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บทที ่1 
บทน ำ 

 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของกำรศึกษำ 

           แนวทางการพฒันาของประเทศไทย ไดด้ าเนินการภายใตก้รอบของแผนพฒันาเศรษฐกิจ และ
สังคมแห่งชาติ และยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ.2561 – 2580) ท่ียึดแนวทางการพฒันาตามเป้าหมาย
การพฒันาท่ีย ัง่ยืน (Sustainable Development Goals: SDGs) ของสหประชาชาติ ท่ีเน้นการพฒันา
แบบองคร์วม ไปพร้อมกบัการสร้างสมดุลแห่งการพฒันา เพื่อให้เกิดความย ัง่ยืน โดยการเปิดโอกาส
ใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการพฒันา ตามหลกัปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง มุ่งหวงัให้เศรษฐกิจ
เติบโต มีการกระจายรายได ้มีสวสัดิการสังคม มีความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น และมีคุณภาพ
ส่ิงแวดลอ้มท่ีดี (ภิรดา ชยัรัตน์, 2565, น. 170) การบริหารราชการท่ีมีประสิทธิภาพในยุคปัจจุบนั   
ถือเป็นพื้นฐานส าคญัท่ีน าไปสู่การพฒันาประเทศให้เหมาะสมตามสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป  
ทั้งในดา้นเศรษฐกิจ สังคม และ การเมือง โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อสร้างระบบการบริหารและการ
บริการภาครัฐท่ีมีประสิทธิภาพ และคุม้ค่าใหก้บัประชาชน ทั้งในเร่ืองความสะดวกรวดเร็วเสมอภาค
เป็นธรรม ในการปกครองทอ้งถ่ินมีเป้าหมายท่ีส าคญัคือ การสร้างความรักความหวงแหน ความ
เข้าใจในสิทธิ และความรับผิดชอบต่อท้องถ่ินของประชาชน การปกครองท้องถ่ินท่ีเข้มแข็ง            
มีประสิทธิภาพ จะท าให้ประชาชนมีความรู้สึกเช่ือมัน่และศรัทธาต่อท้องถ่ิน ประชาชนจะรู้สึก        
มีความรัก ความผกูพนั มีส่วนไดส่้วนเสียต่อถ่ินอาศยั อนัจะเป็นการสร้างพลเมืองท่ีรับผิดชอบให้แก่
ประเทศชาติในท่ีสุด เพื่อใหก้ารปกครองทอ้งถ่ินเป็นกลไกท่ีจะส่งเสริมให้เกิดความมัน่คงข้ึนในชาติ 
(สมคัร หยดยอ้ย, 2556, น. 1-2)  

กรุงเทพมหานครเป็นหน่วยราชการรูปแบบพิเศษมีอ านาจหน้าท่ีตามกฎหมายว่าด้วยการ
บริหารราชการกรุงเทพมหานคร เป็นการเฉพาะและมีอ านาจหน้าท่ีเช่นเดียวกบัการบริหารราชการ
ส่วนทอ้งถ่ิน ส่วนภมิูภาคส่วนกลาง และตามท่ีนายกรัฐมนตรี คณะรัฐมนตรีมอบหมายซ่ึงมีกฎหมาย 
ระเบียบ ค าสั่ง หรือหลักเกณฑ์วิธีปฏิบัติท่ีเก่ียวข้องอยู่เป็นจ านวนมาก ส่งผลกระทบต่อการ
ให้บริการประชาชน ดงันั้น จึงมีความจ าเป็นท่ีตอ้งด าเนินการทบทวนความเหมาะสมของกฎหมาย 
และน าเทคโนโลยีมาจดัท าบริการสาธารณะเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนอย่างรวดเร็ว 
ทั่ว ถึง  และเป็นธรรมโดยปรับใช้หรือประยุกต์ให้ เ กิดความเหมาะสมและสอดคล้องกับ
สภาพแวดลอ้มทางการบริหารของกรุงเทพมหานคร (พงศศ์กัติฐ ์เสมสันต,์ 2564, น. 75)   
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พระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ ให้แก่องค์การปกครองส่วน

ทอ้งถ่ิน พ.ศ.2542 ก าหนดใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอ านาจและหนา้ท่ีในการจดัระบบบริการ
สาธารณะ เพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของตนเองตามมาตรา 16 ผ่านพระราชบญัญติั 
พระราชกฤษฎีกา ประกาศและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งกบัองค์การบริหารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ทั้งน้ี
พระราชบญัญติัหน่ึงท่ีมีความส าคญัเก่ียวขอ้งกบัชุมชน คือ พระราชบญัญติัควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 
(สมคัร หยดยอ้ย, 2556, น. 2) โดยท่ีพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร        
พ.ศ.2528 โดยความเห็นชอบของสภากรุงเทพมหานคร จึงตรา ข้อบัญญัติกรุงเทพมหานคร         
เร่ือง ควบคุมอาคาร พ.ศ.2544 ข้ึน เพื่อใชเ้ป็นมาตรการหรือสภาพบงัคบัในการปกครอง ในส่วนของ
งานอนุญาตปลูกสร้างอาคาร 

ปัจจัยด้านบุคลากร ได้รับการพิจารณาว่าเป็นปัจจัยท่ีส าคัญประการหน่ึง ท่ีจะท าให้
หน่วยงานมีความเจริญรุ่งเรืองและประสบความส าเร็จได้ ดงันั้น หากหน่วยงานใดมีบุคลากรท่ีมี
ความรู้ ความสามารถและมีประสิทธิภาพในการท างานสูง ย่อมส่งผลท าให้งานของหน่วยงานนั้น    
มีทั้งปริมาณและคุณภาพดีตามไปด้วย อย่างไรก็ตาม ความรู้และความสามารถของบุคลากรเพียง
อยา่งเดียวก็ไม่อาจท าให้หน่วยงานประสบความส าเร็จได ้หากบุคลากรของหน่วยงานนั้นปราศจาก
ความตั้งใจและความเตม็ใจท่ีจะปฏิบติังานอยา่งเตม็ความสามารถ การท่ีบุคคลจะปฏิบติังานอยา่งเต็ม
ความสามารถดังกล่าวจนเกิดผลการปฏิบติังานท่ีดีได้นั้น ส่ิงท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงข้ึนอยู่กับ
ความสุขและความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานท่ีมีต่องานในองค์การนั้น ปัจจุบนัการจูงใจคนในการ
ท างานกบัองคก์าร ไดค้  านึงเฉพาะความรู้ ความสามารถของบุคคลเพียงอยา่งเดียวเท่านั้น แต่ไม่ไดย้ึด
เอาความพึงพอใจท่ีจะท างานนั้น ๆ เป็นส าคญั แมว้า่คนจะมีความรู้ความสามารถเพียงใด แต่ถา้หาก
ขาดความจริงใจหรือความพึงพอใจท่ีจะท างานนั้นแลว้ ผลงานก็คงไม่อาจส าเร็จอยา่งมีคุณภาพได ้
(สันติ โกเศยโยธิน, 2554, น. 1) ความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมภายใน ท่ีไม่สามารถแสดงออกมาให้
เห็นไดช้ดัเจน แต่สามารถรับรู้ไดจ้ากการสังเกต การสอบถาม เพื่อส่ือให้รับรู้ได ้อาจตรงตามความ
พึงพอใจหรือความรู้สึก ตามความจริงหรือไม่จริงก็ได้ ข้ึนอยู่กบัปัจจยัต่าง ๆ ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลมาจากการไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการของแต่ละ
บุคคลท าใหเ้กิดความพึงพอใจ ความพึงพอใจยงัเก่ียวเน่ืองกบัปัจจยัต่าง ๆ เพราะแต่ละบุคคลมีความ
พึงพอใจในส่ิงต่าง ๆ ไม่เหมือนกนัและไม่เท่ากนั ดงันั้นความแตกต่างของแต่ละบุคคลก็เป็นปัจจยั
หน่ึงท่ีท าใหค้วามพึงพอใจในส่ิงต่าง ๆ มีความแตกต่างกนั (พฒันา พรหมณีและคณะ, 2563, น. 60) 

ด้วยหลักการดังกล่าวข้างต้นการวิจัยน้ีจึงริเร่ิมท่ีจะจัดท าแบบสอบถามส าหรับการ            
ขออนุญาตปลูกสร้างอาคารเพื่อให้เกิดความชดัเจนและความโปร่งใส ซ่ึงคาดว่าจะช่วยเพิ่มความ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการการขออนุญาตปลูกสร้างอาคารดว้ย โดยเป็นพื้นท่ีซ่ึงผูว้ิจยัปฏิบติังาน
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อยู่  เพื่ อ ให้ภ า ยในส านัก ง าน เขตบางกอกน้อย  แขวงบางขุนนนท์  เ ขตบางกอกน้ อย                    
จงัหวดักรุงเทพมหานคร ไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีในการบริการดา้นต่าง ๆให้ตรงวตัถุประสงค์และเป็นท่ีพึง
พอใจของประชาชน 

1.2  วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 

               1. เพื่อศึกษาปัญหาท่ีเกิดจากการบงัคบัใชข้อ้บญัญติักรุงเทพมหานคร เร่ือง ควบคุมอาคาร
ภายในส านกังานเขตบางกอกนอ้ย แขวงบางขนุนนท ์เขตบางกอกนอ้ย จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

              2. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนในการขออนุญาตปลุกสร้างอาคารและตอ้งการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ภายในเขตบางกอกน้อย แขวงบางขุนนนท์ เขตบางกอกน้อย    
จงัหวดักรุงเทพมหานคร ในดา้นอตัราค่าธรรมเนียม ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี 
และดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 

1.3  ขอบเขตของกำรวจัิย 

            ขอบเขตด้านพื้นท่ี ศึกษาเฉพาะภายในส านักงานเขตบางกอกน้อย แขวงบางขุนนนท ์        
เขตบางกอกนอ้ย จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

 ขอบเขตด้านประชากร ศึกษาประชากรในพื้นท่ีเขตบางกอกน้อย แขวงบางขุนนนท ์  
จงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวนประชากรท่ีมาขออนุญาตทั้งหมด 

 ขอบเขตดา้นช่วงเวลา ท าการศึกษาตั้งแต่เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2565 ถึง เดือนมิถุนายน       
พ.ศ. 2566 

1.4  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

           1. ท าให้ทราบถึงสภาพปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนต่อการบงัคบัใช้ข้อบญัญติั
กรุงเทพมหานคร เร่ือง ควบคุมอาคาร ในเขตส านักงานเขตบางกอกน้อย แขวงบางขุนนนท ์          
เขตบางกอกนอ้ย จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

          2. เพื่อใช้เป็นขอ้มูลท่ีส าคญัในการน าไปใช้พฒันาปรับปรุงแก้ไขปัญหาและให้ความรู้แก่
ประชาชน ในการปฏิบติัตามขอ้บญัญติักรุงเทพมหานคร เร่ือง ควบคุมอาคารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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          3. ไดรั้บทราบถึงความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการในดา้นการขออนุญาตปลูกสร้างอาคารของ
ส านกังานเขตบางกอกนอ้ย 

 



 
บทที ่2 

ทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
  

การวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัต้องการศึกษาปัญหาและความพึงพอใจของประชาชนในการขอ
อนุญาตปลูกสร้างอาคาร ภายในส านกังานเขตบางกอกนอ้ย จงัหวดักรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์
เพื่อท่ีจะศึกษาปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการบังคับใช้กฎหมายควบคุมอาคาร พ.ศ. 2522 ข้อบัญญัติ
กรุงเทพมหานคร เร่ือง ควบคุมอาคาร และศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนในการขออนุญาต
ปลูกสร้างอาคารและต้องการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ภายในเขตบางกอกน้อย                 
แขวงบางขุนนนท ์เขตบางกอกนอ้ย จงัหวดักรุงเทพมหานคร ในดา้นอตัราค่าธรรมเนียม ดา้นความ
รวดเร็ว ดา้นการบริการของเจา้หน้าท่ี และดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ผูว้ิจยัไดศึ้กษา
คน้ควา้เอกสารต่างๆ รวมทั้งแนวความคิดทฤษฎี ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และเน้ือหาท่ีจ าเป็นต่อการ
วจิยั ไดน้ าเสนอเอกสารและงานวจิยั ดงัน้ี 

2.1 สาระส าคญัของพระราชบญัญติัควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
2.3 แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 
2.4 แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
2.5 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.6 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ 
2.7 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1   สาระส าคัญของพระราชบัญญตัิควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 

กฎหมายอาคารเป็นกฎหมายมหาชน มุ่งรักษาประโยชน์ ความสงบสุข และความเป็น
ระเบียบของสังคม โดยเน้นเร่ืองงานอาคารเป็นหลกั โดยพระราชบญัญติัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการควบคุม
การก่อสร้างอาคาร จึงไดถู้กตราข้ึนใชใ้นประเทศไทยตั้งแต่ พ.ศ.2476 และไดมี้การยกเลิก ปรับปรุง 
แกไ้ขใหเ้หมาะสมตามความเจริญกา้วหนา้ของประเทศ  ซ่ึงในปัจจุบนัมีพระราชบญัญติัท่ีประกาศใช ้ 
ดงัต่อไปน้ี 
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พระราชบญัญัติควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 ถูกตราข้ึนแทน พระราชบัญญัติควบคุมการ

ก่อสร้างอาคาร พ.ศ.2476 และ พระราชบญัญติัควบคุมการก่อสร้างอาคารในเขตเพลิงไหม ้พ.ศ.2476  
โดยรวมและปรับปรุงกฎหมายทั้งสองฉบบัเขา้เป็นฉบบัเดียวกนั  

พระราชบญัญติัควบคุมอาคาร (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ.2535 ในการประกาศใชพ้ระราชบญัญติัฉบบั
น้ี คือ โดยท่ีเป็นการสมควรปรับปรุงบทบญัญติัในพระราชบญัญติัควบคุมอาคาร พ.ศ. 2522  วา่ดว้ย
การออกอนุบญัญติัตามพระราชบญัญัติน้ีให้เหมาะสมและคล่องตวัมากข้ึนยิ่งเพิ่มเติมบทบญัญติัว่า
ด้วยการแจ้งให้เจ้าพนักงานท้องถ่ินทราบก่อนการด าเนินการก่อสร้าง ดัดแปลง ร้ือถอน หรือ
เคล่ือนยา้ยอาคาร แทนการขออนุญาตเพื่อให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วแก่ประชาชนมากยิ่งข้ึน 
ปรับปรุงอ านาจหน้าท่ีของเจ้าพนักงานท้องถ่ินในการบังคับการตามพระราชบัญญัติน้ีให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ปรับปรุงบทลงโทษ อัตราโทษ และอ านาจหน้าท่ีของคณะกรรมการ
เปรียบเทียบคดีให้เหมาะสมกบัสภาวะทางเศรษฐกิจ และลกัษณะของการกระท าความผิด และ
ปรับปรุงบทบญัญติัอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งให้สอดคลอ้งกบัการปรับปรุงบทบญัญติัดงักล่าวขา้งตน้หรือให้
เหมาะสมและชดัเจนยิง่ข้ึน  จึงจ าเป็นตอ้งตราพระราชบญัญติัน้ี  

พระราชบญัญติัควบคุมอาคาร (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ.2543 ในการประกาศใชพ้ระราชบญัญติัฉบบั
น้ี คือ เน่ืองจากปัจจุบนัการพฒันาประเทศไดมี้ความเจริญกา้วหนา้อยา่งรวดเร็ว  โดยเฉพาะไดมี้การ
ขยายตวัของเมืองในดา้นการก่อสร้างอาคารเพิ่มข้ึนกฎหมายวา่ดว้ยการควบคุมอาคารท่ีใช้บงัคบัอยู่
ไม่เหมาะสมและสอดคล้องกับสภาพการณ์ปัจจุบนั  สมควรแก้ไขเพิ่มเติมกฎหมายว่าด้วยการ
ควบคุมอาคารเสียใหม่ โดยก าหนดมาตรการในดา้นการควบคุมเก่ียวกบัความมัน่คง แข็งแรง ความ
ปลอดภยั การป้องกันอคัคีภยั  การสาธารณสุข การรักษาคุณภาพส่ิงแวดล้อม การผงัเมือง การ
สถาปัตยกรรม และการอ านวยความสะดวกแก่การจราจร  นอกจากน้ี  กฎหมายวา่ดว้ยการป้องกนั
ภยนัตรายอนัเกิดแต่การเล่นมหรสพไดใ้ช้บงัคบัมาเป็นเวลานานแลว้ ไม่เหมาะกบัสภาพการณ์ใน
ปัจจุบนั  ประกอบกับโรงมหรสพก็เป็นอาคารอย่างหน่ึง  สมควรท่ีจะน าหลักการเก่ียวกับการ
อนุญาตให้ใช้โรงมหรสพมาบญัญติัรวมเป็นฉบบัเดียวกนักบักฎหมายวา่ดว้ยการควบคุมอาคารเพื่อ
สะดวกต่อการใชก้ฎหมาย  และสมควรก าหนดใหส่ิ้งท่ีสร้างข้ึนเพื่อใชใ้นการขนส่งบุคคลในลกัษณะ
กระเชา้ไฟฟ้า  หรือส่ิงท่ีสร้างข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชเ้ป็นเคร่ืองเล่นในสวนสนุก  หรือสถานท่ี
อ่ืนใดเพื่อประโยชน์ในลกัษณะเดียวกนัเป็นอาคารตามกฎหมายว่าดว้ยการควบคุมอาคารด้วย  จึง
จ าเป็นตอ้งตราพระราชบญัญติัน้ี  



