
บทที่ 1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
การปกครองทองถ่ินในประเทศไทยมีวิวัฒนาการมาอยางตอเนื่องจนถึงปจจุบัน            

ซ่ึงการจัดระเบียบการบริหารราชการสวนทองถ่ิน ในปจจุบันมีอยู 2 ระบบ คือ 1) ระบบท่ัวไป        
ท่ีใชแกทองถ่ินท่ัวไป ในปจจุบันมีอยู 3 รูปแบบ คือ องคการบริหารสวนตําบล เทศบาล และ
องคการบริหารสวนจังหวัด 2) ระบบพิเศษท่ีใชเฉพาะทองถ่ินบางแหงปจจุบันมีอยู 2 รูปแบบ คือ 
กรุงเทพมหานคร และเมืองพทัยา ซ่ึงเจตนารมณของการปกครองทองถ่ินอยูบนพืน้ฐานแนวความคิด 
เพื่อพฒันาระบอบการปกครองแบบประชาธิปไตย โดยเฉพาะความตองการใหประชาชนไดมีสวนรวม 
รับผิดชอบชุมชนตนเอง และเทากับเปนการเพ่ิมความสามารถ และเพิม่ประสิทธิภาพการบริหาร 
การบริการสาธารณะใหท่ัวถึง และตรงกบัความตองการของประชาชนในทองถ่ินตามความจําเปน
ในแตละทองถ่ินหนวยงาน องคกรตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการพัฒนาและสงเสริมใหองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินบริหารงานใหมีความโปรงใสตรวจสอบไดและสงเสริมใหประชาชนเขามามีสวนรวม
ตามหลักธรรมาภิบาล เชน กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน กระทรวงมหาดไทย สํานกังานคณะกรรมการ 
ปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ สํานักงานคณะกรรมการตรวจเงินแผนดนิ และ สถาบัน
พระปกเกลา ไดมีมาตรการกลไกเพ่ือเสริมสรางแรงจูงใจในการพัฒนาองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
โดยมีการใหรางวัลแกทองถ่ินท่ีมีการบริหารจัดการท่ีดีตามหลักธรรมาภิบาล และองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินท่ีมีการบริหารงานตามหลักความโปรงใส และการมีสวนรวมของประชาชน เชน        
กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงเปนหนวยงานที่มีหนาท่ีรับผิดชอบ กํากับ ดูแลการ
ดําเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินไดมีการดําเนินการตามพระราชกฤษฎีกา หลักเกณฑ  
การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ท่ีกําหนดไวในมาตรา 52 ท่ีกําหนดใหองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินตองปฏิบัติตามหลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดดีวยวิธีการตาง ๆ เชน           
1) การจัดหลักสูตรการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีสําหรับผูบริหารองคกรปกครองสวนทองถ่ิน       
2) การจัดทําโครงการประเมินผลและมอบรางวัลใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมีการบริหาร
จัดการท่ีดเีปนประจําทุกป 3) การนําระบบอิเล็กทรอนิคส (E-auction) การโอนเงินเขาบัญชีผูรับจาง
โดยตรง (E-banking) 4) การวางแผนระยะยาวเพ่ือปลูกจติสํานึกใหแกนักเรียนในสถานศึกษา           
ท่ีสังกัดองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และ 5) การสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชน (Participation)  
ในการบริหารงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเชนการจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินโดยนําความตองการ 
จากเวทีประชาคมมาบรรจุไวในแผนพัฒนาขององคกรปกครองทองถ่ิน การใหประชาชนเขารวม 
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รับฟงการพิจารณางบประมาณของสภาทองถ่ิน การตั้งตัวแทนประชาคมเปนกรรมการจัดซ้ือจัดจาง
การคัดเลือกผูแทนประชาคมเปนคณะดําเนินงานหอกระจายขาว การประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน การจัดต้ังศูนยดํารงธรรมในทองถ่ิน
เพื่อรับขอรองเรียนจากประชาชนและการมอบหมายใหทองถ่ินจังหวดัเปนผูนิเทศงานในเร่ืองการ
บริหารงานดวยความมีประสิทธิภาพและโปรงใสอยางนอยปละ 2 คร้ัง เปนตนการสรางระบบการ
บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี หรือ ธรรมาภิบาล ใหเกดิข้ึนในองคกรปกครองสวนทองถ่ินก็คือบริหาร
กิจการสาธารณะท่ีกอใหเกดิประโยชนสุขตอประชาชนผูรับบริการองคกรปกครองสวนทองถ่ินแต
ละแหง จะยังคงใหมีการบริหารจัดการบานเมืองท่ีดีเปนหลักปฏิบัติ ซ่ึงสงผลตอการสรางภาพลักษณ
อันดีงามขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเอง จนทําใหประชาชนมีความยอมรับนับถือ และสามารถ
เช่ือม่ันไดวาผูท่ีไดรับเลือกตัง้เขามาทําหนาท่ีบริหารทองถ่ินมีความต้ังใจเขามาบริหารงานเพ่ือ
ประโยชนสุขของประชาชนอยางแทจริงไมใชเขามาเพือ่ตักตวงผลประโยชนเพือ่ตนเองและพวกพอง 

