
บทที่ 1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
การปกครองทองถ่ินในประเทศไทยมีวิวัฒนาการมาอยางตอเนื่องจนถึงปจจุบัน            

ซ่ึงการจัดระเบียบการบริหารราชการสวนทองถ่ิน ในปจจุบันมีอยู 2 ระบบ คือ 1) ระบบท่ัวไป        
ท่ีใชแกทองถ่ินท่ัวไป ในปจจุบันมีอยู 3 รูปแบบ คือ องคการบริหารสวนตําบล เทศบาล และ
องคการบริหารสวนจังหวัด 2) ระบบพิเศษท่ีใชเฉพาะทองถ่ินบางแหงปจจุบันมีอยู 2 รูปแบบ คือ 
กรุงเทพมหานคร และเมืองพทัยา ซ่ึงเจตนารมณของการปกครองทองถ่ินอยูบนพืน้ฐานแนวความคิด 
เพื่อพฒันาระบอบการปกครองแบบประชาธิปไตย โดยเฉพาะความตองการใหประชาชนไดมีสวนรวม 
รับผิดชอบชุมชนตนเอง และเทากับเปนการเพ่ิมความสามารถ และเพิม่ประสิทธิภาพการบริหาร 
การบริการสาธารณะใหท่ัวถึง และตรงกบัความตองการของประชาชนในทองถ่ินตามความจําเปน
ในแตละทองถ่ินหนวยงาน องคกรตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการพัฒนาและสงเสริมใหองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินบริหารงานใหมีความโปรงใสตรวจสอบไดและสงเสริมใหประชาชนเขามามีสวนรวม
ตามหลักธรรมาภิบาล เชน กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน กระทรวงมหาดไทย สํานกังานคณะกรรมการ 
ปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ สํานักงานคณะกรรมการตรวจเงินแผนดนิ และ สถาบัน
พระปกเกลา ไดมีมาตรการกลไกเพ่ือเสริมสรางแรงจูงใจในการพัฒนาองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
โดยมีการใหรางวัลแกทองถ่ินท่ีมีการบริหารจัดการท่ีดีตามหลักธรรมาภิบาล และองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินท่ีมีการบริหารงานตามหลักความโปรงใส และการมีสวนรวมของประชาชน เชน        
กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงเปนหนวยงานที่มีหนาท่ีรับผิดชอบ กํากับ ดูแลการ
ดําเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินไดมีการดําเนินการตามพระราชกฤษฎีกา หลักเกณฑ  
การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ท่ีกําหนดไวในมาตรา 52 ท่ีกําหนดใหองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินตองปฏิบัติตามหลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดดีวยวิธีการตาง ๆ เชน           
1) การจัดหลักสูตรการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีสําหรับผูบริหารองคกรปกครองสวนทองถ่ิน       
2) การจัดทําโครงการประเมินผลและมอบรางวัลใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมีการบริหาร
จัดการท่ีดเีปนประจําทุกป 3) การนําระบบอิเล็กทรอนิคส (E-auction) การโอนเงินเขาบัญชีผูรับจาง
โดยตรง (E-banking) 4) การวางแผนระยะยาวเพ่ือปลูกจติสํานึกใหแกนักเรียนในสถานศึกษา           
ท่ีสังกัดองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และ 5) การสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชน (Participation)  
ในการบริหารงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเชนการจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินโดยนําความตองการ 
จากเวทีประชาคมมาบรรจุไวในแผนพัฒนาขององคกรปกครองทองถ่ิน การใหประชาชนเขารวม 
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รับฟงการพิจารณางบประมาณของสภาทองถ่ิน การตั้งตัวแทนประชาคมเปนกรรมการจัดซ้ือจัดจาง
การคัดเลือกผูแทนประชาคมเปนคณะดําเนินงานหอกระจายขาว การประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน การจัดต้ังศูนยดํารงธรรมในทองถ่ิน
เพื่อรับขอรองเรียนจากประชาชนและการมอบหมายใหทองถ่ินจังหวดัเปนผูนิเทศงานในเร่ืองการ
บริหารงานดวยความมีประสิทธิภาพและโปรงใสอยางนอยปละ 2 คร้ัง เปนตนการสรางระบบการ
บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี หรือ ธรรมาภิบาล ใหเกดิข้ึนในองคกรปกครองสวนทองถ่ินก็คือบริหาร
กิจการสาธารณะท่ีกอใหเกดิประโยชนสุขตอประชาชนผูรับบริการองคกรปกครองสวนทองถ่ินแต
ละแหง จะยังคงใหมีการบริหารจัดการบานเมืองท่ีดีเปนหลักปฏิบัติ ซ่ึงสงผลตอการสรางภาพลักษณ
อันดีงามขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเอง จนทําใหประชาชนมีความยอมรับนับถือ และสามารถ
เช่ือม่ันไดวาผูท่ีไดรับเลือกตัง้เขามาทําหนาท่ีบริหารทองถ่ินมีความต้ังใจเขามาบริหารงานเพ่ือ
ประโยชนสุขของประชาชนอยางแทจริงไมใชเขามาเพือ่ตักตวงผลประโยชนเพือ่ตนเองและพวกพอง 