7 

 
พระราชบญัญติัควบคุมอาคาร (ฉบบัท่ี 4) พ.ศ.2550 ในการประกาศใชพ้ระราชบญัญติัน้ี คือ 

โดยท่ีปัจจุบนัรัฐบาลมีนโยบายแกไ้ขปัญหาความยากจน   และขยายโอกาสให้คนยากจน และคน
ดอ้ยโอกาส  ซ่ึงนโยบายประการหน่ึง  คือ  การส่งเสริมให้ผูมี้รายไดน้้อยมีท่ีอยู่อาศยั รวมทั้งไดรั้บ
การพฒันาและปรับปรุงคุณภาพชีวิตไดดี้ยิ่งข้ึน  ดงันั้น เพื่อให้กระทรวง ทบวง กรม ราชการส่วน
ท้องถ่ิน รัฐวิสาหกิจ องค์กรของรัฐท่ีจัดตั้ งข้ึนตามกฎหมาย หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐสามารถ
ด าเนินการจดัให้มีหรือพฒันาท่ีอยู่อาศยัตน้ทุนต ่าหรับประชาชนผูมี้รายได้น้อย  โดยไม่มีปัญหา
อุปสรรคในด้านการขออนุญาตก่อสร้าง หรือด้านข้อก าหนดมาตรฐานอาคาร ในบางเร่ืองท่ีไม่
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัความมัน่คงแข็งแรง หรือความปลอดภยัของอาคาร เช่น ระยะถอยร่นเน้ือท่ีของ
ท่ีว่างภายนอกอาคารหรือระยะห่างจากแนวเขตท่ีดิน เป็นตน้  สมควรยกเวน้ ผ่อนผนั หรือก าหนด
เง่ือนไขในการปฏิบติัตามกฎหมายว่าดว้ยการควบคุมอาคารบางประการโดยออกเป็นกฎกระทรวง
เพื่อใหอ้าคารท่ีหน่วยงานของรัฐดงักล่าวจดัใหมี้หรือพฒันานั้นสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ และฐาน
ทางเศรษฐกิจของผูมี้รายไดน้อ้ยอยา่งแทจ้ริง จึงจ าเป็นตอ้งตราพระราชบญัญติัน้ี  

นอกเหนือจาก พระราชบญัญติัควบคุมอาคารซ่ึงเป็นกฎหมายแม่บทแล้ว ยงัมีกฎหมาย
อาคารอ่ืน ๆ  ซ่ึงมุ่งเนน้ความมัน่คงแข็งแรงของโครงสร้างตวัอาคาร หรือส่วนประกอบ ซ่ึงออกโดย
อาศยัความตาม พระราชบญัญติัฉบบัท่ีแลว้ ยงัมีกฎหมายอาคารท่ีว่าดว้ยเร่ือง ระบบสาธารณูปโภค
และความสะดวกปลอดภยัในอาคาร กฎหมายส่ิงแวดล้อม และกฎหมายพลงังานท่ีเก่ียวขอ้งกับ
อาคารอีก โดยในการศึกษาน้ีไดท้  าการศึกษาเฉพาะการปฏิบติัตามกฎกระทรวง ก าหนดประเภท
อาคารท่ีต้องจัดให้มีผู ้ตรวจสอบ พ.ศ.2548 ตาม พระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พ.ศ.2522           
(ทินกร เช้ือวงศ,์ 2563, น. 9-10) 

 2.2   แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 

 2.2.1 ความหมายของการบริการ 

ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของการบริการไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 

สมชาติ กิจยรรยง (2521 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ไดก้ล่าวถึงการบริการไวว้่า 
เป็นกระบวนการของการปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น ดงันั้น ผูท่ี้จะใหก้ารบริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถ
จะอ านวยความสะดวกและท าเพื่อผูอ่ื้นอยา่งมีความรับผดิชอบและมีความสุข 
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พรเทพ ปิยวฒันเมธา (2536 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ไดก้ล่าวว่า การให้บริการ 

หมายถึง การใหลู้กคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ในเวลาท่ีเขาตอ้งการ และในแบบท่ีเขาตอ้งการ 

อมรา ผูกบุญเชิด (2549 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ได้ให้ความหมายของงาน
บริการไวว้่า งานบริการ คือความสัมพนัธ์ระหว่างมนุษย ์ซ่ึงมีเง่ือนไขแห่งการให้ ทั้งทางรูปธรรม
และนามธรรม ในเชิงความสะดวกรวดเร็ว ถูกตอ้ง และดา้นอธัยาศยัเป็นพื้นฐาน 

ประชา ล้ิมวงษ์ทอง (2551 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ได้กล่าวว่า การบริการ 
หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติัให้ความช่วยเหลือ อ านวยความสะดวก แก่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
เพื่อสนองตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการและเพื่อใหเ้กิดความประทบัใจและความพึงพอใจสูงสุด 

สรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติั โดยการให้ความช่วยเหลือ อ านวย
ความสะดวก แก่ลูกค้าหรือผูรั้บบริการ ตามกระบวนการของการปฏิบติั โดยมีเง่ือนไขท่ีความ
ตอ้งการและการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นพื้นฐาน และมีปัจจยัเสริม
อ่ืนๆร่วมดว้ย เช่น ความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง และดา้นอธัยาศยั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ และส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจจากการกระท านั้น 

2.2.2 ลกัษณะของการบริการทีด่ี 

ไดมี้ผูเ้สนอลกัษณะของการบริการท่ีดีหลายท่าน ดงัน้ี 

กรมวิชาการ กระทรวงศึกษาธิการ (2543 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ไดก้ล่าวถึง 
บุคลากรควรมีคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 

1. มีความรู้และมีความสามารถในงานใหบ้ริการท่ีดี 

2. พดูจาไพเราะอ่อนหวาน สุภาพ 

3. ไม่ถือตวั เป็นกนัเอง 

4. ยดึแนวทางและระเบียบอยา่งมีเหตุผลและถูกตอ้ง 

5. ไม่ใชอ้  านาจข่มขู่ 

6. มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
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7. มีบุคลิกภาพท่ีดี 

8. มีสุขภาพจิตดี 

9. ร่างกายสมบูรณ์ แขง็แรง  

10. มีอารมณ์ท่ีดี 

11. มีลกัษณะในการเป็นผูน้ า 

12. รู้จกัในการใชจิ้ตวทิยา 

13. ใหเ้คารพระหวา่งบุคคลและความแตกต่าง 

14. มีขยนัและมีความอดทน 

15. มีความยดืหยุน่ 

16. มีเหตุและมีผล 

17. มีความคิดท่ีจะริเร่ิมสร้างสรรค ์

18.มีการนิเทศงาน 

19. มีจริยธรรมและคุณธรรม 

สมชาติ กิจยรรยง (2521อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ไดก้ล่าวไวว้า่ ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีใน
การใหบ้ริการตอ้นรับควรมีคุณลกัษณะ ดงัน้ี 

1. ตอ้งมีรอบรู้และความรู้และในเร่ืองต่างๆของสินคา้และการบริการ ผูบ้ริหารโครงสร้าง
ขององคก์ร ขอ้มูลของผูรั้บบริการ ขอ้มูลซ่ึงเป็นข่าวสาร  และการเกิดการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ 

2. แสดงถึงความกระตือรือร้นและมีบุคลิกภาพท่ีดี 

3. ร่างกายแขง็แรง ท่าทางคล่องแคล่ว 

4. มีจิตสานึกในการตอ้นรับและบริการท่ีดี 
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5. ชอบช่วยเหลือผูอ่ื้น มีไมตรีจิต 

6. เป็นคนช่างสังเกต มีปฏิภาณดี แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้

7. มีเทคนิคและศิลปะในการพดู หรือผอ่นคลายอารมณ์ผูอ่ื้น 

8. เก็บอารมณ์ไดดี้ เป็นคนมีเหตุผล 

9. สุภาพอ่อนโยน อ่อนนอ้มถ่อมตนเสมอ 

10. เป็นผูมี้สัมมาคารวะ 

11. องอาจ และรู้จกัใหอ้ภยัคนอ่ืนเสมอ 

พิสมยั ปโชติการ (2538 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ได้กล่าวถึง คุณสมบติัของ
พนกังานตอ้นรับท่ีดี ดงัน้ี 

1. มีบุคลิกดี การแต่งกายสะอาด เรียบร้อย ประณีต มีอุปนิสัยแคล่วคล่องวอ่งไว พร้อมท่ีจะ
ปฏิบติังานใหบ้ริการแขก ท าใหแ้ขกเกิดความรู้สึกช่ืนชม และประทบัใจตั้งแต่กา้วแรกท่ีเขา้มา 

2. มีอธัยาศยัอ่อนโยน สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส รู้จกัสารวมและเคารพผูอ่ื้น มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี
ต่อทุกคน มองโลกในแง่ดีเสมอ 

3. เฉลียวฉลาด รอบรู้ในงานส่วนต่าง ๆ เป็นอย่างดี ปฏิบติังานอย่างมีระเบียบแบบแผน
รับผิดชอบต่อหน้าท่ี และมีจิตวิทยาในการปฏิบติังาน พยายามจดจา และทา ให้แขกรู้สึกว่าเขาเป็น
คนส าคญั 

4. ส าเนียงการพดูชดัถอ้ยชดัค า วาจาไพเราะ สามารถส่ือความหมายไดดี้ มีวาทศิลป์ ในการ
พดูชกัชวนแขกใหไ้ดบ้ริการ 

5. มีความสามารถในการใชภ้าษาต่างประเทศไดดี้ โดยเฉพาะภาษาองักฤษ ในขณะเดียวกนั
ตอ้งมีความสามารถในการพดู อ่าน เขียนภาษาไทยไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

6. มีความซ่ือสัตยต์รงต่อเวลา 



11 

 
7. รักงานบริการ มีทศันคติท่ีดีต่องาน มีความเห็นใจและพร้อมท่ีจะช่วยเหลือผูอ่ื้น มีความ

อดทน ยนิดีท่ีจะเรียนรู้งานอยา่งสม ่าเสมอ และสามารถอ านวยความสะดวกสบายใหแ้ขกมากท่ีสุด 

8. เป็นนกัขายท่ีดี 

อมรา ผูกบุญเชิด (2549 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ไดก้ล่าวถึง คุณลกัษณะของ   
นกับริการท่ีดี ดงัน้ี 

1. ใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส 

2. กิริยาแสดงนอบนอ้ม 

3. การใชโ้ทน (น ้าเสียง) 

4. ไม่ท าเฉพาะท่ีจ าเป็นเท่านั้น 

5. มองหนา้สบตาเวลาพดู 

6. เลือกค าท่ีไม่เกิดอารมณ์เสียต่อกนั 

7. ไม่ปฏิเสธก่อนท่ีจะไดพ้ยายาม 

8. มีความรู้ในภาระหนา้ท่ีท่ีตวัเองรับผดิชอบ 

9. บุคลิกการแสดงออก อากปักิริยา แต่งกาย สายตา สุขภาพร่างกาย วาจา 

10.มารยาทการส่ือสาร ขอ้ความงดงาม ทั้งกายและวาจา 

สรุปได้ว่า ลักษณะของการบริการท่ีดีนั้น ผูใ้ห้บริการจะต้องมีความรู้ความสามารถมี
บุคลิกภาพท่ีดี มีใจรักการบริการ มีวิธีติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเหมาะสมโดย
อาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะต่าง ๆ ท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
และส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจจากการกระท านั้น 
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2.3 แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการสาธารณะ 

2.3.1 ความหมายของการให้บริการสาธารณะ 

การบริการสาธารณะเป็นส่ิงท่ีหน่วยงานราชการซ่ึงมีอ านาจหน้าท่ีในจดัท าการบริการใน
การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้าติดต่อหรือรับบริการ เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและพึงพอใจ 
โดยใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ของหน่วยงานราชการ ความหมายของค าว่า การบริการสาธารณะ ซ่ึง
นกัวชิาการต่าง ๆ ไดใ้หค้  านิยามไวอ้ยา่งหลากหลาย ดงัน้ี 

เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2536 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ไดก้ล่าวถึงการให้บริการ
สาธารณะ คือ การท่ีกลุ่มคน บุคคล หรือหน่วยงานใดๆท่ีมีอ านาจหน้าท่ีซ่ึงเก่ียวข้องกับการ
ให้บริการสาธารณะ ทั้งน้ีอาจจะเป็นหน่วยงานทางภาครัฐหรือภาคเอกชนก็ได ้โดยท าหนา้ท่ีในการ
ท างานการให้บริการทางด้านสาธารณะให้กับผูม้าติดต่อหรือรับบริการ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้าติดต่อหรือรับบริการ มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ส่วน คือ 

1. สถานท่ีและบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

2. ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 

3. กระบวนการและกิจกรรม 

4. ผลผลิตหรือตวับริการ 

5. ช่องทางการใหบ้ริการ 

6. ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 

กุลธร ธนาพงศธร (2528 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) กล่าวว่าหลกัการให้บริการ 
ประกอบดว้ย 

1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของคนส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการท่ี
องคก์รจดัใหจ้ะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของคนส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัให้แก่
บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 
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2. หลกัความสม ่าเสมอ คือ การให้บริการตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง สม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ

หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน 

3. หลกัความเสมอภาค คือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอหนา้
และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างกบับุคคลกลุ่มอ่ืน ๆ
อยา่งเห็นไดช้ดัเจน 

4. หลกัความปลอดภยั คือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งเป็นบริการท่ีมีความปลอดภยัต่อผูม้าใช้
บริการ 

5. หลกัความสะดวก คือ บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะท่ีปฏิบติัได้
ง่าย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก และไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผูใ้ห้
บริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

วอง (Wang, 1991 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ไดพ้ิจารณาการให้บริการสาธารณะ
วา่เป็น การเคล่ือนยา้ยเร่ืองท่ีใหบ้ริการจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึง เพื่อให้เป็นไปตามท่ีตอ้งการ ดว้ย
สาเหตุน้ีท าให้ วอง (Wang) มองการบริการวา่มี 4 ปัจจยัท่ีส าคญั คือ ตวับริการแหล่งหรือสถานท่ีท่ี
ใหบ้ริการ ช่องทางใหบ้ริการ และผูรั้บบริการ 

สรุปไดว้่า การให้บริการสาธารณะ หมายถึง การให้บริการท่ีหน่วยงานของรัฐจดัให้มีข้ึน
เพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน โดยบริการดว้ยความเสมอภาค สะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย
ต่อเน่ือง และสามารถปรับปรุงแกไ้ขไดต้ลอดเวลา เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนผูข้อรับ
บริการ 

