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บทคัดย่อ 

การศึกษามีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษา ระดับความเข้าใจและความสัมพันธ์ระหว่าง
ระดับความเข้าใจของบุคลากรผู้ปฏิบัติงานต่อคูมือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน 
และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจากการบริการตามคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการ
ประชาชน เพื่อศึ กษาความแตกต่างของระดับความเชี่ยวชาญของหน่วยบริการจิตเวชในการมุ่งสู่
ความเชี่ยวชาญเฉพาะทางด้านสุขภาพจิตและจิตเวช  เพื่อน าผลการศึกษาไปสู่การปรับปรุงการ
ปฏิบัติงานและการให้บริการของหน่วยบริการจิตเวชในสังกัดกรมสุขภาพจิต  

 ผลการศึกษาพบว่าจากการประเมินการรับรู้/รับทราบของผู้รับบริการเกี่ยวกับการ
บริการตามคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน  พบว่า  ผู้รับบริการตามคู่มือฯ ใน
กระบวนงานสนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิต /ยาเสพติด  มากกว่าร้อยละ 80 ได้รับทราบ
ข้อมูล  กฎเกณฑ์  ข้อกฎหมาย  ข้อบังคับในการขอรับบริการหน่ วยงานเป็นอย่างดี  ได้รับทราบ
ขั้นตอนและมาตรฐานระยะเวลาในการให้บริการของหน่วยงานอย่างเพียงพอและชัดเจน ได้รับ
บริการอย่างเป็นธรรม  ไม่เลือกปฏิบัติได้รับบริการท่ีมีคุณภาพถูกต้องตามท่ีก าหนดไว้ในคู่มือฯ มี
ความมั่นใจในบริการของเจ้าหน้าท่ีว่าถูกต้อง  เชื่อถือได้  ส่วนผู้รับบริการตามคู่มือฯ ใน
กระบวนงานจัดบริการเชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช  มีสัดส่วนการรับรู้ /รับทราบในเกือบ
ทุกด้านมากกว่าร้อยละ 90  
ค าส าคัญ (Keywords )  คู่มือการปฏิบัติงาน   , คู่มือการให้บริการประชาชน ,การบริการ
ประชาชน ,ผู้รับบริการ และความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
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บทที่ 1 บทน า 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญ 
 

ตาม ท่ีสาระส าคัญแห่ง พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5)        
พ.ศ. 2545 ในมาตรา 3/1ได้บัญญัติว่า “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ 
การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ และยุบเลิกหน่วยงานท่ีไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจ
และทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวกและการ
ตอบสนองความต้องการของ ประชาชนมีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน การปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการจึงเป็นแนวทางหนึ่งท่ีจ าเป็นอย่างยิ่งเพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชนในการปฏิบัติหน้าท่ีของ    
ส่วนราชการ   ต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีโดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค านึงถึงความ
รับผิดชอบของผู้ปฏิบัติราชการ การมีส่วนร่วมของประชาชน การเปิดเผยข้อมูล การติดตาม
ตรวจสอบประเมินผลการปฏิบัติราชการ ท้ังนี้ตามความเหมาะสมของแต่ละภารกิจ ”อีกท้ัง       
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลั กเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ .ศ. 2546 มาตรา 11 
ได้ระบุถึงความส าคัญของการเรียนรู้และจัดการความรู้จากผลการด าเนินงานของหน่วยงาน      
ความว่า “ส่วนราชการมีหน้าท่ีพัฒนาความรู้ในส่วนราชการ เพื่อให้มีลักษณะเป็นองค์กรแห่งการ
เรียนรู้อย่างสม่ าเสมอ โด ยต้องรับรู้ข้อมูลข่าวสารและสามารถประมวลผลความรู้ในด้านต่างๆ     
เพื่อน ามาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติราชการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็วและเหมาะสมต่อสถานการณ์
รวมท้ังต้องส่งเสริมและพัฒนาความรู้ความสามารถสร้างวิสัยทัศน์ และปรับเปลี่ยนทัศนคติของ
ข้าราชการในสังกัด ให้เป็นบคุลากรท่ีมีประสิทธิภาพและมีการเรียนรู้ร่วมกัน...”นั้น 

 
เป็นท่ีประจักษ์ชัดว่า การให้บริการประชาชนให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุดเป็นเปูาหมาย

