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 The objective of this report is to study Factors Affecting Satisfaction of One Stop Service:   
A Case Study of Yannawa  District of  Bangkok  Metropolitan Administration,  and the factors that 
influence  Satisfaction of One Stop Service at   Yannawa   District  of   Bangkok Metropolitan 
Administration. 
 

              Questionnaires of  peoples  in Yannawa District were taken for data collection totally 
200 cases. They are analyzed through the use at statistical method including the use of 
Percentage, Mean, Standard Deviation, Pearson Correlation and SPSS for Windows. The 
Hypothesis was tested at a level significant of  0.01 
 

Results of  study were the level of organization climate, management, coordination, 

services and  Satisfaction of One Stop Service of  Yannawa District were at high level. The 

organization climate and management   had relation  with   Satisfaction of One Stop Service 

of  Yannawa District at average level (r = 0.461,  r = 0.598).  However  coordination 

and services factors  had relation at nearly high and high level (r = 0.763,    r = 0.798).  
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บทที ่1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 

หนวยงานของรัฐที่มีหนาที่ใหบริการประชาชน    ตองหากลยุทธมาชวยในการบรหิารงาน

ดานการบริการใหมีคุณภาพเปนที่พึงพอใจของประชาชนผูมาใชบริการ  กรุงเทพมหานครเปน

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ที่มีหนาที่ใหบริการตอประชาชนทีม่ีจํานวนมากในพื้นที่รับผดิชอบ     
จากสถิติของกรุงเทพมหานครในป พ.ศ. 2547 มีจํานวนประชากรตามทะเบียนราษฎร  5,686,019 
คน  และมีที่อยูอาศัยจํานวน  1,904,716 หลังคาเรือน   (กรุงเทพมหานคร 2547: ออนไลท)  จึงมี
ภาระหนาที่คอนขางหนักในการใหบริการตอประชาชนทั้งทางตรงและทางออม งานที่ใหบริการตอ

ประชาชนทางตรง ไดแก งานทะเบียนราษฎร งานรักษาความสะอาด งานสาธารณสขุ เปนตน  สวน

งานที่ใหบริการทางออม    ไดแก     การรักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน      การปองกัน
และบรรเทาสาธารณภัย การผังเมือง   งานสาธารณปูโภคและสาธารณูปการ ฯลฯ  อยางไรก็ด ี

กรุงเทพมหานครไดพยายามปรับปรุงการใหบริการในดานตางๆ เพ่ือสนองความตองการของ

ประชาชนเพิ่มข้ึนทุกป   โดยปรับปรงุรูปแบบการใหบริการแบบใหม และนําอุปกรณเครื่องมือ

เครื่องใชที่ทันสมัยมาใหบรกิารมากขึ้น เพ่ือใหบริการตอประชาชน    ณ      สํานกังานเขตตางๆ  ซึ่ง

เปนนโยบายหนึ่งของกรุงเทพมหานคร ที่ตองทําการปรับปรุงใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมของ

สังคม  เอ้ืออํานวยความสะดวกใหกับประชาชนที่มาติดตอดานตางๆ ใหมากที่สุดเทาที่จะทําไดตาม

อํานาจหนาที่ของกรุงเทพมหานคร  รวมทั้งการเสริมสรางศักยภาพของขาราชการกรุงเทพมหานคร

ในดานการใหบริการตอประชาชนในทองทีรั่บผิดชอบใหมีคุณภาพย่ิงข้ึน และทาํการพัฒนาคุณภาพ

ระบบการบริการ โดยมีสํานกังานเขตเปนฐานหลักในการใหบริการตอประชาชนไดทกุรูปแบบ 
 
 หลักสําคัญของการพัฒนาคณุภาพคือ การสนองความตองการของประชาชน ทําการ

ปรับปรุงกระบวนการทาํงานอยางเปนระบบ ใหมีความตอเนื่องเช่ือมโยงกัน  โดยการนําขอมูล และ

ความคดิสรางสรรคมาใชในการพัฒนา  (อนุวัฒน ศภุชุติกุล และคณะ 2541: 2)    เดิมสํานักงาน
เขตยานนาวามีพ้ืนที่ในความรับผิดชอบจาํนวน 16.662    ตารางกิโลเมตร   ปจจุบันพืน้ที่ความ

รับผิดชอบเหลือเพียงแขวงบางโพงพาง และแขวงชองนนทรี ซึ่งเปนเขตเศรษฐกจิทีม่ีชุมชน

หนาแนน มีอาคารพาณิชยเปนจํานวนมาก   พ้ืนที่บางสวนยังมีการทําเกษตรกรรม บางสวนเปน

พ้ืนที่อุตสาหกรรม เปนที่ตั้งของโรงงานอุตสาหกรรมในเครือบริษัทสําคัญๆ    เชน บริษัทในเครือ 

สหพัฒนพิบูลย จํากัด เปนตน   นอกจากนี้ ยังมีบริษทัหางรานอื่นๆ ที่เปนทั้งผูผลิตรายใหญและ

รายยอยอีกเปนจํานวนมาก สินคาที่ผลิตมหีลากหลายชนิด มีทั้งการผลิตเพื่อการสงออก และเพ่ือ

การบริโภคภายในประเทศ สินคาทีผ่ลิตสงจําหนายมีหลายประเภท ตั้งแตสินคาเครื่องใชประจําวัน 
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เส้ือผาสําเร็จรปู เครื่องหนัง ชุดอุปกรณกีฬา ฯลฯ รวมทั้งผาไหมไทย    เขตยานนาวาจึงจัดเปนแหลง
เศรษฐกิจที่สําคัญแหงหนึ่งของกรุงเทพมหานคร  จากขอมูลตามทะเบียนราษฎร มีจํานวนทีอ่ยู

อาศัย 38,922 หลังคาเรือน     และมีประชากรทั้งส้ิน 94,004 คน (กองนโยบายและแผน 2547:   
ออนไลท)  ในแตละวันมีประชาชนมาใชบริการที่สํานักงานเขตเปนจาํนวนมาก   ทําใหประชาชนผู

มารับบริการตองใชเวลาติดตอนาน      ทั้งนี้เพราะการใหบริการแตละเร่ืองตองไปติดตอเจาหนาที่

หลายจุด   ซึง่ตั้งอยูหลายจุด   การดาํเนนิการมีหลายขั้นตอน    ทาํใหเกิดปญหาดานคุณภาพการ
บริการประชาชน   
 

 จากปญหาดังกลาวกรุงเทพมหานคร จึงปรับเปลี่ยนการใหบริการ ณ สํานักงานเขตตางๆ  

ใหม โดยนาํวธิีการแบบศูนยบริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จมาใชแทนการทาํงานแบบเดิม  มีวตัถุประสงค

เพ่ือแกไขปญหาการใหบริการที่ลาชา  อํานวยความสะดวกแกประชาชนผูมาใชบริการ   ลดขั้นตอน

การทํางาน    เพ่ือใหเจาหนาสามารถใหบริการผูมาใชบริการจนเสร็จตามเรื่องราวที่ประชาชนมา

ขอรับบริการ ณ จุดเดียว และสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนผูมาใชบริการ    รูปแบบของการ

ใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)  เปนการใหบริการตอประชาชนที่มาตดิตอกับ
สํานักงานเขตได ณ จุดเดียว ทําใหการติดตอระหวางประชาชนกับสํานักงานเขตเปนไปอยาง

เรียบรอย  สะดวก รวดเร็ว   และมีบรรยากาศในการติดตอเปนไปอยางราบร่ืน  เจาหนาที่มีอัธยาศัย
ที่ดี  ยิ้มแยม แจมใส    
 

ผูวิจัยในฐานะที่ปฏิบัติงานในตาํแหนงสมาชิกสภาเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร  ได

ตระหนักถึงความสําคญัของการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ เปนที่ยอมรับและสรางความ       

พึงพอใจใหกับประชาชนทีม่าใชบริการ   รวมถึงการติดตามประเมินผลการทํางานดานการพัฒนา

คุณภาพการทาํงานของสํานกังานเขต   ไดพบปญหาและอุปสรรคในการใหบริการที่เกิดข้ึนกับการ

ใหบริการประชาชน  ความพรอมของเจาหนาที่ในการรบัภาระที่ตองทํางานที่มีปรมิาณมาก   เมื่อ

กรุงเทพมหานครนํายุทธศาสตรการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) 
มาใชแทนการทํางานแบบเดมิที่มีอยูในหลายฝายงาน มาทําเปนศนูยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ โดย

นํางานจากฝายงานตางๆ มารวมกันไวที่จดุเดียวบริเวณทางเขาสํานักงานเขต  และนําระบบบัตรคิว

มาเปนเครื่องมือชวยในการใหบริการ เพ่ือใหเกิดความเรียบรอย และลดความยุงยากซับซอนในการ

ใหบริการลงจากเดิม     เพื่อใหสํานักงานเขตบริการประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน และมี

ผลการประเมนิโครงการอยูในระดบัดีมาก  
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จากมูลเหตดุังกลาว ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษา “ปจจัยที่มีความสัมพันธตอความ พึง

พอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนที่มาใชบริการ ณ สํานักงาน

เขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร” เพ่ือใหทราบถึงปจจัยตางๆ  ที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
ในการบริการ และเปนประโยชนตอการนาํผลของการศึกษาไปเปนแนวทางในการปรบัปรุง

ศักยภาพการทํางานของบคุลากรใหมีประสิทธิภาพในการทํางานมากยิ่งข้ึน  ผลที่ไดจะสอดคลอง

กับแนวทางการพัฒนาการใหบริการประชาชนของกรุงเทพมหานครตอไป 
  

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 

 1. เพ่ือศึกษาถึงระดับความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของ

ประชาชนที่มาใชบริการ ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร 
2. เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการ   

จุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนที่มาใชบรกิาร   ณ  สํานกังานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 ในการวิจัยครัง้นี้    ประชากรกลุมตัวอยางเปนบุคคลภายนอกที่มาใชบริการที่ศูนยบริการ 
จุดเดียวเบด็เสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา   ในชวงเดือน มิถุนายน 2547    

    

ตัวแปรที่ใชในการศึกษา  ประกอบดวย  

  

 1. ตัวแปรอิสระ   ไดแก   ปจจัยที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบ 
ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ประกอบดวย 

1.1 บรรยากาศองคกร   
1.2 การบริหารงาน   

1.3 การประสานงาน 

1.4 การใหบริการ   
 

2. ตัวแปรตาม  ไดแก    ความพึงพอใจในการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ 
ของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 
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นิยามศัพทเฉพาะ 

 

 ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  หมายถึง การนํางานบริการประชาชนจากฝายงานที่

ใหบริการประชาชนมารวมไวในจุดเดียวกนับริเวณทางเขาสํานักงานเขต และนาํระบบบัตรคิวเขามา
ชวย เพ่ือใหการเขาใชบริการในแตละเคานเตอรบริการเกิดความเปนระเบียบเรียบรอยและลดความ

ยุงยากลงจากแตเดิม    
ความพึงพอใจ  หมายถงึ ระดับความรูสึกหรือทัศนคติของประชาชนที่มีตอการบริการ

แบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร         

 การบริหารงาน  หมายถึง  องคประกอบในการบรหิารงานที่มีผลตอประสิทธภิาพการ

ใหบริการ ไดแก การวางแผน การจัดองคกร การบังคบับัญชา   การประสานงาน   และการควบคุม 

 บรรยากาศองคกร   หมายถึง สภาพการณในหนวยงานที่เอ้ืออํานวยตอการปฏิบตังิานของ
เจาหนาที่ทีใ่หบริการประชาชน ทั้งทางตรง และทางออม   

 การประสานงาน   หมายถึง  การทํางานรวมกันในการบริการ    ตามวัตถปุระสงคที่

หนวยงานวางไว  เพ่ือทาํใหเกิดความสาํเร็จ 

 การใหบริการ         หมายถึง   พฤติกรรมการใหบริการประชาชน   เพ่ือตอบสนองความ 

ตองการแกผูมาใชบริการใหเกิดความพึงพอใจ   

 ประชาชนผูใชบริการ  หมายถึง  ผูทีม่ารับบริการ ณ ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของ

สํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 

 เจาหนาที่ผูใหบริการ   หมายถึง  เจาหนาที่ที่ทาํหนาที่ใหบริการแกประชาชนดานตางๆ 

ในศนูยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 
 
สมมติฐานการวิจัย 

 

 จากการทบทวนแนวความคดิ  ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ  ไดนาํมาใชกําหนดกําหนด

สมมติฐานการวิจัยดังนี้ 
 

สมมติฐานที ่1 บรรยากาศองคกรมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบ
ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนที่มาใชบรกิาร ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  
กรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐานที่ 2  การบริหารงานมีความสัมพันธตอความความพึงพอใจในการรับบรกิาร
แบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนที่มาใชบริการ ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  
 กรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานที่ 3 การประสานงานมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบ
ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนที่มาใชบรกิาร  ณ  สํานักงานเขตยานนาวา   
กรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐานที่ 4  การใหบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบ
ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนที่มาใชบรกิาร  ณ   สํานกังานเขตยานนาวา   
กรุงเทพมหานคร 

 
กรอบแนวคิด 

 

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎทีี่เก่ียวของ ประกอบดวย 

 

1. การบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ   ตามแนวคิดของ   กรุงเทพมหานคร 
 (2547: 1) ที่ไดนาํงานบริการจากฝายงานที่ใหบริการประชาชนมารวมไวในจดุเดียวกัน    ที่บริเวณ

ทางเขาสํานักงานเขต และนาํระบบบตัรคิวเขามาชวยในการใหบริการ เพ่ือใหเกิดความเปนระเบียบ

เรียบรอย และลดความยุงยากลงจากแตเดิม 

2. แนวคิดดานการบริหารงานกับการบริการ ของจักรกฤษณ  นรนิตผิดุงการ (2540:  
8 – 10)     ที่อธิบายใหเห็นวา  การบริหารงานตองมีวิธีที่ทํางานอยางเปนขั้นตอน  และเปนระบบ

ระเบียบ ยิ่งเปนหนวยงานทีม่ีขนาดใหญเทาใด     ความจําเปนที่จะตองมีการทํางานอยางเปนระบบ

หรือมืออาชีพก็จะมีมากเทานั้น มิฉะนัน้อาจไมประสบผลสําเร็จได ตรงกันขามอาจสรางความยุงยาก

หรือความปนปวนใหหนวยงานและผูที่ปฏิบัติงานรวมอยูในองคการหรือหนวยงานเดียวกันได 

ข้ันตอนหรือกระบวนการในดานการบริหารที่เหมาะสม 

3. แนวคิดดานบรรยากาศองคกรกับการบริการ ของยุพา  ตั้งตน (2538: 10) ได

กลาวถึง การใหบริการสาธารณะวา เปนกระบวนการใหบริการทีม่ีลักษณะเคลือ่นไหวเปนพลวัต   

โดยระบบการใหบริการที่ดจีะเกิดขึ้นไดเม่ือหนวยงานทีรั่บผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตการบริการ

เปนไปตามแผนงาน และการเขาถึงการรับบริการ 

4. แนวคิดดานการประสานงานกับการบริการของ สมาน  รังสิโยกฤษฎ    และสธุ ี 

สุทธสิมบูรณ  (2540: 81) ท่ีกลาววา การประสานงาน เปนการจัดระเบียบการทํางาน เพ่ือใหงาน

และเจาหนาทีฝ่ายตางๆ รวมมือเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกัน  ไมทาํงานซ้ําซอน ขัดแยงกันหรือเหล่ือมล้ํา

กัน 
5. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการของ   โกรนรูส  (Gronroos 1990: 102)  อธิบายใหเห็นวา  

การบริการเปนกิจกรรมหรือชุดของกิจกรรม  อาจอยูในสภาพที่มตีัวตนหรือไมก็ตาม เกิดข้ึนขณะผู

ใหบริการมีสัมพันธกับระบบของการบริการที่จัดเตรียมไวเพ่ือแกปญหาหรือความตองการของลูกคา 
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6. แนวคิดความพึงพอใจในการบริการของชวลิต    เหลารุงกาญจน  (2538: 8)  

อธิบายใหเห็นวา   ความพึงพอใจ   เปนความรูสึกหรือทัศนคติของบคุคลที่มีตอส่ิงหนึ่ง หรือปจจยั 
ตางๆ ที่เก่ียวของกับความรูสึกพอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นเมื่อความตองการไดรับการสนองตอบ 
 

จากแนวคิดดงักลาวผูวิจัยไดนาํมาวิเคราะหและสังเคราะหเปนกรอบแนวความคิดใน

การศึกษาครั้งนี้ โดยแสดงรายละเอียดในแผนภาพที่ 1    
 
 

 

แผนภาพที่  1  กรอบความคิดในการวจิัย 

 

 

 

 ตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ 
 
 
 
 
 
 
          

 

ความพึงพอใจในการบริการ 

แบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ

ของสํานักงานเขตยานนาวา 

กรุงเทพมหานคร 

 

 

- บรรยากาศองคกร   

- การบริหารงาน   

- การประสานงาน 

- การใหบริการ   
 

            

          

ประโยชนทีค่าดวาจะไดรับ 

 
 1. เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการประชาชนใหเกิดประสิทธิภาพยิ่งข้ึน    
 
 2. เพ่ือนําผลที่ไดจากการวจิัยไปประยุกตใชปรับปรุงคณุภาพการบรหิารงานการใหบริการ

แบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของสํานักงานเขตอืน่ๆ ของกรุงเทพมหานคร 

 



บทที ่2 
เอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวของ 

 
  การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษาคนควา ทบทวนเอกสารและผลงานวิจัยที่เก่ียวของ ตามลําดบั 
ดังตอไปนี ้

 

1.  การบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของกรุงเทพมหานคร 
2. แนวคิดดานการบริหารงานกับการบริการ 

3. แนวคิดดานบรรยากาศองคกรกับการบริการ 

4. แนวคิดดานการประสานงานกับการบริการ 

5. แนวคิดเกี่ยวกบัการบริการ  
6. แนวคิดความพึงพอใจในการใหบริการ 
 

การบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของกรุงเทพมหานคร 
 
 กรุงเทพมหานครเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินที่มีอํานาจหนาทีต่าม พระราชบัญญตัิ

ระเบียบบริหารราชการ พ.ศ. 2528 และพระราชบัญญตักํิาหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจ
ใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ.2542 รวม 44 ขอ เปนศูนยกลางประเทศที่มีความสําคญัตอ
การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศเปนเมืองที่เจริญเติบโตอยางรวดเร็ว มีพ้ืนที่ 1,564 
ตารางกโิลเมตร มีประชากรตามทะเบียนราษฏร 5,686,019 คน จํานวนบาน1,904,716 หลัง (สถิติ
เดือนมีนาคม 2544) และประชากรที่อยูอาศัยโดยไมมีทะเบียนอยู คาดวาประมาณ 3 ลานคน ดังนั้น
การใหบริการตอประชากรของกรุงเทพมหานครจึงเปนภาระหนาที่ทีค่อนขางหนัก ทั้งการใหบริการ
โดยตรง เชน การทะเบียนราษฎร การรักษาความสะอาด การสาธารณสุข ฯลฯและการใหบริการโดย
ทางออม เชนการรักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การผัง
เมือง การสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ฯลฯ แตอยางไรก็ดกีรุงเทพมหานครไดพยายาม

ปรับปรุงการใหบริการในสวนตางๆเพ่ิมขึ้นทุกป เพ่ือสนองความตองการของประชาชน การให 

บริการตอประชาชน ณ สํานักงานเขตเปนอีกบริการหนึ่ง  ที่กรุงเทพมหานครตองปรับปรุงให

สอดคลองกับสภาพแวดลอมของสังคม และเอ้ืออํานวยความสะดวกใหกับประชาชนที่มาติดตอให

มากที่สุดเทาทีจ่ะทําไดโดยสามารถใหบริการตอประชาชนไดตามอํานาจหนาที ่ณ จุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service) มีวัตถุประสงคดังนี้  (กรุงเทพมหานคร 2547: ออนไลท) 
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            1.  เพ่ือใหมีการบริการตอประชาชนได ณ จุด ๆ เดียว 

2.  เพ่ือใหการติดตอระหวางประชาชนกับกรุงเทพมหานคร ณ สํานักงานเขตเปนไปอยาง 
เรียบรอย สะดวกและรวดเร็ว 
             3.  เพ่ือใหบรรยากาศในการตดิตอประสานงานเปนไปอยางราบรื่น    มีอัธยาศัยยิ้มแยม 
แจมใส 
             4.  เพ่ือเสริมสรางศักยภาพของขาราชการกรุงเทพมหานครในการใหบริการ 
             5.  เพ่ือปรับระบบบริหารจัดการภายในสาํนักงานเขต ใหสอดคลองกับการใหบริการในยุค 

 โลกาภวิัต ิ

             6.  เพ่ือใหสํานักงานเขตเปนฐานหลักที่สามารถรับการใหบริการตอประชาชนไดทุกรูปแบบ 
 
             เปาหมาย กรุงเทพมหานครไดเปดใหบริการแบบจดุเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service ) 
ตั้งแตเดือนกรกฎาคม 2545 ที่สํานักงานเขตราชเทวีเปนเขตแรก ซึ่งผูวาราชการกรุงเทพมหานคร
(นายสมัคร สุนทรเวช) และรองผูวาราชการกรุงเทพมหานคร (นายมุดตาฝา หมันงะ) ไดมอบหมาย
ใหสํานักนโยบายและแผนกรงุเทพมหานครกับสํานักงานเขตราชเทวีดําเนินการรวมกัน โดยรวมงาน
บริการประชาชนทุกประเภทที่กรุงเทพมหานครรับผดิชอบมาใหบริการตอประชาชน ณ จุดๆ เดียว 
เรียกวา ศูนยบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ(One Stop Service) และนําระบบบัตรคิวเขามาชวยใน
การใหบริการ ตอมาไดดาํเนินการเพิ่มอกี 14 สํานักงานเขต และในปงบประมาณ 2545 ดําเนินการ
เพ่ิมเติมอีก 22 สํานักงานเขต รวมทั้งจะมีการดําเนินการใหครบ 50 สํานักงานเขต หลังจากทีไ่ดมี

การกอสรางอาคารถาวรของที่ทําการสํานักงานเขตครบถวนแลว 
 
 การใหบริการ ในระยะแรกจะนาํงานบริการประชาชนจากหลายฝายลงมารวมไวในจดุ

เดียวกันบริเวณช้ัน 1 ทางเขาสํานักงานเขต เนื่องจากงานบริการของกรุงเทพมหานครมีลักษณะ

พิเศษมีความแตกตางกันของงานใหบริการในแตละดานอยางมาก จึงไดนําระบบบัตรคิวเขามาชวย

เพ่ือใหการเขาใชบริการในแตละเคานเตอรบริการเกิดความเปนระเบยีบเรียบรอย และลดความ

ยุงยากลงจากแตเดิม ทั้งนี้คาดวา หลังจากการนาํรองใหบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จในระยะแรกที่
สํานักงานเขตราชเทวีไดดาํเนินการไปแลวระยะหนึ่ง จะมีการปรับปรงุข้ันตอนตลอดจนแบบฟอรม

ตางๆ ใหกระชับ รวดเร็ว และมีมาตรฐาน เพ่ือใหสามารถใหบริการไดอยางสะดวกรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนตอไป 

 

 กระบวนการใหบริการ  ข้ันตอนการใหบรกิาร แบบศนูยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จเริ่มตั้งแต 

1. ประชาชนเขามาตดิตอที่ทางเขาศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จที่เคานเตอร    รับบตัรคิว 
โดยแจงความประสงควาจะ มาขอรับบริการเรื่องอะไร เจาหนาทีจ่ายบตัรคิวจะใหหมายเลขแยกตาม

กลุมที่จะใชบรกิาร ดังแสดงในแผนภาพที่ 2 
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        แผนภาพที่ 2   ระบบบตัรคิวเขา 

 
  2. ประชาชนผูมาขอรับบริการนั่งรอการขานหมายเลขของตน ซึ่งจะแสดงหมายเลขบนจอ 

Digital ใหไปรบับริการที่เจาหนาที่ตามหมายเลขที่แสดงในจอ 

            3. ประชาชนไปรบับรกิารที่เจาหนาที่ตามหมายเลขที่แสดงในจอภาพ ณ จดุเดียวจนจบ 
ข้ันตอนที่ขอรับบริการ ดังแสดงภาพการใหบริการในแผนภาพที่ 3 
 
แผนภาพที่  3   รูปแบบการใหบริการแกประชาชนของเจาหนาที ่
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สํานักงานเขตยานนาวา มีประวัติความเปนมานานนับแตครั้งประกาศใชพระราชบัญญตัิ

ลักษณะปกครองทองที่ พ.ศ.2457 จนถึงปจจุบัน  เดิมพื้นที่เขตยานนาวา มีช่ือเรียกวา "บานทวาย" 
เนื่องจากมีชนชาติทวายอาศยัอยูเปนจํานวนมาก และชาวบานทวายมักนํากระบือที่เล้ียงไวมาทําการ
ซื้อขายแลกเปลี่ยนกันเปนประจําในหมูบาน จึงมีช่ืออีกช่ือวา "บานคอกควาย" ในหมูบานมีวดัเกาวัด
หนึ่ง สรางตั้งแตสมัยกรุงศรีอยุธยา เปนราชธาน ีคือ "วัดดอนควาย" (ปจจุบัน คือ วัดยานนาวา")  ใน
สมัยรัชกาลที่ 1 ไดมีพระราชศรัทธาสรางพระอุโบสถไว ซึ่งยังปรากฏอยูจนบดันี้ ในสมัยรัชกาลที่ 3 
ไดทรงพระกรุณาโปรดเกลาใหปฏิสังขรณพระอุโบสถ รวมทั้งสรางพระเจดียที่มีฐานเปนเรือสําเภา

ขนาดเทาเรือสําเภาจริงๆ โดยมีพระราชดํารัสวา คนภายหลังอยากเห็นเรือสําเภาวาเปนอยางไรจะ

ไดมาด ู และทรงขนานนามพระอารามใหมวา "วัดยานนาวา" ใชเรียกกันมาตราบทุกวันนี้ ในสมัย
รัชกาลที่ 5 กระทรวงมหาดไทยไดเปล่ียนแปลงการปกครองตั้งเปน อําเภอขนานนามวา "อําเภอบาน
ทวาย" มีนายอําเภอเปนผูปกครอง และไดเปล่ียนชื่อ ใหมวา "อําเภอยานนาวา"  เนื่องจากอําเภอ
บานทวายมีสําเนียงเปนภาษาตางดาว โดยถือหลักตามวดัยานนาวา  ในป พ.ศ. 2515 ไดเปล่ียนชื่อ
เรียกวา "เขตยานนาวา" ตามประกาศคณะปฏิวัติฉบบัที ่ 335 ลงวนัที่ 13 ธันวาคม 2515 และตาม 
พระราชบัญญตัิระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ.2518 ไดปรับปรุงการบริหารงานของ
กรุงเทพมหานครขึ้นใหม       เขตยานนาวาไดแบงพ้ืนที่การปกครองออกเปน 8 แขวง คือ แขวง ชอง
นนทรี แขวงบางโพงพาง  แขวงยานนาวา แขวงทุงมหาเมฆ แขวงทุงวัดดอน แขวงบางคอแหลม 
แขวงบางโคล และแขวงวัดพระยาไกร ในป พ.ศ.2532 ไดจัดตั้งสํานักงานเขตสาขาขึ้น 2 สาขา    คือ 

 สํานักงานเขตยานนาวา สาขา 1 แขวงยานนาวา (ปจจุบัน คือเขตสาทร) เร่ิมเปดทําการ 
เม่ือวันที่ 9 มีนาคม 2532 มีพ้ืนที่การปกครอง รวม 3 แขวง คือ แขวงยานนาวา แขวงทุงมหาเมฆ และ
แขวงทุงมหาเมฆ 

 สํานักงานเขตยานนาวา สาขา 2 แขวงบางคอแหลม (ปจจุบัน คือ เขตบางคอแหลม) เร่ิม
เปดทําการเมื่อวันที่ 18 เมษายน 2532 มีพ้ืนที่การปกครอง รวม 3 แขวง คือแขวงบางคอแหลม แขวง
บางโคล และแขวงวัดพระยาไกร ในวันที่ 9 พฤศจกิายน 2532 มีประกาศกระทรวงมหาดไทย
เปล่ียนแปลงพื้นที่เขตยานนาวาและตั้งเขตสาทร และเขตบางคอแหลม เพ่ือประโยชนดานการ

บริหารการปกครองและอํานวยความสะดวกแกประชาชนในพื้นที ่ 

จํานวนประชากร พ้ืนที่และจํานวนครัวเรือน 94,004 คน พ้ืนที่ เขตยานนาวามีพ้ืนที่ 16.662 
ตารางกโิลเมตร   

เขตตดิตอ ทศิเหนือ ตดิตอเขตสาทร ทศิใต ตดิตอแมน้ําเจาพระยาเขตราษฎรบรูณะและ

อําเภอพระประแดง ทศิตะวนัออก ตดิตอเขตคลองเตยและแมน้ําเจาพระยา  ทิศตะวนัตก    ตดิตอ
เขตบางคอแหลม 

การคมนาคม เขตยานนาวามีถนนหลัก และถนนรอง จาํนวน 9 สาย ไดแกถนนพระราม 3  
ถนนสาธุประดิษฐ     ถนนรัชดาภิเษก     ถนนนนทร ี    ถนนจนัทร   ถนนเชื้อเพลิง  ถนนนราธิวาส
ราชนครินทร ถนนนางลิ้นจี่  และถนนเย็นอากาศ 
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สภาพเศรษฐกิจ ปจจบุันเขตยานนาวา  แบงพ้ืนทีค่วามรับผดิชอบเหลือเพียงแขวงบาง

โพงพาง และแขวงชองนนทรี โดยเปนเขตชุมชนหนาแนน มีอาคารพาณิชยจํานวนมาก บางสวนยัง
เปนเกษตรกรรม และโรงงานอตุสาหกรรมในเครือบริษทัสําคัญ ตั้งอยูหลายโรงงานดวยกัน เชน 
บริษัทในเครือสหพัฒนพิบูลย จํากัด รวมทั้งบริษัท หางราน ผูผลิตรายใหญ รายยอย อีกจํานวนมาก 
สินคาทีผ่ลิตมหีลากหลายชนิด ผลิตเพือ่การสงออก และบริโภคภายในประเทศ สินคาที่ผลิตสง

จําหนาย มีตั้งแตสินคาเครื่องใชประจําวัน เส้ือผาสําเร็จรปู เครื่องหนัง ชุดอุปกรณกีฬา ฯลฯ รวมทั้ง
ผาไหมไทย เขตยานนาวาจึงจัดเปนแหลงเศรษฐกิจที่สําคัญแหงหนึ่ง 
 
         งานที่ใหบริการประชาชนแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสรจ็ ประกอบดวย ฝายงานตางๆ 

ดังนี ้

 1.   ฝายรายได  (ภาษีสวนทองถิ่น)       ประกอบดวย    งานยื่นเรื่องประเมิน  ชําระภาษี