2.3.2 แนวคิดการจัดท าบริการสาธารณะ 

โกวทิย ์พวงงาม (2549 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) มองพฒันาการของชุมชนมนุษย์
ยอ้นกลบัไปในอดีตก่อนท่ีจะผนัแปรมาสู่รูปแบบรัฐสมยัใหม่ท่ีรู้จกักนัในรูปแบบรัฐชาติ (Nation - 
state) อยา่งท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัน้ี ซ่ึงเนน้ 4 องคป์ระกอบหลกั คือ การมีขอบเขตดินแดนท่ีแน่นอน มี
ประชากรท่ีมีสัญชาติเป็นส่ิงแสดงความเป็นพลเมืองของรัฐ มีรัฐบาลท่ีเมืองหลวงมีแต่เพียงรัฐบาล
เดียวรับผดิชอบ และมีอ านาจอธิปไตยเหนือดินแดนและประชากรของตนและเป็นอิสระจากรัฐอ่ืน ๆ 
กิจกรรมต่าง ๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินชีวติของผูค้นในชุมชนมกัจะด าเนินการโดยสมาชิกในชุมชน
เองท่ีร่วมกันสร้างสรรค์รูปแบบและวิธีการด าเนินการท่ีเป็นไปตามบริบท และเง่ือนไขทาง
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นิเวศวิทยา พฒันาการทางประวติัศาสตร์ ระบบความเช่ือหรือวฒันธรรม และปัจจยัอ่ืน ๆ อีกหลาย
ดา้นของแต่ละพื้นท่ีแต่ละชุมชน แตกต่างกนัไป และเราจะเห็นถึงความหลากหลายในกิจกรรมท่ีเป็น
เร่ืองของสาธารณะหรือส่วนรวมในเร่ืองเดียวกนั แต่มีความแตกต่างกนัในระหวา่งชุมชนต่าง ๆ เช่น 
การจดัการเร่ืองน ้ าซ่ึงเป็นทรัพยากรหรือปัจจยัท่ีส าคญัยิ่งในสังคมเกษตรกรรม สมยัก่อนจะมีความ
แตกต่างในรูปแบบการจดัการระหวา่งภาคเหนือกบัภาคอีสาน หรือในเร่ืองสถานฌาปนกิจศพหรือ
สถานท่ีเผาศพในขณะท่ีภาคอีสานจะจดัการภายในวดั แต่ภาคเหนือจะมีพื้นท่ีแยกไปต่างหากจากวดั
อยา่งไรก็ดี จุดประสงคห์ลกัของการกล่าวถึงเร่ืองขา้งตน้ก็เพื่อช้ีให้เห็นวา่ แต่เดิมมานั้นส่ิงท่ีปัจจุบนั
เรียกว่า บริการสาธารณะ ไม่ว่าจะเก่ียวข้องกับเร่ืองสุขภาพ การศึกษา การคมนาคมขนส่งการ
สันทนาการ และอ่ืน ๆ ทั้งหลาย ชุมชนดั้งเดิมเป็นผูด้  าเนินการมาก่อนทั้งส้ิน หรือถา้จะพูดในภาษา
วิชาการสมยัท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยมกนั อาจพูดได้ว่า สังคมก่อนการปรากฏของรัฐชาตินั้นมีความเป็น
“ประชาสังคม” (Civil Society) สูงยิ่ง แต่อาจมีความดอ้ยในเร่ืองเทคโนโลยี อยา่งไรก็ดี เม่ือรัฐชาติ
เร่ิมก่อตวัข้ึนในส่วนต่าง ๆ ของโลก เร่ิมจากยุโรปในประมาณศตวรรษท่ี 15 - 16 เร่ือยมาจนถึงรัฐ
อิสระใหม่ในกลุ่มประเทศอาณานิคมหลงัสงครามโลกคร้ังท่ี 2 บรรดารัฐชาติต่าง ๆ เหล่าน้ีตอ้งการ
แสดงถึงอ านาจในการควบคุมเหนือดินแดนและประชากรของตน จึงค่อย ๆ สยายปีก สร้างแขนขา
ต่าง ๆ หรือท่ีต่อมาเรียกวา่ ระบบราชการ (Bureaucracy) เป็นกลไกท่ีแทรกซ้อน(Penetration) เขา้ไป
ด าเนินการและรับผิดชอบในกิจกรรมต่าง ๆ ของชุมชน และสังคมมากข้ึนเร่ือย ๆประกอบกับ
แนวคิดในเร่ืองความเป็นเอกภาพ (Unity) ความมีมาตรฐาน (Standardization) รวมทั้งความจ าเป็นใน
การใชบ้ริการสาธารณะร่วมกนัมากข้ึน ท าใหเ้ป็นทั้งเหตุผลกัดนั และความมีเหตุมีผลของรัฐท่ีจะเขา้
ไปดูแลและจดัการบริการสาธารณะมากข้ึนเร่ือย ๆ ดว้ยเหตุน้ี สภาวะของความเป็นประชาสังคมก็ลด
นอ้ยถอยลงไป แต่การครอบง าโดยรัฐ (State Domination) กลายเป็นลกัษณะเด่นข้ึนมาแทนท่ีแม้
กระนั้นก็ดี การท่ีรัฐชาติมีขนาดค่อนขา้งใหญ่ รัฐบาลกลางมีเมืองหลวงซ่ึงถึงแมจ้ะมีระบบราชการท่ี
เป็นตวัแทนส่วนกลางเป็นก าลงัส าคญั แต่ก็ไม่สามารถดูแลและรับผิดชอบได้ทัว่ถึงเพราะส่ิงท่ี
จ าเป็นต้องตอบสนองต่อคนในชุมชนท้องถ่ินของรัฐสมัยใหม่ก็มีมากข้ึนกว่าเดิมด้วยเช่นกัน 
นอกจากในแง่ทางการเมืองโดยเฉพาะในแง่จิตวทิยา การเมืองรัฐบาลท่ีเมืองหลวงก็เกรงปฏิกิริยาจาก
ชุมชนอิสระดั้งเดิมทั้งหลายท่ีรู้สึกวา่ตนเองสูญเสียอ านาจ จึงตอ้งหารูปแบบท่ีท าให้ชุมชนทอ้งถ่ิน
รู้สึกวา่ตนเองยงัมีบทบาทในกิจกรรมต่าง ๆ ดว้ยตนเองในระดบัหน่ึง และท าให้ชุมชนทอ้งถ่ินพอใจ
ในความสัมพนัธ์แบบใหม่ ดว้ยเหตุน้ี จึงเกิดแนวคิดวา่ นอกจากมีรัฐบาลกลางท่ีเมืองหลวงแลว้ ยงัมี
หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินท่ีมีอิสระ (Autonomy) ในการบริหารและจดับริการสาธารณะแก่ชุมชน
ของตนเองข้ึนในรัฐชาติสมยัใหม่ อยา่งไรก็ดี กิจกรรมหรือบริการสาธารณะท่ีชุมชนทอ้งถ่ิน (Local 
Community) โดยเฉพาะหน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน (Local Government)หรือในความหมายท่ี
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ค่อนขา้งแคบ คือ การบริหารทอ้งถ่ิน (Local Administration) โดยองคก์รของรัฐจะกระท าไดแ้ละพึง
กระท านั้น ก็ข้ึนอยู่กบัทั้งพฒันาการทางประวติัศาสตร์และรูปแบบของรัฐชาติแต่ละรัฐ หรือแต่ละ
ประเทศ 

พงศ์สัณห์ ศรีสมทรัพย์ และปียะนุช เงินคล้าย (2545 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) 
กล่าววา่ ในประเทศไทยคณะรัฐมนตรีไดมี้มติเม่ือวนัท่ี 31 มีนาคม 2541 ก าหนดให้ปี พ.ศ. 2542 - 
2544 เป็นปีแห่งการส่งเสริมการบริการประชาชนของรัฐ อีกทั้งขอ้ก าหนดในรัฐธรรมนูญ ฉบบัปี 
พ.ศ. 2540 และนโยบายของรัฐบาลท่ีประกาศใหมี้การปฏิรูประบบราชการและระบบการท างานของ
หน่วยงานของรัฐ มีเป้าหมายให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมให้มากท่ีสุด ดงันั้น เพื่อให้บรรลุผล
ส าเร็จตามนโยบาย จึงตอ้งปรับเปล่ียนบทบาทของผูป้ฏิบติังาน เพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการของรัฐใน
ทุกดา้น เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง เป็นประโยชน์ โดยการปรับปรุงขั้นตอน
การบริการ มีระบบการบริหารงานท่ีโปร่งใส และตรวจสอบได้ในทุกสาขาอาชีพ ดังนั้น การ
ประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ จึงเป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงระบบ
การท า งานและเพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการของรัฐให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

สุภชัชา พนัเลิศพาณิชย์ (2555 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) กล่าวว่า จากหลกัการ
ส าคญัในการจดับริการสาธารณะตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
พบวา่ ภายใตแ้ผนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงมีสาระส าคญัเก่ียวกบัการ
ถ่ายโอนภารกิจหน้าท่ีท่ีรัฐด าเนินการอยู่ในปัจจุบนัให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และหลัก
ส าคญัซ่ึงคณะกรรมการฯ กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ใชเ้ป็นหลกัการส าคญั
ในการประกอบการพิจารณาเพื่อการถ่ายโอนภารกิจหนา้ท่ี ประกอบดว้ย 4 หลกัการส าคญั ไดแ้ก่ 

1. หลกัผลประโยชน์มหาชนของรัฐ (Public Interest) โดยหลกัความรับผิดชอบของทอ้งถ่ิน
แต่ละระดบักบัรัฐบาลกลางน้ี จะสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ มีภารกิจบางประเภทหรือบางอยา่งท่ีรัฐยงัคงตอ้ง
สงวนไวส้ าหรับดูแล รับผิดชอบ และปฏิบัติเอง ทั้ งน้ีเพื่อประโยชน์แก่คนส่วนรวม และเพื่อ
เสถียรภาพและความมัน่คงของประเทศ  

2. หลกัความรับผิดชอบของทอ้งถ่ินในการจดับริการ (Local Accountability) หลกัการ
ทัว่ไปท่ีจะท าใหส้ามารถแบ่งภารกิจระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละประเภทในสังคม จะ
มีความรับผิดชอบแตกต่างกนัอยา่งไร หลกัการทัว่ไปประการหน่ึงท่ีจะช้ีให้เห็นว่า ภารกิจใดจะส่ง
มอบใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบใด จะตอ้งพิจารณาหลกัส าคญั ซ่ึงไดแ้ก่ ผลท่ีเกิดข้ึน
หรือผูไ้ดรั้บผลประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยูใ่นถ่ินฐานอยูใ่นเขตพื้นท่ีใด  
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3. ความสามารถของทอ้งถ่ิน (Local Capability) หลักความสามารถของท้องถ่ินเป็น

หลกัการท่ีกล่าวถึงเร่ืองความพร้อมขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินว่า การจดัสรรกิจกรรมหรือ 
จะตอ้งจดัโครงสร้างเท่าท่ีจ  าเป็น ซ่ึงอาจจะไม่จ  าเป็นท่ีจะต้องให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมี
โครงสร้างขนาดใหญ่มากเกินไปท่ีจะไปท าให้การท างานเกิดความทบัซ้อน หรือกลายเป็นปัญหา
ภาระค่าใชจ่้าย ดา้นบุคลากร ฉะนั้นโครงสร้างท่ีจะเกิดข้ึนใหม่จะเป็นโครงสร้างเท่าท่ีจ  าเป็นท่ีถือวา่
เป็นงานหลกัหรือเป็นงานพื้นฐานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  

4. หลกัประสิทธิภาพในการจดับริการ (Management Efficiency) หลกัประสิทธิภาพในการ
จดับริการเป็นหลกัท่ีใหค้วามส าคญักบัการประหยดั ขนาดของการลงทุน หรือการค านึงถึงตน้ทุนใน
การให้บริการ ซ่ึงการจดับริการสาธารณะ เม่ือถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเพื่อ
ด าเนินการแทนรัฐบาลหรือหน่วยงานราชการแลว้นั้น ตอ้งค านึงและพิจารณาดว้ยวา่ จะท าให้ตน้ทุน
แพงข้ึนมากน้อยขนาดไหน หากเป็นตน้ทุนท่ีแพงข้ึนมาก ๆ แนวทางก็คือ จ าเป็นตอ้งมีการร่วมกนั
มากข้ึนระหวา่งทอ้งถ่ินอ่ืน ไม่วา่จะเป็นทอ้งถ่ินรูปแบบเดียวกนัหรือรูปแบบอ่ืน ๆกิจกรรมบางอยา่ง
หรืองานบางอย่าง ส่ิงส าคญัท่ีเป็นหลกัการทัว่ไป คือ องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งด าเนินการ
จดับริการสาธารณะนั้นใหมี้คุณภาพไม่นอ้ยกวา่ส่ิงท่ีราชการส่วนกลางเคยท าฉะนั้นหลกัประกนัดา้น
คุณภาพการจดับริการจึงเป็นเร่ืองจ าเป็นท่ีองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้งยึดถือไว ้หลกัเกณฑ์
มาตรฐานซ่ึงถือวา่เป็นมาตรฐานในส่วนของราชการหรือเป็นมาตรฐานทางวชิาการก็ยงัมีความส าคญั
ในการท่ีจะไปก าหนดวา่ทอ้งถ่ินจ าเป็นตอ้งท าใหถึ้งขั้นต ่า ของมาตรฐานนั้นอยา่งไร 

สรุปไดว้่า แนวคิดการจดัท าบริการสาธารณะ แต่เดิมชุมชนทอ้งถ่ินดั้งเดิมเป็นผูด้  าเนินการ
กิจกรรมต่าง ๆ มาก่อน ไม่ว่าจะเร่ืองสุขภาพ การศึกษา การคมนาคมขนส่ง การสันทนาการ และ
เร่ืองอ่ืน ๆ แต่ต่อมาเม่ือมีระบบราชการ รัฐบาลจึงหารูปแบบท่ีท าให้ชุมชนทอ้งถ่ินรู้สึกวา่ตนเองยงัมี
บทบาทในกิจกรรมต่าง ๆ ดว้ยตนเองในระดบัหน่ึง และท าให้ชุมชนทอ้งถ่ินพอใจในความสัมพนัธ์
แบบใหม่ ด้วยเหตุน้ี จึงเกิดแนวคิดว่า นอกจากมีรัฐบาลกลางท่ีเมืองหลวงแล้ว ยงัมีหน่วยการ
ปกครองท้องถ่ินท่ีมีอิสระในการบริหารและจัดบริการสาธารณะแก่ชุมชนของตนเอง เพื่อให้
สามารถสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

2.3.3 เคร่ืองมือของฝ่ายปกครองในการจัดท าบริการสาธารณะ 

ค านวณ เลาไพบูลยกิ์จเจริญ (2555 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) กล่าวถึงเคร่ืองมือ
ของฝ่ายปกครองในการจดัท าบริการสาธารณะว่า เม่ือฝ่ายปกครองได้ก่อตั้งบริการสาธารณะข้ึน
มาแล้ว ฝ่ายปกครองจะต้องด าเนินการจดัท าหรือก ากับดูแลให้มีการจดัท าบริการสาธารณะให้
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ไดผ้ลดีตามความมุ่งหมายของการก่อตั้งบริการสาธารณะนั้นข้ึนมา ในการจดัท าหรือก ากบัดูแลการ
จดัท าบริการสาธารณะนั้นฝ่ายปกครองมี “เคร่ืองมือ” ท่ีใชใ้นการจดัท าบริการสาธารณะท่ีส าคญัอยู ่
4 ประการดว้ยกนั คือ 

1. มาตรการทางกฎหมาย ฝ่ายปกครองมีมาตรการทางกฎหมายท่ีใชใ้นการด าเนินการจดัท า
บริการสาธารณะอยู่ 3 ประเภท คือ (1) นิติกรรมทางปกครองท่ีมีผลทัว่ไป (Les Actes Re 
glementaires)ได้แก่ การวางกฎเกณฑ์ฝ่ายเดียวของฝ่ายปกครองท่ีมีผลต่อบุคคลอ่ืนเป็นการทัว่ไป  
นิติกรรมทางปกครองประเภทน้ีมีสภาพเป็นกฎหมายของฝ่ายบริหาร (Re glementaires) (2) นิติกรรม
ทางปกครองท่ีมีผลเฉพาะบุคคล (Des Actes Individules) ไดแ้ก่ นิติกรรมทางปกครองท่ีมีผลเป็นการ
เฉพาะตวับุคคลหรือเฉพาะเร่ือง เช่น ค าสั่งห้าม ค าสั่งให้ท าการอนุมติั การอนุญาต การเพิกถอน
ใบอนุญาตฯลฯ นิติกรรมทางปกครองประเภทน้ีเป็นนิติกรรมทางปกครองท่ีผูต้ราจะตอ้งเป็นผูท่ี้มีอ า 
นาจตามท่ีกฎหมายก าหนด กล่าวคือ จะตอ้งท าโดยเจา้หน้าท่ีผูมี้อ  านาจ และ (3) สัญญาทางปกครอง 
(ContratAdministratif) สัญญาทางปกครองเป็นเคร่ืองมือส าคญัของฝ่ายปกครองในการท่ีจะมอบ
บริการสาธารณะอนัอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของฝ่ายปกครองให้แก่เอกชน 