คุณภาพการใหบริการ เปนแนวคิดหนึง่ไดรับการนํามาประยุกตใชในกระบวนการปฏิรูป
ระบบบริหารภาครัฐไทยในชวงหลายปท่ีผานมาและไดรับความสนใจนํามาปรับปรุงเพื่อใชเปน
เคร่ืองมือวัดสมรรถนะในการใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐมากข้ึนเปนลําดับในปจจุบัน 

ประเทศไทยหรือหนวยงานภาครัฐของไทยไดรับเอาเคร่ืองมือทางการจัดการ (Management 
Tools) อันนับวาเปนเคร่ืองมือสากลเชน การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) การจัดการคุณภาพ
โดยรวม (Total Quality Management-TQM) มาใชตอเนือ่งและขยายตัวในเชิงปริมาณเปนลําดับ
กระท่ังตอมาประเทศไทยไดมีการพัฒนาเครื่องมือการจัดการมาใชในการบริหารงานภาครัฐของไทย
อยางหลากหลาย อาทิ ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดานการจดัการและสัมฤทธ์ิผลของงาน
ภาครัฐ (P.S.O.) รางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย (TQA) และการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ (PMQA) ก็ไดรับการพัฒนาและผลักดันเพือ่นํามาใชปรับปรุงระบบการบริหารและ
การใหบริการของหนวยงานภาครัฐท้ังราชการสวนกลางและราชการสวนภูมิภาครวมถึงราชการ
สวนทองถ่ินอยางแพรหลาย 

คุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐจดัไดวาเปนเร่ืองหรือแนวคิดใหมท่ีหนวยงานภาครัฐ 
จะตองดําเนินการตามกรอบและบริบทของการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐของไทยโดยเฉพาะ          
นับแตไดมีการร้ือปรับระบบราชการคร้ังใหญเม่ือป พ.ศ. 2545 อันเปนผลมาจากท้ังนโยบายของรัฐบาล 
ในสมัยนัน้ และขอกําหนดจากบทบัญญัติของกฎหมายหลายฉบับ อาทิ กฎหมายวาดวยระเบียบ
บริหารราชการแผนดิน กฎหมายวาดวยการปรับปรุงสวนราชการและพระราชกฤษฎีกาวาดวย
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี เปนตนประกอบกับการนําแนวคิดของการ
บริหารงานราชการแบบมุงผลสัมฤทธ์ิ (Result-based Management) ไดทําใหหนวยงานราชการตาง ๆ 
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มุงกําหนดเปาประสงคหลักเชิงยุทธศาสตร (Strategic Core Objective) ในการจดับริการประชาชน
ทุกระดับเพื่อใหเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐอันเปนไปตาม
เจตนารมณในการพัฒนาระบบราชการในเชิงการจัดระบบบริหารราชการแผนดินท่ีเนนความ          
มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ตามบทบัญญัติท่ีระบุไวในพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวธีิการบริหาร 

กิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 นอกเหนือจากท่ีไดกลาวมา รูปธรรมหนึง่ของการมุงพฒันา 
คุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ (Public Sector Management Quality) ท่ีปรากฏในระบบ 
บริหารราชการไทยยุคใหม ยังไดแก การท่ีสํานักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ไดดําเนนิ
โครงการพัฒนาคุณภาพการจัดการภาครัฐ ตามหลักเกณฑแนวคิดรางวัลคุณภาพแหงชาติของ
สหรัฐอเมริกา (Malcolm Balbridge National Quality Award-MBNQA) และรางวัลคุณภาพแหงชาติ
ของประเทศไทย (Thailand Quality Award-TQA) ภายใตวัตถุประสงคเพื่อยกระดับคุณภาพการ
ปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ อันสอดคลองกับแผนบริหารราชการแผนดิน ยุทธศาสตรท่ี 6 ค. 
ทิศทางการพัฒนาระบบราชการไทยภายใตแผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย               
(พ.ศ. 2546-2550) และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 
พ.ศ. 2546  