สูงสุดของหน่วยงานภาครัฐทุกแห่ง ในการ ท าให้ประชาชนหรือผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจใน
การให้บริการสูงสุด ซึ่งรัฐบาลได้ด าเนินการเร่งรัดให้หน่วยงาน ภาครัฐทุกแห่งด าเนินการ ปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนให้ได้รับการบริการท่ีดีจะเห็นได้จากการท่ีหน่วยงานภาครัฐเริ่ม
ด าเนินการปรับปรุงระบบการให้บริการแก่ประชาชนต่างๆด้านความสะดวกความรวดเร็วยุติธรรม
ต่างๆโดยการลดขั้นตอนใน การท างานการอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนเพื่อให้ประชาชน
ได้รับการบริการท่ีพึงพอใจต่อหน่วยงานภาครัฐอย่างสูงสุด 
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ในส่วนของกรมสุขภาพจิต ได้มีการด าเนินงานพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

การอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนการสร้าง ความเข้าใจแก่บุคลากรในการปฏิบัติงานท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกัน การสร้าง จิตส านึกต่อการบริการสาธารณะเพื่อเพิ่มคุณภาพการให้บริการ       
แก่ประชาชนและความเป็น มืออาชีพของข้าราชการ มาโดยตลอด โดยในปีงบประมาณ 2559      
ได้ก าหนดให้หน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต จัดท าคู่มือก ารปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการ
ประชาชน ตามกระบวนหลักของกรมสุขภาพจิตที่หน่วยงานสังกัดกรมสุขภาพจิตรับผิดชอบ ใน
ฐานะ Process Owner ตลอดจนสร้างความเข้าใจแก่บุคลากรผู้ปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวข้องกับการ
บริการตามคู่มอืดังกล่าว เพื่อให้การปฏิบัติงานมมีาตรฐานเดียวกัน โดยคาดหวังว่า เมื่อผู้รับบริการ
ได้รับการบริการท่ีมีมาตรฐาน จากแนวปฏิบัติตามคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการ
ประชาชนนั้นแล้ว จะได้รับความสะดวก รวดเร็ว ชัดเจนในการขอรับบริการ และมีความพึงพอใจ
และความเชื่อมั่นต่อการให้บริการของหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต ในระดับมากและมากท่ีสุด  
รวมท้ังเป็นโอกาสท่ีหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตได้ประเมินผลการด าเนินงานตามตัวชี้วัดการ
ประกันคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานตนเอง ตลอดจนได้เรียนรู้ปัญหาอุปสรรคและความ    
ไม่พึงพอใจต่างๆท่ีผู้รับบริการได้สะท้อนผ่านการประเมินหรือการแสดงควา มคิดเห็น เพื่อน ามา ใช้
ในการปรับปรุงการบริการให้มีคุณภาพและมาตรฐานท่ีดียิ่งขึ้นต่อไป 

 
ท้ังนี้ หน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตที่มีงานบริการท่ีใกล้ชิดกับผู้รับบริการท่ีเป็นกลุ่ม

ประชาชนมากที่สุด คือ หน่วยบริการจิตเวชในสังกัดกรมฯ ท้ัง 18 แห่ง ท่ีรับผิดชอบกระบวนงาน
หลักท่ีส าคัญของกรม สุขภาพจิต คือ กระบวนงานสนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิตและ    
ยาเสพติด และกระบวนงานจัดบริการเชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช   โดยมีผู้รับบริการหลัก
คือผู้มีปัญหาสุขภาพจิตและผู้ปุวยจิตเวชท่ีมารับบริการในหน่วยงาน ซึ่งผล ลัพธ์จากการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการนั้น นอกจากจะท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการได้รับบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 
ได้รับการบริการดูแลรักษาท่ีมีมาตรฐานแล้ว ยังไม่เป็นการท าให้ประชาชนเสียเวลาในการประกอบ
อาชีพ อันเป็นการท าให้เกิดรายได้หรือ เพิ่มรายได้และ เพิ่มผลผลิตมวลรวมของประเทศได้อีกทาง
หน่ึง 