2. บุคลากรของรัฐ (Fonction Publique) ไดแ้ก่ บุคลากรทุกประเภทท่ีท างานให้กบัฝ่าย
ปกครอง บุคลากรของรัฐนบัไดว้่าเป็นกลไกส าคญัในการจดัท าบริการสาธารณะโดยรัฐ บุคลากร
ของรัฐมีหลายประเภท โดยส่วนใหญ่ของบุคลากรจะได้แก่ “ข้าราชการ” (Fonctionnaires) 
นอกจากนั้นก็จะเป็นบุคลากรท่ีเรียกกนัว่า “เจา้หน้าท่ี” (Agent) ซ่ึงมีอยู่หลายประเภทเช่นกนั คือ 
ขา้ราชการ ได้แก่บุคคลซ่ึงสมคัรใจเขา้ท างานกบัฝ่ายปกครองอย่างถาวร และมีหน้าท่ีในการจดัท า 
บริการสาธารณะซ่ึงเม่ือพิจารณาจากค าจ ากดัความน้ีแลว้ จะเห็นไดว้า่ การท่ีจะเป็นขา้ราชการจะตอ้ง
ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบท่ีส าคญั คือ มีการเขา้เป็นขา้ราชการ มีการท างานกบัองค์กรท่ีจดัท า 
บริการสาธารณะและมีความถาวรในการท างาน ขา้ราชการของรัฐมีไดท้ั้งขา้ราชการส่วนกลางและ
ขา้ราชการส่วนทอ้งถ่ิน ส่วนเจา้หนา้ท่ี องคก์รของรัฐอาจมีบุคลากรอ่ืนท่ีไม่ใช่ขา้ราชการเขา้ร่วมใน
การด าเนินงานตามปกติขององคก์รได ้บุคคลประเภทดงักล่าว ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ี ซ่ึงมิไดมี้สถานะเป็น
ขา้ราชการ เจา้หน้าท่ีมีอยู่ 3 ประเภท คือ (1) ลูกจา้ง (Les Agents Contractuels) ไดแ้ก่ บุคคลซ่ึง
ท างานอยูก่บัองค์กรของฝ่ายปกครองต่าง ๆ (2) ผูร่้วมงานอาสาสมคัร (Les Collaborateurs Bé  né  
voles) ไดแ้ก่ บุคคลซ่ึงเสนอตวัต่อฝ่ายปกครองโดยสมคัรใจท่ีจะร่วมมือ หรือให้ความช่วยเหลือใน
การท างานของฝ่ายปกครอง และ (3) ผูร่้วมงานท่ีถูกเกณฑ์ (Les Collaborateurs Requis) ไดแ้ก่ 
บุคคลซ่ึงเขา้มาร่วมงานกบัฝ่ายปกครองโดยไม่สมคัรใจ  
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3. ทรัพยสิ์นในการด าเนินการจดัท าบริการสาธารณะ บ่อยคร้ังท่ีฝ่ายปกครองมีความจ าเป็น

จะตอ้งไดม้าซ่ึงทรัพยสิ์น ทั้งสังหาริมทรัพย ์(Meubles) หรือ อสังหาริมทรัพย ์(Immeubles) ซ่ึงโดย
ปกติทัว่ ๆ ไปแล้ว ฝ่ายปกครองสามารถได้มาซ่ึงทรัพย์สินทั้ งหลายได้ 2 วิธี คือ การได้มาซ่ึง
ทรัพยสิ์นตามท่ีบญัญติัไวใ้นกฎหมายแพ่ง กบั การไดม้าซ่ึงทรัพยสิ์นโดยวิธีพิเศษในส่วนท่ีเก่ียวกบั
สังหาริมทรัพยน์ั้น เพื่อท่ีจะไดม้าครอบครอง ฝ่ายปกครองสามารถใช้กระบวนการตามท่ีบญัญติัไว้
ในกฎหมายแพง่ ซ่ึงโดยทัว่ไปจะไดแ้ก่ การท าสัญญา (Contrat) ตามเง่ือนไข และหลกัเกณฑ์ทัว่ไปท่ี
บญัญติัไวใ้นกฎหมายแพ่ง (Droit Civil) หรือกฎหมายพาณิชย(์Droit Commercial) เช่น การท า
สัญญาซ้ือขายหรือแลกเปล่ียน นอกจากน้ี ฝ่ายปกครองยงัอาจได้สังหาริมทรัพยโ์ดยการรับบริจาค 
(Donations) หรือโดยรับมรดก (Legs) ซ่ึงเง่ือนไขในการรับบริจาคหรือรับมรดกไม่ว่าจะเป็น
กระบวนการรับหรือผูมี้อ านาจในการรับก็เป็นไปตามท่ีบญัญติัไวใ้นกฎหมายแพง่ อยา่งไรก็ตาม ฝ่าย
ปกครองอาจใชส้ัญญาพิเศษ (Contrat Particulier) เพื่อใชใ้นการจดัหาสังหาริมทรัพย ์เช่น สัญญา
จดัหาพสัดุ (Marché  De Fournitures) ซ่ึงเป็นไปตามหลกัเกณฑ์ท่ีบญัญติัไวใ้นประมวลกฎหมาย
เก่ียวกบัการพสัดุ (Code Des Marché  s Publics) โดยมีแนวค าวินิจฉยัศาลปกครองท่ีมีมานาน และ
หลายค าวินิจฉัยท่ีระบุไวว้่าสัญญาจดัหาพสัดุเหล่าน้ีเป็นสัญญาทางปกครองดว้ยในส่วนท่ีเก่ียวกบั
อสังหาริมทรัพยน์ั้น ฝ่ายปกครองอาจไดม้าโดยใช้กระบวนการธรรมดาทัว่ ๆ ไป เช่นเดียวกบัการ
ไดม้าซ่ึงสังหาริมทรัพยด์งัท่ีบญัญติัไดใ้นกฎหมายแพ่ง เช่น ซ้ือขายแลกเปล่ียน รับบริจาค หรือรับ
มรดก เป็นตน้ แต่ในบางกรณี เม่ือฝ่ายปกครองมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งใชอ้สังหาริมทรัพยใ์นบางแห่ง 
เพื่อจัดท าบริการสาธารณะหรือเพื่อประโยชน์สาธารณะ โดยฝ่ายปกครองไม่สามารถได้
อสังหาริมทรัพยน์ั้นมาดว้ยวิธีการตามท่ีบญัญติัไวใ้นกฎหมายแพ่ง จึงจ าเป็นท่ีฝ่ายปกครองจะตอ้งมี
วิธีพิเศษท่ีจะท า ให้ฝ่ายปกครองได้มาซ่ึงอสังหาริมทรัพย์เหล่านั้น ซ่ึงในประเทศฝร่ังเศส ฝ่าย
ปกครองสามารถไดม้าซ่ึงทรัพยสิ์นด้วยวิธีพิเศษใน 3 กรณีด้วยกนั คือ การเวนคืนเพื่อประโยชน์
สาธารณะ การแปรสภาพใหเ้ป็นของรัฐ และการยดึ 

4. อ านาจพิเศษของฝ่ายปกครอง อ านาจพิเศษของฝ่ายปกครองเป็นเคร่ืองมือทางกฎหมาย
มหาชนท่ีก าหนดให้นิติบุคคลซ่ึงจดัท าหรือก ากบัดูแลการจดัท าบริการสาธารณะมีอ านาจพิเศษท่ี
ส าคญัประการหน่ึง ซ่ึงมีลกัษณะพิเศษท่ีแตกต่างไปจากวิธีการทางกฎหมายเอกชน ซ่ึงเรียกกนัว่า   
อ านาจพิเศษของฝ่ายปกครอง หรือเอกสิทธ์ิของฝ่ายปกครอง อ านาจพิเศษของฝ่ายปกครองน้ีเป็น   
อ านาจฝ่ายเดียวของฝ่ายปกครองท่ีมีเหนือเอกชน เพื่อใช้ประโยชน์ในการจดัท าบริการสาธารณะ   
อ านาจพิเศษของฝ่ายปกครองจะพบไดใ้นการด าเนินกิจกรรมของฝ่ายปกครองประเภทต่าง ๆ เช่น
การเวนคืน การยึดทรัพยสิ์น การเขา้ครอบครองทรัพยสิ์นของเอกชนเป็นการชัว่คราว การลงโทษ
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หรืออาจเป็นเอกสิทธ์ิท่ีมีอยู่เหนือทรัพยสิ์นของฝ่ายปกครอง เช่น การไม่สามารถยึดทรัพยสิ์นของ
ฝ่ายปกครองได ้เป็นตน้ จะสังเกตเห็นไดว้า่ บริการสาธารณะทุกประเภทท่ีจดัท าหรือก ากบัดูแลโดย
ฝ่ายปกครองจะอยูภ่ายใตร้ะบบกฎหมายมหาชน และมีอ านาจพิเศษดงักล่าวอยูใ่นบริการสาธารณะ
นั้น ๆ 

สรุปไดว้า่ ฝ่ายปกครองมีเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการจดัท าบริการสาธารณะท่ีส าคญัอยู ่4 ประการ
คือ (1) มาตรการทางกฎหมายท่ีใช้ในการด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะมี 3 ประเภท คือ          
นิติกรรมทางปกครองท่ีมีผลทัว่ไป นิติกรรมทางปกครองท่ีมีผลเฉพาะบุคคล และสัญญาทาง
ปกครอง (2) บุคลากรของรัฐ ได้แก่ ขา้ราชการและเจา้หนา้ท่ี (3) ทรัพยสิ์นในการด าเนินการจดัท า
บริการสาธารณะ ทั้งสังหาริมทรัพยแ์ละอสังหาริมทรัพย ์ซ่ึงไดม้าตามท่ีบญัญติัไวใ้นกฎหมายแพ่ง
และการไดม้าโดยวธีิพิเศษ และ (4) อ านาจพิเศษของฝ่ายปกครอง ซ่ึงจะพบไดใ้นการด าเนินกิจกรรม
ของฝ่ายปกครองประเภทต่าง ๆ เช่น การเวนคืน การยดึทรัพยสิ์น ฯลฯ 

2.4 แนวคิดเกีย่วกบัประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

2.4.1 ความหมายประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

จากแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีกล่าวถึงประสิทธิภาพโดยทัว่ไปส่วนใหญ่กล่าวถึงผลของ
การปฏิบติังาน (Performance) เพราะถือไดว้า่เป็นเร่ืองเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน คือถา้
มีผลการปฏิบติังานท่ีดี ก็ถือไดว้า่มีประสิทธิภาพในการท างานสูง และถา้มีผลการปฏิบติังานไม่ดีก็
ถือไดว้า่มีประสิทธิภาพในการปฏิบติัต ่า ซ่ึงความหมายของประสิทธิภาพในการปฏิบติังานไดมี้ผูใ้ห้
ความหมายไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 

พรรณราย ทรัพยะประภา (2532 อ้างถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ให้ความหมาย
ประสิทธิภาพว่า เป็นการท างานท่ีใช้เทคนิคการจูงใจบุคคล ประกอบไปดว้ย การช้ีแจง การบอก
เป้าหมายขององคก์าร การตระหนกัและยอมรับ การให้โอกาสและให้ความปลอดภยั การให้คนงาน
มีความสัมฤทธ์ิผล การพยายามปรับปรุงงาน การสร้างแรงจูงใจโดยการใชเ้งินกระตุน้ให้ท างานเป็น
ทีม การใหค้วามยติุธรรมตลอดจนการกระตุน้ใหค้นงานมีอิสระและมีความรับผดิชอบในการท างาน 

ไซมอน (Simon, 1960 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) กล่าววา่ ถา้งานใดมีประสิทธิภาพ
สูงสุดให้ดูจากความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัน าเขา้ (Input) กบั ผลิตผล (Output) ท่ีไดรั้บออกมา ซ่ึง
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สรุปไดว้า่ ประสิทธิภาพเท่ากบัผลผลิต ถา้เป็นหน่วยงานราชการของรัฐ จะบวกความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการเขา้ไปดว้ย เขียนเป็นสูตรไดด้งัน้ี 

E = (O - I) + S 

โดยท่ี E = Efficiency คือ ประสิทธิภาพของงาน 

O = Output คือ ผลผลิตหรืองานท่ีไดรั้บออกมา 

I = Input คือ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรทางการบริหารท่ีใชไ้ป 

S = Satisfaction คือ ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา 

ทิพาวดี เมฆสวรรค ์(2538 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) กล่าววา่ ประสิทธิภาพ เป็น
ส่ิงท่ีวดัไดห้ลายมิติ ตามแต่วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการพิจารณา คือ 

1. ประสิทธิภาพในมิติของค่าใช้จ่ายหรือตน้ทุนผลิต (Input) ไดแ้ก่ การใช้ทรัพยากร ดา้น
เงินคน วสัดุ เทคโนโลย ีท่ีมีอยูอ่ยา่งประหยดั คุม้ค่า และเกิดการสูญเสียนอ้ยท่ีสุด 

2. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (Process) ได้แก่ การท างานท่ีถูกตอ้งได้
มาตรฐาน รวดเร็ว และใชเ้ทคนิคท่ีสะดวกข้ึนกวา่เดิม 

3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลพัธ์ (Output) ไดแ้ก่ การท างานท่ีมีคุณภาพเกิด
ประโยชน์ต่อสังคม เกิดผลก าไร ทนัเวลา ผูป้ฏิบติังานมีจิตส านึกท่ีดีต่อการท างาน และการบริการ
เป็นท่ีพอใจของลูกคา้หรือผูม้ารับบริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2547 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ไดใ้ห้ความหมาย
ของค าวา่ประสิทธิภาพไวใ้นหนงัสือ “ศพัทก์ารบริหาร” ซ่ึงมีหลายความหมาย ดงัน้ี 

1. ความสามารถในการผลิตผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ ดว้ยการใช้พลงังาน เวลา วสัดุ หรือปัจจยั   
อ่ืน ๆ ต ่าท่ีสุด 

2. ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีน าเขา้ (Input) และผลท่ีออกมา (Output) เพื่อสร้างให้เกิด
ตน้ทุนส าหรับทรัพยากรต ่าท่ีสุด 

3. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
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สรุปได้ว่า ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน หมายถึง ผลการปฏิบติังานท่ีเกิดจากการใช้

ทรัพยากร ทั้งคน เงิน และอุปกรณ์ไดอ้ยา่งเหมาะสม คุม้ค่า เกิดประโยชน์สูงสุด มีการน าเทคนิคต่าง 
ๆ เขา้มาใช ้เพื่อช่วยลดขั้นตอนการท างาน เกิดความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน งานต่าง ๆ สามารถเสร็จ
ได้ทนัตามก าหนดเวลาท่ีวางไว ้ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ และเกิดการสูญเสียต่อ
ทรัพยากรนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงถา้ผลการปฏิบติังานดี ก็ถือวา่มีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานสูง ถา้ผลการ
ปฏิบติังานไม่ดี ก็ถือวา่ ประสิทธิภาพ ในการปฏิบติังานต ่า 

2.5 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

2.5.1 แนวความคิดความพงึพอใจ 

โดยทัว่ไปการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจมกัจะศึกษาในภาพสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจ
ของผูป้ฏิบติั และมิติความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในมิติหลงั ซ่ึงมี
ผูก้ล่าวถึงแนวคิดน้ีไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 

วรูม (Vroom, 1964 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) กล่าววา่ ทศันคติและความพึงพอใจ
ในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทั้ง 2 ค  าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วน
ร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบ
จะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พอใจนัน่เอง 

จอห์น ดี มิลเลท (John D. Millet, 1954 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ได้ให้
รายละเอียดเก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการหรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กบั
ผูรั้บบริการ พิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น คือ 

1. ความสามารถในการจดับริการอยา่งเพียงพอแก่ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

2. ความสามารถในการจดับริการอยา่งยุติธรรม โดยลกัษณะการให้นั้นจะตอ้งเป็นไปอยา่ง
เสมอภาคและเสมอหนา้แก่ผูรั้บบริการ 

3. ความสามารถในการจดับริการอย่างต่อเน่ือง โดยไม่มีการหยุดชะงกัหรือติดขดัในการ
ใหบ้ริการนั้น ๆ 

4. ความสามารถในการจดับริการดว้ยความรวดเร็ว ทนัต่อเวลา ตามลกัษณะความจ าเป็น
รีบด่วนในบริการ และความตอ้งการของประชาชนในการบริการนั้น ๆ 
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5. ความสามารถในการพฒันาบริการท่ีจดัให้ ทั้งในด้านปริมาณและคุณภาพ ให้มีความ

เจริญกา้วหนา้ตามลกัษณะของการบริการนั้นข้ึนไปเร่ือย ๆ 

และมิลเลท (Millet, 1954 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ยงักล่าววา่ ความพึงพอใจของ
การรับบริการเป็นความนึกคิดและทศันคติของผูท่ี้ไดรั้บบริการจากการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ วา่
มีความพึงพอใจอะไรบา้ง โดยมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดงัน้ี 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ สภาพการท างาน ซ่ึงมีผลต่อ
ความคิดและทศันคติในการรับบริการอยา่งมาก 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ มีความส าคญัอย่างมากในการท าให้เกิดความพึงพอใจ
เพราะผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อประสานงาน 

3. การประชาสัมพันธ์ในงานท่ีให้บริการ เพื่อให้ทราบขั้นตอนต่าง ๆ ในการปฏิบัติ 
หลกัฐานเอกสารท่ีตอ้งการใช้ มีการก าหนดขั้นตอนอย่างไร รู้ว่าจะได้รับผลการบริการอย่างช้า
เม่ือไร ช้ีแจงเหตุผลการด าเนินการติดต่อต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อการด าเนินงาน 