คุณภาพการใหบริการ เปนแนวคิดหนึง่ไดรับการนํามาประยุกตใชในกระบวนการปฏิรูป
ระบบบริหารภาครัฐไทยในชวงหลายปท่ีผานมาและไดรับความสนใจนํามาปรับปรุงเพื่อใชเปน
เคร่ืองมือวัดสมรรถนะในการใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐมากข้ึนเปนลําดับในปจจุบัน 

ประเทศไทยหรือหนวยงานภาครัฐของไทยไดรับเอาเคร่ืองมือทางการจัดการ (Management 
Tools) อันนับวาเปนเคร่ืองมือสากลเชน การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) การจัดการคุณภาพ
โดยรวม (Total Quality Management-TQM) มาใชตอเนือ่งและขยายตัวในเชิงปริมาณเปนลําดับ
กระท่ังตอมาประเทศไทยไดมีการพัฒนาเครื่องมือการจัดการมาใชในการบริหารงานภาครัฐของไทย
อยางหลากหลาย อาทิ ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดานการจดัการและสัมฤทธ์ิผลของงาน
ภาครัฐ (P.S.O.) รางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย (TQA) และการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ (PMQA) ก็ไดรับการพัฒนาและผลักดันเพือ่นํามาใชปรับปรุงระบบการบริหารและ
การใหบริการของหนวยงานภาครัฐท้ังราชการสวนกลางและราชการสวนภูมิภาครวมถึงราชการ
สวนทองถ่ินอยางแพรหลาย 

คุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐจดัไดวาเปนเร่ืองหรือแนวคิดใหมท่ีหนวยงานภาครัฐ 
จะตองดําเนินการตามกรอบและบริบทของการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐของไทยโดยเฉพาะ          
นับแตไดมีการร้ือปรับระบบราชการคร้ังใหญเม่ือป พ.ศ. 2545 อันเปนผลมาจากท้ังนโยบายของรัฐบาล 
ในสมัยนัน้ และขอกําหนดจากบทบัญญัติของกฎหมายหลายฉบับ อาทิ กฎหมายวาดวยระเบียบ
บริหารราชการแผนดิน กฎหมายวาดวยการปรับปรุงสวนราชการและพระราชกฤษฎีกาวาดวย
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี เปนตนประกอบกับการนําแนวคิดของการ
บริหารงานราชการแบบมุงผลสัมฤทธ์ิ (Result-based Management) ไดทําใหหนวยงานราชการตาง ๆ 
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มุงกําหนดเปาประสงคหลักเชิงยุทธศาสตร (Strategic Core Objective) ในการจดับริการประชาชน
ทุกระดับเพื่อใหเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐอันเปนไปตาม
เจตนารมณในการพัฒนาระบบราชการในเชิงการจัดระบบบริหารราชการแผนดินท่ีเนนความ          
มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ตามบทบัญญัติท่ีระบุไวในพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวธีิการบริหาร 

กิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 นอกเหนือจากท่ีไดกลาวมา รูปธรรมหนึง่ของการมุงพฒันา 
คุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ (Public Sector Management Quality) ท่ีปรากฏในระบบ 
บริหารราชการไทยยุคใหม ยังไดแก การท่ีสํานักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ไดดําเนนิ
โครงการพัฒนาคุณภาพการจัดการภาครัฐ ตามหลักเกณฑแนวคิดรางวัลคุณภาพแหงชาติของ
สหรัฐอเมริกา (Malcolm Balbridge National Quality Award-MBNQA) และรางวัลคุณภาพแหงชาติ
ของประเทศไทย (Thailand Quality Award-TQA) ภายใตวัตถุประสงคเพื่อยกระดับคุณภาพการ
ปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ อันสอดคลองกับแผนบริหารราชการแผนดิน ยุทธศาสตรท่ี 6 ค. 
ทิศทางการพัฒนาระบบราชการไทยภายใตแผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย               
(พ.ศ. 2546-2550) และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 
พ.ศ. 2546  