 
กรมสุขภาพจิต โดยกลุ่มพัฒนาระบบบริหารท่ีรับผิดชอบการพัฒนาแนวทางการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการในภาพรวมของกรมสุขภาพจิต จึงได้มีการด าเนินงานศึกษา ความเข้าใจของ
บุคลากรผู้ปฏิบัติงานต่อคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน และระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการจากการบริการตามคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชนของหน่วยงาน
ในสังกัดกรมสุขภาพจิต ปี 2559   ตลอดจนศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างระดับความเข้าใจของ
บุคลากรผู้ปฏิบัติงานต่อคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน และระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการจากการบริการตามคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชนรวมท้ัง 
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พิจารณาความพร้อมของหน่วยบริการจิตเวชในการพัฒนาบริการสุขภาพจิตและจิตเวชเพื่อมุ่งสู่
ความเชี่ยวชาญเฉพาะทางด้านสุขภาพจิตและจิตเวชตามท่ีได้รับการมอบหมายจากกรมสุขภาพจิต  
เพื่อน าผลการศึกษาไปสู่การปรับปรุงการปฏิบัติงานและการให้บริการของหน่วยบริการจิตเวช      
ในสังกัดกรมสุขภาพจิตต่อไป 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1.2.1 เพื่อศึกษาระดับความเข้าใจของบุคลากรผู้ปฏิบัติงานต่อคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือ
การให้บริการประชาชน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจากการบริการตามคู่มือ         
การปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชนของหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต ปี 2559 

1.2.2 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างระดับความเข้าใจของบุคลากรผู้ปฏิบัติงานต่อคู่มือ
การปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจากการ
บริการตามคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน 

1.2.3 เพื่อศึกษาความแตกต่างของระดับความเชี่ยวชาญของ หน่วยบริการจิตเวชในการ
มุ่งสู่ความเชี่ยวชาญเฉพาะทางด้านสุขภาพจิตและจิตเวช กับระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
จากการบริการตามคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน 

1.2.4 เพื่อน าผลการศึกษาไปสู่การปรับปรุงการปฏิบัติงานและการให้บริการของหน่วย 
บริการจิตเวชในสังกัดกรมสุขภาพจิต 
 
1.3 แนวคิดทฤษฎทีี่เกี่ยวข้อง 
 
      1.3.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการพัฒนางานบริการในหน่วยงานภาครัฐ 
 

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 ในมาตรา 3/1 
บัญญัติว่า “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อ
ภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การลดภารกิจ และยุบเลิกหน่วยงานท่ีไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น 
การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการขอ ง
ประชาชนมีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงเป็นแนวทางหนึ่งท่ี
จ าเป็นอย่างยิ่งเพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตาม
ความต้องการของประชาชนในการปฏิบัติหน้าท่ีของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองท่ีดีโดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค านึงถึงความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติราชการ การมีส่วนร่วมของ
ประชาชน การเปิดเผยข้อมูล การติดตามตรวจสอบประเมินผลการปฏิบัติราชการ ท้ังนี้ตามความ
เหมาะสมของแต่ละภารกิจ” 
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พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ .ศ. 2546

มาตรา 12 ก าหนดว่า เพื่อประโยชน์ในการปฏิบัติราชการเพื่อให้เกิดผลสัมฤทธ์ิ กลุ่มพัฒนาระบบ
บริหาร อาจเสนอต่อคณะรัฐมนตรีเพื่อก าหนดมาตรการก ากับการปฏิบัติราชการ โดยวิธีการจัดท า
ความตกลงเป็นลายลักษณ์อักษร หรือโดยวิธีการอื่นใด เพื่อแสดงความรับผิดชอบในการปฏิบัติ
ราชการ  และมาตรา 45 ก าหนดให้ส่วนราชการจัดให้มีคณะผู้ประเมินอิสระด าเนินการประเมินผล
การปฏิบัติราชการ ของส่วนราชการเกี่ยวกับผลสัมฤทธ์ิของภารกิจ คุณภาพการให้บริการ ความ   
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ความคุ้มค่าในภารกิจ ท้ังนี้ตามหลักเกณฑ์ วิธีการ และ
ระยะเวลาท่ีกลุ่มพัฒนาระบบบริหารก าหนด 

แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย พ .ศ. 2556 – 2561ประเด็นยุทธศาสตร์
ท่ี 1 : การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน พัฒนางานบริการของส่วนราชการและ
หน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพื่อให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ       
โดยออกแบบการบริการท่ียึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสม
มาใช้เพื่อให้ประชาชนสามารถใช้บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิงรุกท่ีมี
ปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐและประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง พัฒนา
ระบบการจดัการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ รวมท้ังเสริมสร้างวัฒนธรรมการบริการท่ีเป็นเลิศ 

 
ค าสั่งหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติที่  5/2559 เรื่อง มาตรการปรับปรุง