4. ระบบการท างาน หน่วยงานมีกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ขอ้ปฏิบติัอยา่งไร ผูรั้บบริการมีความ
เขา้ใจในการบริหารงานขององค์กรมากน้อยเพียงใด ถ้ามีความเข้าใจมากก็จะมีเหตุผลเขา้ใจใน
ขั้นตอนการปฏิบติั ท าใหเ้กิดมีความพอใจไดม้ากกวา่ผูท่ี้ไม่รู้กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ขอ้ปฏิบติันั้น ๆ 

5. ความยุติธรรมในการให้บริการ ผูรั้บบริการชอบให้เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัต่อผูรั้บบริการเสมอ
กนัหมด มิใช่เลือกปฏิบติั มีความเท่าเทียมกนัในการใหบ้ริการ 

6. การมีปฏิสัมพนัธ์กับผูท่ี้ปฏิบติังาน การพูดจาท่ีดีของเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ การช่วย
แนะน าช้ีแจง ในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ในแง่ก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีของผูรั้บบริการนั้น ๆ 
ลดความไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ 

7. คุณภาพของการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งของผลของการบริการวา่ด าเนินการไปไดถู้กตอ้ง
ตรงตามความตอ้งการหรือไม่ เพียงใด หากการให้บริการมีความถูกตอ้งก็จะท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจมาก 

เชลลีย ์ (Shelly, 1975 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัความพึง
พอใจวา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทาง
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ลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ี
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบัความสุขสามารถท า
ให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซ้อน
และความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ 

สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้หรือผูรั้บบริการจากการปฏิบติังาน
ของผูใ้ห้บริการ โดยความพึงพอใจเป็นระดบัความรู้สึกท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการ
รับรู้ ผลจากการปฏิบติังานกบัความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ถ้าลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
ได้รับบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ลูกคา้หรือผูรั้บบริการจะมีความรู้สึกทางบวก คือเกิดความ
พอใจ และถา้ไดรั้บบริการท่ีสูงกวา่ท่ีคาดหวงั ลูกคา้หรือผูรั้บบริการก็จะเกิดความประทบัใจ ซ่ึงเป็น
ความรู้สึกทางบวกเช่นกัน แต่ถ้าได้รับบริการท่ีต ่ากว่าท่ีคาดหวงั ลูกค้าหรือผู ้รับบริการจะมี
ความรู้สึกทางลบ คือ เกิดความไม่พึงพอใจนัน่เอง 

2.5.2 เหตุปัจจัยแห่งความพงึพอใจและไม่พงึพอใจ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช (2539 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) กล่าววา่ ความ
พงึพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อการด าเนินงานบริการให้มีความเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
ซ่ึงมีลกัษณะทัว่ ๆ ไปดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิง
หน่ึงส่ิงใด  

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริง
ในสถานการณ์บริการ  

สุภาลกัษณ์ ชยัอนนัต ์(2540 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกส่วนบุคคลท่ีสามารถรู้สึกให้เป็นสุขหรือให้ยินดีท่ีสามารถรับการตอบสนองหรือ
สามารถรับความตอ้งการในส่ิงต่างๆท่ีขาดหายไปได ้หรือส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีท าให้เกิดความไม่สมดุล 
ความพึงพอใจจะเป็นส่ิงท่ีเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมเพื่อจะแสดงออกในตวัของบุคคลโดยจะมีผลการ
กระท าและมีผลในการเลือกท่ีจะปฏิบติัในการกระท าใด ๆ นั้น 

สรุปไดว้่า เหตุปัจจยัแห่งความไม่พึงพอใจและความพึงพอใจจะข้ึนอยูก่บัในตวัของบุคคล
วา่จะมีความคาดหวงักบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดมากหรือนอ้ยเพียงใด ถา้ไดค้าดหวงันั้นกบัส่ิงใดนั้นแลว้ไดรั้บ
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การตอบรับและตอบสนองเป็นอย่างดีจะเกิดความพึงพอใจข้ึน แต่ถ้าไม่ได้รับการตอบรับและ
ตอบสนองท่ีดีและตามท่ีคาดหวงัไว ้จะมีความผดิหวงัหรือเกิดความไม่พึงพอใจเกิดข้ึนนัน่เอง 

2.6 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ 

เมธี ครองแกว้ (2529 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559)ไดก้ล่าววา่ ประชาชนจะรู้สึกพึง
พอใจต่อบริการสาธารณะมากน้อยเพียงใด ข้ึนอยู่กับการจดัการบริการสาธารณะ อนัหมายถึง 
กระบวนการนโยบายสาธารณะของเทศบาล ซ่ึงกระบวนการดงักล่าวแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอนดว้ยกนั 
คือ ขั้นตอนแรก ไดแ้ก่การก าหนดปัญหา ขั้นตอนท่ีสอง ไดแ้ก่การวิเคราะห์หาทางเลือก ขั้นตอนท่ี
สาม ไดแ้ก่ การน านโยบายไปสู่การปฏิบติั และขั้นตอนท่ีส่ีไดแ้ก่ การประเมินผลนโยบาย ซ่ึงในการ
ก าหนดนโยบายสาธารณะน้ีนักวิชาการตั้งเง่ือนไขไวช่ื้อว่าทฤษฎีความเป็นไปไม่ได้ของแอร์โรว ์
(Arrow’s Impossibility Theory) ซ่ึงไดก้ าหนดเง่ือนไขไวว้า่การจะสร้างเง่ือนไขสวสัดิการสังคมหรือ
บริการสาธารณะแก่สังคมนั้น จะตอ้งตั้งอยูบ่นพื้นฐาน5 ประการ สรุปไดด้งัน้ี 

1. ความสมบูรณ์ของการเรียงลา ดบัความพึงพอใจของบุคคล ความพึงพอใจของบุคคลใน
สังคมจะตอ้งมีความสมบูรณ์ สามารถเปรียบเทียบกนัไดต้ลอด และความพึงพอใจนั้นจะตอ้งมีความ
คงเส้นคงวา 

2. ความพึงพอใจจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไขของพาเรโต ้(Pareto) กล่าวคือ ในสังคมมีส่ิงท่ี
คนในสังคมชอบ และไม่มีผูใ้ดคดัคา้นส่ิงนั้น ก็สรุปไดว้า่ สังคมชอบส่ิงนั้นดว้ย 

3. การเลือกท่ีเป็นอิสระจากตวัแปรท่ีไม่เก่ียวขอ้งกนั คือ สังคมมีความพึงพอใจต่อส่ิงหน่ึง
ในขณะท่ีส่ิงหน่ึงน้ีไปมีความสัมพนัธ์กบัอีกส่ิงหน่ึง หากเกิดการเปล่ียนแปลงต่อส่ิงหน่ึงอนัหลงัก็จะ
ไม่ทา ใหล้ าดบัความพึงพอใจของสังคมท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงอนัแรกตอ้งเปล่ียนแปลงไป 

4. การเลือกท่ีไม่มีขอ้จ ากดัหรือการบงัคบับุคคล ทุกคนในสังคมจะตอ้งสามารถแสดงความ
พึงพอใจ และสามารถเรียงลาดบัความพึงพอใจของตนทุก ๆ ทาง โดยเสรี จะตอ้งไม่มีการห้ามให้
ชอบหรือไม่ชอบในการเลือกใด ๆ ในสังคม และบุคคลจะเรียงล าดบัความพึงพอใจของตนอยา่งไรก็
ได ้

5. การไม่มีทางเลือกของผูเ้ผด็จการ ในการเลือกบริการสาธารณะของสังคมจะตอ้งเกิดข้ึน
ในสภาพท่ีว่าไม่มีบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงอยูใ่นฐานะท่ีพิเศษไดรั้บผลประโยชน์แต่เพียงผูเ้ดียวหรือ
กลุ่มเดียว 
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เพ็ญพิรุณ คาภูษา (2550 อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเริงฤทธ์ิ, 2559) ไดร้วบรวมแนวคิดเก่ียวกบั

ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการสรุปไดว้่า องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
สาธารณะใด ๆ จ าแนกตามระยะของการใชบ้ริการไดเ้ป็น 3 ระยะ ดงัน้ี 

ระยะท่ี 1 ก่อนการใชบ้ริการ องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่
เจา้หนา้ท่ีและการตอ้นรับ วิธีการและความสะดวกรวดเร็วจากระบบของงาน ระยะเวลาด าเนินการ
ขอ้มูลท่ีไดรั้บความสะดวกของอาคารสถานท่ี 

ระยะท่ี 2 ระหวา่งการใชบ้ริการ องคป์ระกอบท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่
ความรู้สึกปลอดภยัจากการรับบริการ ความสะดวกรวดเร็วท่ีได้รับขณะท่ีรับบริการ คุณภาพการ
บริการความถูกตอ้ง 

ระยะท่ี 3 หลงัการใชบ้ริการ องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่
การตอบสนองความตอ้งการหรือการแกไ้ขปัญหาและลดปัญหาให้แก่ผูรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีการ
ให้บริการอย่างทนัเวลา ความเสมอภาคในการให้บริการ วิธีการบริการ ขอ้มูลท่ีไดรั้บหลงัการใช้
บริการ 

สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ เป็นความรู้สึกของประชาชนท่ี
มีต่อการให้บริการของหน่วยงานท่ีประชาชนมาติดต่อขอรับบริการ ไม่ว่าจะก่อนการรับบริการ
ระหว่างการรับบริการ และหลังการรับบริการ ซ่ึงองค์ประกอบท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนไดแ้ก่ การบริการของเจา้หนา้ท่ี ขั้นตอนการด าเนินงาน อุปกรณ์และเคร่ืองมือต่าง ๆ และ
สภาพแวดลอ้มของหน่วยงาน  

2.7 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

ธนาชยั สุขวณิช และคณะ (2564) ไดศึ้กษาคุณภาพในการให้บริการฝ่ายโยธาของส านกังาน
เขตบางรัก กรุงเทพมหานคร พบวา่ คุณภาพในการให้บริการฝ่ายโยธาของส านกังานเขตบางรัก ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
รองลงมาคือความเป็นรูปธรรมของการบริการ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
การเปรียบเทียบคุณภาพในการใหบ้ริการฝ่ายโยธาของส านกังานเขตบางรัก จ าแนกตามตามเพศ อาย ุ
รายได้ สถานภาพ ระดับการศึกษา จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการ และระยะเวลาท่ีใช้บริการ พบว่า
ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั   
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ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ระดบัความคิดเห็นคุณภาพในการให้บริการฝ่ายโยธาของส านกังาน
เขตบางรัก กรุงเทพมหานครอยู่ในระดบัสูง เป็นไปตามสมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพในการ
ใหบ้ริการฝ่ายโยธาของส านกังานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร แตกต่างตามปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงไม่
เป็นไปตามสมมติฐาน 

ภทัรมุข พงษธา และสันติธร ภูริภกัดี (2565) ไดศึ้กษาโมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุความ
พึงพอใจของผูม้าเยือนพิพิธภณัฑ์ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ
ความพึงพอใจของผูม้าเยือนพิพิธภณัฑ์ในเขตกรุงเทพมหานครตามสมมติฐานมีความสอดคลอ้งกบั
ขอ้มูลประจกัษ ์และตวัแปรทั้งหมดในโมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจใน
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑ์ได้ร้อยละ 80 สรุปได้ว่าการรับรู้ความอจัฉริยะของเทคโนโลยีทางการ
ท่องเท่ียวมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกและทางออ้มเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูม้าเยือนพิพิธภณัฑ์
ผ่านประสบการณ์ท่ีน่าจดจ าในการท่องเท่ียวของผูม้าเยือน และประสบการณ์ท่ีน่าจดจ าในการ
ท่องเท่ียวนั้นยงัมีอิทธิพลในทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูม้าเยือนพิพิธภณัฑเ์ช่นกนั 

วรัญพงศ์ บุญศิริธรรมชยั และคณะ (2565) ไดศึ้กษาองค์ประกอบภาวะผูน้ าท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจและความผูกพนัในการท างาน พบว่า องคป์ระกอบของรูปแบบภาวะผูน้ ามีผลต่อความพึง
พอใจและความผูกพนัในงานของพนักงานอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ โดยในส่วนความพึงพอใจ 
งานวจิยัช้ินน้ีพบวา่ดา้นการสร้างแรงบนัดาลใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในงานของผูต้าม 
และดา้นการปล่อยตามสบายมีอิทธิพลเชิงลบ ต่อความพึงพอใจในงาน ในดา้นความผกูพนั งานวิจยั
ช้ินน้ีพบวา่การสร้างแรงบนัดาลใจมีอิทธิพลเชิงบวก ต่อความผกูพนัในการท างาน แต่ในทางตรงกนั
ขา้มงานวิจยัช้ินน้ีกลบัพบว่าผูน้ าท่ีแสดงออกด้านบริหารวางเฉยเชิงรุกและผูน้ าท่ีมีลกัษณะแบบ
ปล่อยตามสบายมีอิทธิพลเชิงลบต่อความผกูพนัในงาน 

ไชยทัต นิวาศะบุตร (2560) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการท างานของ
ขา้ราชการกรมศุลกากร พบว่า ขา้ราชการกรมศุลกากรมีความเห็นในภาพรวมของปัจจยัทุกด้าน     
อยู่ในระดบัมาก หรือคิดเป็นค่าเฉล่ีย 4.06 และเม่ือพิจารณาปัจจยัเป็นรายดา้น ก็พบว่าอยู่ในระดบั 
มากเช่นกนั โดยปัจจยัดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความมัน่คงปลอดภยัในการท างาน (ค่าเฉล่ีย = 
4.33) รองลงมา คือ ดา้นความสัมพนัธ์อนัดีกบัเพื่อนร่วมงาน (ค่าเฉล่ีย = 4.30) และดา้นคุณลกัษณะ
ของงานท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูป้ฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย = 4.20) 

วชัรี ภูรักษา (2562) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการ
เทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย พบว่า ประชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึง
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พอใจต่อการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.ชียงราย โดยรวม อยู่ในระดับมาก         
ทั้ง 4 ดา้น โดยดา้นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก (ค่าเฉล่ีย - 
3.89) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ (ค่าเฉล่ีย = 3.82) ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ (ค่าเฉล่ีย = 3.77) และด้านการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย = 3.76) ตามล าดบั ส่วนปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชมต่อการใช้บริการงานเทศบาลต าบลไมย้า คือ อาชีพ 
และรายได ้ส่วนปัจจยัดา้นอายุ เพศ และระดบัการศึกษา ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใชบ้ริการงานเทศบาลต าบลไมย้า 

ชนสั คงหิรัญ (2560) ไดศึ้กษาการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจในการใช้งาน
อาคาร:กรณีศึกษา อาคารคณะศิลปวิจิตร สถาบนับณัฑิตพฒันศิลป์ ศาลายา จงัหวดันครปฐม พบวา่ 
ภาพรวมการใชง้านเพื่อเป็นสถานท่ีส าหรับจดัการเรียนการสอนมีความสอดคลอ้งตามวตัถุประสงค์
แรกเร่ิมในการก่อสร้างอาคาร แต่ยงัพบปัญหาในดา้นการบริหารจดัการพื้นท่ีบางส่วนท่ีท าให้เกิด
อุปสรรคในการใช้งาน รวมถึงพื้นท่ีส่วนห้องสมุดและส่วนส านกังานท่ีมีการใช้งานไม่สอดคลอ้ง
ตามวตัถุประสงค์แรกเร่ิมในการก่อสร้างอาคาร และกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อภาพรวมของ
อาคารคณะศิลปวจิิตร สถาบนับณัฑิตพฒันศิลป์ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบันอ้ย - ปานกลาง ทางดา้น
ของปัญหาประกอบดว้ย ปัญหาการช ารุดของวสัดุอุปกรณ์และปัญหาการบริหารจดัการพื้นท่ี ส่วน
ความตอ้งการคือ ตอ้งการให้ปรับปรุงสภาพแวดลอ้มและเพิ่มส่วนบริการรวมถึงระบบรักษาความ
ปลอดภยัของอาคาร ผลจากการศึกษาในคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ในดา้นการน าไปใชเ้ป็นกรณีศึกษา
ในการก่อสร้างอาคารท่ีมีลกัษณะองคก์รประเภทเดียวกนั 

จิรวฒัน์ เขียวสอาด (2554) ได้ศึกษาปัญหาและความพึงพอใจของประชาชนในการขอ
อนุญาตปลูกสร้างอาคารภายในเขตเทศบาลตาบลแก่งเสือเต้น อ าเภอพฒันานิคม จงัหวดัลพบุรี 
พบว่า กลุ่มอาชีพ และกลุ่มรายได ้ท่ีแตกต่างกนั มีความแตกต่างดา้นความพึงพอใจต่อการได้รับ
บริการท่ีแตกต่างกนั ผลการศึกษา สามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ได้แก่  
การใชแ้บบประเมินค่าธรรมเนียมการขออนุญาตปลูกสร้างดว้ยตนเอง การประชาสัมพนัธ์ถึงขั้นตอน
ทางเอกสาร กฎระเบียบ และบทลงโทษทางกฎหมาย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ รวมทั้งลด
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการบงัคบัใชก้ฎหมายควบคุมอาคาร 