ความสําคัญของเร่ืองคุณภาพในการใหบริการ ยังสะทอนออกมาจากแผนยุทธศาสตร      
การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ. 2546-2550 และแผนการบริหารราชการแผนดินฉบับปจจุบัน 
พ.ศ. 2548-2551 และแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนท่ีดีข้ึน ท่ีนาํเสนอและ
ขับเคล่ือนโดยสํานักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการไดแกการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี
หรือธรรมาภิบาล (Good Government) เปนแนวคิดสากลที่ไดนํามาใชในสังคมไทย โดยมีความหมาย 
รวมถึงระบบโครงสราง กระบวนการตาง ๆ ท่ีวางกฎเกณฑความสัมพันธระหวางเศรษฐกิจ 
การเมือง และสังคมของประเทศ เพื่อท่ีภาคตาง ๆ ของสังคมจะพัฒนา และอยูรวมกันอยางสันติสุข
เปาหมายของการบริหารจัดการบานเมืองที่ดีหรือธรรมาภิบาลคือ การพัฒนาและอยูรวมกัน       
อยางสันติสุขของทุกภาคในสังคม กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การสรางความ เปนธรรมในการพัฒนา    
ทางเศรษฐกิจและสังคมใหกับทุกภาคในสังคม ไมใชภาคใดภาคหน่ึง (ชัชวาล  ทัตศิวัช, 2554) 

ธรรมาภิบาลเปนท้ังเปาหมายและวิธีการในการพัฒนา ถาพิจารณาในฐานะ วิธีการอันจะ
นําไปสูเปาหมายก็จะหมายถึง เคร่ืองมือหรือกลไกในการบริหารจัดการทรัพยากรทางเศรษฐกิจ   
การพัฒนาทรัพยากรมนษุย การสรางความเปนธรรมในสังคม เปนตน ในขณะท่ีถาพิจารณาในฐานะ
ท่ีเปนเปาหมายของการพัฒนานั้น จะหมายถึงระบบบริหารจัดการท่ีมีองคประกอบท่ีสําคัญ คือ       
มีความเปนประชาธิปไตย ประชาชนมีสวนรวมในกระบวนการตดัสินใจ ใหบริการสาธารณะท่ีมี
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ประสิทธิภาพ ตลอดจนการเคารพสิทธิมนุษยชน และยึดม่ันในความสุจริต ความถูกตองดีงาม    
และโปรงใส ดังนั้น ธรรมาภิบาลจึงประกอบดวย หลักการสําคัญ 6 ประการ ดังนี ้

1.  หลักนิติธรรม เปนหลักท่ีถือเปนกฎ กติกาในสังคมท่ีทุกคนมีสวนเกี่ยวของ ดังนัน้ 
การตรากฎหมายท่ีถูกตอง เปนธรรม การบังคับใหเปนไปตามกฎหมาย โดยคํานึงถึงสิทธิเสรีภาพ
ของสมาชิก ระบบกฎหมายและกระบวนการ ยุติธรรมท่ีดีมีความเปนธรรมและมีความชัดเจน         
มีระบบลงโทษท่ีเหมาะสม รวมท้ัง มีการบังคับใชท่ีคํานึงถึงสิทธิเสรีภาพของประชาชน จะชวย
ควบคุมการใชอํานาจของรัฐใหเปนไปอยางชอบธรรม พรอมกับชวยคุมครองสิทธิและเสรีภาพ    
ของประชาชน ไมใหถูกละเมิดโดยการใชอํานาจรัฐ และจะเกดิผลในทางตรงกันขามหากกฎหมาย
และระบบยุตธิรรมออนแอ จะกอใหเกิดพฤติกรรมการแสวงหาผลประโยชนจากขอกฎหมายและ
แพรกระจายกวางขวางนําไปสูการทุจริตในระดับการใชอํานาจหนาท่ีอยางไมระมัดระวัง กระทบตอ
สิทธิเสรีภาพของประชาชนและกระทบตอการลงทุนทางเศรษฐกิจ 