ความสําคัญของเร่ืองคุณภาพในการใหบริการ ยังสะทอนออกมาจากแผนยุทธศาสตร      
การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ. 2546-2550 และแผนการบริหารราชการแผนดินฉบับปจจุบัน 
พ.ศ. 2548-2551 และแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนท่ีดีข้ึน ท่ีนาํเสนอและ
ขับเคล่ือนโดยสํานักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการไดแกการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี
หรือธรรมาภิบาล (Good Government) เปนแนวคิดสากลที่ไดนํามาใชในสังคมไทย โดยมีความหมาย 
รวมถึงระบบโครงสราง กระบวนการตาง ๆ ท่ีวางกฎเกณฑความสัมพันธระหวางเศรษฐกิจ 
การเมือง และสังคมของประเทศ เพื่อท่ีภาคตาง ๆ ของสังคมจะพัฒนา และอยูรวมกันอยางสันติสุข
เปาหมายของการบริหารจัดการบานเมืองที่ดีหรือธรรมาภิบาลคือ การพัฒนาและอยูรวมกัน       
อยางสันติสุขของทุกภาคในสังคม กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การสรางความ เปนธรรมในการพัฒนา    
ทางเศรษฐกิจและสังคมใหกับทุกภาคในสังคม ไมใชภาคใดภาคหน่ึง (ชัชวาล  ทัตศิวัช, 2554) 

ธรรมาภิบาลเปนท้ังเปาหมายและวิธีการในการพัฒนา ถาพิจารณาในฐานะ วิธีการอันจะ
นําไปสูเปาหมายก็จะหมายถึง เคร่ืองมือหรือกลไกในการบริหารจัดการทรัพยากรทางเศรษฐกิจ   
การพัฒนาทรัพยากรมนษุย การสรางความเปนธรรมในสังคม เปนตน ในขณะท่ีถาพิจารณาในฐานะ
ท่ีเปนเปาหมายของการพัฒนานั้น จะหมายถึงระบบบริหารจัดการท่ีมีองคประกอบท่ีสําคัญ คือ       
มีความเปนประชาธิปไตย ประชาชนมีสวนรวมในกระบวนการตดัสินใจ ใหบริการสาธารณะท่ีมี
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ประสิทธิภาพ ตลอดจนการเคารพสิทธิมนุษยชน และยึดม่ันในความสุจริต ความถูกตองดีงาม    
และโปรงใส ดังนั้น ธรรมาภิบาลจึงประกอบดวย หลักการสําคัญ 6 ประการ ดังนี ้

1.  หลักนิติธรรม เปนหลักท่ีถือเปนกฎ กติกาในสังคมท่ีทุกคนมีสวนเกี่ยวของ ดังนัน้ 
การตรากฎหมายท่ีถูกตอง เปนธรรม การบังคับใหเปนไปตามกฎหมาย โดยคํานึงถึงสิทธิเสรีภาพ
ของสมาชิก ระบบกฎหมายและกระบวนการ ยุติธรรมท่ีดีมีความเปนธรรมและมีความชัดเจน         
มีระบบลงโทษท่ีเหมาะสม รวมท้ัง มีการบังคับใชท่ีคํานึงถึงสิทธิเสรีภาพของประชาชน จะชวย
ควบคุมการใชอํานาจของรัฐใหเปนไปอยางชอบธรรม พรอมกับชวยคุมครองสิทธิและเสรีภาพ    
ของประชาชน ไมใหถูกละเมิดโดยการใชอํานาจรัฐ และจะเกดิผลในทางตรงกันขามหากกฎหมาย
และระบบยุตธิรรมออนแอ จะกอใหเกิดพฤติกรรมการแสวงหาผลประโยชนจากขอกฎหมายและ
แพรกระจายกวางขวางนําไปสูการทุจริตในระดับการใชอํานาจหนาท่ีอยางไมระมัดระวัง กระทบตอ
สิทธิเสรีภาพของประชาชนและกระทบตอการลงทุนทางเศรษฐกิจ 