โรงเรือนและที่ดิน   ยื่นเรื่องประเมินและชําระภาษีบาํรุงทองที่    ยื่นเรื่องประเมินและชําระภาษีปาย 

2.   ฝายทะเบยีน  (และบัตรประชาชน)      ประกอบดวย    การแจงยายเขาและยายออก    
การแกไขรายการ  การรับสูติบตัร  การแจงตาย  การคัดสําเนาทะเบียนบาน สูติบัตร มรณะบตัร  
และการทําบัตรประชาชน 

3.  ฝายสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ประกอบดวย  งานใบอนุญาตตามตามพระราชบญัญัติ
การสาธารณสุข และพระราชบัญญตัิสุสาน และฌาปนสถาน  งานใบอนุญาตตามพระราชบัญญตัิ
ควบคุมการโฆษณา  และการยื่นเรื่องรองเรียนเหตุรําคาญ 

4.  ฝายเทศกจิ ประกอบดวย ชําระคาปรบักรณีมีใบนําสงแลว 
5. ฝายโยธา   ประกอบดวย การขออนุญาตกอสราง   ดดัแปลง  ร้ือถอนอาคาร      การขอ 

อนุญาตเคลื่อนยายหรือเปล่ียนแปลงการใชอาคาร  การตอใบอนุญาต  การอุทธรณ  การขออนุญาต
กระทําการในที่สาธารณะ และขอการอุทิศที่ดิน 
              6. ฝายปกครอง  ประกอบดวย การสอบสวน การรับรอง การรับแจงเร่ืองราวรองทุกขและ
อุบัตภิัย 
              7. ฝายรักษาความสะอาด ประกอบดวย การชําระคาธรรมเนียมเก็บขนขยะมูลฝอย และ
สูบสิ่งปฏิกูล กรณีมีในนาํสง  การยื่นเรื่องขออนุญาตขดุยายหรือตดัตนไมในที่สาธารณะ  ยื่นเรื่องขอ
นัดประเมินคาบริการตางๆ ตามพระราชบญัญัติกรุงเทพมหานครวาดวยเรื่อง คาบริการ  และการ
ชําระคาบริการตางๆ ตามพระราชบัญญตักิรุงเทพมหานครวาดวยเรื่อง   คาบริการในกรณีมีใบนาํสง
แลว 
            8.  ฝายการคลัง ประกอบดวย จุดรับชําระคาธรรมเนียมตาง ๆ 
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แนวคิดดานการบริหารงานกับการบริการ 

 

 ความหมายของการบริหารงาน  

 

ปกรณ  ศรีดอนไผ (2529 : 45 – 55)  ไ  ดสรุปทฤษฎีการบริหารของนักวิชาการหลายทานไว
ดังนี ้

1.  ทฤษฎีการบริหารแบบระบบราชการ (Bureaucratic Management) ทฤษฎีนี้บางครั้งก็
เรียกวาทฤษฎีองคกรแบบราชการ เปนทฤษฎีที่เวเบอร(Weber)นักสังคมวิทยาและนักรัฐศาสตร 
ชาวเยอรมัน ผูคิดคนขึ้นตั้งแตตนคริสตศตวรรษที่ 19     โดยมีความเชื่อวา  บคุคลทั้งหลายมีทั้ง     

ข้ีเกียจและขยัน การที่ผูบริหารจะใหกลุมบุคคลรวมมือปฏิบตัิงานใหบรรลุวัตถุประสงคไดดนีั้น

จะตองมีองคกรหรือหนวยงานแบบ “ระบบราชการ”    จะตองมีการจัดองคกรใหมีการลดหลั่นใน
การบังคับบัญชามีกฎเกณฑกําหนดการปฏิบัติงาน    มีการกําหนดตําแหนงหนาที่ ตัวบุคคลผูดํารง
ตําแหนง และมีการเลือกบคุคลเขาปฏิบตัิงาน  โดยหลักคุณวุฒิ และยึดความสามารถเปนสาํคัญ 
แนวคิดของ เวเบอร (Weber) จึงกอใหเกิดทฤษฎีองคกรแบบระบบราชการ หรือการบริหารแบบ
ระบบราชการขึ้น ทฤษฎีนี้ประกอบดวยหลัก 6 ประการ คือ 

1.1 หลักกฎหมายและเหตุผล (Legal and Rationale) 
1.2 หลักสายการบงัคับบญัชา (Hierarchy) 
1.3 หลักระบบคุณธรรม (Merit System) 
1.4 หลักการกําหนดหนาที่และความรับผดิชอบอยางมีแบบแผน (Formal) 
1.5 หลักการฝกอบรมและพัฒนา (Training) 
1.6 หลักการไมยึดตัวบุคคล  (Impersonal) 

2.   ทฤษฎีการบริหารแบบวิทยาศาสตร  (Scientific Management)    การบริหารแบบ
วิทยาศาสตรเปนการบริหารงานที่มีระบบ มีเหตุผล มีการกําหนดมาตรฐานการทํางานไวแนนอน 
เลือกวิธีที่ดีที่สุดในการทํางาน         และกําหนดเครื่องมอืควบคุมในการทํางานไวอยางเหมาะสม  เท
เลอร (Taylor)  วิศวกรชาวเยอรมัน เปนผูคดิคนการบริหารงานแบบวิทยาศาสตรข้ึน เม่ือ ค.ศ. 
1911   โดยมคีวามเชื่อวา    คนแตละคนเปรียบเสมือนเครื่องมือที่ผูบริหารสามารถปรับปรุงเพ่ิม

ผลผลิตได ผูบริหารจะตองจดัแบงงานแบงเวลากําหนดหนาทีข่องแตละคน และสังเกตการ

ปฏิบัติการอยางมีระบบ เพ่ือหาวิธีทํางานที่ดีที่สุดเพียงวิธีเดียวสําหรับใชในการเพิ่มผลผลิตโดยใช

จายนอยแตไดผลมากที่สุด  วิธีการบริหารแบบวิทยาศาสตรและหลักการบริหารแบบวิทยาศาสตร
ตามแนวความคิดของ เทเลอร (Taylor)  มี 4 ประการ คือ 
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2.1 พัฒนาระบบการทํางานใหเปนระเบียบ 
2.2 เลือกคนงานทีม่ีความรูความสามารถสูง 
2.3 ฝกอบรมใหคนงานทาํงานอยางถูกวิธี 
2.4 จัดใหมีการประสานสัมพันธกันอยางด ีระหวางคนงานกบัฝายบริหาร 
 

2. ทฤษฎีการบริหารการจัดการ (Administrative Management) เฟโย (Fayol)   
นักบริหารและนักอุตสาหกรรมชาวฝรั่งเศส ไดคดิทฤษฎีการบริหารการจัดการข้ึนเมื่อ ค.ศ. 1916 
โดยเนนถึงเกณฑการบริหารที่เปนสากล อันจะนาํไปใชกับการบริหารทุกอยางไดอยางกวางขวาง 
เร่ิมแรกเขาไดตีความหมายของการบริหารวามีสวนประกอบของปจจยั 5 ประการคือการวางแผน 
การจัดองคกร การสั่งการ การประสานงาน และการควบคุมงาน หลังจากนั้นจึงไดเสนอหลักการเพื่อ
เปนแนวทางในการบริหารไว 14 ประการคือ 

3.1 จัดแบงงานตามความชํานาญอยางมีสัดสวน 
3.2 กําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบไวใหชัดเจน 
3.3 ตองมีวินัย เพ่ือเปนหลักในการทํางานใหราบรื่น 
3.4 ตองมีเอกภาพในการบังคบับัญชาเพื่อใหผูใตบังคบับญัชารูวาใครเปน 

ผูบังคบับญัชาและเปนผูส่ังการ 
3.5 ใหมีเอกภาพในการอํานวยการเพื่อใหงานดําเนนิไปตามแผนและบรรลุ 

วัตถุประสงค 
3.6  ใหผูปฏิบัติงานยึดผลประโยชนสวนตัวรองจากประโยชนสวนรวม 
3.7  ใหผูปฏิบัติงานทุกคนไดรับคาตอบแทน 
3.8  ใหมีการรวมอํานาจไวที่สวนกลาง 
3.9  จัดใหมีสายการบังคบับัญชา 

3.10  ใหมีระเบียบขอบังคับอยางเครงครัดเพื่อใหงานอยูในกรอบ 
3.11  ใหมีความเสมอภาคในการจัดหนวยงาน 
3.12  ผูบริหารตองสรางความมั่นใจใหกับผูใตบังคับบัญชา 
3.13  ผูบริหารตองมีความคดิริเร่ิมในการทาํงาน 
3.14  ผูบริหารตองรูจักสรางทีมงาน 
 

หลักการของทฤษฎีนี้คลายคลึงกับหลักการบริหารงานแบบวิทยาศาสตรคือ เนนถึงวิธีการ

ทํางานทีด่ีที่สุด และเอาใจใสในการทาํงานของผูใตบังคับบญัชา แตตางกันตรงที่การบริหารงานแบบ
จัดการเนนการทํางานของผูบังคับบัญชา สวนการบริหารงานแบบวิทยาศาสตรเนนที่การทํางานของ
ผูใตบังคบับญัชา ถาผูบริหารนําเอาทฤษฎทีั้งสองประเภทมาใชควบคูกัน โดยเนนการทํางานทั้งของ
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ผูบังคบับญัชาและผูใตบังคบับัญชา จะชวยใหการบริหารงานบรรลเุปาหมายไดอยางราบรื่นและมี

ประสิทธิภาพ 

4.  ทฤษฎีการบริหารงานตามหลักมนุษยสัมพันธ   (Human Relation Management)      การ
บริหารงานตามหลักมนุษยสัมพันธ หรือเรียกอีกอยางหนึ่งวาการบริหารงานตามหลักพฤติกรรม  
ไดรับการสนใจอยางจริงจังเมื่อปลายคริสตศตวรรษที่ 19 เปนตนมา  บรรดานักจิตวิทยา นัก

มนุษยวิทยา และนักสังคมวิทยา ไดใหความสนใจในการทํางานของคนงานในดานตางๆ และเช่ือวา
คนเปนองคประกอบสําคญัของการบริหารงานมากกวาวิธีการจัดการ เพราะคนมีชีวิตจติใจ 

เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงได ตองการขวัญและกําลังใจในการทํางาน การที่คนจะทาํงานมี

ประสิทธิภาพหรือไมข้ึนอยูกับสิ่งเหลานี ้  นักทฤษฎีกลุมนี้จึงไดศึกษาเรื่องคนมากกวาการจดัการ  

การบริหารตามหลักมนุษยสัมพันธไดรับการยกยองมากและเปนตนกาํเนิดทฤษฎนีี ้
5.  ทฤษฎีการบริหารงานแบบระบบ (System Approach)    ทฤษฎีการบรหิารงานแบบระบบ 

เปนระบบการบริหารงานที่ถือวาปจจัยตาง ๆ    ทีป่ระกอบกันเขาเปนองคกรนั้น   ตางมคีวาม 

สัมพันธและมอิีทธิพลซึ่งกันและกัน   สามารถสงผลกระทบซึ่งกันและกันได     แคสท และโรเซนวิก 

(Kast and Rosenzweig)     ไดใหคาํจํากัดความทฤษฎรีะบบวา ระบบเปนการจัดการใหเปนอนัหนึ่ง
อันเดียวกัน ระหวางปจจัยอิสระหรือปจจัยยอยตั้งแตสองปจจัยขึ้นไป และปจจยัอิสระหรือปจจัย

ยอย รวมทั้งตัวระบบดังกลาว  จะตองมีขอบเขตที่กําหนดไวชัดเจนในอนัที่จะแบงแยกออกจาก

สภาพแวดลอมอื่นๆ ดังนัน้เราอาจสรุปความหมายของระบบไดวา    ระบบเปนกระบวนการของ

ความสัมพันธระหวางปจจัยอิสระตั้งแตสองปจจัยขึ้นไปจนเกิดเปนกระบวนการซบัซอน และระบบ

หนึ่ง ๆ   จะตองมีขอบเขตของความสัมพันธซึ่งจะเปนตวัแบงแยกระบบออกจากสภาพแวดลอม 
6.  ทฤษฎีการบริหารโดยสถานการณ (Contingency Management)   เปนการผสมผสาน

หลักการและทฤษฎีการบรหิารตางๆ      มาใชใหเหมาะกับเหตุการณหนึ่ง โดยไมยดึแนวการ
บริหารแบบใดแบบหนึ่งโดยเฉพาะ   แตใหเหตุการณเปนตัวกาํหนดวาจะใชหลักการบริหารแบบ
ไหน ทองศรี กําภ ูณ อยุธยา ไดสรุปหลักการบริหารโดยสถานการณไว 3 ประการดังนี้ 

6.1   การบริหารโดยสถานการณยึดถือความเปนไปไดสถานการณหนึ่ง ๆ     เปนหลัก 
     6.2   เนื่องจากเหตุการณตางๆ  เปล่ียนแปลงได      การบริหารโดยสถานการณจึงไม

ควรยึดสถานการณอันใดอนัหนึ่งตายตัวเพื่อจะเปนแบบอยางการบรหิารเกินไป         แตใหมคีวาม
ยืดหยุนพรอมที่จะพิจารณาสถานการณใหม ๆ ตอไป เพ่ือแกปญหาที่เกิดข้ึนไดเร่ือย ๆ 

6.3   การบริหารโดยสถานการณ    จะคํานึงถึงงานวิทยาการหรือส่ิงแวดลอมและความ 

ตองการของบคุคลในหนวยงานเปนหลัก เพ่ือใหเกิดผลงานมากกวาที่จะแสวงหาวธิีการอันดีเลิศมา
ใชในการทํางาน และตองคาํนึงถึงความจาํเปนในระยะยาวที่มีความเหมาะสมกับสถานการณโดยยึด
หลักโครงสรางวิทยาการ ตลอดจนปจจัยดานจติวิทยาเปนหลักในการพิจารณาดวยแนวความคิด

เก่ียวกับการบริหารในแงกระบวนการนั้น พิจารณาการปฏิบัติหนาทีส่วนราชการโดยการกระทําเปน

ทีละข้ันตอน (Step by Step) ที่ตอเนื่องกันอยางมีระเบียบไมวาจะเปนการวางแผน การจัดองคกร 
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การจัดคนเขาทํางาน การสั่งการ และการควบคุม ซึ่งตองมีความสัมพันธตอเนื่องกันทุกดาน (ธงชัย 

สันติวงษ 2541 : 17) 

จักรกฤษณ  นรนิติผดุงการ  (2540: 8 – 10)     ไดใหความหมายไววานักบริหารมี

หนาที่รับผดิชอบในการที่จะนําแนวความคิด นโยบาย และคาํส่ังของหนวยเหนือไปปฏิบัตใิห

บรรลุผล โดยจะตองมีวธิทีี่ทํางานอยางเปนขั้นตอนและเปนระบบระเบียบ ยิ่งเปนหนวยงานที่มี

ขนาดใหญเทาใด     ความจําเปนที่จะตองมีการทํางานอยางเปนระบบหรือมืออาชีพก็จะมีมาก

เทานั้น มิฉะนั้นอาจไมประสบผลสําเร็จได ตรงกันขามอาจสรางความยุงยากหรือความปนปวนให

หนวยงานและผูที่ปฏิบตัิงานรวมอยูในองคกรหรือหนวยงานเดียวกันได ข้ันตอนหรือกระบวนการ

ในดานการบรหิารที่เหมาะสมมีดังนี้คือ  

 1.  การวางแผน (Planning) คือการเตรียมแนวคิดเบือ้งตนสําหรับเปนแบบในการทํางาน
กอนอื่นใดหรอืกอนลงมือทํางาน นักบริหารงานจะตองคิดลวงหนาวาหนวยงานของตนหรือตนเอง

จะทําอยางไรจึงจะไดผลตามแนวคิด นโยบาย และคําส่ังที่หนวยเหนือมอบมาใหซึ่งสวนใหญจะอยู

ในรูปนามธรรมหรือส่ิงที่จบัตองไมได นักจัดการและนักบริหารชั้นสูงมีภาระที่จะตองกําหนด

กิจกรรมที่จะตองจัดทาํที่ปฏิบัตไิดผล    ซึ่งจะสมกับเจตนารมณของหนวยเหนือส่ังการมาไดเมื่อ

กําหนดกิจกรรมแลว จะตองคิดหากลวธิีแยบยลและเหมาะสมกับสถานการณดวย นอกจากนี้ยังตอง

นึกถึงวาจะตองทําอะไร ทีไ่หน ขนาดใด  ใครหรือหนวยงานใดในสังกัดที่จะรับไปทํา เม่ือไร   และ

จะตองใชทรัพยากรสนับสนนุเทาใดเขาจึงสามารถปฏิบตัิงานไดและไดผลตามทีต่องการ นักจดัการ

หรือนักบริหารชั้นสูงมีหนาที่หลักในดานการสนับสนนุหนวยงานระดบัปฏิบตัิ ดังนั้นจะตองมีแผนที่

จัดเตรียมทรัพยากรที่จะสงไปใหกับหนวยปฏิบัติอยางใดจึงจะดีที่สุด 

2.  การจัดองคกรและการเตรียมแผนปฏบิัติการ  (Organization and Preparing Operations 
Plan) ไดแก  การเตรียมกําลังพลหรือพละกําลังไวใหมีความพรอมที่จะเขาปฏิบตัิงานไดทนัทวงทีกับ
เวลาที่กะวาจะเริ่มปฏิบัติและระยะเวลาที่จะตองปฏิบตัิ    ในการนี้หากเปนนักจดัการหรือนักบริหาร

ในระดบัสูง  การเตรียมการนี้จะเปนเรื่องการจัดทําแผนสนับสนุนทรพัยากรใหแกหนวยงาน ปฏิบัติ

ใหพอเพียง หากเปนนักจัดการหรือนักบริหารในระดบัปฏิบัติงาน    เขาผูนั้นจะตองเตรียมแผนการ

ปฏิบัติงาน (Operations Plan) ที่สรางความสัมพันธระหวางกิจกรรม เวลา ผูรับผิดชอบ งบประมาณ 

และเครื่องไมเครื่องมือใหเขากัน หากเปนงานที่ตองทําซ้าํๆ (Routine) ก็จะตองเตรียมออกระเบียบ
ปฏิบัติที่สามารถใชเปนคูมือในการดําเนินการได (Standard Operating Procedure) 
 3.  การอํานวยการและการใหคําแนะนํา (Directing and Supervising) ไดแก    การเอา

แผนงานหรือระเบียบปฏิบตัิงาน และเอกสารอื่นๆ ทีเ่ก่ียวของมาใหแกผูที่จะรวมปฏิบัติงาน การ

ออกคําส่ัง การชี้ทางและการอธิบายใหแกทุกคนที่จะตองรับผิดชอบอยางชัดเจน   เพ่ือใหเขา

สามารถทํางานไดอยางถูกตองตามเจตนารมณ    และแผนงานที่กําหนดไวและเมื่อผูปฏิบัติงาน

แยกยายกันไปปฏิบตัิงานแลว  นักจดัการหรือนักบริหารงานทําหนาที่บังคบับญัชาก็มีหนาทีใ่นการ

กํากับตรวจตรา และติดตามการปฏิบตังิานเปนระยะๆ  เพ่ือใหแนใจวาเขาเหลานั้นสามารถ

ปฏิบัติงานไดตามแผน หากมีขอขัดของหรือปญหาประการใด  ผูทีท่ําหนาทีบ่ังคบับัญชาก็มีหนาที่
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ในการที่จะชวยเหลือแนะนําหรือชวยเหลือตามแตเห็นสมควร  หรือการใหกําลังใจแกผูปฏิบตัิงาน

เม่ือผูปฏิบัติงานเกิดความทอถอยหรือเผชิญกับความยุงยากนักจดัการหรือนักบริหารอํานวยการนัน้ 

ตองมีหนาที่ส่ือขอความใหแกผูปฏิบตัิงานไดทราบ ทั้งนีเ้พ่ือใหการปฏบิัติงานภายในหนวยงานไดมี

การเชื่อมโยงและสัมพันธกันอยางใกลชิด 

 4.  การประสานงาน (Coordination) ไดแกการประสานงาน การแสวงหาความรวมมือและ

การทํางานรวมกับหนวยงานอื่นและกบัเอกชน นักจัดการหรือนกับริหารงานมหีนาที่ในการตดิตอ

กับหนวยงานอื่นทั้งภาครัฐและภาคเอกชน   ชุมชนหรือประชาชนผูเปนเปาหมายของงานไดอยาง

กวางขวางมีประสิทธิภาพและสัมฤทธิผลตามทีไ่ดมีเจตนารมณอันแทจริงกําหนดไว งานบางอยาง 

หนวยงานของตนจะสามารถทําไดดีข้ึนหากมีโอกาสเขาใจหรือรวมมือผนึกกําลังกัน หรือทํางาน

เช่ือมโยงกันเปนขั้นเปนตอน   นักจดัการหรือนักบริหารตองเขาใจวาจะตองแบกภาระในขณะทีผู่ที่

เปนเปาหมายหรือสังคมสวนรวมก็มีหนาที่ที่จะตองชวยตนเองและเพือ่นรวมชุมชน เพ่ือนรวมชาติ

ดวย ดังนัน้ นักจัดการหรือนักบริหารที่ฉลาดจะตองกําหนดกลวิธ ี   และมีวธิีการทํางานทีเ่ปน

ผูสนับสนุนและผูผลักดันใหผูที่มีความสามารถ  และผูสมควรที่จะรับภาระนั้นไปดําเนนิการมากกวา 

 5.  การประเมินผล (Evaluation) ไดแกการรายงาน การประเมินผลและการแกไขปรับปรุง

งาน นักจัดการหรือนักบริหารจะสามารถปฏิบัติงานของตนไดดีข้ึนหรือการปฏิบัตงิานของหนวยงาน

ตนใหมปีระสทิธิภาพมากขึน้และสัมฤทธิผ์ลมากขึ้น ยอมตองอาศัยความรูเก่ียวกับขอเท็จจริง 

ผลงานที่หนวยงานสามารถสรางข้ึน ขอบกพรองหรือปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นแกการปฏิบัติงานของ

หนวยงานของตน ซึ่งส่ิงเหลานี้จะมาจากระบบการรายงานผลยอนกลบั (Feedback) ดังนั้น ในระบบ

การจัดการสมัยใหมนั้นภาระหนาที่ของนกัจัดการหรือนักบริหารที่จะตองทําอันหนึ่งก็คือ  การจัดให

มีระบบการรายงานผลการปฏิบัติงานของหนวยงานเปนระยะๆ ซึ่งรายงานนั้นสามารถแสดง

ขอเท็จจริงที่เปนประโยชนแกหนวยงานในการแกไขปรับปรุงการปฏิบัติงานของหนวยงานในระยะ

ตอไปใหเขาเปามากขึ้น 
 ธงชัย สันติวงษ (2541: 77 – 78)   ไดกลาววาประสิทธิภาพการบริหารจัดการของ

องคกรทั่วไป จะมีสวนประกอบที่ใชจัดโครงสรางองคกร ซึ่งจะประกอบดวยสาระสําคญั 3 เร่ือง  คอื 
 1.  การสรางประสิทธิภาพในการใชคนทํางานที่มีปรมิาณมาก   หรือการพิจารณาสราง

ประสิทธิภาพในการเตรียมงานขององคกรที่มีปริมาณงานมากและมคีวามสลับซบัซอน ประกอบ 

ดวย งานมากมายหลายอยาง ใหมีการแบงใหคนและฝายตาง ๆ ทําอยางมีประสิทธภิาพ  ซึ่งการ

พิจารณาจดัแบงงานตามความถนัด (Job Specialization)      จะเปนหัวขอเร่ืองสองเร่ืองที่ไป

ดวยกันและตองช่ังน้ําหนักดวยแนวคดิทัง้สองนี้คูกันไป 

 2.    การจดัระบบรูปแบบเปนทางการ      (Formalization)     หรือใหคนหมูมากทีเ่ขามา
ทํางานทาํหนาที่ตางกัน มุงไปในทศิทางเดยีวกัน เพ่ือผลประโยชนตามเปาหมายองคกรที่วางไว 

 3.   การรวมศูนยอํานาจการบริหารงาน (Centralization) หรือใหการทํางานขององคกรมี
การกํากับทศิทางการดาํเนนิการไปในทศิทางเดียวกัน  สําหรับองคกรในฐานะหนวยงานรวม 
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เครื่องมือหรือส่ือที่ใชควบคมุใหระบบและกระบวนการดําเนนิไปอยางมีประสิทธิภาพตามที่

กําหนด คือการใชขอมูลยอนกลับ (Feedback) เชนการรายงานผลการดําเนนิงานดานตางๆ ไมวาจะ

เปนตัวเลขทางการเงิน บญัชี  ขอความทีไ่ดจากการตรวจสอบที่ช้ีใหเห็นขอแตกตางที่เกิดข้ึนและสิ่ง

บอกเหตตุางๆ ที่สามารถสังเกตเห็นได  ส่ิงเหลานีจ้ะเปนประโยชนในแงการบริหารองคกรใหมี

ประสิทธิผล คือทําใหทราบถึงสาเหตุความเปนไป การควบคุมใหมกีารทํางานใหไดผลสําเร็จตาม

วัตถุประสงค รวมทั้งการปองกันระมัดระวังมิใหเกิดความผดิพลาดข้ึนอีก และยังสามารถยกระดับ

การทํางานใหมีสมรรถนะสูงข้ึน 

 องคกรถือไดวาเปนเครื่องมอืสําคัญในการแกไขปญหาขอจํากัดตางๆ ของมนุษย และชวย

สรางประสิทธผิลขององคกร    เพ่ือชวยใหทุกฝายสามารถตอบสนองความพึงพอใจรวมกันไดอยาง

ดีที่สุด  ดังนั้นแนวคิดเกีย่วกบัองคกรและการบริหารในเชิงระบบและกระบวนการ (System and 
Process) จึงเปนการพิจารณาการบริหารในลักษณะของระบบและกระบวนการที่มีความตอเนื่องกัน 
           สมพงษ  เกษมสนิ (2523: 16)     ไดสรุปความหมายของการบริหารไววาหมายถึงการใช 
ศาสตรและศลิปะนําเอาทรัพยากรบริหารมาประกอบกนัตามกระบวนการบริหาร        เพ่ือใหบรรลุ

วัตถุประสงคอยางมีประสิทธภิาพ  รวมถึง   คูณซ (Koontz อางถึงใน สมพงษ เกษมสนิ 2523: 13 

– 14) ไดใหความหมายของคําวาบริหารไววา    การบริหาร    หมายถงึ    การดาํเนินงานใหบรรลุ

วัตถุประสงค ที่กําหนดไว    โดยการอาศัยปจจัยทั้งหลาย   ไดแก คน เงิน วัตถ ุส่ิงของ เปนอุปกรณ

ในการบริหารงานนัน้     จากคําจาํกัดความดังกลาวจะเห็นไดวา การบริหารมักเก่ียวของสัมพันธกับ

ส่ิงตอไปนี ้

 1.  การจัดดําเนินงานและการจัดกิจกรรม 

 2.  ทรัพยากร 

3. วัตถุประสงค 
 

 การนําแนวคดิมาเกี่ยวกับระบบเขามาเก่ียวของกับการบริหาร เห็นไดวาความหมายของการ

บริหาร (Administration) หรือการจัดการ  (Management) ก็ตาม ยอมจะหลีกเล่ียงขอบขาย

องคประกอบทั้ง 3 ประการไมได ส่ิงเหลานั้นก็คือ ส่ิงนําเขา (Input) ซึ่งตามทฤษฎีระบบจะ

ครอบคลุมถึงทุกส่ิงทุกอยางที่เปนสิ่งที่จะตองถูกกระทําดวยกรรมวิธีตาง ๆ ทางการบริหารเพื่อให

บรรลุวัตถุประสงค หรือเกิดผลผลิตตามตองการ สวนกระบวนการ (Process) นั้นครอบคลุมถึงวิธี
ตาง ๆ ในการบริหาร เชนการวางแผน การจัดหนวยงาน การอํานวยการ การประสานงาน การ

ควบคุมงาน การบริหารงานโดยยดึวัตถปุระสงค การพัฒนาองคกร เปนตน สําหรับผลผลติขั้น

สุดทาย (Output)  หมายถึงความมีประสทิธิภาพ ประสทิธิผล คณุภาพและกําไร เปนตน   
 

การบริหารเปนการจัดดาํเนนิงานโดยวิธีการตางๆ เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคทีต่องการ  

หนาที่ของผูบริหารก็คือจะตองจัดใหมีสภาพภายใน และสภาพภายนอกที่เหมาะสม เพ่ือใหสามารถ

ทํางานบรรลุไดตามเปาหมาย สภาพภายนอกหมายถึงนโยบายของรัฐบาล ภาวะเศรษฐกิจ ฯลฯ   

ซึ่งผูบริหารไมสามารถจะเขาไปจดัการหรือแกไขไดโดยตรง   แตผูบริหารสามารถทําไดคือการ
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พยายามเขาใจ ตามใหทนักบัเหตุการณ และปรับตัวเองใหเขากับเหตกุารณดังกลาว ดังนัน้สิ่งสําคญั

ที่ผูบริหารสามารถจัดการโดยตรงก็คือ  สภาพในหนวยงานของตนนั่นเอง ในการนี้ผูบริหารจําตอง

วางแผนงานตางๆ ซึ่งจะมอบหมายใหผูอยูใตบังคับบัญชาทําตลอดจนคัดเลือกและฝกอบรมจัดวาง

ความสําคัญของงานตาง ๆ ภายในองคกรและรวมทั้งการวัดผลงานตาง ๆ ดวย 
ชนะศักดิ์  ยุวบูรณ (2540: 105) พบวาปญหาการบริหารงานขององคกรบริหารสวนตาํบล

เก่ียวกับโครงสรางนั้น   เจาหนาที่ขององคกรบริหารสวนตําบลยังขาดความรูความเขาใจ พ้ืนฐาน

เก่ียวกับระบบงานและขาดแคลนวัสดุอุปกรณ  ทั้งยังไมเขาใจบทบาทหนาที่ของตนเอง กํานันยงัมี

บทบาทสําคญัในการตัดสนิใจเรื่องตาง ๆ ทําใหบทบาทของฝายสภาดอยกวาฝายบริหาร เกิดความ

ขัดแยง หรือไมลงรอยกัน  ทั้งยังปฏิบัตงิานประจาํวันยังไมเปนระบบ  การติดตอส่ือสารระหวาง

อําเภอกบัองคกรบริหารสวนตําบลยังไมคลองตัว ขาดการประสานงานกันระหวางองคกรบริหาร

สวนตําบลที่ใกลเคียงกัน 

         กฤษณพงศ  จุฑะกนก (2539: บทคัดยอ)  ทําการศึกษาเร่ือง บทบาทของพัฒนากรใน

องคกรบริหารสวนตําบล     เปนการศึกษาเชิงคุณภาพพบวาบทบาทของพัฒนากรสวนใหญจะทํา

หนาที่เปนผูประสานงาน และรับผดิชอบการเบิกจายเงินขององคกรบริหารสวนตาํบลเกี่ยวกับการ

วางแผนโครงการ วิธีการทาํงานสวนใหญใชความสนิทชดิเชื้อ หรือความมีสัมพันธภาพสวนตัวกบั

ตัวผูบริหาร อบต. 