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการโดยท่ีการปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ           
ตามอ านาจหน้าท่ีในกฎหมายและระเบียบปฏิบัติต่าง ๆ ตลอดจนการขับเคล่ือนภารกิจส าคัญตาม
นโยบายเร่งด่วนของรัฐบาลเพื่อแก้ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน การอ านวยความสะดวก
แก่ประชาชน การเพิ่มศักยภาพทางเศรษฐกิจ และการพัฒนาประเทศ ตามหลักการบริหารกิจการ
บ้านเมืองท่ีดี และปราศจากการทุจริตและประพฤติมิชอบ เป็นนโยบายส าคัญของคณะรักษาความ
สงบแห่งชาติ คณะรัฐมนตรี และสอดคล้องกับประเด็นปฏิรูปท้ังของสภาปฏิรูปแห่งชาติและ       
สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ 

อาศัยอ านาจตามความในมาตรา 44  ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย            
(ฉบับชั่วคราว )  พุทธศักราช 2557 หัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติ โดยความเห็นชอบของ
คณะรักษาความสงบแห่งชาติเห็นควรก าหนดมาตรการปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ
ของบุคลากรภาครัฐเพื่อประโยชน์ในการปฏิรูประบบการบริหารราชการแผ่นดิน จึงมีค าสั่ง
ดังต่อไปนี้ 

ข้อ 1 ให้มีการประเมินส่วนราชการ และข้าราชการพลเรือนในความรับผิดชอบของ
ฝุายบริหารโดยยึดหลักการประเมิน ดังนี้  (1) ประเมินประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานประจ า      
หรืองานตามหน้าท่ีปกติ ได้แก่ งานตามกฎหมายกฎ มติคณะรัฐมนตรี นโยบายของรัฐบาล         
(2) ประเมินประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตามยุทธศาสตร์ นโยบาย หรือภารกิจท่ีมอบหมายเป็น
พิเศษแก่บางหน่วยงานหรือข้าราชการบางต าแหน่งหน้าท่ี เช่น ภารกิจในการปฏิรูปการสร้างความ 
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ปรองดอง การแก้ปัญหาส าคัญเฉพาะเร่ือง  (3) ประเมินประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตามพื้นท่ี
หรือการบูรณาการการปฏิบัติง านหลายพื้นท่ีหรือหลายหน่วยงานเพ่ือผลสัมฤทธ์ิร่วมกัน เช่น งาน   
ท่ีต้องประสานและร่วมมือระหว่างจังหวัดระหว่างกรม หรือกระทรวง และงานตามนโยบาย    
ประชารัฐซึ่งภาครัฐพึงท างานร่วมกับท้องถิ่น ภาคประชาชนหรือองค์กรสาธารณประโยชน์ 