สมคัร หยดยอ้ย (2556) ไดศึ้กษาปัญหาและความพึงพอใจของประชาชนในการขออนุญาต
ปลูกสร้างอาคาร ภายในเขตองค์การบริหารส่วนตาบลตล่ิงชนั อ าเภอเมืองสระบุรี จงัหวดัสระบุรี 
พบว่า กลุ่มอาชีพ และกลุ่มรายได ้ท่ีแตกต่างกนั มีความแตกต่างดา้นความพึงพอใจต่อการได้รับ
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บริการท่ีแตกต่างกนั ผลการศึกษา สามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ได้แก่  
การใชแ้บบประเมินค่าธรรมเนียมการขออนุญาตปลูกสร้างดว้ยตนเอง การประชาสัมพนัธ์ถึงขั้นตอน
ทางเอกสาร กฎระเบียบ และบทลงโทษทางกฎหมาย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ รวมทั้งลด
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการบงัคบัใชก้ฎหมายควบคุมอาคาร 

สันติ โกเศยโยธิน (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบติังานของบุคลากรองค์การ
บริหารส่วนตาบลในสังกดัส่วนโยธาในจงัหวดัสระบุรี พบว่า ผลการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลจะท าให้
ทราบระดบัความพึงพอใจของบุคลากรส่วนโยธาในองค์การบริหารส่วนต าบลในจงัหวดัสระบุรี   
ผลการศึกษาพบวา่ระดบัความพึงพอใจของบุคลากรในการท างานอยูใ่นระดบัสูง และปัจจยัส าคญัท่ี
ส่งเสริมระดบัความพึงพอใจคือ การยอมรับนบัถือ และการส่งเสริมการพฒันาตนเองของบุคลากร 
และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัคือตวัแปรตน้ท่ีให้ความส าคญักบัปัจจยัท่ีส่งเสริมความพึงพอใจ
แตกต่างกนั ผลการศึกษาท่ีไดจ้ะถูกน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจของผูบ้ริหารองคก์รใน
การวางแผนระบบบริหารงานบุคคลและรวมถึงแนวทางการพฒันาบุคลากรองค์การบริหารส่วน
ต าบลสังกดัส่วนโยธาต่อไป 

 

 



 

บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัญหาและความพึงพอใจของประชาชนในการขออนุญาตปลูกสร้าง
อาคาร ภายในส านกังานเขตบางกอกน้อย จงัหวดักรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพื่อท่ีจะศึกษา
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการบงัคบัใช้กฎหมายควบคุมอาคาร พ.ศ. 2522 ขอ้บญัญติักรุงเทพมหานคร  
เร่ือง ควบคุมอาคาร และศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนในการขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร
และต้องการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ภายในเขตบางกอกน้อย แขวงบางขุนนนท ์                
เขตบางกอกน้อย จงัหวดักรุงเทพมหานคร ในดา้นอตัราค่าธรรมเนียม ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการ
บริการของเจา้หน้าท่ี และดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ซ่ึงมีรายละเอียดในขั้นตอนของ
การด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 

 3.1 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  3.2 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
  3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

3.5 สรุปผลการวจิยั และจดัท ารายงานการน าเสนอ 

3.1  กำรก ำหนดประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
3.1.1 ประชำกร 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ ประชากรในพื้นท่ีเขตบางกอกน้อย แขวงบางขุนนนท ์ 

จงัหวดักรุงเทพมหานคร ท่ีมาขออนุญาตทั้งหมด ภายในปี พ.ศ. 2565 - พ.ศ. 2566 จ านวน 99 ราย  
3.1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มตวัอยา่ง คือ การศึกษาวจิยัน้ีเป็นการศึกษาวิจยัโดยอาศยัขอ้มูลเชิงปริมาณผูว้ิจยัก าหนด

ประชากรไวส้ าหรับการวิจยัคร้ังน้ี คือ จ านวนประชากรท่ีมาขออนุญาตตั้ งแต่เดือนกรกฎาคม      
พ.ศ. 2565 ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ.2566 จ านวน 99 ตวัอยา่ง  

 
3.2 กำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีมีค  าถามชนิดปลาย
ปิด (Closed Ended response Questions) โดยแบ่งโครงสร้างค าถามออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่  
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ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหาเก่ียวกบัการขออนุญาตปลูกสร้าง ร้ือถอน ต่อเติม 
ตามขอ้บญัญติักรุงเทพมหานคร เร่ืองควบคุมอาคาร  
 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ           
การขออนุญาตปลูกสร้างอาคารภายในส านกังานเขตบางกอกนอ้ย จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามท่ีใชม้าตรวดัแบบ Rating Scale 
ตามรูปแบบของ Likert Scale จ านวน 18 ขอ้ โดยให้ผูต้อบค าถามเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว      
มี 5 ระดบั ใชเ้กณฑ์ในการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) โดยมีการก าหนดเกณฑ์การ
ใหค้ะแนน ดงัน้ี  

เกณฑร์ะดบัคะแนน 5  หมายถึง     เกณฑร์ะดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 เกณฑร์ะดบัคะแนน 4  หมายถึง     เกณฑร์ะดบัความพึงพอใจมาก 
 เกณฑร์ะดบัคะแนน 3  หมายถึง     เกณฑร์ะดบัความพึงพอใจปานกลาง 
 เกณฑร์ะดบัคะแนน 2  หมายถึง     เกณฑร์ะดบัความพึงพอใจนอ้ย 
 เกณฑร์ะดบัคะแนน 1  หมายถึง     เกณฑร์ะดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 เม่ือรวบรวมแบบสอบถามโดยน าขอ้มูลมาแจกแจงความถ่ีและใชค้ะแนนค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอยา่งมาพิจารณาเกณฑร์ะดบัความถ่ี โดยท่ีให้เกณฑ์การพิจารณาดงัสูตรการค านวณเกณฑ์การให้
คะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้นโดยใช้สูตรการค านวณช่วงความกวา้งของชั้น (จิรวฒัน์ เขียวสอาด, 
2554) ดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย 4.50 - 5.00     หมายถึง     เกณฑร์ะดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ีย 3.50 - 4.49     หมายถึง     เกณฑร์ะดบัความพึงพอใจมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.50 - 3.49     หมายถึง     เกณฑร์ะดบัความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.50 - 2.49     หมายถึง     เกณฑร์ะดบัความพึงพอใจนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.49     หมายถึง     เกณฑร์ะดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
3.2.1 กำรประเมินคุณภำพของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
ผูว้ิจยัได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนส าหรับการวิจยัไปท าการทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ       

2 ส่วน คือ ค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Validity) และค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถามดงัน้ี 

1. ความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Validity) โดยการน าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนไปปรึกษา 
กบัอาจารยห์รือผูเ้ช่ียวชาญช่วยตรวจสอบความถูกตอ้งและความครอบคลุมของเน้ือหาท่ีตอ้งการ
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ศึกษา โดยมีผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ได้แก่ ดร.ภิรมย์ เจริญพานิช  ดร.ทวีวฒัน์ มหาศิริอภิรักษ์ และ        
ดร.ไชยรัช เมฆแกว้ ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) และเลือกขอ้ค าถามท่ีมีค่า 
(IOC) มากกวา่ 0.5 มาใชเ้ป็นขอ้ค าถาม  

2. ความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้ิจยัได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาไปท าการทดสอบ  

(Pilot test) จ านวน 30 ชุด กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมาขออนุญาตตั้งแต่เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2565 ถึงเดือน

มิถุนายน พ.ศ.2566 เพื่อตรวจสอบว่าค าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการ และมี

ความเหมาะสมหรือไม่ จากนั้นจึงน ามาทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยใช้โปรแกรม

ส าเร็จรูปการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยใช้สูตรสัมประสิทธิแอลฟ่า (Coefficient) 

ของครอนบคั (Cronbach) ดงัน้ี (สมบติัทา้ยเรือค า, 2559, น. 46) 

  สูตร          (3-1) 

 โดยท่ี  
  a  คือ สัมประสิทธ์ิแอลฟา  

  K  คือ จ านวนขอ้ค าถาม  

  S   คือ ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้  

  S  คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวม  

 โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s alpha coefficient; a ) ซ่ึงการประเมินความ

เท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟาได้มีการพิจารณาจากเกณฑ์การประเมินความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟา

ของครอนบาค ดงัน้ี  

 ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ( α )  การแปลความหมายระดบัความเท่ียง  

 ค่ามากกวา่ .9                           ระดบัดีมาก  

 ค่ามากกวา่ .8    ระดบัดี  

 ค่ามากกวา่ .7    ระดบัพอใช ้ 

 ค่ามากกวา่ .6    ระดบัค่อนขา้งพอใช ้ 

 ค่ามากกวา่ .5    ระดบัต ่า  

 ค่านอ้ยกวา่ หรือ เท่ากบั .5 ระดบัไม่สามารถรับได ้
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 ในการหาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s alpha 

coefficient) มีค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.905 ซ่ึงถือได้ว่าอยู่ในระดบัท่ีดีมาก 

กล่าวคือ แบบสอบถามท่ีใชน้ั้นมีความน่าเช่ือถือและสามารถน าไปศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งจริงได ้

 

3.3 กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 

  การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยมุ่งศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนใน
การขออนุญาตปลูกสร้างอาคารและตอ้งการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ภายในเขตบางกอกนอ้ย 
แขวงบางขุนนนท์ เขตบางกอกน้อย จงัหวดักรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูว้ิจยัได้เก็บรวบรวมข้อมูลท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานวจิยั มีขั้นตอนในการด าเนินการ ดงัน้ี 

1. ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชากร จ านวน 99 ราย โดยการแจกแบบสอบถาม
พร้อมอธิบายรายละเอียดให้ผูต้อบแบบสอบถามให้เขา้ใจและให้กรอกแบบสอบถาม และส่งคืน
ภายในเวลาท่ีก าหนด 

2. น าแบบสอบถามท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอย่างมาตรวจสอบความถูกตอ้ง ครบถว้นสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามท่ีได้รับกลับคืนมา จากนั้นน าข้อมูลในแบบสอบถามท่ีได้มาบันทึกลงในเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ประมวลผลดว้ยโปรแกรมทางสถิติ  
 
3.4  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 

ผูว้จิยัไดท้  าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชแ้นวทางการวิจยัเชิงปริมาณ ซ่ึงใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติ เพื่อวเิคราะห์หาค่าสถิติ ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชล้กัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงใชส้ถิติ
เชิงพรรณา (Descriptive Statistics) มาแจกแจงขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามโดยน ามา
หาค่าความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage)  

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลปัญหาเก่ียวกับการขออนุญาตปลูกสร้าง ร้ือถอน ต่อเติม      
ตามขอ้บญัญติักรุงเทพมหานคร เร่ืองควบคุมอาคาร โดยการวิเคราะห์หาค่าความถ่ี (Frequency) และ    
ค่าร้อยละ (Percentage)  

ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์เก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนในการรับการให้บริการใน         
การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร โดยการวเิคราะห์หาค่าเฉล่ีย ( x   ) และหาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) ใชสู้ตรดงัสมการท่ี (3-2), (3-3) (ยศกร ชลรัตน และชยัณรงค ์อธิสกุล, 2565, น. 3) 
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สูตร                (3-2) 
  
โดยท่ี 
     = ค่าเฉล่ียตวักลางเลขคณิต 
     = จ านวนความถ่ีของผูต้อบค าถามในแต่ละขอ้ 
     = คะแนนน ้าหนกัแต่ละขอ้ 
     = จ านวนผูต้อบค าถามทั้งหมด 

  
สูตร        SD       =        (3-3) 
 
โดยท่ี 
   SD   = ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
    = ค่าเฉล่ียตวักลางเลขคณิต 
    = จ านวนความถ่ีของผูต้อบค าถามในแต่ละขอ้ 
    = คะแนนน ้าหนกัแต่ละขอ้ 
    = จ านวนผูต้อบค าถามทั้งหมด  

 
3.5 สรุปผลกำรวจัิยและจัดท ำรำยงำนน ำเสนอ 



 
บทที ่4 

ผลการวจิยั 
   

การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัญหาและความพึงพอใจของประชาชนในการขออนุญาตปลูกสร้าง
อาคาร ภายในส านักงานเขตบางกอกน้อย จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยได้ท าการสอบถามจาก
ประชากร จ านวน 99 คน และไดน้ าขอ้มูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์หาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ
และไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในรูปตารางและความเรียง โดยแบ่งเป็น 3 ตอนดงัต่อไปน้ี 

4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.2 ขอ้มูลดา้นปัญหาท่ีพบจากการขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร 
4.3 ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร 

4.1  การวเิคราะห์ข้อมูลพืน้ฐานทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 

  จากการเก็บขอ้มูลของประชากร จ านวน 99 คน ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลนั้น 

ผูว้ิจยัท าการค านวณหาความถ่ี (จ  านวนคน) และค่าร้อยละของเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดต่้อเดือน โดยจ าแนกขอ้มูลได ้ดงัน้ี 

ตารางท่ี 4-1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

ขอ้มูลส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่ง ( n = 99 ) 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.เพศ 
    ชาย 
    หญิง 
2.อาย ุ
    ต  ่ากวา่ 20 ปี 
    อาย ุ21 - 30 ปี 
    อาย ุ31 – 40 ปี 
    อาย ุ40 ปีข้ึนไป 

 
49 
50 

 
1 
20 
40 
38 

 
49.50 
50.50 

 
1.0 
20.20 
40.40 
38.40 



35 

 
ตารางท่ี 4-1 (ต่อ) 
 

ขอ้มูลส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่ง ( n = 99 ) 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

3.ระดบัการศึกษา 
    ประถมศึกษา 
    มธัยมศึกษาตอนตน้ 
    มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
    อนุปริญญา / ปวส. 
    ปริญญาตรี 
    สูงกวา่ปริญญาตรี 
4.อาชีพ 
    รับราชการ/พนกังานของรัฐ / 
    พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
    พนกังานงานบริษทัเอกชน 
    เกษตรกรรม 
    ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
5.รายไดต่้อเดือน 
    ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 
    10,000 – 15,000 บาท 
    15,001 – 20,000 บาท 
    มากกวา่ 20,000 บาท 

 
- 
3 
13 
13 
59 
11 

 
48 

 
19 
4 
28 

 
4 
18 
35 
42 

 
- 
3.0 
13.10 
13.10 
59.60 
11.10 

 
48.50 

 
19.20 
4.0 
28.30 

 
4.0 
18.20 
35.40 
42.40 

  
จากตารางท่ี 4-1 การพิจารณาพบว่า จากการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของประชากรผูต้อบ

แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 50.50 และเพศชาย          
จ  านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50 มีอายุ 31-40 ปีข้ึนไป เป็นจ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 40.40         
ระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 59.60 ส่วนใหญ่มีอาชีพรับราชการ   
จ  านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 48.50 และมีรายได้มากกว่า 20,000 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็น      
ร้อยละ 42.40 
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4.2  ปัญหาเกีย่วกบัการขออนุญาตปลูกสร้าง ร้ือถอน ต่อเติม ตามข้อบัญญตัิกรุงเทพมหานคร 
      เร่ือง ควบคุมอาคาร 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาเก่ียวกบัการขออนุญาตปลูกสร้าง ร้ือถอน ต่อเติม ตาม
ขอ้บญัญติักรุงเทพมหานคร เร่ือง ควบคุมอาคาร และตามพระราชบญัญติัควบคุม อาคาร พ.ศ. 2522 
จากผูต้อบแบบสอบถาม จานวน 99 คน ในแต่ละขอ้มีดงัน้ี  
 

 
 

ภาพที ่4-1  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามปัญหาท่ีเคยพบ เร่ือง ควบคุมอาคาร 
 
จากภาพท่ี 4-1 การพิจารณาพบวา่ปัญหาท่ีเคยพบเป็นผลมาจากขอ้บญัญติักรุงเทพมหานคร 

เร่ืองควบคุมอาคาร  และตามพระราชบัญญัติควบคุม อาคาร พ.ศ. 2522 อนัดับแรกคือ การขอ
อนุญาตก่อสร้างอาคาร จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.45 รองลงมาคือ การขออนุญาตดดัแปลง
อาคาร จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 31.31 และการขออนุญาตร้ือถอนอาคาร จ านวน 23 คน คิดเป็น      
ร้อยละ 23.23 ตามล าดบั  