 ชิต  นิลพานิช (2527: 49) ช้ีใหเห็นวากรรมการสภาตาํบลมคีวามรูต่าํไมสามารถทํา

แผนพฒันาตาํบลหรือกําหนดโครงการไดถูกตองตามหลักวิชาการ ทําใหโครงการมีขอบกพรองไม

สามารถดาํเนนิการไดหรือไมมีคุณภาพ  นอกจากนี้การประสานงานกับหนวยงานของทางราชการ  

หนวยงานราชการไมเห็นความสําคญัในการประสานงานกับสภาตาํบล โครงการที่ทาํในเขตตาํบลไม

ผานสภาตาํบลหรือแจงใหทราบ 

 เสรี  ซาเหลา (2527: บทคัดยอ)  ศกึษาถึงบทบาทของสภาตาํบลในการวางแผนและ

ปฏิบัติงานตามแผนพฒันาตําบล  โดยไดกลาวถึงแนวทางที่จะทาํใหสภาตําบลมีบทบาทในการ

พัฒนาทองถิ่นของตนอยางมปีระสิทธิภาพหรือขีดความสามารถมากขึน้  โดยควรจะใหสภาตาํบล

เปนผูมีบทบาทสําคัญในการประสานงานตลอดจนวิธีการดําเนินการ เพราะสภาตาํบลมีความรูความ

เขาใจดีวาจะดาํเนินการใดกอนในเขตพืน้ที่ของตน 

 จึงกลาวไดวา การบริหารงานที่ดีนัน้ผูบริหารจะตองคาํนึงถึง สภาพองคกร ทางเลือกในการ

ใชวิธีบริหารและการนําขอมลูรายงานตางๆ ไดแก การจัดองคกร  การบังคบับัญชา  การ

ประสานงาน  การควบคุม     ซึ่งเปนขอมูลที่สําคัญทีจ่ะตองนาํมาใชในการปรับเปลี่ยนการทํางาน  

และใชประกอบการตดัสินใจสั่งการบริหารงานภายในองคกร  
 

ประสิทธิภาพในการใหบริการ 

 

ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถที่จะทําใหเกิดความสําเร็จตามความประสงคโดยใช

ความพยายามเพียงเล็กนอยก็สามารถทําใหงานสําเร็จไดอยางสมบูรณ  ประสิทธิภาพในการ
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ปฏิบัติงานโดยทั่วไปจะกลาวถึงผลการปฏิบัติงาน (Performance) ซึ่งถือไดวาเปนเรื่องเก่ียวกับ

ประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงาน (Efficiency)  เมื่อมีผลการปฏิบัติงานดีก็ถือวามีประสิทธิภาพในการ
ทํางานสูง  ถาผลการปฏิบตังิานไมดีก็ถือวามีประสิทธภิาพในการปฏบิตัิงานต่าํ   และซ่ึงในสวนของ

ความหมายของคําวา “ประสิทธิภาพ”    
 

ความหมายของประสิทธิภาพ 
 

 เอลมอร (Elmore 1993: 23 - 24) กลาววา ตัวแบบการพัฒนาองคกรมีฐานคติวา   คนจะ

มีประสิทธิภาพการทํางานสงูสุด   ถาไดรับผดิชอบควบคุมการทํางานที่เขาไดรับมอบหมายอยาง

เต็มที่  ไดมีสวนรวมในกระบวนการตัดสินใจ  และไดรับการตอบสนองแรงจูงใจตางๆ  เพียงพอตอ

การเกิดพันธสญัญาในการทํางานใหบรรลุเปาหมายขององคกร 

ไซมอน (Simon 1960: 180 – 181)    ไดใหทรรศนะเกี่ยวกับประสิทธิภาพไววาถาจะ

พิจารณาวางานใดมปีระสิทธิภาพสูงสุดนัน้ใหดจูากความสัมพันธระหวางปจจัยนาํเขา (Input)  กับ

ผลผลิต (Output) ที่ไดรับออกมา  เพราะฉะนั้นตามทรรศนะนี้จึงสรุปไดวาประสิทธิภาพจึงเทากับ

ผลิตผล ลบดวยปจจัยนําเขา และถาเปนการบริหารราชการและองคกรของรัฐบวกกับความพึงพอใจ

ของผูรับบริการ (Satisfaction) เขาไปดวย อาจเขียนเปนสูตรไดดังนี ้
 

E = (O – I) + S 
 

  E  =  Efficiency  คือ  ประสิทธภิาพของงาน 
  O  =  Output  คือ  ผลิตผลหรือผลงานที่ไดรับออกมา 
  I   =  Input  คือ  ปจจัยนาํเขาหรือทรัพยากรทางการบริหารที่ใชไป 

  S  =  Satisfaction  คือ  ความพึงพอใจในผลงานที่ออกมา 
 

เม่ือนํามาพิจารณาประเมินรวมกับประสิทธิภาพของการใหบริการสาธารณะของผูที่ทํา

หนาที่ใหบริการสามารถวัดไดใน 2 องคประกอบที่สําคัญคือ 

 1.  ประสิทธภิาพของการใหบริการ   วดัจากการเปรียบเทียบระหวางผลผลติที่เกิดข้ึนกับ

ปจจัยนําเขาในเชิงปริมาณ และเปรียบเทียบกับความพงึพอใจของประชาชน 

 2. ประสิทธผิลของการใหบริการ  วัดจากการบรรลุเปาหมายของหนวยงานและความ 

สามารถในการตอบสนองตอความตองการของประชาชน 

 3.   ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานโดยทั่วไปจะกลาวถึงผลการปฏิบัติงาน (Performance) 
ซึ่งถือไดวาเปนเรื่องเก่ียวกับประสิทธภิาพในการปฏบิตัิงาน (Efficiency)  คือเมื่อมีผลการปฏิบตัิดีก็
ถือวามีประสิทธิภาพในการทาํงานสูง    ถาผลการปฏิบัติงานไมดีก็ถือวามีประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงานต่ํา   
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  สัญญา สัญญาวิวัฒน (2544: 114) กลาววา คาํวาประสิทธิภาพ (effectiveness) หมายถึง
การวัดผลการทํางานขององคกรนั้นวาทาํงานไดปริมาณงานมากนอยแคไหน คุณภาพงานดีมากนอย

แคไหน ใชเงิน ใชเวลา ใชแรงงานไปมากนอยแคไหน เปนผลดีตอผูรับบริการมากนอยแคไหน  

โดยรวมความมีประสิทธิภาพเราจะใหหมายถึงทํางานไดปริมาณและคุณภาพมาก องคกรโดยรวมมี

ความสมัครสมานสามคัคี  มีสันตภิาพและความสุขรวม เปนผลดตีอสวนรวมและผูรับบริการ  แตใช
เวลา แรงงาน และงบประมาณนอย 

วิรัช  สงวนวงศวาน (2533: 86) กลาววา ประสิทธภิาพของการบริหารงานจะเปนเครื่องช้ี

ความเจริญกาวหนาหรือความลมเหลวขององคกร งานที่สําคัญของผูบริหารองคกรก็คือ งานใน

หนาที่ของการบริหาร   ซึ่งจะเหมือนกันเปนสากลไมวาจะเปนองคกรขนาดใด  มีจดุประสงคใด จะ

เปนเครื่องมือชวยใหการบริหารหรือการจัดการมีประสทิธิภาพมากยิง่ข้ึน ผูบริหารที่ชาญฉลาด

จะตองเลือกการบริหารที่เหมาะสมกับองคกรของตนในสถานการณตางๆ     และนําไปปรบัใชให
เกิดประโยชนแกองคกรมากที่สุด 

 ความหมายของประสิทธิภาพในการปฏบิตัิงานของนักวชิาการและนักทฤษฎีตางๆ กลาวได

วาประสิทธภิาพในการทาํงานของแตละบคุคลนั้น ปจจัยนําเขาจะพิจารณาเปรียบเทียบกับผลที่ได 

คือการบรรลุวัตถุประสงคทีต่ั้งไว ฉะนัน้ประสิทธิภาพในความหมายของผูวิจัยจึงหมายถึงการทํางาน

ในองคกรใดกต็าม  จะตองเกิดขึ้นจากความสามัคคีของคนในองคกรนั้นๆ โดยทําใหไดทั้งปริมาณ

และคุณภาพมกีารประหยัดทรัพยากรและเกิดประโยชนตอสวนรวมและเกิดความพงึพอใจตอ

ผูรับบริการ  
 

สรุปไดวา ประสิทธิภาพในการบริหารหมายถึงความสามารถในการปฏิบัติงาน หรือการ

ดําเนนิงานอยางใดอยางหนึง่เพ่ือใหบรรลุความมุงหมายโดยใหไดผลผลิตมากที่สุด แตใชเวลาและ

คาใชจายนอยที่สุด    และประสิทธิภาพของการใหบริการไดผลลัพธตามทีต่องการ รวมทั้งความพึง

พอใจของผูรับบริการดวย 
 

ปจจัยที่ทําใหการบริหารงานมีประสิทธิภาพ 
  

ปจจัยที่สําคญัในการปฏบิัตงิานใหมีประสทิธิภาพ หรือปจจัยสําคญัทีม่ีผลตอการปฏิบัติงาน
สรุปไดดังนี ้

 เบเคอร และ นูฮาลเซอร (Becker and Neuhauser 1975: 94)    ไดเสนอตัวแบบจําลอง

เก่ียวกับประสิทธิภาพขององคกร (Model of Organization Efficiency) โดยกลาววาประสิทธิภาพของ
องคกร นอกจากจะพิจารณาถึงทรัพยากร เชน คน เงิน วัสดุอุปกรณที่เปนปจจัยนาํเขาและผลผลติ
ขององคกรคือการบรรลุเปาหมายแลว   องคกรในฐานะที่เปนองคกรในระบบเปด (Open System)     
ยังมีปจจัยประกอบอีกดังแบบจําลองในรูปสมมติฐาน ซึ่งสามารถสรุปไดดังนีค้ือ 
 1.  หากสภาพแวดลอมในการทํางานขององคกรมีความซับซอนต่ํา     (Low  Task  
Environment Complexity)  หรือมีความแนนอน (Certainty)         มกีารกําหนดระเบียบปฏิบตัิใน
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การทํางานขององคกรอยางละเอียดถี่ถวนแนชัด  จะนําไปสูความมีประสิทธิภาพขององคกรมากกวา

องคกรที่มีสภาพแวดลอมในการทํางานยุงยากซับซอนสูง (High   Task   Environment Complexity)  
หรือมีความไมแนนอน (Uncertainty)  

2.  การกําหนดระเบียบปฏิบัติที่ชัดเจน เพ่ือเพ่ิมผลการทํางานที่สามารถมองเห็นได มผีล

ทําใหประสิทธภิาพเพ่ิมมากขึ้นดวย 
3. ผลการทํางานที่มองเห็นได สัมพันธในทางบวกกับประสิทธิภาพ 

 4.  หากพิจารณาควบคูกันจะปรากฏวาการกําหนดระเบยีบปฏิบตัิอยางชัดเจน      และผล
การทํางานที่มองเห็นไดมคีวามสัมพันธมากข้ึนตอประสทิธิภาพ  มากกวาตัวแปรแตละตัวตามลําพัง 

เบเคอร (Becker) ยังเช่ือวาการสามารถมองเห็นผลการทํางานขององคกรได (Visibility 
Consequences)  มีความสัมพันธกับความมีประสิทธิภาพขององคกร เพราะองคกรสามารถทดลอง
และเลือกระเบียบปฏบิัตไิดระเบียบปฏิบตัิและผลการปฏิบัติงานจึงมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพ ในการ

ปฏิบัติงาน 

แคทซ และ เคน (Katz and Kahn 1978: 121)   ซึ่งเปนนักทฤษฎีที่ศึกษาองคกรในระบบ
เปด  ไดทาํการศึกษาในเรื่องของปจจัยที่มีความสําคญัตอประสิทธภิาพในการปฏบิัติงาน      โดย

กลาววา ประสิทธิภาพ คือ สวนประกอบที่สําคัญของประสิทธิผล ประสิทธิภาพขององคกรนั้น ถาจะ
วัดจากปจจัยนําเขาเปรียบเทียบกับผลผลติที่ไดนัน้ จะทําใหการวัดประสิทธิภาพคลาดเคลื่อนจาก

ความเปนจริง  ประสิทธิภาพขององคกร หมายถึง การบรรลุเปาหมาย (Goal Attainment)  ของ
องคกร  ในการบรรลุเปาหมายขององคกรนั้น   ปจจัยตางๆ    คือ การฝกอบรม ประสบการณ 
ความรูสึกผูกพัน ยังมีความสําคัญตอประสิทธิภาพขององคกรดวย 
  การบริหารงานแบบวิทยาศาสตร เฮอรซเบิรท (Herzberg 1968: 28) ไดนาํเอาการ

บริหารงานแบบวิทยาศาสตร และความสัมพันธระหวางผูปฏิบัติงานมาศึกษารวมกันเพื่อใหไดปจจยั
สําคัญที่จะทําใหบุคคลปฏบิตัิงานไดอยางสบายใจและมปีระสิทธิภาพ     ดังนั้นเขาจึงไดศึกษาวิจัย
ถึงทัศนคติของบุคคลที่พอใจในการทํางานพบวาบุคคลที่พอใจในการทํางานมีปจจัยดังนี ้

 1.  การที่สามารถทํางานไดบรรลุผลสําเร็จ 
 2.  การที่ไดรับการยกยองนับถือเมื่อทํางานสําเร็จ 
 3.  ลักษณะเนือ้หาของงานนัน้เปนสิ่งที่นาสนใจ 
 4.  การที่ไดมคีวามรับผดิชอบมากขึ้น 
 5.  ความกาวหนาในการทาํงาน 

6. การที่ไดมโีอกาสพัฒนาความรู  และความสามารถในการทํางาน 

 

 ปจจัยที่เก่ียวกับสิ่งแวดลอมของงานที่เปนสิ่งที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยปจจัย
ดังนี ้
 1.  นโยบายและการบริหารขององคกร   
 2.  การควบคมุบังคับบัญชา  
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3. สภาพการทํางาน  
4. ความสัมพันธระหวางบุคลากรทุกระดับในหนวยงาน  

 5.   คาตอบแทน  
6. สถานภาพ  

 7.   การกระทบกระเทือนตอชีวิตสวนตัว  
              8.  ความปลอดภัย  
 เซเลอนิก และ คณะ (Zaleanik and Others 1958: 40)   ไดกลาวไววาในการที่จะปฏิบัติงาน
ดวยดีหรือไมนั้น   ผูปฏิบัติจะตองไดรับการตอบสนองความตองการทั้งภายในและภายนอก ซึ่ง

หากไดรับการตอบสนองแลวยอมหมายถึงการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ   ความตองการ
ภายนอกนี ้ไดแก 

1. รายไดหรือคาตอบแทน 
2. ความมั่นคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
3. สภาพแวดลอมทางกายภาพ 
4. ตําแหนงหนาที่   
5. รักษาระเบียบวินัยในการทํางาน 

6. ปฏิบัติงานดวยความยุติธรรม 

7. การทํางานตองเช่ือถือได มคีวามฉับพลนั มีสมรรถภาพและมีการลงทะเบียนเปน 
หลักฐาน 

8. งานควรมีลักษณะแจงใหทราบถึงการดาํเนินงานอยางทัว่ถึง 

          9.   งานสําเร็จทันเวลา 

10.   ผลของงานไดมาตรฐาน 

11.   การดาํเนินงานสามารถยึดเปนมาตรฐานได 

12.   กําหนดมาตรฐานที่สามารถใชเปนเครื่องมือในการทํางาน 

13.   ใหบําเหนจ็รางวัลแกงานทีด่ ี

สมยศ นาวีการ  (2529: 5)   ไดกลาวถงึแนวความคดิที่เก่ียวของกับปจจัย 7 ประการที่มี
อิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในองคกรคอื 

1. กลยุทธที่เก่ียวกับการกําหนดภารกิจ    การพิจารณาจดุออนและจดุแข็งภายในองคกร  
โอกาสและอปุสรรคภายนอก 

2. โครงสรางขององคกรที่เหมาะสมจะชวยในการปฏิบัติงาน 
3. ระบบขององคกรที่จะบรรลุเปาหมาย 
4. แบบของการบริหารของผูบริหารเพื่อบรรลุเปาหมาย 
5. บุคลากรผูรวมองคกร 

6.    ความสามารถ 
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7. คานิยมรวมของคนในองคกร 

 สมพงษ  เกษมสิน (2523: 30)      ไดกลาวถึงแนวความคิดเกี่ยวกบัหลักการทํางานใหมี

ประสิทธิภาพในหนังสือ “The Twelve Principles of Efficiency”  ซึ่งไดรับการยกยองและกลาวขวัญ
กันมาก หลัก 12 ประการดังนี้คือ 

1. ทําความเขาใจและกําหนดแนวคิดการทํางานใหกระจาง 
2. ใชหลักสามัญสํานึกในการพจิารณาความนาจะเปนไปไดของงาน 
3. คําปรึกษาแนะนําตองสมบูรณและถูกตอง 
4. รักษาระเบียบวินัยในการทํางาน 
5. ปฏิบัติงานดวยความยุติธรรม 
6. การทํางานตองนาเช่ือถือได มีความฉับพลนั มีสมรรถภาพ และมีการลงทะเบียนไวเปน 

หลักฐาน 
7. งานควรมีลักษณะแจงใหทราบถึงการดาํเนินงานอยางทัว่ถึง 
8. งานสําเร็จทันเวลา 
9. ผลงานไดมาตรฐาน 

10. การดําเนินงานสามารถยึดเปนมาตรฐานได 

11. กําหนดมาตรฐานที่สามารถใชเปนเครื่องมือในการฝกสอนงานได 
12. ใหบําเหน็จรางวัลแกงานที่ด ี
 

 ประสิทธภิาพในการทาํงานในเชิงเศรษฐศาสตรนั้น หมายถึง การผลิตสินคาหรือบริการให

ไดมากที่สุด โดยพจิารณาถึงการใชตนทนุหรือปจจัยนําเขาใหนอยที่สุดและประหยัดเวลาท่ีสุด 
ในขณะที่ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในเชิงสังคมศาสตร หรือประสิทธิภาพในการทํางานของแต
ละบุคคลนั้น ปจจัยนําเขาจะพิจารณาถึงความพยายาม  ความพรอม  ความสามารถ   ความ

คลองแคลวในการปฏิบัติงานของผูปฏิบัตโิดยพิจารณาเปรียบเทียบกับผลที่ได โดยมีปจจัยสําคญัที่

จะทําใหการทํางานมปีระสิทธิภาพ  ไดแก   นโยบายขององคกร การควบคุมบังคบับัญชา  สภาพ
การทํางาน  ความนาสนใจและความทาทายของงาน ความกาวหนาในหนาที่การงาน คาตอบแทน 
ความปลอดภยัหรือผลกระทบตอชีวิตสวนตัว กําลังใจ   

ศิริพร  กุฎีรัตน   (2545: บทคัดยอ)  ไดศึกษาประสิทธิภาพของการใหบริการในศูนย

เยาวชนของกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาเฉพาะกรณีศนูยเยาวชนสังกัดฝายพัฒนาเยาวชน 1 พบวา

กลุมตัวอยางมีความเห็นตอประสิทธิภาพของการใหบริการในศนูยเยาวชนระดับปานกลาง โดยเห็น

วาศูนยฯ มีความครบถวนของบริการมากที่สุด รองลงมาคือกิจกรรมบริการของศูนยฯ มีประโยชน

คุมคากับคาสมัครสมาชิก ใหบริการอยางเสมอภาคเปนธรรม มีความทันสมัย และปรับปรุงอยูเสมอ 

มีความประหยัด และสอดคลองกับความตองการของกลุมตัวอยางคือ  
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ดานการบริหาร พบวา กลุมตัวอยางเห็นวาการบริหารงานศนูยฯ อยูในระดบัปานกลาง 

โดยกลุมตัวอยางมีความเหน็ตอการบริหารดานการบังคับบญัชามากที่สุด รองลงมาคือดานการจัด

องคกร ดานการควบคุม ดานการวางแผน และดานการรวมมือประสานงาน ตามลําดับ   ดาน

การบริการ  พบวา กลุมตวัอยางมีความเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของศูนยในระดบัปานกลาง โดย

กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกับเจาหนาทีท่ี่ใหบริการมากที่สุด รองลงมาคือสถานที่ที่ใหบริการ 

อุปกรณส่ิงอํานวยความสะดวก และรูปแบบกิจกรรมบริการของศูนยฯ ตามลาํดบั  ดานความ    

พึงพอใจ พบวามีความพึงพอใจตอศูนยฯ ในดานการอํานวยความสะดวกตอสมาชิกในระดับปาน

กลาง โดยมีความพึงพอใจตอความตรงตอเวลามากทีสุ่ด รองลงมาคือความตอเนื่องของบริการ 

ความเพียงพอของบริการ ความสะดวกทีไ่ดรับ  ความกาวหนาพัฒนาของศูนยฯ และการมีสวนรวม 

ตามลาํดบั 

 เทพศักดิ ์บุณยรัตพันธ (2536: บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่สงผลตอการสรางประสิทธิผล

ของการนํานโยบายการใหบริการแกประชาชนไปปฏิบตั:ิ   ศึกษาเฉพาะกรณี  สํานักงานเขตของ

กรุงเทพมหานคร ใน 4 มติิ  คือความพึงพอใจของผูรับบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความ

เสมอภาคในการใหบริการ และความเปนธรรมในการใหบริการ โดยมีตัวแปรอิสระ คือความชัดเจน

ในเปาหมายของนโยบาย ความซับซอนของโครงสราง ความพรอมของทรัพยากรและการมสีวนรวม

ของผูรับบริการ พบวาประสทิธิผลในมิติความพึงพอใจนั้น ตัวแปรอสิระทั้ง 4 ตัว สามารถอธบิาย

ไดประสิทธิผลในมิตคิวามรวดเร็ว ตัวแปรอิสระ 3 ตัว สามารถอธบิายได ยกเวนการมีสวนรวมของ

ผูรับบริการ  ประสิทธิผลในมิติความเสมอภาค  ตัวแปรอิสระทั้ง 5 ตัว  สามารถอธิบายไดและ

ประสิทธิผลในมิติความเปนธรรมนั้น มีเพียงตัวแปรความชดัเจนในเปาหมายนโยบายเทานั้นที่

สามารถอธบิายได  โดยไดเสนอแนะแนวทางการแกไขไวคือการจัดระบบงานการใหบริการที่งาย

และรวดเร็วข้ึน      เนนการกระจายอํานาจใหเจาหนาที่ผูใหบริการ สงเสริมการทํางานเปนทีม เนน

ประโยชนอยูที่ประชาชน ประชาสัมพันธข้ันตอนตาง ๆ ในการบริการ สรางจิตสํานึกรับผดิชอบแก

เจาหนาที่ สนบัสนุนใหนาํอุปกรณการปฏิบัติงานท่ีทันสมัยมาใช เพ่ือการบริการที่รวดเร็ว   สราง

ความสมดุลระหวางปริมาณงานและคน เนนการกํากับดูแลจากผูบรหิารระดับสูง การจดัหนวย

บริการเคลื่อนที่ จัดใหมหีนวยประชาสัมพันธและสรางส่ิงจูงใจใหประชาชนอยากเขามามีสวนรวม 

ลดข้ันตอนการบริการใหส้ันลงและงายขึ้น 

 ภัทรดา ลิมพะสุต (2530: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการประเมินผลประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลจากความพึงพอใจของขาราชการสํานักงานการปฏิรูปที่ดินเพ่ือการเกษตรกรรมที่มีตอ

การใหบริการของสํานักงานเลขานุการการ ผูวิจัยไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางประสิทธภิาพ

และประสิทธผิลในการใหบริการ ปจจัยตางๆ 4  ประการ  คือเจาหนาที่ผูใหบริการ ตัวผูรับบริการ 

และสภาพแวดลอมในการติดตองาน รวมทั้งอัตรากําลังที่ใชในการใหบริการ ไดคนพบวาปจจยัทั้ง 

4 ประการมีความสัมพันธกับประสิทธภิาพและประสิทธิผลในการใหบริการ 

         จากแนวคิดดานการบริหารงานกบัการบริการของ  จักรกฤษณ    นรนติิผดุงการ    (2540:  
8 – 10)     ที่อธิบายใหเห็นวา การบริหารงานตองมีวิธีที่ทํางานอยางเปนขั้นตอนและเปนระบบ

ระเบียบ ยิ่งเปนหนวยงานทีม่ีขนาดใหญเทาใด     ความจําเปนที่จะตองมีการทํางานอยางเปนระบบ
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หรือมืออาชีพก็จะมีมากเทานั้น มิฉะนัน้อาจไมประสบผลสําเร็จได ตรงกันขามอาจสรางความยุงยาก

หรือความปนปวนใหหนวยงาน      และผูที่ปฏิบัติงานรวมอยูในองคกรหรือหนวยงานเดียวกันได 

ข้ันตอนหรือกระบวนการในดานการบริหารที่เหมาะสม ผูวิจัยจึงนํามาใชศึกษาดานการบริหารงาน

การบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ที่สงผลตอความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการ 

แบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 

    

แนวคิดดานบรรยากาศองคกรกับการบริการ 

 

ความหมายของบรรยากาศองคกร 

 

บราวน และโมเบิรก (Brown and  Moberg 1980: 667) กลาววา บรรยากาศองคกร  คือ 

กลุมลักษณะตาง ๆ ที่บุคลากรในองคกรสามารถรับรูได 
ดูบริน (Dubrin 1984: 331)   ช้ีใหเห็นวาองคกรมีบุคลิกภาพ   และบรรยากาศองคกรเปนสิ่ง

วัดบุคลิกภาพดังกลาว แตละองคกรมีลักษณะพิเศษขององคกรเอง  ซึ่งเกิดจากการมีปฏิสัมพันธทาง
สังคมระหวางสมาชิกในองคกร  และระหวางองคกรกับผูเก่ียวของ 
 ลิทวิน และสตรินเจอร (Litwin and Stringer 1968) ไดใหความหมายของบรรยากาศองคกร
วา หมายถึง องคประกอบของสภาพแวดลอมซึ่งสามารถรับรูโดยบุคลากรในองคกรทั้งทางตรงและ
ทางออม  มีประสิทธิผลตอการจูงใจและการปฏิบัติงานในองคกร 
            ฮาลพนิ และครอฟท (Halpin and Croft 1966: 150 - 151) ไดใหความหมายบรรยากาศ
องคกรวาเปนสภาพแวดลอมขององคกรซึ่งรับรูโดยบุคลากรในองคกร  ทั้งทางตรงและทางออม  ซึ่ง

มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคลในองคกร 

 อรุณ รักธรรม (2523: 31) กลาววาบรรยากาศองคกร หมายถึง จุดของคานิยม เจตคติและ
ขนบธรรมเนียมประเพณี ซึ่งมผีลกระทบตอวิถีทางที่คนมคีวามสัมพันธซึ่งกันและกันในการ

ปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จ 

ปยธิดา ตรีเดช (2540: 121)  กลาววา  บรรยากาศองคกร  หมายถึง  ตัวแปรชนดิตาง ๆ 
เม่ือนํามารวมกันแลวมีผลกระทบตอระดบัการทํางานของผูปฏิบัติงานในองคกร 

          สรุปไดวาบรรยากาศองคกร คือ การรับรูของเจาหนาที่ทั้งทางตรงและทางออมตอส่ิงแวดลอม
ในองคกร       บรรยากาศองคกรจะมีอิทธพิลตอการปฏบิัติงาน  

ฮาลพิน และครอฟท (Halpin and Croft 1966: 150 - 151)  ไดศกึษาวิเคราะหเก่ียวกับ
บรรยากาศองคกรของโรงเรียนประถมศึกษาพบวาองคประกอบของบรรยากาศโรงเรียนประกอบ 
ดวยพฤติกรรมผูนํา 4 แบบ และพฤติกรรมของผูรวมงาน 4 แบบ ดังนี้ 
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1. บรรยากาศองคกรที่ประเมินพฤติกรรมผูนาํ 

1.1  หางเหิน   (Aloofness)         เปนความรูสึกของผูปฏิบัติงานท่ีมีตอพฤติกรรมผูนํา
วาบริหารงานโดยคํานึงถึง  กฎ    ระเบียบ   และนโยบายอยางเครงครัดมากกวาคํานึงถึงจิตใจของ

ผูปฏิบตัิงาน   ความสัมพันธระหวางผูนํากับผูปฏิบตัิงานมีนอย 

1.2  มุงผลงาน (Product Emphasis)    เปนความรูสึกของผูปฏิบัติงานที่มีตอพฤตกิรรม
ผูนําวาบริหารโดยคาํนึงถึงผลงานมาก  ผูนําจะควบคุม  ตรวจตรา   ส่ังการการปฏิบัติงานอยาง
ใกลชิด  ผูปฏิบัติงานตองทําตามคาํส่ังผูนาํอยางเครงครัดโดยไมมีการโตแยงใดๆ 

1.3 เปนแบบอยาง  (Trust) เปนความรูสึกของผูปฏิบัติงานที่มีตอพฤตกิรรมผูนําวา 
ผูนําพยายามที่จะกระตุนใหผูปฏิบตัิงานทาํงาน โดยมิไดควบคุม  ตรวจตรา ส่ังการโดยตรง  แตจะใช
วิธีการทํางานตาง ๆ ของตนใหดีที่สุดจนเปนแบบอยางที่ผูอ่ืนยึดถือปฏิบัต ิ

1.4 กรุณาปราณ ี (Consideration) เปนความรูสึกของผูปฏิบัติงานที่มตีอพฤติกรรมผูนํา
วาผูนาํปฏิบตังิานโดยแสดงออกถึงความเปนผูมีความเมตตากรุณาชวยเหลือผูปฏิบัติงานเปนอยางด ี

2. บรรยากาศองคกรที่ประเมินจากพฤติกรรมผูรวมงาน 
2.1  ขาดความสามัคคี (Disengagement) เปนความรูสึกของผูปฏิบัติงานท่ีมีตอ

พฤติกรรมของผูรวมงานวามักทํางานโดยขาดความสามคัค ี  ปฏิบัติงานลักษณะตางคนตางทํา  ขาด
การประสานงาน  ทั้ง ๆ ที่งานนั้นตองอาศยัความรวมมือรวมใจกันทํางาน 

2.2  อุปสรรค (Hindrance)    เปนความรูสึกของผูปฏิบัติงานท่ีมีตอพฤติกรรมของ

ผูรวมงานวา  มักทํางานขาดความคลองตัวหรือขาดความสามารถ  มีงานมากเกินไป  รูสึกอึดอัดใจที่
ตองทําตามกฎระเบียบที่เห็นวาไมจําเปนและกอใหเกิดความยุงยากมากกวาอํานวยความสะดวก 

2.3  ขวัญ (Esprit)        เปนความรูสึกของผูปฏิบัติงานท่ีมีตอพฤติกรรมของผูรวมงาน
วาทํางานโดยมีขวัญและกําลังใจที่ด ี มีความรักในหมูคณะ มีความภาคภูมิใจที่ไดเปนสมาชิกในกลุม  
และไดรับความสําเร็จในการปฏิบัติงานสูง 