ข้อ 2 การประเมินตามข้อ 1 ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการ ดังนี้  (1) ผู้รับการ
ประเมิน ได้แก่ ส่วนราชการระดับกรมและกระทรวง ข้าราชการพลเรือนประเภทบริหารระดับสูง  
(3 ) ผู้ประเมิน ให้มีผู้ท าหน้าท่ีประเมินส่วนราชการหรือข้าราชการ ประกอบด้วย                      
2.1 นายกรัฐมนตรี รองนายกรัฐมนตรีหรือรัฐมนตรีประจ าส านักนายกรัฐมนตรีท่ีได้รับมอบหมาย
หรือมอบอ านาจให้ก ากับการบริหารราชการ และก ากับและติดตามการปฏิบัติราชการเขตตรวจ
ราชการในภูมิภาค   2.2 รัฐมนตรีว่าการกระทรวงและรัฐมนตรีช่วยว่าการกระทรวง                   
2.3 เลขาธิการคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการในกรณีประเมินส่วนราชการระดับกรมและ
กระทรวง และเลขาธิการคณะกรรมการข้าราชการพลเรือนในกรณีประเมินข้าราชการการ    
ประเมินส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ และส านักงานคณะกรรมการข้าราชการ   
พลเรือน และเลขาธิการคณะกรรมการพัฒนาระบบราชก ารและเลขาธิการคณะกรรมการ
ข้าราชการพลเรือน ให้ใช้ผลการประเมินของผู้ประเมินตาม  2.1 และ 2.2 ให้ผู้ประเมินตามข้ อน้ี
ลงนามรับรองผลการประเมิน ด้วย (3) แบบประเมิน ให้ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ และส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือนร่วมกันจัดท าแบบประเมินส่ว นราชการ
และแบบประเมินข้าราชการผู้รับการประเมินตามหลักการประเมินในข้อ 1 โดยให้มีการประเมิน
ความรู้ ความสามารถ ทักษะและสมรรถนะ ความวิริยะอุตสาหะ การอุทิศเวลาแก่ราชการ 
ประสิทธิภาพในการให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน การเบิกจ่ายงบประมาณตาม
เปูาหมาย การสร้าง ความรับรู้ความเข้าใจแก่ประชาชน การปฏิบัติงานเชิงรุกเพื่อให้ทันกับ
สถานการณ์ ความคิดริเริ่ม ความซื่อสัตย์สุจริตการมีธรรมาภิบาล และความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการประกอบกัน (4) แนวทางการประเมิน ในการประเมิน หากมีผลการประเมิน
จากหน่วยงานกลาง  เช่น ส านักงบประมา ณ  ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติ หรือจากองค์กรภายนอกระบบราชการท่ีมีการประเมินประเทศในภาพรวมและเป็น
ท่ียอมรับท่ัวไป และเกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบส่วนราชการใด ให้ผู้ประเมินน ามาพิจารณา
ประกอบด้วย  (5) ผลการประเมิน ให้รองนายกรัฐมนตรีท่ีเกี่ ยวข้องรายงานผลการประเมิน        
ตามค าส่ังนี้ต่อนายกรัฐมนตรีภายในสัปดาห์ท่ีสองของเดือนเมษายนและเดือนกันยายน เพื่อทราบ  
หรือประกอบการพิจารณาแต่งตั้ง โยกย้าย หรือพิจารณาความดีความชอบหรือลงโทษตาม
กฎหมายและระเบียบราชการในระหว่างเวลาดังกล่าว รองนายกรัฐมนตรีอาจเสนอ รายงาน        
ตั้งข้อสังเกตและข้อเสนอแนะต่อนายกรัฐมนตรีเพื่อก าหนดมาตรการเร่งด่วนได้ท้ังนี้ ให้การ
ด าเนินการทุกระดับมีความเป็นธรรม มิให้เกิดการกลั่นแกล้ง ในกรณีเมื่อมีการประเมินแล้วพบว่า
ข้าราชการผู้ใดท าผิดวินัยหรือกฎหมาย ให้ด าเนินการตามกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง 
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มติคณะรัฐมนตร ี 5 เมษายน 2559   เรื่อง   การประเมินส่วนราชการและข้าราชการ      

พลเรือนในความ รับผิดชอบของฝุายบริหารตามค าสั่งหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติ            
ท่ี 5/2559  คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบการประเมินโดยแบบประเมินข้าราชการฯ และ           
แบบประเมินส่วนราชการและให้น าแบบประเมินฯ นี้ไปใช้ในการประเมินข้าราชการและการ
ประเมินส่วนราชการในรอบการปฏิบัติงานตั้งแต่วันท่ี 1 ตุลาคม 2558 ตามท่ีรองนายกรัฐมนตรี 
(นายวิษณุ เครืองาม ) เสนอสาระส าคัญของเรื่อง    รองนายกรัฐมนตรี   (นายวิษณุ เครืองาม ) 
รายงานว่า ตา มท่ีหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติมี  ค าส่ังท่ี 5/2559 เพื่อประโยชน์ในการ
ปฏิรูประบบการบริหารราชการแผ่นดิน โดยให้การประเมินยึดหลักประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ประจ าหรืองานตามหน้าท่ีปกติ (Function Based)  งานตามยุทธศาสตร์นโยบายหรือภารกิจท่ี
มอบหมายเป็นพิเศษ (Agenda Based) และงานตามพื้นท่ีหรืองานท่ีต้องบูรณาการการปฏิบัติงาน
หลายพื้นท่ีหรือหลายหน่วยงาน (Area Based) และให้ส านักงาน ก .พ. และส านักงานก .พ.ร. 
ร่วมกันจัดท าแบบประเมินข้าราชการและแบบประเมินส่วนราชการ นั้น รองนายกรัฐมนตรี (นาย
วิษณุ เครืองาม) ได้จัดประชุมหารือร่วมกับ      ส านักงาน ก.พ. ส านักงานก.พ.ร. และผู้ทรงคุณวุฒิ
ซึ่งประกอบด้วยข้าราชการบ านาญและข้าราชการซึ่งด ารงต าแหน่งนักบริหารระดับสูง เพื่อจัดท า
แบบประเมินฯ ตามค าส่ัง และแนวปฏิบัติของนายกรัฐมนตรีในเรื่องดังกล่าวแล้ว โดยมี
รายละเอียด ดังนี้ 