จากการพิจารณาพบว่าปัญหาของการท่ีมีความรู้เ ร่ืองข้อบัญญัติกรุงเทพมหานคร            
เร่ือง ควบคุมอาคาร และตามพระราชบญัญติัควบคุม อาคาร พ.ศ. 2522 อนัดบัแรกคือ มีความรู้บา้ง
เก่ียวกบั เร่ือง ควบคุมอาคาร จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 61.60 รองลงมาคือ ไม่มีความรู้เก่ียวกบั 
เร่ือง ควบคุมอาคาร จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 33.30  และมีความรู้เก่ียวกบั เร่ือง ควบคุมอาคาร 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.10  ตามล าดบั ภาพท่ี 4-2 
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ภาพที ่4-2  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามท่านมีความรู้เร่ือง ควบคุมอาคาร หรือไม่ 

จากการพิจารณาพบว่าปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดในการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร จากผูต้อบ
แบบสอบถาม จ านวน 49 คน 3 อนัดบัแรก คือ ไม่มีแบบแปลน/ขาดความรู้ดา้นการเขียนแบบและไม่
ทราบวา่ตอ้งใชเ้อกสารใดบา้ง มีจ านวนคนเท่ากนั จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 28.57 รองลงมาคือ 
ก่อสร้างอาคารผดิแบบแปลนท่ีไดรั้บอนุญาต จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 22.45  และก่อสร้างโดย
ไม่ไดรั้บอนุญาต จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 18.37  ตามล าดบั ดงัภาพท่ี 4-3 

 

 

ภาพที ่4-3  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามในการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 
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ภาพที ่4-4  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามในการขออนุญาตร้ือถอนอาคาร 

จากภาพท่ี 4-4 การพิจารณาพบวา่ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดในการขออนุญาตร้ือถอนอาคาร จาก
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัญหาการขออนุญาตร้ือถอนอาคาร จ านวน 21 คน พบวา่อนัดบัแรกคือ ไม่
ทราบวา่ตอ้งขออนุญาตร้ือถอน จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 52.38 รองลงมาคือ ร้ือถอนโดยไม่ได้
รับอนุญาต จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 47.62 ตามล าดบั 

 

ภาพที ่4-5  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามในการขออนุญาตดดัแปลงอาคาร 
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จากภาพท่ี 4-5 การพิจารณาปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดในการขออนุญาตดัดแปลงอาคาร จาก

ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 29 คน พบวา่อนัดบัแรกคือ ไม่ทราบว่าตอ้งใช้เอกสารใดบา้ง จ านวน   
8 คน คิดเป็นร้อยละ 27.59 รองลงมาคือ ดดัแปลงอาคารโดยไม่ไดรั้บอนุญาต จ านวน 7 คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.14 ไม่มีแบบแปลน/ขาดความรู้ด้านการเขียนแบบ และไม่ทราบว่าต้องขออนุญาต            
มีจ  านวนคนเท่ากนัคือ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 17.24 ดดัแปลงอาคารผิดแบบแปลนท่ีได้รับ
อนุญาต จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.79  ตามล าดบั 

 

ภาพที ่4-6  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามในการใหค้  าแนะน าอยา่งไร                                           
ในการแกปั้ญหาก่อสร้างอาคาร ร้ือถอนและดดัแปลงอาคารโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

จากภาพท่ี 4-6 การพิจารณาหน่วยงานให้ค าแนะน าอยา่งไรในการแกปั้ญหาก่อสร้างอาคาร
โดยไม่ได้รับอนุญาต ร้ือถอนโดยไม่รับอนุญาตและดัดแปลงอาคารโดยไม่ได้รับอนุญาต พบว่า 
อันดับแรกคือ ให้ด า เนินการขออนุญาตใหม่ให้ถูกต้อง จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 79.80 
รองลงมาคือ ให้ด าเนินการร้ือถอนอาคาร จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.19 และค าแนะน าอ่ืน ๆ 
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.01 ตามล าดบั 

จากการพิจารณาหน่วยงานให้ค  าแนะน าอยา่งไรในการแกปั้ญหาการขาดความรู้ความเขา้ใจ
ในการปฏิบติัตาม พรบ.ควบคุมอาคาร พบว่าอนัดบัแรกคือ หน่วยงานมีเอกสารแจกเพื่อให้ความรู้
เก่ียวกบั พรบ.ควบคุมอาคาร จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 40.40 รองลงมาคือ มีการจดัให้เจา้หนา้ท่ี
ใหค้  าแนะน าจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.38 และมีการจดัเจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานออกพื้นท่ีให้
ความรู้ จ  านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.21  ตามล าดบั ดงัภาพท่ี 4-7 
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ภาพที ่4-7  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามหน่วยงานใหค้  าแนะน าอยา่งไร                                     
ในการแกปั้ญหาการขาดความรู้ความเขา้ใจในการปฏิบติัตาม พรบ.ควบคุมอาคาร 

จากการพิจารณาหน่วยงานให้ค  าแนะน าอยา่งไรในการแกปั้ญหาประชาชนไม่ทราบวา่ตอ้ง
ใช้เอกสารใดบา้ง พบว่าอนัดบัแรกคือ มีการจดัให้เจา้หน้าท่ีให้ค  าแนะน า จ านวน 63 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 63.64 รองลงมาคือ มีการจดัท าแผ่นพบัอธิบายว่าต้องใช้เอกสารใดบ้าง จ านวน 36 คน        
คิดเป็นร้อยละ 36.36 ตามล าดบั ดงัภาพท่ี 4-8 

 

ภาพที ่4-8  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามหน่วยงานใหค้  าแนะน าอยา่งไร                                      
ในการแกปั้ญหาประชาชนไม่ทราบวา่ตอ้งใชเ้อกสารใดบา้ง 
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ภาพที ่4-9  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามไดด้ าเนินการแกไ้ขตามค าแนะน าของเจา้หนา้ท่ีหรือไม่ 

จากภาพท่ี 4-9 การพิจารณาท่านได้ด าเนินการแก้ไขตามค าแนะน าของเจา้หน้าท่ีหรือไม่
พบวา่อนัดบัแรกคือ ด าเนินการ จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 85.86 รอการติดตามจากเจา้หนา้ท่ีอีก
คร้ัง จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.09 และไม่ด าเนินการ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.05  

4.3  ความพงึพอใจของผู้มารับบริการขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร 

ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการการขออนุญาตปลูกสร้างอาคารไดผ้ลการวิจยั ดงัน้ี 

ตารางท่ี 4-2 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจ ดา้นค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 
 

ดา้นค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ ระดบัความพึง
พอใจ 

ความหมาย 

 S.D. 
1. การคิดค่าธรรมเนียม มีความชดัเจน โปร่งใส สามารถ
ตรวจสอบได ้

3.98 0.94 มาก 

2. อตัราท่ีเก็บความเหมาะสม เช่น ไม่แพงเกิน หรือไม่ต ่าเกินไป 3.91 0.89 มาก 
3. การเรียกเก็บค่าธรรมเนียมมีความเป็นธรรม (มีค่าเท่าเทียมกบัผู ้
ขออนุญาตรายอ่ืนๆ) 

3.93 0.93 มาก 

รวม 3.94 0.92 มาก 
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จากตารางท่ี 4-2 ในดา้นของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขออนุญาตปลูก

สร้างอาคาร ดา้นค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.94, S.D.= 0.92) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่าค่าเฉล่ียสูงสุด คือการคิดค่าธรรมเนียม มีความชดัเจน โปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้
( = 3.98, S.D.= 0.94) รองลงมาคือการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมมีความเป็นธรรม (มีค่าเท่าเทียมกบัผู ้
ขออนุญาตรายอ่ืนๆ) (  = 3.93, S.D.= 0.93) และค่าเฉล่ียต ่าสุดคืออตัราท่ีเก็บความเหมาะสม เช่น 
ไม่แพงเกิน หรือไม่ต ่าเกินไป (  = 3.91, S.D.= 0.89) 

ตารางท่ี 4-3 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจ ดา้นความรวดเร็ว 
 

ดา้นความรวดเร็ว ระดบัความพึง
พอใจ 

ความหมาย 

 S.D. 
1. ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 3.76 0.93 มาก 
2. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 3.69 0.84 มาก 
3. มีการใหบ้ริการท่ีแลว้เสร็จตรงต่อเวลาท่ีก าหนดไว ้ 3.67 0.86 มาก 
4. บริการลูกคา้ทนัทีท่ีมาถึงในสถานท่ีบริการ 3.68 0.89 มาก 

รวม 3.70 0.88 มาก 
 

จากตารางท่ี 4-3 ในดา้นความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขออนุญาตปลูกสร้าง
อาคาร ดา้นความรวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.70, S.D.= 0.88) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 3 ล าดบั
แรก พบวา่ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม (  =3.76, S.D.= 0.93) 
รองลงมาคือขั้นตอนการให้บริการมีความรวดเร็ว (  =3.69, S.D.= 0.84) และค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มี
การบริการใหบ้ริการท่ีแลว้เสร็จตรงต่อเวลาท่ีก าหนดไว ้(  =3.67, S.D.= 0.86) 

จากการพิจารณาในดา้นของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขออนุญาตปลูก
สร้างอาคาร ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.04, S.D. = 0.85) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ 3 ล าดบัแรก พบวา่ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเหมือนกบัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 
(  = 4.10, S.D. = 0.78) รองลงมาคือความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบน ฯลฯ 
(  = 4.10, S.D. = 0.79) และค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบขอ้ซกัถามและใหค้ าแนะน าท่ีดี
กบัผูข้ออนุญาตปลูกสร้าง (  = 3.97, S.D. = 0.91) ดงัแสดงในตารางท่ี 4-4 
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ตารางท่ี 4-4 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจ ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี 
 

ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี ระดบัความพึง
พอใจ 

ความหมาย 

 S.D. 
1. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความสุภาพและเป็นมิตร 4.05 0.85 มาก 
2. ไดรั้บความสะดวก รวดเร็วในการยืน่ขอใบอนุญาต 4.03 0.83 มาก 
3. เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบขอ้ซกัถามและใหค้  าแนะน าท่ีดีกบัผูข้อ
อนุญาตปลูกสร้าง 

3.97 0.91 มาก 

4. ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบน ฯลฯ 4.10 0.79 มาก 
5. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกบัทุกราย โดยไม่
เลือกปฏิบติั 

4.10 0.78 มาก 

6. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจและรับฟังปัญหาอยา่งตั้งใจ 4.01 0.92 มาก 
รวม 4.04 0.85 มาก 

 
ตารางท่ี 4-5 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 

ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ระดบัความพึง
พอใจ 

ความหมาย 

 S.D. 
1. ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการ 

3.98 0.89 มาก 

2. ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.01 0.81 มาก 
3. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 3.76 0.85 มาก 
4. ระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 3.87 0.84 มาก 
5. การใหบ้ริการเป็นระบบและเป็นขั้นตอน 3.84 0.79 มาก 

รวม 3.89 0.84 มาก 
 

จากตารางท่ี 4-5 ในดา้นของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขออนุญาตปลูก
สร้างอาคาร ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.89, S.D. = 0.84) เม่ือ
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พิจารณาเป็นรายขอ้ 3 ล าดบัแรก พบวา่ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการแต่ละ
ขั้นตอน ( = 4.01, S.D. = 0.81) รองลงมา คือความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอน
ในการให้บริการ (  = 3.98, S.D. = 0.89) และค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น (  = 3.76, S.D. = 0.85) 

จากการศึกษาพบว่าโดยภาพรวม “ดา้นการบริการของเจา้หน้าท่ี” มีคะแนนความพึงพอใจ
สูงสุดท่ีสุด  (  = 4.04) ขณะท่ี “ดา้นความรวดเร็ว” มีความพึงพอใจต ่าท่ีสุด (  = 3.70) หรือกล่าวได้
ว่าโดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยเฉพาะใน “ด้านการบริการของ
เจา้หน้าท่ี” อย่างไรก็ตามการขออนุญาตอาจมีขั้นตอนทางเอกสารค่อนขา้งยากท าให้ “ด้านความ
รวดเร็ว” ขั้นตอนการใหบ้ริการมีคะแนนนอ้ยกวา่ทุกดา้น 

 
 
 
 
 

 



 
บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั ข้อเสนอแนะ 

ในการวิจยั เร่ืองปัญหาและความพึงพอใจของประชาชนในการขออนุญาตปลูกสร้าง
อาคาร ภายในส านกังานเขตบางกอกน้อย จงัหวดักรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาปัญหาท่ีเกิดจากการ
บงัคบัใช้กฎหมายควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 และขอ้บญัญติักรุงเทพมหานคร เร่ืองควบคุมอาคาร 
ท าการศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนในการไดรั้บบริการการขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร เพื่อ
น าผลการศึกษาท่ีได้ไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ  ใช้วิธีการวิจยัเชิง
ปริมาณ โดยผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม ท่ีมีค  าถามชนิดปลายปิด (Closed Ended 
response Questions) จากกลุ่มประชาชนผูม้าใชบ้ริการ จ านวน 99 คน ซ่ึงในท่ีน้ีจะสรุปผลการวิจยั 
และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวจัิย 

5.1.1     ข้อมูลพืน้ฐานทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จาการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของประชากรผู ้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น         
เพศหญิง จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 50.50 มีอายุ 31 -40 ปีข้ึนไป เป็นจ านวน 40 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 40.40 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 59.60 ส่วนใหญ่มีอาชีพ    
รับราชการ จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 48.50 และมีรายไดม้ากกวา่ 20,000 บาท จ านวน 42 คน คิด
เป็นร้อยละ 42.40 

5.1.2   ปัญหาทีเ่กดิจากการบังคับใช้กฎหมายควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 

ปัญหาท่ีเกิดจากการบงัคบัใช้กฎหมายควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 และขอ้บญัญติักรุงเทพมหานคร 
เร่ืองควบคุมอาคาร แยกตามประเภทการขออนุญาต พบว่า ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดในการขออนุญาตก่อสร้าง
อาคาร ไดแ้ก่ 1.) ไม่มีแบบแปลน/ขาดความรู้ด้านการเขียนแบบและไม่ทราบว่าตอ้งการใช้เอกสารใดบา้ง มี
จ านวนเท่ากนัคือ คิดเป็นร้อยละ 14.10  2.) ก่อสร้างอาคารผิดแบบแปลนท่ีไดรั้บอนุญาต คิดเป็นร้อยละ 11.10 
ขณะท่ีปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดในการขออนุญาตร้ือถอนอาคารและการดดัแปลงอาคาร คือ 1.) ไม่ทราบวา่ตอ้งขอ
อนุญาตร้ือถอน คิดเป็นร้อยละ 11.10 และ 2.) ร้ือถอนอาคารโดยไม่ได้ขออนุญาต คิดเป็นร้อยละ 10.10 
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ตามล าดับ จะพบว่าปัญหาหลักๆ ของการบังคับใช้กฎหมายควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 และข้อบัญญัติ
กรุงเทพมหานคร เร่ืองควบคุมอาคาร มี 2 ประเด็น คือ 1.) ไม่มีแบบแปลน/ขาดความรู้ดา้นการเขียนแบบ   และ 
2.) การก่อสร้างอาคารโดยไม่ไดรั้บอนุญาต  

5.1.3   ความพงึพอใจในการได้รับบริการขออนุญาตปลูกสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนอาคาร 

     จากการศึกษาพบว่าโดยภาพรวม “ดา้นการบริการของเจา้หน้าท่ี” มีคะแนนความพึงพอใจสูงสุด
ท่ีสุด (  = 4.04) ขณะท่ี “ดา้นความรวดเร็ว” มีความพึงพอใจต ่าท่ีสุด (  = 3.70) หรือกล่าวไดว้า่โดยภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยเฉพาะใน “ด้านการบริการของเจ้าหน้าท่ี” อย่างไรก็ตามการ           
ขออนุญาตอาจมีขั้นตอนทางเอกสารค่อนขา้งยากท าให้ “ดา้นความรวดเร็ว” ขั้นตอนการให้บริการมีคะแนน
นอ้ยกวา่ทุกดา้น 

    เม่ือเปรียบเทียบตามรายขอ้ทราบว่า ผูม้ารับบริการให้คะแนนประเมินสูงท่ีสุดใน “ดา้นการบริการ
ของเจา้หน้าท่ี” หัวขอ้เจา้หน้าท่ีให้บริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกบัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั (  =  4.10) 
และมีค่าต ่าสุดใน “ดา้นความรวดเร็ว” หวัขอ้มีการให้บริการท่ีแลว้เสร็จตรงต่อเวลาท่ีก าหนดไว ้(  = 3.67) 
หรืออาจกล่าวไดว้า่เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งให้ความเอาใจใส่กบัผูม้าขอรับบริการเป็นอยา่งดี แต่ผูม้ารับบริการยงั
มีความกังว ัลใจในการให้บริการด้านความรวดเร็ว ดังนั้ น หากส านักงานเขตบางกอกน้อย                              
จงัหวดักรุงเทพมหานคร มีการปรับระยะเวลาในการด าเนินการของขั้นตอนต่าง ๆ  ก็จะช่วยลดความกงัวลัใจของ
ผูม้ารับบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