2.4  มิตรสัมพันธ  (Intimacy)  เปนความรูสึกของผูปฏิบัติงานที่มตีอพฤติกรรมของ
ผูรวมงานวา  ทํางานโดยแสดงออกถึงความสนุกสนาน  มีความสัมพันธกันด ี  ซึง่อาจไมเก่ียวกับ
ความสําเร็จในการปฏิบตัิงาน 
           โฟรแฮนด (Forehand อางใน Gibson 1973: 317 -319) ไดช้ีใหเห็นวาบรรยากาศขององคกร
นั้น จะประกอบดวยกลุมของคุณลักษณะที่พรรณนาถึงองคกรใดองคกรหนึ่ง  โดยทําใหเกิดความ
แตกตางจากองคกรอื่นและมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคนในองคกรนั้น คุณลักษณะในที่นี้

ประกอบดวย ขนาดและโครงสราง  แบบความเปนผูนาํ ความซับซอนของเปาหมายและสายใยของ
การติดตอส่ือสาร   ขอสมมติฐานของ โฟรแฮนด (Forehand) มีคุณลักษณะเหลานี้และคุณลักษณะ
อ่ืนๆ  จะเกี่ยวของระหวางกันและเปนส่ิงกําหนดบรรยากาศขององคกรโดยสวนรวม  ไดแก 
           1.  ขนาดและโครงสรางขององคกร   โดยทั่วไปเรามักจะคดิวา  องคกรขนาดใหญมีความ

มั่นคงและความเปนทางการ  ถึงแมวาขนาดขององคกรโดยสวนรวมจะมีความสาํคญั  แตพบวา

บุคคลในองคกรมีความสําคญัในแงของจิตวิทยา   ระดับของบุคลากรคนใดคนหนึ่งตามสายการ
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บังคับบัญชาภายในองคกร จะมีผลกระทบตอบุคคลมากกวา  ไมวาเขาจะทํางานอยูในภาคองคกร
ขนาดใหญ  ขนาดกลาง  หรือขนาดเล็กก็ตาม 

โครงสรางขององคกรจะมีความสําคญัเหมือนกันและเกี่ยวพันกับขนาดดวย องคกรที่มี

ขนาดใหญข้ึน  ระยะหางระหวางผูบริหารสูงสุดและบุคลากรระดบัลางจะหางไกลกันมากขึ้นตาม 

ระยะทางกอใหเกิดสิ่งกีดขวางทางจิตวิทยาในลักษณะทีว่า  บุคลากรที่อยูหางไกลจากจุดตดัสนิใจ   
อาจจะมีความเขาใจดวยตัวเองวามีความสาํคัญนอย  และระยะทางกอใหเกิดบรรยากาศของความ
เปนทางการหรือไมคํานึงถึงตัวบุคคลมาก  เพราะวาการเกี่ยวพันกับบุคคลอืน่ทางสังคมจะกระทําได
ยาก 
             2.  แบบของความเปนผูนาํ (Leadership Style) แบบภาวะผูนาํมีหลายแบบที่ใชกันตามธุรกิจ 
โรงพยาบาล  สถาบันการศึกษา และหนวยงานของรัฐบาล พฤติกรรมของผูนําจะเปนแรงกดดนัที่
สําคัญตอการสรางบรรยากาศที่มีอิทธิพลโดยตรงตอผลงาน  และการตอบสนองความพอใจของ

ผูปฏิบตัิงาน 

 3.  ความซับซอนของระบบ   (System  Complex)  ภายในสภาพแวดลอมที่เปนระบบนั้น  
องคกรจะแตกตางกันในเรื่องของจํานวน และลักษณะการเกี่ยวของกันระหวางสวนตางๆของระบบ 
การเกี่ยวของจะแตกตางกันไปตามปจจัย  เชน  เปาหมายและเทคโนโลยี  เปนตน 

            4.   เปาหมาย (Goal Direction)       องคกรยอมจะแตกตางกันในเปาหมายที่กําหนดขึ้นมา   
ความแตกตางกันในเปาหมายจะเปนการแยกประเภทขององคกรอยางหนึ่ง  เชน  องคกรธุรกิจที่
ใหบริการกับสาธารณะ เปนตน  แมกระทั่งระหวางองคกรธุรกิจดวยกันเปาหมายกําไรถือวาเปน

เปาหมายที่สําคัญ ความแตกตางก็จะมีอยูในรูปของการใหน้ําหนักเมือ่เปรียบเทียบกับเปาหมายอื่น 
ๆ เชน ความสมัพันธที่มีกับสหภาพแรงงาน  และการใหความสนบัสนนุสถาบนัการศึกษา 
               5.  เครือขายของการติดตอส่ือสาร  (Communication Network)     เปนองคประกอบสําคญั
อยางหนึ่งของบรรยากาศองคกร    เพราะวาเครือขายการติดตอส่ือสารภายในองคกรนั้น  จะแสดง
ใหเห็นถึงสถานภาพ  การจัดระเบียบเกี่ยวกบัอํานาจหนาที ่  และการเกี่ยวของระหวางกันของกลุม  
การติดตอส่ือสารจากเบื้องบนมาสูเบื้องลาง   จากเบื้องลางไปสูเบื้องบนหรือตามแนวราบภายใน
องคกรนั้น ๆ ซึ่งจะทําใหทราบถึงปรัชญาในการบริหารโดยสวนรวมภายในองคกรนัน้ 

 บราวน และโมเบิรก (Brown and Moberg 1980: 667)  กลาว วา บรรยากาศองคกร

ประกอบดวย 

1. โครงสรางขององคกร  หมายถึง  เคาโครงหรือรูปแบบขององคกรใดองคกรหนึง่ที่แสดง
ถึงความสัมพันธระหวางสวนประกอบตาง ๆ ขององคกร  ไดแก  ปรัชญา  นโยบาย  สายการบงัคับ
บัญชา  และแนวทางการปฏบิัต ิ

2. กระบวนการที่ใชในองคกร หมายถึง  วิธีการหรือเทคนิคตาง ๆ ที่นํามาใชในการ

ปฏิบัติงาน เพ่ือเสริมสรางประสิทธิภาพในการทํางาน และทําใหองคกรเกิดความคลองตัว ไดแก 
การจัดระบบงาน  การติดตอส่ือสาร  การตัดสินใจ  การควบคุม  การจูงใจดวยเงินเดือน  การ
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พิจารณาความดีความชอบ  การฝกอบรม  โอกาสความกาวหนาในวิชาชีพ  การจัดเวร  สถานที ่และ
เครื่องมือเคร่ืองใชในการปฏิบัติงาน  เปนตน 

3.  พฤติกรรมผูนํา   หมายถงึ     ทาทีของผูบังคบับญัชาที่แสดงออกถงึการชักจูงผูใตบังคบั 
บัญชาใหรวมมือรวมใจกันปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ และสําเร็จตามเปาหมาย  โดยคาํนึงถึง
ความตองการ  ความไววางใจ  เคารพในความคิดเหน็และความรูสึกของผูใตบังคับบัญชา 

4.  พฤติกรรมผูรวมงาน   หมายถึง      ทาทีของผูใตบังคับบญัชาและเพื่อนรวมงานที่แสดง
ถึงลักษณะของการมีสัมพันธภาพที่ดใีนการปฏิบัติงานไดอยางมีประสทิธิภาพ  ไดแกการกาํหนด

เปาหมายรวมกัน  การยอมรับบทบาทของแตละฝาย การสนับสนนุการทํางานรวมกัน  ความสามัคคี
ในหมูคณะ  การแลกเปลี่ยนความรูระหวางกัน 

 เจียมจิตต  จดุาบุตร (2539: บทคดัยอ) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคกร 

ความทนทาน แรงจูงใจกับความสามารถในการปฏบิัตงิานของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลจิต

เวช ไดผลสรปุดังนี ้

 1.   บรรยากาศองคกรในโรงพยาบาลจติเวช  มีแนวโนมเปนแบบผสม รองลงมาเปนแบบ

ปด และแบบเปด ตามลาํดบั สวนความทนทานและแรงจูงใจของพยาบาลอยูในระดับสูง 

 2.  บรรยากาศองคกรมิตมิิตรสัมพันธ    ความยึดมั่นผูกพัน และความสามารถในการ

ควบคุมมีความสัมพันธทางบวกระดบัต่าํกับความสามารถในการปฏบิัติงานของพยาบาล สวน

บรรยากาศองคกรมิติอ่ืนๆ ความทาทาย แรงจูงใจ ไมมีความสัมพันธกับความสามารถในการ

ปฏิบัติงาน 

          3. บรรยากาศองคกรมิติมิตรสัมพันธ และความสามารถในการควบคุม เปนตัวแปรที่สามารถ

พยากรณความสามารถในการปฏิบัติงานของพยาบาลไดอยางมีนัยสําคญั 

สุธิดา  รัตนวาณิชยพันธ   (2538: บทคดัยอ)       ไดศึกษาบรรยากาศองคกรกบัความ
พอใจในงานของพยาบาลโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดในภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยศึกษา

จากกลุมตัวอยางที่เปนพยาบาลในโรงพยาบาลชุมชน 20 โรงพยาบาล ผลการศึกษาสรุปไดวา

โรงพยาบาลชมุชนขนาด 10 เตียง มีบรรยากาศการทํางานเปนบรรยากาศแบบปดมากที่สุด รอยละ 

50.00 สวนโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30 เตียง สวนใหญมีบรรยากาศแบบเปด แบบอิสระ และแบบ

ปดเทากันคือรอยละ 28.60 ในสวนของโรงพยาบาลชมุชนขนาด 60 – 90 เตียง พบบรรยากาศ

แบบอิสระมากที่สุด คือรอยละ 40.00 

อัมเรศม  ชาวสวนกลวย (2534: บทคัดยอ)  ศึกษาความสัมพนัธระหวางบรรยากาศ

องคกร ความรูสึกวาเหว ความทนทานกับความสามารถในการปฏิบัติงานของพยาบาลประจาํการ 

โรงพยาบาลสงักัดทบวงมหาวิทยาลัย ผลการวิจัยสรุปไดดังนี ้

1.  บรรยากาศองคกรของพยาบาลประจาํการมีแนวโนมเปนแบบผสม       อันดบัรองมี

แนวโนมเปนแบบปดและแบบเปดตามลาํดบั 

2.  บรรยากาศองคกรมิติมติรสัมพันธ     มิติเปนแบบอยาง    มิติกรุณาปรานแีละความ 

สามารถควบคมุตนเอง    มคีวามสัมพันธทางบวกระดบัต่ํากับความสามารถในการปฏิบัติงานของ

พยาบาลประจาํการอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ   สวนบรรยากาศมติิขาดความสามัคคี  มิติอุปสรรค 
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มิติขวัญ มิติหางเหิน มิติมุงผลงาน ความวาเหวจากวิชาชีพ ความวาเหวสวนบุคคล ความยึดมัน่ 

ความทาทายไมมีความสัมพันธกับความสามารถในการปฏิบัติงานของพยาบาลประจําการ 

วุฒินนท วิมลศิลป (2533: บทคดัยอ) ไดศึกษาบรรยากาศองคกรกับความพอใจในงาน

ของครูโรงเรียนเพื่อพัฒนาชนบท   โดยศึกษาจากขาราชการครูโรงเรียนมัธยมเพื่อพัฒนาชนบทใน

เขตการศึกษา 10 จํานวน 338 คน ผลการศึกษาพบวาครูมกีารรับรูบรรยากาศองคกรอยาง

เหมาะสมอยูในเกณฑด ี เม่ือเรียงลําดับความเหมาะสมของบรรยากาศองคกรตาง ๆ ลดหลัน่กันลง

ไปตามลําดบั คือมาตรฐานงาน เอกลักษณองคกร ความอบอุน การตัดสนิใจ โครงสรางงาน ภาวะ

ผูนํา การตดิตอส่ือสาร  และความขัดแยง ครูมีความพึงพอใจในงานอยูในระดับสูง  บรรยากาศ

องคกรมีความสัมพันธทางบวกกับความพงึพอใจในงานอยางมีนัยสําคญัทางสถิต ิ

บรรยากาศองคกรที่มีความเหมาะสมของแตละองคกร แตกตางกันตามลักษณะของแตละ

องคกร   โครงสรางขององคกร   องคประกอบของบุคคลในองคกร ข้ึนอยูกับสถานการณภายนอก

ในแตละชวงเวลา มีผลตอความพึงพอใจในการทํางานของผูปฏิบัตแิละกอใหเกิดประสิทธิภาพใน

การทํางาน แนวคิดของบราวน และโมเบริก (Brown and Moberg: 1980) จึงเปนแนวทางการที่
ผูวิจัยนํามาศึกษาครั้งนี ้

บรรยากาศองคกรกับการบริการจากแนวคิดของยุพา  ตั้งตน (2538: 10) ช้ีใหเห็นวาการ

ใหบริการสาธารณะวาเปนกระบวนการใหบริการที่มีลักษณะเคลื่อนไหวเปนพลวัต   โดยระบบการ

ใหบริการที่ดจีะเกิดขึ้นได เม่ือหนวยงานทีรั่บผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนไปตาม

แผนงานและการเขาถึงการรับบริการ  ผูวิจัยจึงไดนํามาศึกษาดานบรรยากาศองคกรของศูนยบริการ

แบบจดุเดียวเบ็ดเสร็จของเขตยานนาวาทีส่งผลตอความพึงพอใจของประชาชนผูมาใชบริการในการ 

ศึกษาครั้งนี ้
 

แนวคิดดานการประสานงานกับการบริการ 

 

ความหมาย 

 การประสานงานเปน ความพยายามที่จะใหมีพลังรวมกันทั้งองคกร  และระหวางองคกร 

(Interorganization)   
ประทาน  คงฤทธิศึกษากร  (2529: 29) ไดใหความหมายของการประสานงานวา 

หมายถึง การที่คนในองคกรเดียวกันหรือหลายองคกรไดทํางานรวมกันเปนไปตามวตัถุประสงคและ

แผนทีไ่ดกําหนดไวเปนอันหนึ่งอันเดียวกนั หรือหมายถึงการชวยกันทํางานภายใตวัตถุประสงคหรือ

แผนอันเดียวกัน ทําใหเกิดความสําเร็จตามกําหนดระยะเวลาและเกิดผลดีมีประสิทธิภาพ 

 การประสานงานแบงไดเปน 2 กรณี   คือการประสานงานภายในองคกรและการ

ประสานงานภายนอกระหวางองคกรหรือหนวยงานตาง ๆ 

1.  การประสานงานภายในองคกร     หมายถึง  การทํางานรวมกันระหวางเจาหนาที่

หนวยงานตาง ๆ ภายในกระทรวง ทบวง กรม นั้น ๆ มขีอพิจารณาดงันี้คือ 
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               1.1   เจาหนาที่ในองคกรจะตองทราบ      และเขาใจถงึวัตถุประสงคและนโยบายของ
องคกรโดยชัดแจงทุกคน โดยทุกคนตองทาํงานใหบรรลวุัตถุประสงคและนโยบายนัน้ๆ 

1.2  จะตองจดัใหมีการใหความรูความเขาใจในสายการบังคบับัญชาของหนวยงาน 

1.3  ตองทําความเขาใจวาใครมหีนาที่รับผดิชอบอะไร และใครจะตองทํางานสัมพันธ 

กับหนวยงานใดและใคร 

1.4  กรณีเกิดปญหาหรือตองการประสานงานพิเศษ อาจจดัใหมกีารประชมุหรือมีการ 

แตงตั้งคณะกรรมการในองคกรนั้น ๆ เพ่ือระดมสมองทํางานรวมกัน 

     1.5   เพ่ือประโยชนในการประสานงาน       ควรจดัใหมีการฝกอบรมหรือสัมมนา

ระหวางเจาหนาที่ดวยกนัใหมีการเพิ่มพูนความรูและความเปนกันเองระหวางผูปฏิบัติงาน 

1.6   ผูบังคบับัญชาตองควบคุมผลักดันใหมีการทํางานประสานงานกนัในองคกรนัน้ 
โดยการออกคาํส่ัง ควบคุม กํากับ ดูแล ตดิตามผลใหเปนไปตามวตัถปุระสงคที่วางไว 

2. การประสานงานระหวางองคกรหรือหนวยงานตางๆ   หมายถึงการทํางานรวมกัน 
ระหวางเจาหนาที่ของหนวยงานตางกระทรวง ทบวง กรม ซึ่งมีขอพิจารณาดังนี ้

     2.1  จะตองกําหนดวตัถุประสงคและนโยบายตลอดจนแผนขึ้น   เพ่ือใหทราบแนชัด

วามีหนวยงานใดบางที่จะรบัผิดชอบตอแผนและนโยบายนี้ 

        2.2  อาจจัดขึ้นในรูปของคณะกรรมการซึ่งแตงตั้งจากหนวยงานตางๆ   เพ่ือใหทราบ

ถึงนโยบายหรือวิธีการตาง ๆ ที่จะตองทาํงานประสานงานกันอยางไร 

     2.3 ใชวิธกีารรวมหนวยงานเขาดวยกนั จะทําใหเกิดการประสานงานกันไดดีเปนพิเศษ 

และการรวมหนวยงานตางๆ จะเปนประโยชนตอการควบคุมใหมีการปฏิบัติใหเปนไปตามนโยบาย

และมุงใหการดําเนนิงานอยูภายใตการตัดสินใจของผูบังคับบญัชาของคนๆ เดียว   และจะทาํให

การบริหารงานมีเอกภาพมากที่สุด 

     2.4 การใชระบบงบประมาณ  ในการกําหนดใหมีการประสานงานในกรณีทีต่องการให

หนวยงานหรือองคกรที่จะตองดาํเนินการรวมกัน เพ่ือใหประหยัดงบประมาณ เชน กรุงเทพมหานครมี

หนาที่ในการทาํถนนและทางเทา เพ่ือปองกันมิใหมีการขุดเจาะถนนและทางเทา เพ่ือการดําเนินงาน

ของหนวยงานอื่น   เชนการประปา  โทรศพัท    ก็กําหนดโครงการโดยหนวยงานทั้งสามจัดวาง 

โครงการดาํเนนิงานควบคูกันไปในคราวเดียวกัน    ทั้งนี้โดยวธิีการงบประมาณมใิหหนวยงานใดใช

งบประมาณในการตดิตั้งหรือขุดเจาะ วิธกีารนี้จะทาํใหประหยัดงบประมาณและเกดิความเรียบรอย

ในการทาํงานได 

2.5 การฝกอบรมหรือสัมมนาจะทําใหขาราชการจากหนวยงานตางๆ  รูจกัคุนเคยกัน 
สรางสัมพันธภาพอนัดี ทาํใหมีความเขาใจ รวมมือรวมใจในการทํางานและจะทาํใหการประสานงาน

ดีไปดวย 

จอรจ  (George อางถึงใน เรืองอุไร ชวยชู  2540: 13) กลาววา การประสานงาน คือ 

ความพยายามที่จะประสานจงัหวะทํางานอยางมีระเบียบ เพ่ือทําใหปจจัยที่จะเกี่ยวกับเวลา และ

ทิศทางของการบริหารงาน และทําใหผลการปฏบิัติงานมีลักษณะกลมกลืนและเปนอันหนึง่อัน

เดียวกัน เพ่ือใหบรรลุวัตถปุระสงคของงาน 
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แมก ฟาลแลนด (Mc Faland อางถึงใน เรืองอุไร  ชวยชู  2540: 13)  ไดใหความหมายวา

การประสานงานเปนกระบวนการ และแบบแผนการดาํเนินงานของกลุมและเอกภาพของการกระทํา

ใหบรรลุจุดมุงหมายรวมกัน 

สมพงษ  เกษมสิน (2523: 153) กลาววา การประสานงานหมายถึงความรวมมือรวมใจใน

การปฏิบัติ จดัระเบียบงานใหเรียบรอย และสอดคลองกลมกลืนกันเพื่อใหงานสมดุล และสําเร็จ

ตามเปาหมายที่กําหนด 

ผุสดี  สัตยมานะ (2521: 57) อธิบายการประสานงานวาหมายถึงการจัดระเบยีบการ

ทํางานเพื่อใหสวนตาง ๆ  เขามารวมกันและใหเจาหนาที่ฝายตาง ๆ  รวมมือปฏิบตัิการเปนน้ําหนึ่ง

ใจเดียวกัน  ไมทํางานซ้าํซอน ขัดแยงกันหรือเหล่ือมล้ํากัน   ทั้งนี้เพ่ือใหงานดําเนนิไปอยางราบรื่น 

สอดคลองกับวัตถุประสงคนโยบายขององคกรนั้น ๆ 

สมาน  รังสิโยกฤษฎ และ สุธ ี  สุทธิสมบูรณ  (2540: 81) ใหความหมายของการ

ประสานงานวาเปนการจัดระเบียบการทํางานเพื่อใหงานและเจาหนาที่ฝายตาง ๆ รวมมือเปนน้ํา

หนึ่งใจเดียวกนั  ไมทาํงานซ้ําซอนกัน ขัดแยงกันหรือเหล่ือมล้ํากัน ทั้งนี้เพ่ือใหการดาํเนินงาน

เปนไปอยางราบรื่นสอดคลองกับวัตถุประสงคและนโยบายขององคกรนั้นอยางสมานฉันท และมี

ประสิทธิภาพ หรือกลาวอีกนัยหนึ่งหมายถึงความรวมมือรวมใจในการปฏิบตัิจดัระเบียบงานให

เรียบรอยและสอดคลองกลมกลืนเพื่อใหงานสมดุล และสําเร็จตามเปาหมายในเวลาที่กําหนด 

กลาวไดวา การประสานงาน (Coordination) คือ การที่จะทําใหเกิดความรวมมือรวมใจ การ

กําหนดวธิีการและระเบียบแบบแผน  การปฏิบัติงานของเจาหนาทีใ่หความสอดคลองกันอยางเปน

ระบบ    

 

หลักการประสานงาน 

ชุบ  กาญจนประกร (2526: 86) กลาววาในการประสานงานนัน้ ปจจัยที่เอ้ืออํานวยตอ

การประสานงาน นับไดวาเปนสิ่งจําเปนทีค่วรจะนํามาเปนประโยชนในการเตรียม หรือจัดใหมข้ึีน 

เพ่ือนํามาซึ่งประโยชนในการประสานงาน โดยมีปจจัยที่สําคัญดังตอไปนี ้

1.   ผูที่จะประสานงานกันตองมีความรวมมือกัน     เพราะการประสานงานเปนการปฏิบัติ

ของทุกฝายเพื่อใหบรรลุเปาหมาย ถาหากการประสานงานในโครงการหรือแผนงานใดๆ   หนวยงาน

ตาง ๆ ไมพรอมใจใหความรวมมือกันดวยดีแลว การประสานงานจะเกิดขึ้นไดยาก 

2.   ตองมีแผนหรือโครงการที่ระบุหนาทีค่วามรับผดิชอบอันแนชัด     และในการนี้จะตอง

มีผูบังคับบัญชาท่ีจะตองคอยตรวจสอบการทํางานตามแผน   หรือการประสานงานใหเปนไปตาม

แผนหรือโครงสราง ตามคาบระยะเวลาทีกํ่าหนดไวหรือไม เพียงใด 

3.  การทํางานตามแผนในการประสานงานตองมีทรัพยากร   เชนงบประมาณ   เครื่องมือ

เครื่องใชที่มีประสิทธิภาพอยูในสภาพที่ใชการไดทนัทวงที ที่มีเจาหนาที่พรอมและสามารถใช

เครื่องมือนั้น ๆ เร่ืองงบประมาณการเงิน วัสดุ และตัวบุคคลเปนสิ่งจําเปนในการประสานงาน 
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4.   การประสานงานตองอาศัยระบบการสื่อความ   หรือการติดตอระหวางเจาหนาที่ระดับ

ตาง ๆ  และระหวางองคกรหนวยงานตาง ๆ ที่จะตองทํางานตามแผนในการประสานงานนั้น  

ระบบการติดตอ ส่ือสารตองถือเปนความสําคัญที่จะใหผูทํางานรวมใจกันงายและสามารถทํางานได

บรรลุวัตถุประสงคและแผนที่วางไว 

5.   สัมพันธภาพการรูจักกัน ตลอดจนความคุนเคยของผูปฏิบัติงานเปนสิ่งที่จะชวยใหการ

ประสานงานเปนไปดวยความเรียบรอย       และมีความรวมมือกันไดดียิ่งข้ึน ดังนัน้       การสราง

บรรยากาศของความเปนมติรหรือการสรางความสัมพันธในรูปขององคกรรูปนัย  จงึเปนสิ่งจําเปน 
6.   ผูบังคับบญัชาของหนวยงานที่ประสานงานกนัตองคอยกําหนด      หรืออํานวยการให

การทํางานของหนวยงานตางๆ   ไดมีการประสานงานกนั   และผูบังคับบญัชาเทานั้นที่จะตอง

สงเสริมขวัญหรือกําลังใจใหการทํางานของแตละหนวยงานประสานงานใหจงได  

สมพงษ  เกษมสิน  (2523: 324 – 330) ยังไดกลาวถึงเทคนคิของการประสานงานภายใน
องคกรวามีเทคนิคที่สําคัญดงันี้ 

1.  การจัดแผนผังและกําหนดหนาที่การงาน   (Organization   Structure   and   Function) 
หมายถึง     การจัดแบงแยกงานใหเปนไปตามลักษณะเฉพาะของงาน      รวมถึงการกําหนดหนาที่

ใหชัดเจน     เพ่ือปองกันการปฏิบัติกาวกายและซ้าํซอนกัน    เพ่ือทําใหการดาํเนินการในหนาทีน่ั้น

สอดคลองกัน 

2.  จัดใหมีระบบติดตอที่มปีระสิทธิภาพ  (Efficiency Communication System)   อาจกลาว
ไดวาการตดิตอ หรือการสื่อขอความเปนมรรคของการประสานงานและมีความสาํคัญอยางแยกไม

ออก   ดังนัน้จึงควรจัดใหระบบการติดตอใหดําเนนิไปอยางมีประสทิธิภาพ ปองกันอยาใหไหลไป

รวมอยู ณ  ที่หนึ่งที่ใดโดยเฉพาะ เพราะจะทําใหงานคัง่คาง นอกจากนี้ควรจัดสายการบังคับบัญชา 
(Chain of Authority) ใหมีลักษณะทีอํ่านวยประโยชนตอการประสานงานดวย  จะทําใหการ

ดําเนนิการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

3.   การใหมคีณะกรรมการ  (Committee)     การจัดการใหมีการประชุมหารือเพ่ือกําหนด
เปนระเบียบวธิีการบริหารของฝายตางๆ     ใหเปนไปในลักษณะของการประสานงานที่ด ี      โดย

คณะกรรมการนี้ อาจเปนคณะกรรมการที่อํานวยประโยชนโดยตรง หรือโดยปริยายแกการ

ประสานงานกไ็ด 

4.   การใชวิธกีารงบประมาณ (Budgeting)     วธิีการงบประมาณการบัญชีที่คุมการใชจาย  

หรือวิธีการควบคุมอื่นๆ ทางการเงิน (Financial Control)  เปนเครื่องมือสําหรับควบคุมใหการ

ปฏิบัติงานในสวนตางๆของแตละโครงการใหประสานงานกันเพื่อใหบรรลุเปาหมายอยางมีเอกภาพ 

5.   การติดตามสอดสองทั้งภายในและภายนอก  (Follow up)          การติดตามงานใน
หนวยงานที่มหีนาที่รับผดิชอบวามีขอขัดของผิดพลาดอยางใดบาง    เพ่ือจะไดดําเนนิการแกไขได

ถูกตองและจดัใหมีการประสานงานกัน 
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6.  การติดตออยางไมเปนทางการ (Informal Contact)   ในการปฏบิัติงานนัน้ในบางครั้ง

บางโอกาส หากใชวิธีปฏิบัตติามแบบแผนเกินไปก็อาจทําใหการปฏิบัติงานลาชาหรืออาจไมบังเกิด

ผลดีแกการปฏิบัติงาน เพ่ือหลีกเล่ียงความลาชาอันจะเกิดจากการตดิตออยางเปนทางการและเพื่อ

กอใหเกิดการประสานงานทีด่ี การใชการติดตออยางไมเปนทางการกช็วยใหการดําเนินงานสามารถ

กาวหนาไปไดเร็ว 

7.   การใชเจาหนาทีต่ดิตอเฉพาะ (Liassm Officer)      งานบางประเภทมีลักษณะเปน
พิเศษหรืองานซับซอนจะตองใชบุคคลทีม่ีความสามารถตรงกับลักษณะงาน และมีความสามารถใน

การติดตอ ซึง่จะชวยใหการดําเนนิงานของหนวยงานดาํเนินการตอเนื่องและบรรลวุัตถุประสงคโดย

ไมมีอุปสรรคใด ๆ 

6. การจัดใหมีการชุมนุมผูใตบงัคับบญัชา (Meeting)  เพ่ือชวยใหผูเก่ียวของไดทราบโดย 

ชัดแจงถึงการกระทําเพ่ือประโยชนแกการประสานงาน 

9.  จัดการฝกอบรมและพัฒนาบคุลากร   (Training)   การพัฒนาผูปฏิบัติงานในองคกร
ใหมีความรูเก่ียวกับการงาน ใหมีทัศนคตทิี่ดีมีความคิดสรางสรรค มีกําลังใจรักงาน   ส่ิงเหลานี้

นับวาสําคญัตอพนักงานในองคกร อันจะนําไปสูความรวมมือประสานงานทีด่ ี

10.   จัดใหมีหนวยแนะแนวทางวิชาการ (Technical Staff)  เพ่ือทําการศึกษาคนควาขอขัดของ
และหาวิธีการแกไขปรับปรุงใหมีการประสานงานในหนวยงานที่ด ี

11.   จัดใหมีการมอบหมายหนาที่    (Delegation of Authority)   เปนการกระจายงานแบงเบา
ภาระหนาที่ของผูบังคับบัญชา    และยังเปนการเสริมสรางกอใหเกิดความเขาใจอันดีและสามัคคใีน

หมูผูรวมงาน     อันเปนประโยชนแกการประสานงานเปนอยางด ี

12.   จัดใหมีการบํารุงขวัญ   (Morale)        การจัดใหคนงานหรือผูรวมงานไดมีขวัญในการ 
ทํางานทีด่ีเปนหลักสําคัญอนัหนึ่งที่จะกอใหเกิดความรวมมือและการประสานงานขึ้นไดเปนอยางดีมี

ประสิทธิภาพในองคกร 

 ทวีทอง  หงสวิวัฒน (2527: 51 – 80) ดานการประสานงานกับหนวยราชการ สภาตําบล

สวนใหญมไิดรับการประสานงานกบัหนวยราชการตาง ๆ ที่ไปปฏิบตัหินาที่ในเขตตาํบล  ทั้งนี้อาจ