2.  หลักคุณธรรม เปนการพฒันาใหบุคลากรของภาครัฐยึดม่ันในความถูกตอง ดีงาม  การ
สงเสริมสนับสนุนใหประชาชนพัฒนาตนเองเพ่ือใหเปนผูท่ีมีความซ่ือสัตย จริงใจ ขยัน อดทน มี
ระเบียบวินยั ประกอบอาชีพสุจริต การบริหารจัดการท่ีดีภาครัฐเปนการบริหารที่ไมเพียงแตให
ความสําคัญกับประสิทธิภาพ แตตองใหความสําคัญกับการดํารงรักษาไวซ่ึงหลักการอันถูกตอง      
การยึดถือระบบคุณธรรม คุณคาและความดีงามท้ังหลาย ท้ังน้ี เพราะระบบคุณคาและคานิยมตาง ๆ 
ในระบบราชการจะเปนปจจยักําหนดพฤติกรรมของขาราชการ และช้ีนําวิธีการใหบริการ               
แกประชาชนดวย 

3.  หลักความโปรงใส การทํางานที่เปดเผยและสามารถตรวจสอบได จะสงผลใหการ
ทุจริตคอรัปช่ันและความดอยประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของขาราชการลดลง ดังนั้น ถาภาครัฐ
จัดระบบการบริหารจัดการใหมีความโปรงใสและเปดเผยใหประชาชนเขามารวมรับรูในวิธีการและ
ข้ันตอนการทาํงาน ไดมีโอกาสตรวจสอบการปฏิบัติงาน ตลอดจนผลการดําเนินงานจะสงผลให
ขาราชการมีความรับผิดชอบตอการทํางานและผลของงาน มีการปฏิบัติงานอยางถูกตองเปนธรรม 
และกอใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนและประเทศชาติโดยรวมมากข้ึน ซ่ึงจะทําใหประชาชน      
มีความม่ันใจวา ขาราชการมีความต้ังใจจริงในการปฏิบัตงิาน 

4.  หลักการมีสวนรวม เปนการเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมรับรู มีสวนเกีย่วของ 
กับกระบวนการตัดสินใจ กระบวนการดําเนินการของโครงการ รวมถึงไดรับการเสริมสราง         
ขีดความสามารถในการเขามามีสวนรวม การมีสวนรวมจงึเปนกระบวนการท่ีประชาชนผูมีสวนได
สวนเสียมีสวนรวมทางการเมือง การบริหาร และการตัดสินใจในเร่ืองตาง ๆ รวมท้ังการจัดสรร
ทรัพยากรของชุมชนและของชาติ โดยมีการแสดงทัศนะตาง ๆ ตอการดําเนินงานท่ีมีผลตอชีวิต 
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ความเปนอยู เพื่อใหรัฐบาลนําไปประกอบการตัดสินใจระดับนโยบาย การใหคําแนะนําปรึกษา  
รวมวางแผน รวมปฏิบัติ รวมตลอดจนควบคุมการดําเนินงาน ดังนั้น การมีสวนรวมจึงเปนการ   
ส่ือสารสองทาง มีการแลกเปล่ียนขอมูลและรับฟงความเห็นซ่ึงกันและกันระหวางรัฐกับประชาชน 
ซ่ึงเปนกระบวนการท่ีเสริมสรางความสามัคคีในชาติ ในขณะเดียวกนั จะกอใหเกิดกระบวนการ
ติดตามตรวจสอบนโยบายและการดําเนนิงานของรัฐ ใหดําเนินงานท่ีรับผิดชอบตอสังคมมากข้ึน 

5.  หลักความคุมคา การพัฒนาท่ียั่งยนืจะตองบริหารจัดการและใชทรัพยากรท่ีมีอยู   
อยางจํากดัใหเกิดประโยชนสุขแกสวนรวม คํานึงถึงความประหยดั ความคุมคา สรางสรรคสินคา
และบริการท่ีมีคุณภาพ โดยยดึถือประชาชนเปนเปาหมายสูงสุดในการทํางาน ดังนัน้ ภาครัฐซ่ึงยังคง
ฐานะเปนแกนสําคัญในกระบวนการบริหารจัดการในการพัฒนาประเทศและการใหบริการแก
ประชาชน จึงอาจจําเปนตองมีการปรับเปล่ียนวิธีการและกลไกการทํางานใหคํานึงถึงความคุมคา
และประสิทธิภาพมากข้ึน 