2.  หลักคุณธรรม เปนการพฒันาใหบุคลากรของภาครัฐยึดม่ันในความถูกตอง ดีงาม  การ
สงเสริมสนับสนุนใหประชาชนพัฒนาตนเองเพ่ือใหเปนผูท่ีมีความซ่ือสัตย จริงใจ ขยัน อดทน มี
ระเบียบวินยั ประกอบอาชีพสุจริต การบริหารจัดการท่ีดีภาครัฐเปนการบริหารที่ไมเพียงแตให
ความสําคัญกับประสิทธิภาพ แตตองใหความสําคัญกับการดํารงรักษาไวซ่ึงหลักการอันถูกตอง      
การยึดถือระบบคุณธรรม คุณคาและความดีงามท้ังหลาย ท้ังน้ี เพราะระบบคุณคาและคานิยมตาง ๆ 
ในระบบราชการจะเปนปจจยักําหนดพฤติกรรมของขาราชการ และช้ีนําวิธีการใหบริการ               
แกประชาชนดวย 

3.  หลักความโปรงใส การทํางานที่เปดเผยและสามารถตรวจสอบได จะสงผลใหการ
ทุจริตคอรัปช่ันและความดอยประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของขาราชการลดลง ดังนั้น ถาภาครัฐ
จัดระบบการบริหารจัดการใหมีความโปรงใสและเปดเผยใหประชาชนเขามารวมรับรูในวิธีการและ
ข้ันตอนการทาํงาน ไดมีโอกาสตรวจสอบการปฏิบัติงาน ตลอดจนผลการดําเนินงานจะสงผลให
ขาราชการมีความรับผิดชอบตอการทํางานและผลของงาน มีการปฏิบัติงานอยางถูกตองเปนธรรม 
และกอใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนและประเทศชาติโดยรวมมากข้ึน ซ่ึงจะทําใหประชาชน      
มีความม่ันใจวา ขาราชการมีความต้ังใจจริงในการปฏิบัตงิาน 

4.  หลักการมีสวนรวม เปนการเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมรับรู มีสวนเกีย่วของ 
กับกระบวนการตัดสินใจ กระบวนการดําเนินการของโครงการ รวมถึงไดรับการเสริมสราง         
ขีดความสามารถในการเขามามีสวนรวม การมีสวนรวมจงึเปนกระบวนการท่ีประชาชนผูมีสวนได
สวนเสียมีสวนรวมทางการเมือง การบริหาร และการตัดสินใจในเร่ืองตาง ๆ รวมท้ังการจัดสรร
ทรัพยากรของชุมชนและของชาติ โดยมีการแสดงทัศนะตาง ๆ ตอการดําเนินงานท่ีมีผลตอชีวิต 
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ความเปนอยู เพื่อใหรัฐบาลนําไปประกอบการตัดสินใจระดับนโยบาย การใหคําแนะนําปรึกษา  
รวมวางแผน รวมปฏิบัติ รวมตลอดจนควบคุมการดําเนินงาน ดังนั้น การมีสวนรวมจึงเปนการ   
ส่ือสารสองทาง มีการแลกเปล่ียนขอมูลและรับฟงความเห็นซ่ึงกันและกันระหวางรัฐกับประชาชน 
ซ่ึงเปนกระบวนการท่ีเสริมสรางความสามัคคีในชาติ ในขณะเดียวกนั จะกอใหเกิดกระบวนการ
ติดตามตรวจสอบนโยบายและการดําเนนิงานของรัฐ ใหดําเนินงานท่ีรับผิดชอบตอสังคมมากข้ึน 

5.  หลักความคุมคา การพัฒนาท่ียั่งยนืจะตองบริหารจัดการและใชทรัพยากรท่ีมีอยู   
อยางจํากดัใหเกิดประโยชนสุขแกสวนรวม คํานึงถึงความประหยดั ความคุมคา สรางสรรคสินคา
และบริการท่ีมีคุณภาพ โดยยดึถือประชาชนเปนเปาหมายสูงสุดในการทํางาน ดังนัน้ ภาครัฐซ่ึงยังคง
ฐานะเปนแกนสําคัญในกระบวนการบริหารจัดการในการพัฒนาประเทศและการใหบริการแก
ประชาชน จึงอาจจําเปนตองมีการปรับเปล่ียนวิธีการและกลไกการทํางานใหคํานึงถึงความคุมคา
และประสิทธิภาพมากข้ึน 