เนื่องจากใหความสําคญัแตสภาตําบลนอยไป  มักจะคิดวาสภาตาํบลเปนของกระทรวงมหาดไทย  

จึงไมคอยใชประโยชนในการพัฒนา มกัจะคิดวาจดัตัง้องคกรยอยของตนลงไปแทน บางครั้ง

โครงการ/แผนพัฒนาตางๆ ที่จะไปดําเนนิการตาํบลไมไดผานสภาตาํบลหรือใหสภาตาํบลรับทราบ  

ซึ่งทําใหสภาตาํบลไมเห็นความสําคญัของตนเองในบทบาทหนาที ่ และไมสามารถชวยประสานงาน

กับหนวยราชการได 

นุจรินทร  รัชชุกูล (2538: บทคัดยอ)    ไดศึกษาการประสานงานภายในของสํานักงาน

คณะกรรมการสงเสริมและประสานงานเยาวชนแหงชาติพบวา อายุและระดับการศึกษาที่มี

ความสัมพันธอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ กับการประเมนิความสาํเร็จในการประสานงานภายในดาน

ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความสําเร็จในการประสานงานพบวา ความชัดเจนและความเหมาะสม

ของโครงสรางองคกร แผนการดําเนินงานประจําป กฎ ระเบียบ และขอบังคับในการปฏิบัติงาน กับ
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การประเมินความสําเร็จในการประสานงานภายในนั้น พบวา มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิต ิ การไดรับการฝกอบรมดานการประสานงานนั้น มีความสัมพันธกับการประเมิน

ความสําเร็จในการประสานงาน  การติดตอส่ือสารที่ดจีะมีความสัมพันธกับการประเมินความสาํเร็จ

ในการประสานงาน การใชระบบคณะกรรมการ การทํางานเปนทีม และความสัมพันธระหวางบุคคล 

มีความสัมพันธกับการประเมินความสาํเร็จในการประสานงาน 

สมพงษ  เกษมสิน (2523: 45 – 48) ไดกลาวไววาการประสานงานเปนสวนหนึ่งของการ

บริหาร โดยเกี่ยวของกับเรื่องที่สําคัญดังตอไปนี ้

1.  การประสานงานกับการประสานนโยบาย การประสานงานเปนอุปกรณอันสําคัญ ในอนั

ที่จะกอใหเกิดเอกภาพของการบริหารงาน (Unity of Administration) ตามความมุงหมายหลักของ
การบริหารองคกร     เพราะการจัดระเบยีบและแบงงานนั้นจะตองดาํเนินไปตามความมุงหมายและ

วัตถุประสงคของนโยบายและแผน    ดังนัน้การประสานงานจึงเปนการปฏิบัติงานท่ีรวมเอานโยบาย

หรือวัตถุประสงคเขาดวยกัน 

2.  การประสานงานเปนเรือ่งเก่ียวกับคน งาน และจติใจ   ทั้งนี้ก็เพราะวาการประสานงาน

นั้นมิไดเพียงแตหมายความวาจัดใหมีการประสานงานกันเทานัน้ หากแตตองชักจูง “คน” คือ

ผูปฏิบตัิงานทกุฝายใหเขามารวมกันทํางานอยางเปนกลุม (Team Work) โดยนัยนี้จึงเห็นไดวา

ขอตกลงที่สําคัญยิ่งของการประสานงานคอื “ความรวมมือ” ซึ่งเปนเรื่องของจิตใจในการทํางาน

รวมกัน 

3.   ธาตุแทของการประสานงานคอืเวลา (Time)  เวลาจัดวาเปนหัวใจของการประสานงาน 

เพราะจังหวะ และระยะเวลาตลอดจนการกําหนดแผนงานและการคาดคะเนนับวามีความสาํคญัตอ

การประสานงาน มีตัวอยางเปนอันมากเชนการประกอบรถยนตในโรงงานที่ใชสายพาน (Assembly 
Line) จะเห็นไดวาการกําหนดเวลาของชิ้นสวนประกอบแตละชิ้น แตละชวงใหเหมาะสมพอกันนั้น

ชวยใหการดําเนินงานประสานสอดคลองกัน งานกด็าํเนนิไปดวยความเรียบรอย 

4. การประสานงาน  เปนเรื่องเก่ียวกับเทคนิคการบริหารซึ่งมีลักษณะเปนสวนทีใ่สเขาไป 

(Input)  กับสวนที่เปนผลออกมา (Output)       สําหรับสวนที่ใสเขาไปไดแกทรัพยากรทางการ

บริหาร (Resource of Administration) เชน คน (People) เงิน (Money) อันเปนสาํคัญ นอกจากนั้น

ยังมีผูใหความเห็นเพิ่มเติมวาทรัพยากรทางการบริหารนัน้ ควรจะมีอํานาจหนาที่ (Authority) เวลา 
(Time) ความตั้งใจทาํงาน (Will) และความสะดวกตาง ๆ (Facilities) รวมอยูดวย ทั้งนี้เพ่ือหวังที่จะ

ใหไดผลออกมาอยางมีประสิทธิภาพ ดังนัน้การประสานงานที่ดตีองอาศยัการใชเทคนคิในทาง

บริหารรูปแบบตางๆ เชนการจัดใหมีการวางแผน (Planning) ที่ดี จดัใหมีแผนผังขององคกร  

(Organization) แผนผังเกี่ยวกับหนาที่การงาน (Functional Chart) แผนผังเกี่ยวกบัการเคลื่อนไหว
ของงาน   (Process of Work Flow Chart)      ส่ิงเหลานี้จะเปนเครือ่งชวยใหการดําเนนิงานเปนไป
ตามระเบียบแบบแผนและลกัษณะงาน การขัดแยงก็จะลดนอยลง ขณะเดียวกันการประสานงานก็

จะดีข้ึนดวย 

5.   การประสานงาน    เปนเรื่องเก่ียวกับการสื่อขอความ   หลักการสาํคัญประการหนึ่งใน 
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การบริหารงานคือบคุคลหรอืหนวยงานอืน่จะใหความรวมมือประสานงานกบัเราได     ตอเมื่อเขามี 
ความเขาใจในวัตถุประสงคหรือความตองการนั้น ๆ กระจางดีแลว  ลักษณะของการสื่อขอความที่ดี

จะตองเปนการส่ือขอความสองทาง (Two-way Communication) ทั้งนี้เพ่ือจะใหเกิดความเขาใจอันดี
ตอกัน 

6.   การประสานงานเปนการประสานความคิดเห็น     การนอมนาํหรือผสานความคิดเห็น

ของสมาชิกในกลุมหรือผูรวมงานใหมีความสอดคลองตองกัน เปนปจจัยสําคัญของการประสานงาน 

ดังนั้น การใชภาวะผูนาํของนักบริหารที่ผสานความคดิเห็นของกลุมจึงเปนเรื่องสําคญั       และมใิช

เพียงแตตะลอมใหผูอ่ืนมีความคิดเหน็สอดคลองตามเทานั้น 

7.   การประสานงานมีอยูทุกระดับชั้น       การประสานงานยอมมีอยูทุกระดับชัน้ของการ

บังคับบัญชาทัง้ในรูปพิธีการ (Formal) และไมเปนพิธีการ (Informal) การประสานงานจะทวี

ความสําคัญยิง่ข้ึน ถาองคกรขยายใหญโตข้ึนและการประสานงานกค็วรตองจัดใหมีข้ึนทุกระดับชั้น  

เพราะการขาดความรวมมือประสานงานแมเพียงในระดบัใดระดบัหนึง่ ก็ยอมจะมีผลกระทบ 

กระเทือนไปถงึสวนรวมไดดวยเสมอ 

สมชัย  สุชาติเจริญยิ่ง (2535: บทคัดยอ) ไดศึกษารูปแบบการประสานงานและปญหา

อุปสรรคในการประสานงานภายในและระหวางกองส่ิงแวดลอมโรงงาน กรมโรงงานอุตสาหกรรม 

กับกองวิเคราะหผลกระทบสิ่งแวดลอม สํานักงานคณะกรรมการสิ่งแวดลอมแหงชาติ พบวา 

 1.  รูปแบบของการประสานงานอยางเปนทางการภายในองคกร   สวนใหญใชการประชุม

และหนังสือตดิตอกัน เนือ่งมาจากการทํางานดานการบริหารและจดัการสิ่งแวดลอม จําเปนตอง

อาศัยความเห็นทางวิชาการโดยสวนรวมจากนักวิชาการในสาขาที่เฉพาะ จึงตองใชทั้งการประชุม

และหนังสือตดิตอประสานงานใหแลวเสร็จตามเปาหมาย 

 2.  รูปแบบของการประสานงานอยางเปนทางการภายในองคกร       สวนใหญใชความ 

สัมพันธสวนตวัติดตอระหวางเจาหนาที่ระดับเดียวกัน เปนเพราะตางมีมนษุยสัมพันธที่ดตีอกัน 

และลักษณะงานอยูในกลุมหรือระดับเดียวกันที่จําเปนตองเก่ียวของและประสานงานกัน 

 3.  รูปแบบทางการประสานงานอยางเปนทางการภายนอกองคกร    สวนใหญใชหนังสือ

ติดตอกันอยางเดียวหรือใชการประชุมรวมกับการใชหนังสือติดตอกันทั้งสองอยาง ซึ่งเปนเพราะ

ลักษณะของเรื่องหรือปญหาที่เกิดข้ึน หากจําเปนก็ตองใชทั้งการประชุมและหนังสือในการติดตอ

ประสานงาน 

 4.  รูปแบบของการประสานงานอยางไมเปนทางการภายนอกองคกร   สวนใหญมีการ

ประสานงานกนัโดยมีการใชความสัมพันธสวนตัวตดิตอระหวางเจาหนาที่ระดบัเดียวกัน นอกนัน้มี

การใชโทรศัพทติดตอหรือตดิตอโดยอาศยัความสัมพันธสวนตัวกบัเจาหนาที่ระดับสูงกวา      ซึ่ง

โดยภาพรวมแลวนับวามีการใชมนุษยสัมพนัธในการติดตอประสานงานกันอยางไมเปนทางการใน

ลักษณะตางๆ กัน ทั้งนี้ข้ึนอยูกับเคยมีโอกาสพบรูจักกันมากอนจากการแนะนําของเพื่อนขาราชการ 

เปนตน 

 5.  ปญหาทีพ่บมากที่สุดในการประสานงานภายในองคกร     สวนใหญเห็นวามีปญหา

ทางดานมนษุยสัมพันธ  ระบบการบริหารทรัพยากรดานบุคคล วัสดอุุปกรณ เงินงบประมาณและ
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ระบบวิธีการบริหารงาน ส่ิงแวดลอม ปญหาดานการติดตอส่ือสารขอมูล และปญหาเกี่ยวกับการ

ประชุม เปนตน ซึ่งปญหาตางๆ   สวนมากเกิดจากปญหาตัวบคุคลที่มีสถานภาพสวนบุคคล

แตกตางกัน ปญหาความบกพรองในระบบการตดิตอส่ือสาร และการขาดการเอาใจใสของผูบริหาร

ในการจดัหรือรวมประชุม ซึ่งควรจะมีแนวทางแกไขปญหาตาง ๆ 

 6.    ปญหาทีพ่บมาที่สุดในการประสานงานภายนอกองคกร          สวนใหญมีปญหาใน

การประสานงานในดานระบบการตดิตอส่ือสาร การขาดมนุษยสัมพนัธ ปญหาการเขารวมประชุม 

และปญหาลักษณะงานที่ใกลเคียงกันจนดเูหมือนจะซ้ําซอนกัน ซึ่งอาจเปนเพราะการขาดการ

ฝกอบรม สัมมนา การประชาสัมพันธระหวางหนวยงานใหเขาใจลักษณะงาน ขอบเขตงาน และ

ลักษณะการประสายงานกันใหเปนที่เขาใจตอกัน และความบกพรองในระบบการตดิตอส่ือสารที่ไม

มีประสิทธิภาพเพียงพอ 

มานิต  กุลดลิกสัมพันธ (2528: บทคัดยอ)  ไดศกึษาปญหาการประสานงานระหวาง

ตํารวจเทศกิจกับเขต   ผลการวิจัยพบวาปจจัยการประสานงานคือความรู  ความเขาใจในนโยบาย  

วัตถุประสงค และเปาหมาย การสื่อสารทัง้แบบพธิีการ และไมเปนพิธกีาร การประชุมรวมกัน และ

การคุนเคยกันในลักษณะสวนตัว เปนปจจยัสําคัญที่จะเกดิความสาํเร็จในการประสานงาน 

 วิจิตรา  ธนะวิศาล (2525: 26)  ไดศึกษาการบริหารงานของสํานักงานจังหวัดเพชรบูรณ 

ผลการวิจัยพบวาปจจัยที่จะกอใหเกิดความสําเร็จในการประสานงานคอืการจัดแผนผังการกําหนด

หนาที่ การติดตอส่ือสาร การประสานความคดิเหน็ การทราบนโยบายและวัตถุประสงคของ

หนวยงาน และการจัดใหมีคูมือการปฏิบัตงิาน 
 

 จึงกลาวไดวา การประสานงานมีประโยชนในการทาํงานเปนอยางมาก ทําใหเกิดความเขาใจ

และรวมกันทํางานใหเปนไปตามวตัถุประสงคของหนวยงาน  การประสานงานยอมทําใหเกิด

ความสําเร็จในการปฏิบตัิงานและมปีระสทิธิภาพได  

 

จากแนวคิดดานการประสานงานกบัการบริการของสมาน รังสิโยกฤษฎและสุธี สุทธสิมบูรณ  

(2540: 81) ดานการประสานงาน ใชศึกษาการจัดระเบียบการทาํงาน เพ่ือใหงานและเจาหนาทีฝ่าย

ตางๆ รวมมือเปนน้าํหนึ่งใจเดียวกัน  ไมทํางานซ้าํซอนหรือขัดแยงกันหรือเหล่ือมล้ํากัน  ผูวิจยัจึง

ไดนํามาศึกษาดานการประสานงานของการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเขตยานนาวา ใน

การศึกษาครั้งนี้ 
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 แนวคิดเกีย่วกับการบริการ 

 

 ความหมาย 

 การใหบริการ เปนหนาที่หลักสําคัญในการบริหารงานภาครัฐ   โดยเฉพาะในลักษณะงานที่

ตองมีการตดิตอสัมพันธกับประชาชนหรือลูกคาโดยตรง โดยหนวยงานและเจาหนาที่ผูบริการมี

หนาที่ในการสงตอการบริการ (Delivery Service) ใหแกผูรับ  

ยุพา  ตั้งตน (2538: 10) ไดกลาวถงึ ความหมายของการใหบริการสาธารณะวาเปน

กระบวนการใหบริการที่มีลักษณะเคลื่อนไหวเปนพลวัต   โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นได

เม่ือหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบรกิารไดเปนไปตามแผนงาน และการเขาถึง

การรับบริการ จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพจิารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบ 

(System Approach) ที่มีการมองวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (Input) เขาสู

กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลติหรือการบริการ (Outputs) โดยทั้งหมดจะตอง
เปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ดังนัน้การประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลติหรือการบรกิาร

ที่เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร  ซึ่งจะเปนขอมูลปอนกลับ (Feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวย

เหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ   

นภาพร  เชียงแสน (2538: 13) ไดสรุปความหมายของการใหบริการสาธารณะวาเปนการ

บริการในฐานะที่เปนหนาทีข่องหนวยงานที่มีอํานาจกระทํา เพ่ือตอบสนองตอความตองการเพ่ือให

เกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเปนการพิจารณาการใหบริการวาประกอบดวยผูใหบรกิาร 

(Providers)  และผูรับบริการ (Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาที่ทีต่องใหบริการเพื่อให
ฝายหลังเกิดความพึงพอใจ  การใหบริการสาธารณะมีกระบวนการใหบริการ 

หวอง (Whang อางถึงใน นภาพร เชียงแสน 2538: 13) ไดพิจารณาการใหบริการ

สาธารณะวาเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจดุหนึ่งไปยังอีกจดุหนึ่ง เพ่ือใหเปนไปตามที่

ตองการ เหตนุี้ทําใหเขามองการบริการวาม ี4 ปจจัยที่สําคัญคือ  

  1.   ตัวบริการ (Services)  
  2.   แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources) 

1. ชองทางในการใหบริการ (Channels) 
2. ผูรับบริการ (Client Groups)   
 

จากปจจัยทั้งหมดดังกลาว เขาจึงใหความหมายของระบบการใหบริการวาเปนระบบที่มีการ 

เคลื่อนยายบรกิารอยางคลองตัว       ผานชองทางที่เหมาะสมจากแหลงใหบริการทีม่ีคุณภาพไปยัง

ผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว  ซึ่งจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาการใหบริการนั้น

จะตองมีการเคล่ือนยายดวยบริการจากผูใหบริการไปยงัผูรับบริการผานชองทาง และตองตรงตาม

เวลาที่กําหนด 
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องคประกอบของการใหบริการ 
 

 เทพศักดิ์  บณุยรัตพันธ (2536: 13) มองเห็นวาองคประกอบสาํคัญที่บคุคล กลุมบุคคล 

หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เก่ียวของกับการใหบริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเปนของรัฐหรือ

เอกชน มีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนอง

ตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม  จะตองมีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวนคือ 

 1.  สถานที่และบุคคลทีใ่หบริการ 

 2.  ปจจัยที่นาํเขาหรือทรัพยากร 

 3.  กระบวนการและกิจกรรม 
              4.   ผลผลิตหรือตวับริการ 
           5.   ชองทางการใหบริการ 
           6.    ผลกระทบตอผูรับบริการ 
 

กิลเบิรท และเบิรดเฮด (Gilbert and Birkhead อางถึงใน สํานักนโยบายและแผน 

กรุงเทพมหานคร 2538: 1 – 9)  โดยมองวาการใหบริการสาธารณะมีองคประกอบสําคญัอยู 4 

ดาน คือ 

1.  ปจจัยนาํเขา (Input) หรือทรัพยากรอันไดแกบคุลากร   คาใชจาย    อุปกรณ และ    

ส่ิงอํานวยความสะดวก 

2.    กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process)  หมายถึง    วธิีการที่จะใชทรัพยากร 
3.   ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) หมายถึง ส่ิงที่เกิดข้ึนหลังจากมีการใชทรพัยากร 
4.  ความคดิเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts)      ซึ่งหมายถงึความคิดเหน็ของ

ประชาชนตอบริการที่ไดรับ     จากความหมายดังกลาวเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบทีม่ี

การมองวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนาํปจจัยนาํเขาสูกระบวนการผลิต และออกมาเปนผลผลติ

หรือการบริการ 

 

การมองในแงของผลกระทบที่เกิดข้ึนหลงัการใหบริการ  สามารถวัดไดจากความคิดเห็น

หรือทัศนคติของผูรับบริการที่มีตอระบบการใหบริการนัน้ 

 

หลักการใหบริการสาธารณะ   มีหลักสําคัญอยู 5 ประการคือ 

1.  บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในความอํานวยการ      หรือในความควบคมุของ

ฝายปกครอง 

2.  บริการสาธารณะ มีวตัถปุระสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

3.  การจัดระเบียบและวธิีการจัดทําบริการสาธารณะยอมจะตองมีการแกไขเปลี่ยนแปลงได

เสมอโดยตัวบทกฎหมาย 

          4.  การสาธารณะจะตองจัดดาํเนนิการโดยสม่ําเสมอไมมีการหยุดชะงัก       ถาจะตองหยุด 

ชะงักลงดวยประการใดกต็าม ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอน หรือไดรับความเสียหาย 
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5.  เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับผลประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกันเพื่อประโยชน

ของประชาชนโดยเสมอหนากัน 

เปาหมายของการใหบริการสาธารณะคือ การสรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ  ดังนัน้

การที่จะวัดวาการใหบริการสาธารณะบรรลุเปาหมายหรือไม  วิธีหนึ่งก็คือการวัดความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรับบริการ เพ่ือเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานที่มหีนาที่ใหบริการ   

เพราะการวัดความพึงพอใจนี้เปนการตอบคําถามวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการมีความสามารถ

ตอบสนองตอความตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด และอยางไร 

เพนแชนสกาย และ โทมัส (Penchansky and Thomas  อางถงึใน ยพุา  ตั้งตน 2538: 13 

– 14) ไดเสนอแนวคดิเกี่ยวกับการเขาถึงบริการไวดังนี ้

1.   ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability)      คือความพอเพียงระหวางบริการที่
มีอยูกับความตองการขอรับบริการ 

2.   การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก  โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง 

3.   ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ   (Accommodation)    ไดแก
แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาไดใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 

4.   ความสามารถของผูรับบริการในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ  
5.    การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability)     ซึ่งในที่นี้รวมถงึการยอมรับลักษณะ 

ของผูใหบริการดวย 

 

หลักการที่สําคัญของการใหบริการ  

1.  การตดิตอเฉพาะงาน (Specificity)     เปนการตดิตอส่ือสารระหวางเจาหนาที่ที่มหีนาที่
ใหบริการกับลกูคา โดยจาํกัดอยูเฉพาะในเรื่องของงานเทานั้น 

 2.   การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ   (Universality)    หมายถึง การที่ผูใหบริการ
จะตองปฏิบตัติอผูรับบริการอยางเปนทางการ ไมยึดถอืความสัมพันธสวนตัวแตยดึถือการใหบริการ

แกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฏิบตั ิ

3.  การวางตนเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึงการใหบริการแกผูรับบริการ  โดย
จะตองไมนําเอาเรื่องของอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการมาเกี่ยวของ 

กุลธน  ธนาพงศธร (2530: 303) ไดกลาวถึงหลักการใหบรกิารไวดังนี้ 

1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ  กลาวคือ   ประโยชน

และบริการที่องคกรจัดใหนัน้ จะตองตอบสนองความตองการของบคุลากรสวนใหญ หรือทั้งหมด 

มิใชเปนการจดัใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

2.  หลักความสม่ําเสมอคือการใหบริการนัน้ตองดาํเนนิไปอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ มิใช

ทํา ทําหยดุๆ ตามความพอใจของผูบริหารระดับสูงขององคกร 
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3.   หลักความสนองความตองการที่แทจริงของบุคลากร     ประเภทของประโยชน    และ

บริการที่จะจดัใหนั้นตองตอบสนองความตองการที่แทจริงของบุคลากร   มิใชตรงกบัความตองการ

หรือความคิดเห็นของผูบริการระดับสูงขององคกร 

4.  หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนัน้จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา

และเทาเทียมกัน    ไมมีการใหการใชสิทธิพิเศษแกบคุคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุม

คนอื่นๆ อยางเห็นไดชัด 
5.     หลักความประหยัด  คาใชจายทีต่องใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวา 

ผลที่จะไดรับ 
          6.     หลักความสะดวกในการปฏบิัตบิริการที่จดัใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่
ปฏิบัตไิดงาย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยงัไมเปนการสรางภาระยุงยากใจ

ใหแกผูใหบรกิารหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

  

 การใหบริการของเจาหนาที่รัฐ (ภัทรดา ลิมพะสุต 2530: 18 – 19) ลักษณะการ

ใหบริการของหนวยงานรัฐ  สามารถยังผลสูความประทับใจของลูกคา    ซึ่งนอกจากจะกอใหเกิด

ความสัมพันธอันดีระหวางรัฐกับประชาชนแลว  ยังสามารถสงผลใหลูกคาหันกลบัมาใชบริการของ

รัฐในครั้งตอไปในขณะที่หนวยงานเอกชนที่ประกอบธุรกิจในดานการขาย จะใหความสําคญัตอการ

ใหบริการมาก แตหนวยงานภาครัฐซึ่งมหีนาที่ในการใหบริการสวนใหญมักจะละเลยที่จะปรับปรุง

พฤติกรรมในการใหบริการของเจาหนาทีรั่ฐ   สําหรับในทางทฤษฎีนั้น    องคกรแบบรูปนยัจะ
ใหบริการลูกคาโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้คือ 

 1.   การติดตอเฉพาะงาน  คือการตดิตอสัมพันธระหวางลูกคากับเจาหนาที่องคกรนัยนี้จะ

จํากัดเฉพาะเรือ่งงานเทานัน้ 

 2.  การปฏิบตัิโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน  คือองคกรปฏิบัตติอลูกคาโดยความเปนธรรม 

ใครมากอนไดรับการบริการกอน 
 3.   การวางตนเปนกลาง   คือการไมเอาอารมณสวนตวัเขาไปยุงกับงาน    ไมแสดงอารมณ
ตอหนาลูกคาหรือไมแสดงความเห็นของตนในเรื่องสวนตัวของลูกคา 

  หลักทั้งสามประการนี้สอดคลองกับแนวคดิวาดวยระบบราชการในอดุมคติของ เวบเบอร 

(Weber: 1967)  ที่วาการบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด   การ

ใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบคุคล  เปนลกัษณะการใหบริการที่ปราศจากอารมณ และไมมีความชอบ

พอสนใจเปนพิเศษ  ซึง่ทุกคนจะไดรับการปฏิบตัิเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่

เหมือนกัน 

โกรนรูส (Gronroos 1990: 102) กลาววา การบริการคือกิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมซึ่งอาจ
อยูในสภาพทีม่ีตัวตนหรือไมก็ตาม เกิดขึ้นขณะผูใหบริการมีสัมพันธกับระบบของการบริการซึ่ง

จัดเตรียมไวเพ่ือแกปญหาหรือความตองการของลูกคา 
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 นอกจากนี้ โกรนรูส (Gronroos) ยังกลาวเพิ่มเติมวาคุณภาพของการบริการที่ผูใหบริการ
มอบใหกับผูรับบริการอาจแบงเปน 2 สวน (Two Basic Quality Dimension) ไดแก 

1. ใหบริการอะไร (What-Functional Quality of the Process)  
2. ใหบริการอยางไร  (How - Technical Quality of the Outcome) นอกจากนี้ปจจัยดาน 

ภาพพจน  (Image) ของหนวยงานก็มีสวนสงเสริมใหลูกคามีความรูสึกดีไดดวย 

 โกรนรูส (Gronroos) ไดศกึษาและพบวาการที่ลูกคาจะสามารถรับรูไดวาคุณภาพของการ

บริการดีหรือไมนั้น เปนผลมาจากคณุภาพที่ลูกคาคาดหวังไว (Experienced Quality) เกิดเปน

ภาพรวมของการบริการที่มคีุณภาพ (Total Perceived Service Quality) ซึ่งสามารถสรางใหเกิดข้ึนได
โดยอาศัยเกณฑ 6 ประการ (The six Criteria of Good Perceived Service Quality) คอื 

 1.  เปนมืออาชีพและมีทักษะในการใหบรกิาร (Professionalism and Skill) 
 2.  ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (Attitude and Behavior) 
          3.    มีความสะดวกในการพบและมีความยืดหยุนในการใหบรกิาร    (Accessibility    and 
Flexibility) 

4.  มีความเชือ่ถือและไววางใจได (Reliability and Trustworthiness) 
5.  ความสามารถในการแกไขสถานการณ (Recovery) 

 6.  ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ (Reputation and Credibility) 
 อัสยุทธ  สุทธถิวิล  (2538: 47) ไดนําเสนอหลักการใหบริการ  ไดแก 

1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ  กลาวคือประโยชนและ

การบริการที่องคกรจัดใหนัน้จะตองตอบสนองความตองการบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใช

เปนการจดัใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

 2.  หลักความสม่ําเสมอ  กลาวคือการใหบริการนั้น ๆ    ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ

สม่ําเสมอมิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัตงิาน 

 3.  หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทกุคนอยางเสมอภาค

และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคล หรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมอื่น ๆ 

อยางเห็นไดชัด 

 4.  หลักความปลอดภัย คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากนัก จนเกินกวาผล

ที่ไดรับ 

 5.  หลักความสะอาด   บรกิารที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัตไิด 
งายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูบริการ

หรือใชบริการจนมากเกินไป 

 จามจุรี  จันทรัตนา (2543: 24)  ไดใหความหมายความพึงพอใจจากการไดรับบริการวา
เปนระดบัความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการไดรับบริการในดานตาง ๆ ดังนี ้
 



42  
  1. ดานความสะดวกที่ไดรับ 

       2. ดานตวัเจาหนาทีผู่ใหบริการ 

       3. ดานคณุภาพของบรกิารที่ไดรับ 

  4. ดานระยะเวลาในการดาํเนินการ 

  5. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ    

  จามจุรี  จันทรัตนา  (2543: 24) ไดกลาวถึงคุณสมบัตขิองผูใหบริการที่ดี ประกอบดวย 6 

ประการดังนี ้

 1.  มีบุคลิกสงางาม นาคบ รูจักกาละเทศะ และรูจักใชความคดิ มีทกัษะ มโนภาพ 

 2.  มีบุคลิกย้ิมแยมแจมใส มีชีวิตชีวา มีความกระตือรือรน มีความเขมแข็ง มีคุณคา 

 3.  พูดจากสภุาพ เรียบรอย มีจังหวะจะโคน  มโีทนเสยีงนาฟง 

 4.  รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการ 

 5.  บริการที่มจีิตสํานึกของการใหบริการ 
          6.    ทําใหผูใชบริการพึงพอใจ ประทับใจ 

โคทเลอร (Kotler 1993: 331) ไดใหนยิามของการบริการวาเปนกจิกรรมที่จับตองไมได 
(Intanqible) ถูกนําเสนอโดยฝายหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่งโดยมไิดมีการเปนเจาของและกิจกรรม

ดังกลาวอาจถกูเสนอรวมกันกับสินคาที่จับตองได 

 ชูศรี  ออสเตรีย (2534: 4)   จากสภาวะโลกไรพรมแดน    การเปดการคาเสรีและความ

เปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี     ทาํใหวงการธุรกิจและสถาบันการเงินตางๆ   เตบิโตและแขงขันกัน

มาก ระบบสถาบันการเงินในอนาคตขางหนาจะมโีครงสรางที่เปล่ียนแปลงไปในสังคมไทย  โดย

ตางประเทศจะเขามามีบทบาทในการถือครองสถาบันการเงินในประเทศมากขึ้น มีการนําเทคโนโลยี

ที่ทันสมัยและความเปนมืออาชีพ ซึ่งจะสรางความรุนแรงในการแขงขันและการวางกลยุทธที่ซับซอน

มากยิ่งข้ึน ประชาชนมีโอกาสและทางเลือกมากยิ่งข้ึน ความภักดีตอองคกรหรือตอตรายี่หอของ

สินคาจะลดลง และจะแสวงหาสินคาและบริการที่ดีที่สุด ถูกที่สุด และมีประโยชนมากที่สุด 
 

 การบริการที่มีคุณภาพ   ประกอบดวยปจจัยดังนี ้
 

 1.  สามารถจับตองได  (Tangible)       โดยปกติบริการเปนสิ่งที่จับตองไมไดทําใหการรับรู
ในคุณภาพคอนขางไมชัดเจน  ดังนั้นการบริการที่ดีควรสรางหลักฐาน (Manage evidence) ใหเห็น
ไดชัดวาบริการนั้นมีคุณภาพ         หลักฐานที่จะสรางไดแกอาคาร   อุปกรณ      เคร่ืองอํานวยความ
สะดวกและบคุลากร เชน  ธนาคารมีอาคารที่มั่นคงตกแตงสถานที่สะอาดเรียบรอย        มีอุปกรณ

เครื่องมือเคร่ืองใชที่ทันสมัย และมีบุคลากรที่มีบุคลิกด ีแตงกายเรียบรอย มีจํานวนเพียงพอ และมี