6.  หลักความสํานึกรับผิดชอบ เปนกระบวนการทํางานที่จะชวยเสริมสรางประสิทธิภาพ
การทํางานใหดีข้ึน ความสํานึกรับผิดชอบตอการปฏิบัติงานของหนวยงานจะตองมีลักษณะสําคัญ    
6 ประการ คือ การมีเปาหมายท่ีชัดเจน ทุกคนเปนเจาของรวมกัน การปฏิบัติการอยางมีประสิทธิภาพ 
การจัดการพฤติกรรมท่ีไมเอ้ืออํานวยใหเกดิการรับผิดชอบ การทํางานอยางไมหยดุยัง้ การมแีผนสํารอง 
การติดตามประเมินผลการทํางาน เนื่องจากภาครัฐเปนผูใชอํานาจหนาท่ีในการบริหารจัดการกิจการ
ของรัฐในทุกระดบั ดงันัน้ จงึตองสรางเคร่ืองมือและวัฒนธรรมสํานกึรับผิดชอบใหเกิดแกขาราชการ 
อยางกวางขวาง ความรับผิดชอบและตรวจสอบไดจะเปนการตรวจสอบและควบคุมพฤติกรรม   
ของขาราชการใหรับผิดชอบตอภารกิจ ตอสังคม กระตือรือรนในการแกปญหาของประชาชน เคารพ
ความคิดเหน็ท่ีแตกตาง และกลาท่ีจะยอมรับผลดีผลเสียจากการกระทําของตนเอง (กลุมพัฒนาระบบ
บริหาร สํานักงานอัยการสูงสุด, 2554) 

จากท่ีกลาวมาขางตนท้ังหมดเพ่ือตองการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการประชาชน
ทุกระดับเพื่อใหเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ ตามบทบัญญัติ    
ท่ีระบุไวในพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
รวมถึงการมุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ (Public Sector Management 
Quality) ท่ีปรากฏในระบบบริหารราชการไทยยุคใหมนั้น องคการบริหารสวนตําบลกระแจะเปน
องคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง กอต้ังเม่ือป พ.ศ. 2540 องคการบริหารสวนตําบลกระแจะ
ไดนําแนวทางการใหบริการประชาชนโดยสรางธรรมาภิบาลมาใชในองคกร เพื่อเปนการปฏิบัติ
ราชการตามพระราชกฤษฎีกา หลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ท่ีกําหนดไว   
ในมาตรา 52 ท่ีกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินตองปฏิบัติตามหลักเกณฑการบริหารกิจการ
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บานเมืองท่ีดีดวยวิธีการตาง ๆ และเพื่อเปนการจัดระเบียบเพื่อใหสังคมในเขตองคการบริหารสวนตําบล 
กระแจะ ท้ังภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชนและภาคประชาชน สามารถอยูรวมกนัไดอยางสงบสุข และต้ังอยู 
ในความถูกตองเปนธรรม โดยตองไดรับความรวมมือจากทุกภาคสวน ท้ังภาครัฐ ภาคประชาชน       
และองคกรทองถ่ิน เชน การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหประชาชนทราบอยางสะดวกและท่ัวถึง 
การเปดเผยขอมูลขาวสารของ อปท. การใหประชาชนมีสวนรวมในการตรวจสอบการทํางาน     
ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน การจัดทําบริการสาธารณะอยางมีประสิทธิภาพ แตกย็ังพบปญหา
ตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากความไมพรอมในดานตาง ๆ เชน ดานงบประมาณ บุคลากร และสถานะ
ทางการเงินการคลัง ตลอดจนวัสดุอุปกรณท่ีใชในการตอบสนองความตองการของประชาชน       
ไมเพียงพอและท่ัวถึง ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการใหบริการตามหลักธรรมาภิบาล ซ่ึงทาง
ผูบริหารขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะก็ไดมีการเสนอนโยบายเพื่อท่ีจะสามารถใหการ
ตอบสนองตอประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลกระแจะใหไดมากท่ีสุดและสอดคลองกับ     
การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 

จากปญหาดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงมีความสนใจในคุณภาพการใหบริการตอประชาชน
ตามหลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ วามีความสอดคลองกับความตองการ
ของประชาชนตามหลักธรรมาภิบาลมากนอยเพียงใดในดานคุณภาพการใหบริการตอประชาชน
เพื่อท่ีจะไดนําผลท่ีไดจากการศึกษาในเร่ืองดังกลาวไปปรับปรุงในดานคุณภาพการใหบริการประชาชน 
ตามหลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะตอไป 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการประชาชนตาม       

หลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจนัทบุรี 

2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการประชาชน     
ตามหลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวัดจนัทบุรี 
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายได 
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สมมติฐานการวิจัย 
1.  ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลัก

ธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั 
2.  ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลัก

ธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั 
3.  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกนั มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการ

ประชาชนตามหลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม          
จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั 

4.  ประชาชนที่มีอาชีพตางกนั มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการประชาชนตาม
หลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจนัทบุรี แตกตางกนั 

5.  ประชาชนที่มีรายไดตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการประชาชนตาม
หลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจนัทบุรี แตกตางกนั 
 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
กรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลักธรรมาภิบาล

ขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรี ผูวิจัยใชแนวคิดตาม
ระเบียบสํานกันายกรัฐมนตรี วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีด ีพ.ศ. 2542 
จํานวน 6 ประการ ไดแกหลักนิติธรรม (Rule of Law) หลักคุณธรรม (Ethics) หลักความโปรงใส 
(Transparency) หลักการมีสวนรวม (Participation) หลักความรับผิดชอบ (Accountability)           
หลักความคุมคา (Value of Money) และผลการศึกษาของ สุระ กล่ันดวง (2551) นํามาปรับเปน
กรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังนี้ ดังนี ้
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ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)         ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1.  ทราบความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลัก       

ธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรีอันนําไปสู 
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

2.  ทราบผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการประชาชน 
ตามหลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวัดจนัทบุรี 

3.  สามารถนําผลการวิจัยเสนอเปนขอมูลและใชเปนแนวทางในการพัฒนาดานคุณภาพ 
4.  การใหบริการตอประชาชนขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะอําเภอนายายอาม 

จังหวดัจันทบุรี พรอมขอเสนอแนะในการวางแผนหรือการพัฒนาระบบการบริหารงานโดยใชหลัก
ธรรมาภิบาล เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอประชาชนสูงสุด 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจยัคร้ังนีมุ้งศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลักธรรมาภิบาล        

ขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะโดยมีตัวแปรท่ีใชในการวจิัย ดังนี ้
1.  ตัวแปรอิสระ ไดแก ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดตอเดือน 

ขอมูลท่ัวไป 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายไดตอเดือน 

คุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลักธรรมาภิบาล 
ขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ 
อําเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี 

1.  ดานหลักนติิธรรม (Rule of Law) 
2.  ดานหลักคุณธรรม (Ethics) 
3.  ดานหลักความโปรงใส (Transparency) 
4.  ดานหลักการมีสวนรวม (Participation) 
5.   ดานหลักความรับผิดชอบ (Accountability)    
6.  ดานหลักความคุมคา (Value of Money) 
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2.  ตัวแปรตาม ไดแก คุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลักธรรมาภิบาลขององคการ
บริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจนัทบุรี จากงานวิจยัของ สุระ  กล่ันดวง (หนา 34) 
ประกอบดวย 6 ดาน คือ 

2.1  ดานหลักนิติธรรม 
2.2  ดานหลักคุณธรรม 
2.3  ดานหลักความโปรงใส 
2.4  ดานหลักการมีสวนรวม 
2.5  ดานหลักความรับผิดชอบ 
2.6  ดานหลักความคุมคา 

ขอบเขตดานพื้นท่ี 
การศกึษาวิจยัคร้ังนี้จากประชาชนท่ีมีช่ือในทะเบียนราษฎรขององคการบริหารสวนตําบล 

กระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรีป พ.ศ. 2555 จํานวน 4,688 คน (องคการบริหารสวนตําบล
กระแจะ, 2555) 

ขอบเขตดานเวลา 
การศึกษาคุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบล 

กระแจะ อําเภอนายายอาม จงัหวัดจันทบุรี โดยศึกษาต้ังแตเดือนตุลาคม 2555-มีนาคม 2556 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
คุณภาพ หมายถึง การดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเปนไปตามขอกําหนดท่ีตองการ     