6.  หลักความสํานึกรับผิดชอบ เปนกระบวนการทํางานที่จะชวยเสริมสรางประสิทธิภาพ
การทํางานใหดีข้ึน ความสํานึกรับผิดชอบตอการปฏิบัติงานของหนวยงานจะตองมีลักษณะสําคัญ    
6 ประการ คือ การมีเปาหมายท่ีชัดเจน ทุกคนเปนเจาของรวมกัน การปฏิบัติการอยางมีประสิทธิภาพ 
การจัดการพฤติกรรมท่ีไมเอ้ืออํานวยใหเกดิการรับผิดชอบ การทํางานอยางไมหยดุยัง้ การมแีผนสํารอง 
การติดตามประเมินผลการทํางาน เนื่องจากภาครัฐเปนผูใชอํานาจหนาท่ีในการบริหารจัดการกิจการ
ของรัฐในทุกระดบั ดงันัน้ จงึตองสรางเคร่ืองมือและวัฒนธรรมสํานกึรับผิดชอบใหเกิดแกขาราชการ 
อยางกวางขวาง ความรับผิดชอบและตรวจสอบไดจะเปนการตรวจสอบและควบคุมพฤติกรรม   
ของขาราชการใหรับผิดชอบตอภารกิจ ตอสังคม กระตือรือรนในการแกปญหาของประชาชน เคารพ
ความคิดเหน็ท่ีแตกตาง และกลาท่ีจะยอมรับผลดีผลเสียจากการกระทําของตนเอง (กลุมพัฒนาระบบ
บริหาร สํานักงานอัยการสูงสุด, 2554) 

จากท่ีกลาวมาขางตนท้ังหมดเพ่ือตองการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการประชาชน
ทุกระดับเพื่อใหเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ ตามบทบัญญัติ    
ท่ีระบุไวในพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
รวมถึงการมุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ (Public Sector Management 
Quality) ท่ีปรากฏในระบบบริหารราชการไทยยุคใหมนั้น องคการบริหารสวนตําบลกระแจะเปน
องคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง กอต้ังเม่ือป พ.ศ. 2540 องคการบริหารสวนตําบลกระแจะ
ไดนําแนวทางการใหบริการประชาชนโดยสรางธรรมาภิบาลมาใชในองคกร เพื่อเปนการปฏิบัติ
ราชการตามพระราชกฤษฎีกา หลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ท่ีกําหนดไว   
ในมาตรา 52 ท่ีกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินตองปฏิบัติตามหลักเกณฑการบริหารกิจการ
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บานเมืองท่ีดีดวยวิธีการตาง ๆ และเพื่อเปนการจัดระเบียบเพื่อใหสังคมในเขตองคการบริหารสวนตําบล 
กระแจะ ท้ังภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชนและภาคประชาชน สามารถอยูรวมกนัไดอยางสงบสุข และต้ังอยู 
ในความถูกตองเปนธรรม โดยตองไดรับความรวมมือจากทุกภาคสวน ท้ังภาครัฐ ภาคประชาชน       
และองคกรทองถ่ิน เชน การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหประชาชนทราบอยางสะดวกและท่ัวถึง 
การเปดเผยขอมูลขาวสารของ อปท. การใหประชาชนมีสวนรวมในการตรวจสอบการทํางาน     
ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน การจัดทําบริการสาธารณะอยางมีประสิทธิภาพ แตกย็ังพบปญหา
ตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากความไมพรอมในดานตาง ๆ เชน ดานงบประมาณ บุคลากร และสถานะ
ทางการเงินการคลัง ตลอดจนวัสดุอุปกรณท่ีใชในการตอบสนองความตองการของประชาชน       
ไมเพียงพอและท่ัวถึง ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการใหบริการตามหลักธรรมาภิบาล ซ่ึงทาง
ผูบริหารขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะก็ไดมีการเสนอนโยบายเพื่อท่ีจะสามารถใหการ
ตอบสนองตอประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลกระแจะใหไดมากท่ีสุดและสอดคลองกับ     
การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 

จากปญหาดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงมีความสนใจในคุณภาพการใหบริการตอประชาชน
ตามหลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ วามีความสอดคลองกับความตองการ
ของประชาชนตามหลักธรรมาภิบาลมากนอยเพียงใดในดานคุณภาพการใหบริการตอประชาชน
เพื่อท่ีจะไดนําผลท่ีไดจากการศึกษาในเร่ืองดังกลาวไปปรับปรุงในดานคุณภาพการใหบริการประชาชน 
ตามหลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะตอไป 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการประชาชนตาม       

หลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจนัทบุรี 

2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการประชาชน     
ตามหลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวัดจนัทบุรี 
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายได 
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สมมติฐานการวิจัย 
1.  ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลัก

ธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั 
2.  ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลัก

ธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั 
3.  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกนั มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการ

ประชาชนตามหลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม          
จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั 

4.  ประชาชนที่มีอาชีพตางกนั มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการประชาชนตาม
หลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจนัทบุรี แตกตางกนั 

5.  ประชาชนที่มีรายไดตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการประชาชนตาม
หลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจนัทบุรี แตกตางกนั 
 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
กรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลักธรรมาภิบาล

ขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรี ผูวิจัยใชแนวคิดตาม
ระเบียบสํานกันายกรัฐมนตรี วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีด ีพ.ศ. 2542 
จํานวน 6 ประการ ไดแกหลักนิติธรรม (Rule of Law) หลักคุณธรรม (Ethics) หลักความโปรงใส 
(Transparency) หลักการมีสวนรวม (Participation) หลักความรับผิดชอบ (Accountability)           
หลักความคุมคา (Value of Money) และผลการศึกษาของ สุระ กล่ันดวง (2551) นํามาปรับเปน
กรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังนี้ ดังนี ้
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ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)         ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1.  ทราบความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลัก       

ธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรีอันนําไปสู 
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

2.  ทราบผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการประชาชน 
ตามหลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวัดจนัทบุรี 

3.  สามารถนําผลการวิจัยเสนอเปนขอมูลและใชเปนแนวทางในการพัฒนาดานคุณภาพ 
4.  การใหบริการตอประชาชนขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะอําเภอนายายอาม 

จังหวดัจันทบุรี พรอมขอเสนอแนะในการวางแผนหรือการพัฒนาระบบการบริหารงานโดยใชหลัก
ธรรมาภิบาล เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอประชาชนสูงสุด 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจยัคร้ังนีมุ้งศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลักธรรมาภิบาล        

ขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะโดยมีตัวแปรท่ีใชในการวจิัย ดังนี ้
1.  ตัวแปรอิสระ ไดแก ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดตอเดือน 

ขอมูลท่ัวไป 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายไดตอเดือน 

คุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลักธรรมาภิบาล 
ขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ 
อําเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี 

1.  ดานหลักนติิธรรม (Rule of Law) 
2.  ดานหลักคุณธรรม (Ethics) 
3.  ดานหลักความโปรงใส (Transparency) 
4.  ดานหลักการมีสวนรวม (Participation) 
5.   ดานหลักความรับผิดชอบ (Accountability)    
6.  ดานหลักความคุมคา (Value of Money) 
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2.  ตัวแปรตาม ไดแก คุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลักธรรมาภิบาลขององคการ
บริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวดัจนัทบุรี จากงานวิจยัของ สุระ  กล่ันดวง (หนา 34) 
ประกอบดวย 6 ดาน คือ 

2.1  ดานหลักนิติธรรม 
2.2  ดานหลักคุณธรรม 
2.3  ดานหลักความโปรงใส 
2.4  ดานหลักการมีสวนรวม 
2.5  ดานหลักความรับผิดชอบ 
2.6  ดานหลักความคุมคา 

ขอบเขตดานพื้นท่ี 
การศกึษาวิจยัคร้ังนี้จากประชาชนท่ีมีช่ือในทะเบียนราษฎรขององคการบริหารสวนตําบล 

กระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรีป พ.ศ. 2555 จํานวน 4,688 คน (องคการบริหารสวนตําบล
กระแจะ, 2555) 

ขอบเขตดานเวลา 
การศึกษาคุณภาพการใหบริการประชาชนตามหลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบล 

กระแจะ อําเภอนายายอาม จงัหวัดจันทบุรี โดยศึกษาต้ังแตเดือนตุลาคม 2555-มีนาคม 2556 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
คุณภาพ หมายถึง การดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเปนไปตามขอกําหนดท่ีตองการ     