ความพรอมที่จะใหบริการ 
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 2.  นาเช่ือถือ (Reliability)   ความถูกตองในการใหบริการ  คือการที่ลูกคาเช่ือถือไววางใจ
ในการคดิคาํนวณคาบริการ การคํานวณดอกเบี้ย    หรือไดรับการบริการอื่นจากธนาคารดวยความ
ถูกตอง รวดเร็ว 

 3.   มีความรู  (Competence) ผูใหบริการที่มีคุณภาพตองเปนผูมีความรูในธุรกิจและบริการ     
เชน พนักงานที่ติดตอประชาชน    ตองมีความรูในธุรกิจทุกประเภทของธนาคาร      สามารถเสนอ

คําแนะนาํประเภทของธุรกิจของธนาคารที่เหมาะสมกับลกูคาที่มาติดตอใชบริการได      สามารถ ให

ลูกคาพึงพอใจและประทับใจ 

4.   มีการสนองตอบ  (Responsiveness)      ผูใหบริการที่มีคุณภาพ ตองแสดงถึงความ

ตั้งใจและเต็มใจในการใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีที่ด ี เม่ือมีการตกลงใด ๆ  ไวกับลูกคาตองทํา

ตามทีต่กลงไวใหได หากปฏิบัตไิมได ตองแจงใหลูกคาทราบพรอมเหตุผลที่สมควร ไมปดความ

รับผิดชอบ  รับฟง ชวยแกปญหาใหลูกคาไดอยางสะดวกถูกตอง รวดเร็ว 

 5.   มีจิตใจงาม (Emphaty)   ผูใหบริการที่มีคุณภาพตองเปนผูมีจติใจงาม       มีความ

กระตือรือรน มีความพรอมในการใหบริการผูอ่ืนเสมอ  มีความเปนมติร    ตอนรับลูกคาดวยความ

สุภาพ ออนโยน   ใหความสําคัญตอลูกคาอยางเทาเทียมกัน 

 พุทธิชาต เอกฉันท (2538: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของ

คณะกรรมการสภาตาํบล โดยศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดหนองบัวลําภ ู พบวา การปฏิบัติงานของ

คณะกรรมการสภาตาํบล จงัหวัดหนองบวัลําภู ประสบความสําเร็จอยูระดับปานกลาง สวนปจจยัที่มี

ผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของคณะกรรมการสภาตาํบลไมไดข้ึนอยูกับ เพศ อายุ 

สถานภาพสมรส อาชีพ รายได ตาํแหนง   ระยะเวลาปฏบิัติงาน   ประสบการณในการฝกอบรมและ

ภูมิลําเนาแตอยางใด จึงเปนที่ประจักษชัดวาคณะกรรมการสภาตําบลทุกคนมีโอกาสที่จะปฏิบตังิาน

ไดอยางมีประสิทธิภาพเทาเทียมกัน ถึงแมนวาจะมีสถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคมแตกตางกันก็

ตาม  สําหรับ  การศึกษาของคณะกรรมการสภาตําบลนั้น พบวามีความสัมพันธตอประสิทธิภาพใน

การปฏิบัติงานของคณะกรรมการสภาตําบล 

สมบูรณ  สอนประภา (2536: บทคัดยอ) ไดศกึษาเรื่องปจจยัที่มีความสัมพันธกับ

ประสิทธิผลในการปฏิบตัิงานของคณะกรรมการสภาตาํบล โดยศึกษาเฉพาะกรณจีังหวัดฉะเชิงเทรา 

ผลการศึกษาพบวาตัวแปรการประสานงานภายในกรรมการสภาตําบล และความมีมนุษยสัมพันธ

ของคณะกรรม การสภาตาํบลมีความสาํคัญมากที่สุดกบัประสิทธิผลในการปฏบิัตงิาน 
 
จึงกลาวไดวา การใหบริการ คือการดาํเนินงาน    เพ่ือใหผูรับบริการเกดิความรูสึกพึงพอใจ 

ประกอบดวย  ดานสถานที่ที่ใหบริการ  ดานเจาหนาที่   ดานอุปกรณและส่ิงอํานวยความสะดวก  

และดานกิจกรรม จากแนวคดิเกี่ยวกับการบริการของ โกรนรูส (Gronroos 1990: 102) ใชศึกษาถึง 
การบริการ ซึง่เปนกิจกรรม หรือชุดของกิจกรรมที่อาจอยูในสภาพทีม่ีตัวตน  และเกิดขึ้นขณะผู

ใหบริการมีสัมพันธกับระบบของการบริการ ที่ไดจดัเตรียมไวเพ่ือแกปญหา หรือสนองความ
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ตองการของลูกคา ผูวิจัยจึงไดนําแนวคดิการใหบริการมาใชเปนแนวทางในการศึกษาความพึงพอใจ

ในการใหบริการ 

  

แนวคิดดานความพึงพอใจในการบริการ 

 

 ความหมาย 
 เชลลี่ (Shelly อางถึงใน สํานักนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร 2538: 1 – 4)  ได
ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  สรุปไววาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของ

มนุษย   คือความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เม่ือ

เกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความสุขที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอืน่ๆ 

กลาวคือเปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลบัสามารถทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึน

ไดอีก    ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคล

มากกวาความรูสึกทางบวกอื่นๆ ความรูสึกทางลบความรูสึกทางบวกและความสุขมคีวามสัมพันธ

กันอยางสลับซับซอน และระบบความสมัพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวา ระบบความพึงพอใจ 
โดยความพึงพอใจจะเกดิขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมคีวามรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ 
 

 การวัดความพึงพอใจในบริการ 
 

 ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนความรูสึกที่เปนนามธรรมของผูรับบริการ ซึ่งเกิดจาก

การที่ผูใหบริการไดดาํเนินการใหเกิดสมดลุระหวางส่ิงที่ผูรับบริการใหคา กับความคาดหวังของ

ผูรับบริการ   
 

 ความพึงพอใจของผูรับบริการได 5 ประการดังนี ้
 

1.  การเขาถึงบริการที่สะดวกสบาย และเทาเทียม 

2.  การไดรับความสะดวกสบายทางกายภาพ 

3.  การมีมนษุยสัมพันธทีด่รีะหวางผูให และผูรับบริการ 

4.  การใหบริการที่มีประสิทธิภาพ และสอดคลองกับสภาพความเปนจริง 

     5.  คาบรกิารที่เหมาะสม 
  

 ส่ิงที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษย มักจะไดแก    ทรัพยากร (Resources) หรือส่ิง
เรา (Stimulus) การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ  คือการศกึษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปน
ส่ิงที่ตองการที่จะใหเกิดความพึงพอใจและความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกดิขึ้นไดมากที่สุดเมื่อ
มีทรัพยากรทุกอยางที่เปนทีต่องการครบถวน 

 วรูม (Vroom 1964: 328) กลาววา ทัศนคติและความพงึพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกัน
ได เพราะทั้งสองคํานี้หมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคตดิานบวกจะ
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แสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนัน้ และทศันคตดิานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึง

พอใจนั่นเอง 

 ชวลิต  เหลารุงกาญจน (2538: 8) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกหรือทัศนคติ

ของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เก่ียวของ ความรูสึกพอใจจะเกดิขึ้นเมื่อความตองการ

ไดรับการสนองตอบ 
 

 ความพึงพอใจ เปนการใหคาความรูสึกของคนเราที่มีความสัมพันธกับโลกทัศนทีเ่ก่ียวกับ

ความหมายของสภาพแวดลอม     ซึ่งคาความรูสึกของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกัน 

เชนความรูสึกดี เลว  พอใจ ไมพอใจ  สนใจ ไมสนใจ เปนตน 

ดิเรก ฤกษสาหราย (อางถึงใน สํานักนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร 2538: 1 – 3)  

กลาววาทัศนคติหรือความรูสึกในทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปเปน

ความพึงพอใจในการปฏิบตัิตอส่ิงนัน้  โดยที่บคุคลจะมีความรูสึกพึงพอใจหรือไมนั้น ข้ึนอยูกับ

ความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) โดยมีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกบัผลสัมฤทธิ์และ

ส่ิงจูงใจ (Incentive)   โดยพยายามหลีกเล่ียงสิ่งที่ไมพึงพอใจ   
 พิณ  ทองพูน  (2529: 21) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึงความรูสึก

ชอบ ยินดี เต็มใจ หรือมีเจตคติที่ดีของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับ

การตอบสนองความตองการทั้งดานวัตถแุละดานจติใจ  ความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึก  

หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เก่ียวของ  โดยสังเกตไดจากสายตา 

คําพูด และการแสดงออก ซึ่งความรูสึกพอใจของผูใชบริการนี้สามารถใชเปนมาตรวัดอีกอยางหนึ่ง

ที่จะใชวัดประสิทธิภาพของการบริการได  โดยเฉพาะการใหบริการสาธารณะ เพราะการจัดบรกิาร

ของรัฐนั้นมิใชสักแตวาจะทําใหเสร็จๆ ไป แตหมายถึงการใหบริการอยางดีเปนที่พึงพอใจของ

ประชาชน  

ปญญา  เกาพรพงศ (2537: บทคดัยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบตัิงานของ   

นักสังคมสงเคราะหในศูนยเยาวชนในสังกัดกรุงเทพมหานคร  โดยไดศึกษาความพึงพอใจของ   

นักสังคมสงเคราะหในศูนยเยาวชนสังกัดกรุงเทพมหานครที่มีตอลักษณะงานพบวา มีทั้งความพอใจ 

และไมพอใจ   สําหรับความพึงพอใจอยูในระดบัปานกลาง สวนความพอใจในดานนโยบายและการ

บริหาร นกัสังคมสงเคราะหกลุมปจจบุันมีความพึงพอใจในการทีห่นวยงาน มีนโยบายและ

วัตถุประสงคชัดเจนในการทาํงาน หัวหนาศูนยเยาวชนไดมีการประชุมชี้แจงเกี่ยวกับเรื่องการทํางาน 

หรือปญหาที่เกิดขึ้นในหนวยงานใหเจาหนาที่รับทราบ มากกวานกัสังคมสงเคราะหกลุมที่โอนยาย 

รวมทั้งยังศึกษาพบวา นักสังคมสงเคราะหกลุมปจจุบนั    มีความเขาใจในลักษณะงานที่ปฏิบัติ

มากกวากลุมนักสังคมสงเคราะหที่โอนยาย และปจจยัที่มีอิทธิพลตอความตองการเปล่ียนงานมาก

ที่สุดคือเร่ืองความกาวหนาในตาํแหนงหนาที่การงาน อันดบัรองมาคอืความชอบในงานประเภทนั้น 

และไดเสนอแนะวาควรเพิ่มอัตรานักสังคมสงเคราะหเพ่ือใหการจัดกิจกรรม และการใหบริการที่มี

ตอสมาชิกไดมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน    สงเสริมตําแหนงนักสังคมสงเคราะหใหกาวหนาในสายวิชาชีพ 

มีการฝกอบรมนักสังคมสงเคราะหทั้งกอนและหลังปฏิบัติงานอยางเปนระบบ 
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 ดูบลิน (Dubrin 1984: 331)  ไดกลาวถึงบรรยากาศองคกรเปนปจจยัสําคัญในการกําหนด

บุคลิกภาพหรอืลักษณะพิเศษขององคกรเอง ซึ่งเกิดจากปฏิบตัิสัมพันธทางสังคมโดยสมาชิกใน

องคกรและผูเก่ียวของ ซึ่งลิทวิน และ สตรินเจอร (Litwin and Stringer: 1968) แสดงใหเห็นวา

บุคคลในองคกรสามารถรับรูไดและสามารถรับรูไดทั้งทางตรงและทางออม   
 

จากแนวคิดความพึงพอใจในการใหบริการของ    ชวลิต    เหลารุงกาญจน    (2538: 8)  

อธิบายใหเห็นวา    ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งหรือปจจัย

ตางๆ ที่เก่ียวของกับความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตองการไดรับการสนองตอบ ผูวิจัยจงึ

นํามาใชเปนแนวทางในการศึกษาความพงึพอใจของประชาชนที่มาใชบริการในการศึกษาครั้งนี ้
 

  การศึกษาแนวคิดทฤษฎตีางๆ ดังกลาวขางตน ผูวิจัย ไดนาํมาวิเคราะหและสังเคราะห

รวมกับหลักฐานเชิงประจักษ และงานวิจัยที่เก่ียวของ สรางเปนกรอบแนวคดิในการวิจัยครัง้นี้ 

ประกอบดวย บรรยากาศองคกร  การบริหารงาน  การประสานงาน และการใหบริการ เปนตัวแปร
ตน   และความพึงพอใจในการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา 

กรุงเทพมหานครเปนตัวแปรตาม 



บทที ่3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 

ในการวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเพื่อหาปจจัยที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับ

บริการแบบศนูยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนที่มาใชบริการ ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  
กรุงเทพมหานคร เปนการวจิัยเชิงสํารวจ (Survey RResearch) ผูวจิัยไดทาํการศกึษาคนควาจาก

แนวคิดทฤษฎ ี และเอกสารงานวิจัยที่เก่ียวของกับการใหบริการ ใชเปนแนวทางในการพฒันา

แบบสอบถามสําหรับเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ในการวิเคราะหความตองการของ

กลุมประชากร และนํามาวิเคราะหดวยสถิติที่เหมาะสม ทดสอบสมมติฐาน สรุปผล และ

ขอเสนอแนะ โดยดาํเนนิการตามขั้นตอนดังนี ้

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 ประชากร   ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้ เปนประชาชนผูมาใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบด็เสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร ซึ่งมีประมาณวันละ 100 คน หรือ

เดือนละประมาณ 2,000 คน   
 

          การเลือกกลุมตัวอยางและขนาดกลุมตัวอยาง   ผูวิจัยเลือกจากประชาชนที่มาใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สํานักงานเขตยานนาวา  โดยใชวิธีการสุมอยางงายจากผูมาใชบริการ

ในชวงเดือน มิถุนายน2547 ใชเกณฑ 10%    ซึ่งเปนเกณฑต่ําสุดของการคํานวณกลุมตัวอยางที่มี
ประชากรจํานวนหลักพันตามแนวคิดของบุญชม ศรีสะอาด (2543: 37-42) ที่มีหลักเกณฑการ
กําหนดสัดสวนดังนี้ 

ประชากรที่มีจํานวนหลักรอยใชกลุมตัวอยาง 15  - 30 % 
ประชากรที่มีจํานวนหลักพันใชกลุมตัวอยาง  10  - 15 % 
ประชากรที่มีจํานวนหลักหมืน่ใชกลุมตัวอยาง 5  - 10 % 
 

 จากสถิติการใชบริการของประชาชนมีคาเฉล่ียของการมาใชบริการในแตละเดือน ประมาณ  

2,000 คน ผูวิจัยจึงไดทําการสุมตัวอยางจากประชาชนที่มาใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ

ตามสดัสวนทีกํ่าหนด โดยใชแบบสอบถาม คิดเปนกลุมตัวอยางที่นํามาศึกษาจาํนวน  200 คน ทํา

การสุมตัวอยางในเดือนมิถุนายน 2547 เปนระยะเวลา 1 เดือน   
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เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครัง้นี้  ไดแกแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ ผูวิจัยไดสรางข้ึน

โดยมีข้ันตอนดังนี ้

1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยในสวนที่เก่ียวของกับความพงึพอใจในการใหบริการ    และ 
งานวิจัยอื่น ๆ ที่เก่ียวของกับการบริการ 

 2.   พัฒนาเครื่องมือดวยตนเองโดยรวบรวมขอมูลจากเอกสารตางๆ   และงานวจิัยตางๆ

เพ่ือนําขอมูลทั้งหมดมาเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม และทําการตรวจสอบคุณภาพของ

เครื่องมือและดําเนนิการปรบัปรุงแกไข  โดยมีข้ันตอนดงันี้ 

  2.1 การตรวจสอบความตรงของเครื่องมือ (Validity)  ไดนําแบบสอบถามที่สราง
ข้ึนไปหาความตรงตามเนื้อหา (Content Validity)     โดยนําเสนอแบบสอบถามฉบับรางไปให

ผูทรงคุณวุฒ ิจํานวน 5 ทาน ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา เพ่ือตรวจสอบความสมบูรณของ

เครื่องมือในดานเนื้อหาคําถาม  เพ่ือใหครอบคลุมและวัดไดตรงตามที่ตองการวดั  รวมทั้ง

ตรวจสอบความเปนปรนัย (Objectivity) ของคําถาม  คําตอบแตละขอเพ่ือใหไดขอคาํถามคาํตอบที่

ชัดเจน ถูกตอง เม่ือผานการพิจารณาจากผูทรงคุณวุฒิแลว  ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามมาทาํการ
ปรับแกใหเหมาะสมทั้งภาษาและเนื้อหาตามความคดิเห็นและขอเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิ  เพ่ือ

นําไปตรวจสอบคุณภาพดานอํานาจการจาํแนกของขอคําถาม ความเที่ยงตรงของเครื่องมือ เพ่ือ

นําไปใชจริง 

  2.2 การทดลองใชแบบสอบถาม (Try Out) นําแบบสอบถามที่ปรบัปรุงแลวไป
ทดลองใชกับประชากรที่มีลักษณะใกลเคยีงกับกลุมตวัอยาง โดยนําไปทดลองกับกลุมตัวอยางที่

ไมใชกลุมตัวอยางจริง   จํานวน 30 คน เพ่ือตรวจสอบภาษาทีใ่ชใหเปนที่เขาใจและมีความชัดเจน

เม่ือนําแบบสอบถามไปใชจริง 

  2.3 ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเครื่องมือ (Reliability) มีวิธีหาความเชื่อมั่น
โดยการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient Alpha) ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows  
ไดคาความเชื่อมั่น 0.9743 

2.4 ทําการปรับปรุงแกไขขอบกพรองของแบบสอบถามขั้นสุดทาย  ในดานการ 

ใชสํานวนภาษาในขอคาํถามใหเขาใจงายและเขาใจตรงกนั  มีความเทีย่งตรง     มคีวามเหมาะสม

ในการนําไปใช แลวจึงนําไปทําการสอบถามจากกลุมตัวอยางจริง 
    3. การสรางแบบสอบถาม ผูวิจัยไดสรางขอคําถามใหครอบคลุมรายละเอียดของตัวแปร
อิสระที่เก่ียวของกับความพงึพอใจในการบริการ โดยจัดทําแบบสอบถามใหเหมาะสมกับการนาํไป 

ใชได     มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale)   ซึ่งเปนไปตามเกณฑวัดของ ลิเคริท 

(Likert Scale 1967) โดยมีหลักการวดั 5 ระดบั ซึ่งเปนที่นิยมใชกันมาก คือ ระดับความคดิเห็น   
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5-เห็นดวยมากที่สุด 4- เห็นดวยมาก 3-เห็นดวยปานกลาง 2-เห็นดวยนอย 1-เห็นดวยนอยทีสุ่ด 

และระดบัความพึงพอใจ 5 –มากที่สุด 4-มาก  3-ปานกลาง 2 –นอย 1 –นอยที่สุด 

 

 ลักษณะแบบสอบถาม ประกอบดวย 3 สวนคือ  
 

สวนที่  1   คําถามเกี่ยวกับ ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพลักษณะบรกิารที่ผูใชบริการมาใช 

 สวนที่ 2 คาํถามใชวัดปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการบรกิารจํานวน 35 ขอ 

ประกอบดวย 

          ตอนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับ    บรรยากาศองคการ   จํานวน  5  ขอ     คําถาม

เก่ียวกับการบริหารงาน   จํานวน 5 ขอ   คําถามเกีย่วกับการประสานงาน   จํานวน 5 ขอ      

คําถามเกี่ยวกบัการใหบริการ จํานวน 10 ขอ รวม 25  ขอ เปนแบบสอบถามแบบประมาณคา 

(Rating Scale) 5 ระดับ มีระดับการวัดแบบประเภทชวง (Interval Scale)      
                    ตอนที ่2 คาํถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียว 
เบ็ดเสร็จ จาํนวน 10 ขอ 

          สวนที่   3       เปนขอเสนอแนะเพื่อแกไขปญหาในการใหบริการ เปนคําถามปลายเปด 

 

  การแปลผลจากคะแนนของแบบสอบถาม โดยรวมคะแนนจากแบบสอบถามทุกขอ แลวใช

คาเฉลี่ย (⎯X ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) นาํมาเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไว ลักษณะ
แบบทดสอบที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ เปนการเลือกตอบโดยใช

มาตรของ ลิเคิรท (Likert Scale) แตละขอมีคะแนนเปน 1, 2, 3, 4, 5   

 

เกณฑการพิจารณาขอบเขตของคะแนนเฉลี่ยเพื่อใชในการแปลผลตามความหมายของ

ขอมูลจึงกําหนดไวเปน 3 ระดับ ซึ่งมีเกณฑการพิจารณาดังนี ้
 

 พิสัย =     (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด)    

                                               3 
  =      ( 5 – 1 )   

                                 3 

  =         1.33 
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 จากเกณฑดังกลาวไดนาํมากําหนดระดบัความคดิเห็นตอความพึงพอใจในการบรกิารแบบ

ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร  ดังนี ้
                               

คาเฉลี่ย 3.67 –  5.00 หมายถึง อยูในระดับมาก 

คาเฉลี่ย 2.34 -  3.66 หมายถึง อยูในระดับปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.00 –  2.33 หมายถึง อยูในระดับนอย 

 

   

 เกณฑการใหคะแนนของแบบสอบถามในสวนนี้แบงออกเปน 5 ระดบัคือ 

 

ระดับความคดิเห็น คะแนน

เห็นดวยนอยที่สุด 1 

เห็นดวยนอย 2 

เห็นดวยปานกลาง 3 

เห็นดวยมาก 4 

เห็นดวยมากที่สุด 5 

 
                               

ระดับความพึงพอใจ คะแนน

 นอยที่สุด 1 

 นอย 2 

 ปานกลาง 3 

 มาก 4 

 มากที่สุด 5 

 

การแปลผลจากคะแนนของแบบสอบถามใชหลักคะแนนอิงกลุม     โดยรวมคะแนนจาก

แบบสอบถามและใชคาเฉลี่ย (⎯X )    และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  ของกลุมเปนการวัด
ความพึงพอใจในการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ของสํานักงานเขตยานนาวา 

กรุงเทพมหานคร     โดยแบงออกเปน 3 ระดับคือ ระดับนอย ระดบัปานกลาง และระดับมาก  

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 

 ผูวิจัยไดตดิตอหัวหนาหนวยงานศูนยบรกิารจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา 

กรุงเทพมหานคร โดยทําหนังสือจากบณัฑิตวิทยาลัย สถาบันราชภฏับานสมเด็จเจาพระยา เพ่ือขอ

อนุญาตในการทําวิจัยและเขาไปเก็บขอมลูจากประชาชนที่มาใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานครตามเกณฑที่กําหนดไว    
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การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไปแจกแบบสอบถามดวยตัวเองและอธิบายและชี้แจงผูตอบ

แบบสอบถามใหเขาใจวิธีการกรอกแบบสอบถาม  โดยมีผูชวย 1 คน เพ่ือใหสามารถเก็บรวบรวมให

ไดมากที่สุด ซึ่งผูวิจัยจะนาํเสนอผลการวจิัยในภาพรวมที่เปนประโยชนตอหนวยงาน โดยใชเวลาใน

การขออนุญาตและเขาเก็บรวบรวมขอมูลเปนเวลา 1 เดือน 

 

การวิเคราะหขอมูล 

 

 ผูวิจัยไดทาํการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง นาํมาวิเคราะห นําไปวิเคราะหทางสถิติ

ดวยเครื่องคอมพิวเตอร  โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS for Windows และในการวิเคราะหขอมูล

เพ่ือหาความสมัพันธทางสถติิในการวิจัยครั้งนี้ ใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 99 (∝ = 0.01) เปน

เกณฑในการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานในการวิจัย 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

1. วิเคราะหคาสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics)     โดยใชคาความถี่   คารอยละ  
คาเฉลี่ยและคาความแปรปรวนของคะแนนตัวแปรทุกตวัในกลุมตัวอยางตัวแปรอิสระเพื่ออธิบายตัว

แปรทุกตัวที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ตัวแปรที่มีระดับการวัดแบบอตัราสวน (Ratio Scale) และแบบชวง 
(Interval Scale) ใชคามัชฌมิเลขคณิต (Arithmetic Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ในการอธิบายตัวแปรที่นอกเหนือจากทีใ่ชวัดดวย คาความถี่ และคารอยละ (Percentage) 
 2. คาสัมประสทิธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน   (Pearson  Product  Moment  Correlation 
Coefficient) 
 

               เกณฑในการแปลความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน มีดงันี้ 
 

                      คาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ                 แสดงวา 
                                   (r )    

     0.8  ข้ึนไป  มีความสัมพันธอยูในระดับมาก 

     0.61 – 0.80  มีความสัมพันธอยูในระดับคอนขางมาก 

     0.41 – 0.60  มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง 

     0.21 – 0.40  มีความสัมพันธอยูในระดับคอนขางนอย 

       0.01 – 0.20  มีความสัมพันธอยูในระดับนอย 

0.00                           ไมมีความสัมพันธกัน 
วิธีการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson  Product  Moment  Correlation 

Coefficient)  นําคาที่ไดมาทาํการแปลผล ดังนี้  
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1. คา  r เปนบวกและมีคามากกวา 1 ข้ึนไป แสดงวา ตัวแปรทั้งสองตัวมีความสัมพันธกัน 
เชิงบวก แสดงวา ตัวแปรตัวหนึ่งมคีาสูงมากขึ้น ตัวแปรที่มีความสัมพันธนั้นก็จะสูงมากข้ึน

เชนเดียวกัน 
           2. คา r มีคานอยกวา 0   หรือตดิลบ   แสดงวา ตัวแปรทั้งสองตัวมีความสมัพันธกันเชิงลบ  
แสดงวา ตัวแปรตัวหนึ่งมีคาสูงข้ึนมากเทาใด ตัวแปรอกีตัวหนึ่งก็จะต่ําลงมากเทานั้น 
 

การทดสอบสมมติฐาน 

 

 ผูวิจัยไดทาํการทดสอบสมมติฐานทีต่ั้งไวดงันี้ 

 

             สมมติฐานที่ 1 บรรยากาศองคกรมคีวามสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบ

ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนที่มาใชบรกิาร ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  
กรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐานที่ 2 การบริหารงานมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบ

ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนที่มาใชบรกิาร ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  
กรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐานที่ 3 การประสานงานมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบ

ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนที่มาใชบรกิาร ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  
กรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐานที่ 4 การใหบริการมีความสัมพันธตอความพงึพอใจในการรับบริการแบบ

ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนที่มาใชบรกิาร ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  
กรุงเทพมหานคร 

 

 สถิตทิี่ใชในการทดสอบสมมติฐานที่ 1 – 4 ไดแก คาสหสัมพันธของเพียรสัน 

  

 
  
 



  บทที่  4 
                                    ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

  การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามจาํนวน 200 ชุด  เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอ

ความพึงพอใจในการรับบรกิารแบบศนูยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ของประชาชนที่มาใชบริการ ณ  
สํานักงานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร   ดังจะนําเสนอผลการวิจัยตามลาํดบัดังนี้ 

1. ขอมูลทั่วไป  

ตารางที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

                         ขอมูลปจจัยสวนบุคคล  จํานวน รอยละ 

 1. เพศ 
     ชาย 
     หญิง 

 
129 
 71  

 
64.50 
35.50  

                                  รวม  200 100.00 
2.อายุ 
     15-30 ป   
     31-45 ป  
     46-60 ป   
     61 ปขึ้นไป 

 
41 
55 
93 
11 

 
20.50 
27.50 
46.50 

5.50 
                                  รวม  200 100.00 

3. ระดับการศึกษา  
    ต่ํากวาปริญญาตรี     
    ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
    ปริญญาโทขึ้นไป  

 
91 
33 
76  

 
45.50 
16.50 
38.00   

                                  รวม  200 100.00 

4. อาชีพ 
    ขาราชการ     
    พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
    พนักงานบริษัทเอกชน 
    คาขาย     
    แมบาน 
    อ่ืนๆ 

 
26 
42 
35 
41 
32 
24 

 
13.00 
21.00 
23.00 

3.50 
3.00 
3.00 

                                  รวม  200 100.00 
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                    ขอมูลปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
5.ลักษณะบริการที่ผูใชบริการมาใช     
   งานภาษี  (รายได)    
   งานทะเบียน 
   งานสิ่งแวดลอม 
   งานเทศกิจ     
   งานโยธา 
   งานปกครอง 
   งานรักษาความสะอาด 
   งานการคลัง 
 

 
46 
58 
28  
43 

6  
7 
6 
6 

 
23.00  
29.00 
14.00  
21.50 

3.00  
3.50 
3.00 
3.00 

                                                         รวม               200 100.00 
 

 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 200 ชุด จากตารางที่ 1 มีดังนี้  
 
    ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบวา เปนเพศชาย    จํานวน 129   คน  คดิเปนรอยละ   
64.50     และเปนเพศหญิง จํานวน   71 คน  คดิเปนรอยละ  35.50 มีอายุอยูระหวาง 15-30 ป จํานวน 

41 คน คิดเปนรอยละ  20.50 อายุระหวาง 31-45 ป จํานวน  55   คน คดิเปนรอยละ  27.50 อายุ

ระหวาง    46-60 ป คิดเปนรอยละ  93.00 และอายุระหวาง   61 ปข้ึนไป จํานวน 11 คน คิดเปนรอย

ละ 5.50     
 พิจารณาระดบัการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษาต่าํกวาปริญญาตรี  
จํานวน  91  คน คิดเปนรอยละ 45.50 ปริญญาตรีหรือเทียบเทา จํานวน 33  คน คดิเปนรอยละ 

16.50  และสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 76   คน คิดเปนรอยละ 38.00    
          พิจารณาดานอาชีพพบวา มีอาชีพเปนขาราชการ จํานวน  26 คน  เปนรอยละ 13.00 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 42   คน คดิเปนรอยละ  21.00   พนกังานบริษัทเอกชน จํานวน 35  

คน คดิเปนรอยละ  17.50  คาขาย จาํนวน   41 คน คดิเปนรอยละ 20.50     แมบาน จํานวน  32   

คน คดิเปนรอยละ 16.00  และอ่ืนๆ จาํนวน  24  คน คดิเปนรอยละ   12.00 
 พิจารณาถึงลักษณะงานที่ผูใชบริการมาขอรับบริการพบวา  ดานงานภาษี จาํนวน 46 คน คดิ

เปนรอยละ 23.00   งานทะเบียน จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ  29.00    งานสิ่งแวดลอม จาํนวน 28 

คน คดิเปนรอยละ 14.00   งานเทศกิจ จํานวน  43 คน คิดเปนรอยละ 21.50   งานโยธา จํานวน  คน   
6  คิดเปนรอยละ  3.00    งานปกครอง จํานวน  7 คน    คดิเปนรอยละ 3.50  และ    งานรักษา
ความสะอาด จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 3.00  งานการคลัง จํานวน  6   คน คิดเปนรอยละ  3.00 
 สรุปไดวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 46-60 ป  
มากที่สุด มรีะดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  และมารับบริการเกี่ยวกับงานทะเบียนมากที่สุด 