5.2 อภิปรายผลการวจัิย 

จากการวิจยั เร่ืองปัญหาและความพึงพอใจของประชาชนในการขออนุญาตปลูกสร้าง
อาคาร ภายในส านักงานเขตบางกอกน้อย จงัหวดักรุงเทพมหานคร  สามารถน าผลการวิจยัมา
อภิปรายไดด้งัต่อไปน้ี 

    ผูว้ิจ ัยพบว่า ปัญหาท่ีเกิดจากการบังคับใช้กฎหมายควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 และ
ขอ้บญัญติักรุงเทพมหานคร เร่ืองควบคุมอาคาร มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สมคัร หยดยอ้ย 
(2560) ไดท้  าการศึกษาวจิยัในหวัขอ้เร่ือง ปัญหาและความพึงพอใจของประชาชนในการขออนุญาต
ปลูกสร้างอาคาร ภายในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลตล่ิงชนั อ าเภอเมืองสระบุรี จงัหวดัสระบุรี ท่ีมี
การบงัคบัใชก้ฎหมายควบคุมอาคาร พ.ศ. 2522 พบวา่การก่อสร้าง ร้ือถอน และ ดดัแปลงอาคาร โดย
ไม่ไดรั้บอนุญาต เป็นปัญหาหลกั  
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ผูว้จิยัพบวา่ ความพึงพอใจในการไดรั้บบริการขออนุญาตปลูกสร้าง ดดัแปลง และร้ือถอน

อาคาร มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สันติ โกเศยโยธิน (2554) ในการศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษา
ความพึงพอใจในการปฏิบติังานของบุคลากรองค์การบริหารส่วนต าบลในสังกัดส่วนโยธาใน  
จงัหวดัสระบุรี ซ่ึงมีความพึงพอใจในการปฏิบติังานในส่วนโยธาจะมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก
ตรวจสอบการใช้วสัดุอย่างสม ่ าเสมอ โดยท่ีผูรั้บจ้างจะต้องมีพื้นท่ีสโตร์และพื้นท่ีจัดเก็บให้
เหมาะสมและจะตอ้งจดัเตรียมพื้นท่ีรับวสัดุใหเ้รียบร้อยให้เหมาะสมกบัวสัดุท่ีจะน ามาส่ง 

5.3  ข้อเสนอแนะ 

 จากการวจิยัสรุปขอ้เสนอแนะได ้ดงัน้ี 
 5.3.1 จากผลการวจิยั พบวา่ปัญหาท่ีเกิดจากการบงัคบัใชก้ฎหมายควบคุมอาคาร พ.ศ. 2522 
เกิดจากการไม่มีแบบแปลน/ขาดความรู้ดา้นการเขียนแบบ ไม่ทราบวา่ตอ้งการใชเ้อกสารใดบา้งเป็น
หลกั ซ่ึงจะเห็นว่าเกิดจากการขาดความเขา้ใจ หากมีการประชาสัมพนัธ์ ถึงระเบียบขอ้บงัคบัให้
ทัว่ถึงจะช่วยลดปัญหาดงักล่าวลงได ้
 5.3.2 ควรมีการส่งเสริมการให้บริการผูม้าขอรับบริการ เช่น การให้คะแนนการให้บริการ
จากผูม้าขอรับบริการเพื่อน าไปใหร้างวลัแก่พนกังานท่ีไดค้ะแนนสูงสุดประจ าเดือน 
 5.3.3 อตัราค่าธรรมเนียมท่ีเก็บความเหมาะสม เช่น ไม่แพงเกิน หรือไม่ต ่าเกินไป ซ่ึงไดรั้บ
คะแนนต ่าสุดสามารถแกไ้ขไดโ้ดยจดัท าแบบประเมินค่าธรรมเนียมการขออนุญาตปลูกสร้างดว้ย
ตนเอง เพื่อให้ผูใ้ช้รู้สึกโปร่งใสรวมทั้งท าให้ผูม้าขอรับบริการทราบถึงวิธีการคิดค่าธรรมเนียมท่ีมี
ลกัษณะเป็นขั้นบนัได ท าใหไ้ม่เกิดความรู้สึกไม่เป็นธรรม 
 5.3.4 จากผลการวจิยั พบวา่ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการสามารถปรับปรุงไดโ้ดย
จดัท าโปสเตอร์แสดงขั้นตอนการท างาน เพื่อให้ผูม้าขอรับบริการทราบและเข้าใจขั้นตอนการ
ด าเนินงานความรวดเร็ว และควรมีการท าความเขา้ใจกบัประชาชนในชุมชนถึงขนาด ประเภทอาคาร 
และเอกสารท่ีจะตอ้งน ามายืน่ขออนุญาต เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วในการขออนุญาต 
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ประวตักิารศึกษา 

ช่ือ-สกุล  นางสาวดาราวรรณ มากมูล 

ประวติัการศึกษา  ปริญญาตรี มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ 
   หลกัสูตรวศิวกรรมศาสตรบณัฑิต สาขาวชิาวศิวกรรมโยธา 

สถานท่ีท างาน ส านกังานเขตบางกอกนอ้ย แขวงบางขนุนนท ์เขตบางกอกนอ้ย    
กรุงเทพมหานคร  

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 ภาคผนวก 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ก 
แบบสอบถามส าหรับการวจิัย 
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แบบสอบถามส าหรับการวจิัย 

เร่ือง การศึกษาปัญหาและความพงึพอใจของประชาชนในการขออนุญาตปลูกสร้าง
อาคาร ภายในส านักงานเขตบางกอกน้อย จังหวดักรุงเทพมหานคร 

............................................ 
ค าช้ีแจง 
 1. การศึกษาวิจัยน้ีด าเนินการโดยนักศึกษา หลักสูตรวิศวกรรมศาสตร์มหาบัณฑิต                          
คณะบณัฑิตวทิยาลยั สาขาการจดัการงานวศิวกรรม มหาวทิยาลยัสยาม 
 2. ผูต้อบแบบสอบถามไม่ตอ้งเขียนช่ือลงในแบบสอบถาม ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามน้ี
ผูว้ิจยัจะเก็บเป็นความลับและไม่มีผลเสียหายใด ๆ ต่อผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน ดงันั้นผูต้อบ
แบบสอบถามสามารถตอบค าถามตามความเป็นจริงไดม้ากท่ีสุด 
 3. แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบดว้ย 
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนท่ี 2 ปัญหาเก่ียวกบัการขออนุญาตปลูกสร้าง ร้ือถอน ต่อเติม ตามขอ้บญัญติั
กรุงเทพมหานคร เร่ืองควบคุมอาคาร 
  ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขออนุญาตปลูกสร้าง
อาคารของเขตบางกอกนอ้ย กรุงเทพมหานคร 
 4. ให้ท าเคร่ืองหมาย / ในช่อง (      ) หน้าขอ้ความท่ีท่านเห็นว่าถูกตอ้งท่ีสุด หรือ กรอก
ขอ้ความลงในช่องวา่งหรือพื้นท่ีวา่งท่ีเวน้ไว ้
 5. ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามจะน าไปใชส้ าหรับการศึกษาวจิยั เร่ือง การศึกษาวจิยัเพื่อ
เพิ่มความพึงพอใจของประชาชนในการขออนุญาตปลูกสร้างอาคารภายในส านกังานเขตบางกอก
นอ้ย จงัหวดักรุงเทพมหานครเท่านั้น 
 ผูว้ิจยัขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามใน
คร้ังน้ี 
 
 

นางสาวดาราวรรณ มากมูล 
                                                                                                     ผูว้จิยั 
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แบบสอบถามส าหรับการวจิัย 

 

เร่ือง การศึกษาวจัิยเพือ่เพิม่ความพงึพอใจของประชาชนในการขออนุญาตปลูกสร้างอาคารภายใน
ส านักงานเขตบางกอกน้อย จังหวดักรุงเทพมหานคร 

 
ค าช้ีแจง : แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนท่ี 2 ปัญหาเก่ียวกบัการขออนุญาตปลูกสร้าง ร้ือถอน ต่อเติม ตามขอ้บญัญติั
กรุงเทพมหานคร เร่ืองควบคุมอาคาร 
  ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขออนุญาตปลูกสร้าง
อาคารของเขตบางกอกนอ้ย กรุงเทพมหานคร 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง □ หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงเพียงค าตอบเดียว 
 

1. ผู้ตอบแบบสอบถาม         
 เพศ                     
□  ชาย                              □  หญิง 

 

2. อายุ 

1.)   □    ต  ่ากวา่ 20 ปี    2.)   □  อาย ุ21 - 30 ปี   
              3.)   □   อาย ุ31 – 40 ปี        4.)   □  อาย ุ40 ปี ข้ึนไป 
 

 3.  ระดับการศึกษา 
 1.)   □   ประถมศึกษา    2.)   □  มธัยมศึกษาตอนตน้ 

3.)   □   มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  4.)   □  อนุปริญญา / ปวส. 
5.)   □   ปริญญาตรี    6.)   □  สูงกวา่ปริญญาตรี 
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4.  อาชีพ 
1.)  □   รับราชการ/พนกังานของรัฐ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
2.)  □   พนกังานงานบริษัทเอกชน  
3.)  □   เกษตรกรรม      
4.)  □   ประกอบธุรกิจส่วนตวั 

 

5.  รายได้ต่อเดือน 
 1.) □  ต  ่ากวา่ 10,000 บาท    
 2.) □ 10,000 – 15,000 บาท     
 3.) □  15,001 – 20,000 บาท    
 4.) □ มากกวา่ 20,000 บาท   
  
ส่วนที ่2 ปัญหาเกีย่วกบัการขออนุญาตปลูกสร้าง ร้ือถอน ต่อเติม ตามข้อบัญญตัิกรุงเทพมหานคร 
เร่ือง ควบคุมอาคาร 
 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง □ หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงเพียงค าตอบเดียว 
 

1. ปัญหาที่ท่านเคยพบอนัเป็นผลจาก ตามข้อบัญญตัิกรุงเทพมหานคร เร่ือง ควบคุมอาคาร 
1.) □   การขออนุญาตก่อสร้างอาคาร (ถา้เลือกขอ้น้ีใหต้อบค าถามขอ้ 3)   
2.) □ การขออนุญาตร้ือถอนอาคาร (ถา้เลือกขอ้น้ีให้ตอบค าถามขอ้ 4)  
3.) □     การขออนุญาตดดัแปลงอาคาร (ถา้เลือกขอ้น้ีให้ตอบค าถามขอ้ 5) 

 
2. ท่านมีความรู้เร่ืองข้อบัญญตัิกรุงเทพมหานคร เร่ือง ควบคุมอาคาร หรือไม่ 
1.)  □   รู้    
2.)  □   ไมรู้่     
3.)  □   รู้บา้ง 
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3.ปัญหาที่ท่านพบมากทีสุ่ดในการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 
1.)  □   ก่อสร้างโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 
2.)  □   ก่อสร้างอาคารผดิแบบแปลนท่ีไดรั้บอนุญาต  
3.)  □   ไม่มีแบบแปลน / ขาดความรู้ดา้นการเขียนแบบ 
4.)  □   ไม่ทราบวา่ตอ้งการใชเ้อกสารใดบา้ง 
5.)  □   ไม่ทราบวา่ตอ้งขออนุญาต 

 
4. ปัญหาที่ท่านพบมากทีสุ่ดในการขออนุญาตร้ือถอนอาคาร  
1.)  □   ร้ือถอนอาคารโดยไม่ไดข้ออนุญาต 
2.)  □   ไม่ทราบวา่ตอ้งขออนุญาตร้ือถอน 

 
5. ปัญหาที่ท่านพบมากทีสุ่ดในการขออนุญาตดัดแปลงอาคาร 
1.)  □   ดดัแปลงอาคารโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 
2.)  □   ดดัแปลงอาคารผดิแบบแปลนท่ีไดรั้บอนุญาต  
3.)  □   ไม่มีแบบแปลน / ขาดความรู้ดา้นการเขียนแบบ 
4.)  □   ไม่ทราบวา่ตอ้งการใชเ้อกสารใดบา้ง 
5.)  □   ไม่ทราบวา่ตอ้งขออนุญาต 

 
6. หน่วยงานให้ค าแนะน าอย่างไร ในการแก้ปัญหาก่อสร้างอาคารโดยไม่รับอนุญาต ร้ือถอน
โดยไม่ได้รับอนุญาตและ ดัดแปลงอาคารโดยไม่ได้รับอนุญาต 
1.)  □   ใหด้ าเนินการขออนุญาตใหม่ใหถู้กตอ้ง 
2.)  □   ใหด้ าเนินการร้ือถอนอาคาร  
3.)  □   ค  าแนะน าอ่ืนๆ ระบุ................................................................................................. 

 
7. หน่วยงานให้ค าแนะน าอย่างไร ในการแก้ไขปัญหาการขาดความรู้ความเข้าใจในการ
ปฏิบัติตามข้อบัญญตัิกรุงเทพมหานคร เร่ือง ควบคุมอาคาร 
1.)  □   มีการจดัเจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานออกพื้นท่ีใหมี้ความรู้ 
2.)  □   หน่วยงานมีเอกสารแจกเพื่อใหค้วามรู้เก่ียวกบัขอ้บญัญติักรุงเทพมหานคร  
             เร่ือง ควบคุมอาคาร 
3.)  □   มีการจดัใหเ้จา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า 
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8. หน่วยงานให้ค าแนะน าอย่างไร ในการแก้ปัญหาประชาชนไม่ทราบว่าต้องใช้เอกสาร   

     ใดบ้าง  
 1.)  □   การจดัใหเ้จา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า 
 2.)  □   มีการจดัท าแผน่พบัอธิบายวา่ตอ้งใชเ้อกสารใดบา้ง 
 
 9. ท่านได้ด าเนินการแก้ไขตามค าแนะน าของเจ้าหน้าที่หรือไม่ 
 1.)  □   ด าเนินการ  
 2.)  □   ไม่ด าเนินการ  
 3.)  □   มีรอการติดตามจากเจา้หนา้ท่ีอีกคร้ัง 
 
 
 
ส่วนที ่3 ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขออนุญาตปลูกสร้างอาคารของ               
เขตบางกอกน้อย กรุงเทพมหานคร 
  
ค าช้ีแจง : โปรดเขียนเคร่ืองหมาย / ลงในระดบัความพึงพอใจท่ีตรงกบัความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด 
 
 

 
ประเด็นการประเมิน 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 

ด้านค่าธรรมเนียมที่เรียกเกบ็ 
1. การคิดค่าธรรมเนียม มีความชดัเจน โปร่งใส สามารถ
ตรวจสอบได ้

     
 

2. อตัราท่ีเก็บมีความเหมาะสม เช่น ไม่แพงเกิน หรือไม่
ต ่าเกินไป 

     

3. การเรียกเก็บค่าธรรมเนียมมีความเป็นธรรม (มีค่าเท่า
เทียมกบัผูข้ออนุญาตรายอ่ืนๆ) 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 

ด้านความรวดเร็ว 
4. ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม      
5. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว      
6. มีการใหบ้ริการท่ีแลว้เสร็จตรงต่อเวลาท่ีก าหนดไว ้      
7. บริการลูกคา้ทนัทีท่ีมาถึงสถานท่ีบริการ      
ด้านการบริการของเจ้าพนักงาน 
8. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความสุภาพและเป็นมิตร      
9. ไดรั้บความสะดวก รวดเร็วในการยืน่ขอใบอนุญาต      
10. เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบขอ้ซกัถามและใหค้ าแนะน าท่ี
ดีกบัผูข้ออนุญาตปลูกสร้าง 

     

11. ความซ่ือสัตย ์สุจริต ในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หาผลประโยชน์ ในทางมิชอบ ฯลฯ  

     

12. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย
โดยไม่เลือกปฏิบติั 

     

13. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจและรับฟังปัญหาอยา่งตั้งใจ      
ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
14. ความชดัเจนในการอธิบายช้ีแจงและแนะน าขั้นตอน
ในการใหบ้ริการ 

     

15. ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
16. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น      
17. ระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม      
18. การใหบ้ริการเป็นระบบและขั้นตอน      

     
 

       ขอขอบคุณเป็นอย่างสูงทีใ่ห้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
ภาคผนวก  ข 

บทความทีเ่ผยแพร่ตีพมิพ์ 
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