โดยสินคา หรือบริการนั้นสรางความพอใจใหกับลูกคาและมีตนทุนการดําเนินงานท่ีเหมาะสม
ไดเปรียบคูแขงขัน ลูกคามีความพึงพอใจ และยอมจายตามราคาเพ่ือซ้ือความพอใจนัน้ ซ่ึงมิใชเร่ือง  
ท่ีประเมินจากส่ิงของ ท่ีจับตองได หรือเปนรูปธรรมเพียงดานเดยีว แตจะตองนําปจจยัอ่ืน ๆ            
ท่ีเปนนามธรรมมาประกอบการพิจารณาดวย 

ความสําคัญของคุณภาพท่ีมีตอธุรกิจหรือองคการ คือ ดานช่ือเสียงขององคการดานกําไร
ขององคการดานความไววางใจตอองคการและดานช่ือเสียงของประเทศ (ลักษมี สารบรรณ, 2551) 

บริการคําวา “บริการ” ซ่ึงตรงกับคําในภาษาอังกฤษ วา “Service” การบริการ หมายถึง 
การใหลูกคาในส่ิงท่ีลูกคาตองการในแบบท่ีเขาตองการ และในเวลาท่ีเขาตองการ 

คําวา “Service” สามารถใหความหมายไดตามตัวอักษรแตละตัว ไดดังนี ้
S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเหน็ใจตอความลําบาก

ยุงยากของผูมารับบริการ 
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E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็วทันใจ 
โดยไมตองใหเอยปากเรียกรอง 

R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกยีรติผูมารับบริการ 
V = Voluntariness Manner การใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจ เต็มใจทํา ไมใชทํางาน       

อยางเสียไมได 
I = Image Enhancing การรกัษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณขององคการดวย 
C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน สุภาพ มีมรรยาทดี 
E = Enthusiasm การปฏิบัติรับใชและอํานวยความสะดวกตาง ๆ โดยคํานึงถึงความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการเปนหลัก 
คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ชเมนเนอร (Schmenner, 1995) ไดกลาวถึง

คุณภาพการใหบริการไววาคุณภาพการใหบริการไดมาจากการรับรูท่ีไดรับจริงลบดวยความคาดหวัง
ท่ีคาดวาจะไดรับจากบริการนั้นหากการรับรูในบริการท่ีไดรับมีนอยกวาความคาดหวังก็จะทําให
ผูรับบริการมองคุณภาพการใหบริการนั้นติดลบหรือรับรูวาการบริการนั้นไมมีคุณภาพเทาท่ีควร 
ตรงกันขามหากผูรับบริการรับรูวาบริการที่ไดรับจริงนั้นมากกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวังคุณภาพการใหบริการ
ก็จะเปนบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเองในประเด็นเดยีวกันนี้ เลิฟล็อค (Lovelock, 1996)      
มองคุณภาพการใหบริการวามีความหมายอยางกวาง ๆเปนแนวความคิดเกี่ยวกับเร่ืองของสินคาหรือ
บริการท่ีลูกคาท่ีมีศักยภาพในการซ้ือหาสามารถและอาจจะทําการประเมินกอนท่ีเขาจะเลือกบริโภค
สินคาหรือบริการนั้น 

กลาวอยางสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึงความสามารถ   
ในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการคุณภาพของบริการเปนส่ิงสําคัญท่ีสุดท่ีจะสราง
ความแตกตางของธุรกจิใหเหนือกวาคูแขงขันไดการเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความคาดหวงั 
ของผูรับบริการเปนส่ิงท่ีตองกระทําผูรับบริการจะพอใจถาไดรับส่ิงท่ีตองการ เม่ือผูรับบริการ               
มีความตองการ ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ และในรูปแบบท่ีตองการ (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2554) 

ประชาชน หมายถึง บุคคลท่ีอาศัยอยูในเขตองคการบริหารสวนตําบลกระแจะ            
อําเภอนายายอาม จังหวดัจนัทบุรีท่ีมีช่ืออยูตามทะเบียนราษฎรประจําป พ.ศ. 2555 

องคการบริหารสวนตําบลหมายถึง  องคกรปกครองสวนทองถ่ินตามพระราชบัญญัติ
องคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2496 แกไขเพ่ิมเติม ฉบับท่ี 11 พ.ศ. 2543 และฉบับท่ี 12 พ.ศ. 2546  
ซ่ึงในการวจิัยนี้หมายถึง องคการบริหารสวนตําบลกระแจะ อําเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี 