รองลงมาเปนงานภาษ ี(รายได) และงานสิง่แวดลอม 
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          ตารางที่ 2   คาเฉลีย่และคาระดับของปจจัยที่มีผลตอความพงึพอใจในการรับบริการแบบ  
                         ศนูยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนที่มาใชบริการ   
 
                  ตัวแปร ⎯X       S.D. คาระดบั 

1. บรรยากาศองคกร 4.585 0.522 มาก 

2. การบริหารงาน 4.517 0.580 มาก 
3. การประสานงาน 4.412 0.617 มาก 

4. การใหบริการ 4.475 0.533 มาก 
5. ความพึงพอใจในการรับบริการแบบศนูยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ 
4.528 0.473 มาก 

 
         ผลการวิเคราะหขอมูลจากตาราง 2  เมื่อพิจารณาในภาพรวม  และแยกแตละปจจัยที่มีผล

ตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบศนูยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  พบวา    
 

1. ปจจัยดานบรรยากาศองคกร  มีคาอยูในระดบัมาก (⎯X =  4.585, S.D =   0.522 )   

2. ดานการบริหารงาน  มีคาอยูในระดบัมาก (⎯X = 4.517, S.D =  0.580)      
3. ปจจัยดานการประสานงาน มีคาอยูในระดับมาก (⎯X = 4.412 ,S.D = 0.617  )   

4. ปจจัยดานการใหบริการ  มคีาอยูในระดับมาก (⎯X =4.475, S.D = 0.533 )        
5. ปจจัยความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของประชาชน

ผูมาใชบริการ   มีคาเฉลี่ยอยูในระดบัมาก (⎯X = 4.528, S.D = 0.473 ) 
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 ตารางที่ 3    แสดงคารอยละ คะแนนเฉลีย่และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแบบสอบถาม 
                             ขอความ ไมเห็น 

ดวย
อยางยิ่ง 

ไม
เห็น 
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็นดวย เห็นดวย
อยางยิ่ง 

⎯ X SD.  ระดับ 

บรรยากาศองคกร 
1. ทานคิดวาสภาพแวดลอมในการใหบริการเหมาะสม 

 
1.00 

 
- 

 
- 

 
37.00 

 
62.00 

 
4.59 

 
0.60 

 
มาก 

2. ทานคิดวาสถานที่ใหบริการสะดวกตอการติดตอ - 0.50 - 40.50 58.00 4.55 0.56 มาก 
3.  ทานคิดวาสถานที่งายตอการติดตอประสานงานกัน
ระหวางเจาหนาที่และผูใชบริการ 

1.00 - 1.50 37.50 60.00 4.55 0.63 มาก 

4. ทานคิดวาการจัดสถานที่ใหบริการเหมาะสมกับลักษณะ
การใหบริการ 

- 1.50 1.50 36.50 60.50 4.56 0.61 มาก 

5. ทานคิดวาการจัดการบริการเปนจุดบริการสะดวกและงาย
ตอการติดตอรับการบริการ   

0.50 - 1.00 30.00 68.50 4.67 0.52 มาก 

               รวม 4.58 0.52 มาก 
การบริหารงาน 
6. ทานคิดวาจํานวนเจาหนาที่พอเพียงตอการใหบริการในแต
ละวัน 

 
- 

 
- 

 
5.50 

 
35.0 

 
59.50 

 
4.54 

 
0.60 

 
มาก 

7. ทานคิดวาการบริหารจัดการจุดเดียวเบ็ดเสร็จทําใหงายตอ
การติดตอมากกวาการมาใชบริการแบบเดิม 

- 1.00 2.00 36.50 60.50 4.56 0.59 มาก 

8. ทานคิดวามีขั้นตอนในการติดตองานนอยทําใหไดรับการ
บริการเร็ว 

 - - 11.00 31.00 58.00 4.47 0.69 มาก 

9. ทานคิดวาการบริหารจุดเดียวเบ็ดเสรจ็ทําใหผูใชบริการใช
เวลานอยในการไดรับบริการ 

- 0.50 9.50 26.00 64.00 4.54 0.69 มาก 

10. ทานคิดวาการบริหารจัดการจุดเดียวเบ็ดเสร็จทําใหการ
ใหบริการมีประสิทธิภาพมากกวาการใหบริการแบบเดิม 

- - 11.00 30.50 58.50 4.48 0.69 มาก 

                                                                                                                                                    รวม 4.52 0.58 มาก 
การประสานงาน 
11. ทานคิดวาเจาหนาที่มีการทํางานประสานงานกันดี 

 
0.50 

 
2.00 

 
3.50 

 
42.50 

 
51.50 

 
4.43 

 
0.70 

 
มาก 

12. ทานคิดวาการประสานงานกันของเจาหนาที่เปนไปอยางมี
ระเบียบ 

0.50  - 12.50 37.50 49.50 4.36 0.74 มาก 

13.  ทานคิดวาเจาหนาที่ทํางานแบบรวมมือรวมใจกัน 0.50 2.00 5.00 46.50 46.00 4.35 0.72 มาก 
14. ทานคิดวาหัวหนางานควบคุมงานไดดีทําใหบริการ
ประชาชนไดดี 

0.50 2.00 1.50 37.50 58.50 4.52 0.68 มาก 

15.ทานคิดวาเจาหนาที่ทุกระดับประสานการทํางานกันทํา
ใหบริการไดอยางรวดเร็ว 

- 0.50 12.50 32.50 54.50 4.41 0.72 มาก 

                                                                                                                                                      รวม 4.41 0.62 มาก 
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                                        ขอความ ไมเห็น 
ดวย

อยางยิ่ง 

ไม

เห็น 
ดวย 

ไมแนใจ เห็น 
ดวย 

เห็นดวย

อยางยิ่ง ⎯ X SD. ระดับ 

การบริการ 

16 ทานคิดวาเจาหนาที่มีความรู ความเขาใจในการใหบริการ
ดี 

 
- 

 
- 

 
1.50 

 
46.50 

 
52.00 

 
4.51 

 
0.53 

 
มาก 

17.ทานคิดวาเจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธดี มีความเหมาะสม
กับการใหบริการ  

- 0.50 4.00 40.00 55.50 4.51 0.60 มาก 

18. ทานคิดวาเจาหนาที่ที่ใหบริการไมใชอารมณกับผูมาใช
บริการ 

0.50 0.50 2.50 45.00 51.50 4.46 0.63 มาก 

19. ทานคิดวาการใหบริการของเจาหนาที่ไมมีความขัดแยง
กัน 

- 1.00 14.00 32.50 52.50 4.36 0.76 มาก 

20. ทานคิดวาเจาหนาที่ใหความชวยเหลือดานตางๆ อยาง
เต็มใจ 

- 2.00 13.00 29.00 56.00 4.39 0.79 มาก 

21.ทานคิดวาเจาหนาที่ใหบริการแบบสุภาพเรียบรอย - 0.50 3.50 36.50 59.50 4.55 0.59 มาก 

22. ทานคิดวาการบริการเปนไปอยางมีระเบียบ - 2.50 2.00 39.00 56.50 4.49 0.66 มาก 

23.ทานคิดวามีอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชในการบริการ
เหมาะสม 

- 2.00 2.00 28.50 67.50 4.62 0.63 มาก 

24. ทานคิดวาเครื่องมือเครื่องใชที่ใหบริการมีเพียงพอตอ
การใหบริการ 

- 2.00 15.00 26.00 57.00 4.38 0.81 มาก 

25.ทานคิดวาทานพอใจตอวิธีการใหบริการ - - 5.50 41.50 53.50 4.48 0.59 มาก 

                                                                                                 รวม 4.47 0.53 มาก 

         

 มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
⎯ X SD. ระดับ 

ความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสรจ็ของประชาชนผูมาใชบริการ                        
26. ทานมีความพึงพอใจในบรรยากาศการทํางานของ
ศูนยบริการ 

 
 
- 

 
 
- 

 
 

2.50 

 
 
42.00 

 
 

55.50 

 
 

4.53 

 
 

0.55 

 
 

มาก 

27. ทานมีความพึงพอใจตอการบริหารงานจุดเดียวเบ็ดเสร็จ - - 1.00 38.00 61.00 4.60 0.51 มาก 

28.  ทานมีความพึงพอใจตอการทํางานที่มีความประสานกัน
ของเจาหนาที ่

- - 3.00 42.50 54.50 4.52 0.56 มาก 

29. ทานมีความพึงพอใจในขั้นตอนการทํางานในการ
ใหบริการ 

- - 2.00 45.00 53.00 4.51 0.54 มาก 

30. ทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที ่ - - 2.50 44.50 53.00 4.50 0.55 มาก 

31.ทานมีความพึงพอใจตออัธยาศัยของเจาหนาที ่ - - 2.00 45.00 53.00 4.51 0.54 มาก 

32.ทานมีความพึงพอใจตอสถานที่ใหบริการ - - 2.00 36.00 62.00 4.60 0.53 มาก 

33.ทานมีความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ - - - 46.00 54.00 4.54 0.50 มาก 

34.ทานมีความพึงพอใจความรวดเรว็ในการใหบริการ 0.50 - 14.00 32.00 53.50 4.39 0.74 มาก 

35. ทานพึงพอใจตอการบริการแบบรบับัตรคิว - - 5.00 31.50 63.50 4.58 0.59 มาก 

                                                                                                                                รวม 4.53 0.47 มาก 
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ผลการวิเคราะหขอมูลจากตาราง 3  เมื่อพิจารณาในภาพรวม  และแยกแตละปจจัยที่มีผล

ตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบศนูยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  พบวา   
 

ปจจัยดานบรรยากาศองคกร  มีคาอยูในระดับมาก (⎯X = 4.53, S.D = 0.47 )  โดยความ
คิดเห็นเกี่ยวกบับรรยากาศองคกรที่เห็นดวยมาก คดิเปนรอยละ 68.50 ซึ่งเปนระดับสูงที่สุดไดแก 
การจัดการบริการเปนจดุบรกิารสะดวกและงายตอการตดิตอรับการบริการ    

 

ปจจัยดานการบริหารงาน  มีคาอยูในระดับมาก (⎯X = 4.51, S.D = 0.58 )  โดยความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัการบริหารงานที่เห็นดวยมาก คิดเปนรอยละ 64.00 ซึ่งเปนระดบัสงูที่สุดไดแก   การ
บริหารจุดเดียวเบ็ดเสร็จทําใหผูใชบริการใชเวลานอยในการไดรับบริการ  

       

ปจจัยดานการประสานงาน มีคาอยูในระดับมาก  (⎯X = 4.41, S.D = 0.62 )  โดยความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัการประสานงานที่เห็นดวยมาก คดิเปนรอยละ 58.50 ซึ่งเปนระดับสูงที่สุดไดแก  
หัวหนางานควบคุมงานไดดทีําใหบริการประชาชนไดด ี 

 

ปจจัยดานการใหบริการ มีคาอยูในระดบัมาก (⎯X = 4.47, S.D = 0.53 )     โดยความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัการใหบริการที่เห็นดวยมาก คดิเปนรอยละ 67.50 ซึ่งเปนระดบัสงูที่สุดไดแก มี

อุปกรณเครื่องมือเคร่ืองใชในการบริการเหมาะสม  
 

ปจจัยดานความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบรกิารจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ของ

ประชาชนผูมาใชบริการ มคีาอยูในระดบัมาก (⎯X = 4.53, S.D = 0.47  )     โดยความพึงพอใจของ
ผูมาใชบริการที่เห็นดวยมาก คิดเปนรอยละ 63.50 ซึ่งเปนระดบัสูงที่สุดไดแก      ความพึงพอใจตอ
การบริการแบบรับบตัรคิว   

 
ผลจากการศึกษาสรุปไดวา ความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ ณ สํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร ประชาชนมีความ

พึงพอใจการใหบรกิารแบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ เพราะการจัดการบริการเปนจุดบริการ

สะดวกและงายตอการตดิตอรับการบริการ  การบริหารงานจุดเดียวเบ็ดเสร็จทําใหผูใชบริการใชเวลา

นอยในการรับบริการ  มีการควบคุมงานที่ดีทําใหบรกิารประชาชนไดดี  มีเครื่องมือเคร่ืองใชที่

ใหบริการที่เพียงพอตอการใหบริการ และมีความพึงพอใจตอการบริการแบบรับบตัรคิว ที่ทําใหเกิด

ความเปนธรรมและเสมอภาคในการใหบรกิาร 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

การทดสอบสมมติฐานที่ 1  บรรยากาศองคกรมีความสมัพันธกับความพึงพอใจในการ 
บริการแบบศนูยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน เขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 
 
       ตารางที่ 4     คาสหสัมพันธระหวางตวัแปรความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ กับตัวแปรบรรยากาศองคกร  
  

         ตัวแปร      ⎯X       SD.       r      Sig. 

ความพึงพอใจในการรับบรกิารแบบ

ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของ

ประชาชนผูมาใชบริการ 

   4.528    0.473 

บรรยากาศองคกร   4.585    0.522 

0.461     .000 

                             มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
          ผลการวิเคราะหจากการทดสอบสมมติฐานที่ 1 จากตารางที่ 4 พบวา ความพึงพอใจในการ

รับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนผูมาใชบรกิาร  มคีวามสัมพันธในระดับ

ปานกลาง (r = 0.461) กับบรรยากาศองคกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งยอมรับ

สมมติฐานทีต่ัง้ไว   แสดงใหเห็นวาบรรยากาศองคกรมีความเหมาะสมกับการใหบริการแบบศนูย 

บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 
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การทดสอบสมมติฐานที่ 2 การบริหารงานมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจในการ 
บริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 

 
 ตารางที่ 5     คาสหสัมพันธระหวางตัวแปรความพึงพอใจในการรับบรกิารแบบ
ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ กับตัวแปรการบริหารงาน   
  

         ตัวแปร      ⎯X       SD.       r      Sig. 

ความพึงพอใจในการรับบรกิารแบบ

ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของ

ประชาชนผูมาใชบริการ 

   4.528    0.473 

การบริหารงาน   4.517    0.581 

0.598     .000 

                             มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

          ผลการวิเคราะหจากการทดสอบสมมติฐานที่ 2 จากตารางที่ 5 พบวา ความพึงพอใจในการ

รับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนผูมาใชบรกิารมีความสัมพันธในระดบัปาน

กลาง (r = 0.598) กับการบริหารงาน อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึง่ยอมรับสมมติฐาน

ที่ตั้งไว     แสดงใหเห็นวาการบริหารงานมีความเหมาะสมกับการใหบริการแบบศนูยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 
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การทดสอบสมมติฐานที่ 3 การประสานงานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ 
บริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 

 
 ตารางที่ 6     คาสหสัมพันธระหวางตัวแปรความพึงพอใจในการรับบรกิารแบบ
ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ กับตัวแปรการประสานงาน 

  
         ตัวแปร      ⎯X       SD.       r      Sig. 

ความพึงพอใจในการรับบรกิารแบบ

ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของ

ประชาชนผูมาใชบริการ 

   4.528    0.473 

  การประสานงาน    4.412    0.617 

  0.763     .000 

                             มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

          ผลการวิเคราะหจากการทดสอบสมมติฐานที ่ 3 จากตารางที่  6  พบวา ความพึงพอใจใน

การรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนผูมาใชบริการมีความสัมพันธในระดับ

คอนขางมาก (r = 0.763) กับการประสานงาน อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งยอมรับ

สมมติฐานทีต่ัง้ไว แสดงใหเห็นวาการประสานงานมีความเหมาะสมกับการใหบริการแบบศูนยบริการ

จุดเดียวเบด็เสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 
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การทดสอบสมมติฐานที่ 4 การใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ 
บริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 

 
 ตารางที่ 7     คาสหสัมพันธระหวางตัวแปรความพึงพอใจในการรับบรกิารแบบ
ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ กับตัวแปรการใหบริการ 

  
         ตัวแปร      ⎯X       SD.       r      Sig. 

ความพึงพอใจในการรับบรกิารแบบ

ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของ

ประชาชนผูมาใชบริการ 

  4.523    0.4728 

  การใหบริการ    4.475    0.533 

0.798 .000 

                             มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

          ผลการวิเคราะหจากการทดสอบสมมติฐานที่ 4 จากตารางที่ 7 พบวา ความพึงพอใจในการ

รับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนผูมาใชบรกิาร มีความสัมพันธในระดับ

มาก (r = 0.798) กับการใหบริการ  อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งยอมรับสมมติฐาน

ที่ตั้งไว แสดงใหเห็นวาการใหบริการมีความเหมาะสมกับการใหบริการแบบศนูยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา  
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  สรุปผลการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ ณ  สํานักงานเขตยานนาวา    กรุงเทพมหานคร พบวา  
 
 1. ตัวแปรบรรยากาศองคกร การบริหารงาน การประสานงาน การใหบริการ   และความ   

พึงพอใจในการบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร มี

คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก     
 
 2.  บรรยากาศองคกร   มคีวามสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบศนูยบริการ

จุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนที่มาใชบรกิาร ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร  ใน

ระดับปานกลาง (r = 0.461) อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

              3. การบริหารงาน  มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนที่มาใชบริการ ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร      ในระดบั 

ปานกลาง (r = 0.598) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

 4. การประสานงาน มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนที่มาใชบริการ ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร ในระดับ
คอนขางมาก (r = 0.763) อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 5. การใหบริการ มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จของประชาชนที่มาใชบริการ ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร ในระดบัมาก  
(r = 0.798 ) อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 



 
                                                                                                                                           

 

 

บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
  การศึกษา ปจจัยที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบศนูยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนที่มาใชบริการ ณ สํานกังานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร มี

วัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้ 
1.เพ่ือศึกษาถงึความพึงพอใจในการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน

เขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร  
2.เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ  ของสํานักงานเขตยานนาวา   กรุงเทพมหานคร     
เครื่องมือที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม มีคาความเชื่อมั่น  0.9743 

 

สรุปผลการวิจัย 
 

   สรุปผลการวิเคราะห ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการรับบรกิารแบบศนูยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ ณ  สํานักงานเขตยานนาวา    กรุงเทพมหานคร    พบวา  
 1. ตัวแปรบรรยากาศองคกร การบริหารงาน การประสานงาน การใหบริการ   และความ   

พึงพอใจในการบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร มี

คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก    

 2.  บรรยากาศองคกร    มคีวามสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบศนูยบริการ

จุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนที่มาใชบรกิาร ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร  ใน

ระดับปานกลาง (r = 0.461) อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 

              3. การบริหารงาน มีความสมัพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนที่มาใชบริการ ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร      ในระดบั 

ปานกลาง (r = 0.598) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 4. การประสานงาน   มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบศนูยบริการ 

จุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนที่มาใชบรกิาร ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร ในระดับ
คอนขางมาก (r = 0.763) อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 5. การใหบริการ มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จของประชาชนที่มาใชบริการ ณ  สํานักงานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร      ในระดบัมาก  
(r = 0.798 ) อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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การอภิปรายผลการวิจัย 
 
 ผลการศึกษาในครั้งนี้จะนาํเสนอประเด็นสาํคัญที่พบในการวิจัยดังนี ้
 
          บรรยากาศองคกร ผลการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการ

แบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ พบวา ปจจัยดานบรรยากาศองคกรมี

ความสัมพันธในระดบัปานกลาง (r = 0.461)  กับความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ  ณ สํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 
             ผลการศึกษาที่สอดคลองกับสมมติฐานนี้แสดงใหเห็นวา บรรยากาศองคกรของศูนยบริการ

แบบจดุเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตยานนาวา มีความเหมาะสมตอการปฏิบัติงาน  ทั้งนี้เพราะ

โครงสรางขององคกรเปนองคประกอบของบุคคลในองคกรที่ข้ึนอยูกับสถานการณภายนอกในแตละ

ชวงเวลา บรรยากาศขององคกรที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานของผูปฏิบัติ จะกอใหเกิด

ประสิทธิภาพในการทํางาน เมื่อการทํางานมปีระสิทธิภาพยอมทําใหการบริการเปนที่พึงพอใจของ

ผูใชบริการ ซึง่สอดคลองกับแนวคดิของ บราวน และ  โมเบิรก (Brown and Moberg: 1980) ที่กลาว

ไววา บรรยากาศองคกรที่มีความเหมาะสมของแตละองคกร แตกตางกันตามลักษณะของแตละ

องคกร   โครงสรางขององคกร   องคประกอบของบุคคลในองคกร ข้ึนอยูกับสถานการณภายนอก

ในแตละชวงเวลามีผลตอความพึงพอใจในการทํางานของผูปฏิบัต ิ และกอใหเกิดประสิทธภิาพใน

การทํางาน แนวคิดของยุพา  ตั้งตน (2538: 10) ยังช้ีใหเห็นวา      การใหบริการสาธารณะ    เปน

กระบวนการทีใ่หบริการในลักษณะเคลื่อนไหวเปนพลวัต   และระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นได

เม่ือหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบรกิารเปนไปตามแผนงาน และการเขาถึงการ

รับบริการ  จะสงผลตอความพึงพอใจของผูมาใชบริการ   
 
         จากผลการศึกษาดังกลาวจึงสรุปไดวา   บรรยากาศองคกรเปนปจจัยสาํคญัที่มีความสัมพันธ

ตอความพึงพอใจของประชาชนผูมาใชบรกิาร ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว 
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           การบริหารงาน ผลปจจัยที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบ

ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ พบวา ปจจัยดานการบริหารงานมีความ 

สัมพันธในระดับปานกลาง (r = 0.598) กับความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ  ณ สํานักงานเขตยานนาวา  อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 

0.01  ซึ่งยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 
              ผลการศึกษาที่ยอมรับสมมตฐิานนี้แสดงใหเห็นวา การบริหารงาน เปนการจัดดําเนนิงาน

โดยวิธีการตางๆ ขององคกร เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตองการ การบริการของกรุงเทพมหานคร 

มุงเนนใหการบริการประชาชนเปนหลัก จึงมีความจําเปนทีต่องมีการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ 

ทั้งนี้เพราะตองใหบริการกับประชาชนเปนจํานวนมากในแตละวัน การบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ

จึงเปนหนาทีท่ี่ผูบริหารจะตองจัดใหมีสภาพภายใน และสภาพภายนอกที่เหมาะสม เพ่ือใหสามารถ

ทํางานบรรลุไดตามเปาหมาย ซึ่งสอดคลองกับแนวคดิของ ธงชัย สันติวงษ (2541: 77-78)  ที่กลาว
ไววา ประสิทธิภาพการบริหารจัดการขององคกรทั่วไป จะมีสวนประกอบที่ใชจัดโครงสรางองคกร ซึ่ง

จะประกอบดวยสาระสําคัญ 3 เร่ืองคือ การสรางประสิทธิภาพในการใชคนทาํงานที่มีปริมาณมาก   

หรือการพิจารณาสรางประสทิธิภาพในการเตรียมงานขององคกรที่มีปริมาณงานมาก มีความ

สลับซับซอน  ทั้งนี้เพราะมงีานมากมายหลายอยาง ทีต่องมีการแบงใหคนและฝายตางๆ ทําอยางมี

ประสิทธิภาพ   การพิจารณาจัดแบงงานจะทําตามความถนัดของผูปฏิบัติ   การจดัระบบรูปแบบเปน

ทางการ หรือใหคนหมูมากที่เขามาทํางานทําหนาที่ตางกัน มุงไปในทิศทางเดียวกนัเพื่อผลประโยชน

ตามเปาหมายองคกรที่วางไว การรวมศูนยอํานาจการบริหารงานหรอืใหการทํางานขององคกรมีการ

กํากับทศิทางการดําเนินการไปในทศิทางเดียวกัน  สําหรับองคกรในฐานะหนวยงานรวม  แนวคิด

ของ สมพงษ  เกษมสิน (2523: 16)  ยังช้ีใหเห็นวา การบริหาร เปนการใชศาสตรและศิลปะนําเอา

ทรัพยากรบริหารมาประกอบกันตามกระบวนการบริหารเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค นอกจากนี้

แนวคิดของ สมพงษ เกษมสิน (2523 : 13 – 14)      ยังใหขอสนับสนุนวา    การบริหารเปนการ

ดําเนนิงานใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไว โดยการอาศัยปจจัยทั้งหลาย   ไดแก คน เงิน วัตถุ 

ส่ิงของ เปนอุปกรณในการบริหารงาน และยังเก่ียวของสัมพันธกับ การจัดดําเนนิงาน และการจัด

กิจกรรม  ทรัพยากรและ วัตถุประสงค  การบริหารงานที่ดีมปีระสทิธิภาพจึงสงผลตอคุณภาพของ

งาน  โดยเฉพาะงานดานการบริการ เม่ือมีการบริการทีด่ี สะดวก    ก็จะทําใหผูมาใชบริการมีความ

พึงพอใจ   
 
  จากผลการศึกษาดังกลาวจึงสรุปไดวา  ปจจัยดานการบริหารงานมีความสัมพันธตอความ 

พึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนผูมาใชบรกิาร ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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            การประสานงาน ผลการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการ

แบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ พบวา ปจจัยดานการประสานงานมี

ความสัมพันธในระดบัคอนขางมาก (r = 0.763) กับความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการ
จุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนผูมาใชบรกิาร  ณ สํานกังานเขตยานนาวา  อยางมนีัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.01   ซึ่งยอมรับสมมตฐิานทีต่ั้งไว  
 
          ผลการศึกษาที่ยอมรับสมมติฐานในการศึกษาครั้งนี้แสดงใหเห็นวา ปจจัยดานการ

ประสานงานมคีวามสําคัญตองานการใหบริการ ทั้งนี้เพราะการประสานงาน คือ การรวมมือกันของ

บุคคล หนวยงาน ที่ผูบริหารงานตองคํานึงความสําคญัในการรวมกันทํางาน โดยเฉพาะการทํางาน

ดานการบริการ ผูปฏิบัติงานตองทํางานแบบสอดรับซึ่งกันและกัน งานตางๆ จึงจะสําเร็จลุลวงไป

ดวยดี การใหบรกิารประชาชนผูเปนเปาหมายของงานใหมีประสิทธิภาพกวางขวางและสัมฤทธผิล 

เจาหนาทีต่องทํารวมมือผนกึกําลังกัน หรือทํางานเชื่อมโยงกันเปนขั้นเปนตอน   ผูบริหารตองเขาใจ

วาจะตองแบกภาระ ในขณะที่ผูที่ปฏิบตัิงานตองรับผดิชอบงานของตน  รวมมือกับเพื่อนรวมงาน

ตามกลวิธ ี และวิธีการทํางานกําหนดไวของหนวยงานนัน้ๆ  มีการทํางานเปนขั้นเปนตอน สะดวก

และไมยุงยากซับซอน  สอดคลองกับแนวคิดของ สมาน  รังสิโยกฤษฎ และสุธี  สุทธิสมบูรณ  

(2540: 81) ที่ช้ีใหเห็นวา การประสานงาน เปนการจัดระเบียบการทํางาน เพ่ือใหงานและเจาหนาที่

ฝายตางๆ รวมมือเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกัน ไมทาํงานซ้ําซอนกัน ขัดแยงกันหรือเหล่ือมล้ํากัน      ทั้งนี้

เพ่ือใหการ ดาํเนินงานเปนไปอยางราบรื่น     สอดคลองกับวัตถุประสงคและนโยบายขององคกรนั้น 

อยางสมานฉันทและมีประสทิธิภาพ หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคือ การประสานงานเปนความรวมมือ   

รวมใจในการปฏิบัต ิ จดัระเบียบงานใหเรียบรอยสอดคลองกลมกลืนกัน  เพ่ือใหงานสมดลุและ

สําเร็จตามเปาหมายในเวลาที่กําหนด  นอกจากนี้ผลการศึกษาของ เรืองอุไร  ชวยชู  (2540: 13) 

ยังใหขอสนับสนุนวา การประสานงานเปนกระบวนการและแบบแผนการดําเนนิงานของกลุม เปน

เอกภาพของการกระทํา เพ่ือใหบรรลุจุดมุงหมายรวมกัน   การประสานงานจึงทําใหเกิดความรวมมอื

รวมใจ เปนการกําหนดวิธีการและระเบียบแบบแผน โดยการปฏิบัติงานของเจาหนาที่มีความ

สอดคลองกันอยางเปนระบบ  

จากผลการศึกษาจึงสรุปไดวา ปจจัยดานการประสานงานมีความสัมพันธตอความพึงพอใจ

ในการรับบริการแบบศนูยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนผูมาใชบริการกับการบริการ ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว 
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           การบริการ ผลการศึกษาปจจยัที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบ

ศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ พบวา ปจจัยดานการบริการมคีวาม 

สัมพันธในระดับมาก (r = 0.798) กับความพงึพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของประชาชนผูมาใชบริการ  ณ สํานักงานเขตยานนาวา  อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 

0.01 ซึ่งยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 

 ผลการศึกษาที่ยอมรับสมมติฐานนี้แสดงใหเห็นวา การบริการ เปนกิจกรรมที่แสดงใหเห็น

ถึงพฤติกรรมของมนุษยที่สังเกตได   การใหบริการเปนหนาที่หลักสําคัญในการบริหารงานภาครัฐ   
โดยเฉพาะ ลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน   หนวยงานและเจาหนาที่ผูบริการมี

หนาที่ในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ สอดคลองกับแนวคดิของ   ยุพา  ตั้งตน (2538: 
10) ที่ไดอธบิายใหเห็นความสําคัญของการใหบริการวา กระบวนการใหบริการมีลักษณะเคลื่อนไหว

เปนพลวัต   ระบบการใหบริการที่ดีจะเกดิขึ้นได เม่ือหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร  และผลิต

การบริการไดเปนไปตามแผนงานและการเขาถึงการรับบริการ หนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัย

นําเขา (Input) เขาสูกระบวนการผลติ (Process) และออกมาเปนผลผลิต (Output) หรือการบริการ 
(Services)   จะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว  ระบบการใหบริการสาธารณะ จึงมีลักษณะที่

เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ    สอดคลองกับผลการศึกษาของ  ภทัรดา ลิมพะสุต (2530: 18–

19) ที่ใหขอสนับสนนุวา การใหบริการของเจาหนาที่รัฐ มีลักษณะการใหบริการของหนวยงานรัฐ   ที่

สามารถสรางความประทับใจแกผูรับบริการ แลวยงัจะกอใหเกิดความสัมพันธอันดีระหวางรัฐกับ

ประชาชน  ทั้งยังสามารถสงผลใหประชาชนผูรับบริการหันกลับมาใชบริการของรัฐในครั้งตอไป  

ในขณะที่หนวยงานเอกชนทีป่ระกอบธุรกจิในดานการขาย จะใหความสําคญัตอการใหบริการมาก 

แตหนวยงานภาครัฐซึ่งมีหนาที่ในการใหบริการ สวนใหญมักจะละเลยที่จะปรับปรุงพฤติกรรมในการ

ใหบริการของเจาหนาที่รัฐ   สําหรับในทางทฤษฎีนั้นองคกรแบบรปูนัย จะใหบริการลูกคาโดยยึด