โดยสินคา หรือบริการนั้นสรางความพอใจใหกับลูกคาและมีตนทุนการดําเนินงานท่ีเหมาะสม
ไดเปรียบคูแขงขัน ลูกคามีความพึงพอใจ และยอมจายตามราคาเพ่ือซ้ือความพอใจนัน้ ซ่ึงมิใชเร่ือง  
ท่ีประเมินจากส่ิงของ ท่ีจับตองได หรือเปนรูปธรรมเพียงดานเดยีว แตจะตองนําปจจยัอ่ืน ๆ            
ท่ีเปนนามธรรมมาประกอบการพิจารณาดวย 

ความสําคัญของคุณภาพท่ีมีตอธุรกิจหรือองคการ คือ ดานช่ือเสียงขององคการดานกําไร
ขององคการดานความไววางใจตอองคการและดานช่ือเสียงของประเทศ (ลักษมี สารบรรณ, 2551) 

บริการคําวา “บริการ” ซ่ึงตรงกับคําในภาษาอังกฤษ วา “Service” การบริการ หมายถึง 
การใหลูกคาในส่ิงท่ีลูกคาตองการในแบบท่ีเขาตองการ และในเวลาท่ีเขาตองการ 

คําวา “Service” สามารถใหความหมายไดตามตัวอักษรแตละตัว ไดดังนี ้
S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเหน็ใจตอความลําบาก

ยุงยากของผูมารับบริการ 
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E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็วทันใจ 
โดยไมตองใหเอยปากเรียกรอง 

R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกยีรติผูมารับบริการ 
V = Voluntariness Manner การใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจ เต็มใจทํา ไมใชทํางาน       

อยางเสียไมได 
I = Image Enhancing การรกัษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณขององคการดวย 
C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน สุภาพ มีมรรยาทดี 
E = Enthusiasm การปฏิบัติรับใชและอํานวยความสะดวกตาง ๆ โดยคํานึงถึงความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการเปนหลัก 
คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ชเมนเนอร (Schmenner, 1995) ไดกลาวถึง

คุณภาพการใหบริการไววาคุณภาพการใหบริการไดมาจากการรับรูท่ีไดรับจริงลบดวยความคาดหวัง
ท่ีคาดวาจะไดรับจากบริการนั้นหากการรับรูในบริการท่ีไดรับมีนอยกวาความคาดหวังก็จะทําให
ผูรับบริการมองคุณภาพการใหบริการนั้นติดลบหรือรับรูวาการบริการนั้นไมมีคุณภาพเทาท่ีควร 
ตรงกันขามหากผูรับบริการรับรูวาบริการที่ไดรับจริงนั้นมากกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
ก็จะเปนบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเองในประเด็นเดยีวกันนี้ เลิฟล็อค (Lovelock, 1996)      
มองคุณภาพการใหบริการวามีความหมายอยางกวาง ๆเปนแนวความคิดเกี่ยวกับเร่ืองของสินคาหรือ
บริการท่ีลูกคาท่ีมีศักยภาพในการซ้ือหาสามารถและอาจจะทําการประเมินกอนท่ีเขาจะเลือกบริโภค
สินคาหรือบริการนั้น 

กลาวอยางสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึงความสามารถ   
ในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการคุณภาพของบริการเปนส่ิงสําคัญท่ีสุดท่ีจะสราง
ความแตกตางของธุรกจิใหเหนือกวาคูแขงขันไดการเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความคาดหวงั 
ของผูรับบริการเปนส่ิงท่ีตองกระทําผูรับบริการจะพอใจถาไดรับส่ิงท่ีตองการ เม่ือผูรับบริการ               
มีความตองการ ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ และในรูปแบบท่ีตองการ (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2554) 

ประชาชน หมายถึง บุคคลท่ีอาศัยอยูในเขตองคการบริหารสวนตําบลกระแจะ            
อําเภอนายายอาม จังหวดัจนัทบุรีท่ีมีช่ืออยูตามทะเบียนราษฎรประจําป พ.ศ. 2555 

องคการบริหารสวนตําบลหมายถึง  องคกรปกครองสวนทองถ่ินตามพระราชบัญญัติ
องคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2496 แกไขเพ่ิมเติม ฉบับท่ี 11 พ.ศ. 2543 และฉบับท่ี 12 พ.ศ. 2546  
ซ่ึงในการวจิัยนี้หมายถึง องคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี 