หลักธรรมาภิบาล หมายถึง แนวทางในการจัดระเบียบเพื่อใหสังคมขององคการบริหาร
สวนตําบลกระแจะ ท้ังภาครัฐ ภาคธุรกจิเอกชนและภาคประชาชน สามารถอยูรวมกนัไดอยางสงบสุข 
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และต้ังอยูในความถูกตองเปนธรรม ตามหลักพ้ืนฐานการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดปี พ.ศ. 2546 
ซ่ึงผูวิจัยเลือกหลักการพื้นฐานของการสรางธรรมาภิบาลตามระเบียบสานักนายกรัฐมนตรีวาดวย
การสรางระบบบริหารกิจการบานเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 ระบุวาธรรมาภิบาล มีองคประกอบ 
6 ประกอบคือ (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2547) 

1.  หลักนิติธรรม (The Rule of Law) หลักนิติธรรม หมายถึง การปฏิบัติตามกฎหมาย   
กฎ ระเบียบขอบังคับตาง ๆ ขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะโดยถือวาเปนการปกครองภายใต
กฎหมายมิใชตามอําเภอใจหรืออํานาจของตัวบุคคล จะตองคํานึงถึงความเปนธรรมและความยุติธรรม 
รวมท้ังมีความรัดกุมและรวดเร็วดวย 

2.  หลักคุณธรรม (Morality) หลักคุณธรรม หมายถึงการยึดม่ันในความถูกตองดีงาม   
การสงเสริมใหบุคลากรในองคการบริหารสวนตําบลกระแจะพัฒนาตนเองไปพรอมกันเพื่อให
บุคลากรมีความซ่ือสัตยจริงใจขยัน อดทน มีระเบียบ วินยั ประกอบอาชีพสุจริต เปนนิสัยประจําชาติ 

3.  หลักความโปรงใส (Accountability) หลักความโปรงใส หมายถึง ความโปรงใส     
พอเทียบไดวามีความหมาย ตรงขามหรือเกือบตรงขาม กับการทุจริต คอรรัปช่ัน โดยท่ีเร่ืองทุจริต 
คอรรัปช่ัน ใหมีความหมายในเชิงลบ และความนาสะพรึงกลัวแฝงอยูความโปรงใสเปนคําศัพท      
ท่ีใหแงมุมในเชิงบวก และใหความสนใจในเชิงสงบสุขประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารขององคการ
บริหารสวนตําบลกระแจะ ไดสะดวกและเขาใจงายและมีกระบวนการใหประชาชนตรวจสอบ 
ความถูกตองอยางชัดเจนในการนี้ เพื่อเปนสิริมงคลแกบุคลากรท่ีปฏิบัติงานใหมีความโปรงใส 

4.  หลักการมีสวนรวม (Participation) หลักการมีสวนรวม หมายถึงการใหโอกาสให
บุคลากรหรือผูมี สวนเกีย่วของเขามามีสวนรวมทางการบริหารจัดการเก่ียวกับการตัดสินใจในเร่ือง
ตาง ๆขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ เชน เปนคณะกรรมการ คณะอนกุรรมการและหรือ 
คณะทํางานโดยใหขอมูล ความคิดเห็น แนะนํา ปรึกษารวมวางแผนและรวมปฏิบัติกบัองคการ
บริหารสวนตําบลกระแจะ 

5.  หลักความรับผิดชอบ (Responsibility )หลักความรับผิดชอบ หมายถึงการตระหนกั  
ในสิทธิและหนาท่ี ความสํานึกในความรับผิดชอบตอสังคมการใสใจปญหาการบริหารจัดการ     
การกระตือรือรนในการแกปญหาและเคารพในความคิดเห็นท่ีแตกตางรวมท้ังความกลาท่ีจะยอมรับ
ผลดีและผลเสียจากกระทําของตนเอง 

6.  หลักความคุมคา (Cost-effectiveness or Economy) หลักความคุมคา หมายถึง         
การบริหารจัดการและใชทรัพยากรที่มีจํากดัเพื่อใหเกดิประโยชนสูงสุดแกสวนรวม โดยรณรงค      
ใหบุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลกระแจะ มีความประหยดัใชวสัดุอุปกรณอยางคุมคาและ
รักษาทรัพยากรธรรมชาติใหสมบูรณยั่งยนื   

 
 
 