หลัก 3    ประการ   คือ   การติดตอเฉพาะงาน    เปนการตดิตอสัมพันธระหวางผูรับบริการกับ

เจาหนาที ่ ซึง่องคกรนัยนี้จะจํากัดเฉพาะเรื่องงานเทานัน้  มีการปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน  

กลาวคือ องคกรปฏิบัตติอผูรับบริการโดยความเปนธรรม ใครมากอนไดรับการบริการกอน   ตองมี
การวางตนเปนกลาง   มีการปฏิบัติที่ไมเอาอารมณสวนตัวเขาไปยุงกับงาน    ไมแสดงอารมณตอหนา
ผูมารับบริการหรือไมแสดงความเห็นของตนในเรื่องสวนตัวของผูมารบับริการ  ซึ่งสอดคลองกับผล

การศึกษาครั้งพบวาประชาชนผูมารับบริการพึงพอใจระบบบัตรคิว ที่ใหความเปนธรรมและมีความ

เสมอภาค    ซึ่งสอดคลองกับแนวคดิวาดวยระบบราชการในอดุมคติของ เวบเบอร (Weber: 1967)  
ที่วา การบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด เปนการใหบริการที่ไม

คํานึงถึงตัวบคุคล  มีลักษณะการใหบริการที่ปราศจากอารมณและไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ 

ทุกคนจะไดรับการปฏิบตัิเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน นอกจากนี้แนวคิด

ของ โกรนรูส (Gronroos 1990: 102) ยังช้ีใหเห็นวา การบริการ เปนกิจกรรมที่อาจอยูในสภาพที่มี
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ตัวตนหรือไมก็ตาม จะเกิดขึ้นขณะผูใหบริการมีความสัมพันธกับระบบของการบริการ ซึ่ง

จัดเตรียมไวเพ่ือแกปญหา หรือความตองการของผูรับบริการ  
 จากความสาํคญัของการใหบริการที่ไดจากการศึกษาครัง้นี้ สรุปไดวาการใหบริการมีความ 

สัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ของประชาชนผูมาใช

บริการ  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 

                  

ขอเสนอแนะจากประชาชนทีม่าใชบริการทีไ่ดจากการศึกษาครั้งนี้สรุปไดดังนี ้ 

1. ควรใหบริการในวันหยดุ และควรจัดเจาหนาที่บริการในระหวางการพักเที่ยง 

2. ควรเพิ่มที่จอดรถเพื่อใหสะดวกตอการตดิตอ 

ขอเสนอแนะ 
 

ผลจากการศึกษาครั้งนีใ้หขอสนับสนนุวา การบรกิารสาธารณะตองสนองความตองการ

สวนรวมของประชาชน และจะสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนไดเพียงใด ข้ึนอยูกับระบบการ

บริหารจัดการ และพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่เปนสิ่งสําคญั  ระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนผูมาใชบริการ แสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพการทํางานของเจาหนาที่และคุณภาพของการ

บริหารจัดการขององคกร  
ผลของการนําระบบการใหบริการแบบศูนยบริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จมาใชบริการประชาชน

ในสํานักงานเขตยานนาวา ใหขอสนับสนนุวา การบริการแบบศนูยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จมีรูปแบบ

การใหบริการประชาชนที่รวดเร็ว สะดวก  สรางความพงึพอใจใหกับประชาชน โดยเฉพาะการนาํเอา

ระบบบัตรคิวมาใช เพราะทําใหเกิดความเปนธรรม และมีความเสมอภาคในการใหบรกิาร 
นอกจากนี้บรรยากาศของศนูยบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีสภาพแวดลอมที่สวยงาม เปนระเบียบ   
ซึ่งผลของการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตประสบผลสําเร็จในระดับดีมาก ทํา

ให กรุงเทพมหานคร นําไปเปนแนวคิดในการใหบริการรับชําระคาสาธารณปูโภค (Services Link) 
เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนในดานอื่นเพิ่มขึ้น 

 

ผลการศึกษายังพบส่ิงที่ตองมีการปรับปรุง ไดแก  ควรมีรายละเอียดขั้นตอนการทํางานให

ประชาชนผูมารับบริการทราบ โดยการปดประกาศขั้นตอนการใหบริการคาธรรมเนียมตางๆ และนํา

วิธีการใหบริการและขั้นตอนการใหบริการ เงินคาธรรมเนียมตางๆ  ลงเผยแพรในเวบไซด (Web 
Site) ของสํานักงานเขต  เพ่ือใหประชาชนทราบขอมูลขาวสาร และสามารถจัดเตรียมเอกสารลวงหนา

ไดครบถวน ซึง่จะทําใหการบริการรวดเร็วยิ่งข้ึน 

  

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

1. ควรศึกษาการใหบริการจดุเดียวเบ็ดเสร็จของหนวยงานภาคเอกชน 

2. ควรศึกษาปจจัยอื่นที่มีผลตอการบริการจดุเดียวเบด็เสร็จของสํานักงานเขตตางๆ 

 



 
    

 
 
 

ภาคผนวก 
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                                                  แบบสอบถาม 
 

คําช้ีแจง        การวิจัยครั้งน้ีมีจุดมุงหมายที่จะศึกษา เร่ือง ปจจัยที่มีความสัมพันธตอ 
                 ความพึงพอใจในการรับบรกิารจุดเดียวเบ็ดเสร็จของประชาชน  
                 ที่มาใชบริการ ณ  สํานักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 

 

ขอแนะนาํเก่ียวกับแบบสอบถาม 
  แบบสอบถามชุดนี้มีทั้งหมด  3 สวน 

  สวนที่ 1      เปนคาํถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลและขอมูลทั่วไป  
                                     จํานวน 5 ขอ 

  สวนที่ 2     เปนคาํถามเกี่ยวกับปจจัยที่มผีลตอความพงึพอใจในการบริการ  
                                     จํานวน 35 ขอ                                                            

                         สวนที่ 3     เปนขอเสนอแนะเพื่อแกไขปญหาในการใหบริการ  
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                                                 แบบสอบถาม                          ชุดที่              1-3
  

                                                     หนา   1/6                        
  

สวนที่ 1    ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง    โปรดใสเครื่องหมาย  √  ลงในวงเล็บหนาขอความ และเติมขอความลงในชองวาง 
                       

ขอ  1.   เพศ 

     (     )  1. ชาย               (     )  2. หญิง                                                 

ขอ 2. อายุ  

                (     )  1. 15-30 ป  (     )  2. 31-45 ป  

     (     )  3. 46-60 ป  (     )  4. 61 ปข้ึนไป 

ขอ 3    ระดับการศึกษา 

    (     )   1. ต่ํากวาปริญญาตรี     

               (     )   2. ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

    (     )   3. ปริญญาโทขึ้นไป   

ขอ 4    อาชีพ   

    (     )   1. ขาราชการ     

               (     )    2. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

    (     )   3. พนักงานบริษัทเอกชน 

    (     )   4. คาขาย     

               (     )   5. แมบาน 

    (     )   6. อ่ืนๆ ………………………………………………………………………… 

ขอ 5 ลักษณะบริการที่ผูใชบริการมาใช     

    (     )   1. งานภาษ ี    

               (     )   2. งานทะเบียน 

    (     )   3. งานสิ่งแวดลอม 

    (     )   4. งานเทศกิจ     

               (     )   5. งานโยธา 

    (     )   6. งานปกครอง 

    (     )   7. งานรักษาความสะอาด 

    (     )   8. งานการคลัง 
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                                                                                                   หนา 2/6 

สวนที่ 2    คาํถามเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการบริการ    

คําชี้แจง   โปรดใสเครื่องหมาย √  ในชองระดับความคดิเห็นที่ตรงกบัความเปนจรงิหรือ 
              สอดคลองกับความรูสึกของทานมากที่สุด 
ตอนที ่1    คําถามเกี่ยวกับบรรยากาศองคการ  การบริหารงาน  การประสานงาน  และการใหบริการ  

ระดับความคิดเห็น   

ขอความ เห็นดวย 
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไม

แนใจ 
ไมเห็น

ดวย 
ไมเห็น

ดวย  
อยางยิ่ง 

1. ทานคิดวาสภาพแวดลอมในการใหบริการ
เหมาะสม 

     

2. ทานคิดวาสถานที่ใหบริการสะดวกตอการ
ติดตอ 

     

3.  ทานคดิวาสถานที่งายตอการติดตอ
ประสานงานกนัระหวางเจาหนาที่และ

ผูใชบริการ 

     

4. ทานคิดวาการจัดสถานที่ใหบริการ 
เหมาะสมกับลกัษณะการใหบริการ 

     

5. ทานคิดวาการจัดการบริการเปนจดุบริการ
สะดวกและงายตอการตดิตอรับการบริการ   

     

6 ทานคดิวาจาํนวนเจาหนาที่พอเพียงตอการ
ใหบริการในแตละวัน 

     

7. ทานคิดวาการบริหารจัดการแบบจุดเดียว 
เบ็ดเสร็จทําใหงายตอการตดิตอมากกวาการ

มาใชบริการแบบเดิม 

     

8. ทานคิดวามีข้ันตอนในการติดตองานนอย 
ทําใหไดรับการบริการเร็ว 

     

9. ทานคิดวาการบริหารแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จทําใหผูใชบริการใชเวลานอย 
ในการไดรับบริการ 

     

10. ทานคิดวาการบริหารจัดการแบบจุดเดยีว
เบ็ดเสร็จทําใหการใหบริการมีประสิทธิภาพ

มากกวาการใหบริการแบบเดิม 
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ระดับความคดิเห็น   
ขอความ เห็นดวย 

อยางยิ่ง 
เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น

ดวย 
ไมเห็น

ดวย  
อยางยิ่ง 

11. ทานคิดวาเจาหนาที่มีการทํางาน
ประสานงานกนัด ี

     

12. ทานคิดวาการประสานงานกันของ
เจาหนาที่เปนไปอยางมีระเบียบ 

     

13.  ทานคดิวาเจาหนาที่ทํางานแบบรวมมือ 
รวมใจกัน 

     

14. ทานคิดวาหัวหนางานควบคุมงานไดดทีํา
ใหบริการประชาชนไดด ี

     

15. ทานคดิวาเจาหนาที่ทุกระดบัประสาน 
การทํางานกนัทําใหบริการไดอยางรวดเร็ว 

     

16 ทานคดิวาเจาหนาที่มีความรู ความเขาใจ 
ในการใหบริการด ี

     

17.ทานคดิวาเจาหนาที่มีมนษุยสัมพันธ 
ด ีมีความเหมาะสมกับการใหบริการ  

     

18. ทานคิดวาเจาหนาที่ทีใ่หบริการไมใช
อารมณกับผูมาใชบริการ 

     

19. ทานคิดวาการใหบริการของเจาหนาที ่
ไมมีความขัดแยงกัน 

     

20. ทานคิดวาเจาหนาทีใ่หความชวยเหลือ 
ดานตางๆ อยางเต็มใจ 
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ระดับความคดิเห็น   
ขอความ เห็นดวย 

อยางยิ่ง 
เห็น

ดวย 
ไมแนใจ ไมเห็น

ดวย 
ไมเห็น

ดวย  
อยางยิ่ง 

21ทานคิดวาเจาหนาที่ใหบรกิารแบบสุภาพ 
เรียบรอย 

     

22. ทานคิดวาการบริการเปนไปอยางมีระเบียบ      

23. ทานคดิวามีอุปกรณเครื่องมือเคร่ืองใชใน 
การบริการเหมาะสม 

     

24. ทานคิดวาเคร่ืองมือเคร่ืองใชที่ใหบริการ 
มีเพียงพอตอการใหบริการ 

     

25.ทานคดิวาทานพอใจตอวิธีการใหบริการ 
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                                                                                                           หนา 5/6 

 

  ตอนที่ 2  คําถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจในการบริการ 
 

ระดับความพงึพอใจ   
ขอความ มากท่ีสุด มาก  ปาน

กลาง 
นอย นอยที่สุด 

26. ทานมีความพึงพอใจในบรรยากาศการ
ทํางานของศนูยบริการ 

     

27. ทานมีความพึงพอใจตอการบริหารงาน 
แบบจดุเดียวเบ็ดเสร็จ 

     

28.  ทานมีความพึงพอใจตอการทํางานทีม่ี
ความประสานกันของเจาหนาที่ 

     

29. ทานมีความพึงพอใจในขั้นตอนการ
ทํางานในการใหบริการ 

     

30. ทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของเจาหนาที ่

     

31.ทานมีความพึงพอใจตออัธยาศัยของ 
เจาหนาที ่

     

32.ทานมีความพึงพอใจตอสถานที่ใหบริการ      

33.ทานมีความพึงพอใจตอความสะดวกที่
ไดรับจากการบริการ 

     

34.ทานมีความพึงพอใจความรวดเร็วในการ
ใหบริการ 

     

35. ทานพึงพอใจตอการบริการแบบรับ 
บัตรคิว 
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สวนที่ 3    เปนขอเสนอแนะเพื่อแกไขปญหาในการใหบริการ 
  

 

 

 

 

 

 

 

 
ผูวิจัยขอขอบคุณเปนอยางสูงที่ทานไดสละเวลาตอบแบบสอบถามฉบบันี ้ซึ่งจะเปน 

ประโยชนตอการปฏิบัติงานของสํานักงานเขตตอไป 
 
                                                  นายอุทัย  กนกวุฒิพงศ    

                                                (ผูวิจัย) 
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                                           รายนามผูเชีย่วชาญ 
 
       ช่ือ-นามสกุล                ตําแหนง 

 

 1.ดร.เสนีย  สุวรรณดี 

 

  
 

รองอธิการบดฝีายวางแผนและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 

 

 2.นางจิดาภา เหมะธุลิน 

 

  
 

ผูอํานวยการโรงเรียนวัดดอกไม 
 

 3. นายมาโนช เพ็ญศิริกุล 

 
 
 
 
 

  หัวหนาทะเบียน สํานักงานเขตยานนาวา 
กรุงเทพมหานคร 
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	2.เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการบริการแบบศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ของสำนักงานเขตยานนาวา   กรุงเทพมหานคร     
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	คำชี้แจง        การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายที่จะศึกษา เรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อ 
	                 ความพึงพอใจในการรับบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของประชาชน  
	                 ที่มาใช้บริการ ณ  สำนักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 
	ข้อแนะนำเกี่ยวกับแบบสอบถาม 
	  ตอนที่ 2  คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
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	                                    ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 



	บทคัดย่อภาษาไทย
	                                                               
	จ 

	ประกาศคุณูปการ
	                                              ประกาศคุณูปการ 
	          วิทยานิพนธ์นี้สำเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์ได้ด้วยความกรุณาเป็นอย่างยิ่งจากรองศาสตราจารย์ ดร.นงลักษณ์      เทพสวัสดิ์  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จันทร์วิภา  ดิลกสัมพันธ์   ผู้ช่วยศาสตราจารย์ สุพิศวง  ธรรมพันทา  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ บุปผา แช่มประเสริฐ   ดร.เสนีย์  สุวรรณดี อาจารย์จิดาภา เหมะธุลิน และคุณมาโนช เพ็ญศิริกุล  ที่ได้กรุณาให้คำแนะนำข้อคิดต่างๆ  ตรวจแก้และปรับปรุงแก้ไขจนวิทยานิพนธ์นี้สำเร็จสมบูรณ์  


	บทที่
	บทที่ 1 
	บทนำ 
	จากมูลเหตุดังกล่าว ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษา “ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความ พึงพอใจในการรับบริการแบบศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนที่มาใช้บริการ ณ สำนักงานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร” เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยต่างๆ  ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการบริการ และเป็นประโยชน์ต่อการนำผลของการศึกษาไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงศักยภาพการทำงานของบุคลากรให้มีประสิทธิภาพในการทำงานมากยิ่งขึ้น  ผลที่ได้จะสอดคล้องกับแนวทางการพัฒนาการให้บริการประชาชนของกรุงเทพมหานครต่อไป 
	วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
	    
	ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา  ประกอบด้วย  
	  
	ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 




	บทที่
	บทที่ 2 
	เรียบร้อย สะดวกและรวดเร็ว 
	แนวคิดด้านการบริหารงานกับการบริการ 
	 ความหมายของการบริหารงาน  
	ประสิทธิภาพในการให้บริการ 
	 
	E = (O – I) + S 
	 
	ปัจจัยที่ทำให้การบริหารงานมีประสิทธิภาพ 
	ดิเรก ฤกษ์สาหร่าย (อ้างถึงใน สำนักนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร 2538: 1 – 3)  กล่าวว่าทัศนคติหรือความรู้สึกในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปเป็นความพึงพอใจในการปฏิบัติต่อสิ่งนั้น  โดยที่บุคคลจะมีความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่นั้น ขึ้นอยู่กับความต้องการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) โดยมีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive)   โดยพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่พึงพอใจ   
	  การศึกษาแนวคิดทฤษฎีต่างๆ ดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัย ได้นำมาวิเคราะห์และสังเคราะห์ร่วมกับหลักฐานเชิงประจักษ์ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง สร้างเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย บรรยากาศองค์กร  การบริหารงาน  การประสานงาน และการให้บริการ เป็นตัวแปรต้น   และความพึงพอใจในการบริการแบบศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสำนักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานครเป็นตัวแปรตาม 





	บทที่
	วิธีดำเนินการวิจัย 
	                               
	 


	บทที่
	ไม่เห็น 
	ด้วยอย่างยิ่ง
	ไม่เห็น 
	ไม่แน่ใจ
	เห็นด้วย
	เห็นด้วยอย่างยิ่ง
	( X
	SD.
	 ระดับ
	-
	0.50
	-
	40.50
	58.00
	4.55
	0.56
	1.00
	-
	1.50
	37.50
	60.00
	4.55
	0.63
	-
	1.50
	1.50
	36.50
	60.50
	4.56
	0.61
	0.50
	-
	1.00
	30.00
	68.50
	4.67
	0.52
	               รวม
	4.58
	0.52
	 
	 
	 
	 
	 
	59.50
	 
	4.54
	 
	0.60
	-
	1.00
	2.00
	36.50
	60.50
	4.56
	0.59
	 -
	-
	11.00
	31.00
	58.00
	4.47
	0.69
	-
	0.50
	9.50
	26.00
	64.00
	4.54
	0.69
	-
	-
	11.00
	30.50
	58.50
	4.48
	0.69
	                                                                                                                                                    รวม
	4.52
	0.58
	 
	 
	2.00
	 
	3.50
	 
	 
	 
	4.43
	 
	0.70
	0.50
	 -
	12.50
	37.50
	49.50
	4.36
	0.74
	0.50
	2.00
	5.00
	46.50
	46.00
	4.35
	0.72
	0.50
	2.00
	1.50
	37.50
	58.50
	4.52
	0.68
	-
	0.50
	12.50
	32.50
	54.50
	4.41
	0.72
	                                                                                                                                                      รวม
	4.41
	0.62
	ไม่เห็น 
	ด้วยอย่างยิ่ง
	ไม่เห็น 
	ไม่แน่ใจ
	เห็น 
	ด้วย
	เห็นด้วยอย่างยิ่ง
	( X
	SD.
	ระดับ
	 
	-
	 
	-
	 
	1.50
	 
	46.50
	 
	 
	4.51
	 
	0.53
	 
	มาก
	-
	0.50
	4.00
	40.00
	55.50
	4.51
	0.60
	มาก
	0.50
	0.50
	2.50
	45.00
	51.50
	4.46
	0.63
	มาก
	-
	1.00
	14.00
	32.50
	52.50
	4.36
	0.76
	มาก
	-
	2.00
	13.00
	29.00
	56.00
	4.39
	0.79
	มาก
	-
	0.50
	3.50
	36.50
	59.50
	4.55
	0.59
	มาก
	-
	2.50
	2.00
	39.00
	56.50
	4.49
	0.66
	มาก
	-
	2.00
	2.00
	28.50
	67.50
	4.62
	0.63
	มาก
	-
	2.00
	15.00
	26.00
	57.00
	4.38
	0.81
	มาก
	-
	-
	5.50
	41.50
	53.50
	4.48
	0.59
	มาก
	                                                                                                 รวม
	4.47
	0.53
	มาก
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด
	( X
	SD.
	ระดับ
	 
	 
	-
	 
	 
	-
	 
	 
	2.50
	 
	 
	 
	 
	4.53
	 
	 
	0.55
	 
	 
	มาก
	-
	-
	1.00
	38.00
	61.00
	4.60
	0.51
	มาก
	-
	-
	3.00
	42.50
	54.50
	4.52
	0.56
	มาก
	-
	-
	2.00
	45.00
	53.00
	4.51
	0.54
	มาก
	-
	-
	2.50
	44.50
	53.00
	4.50
	0.55
	มาก
	-
	-
	2.00
	45.00
	53.00
	4.51
	0.54
	มาก
	-
	-
	2.00
	36.00
	62.00
	4.60
	0.53
	มาก
	-
	-
	-
	46.00
	54.00
	4.54
	0.50
	มาก
	0.50
	-
	14.00
	32.00
	53.50
	4.39
	0.74
	มาก
	-
	-
	5.00
	31.50
	63.50
	4.58
	0.59
	มาก
	                                                                                                                                รวม
	4.53
	0.47
	มาก
	ผลการทดสอบสมมติฐาน 


	บทที่
	  การศึกษา ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการรับบริการแบบศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนที่มาใช้บริการ ณ สำนักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์ของการวิจัย ดังนี้ 
	1.เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจในการบริการแบบศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสำนักงานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร  
	2.เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการบริการแบบศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ของสำนักงานเขตยานนาวา   กรุงเทพมหานคร     
	เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม มีค่าความเชื่อมั่น  0.9743 
	สรุปผลการวิจัย 
	การอภิปรายผลการวิจัย 
	 



	แบบสอบถาม
	คำชี้แจง        การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายที่จะศึกษา เรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อ 
	                 ความพึงพอใจในการรับบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของประชาชน  
	                 ที่มาใช้บริการ ณ  สำนักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 
	ข้อแนะนำเกี่ยวกับแบบสอบถาม 
	  ตอนที่ 2  คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
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	สาขาสังคมศาสตร์เพื่อการพัฒนา 
	ปีการศึกษา 2547 
	ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 

	ปกในภาษาอังกฤษ
	Academic Year 2004 
	   ISBN : 974-373--------- 


	ปกในลายเซ็นต์
	โดย                 นายอุทัย กนกวุฒิพงศ์ 
	สาขาวิชา        สังคมศาสตร์เพื่อการพัฒนา 
	ประธานกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์   รองศาสตราจารย์   ดร.นงลักษณ์ เทพสวัสดิ์ 
	คณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ 
	                                    ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 



	บทคัดย่อภาษาไทย
	                                                               
	จ 

	ประกาศคุณูปการ
	                                              ประกาศคุณูปการ 
	          วิทยานิพนธ์นี้สำเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์ได้ด้วยความกรุณาเป็นอย่างยิ่งจากรองศาสตราจารย์ ดร.นงลักษณ์      เทพสวัสดิ์  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จันทร์วิภา  ดิลกสัมพันธ์   ผู้ช่วยศาสตราจารย์ สุพิศวง  ธรรมพันทา  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ บุปผา แช่มประเสริฐ   ดร.เสนีย์  สุวรรณดี อาจารย์จิดาภา เหมะธุลิน และคุณมาโนช เพ็ญศิริกุล  ที่ได้กรุณาให้คำแนะนำข้อคิดต่างๆ  ตรวจแก้และปรับปรุงแก้ไขจนวิทยานิพนธ์นี้สำเร็จสมบูรณ์  


	บทที่
	บทที่ 1 
	บทนำ 
	จากมูลเหตุดังกล่าว ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษา “ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความ พึงพอใจในการรับบริการแบบศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนที่มาใช้บริการ ณ สำนักงานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร” เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยต่างๆ  ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการบริการ และเป็นประโยชน์ต่อการนำผลของการศึกษาไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงศักยภาพการทำงานของบุคลากรให้มีประสิทธิภาพในการทำงานมากยิ่งขึ้น  ผลที่ได้จะสอดคล้องกับแนวทางการพัฒนาการให้บริการประชาชนของกรุงเทพมหานครต่อไป 
	วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
	    
	ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา  ประกอบด้วย  
	  
	ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 




	บทที่
	บทที่ 2 
	เรียบร้อย สะดวกและรวดเร็ว 
	แนวคิดด้านการบริหารงานกับการบริการ 
	 ความหมายของการบริหารงาน  
	ประสิทธิภาพในการให้บริการ 
	 
	E = (O – I) + S 
	 
	ปัจจัยที่ทำให้การบริหารงานมีประสิทธิภาพ 
	ดิเรก ฤกษ์สาหร่าย (อ้างถึงใน สำนักนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร 2538: 1 – 3)  กล่าวว่าทัศนคติหรือความรู้สึกในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปเป็นความพึงพอใจในการปฏิบัติต่อสิ่งนั้น  โดยที่บุคคลจะมีความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่นั้น ขึ้นอยู่กับความต้องการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) โดยมีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive)   โดยพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่พึงพอใจ   
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	บทที่
	บทที่ 1 
	บทนำ 
	จากมูลเหตุดังกล่าว ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษา “ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความ พึงพอใจในการรับบริการแบบศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของประชาชนที่มาใช้บริการ ณ สำนักงานเขตยานนาวา  กรุงเทพมหานคร” เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยต่างๆ  ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการบริการ และเป็นประโยชน์ต่อการนำผลของการศึกษาไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงศักยภาพการทำงานของบุคลากรให้มีประสิทธิภาพในการทำงานมากยิ่งขึ้น  ผลที่ได้จะสอดคล้องกับแนวทางการพัฒนาการให้บริการประชาชนของกรุงเทพมหานครต่อไป 
	วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
	    
	ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา  ประกอบด้วย  
	  
	ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 




	บทที่
	บทที่ 2 
	เรียบร้อย สะดวกและรวดเร็ว 
	แนวคิดด้านการบริหารงานกับการบริการ 
	 ความหมายของการบริหารงาน  
	ประสิทธิภาพในการให้บริการ 
	 
	E = (O – I) + S 
	 
	ปัจจัยที่ทำให้การบริหารงานมีประสิทธิภาพ 
	ดิเรก ฤกษ์สาหร่าย (อ้างถึงใน สำนักนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร 2538: 1 – 3)  กล่าวว่าทัศนคติหรือความรู้สึกในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปเป็นความพึงพอใจในการปฏิบัติต่อสิ่งนั้น  โดยที่บุคคลจะมีความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่นั้น ขึ้นอยู่กับความต้องการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) โดยมีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive)   โดยพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่พึงพอใจ   
	  การศึกษาแนวคิดทฤษฎีต่างๆ ดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัย ได้นำมาวิเคราะห์และสังเคราะห์ร่วมกับหลักฐานเชิงประจักษ์ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง สร้างเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย บรรยากาศองค์กร  การบริหารงาน  การประสานงาน และการให้บริการ เป็นตัวแปรต้น   และความพึงพอใจในการบริการแบบศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสำนักงานเขตยานนาวา กรุงเทพมหานครเป็นตัวแปรตาม 





	บทที่
	วิธีดำเนินการวิจัย 
	                               
	 


	บทที่
	ไม่เห็น 
	ด้วยอย่างยิ่ง
	ไม่เห็น 
	ไม่แน่ใจ
	เห็นด้วย
	เห็นด้วยอย่างยิ่ง
	( X
	SD.
	 ระดับ
	-
	0.50
	-
	40.50
	58.00
	4.55
	0.56
	1.00
	-
	1.50
	37.50
	60.00
	4.55
	0.63
	-
	1.50
	1.50
	36.50
	60.50
	4.56
	0.61
	0.50
	-
	1.00
	30.00
	68.50
	4.67
	0.52
	               รวม
	4.58
	0.52
	 
	 
	 
	 
	 
	59.50
	 
	4.54
	 
	0.60
	-
	1.00
	2.00
	36.50
	60.50
	4.56
	0.59
	 -
	-
	11.00
	31.00
	58.00
	4.47
	0.69
	-
	0.50
	9.50
	26.00
	64.00
	4.54
	0.69
	-
	-
	11.00
	30.50
	58.50
	4.48
	0.69
	                                                                                                                                                    รวม
	4.52
	0.58
	 
	 
	2.00
	 
	3.50
	 
	 
	 
	4.43
	 
	0.70
	0.50
	 -
	12.50
	37.50
	49.50
	4.36
	0.74
	0.50
	2.00
	5.00
	46.50
	46.00
	4.35
	0.72
	0.50
	2.00
	1.50
	37.50
	58.50
	4.52
	0.68
	-
	0.50
	12.50
	32.50
	54.50
	4.41
	0.72
	                                                                                                                                                      รวม
	4.41
	0.62
	ไม่เห็น 
	ด้วยอย่างยิ่ง
	ไม่เห็น 
	ไม่แน่ใจ
	เห็น 
	ด้วย
	เห็นด้วยอย่างยิ่ง
	( X
	SD.
	ระดับ
	 
	-
	 
	-
	 
	1.50
	 
	46.50
	 
	 
	4.51
	 
	0.53
	 
	มาก
	-
	0.50
	4.00
	40.00
	55.50
	4.51
	0.60
	มาก
	0.50
	0.50
	2.50
	45.00
	51.50
	4.46
	0.63
	มาก
	-
	1.00
	14.00
	32.50
	52.50
	4.36
	0.76
	มาก
	-
	2.00
	13.00
	29.00
	56.00
	4.39
	0.79
	มาก
	-
	0.50
	3.50
	36.50
	59.50
	4.55
	0.59
	มาก
	-
	2.50
	2.00
	39.00
	56.50
	4.49
	0.66
	มาก
	-
	2.00
	2.00
	28.50
	67.50
	4.62
	0.63
	มาก
	-
	2.00
	15.00
	26.00
	57.00
	4.38
	0.81
	มาก
	-
	-
	5.50
	41.50
	53.50
	4.48
	0.59
	มาก
	                                                                                                 รวม
	4.47
	0.53
	มาก
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด
	( X
	SD.
	ระดับ
	 
	 
	-
	 
	 
	-
	 
	 
	2.50
	 
	 
	 
	 
	4.53
	 
	 
	0.55
	 
	 
	มาก
	-
	-
	1.00
	38.00
	61.00
	4.60
	0.51
	มาก
	-
	-
	3.00
	42.50
	54.50
	4.52
	0.56
	มาก
	-
	-
	2.00
	45.00
	53.00
	4.51
	0.54
	มาก
	-
	-
	2.50
	44.50
	53.00
	4.50
	0.55
	มาก
	-
	-
	2.00
	45.00
	53.00
	4.51
	0.54
	มาก
	-
	-
	2.00
	36.00
	62.00
	4.60
	0.53
	มาก
	-
	-
	-
	46.00
	54.00
	4.54
	0.50
	มาก
	0.50
	-
	14.00
	32.00
	53.50
	4.39
	0.74
	มาก
	-
	-
	5.00
	31.50
	63.50
	4.58
	0.59
	มาก
	                                                                                                                                รวม
	4.53
	0.47
	มาก
	ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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