หลักธรรมาภิบาล หมายถึง แนวทางในการจัดระเบียบเพื่อใหสังคมขององคการบริหาร
สวนตําบลกระแจะ ท้ังภาครัฐ ภาคธุรกจิเอกชนและภาคประชาชน สามารถอยูรวมกนัไดอยางสงบสุข 
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และต้ังอยูในความถูกตองเปนธรรม ตามหลักพ้ืนฐานการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดปี พ.ศ. 2546 
ซ่ึงผูวิจัยเลือกหลักการพื้นฐานของการสรางธรรมาภิบาลตามระเบียบสานักนายกรัฐมนตรีวาดวย
การสรางระบบบริหารกิจการบานเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 ระบุวาธรรมาภิบาล มีองคประกอบ 
6 ประกอบคือ (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2547) 

1.  หลักนิติธรรม (The Rule of Law) หลักนิติธรรม หมายถึง การปฏิบัติตามกฎหมาย   
กฎ ระเบียบขอบังคับตาง ๆ ขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะโดยถือวาเปนการปกครองภายใต
กฎหมายมิใชตามอําเภอใจหรืออํานาจของตัวบุคคล จะตองคํานึงถึงความเปนธรรมและความยุติธรรม 
รวมท้ังมีความรัดกุมและรวดเร็วดวย 

2.  หลักคุณธรรม (Morality) หลักคุณธรรม หมายถึงการยึดม่ันในความถูกตองดีงาม   
การสงเสริมใหบุคลากรในองคการบริหารสวนตําบลกระแจะพัฒนาตนเองไปพรอมกันเพื่อให
บุคลากรมีความซ่ือสัตยจริงใจขยัน อดทน มีระเบียบ วินยั ประกอบอาชีพสุจริต เปนนิสัยประจําชาติ 

3.  หลักความโปรงใส (Accountability) หลักความโปรงใส หมายถึง ความโปรงใส     
พอเทียบไดวามีความหมาย ตรงขามหรือเกือบตรงขาม กับการทุจริต คอรรัปช่ัน โดยท่ีเร่ืองทุจริต 
คอรรัปช่ัน ใหมีความหมายในเชิงลบ และความนาสะพรึงกลัวแฝงอยูความโปรงใสเปนคําศัพท      
ท่ีใหแงมุมในเชิงบวก และใหความสนใจในเชิงสงบสุขประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารขององคการ
บริหารสวนตําบลกระแจะ ไดสะดวกและเขาใจงายและมีกระบวนการใหประชาชนตรวจสอบ 
ความถูกตองอยางชัดเจนในการนี้ เพื่อเปนสิริมงคลแกบุคลากรท่ีปฏิบัติงานใหมีความโปรงใส 

4.  หลักการมีสวนรวม (Participation) หลักการมีสวนรวม หมายถึงการใหโอกาสให
บุคลากรหรือผูมี สวนเกีย่วของเขามามีสวนรวมทางการบริหารจัดการเก่ียวกับการตัดสินใจในเร่ือง
ตาง ๆขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ เชน เปนคณะกรรมการ คณะอนกุรรมการและหรือ 
คณะทํางานโดยใหขอมูล ความคิดเห็น แนะนํา ปรึกษารวมวางแผนและรวมปฏิบัติกบัองคการ
บริหารสวนตําบลกระแจะ 

5.  หลักความรับผิดชอบ (Responsibility )หลักความรับผิดชอบ หมายถึงการตระหนกั  
ในสิทธิและหนาท่ี ความสํานึกในความรับผิดชอบตอสังคมการใสใจปญหาการบริหารจัดการ     
การกระตือรือรนในการแกปญหาและเคารพในความคิดเห็นท่ีแตกตางรวมท้ังความกลาท่ีจะยอมรับ
ผลดีและผลเสียจากกระทําของตนเอง 

6.  หลักความคุมคา (Cost-effectiveness or Economy) หลักความคุมคา หมายถึง         
การบริหารจัดการและใชทรัพยากรที่มีจํากดัเพื่อใหเกดิประโยชนสูงสุดแกสวนรวม โดยรณรงค      
ใหบุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ มีความประหยดัใชวสัดุอุปกรณอยางคุมคาและ
รักษาทรัพยากรธรรมชาติใหสมบูรณยั่งยนื   

 
 
 