1. แบบประเมินข้ าราชการตามค าสั่งหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติฯ เป็น
แบบประเมินท่ีมีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ตลอดจน
ส่งเสริมและสนับสนุนศักยภาพในการเป็นนักบริหารของผู้รับการประเมิน โดยผู้รับการประเมิน 
ได้แก่ ข้าราชการพลเรือนประเภทบริหารระดับ สูง และผู้ประเมินมี 3 ฝุาย ได้แก่                    
(1) นายกรัฐมนตรีรองนายกรัฐมนตรีหรือรัฐมนตรีประจ าส านักนายกรัฐมนตรี (2) รัฐมนตรีว่าการ
หรือรัฐมนตรีช่วยว่าการ และ (3) เลขาธิการ ก .พ.การประเมินข้าราชการตามแบบประเมินนี้
ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ (ผู้รับการประเมินจะถูกประเมินอย่างน้อย 3 องค์ประกอบ ) ได้แก่ 
1) ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตามหลักภารกิจพื้นฐาน งานประจ า งานตามหน้าท่ีปกติหรืองาน
ตามหน้าท่ีความรับผิดชอบหลัก งานตามกฎหมาย กฎนโยบายของรัฐบาล หรือมติคณะรัฐมนตรี 
(Function Based) 2) ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต ามหลักภารกิจยุทธศาสตร์แนวทางปฏิบัติ
รูปภาครัฐ นโยบายเร่งด่วน หรือภารกิจท่ีได้รับมอบหมายเป็นพิเศษ (Agenda Based)             
3) ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตามหลักภารกิจพื้นท่ี/ท้องถิ่น ภูมิภาค จังหวัด กลุ่มจังหวัด หรือ
การบูรณาการการปฏิบัติงานหลายพื้นท่ีหรือหล ายหน่วยงาน (Area Based) 4) ประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานตามหลักความรู้ความสามารถ ทักษะ สมรรถนะท่ีใช้ในการปฏิบัติงานตามท่ีก .พ. 
ก าหนด (Competency Based) 5) ศักยภาพในการเป็นนักบริหารเพื่อการพัฒนาประเทศตาม
ยุทธศาสตร์ชาตินโยบายท่ีส าคัญของรัฐบาล และแผนหลักในการพัฒ นาประเทศด้านต่าง ๆ 
(Potential Based) ฝุายบริหารหรือผู้บังคับบัญชาสามารถน าผลการประเมินไปใช้ประกอบการ
พัฒนา ปรับปรุงหรือส่งเสริมสนับสนุนให้ผู้รับการประเมินมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานอยู่ใน 
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ระดับมาตรฐาน หรือสูงกว่าระดับมาตรฐาน ตลอดจนสามารถน าผลการประเมินไปใช้ประกอบการ
บริหารทรัพยากรบุคคลของข้าราชการระดับบริหารสงู 

2. แบบประเมินส่วนราชการตามค าสั่งหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติฯ เป็น
แบบประเมินท่ีมีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาระบบการด าเนินงานของส่วนราชการในการขับเคล่ือน
ภารกิจส าคัญของรัฐบาล การแก้ไขปัญหาแ ละการอ านวยการความสะดวกแก่ประชาชน และเพื่อ
เพิ่มศักยภาพของส่วนราชการในการสนับสนุนการพัฒนาประเทศโดยส่วนราชการท่ีรับการ
ประเมิน ได้แก่ ส่วนราชการระดับกระทรวงและกรม และผู้ประเมินคือ (1)นายกรัฐมนตรี          
รองนายกรัฐมนตรีหรือรัฐมนตรีประจ าส านักนายกรัฐมนตรี (2) รัฐมนตรีว่าการหรือรัฐมนตรี       
ช่วยว่าการ และ (3) เลขาธิการ ก.พ.ร. 

การประเมินส่วนราชการตามแบบประเมินนี้ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ          
(ส่วนราชการจะถูกประเมินอย่างน้อย 3 องค์ประกอบ ) ได้แก่ 1) ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน
ตามหลักภารกิจพื้นฐานงานประจ า งานตาม หน้าท่ีปกติหรืองานตามหน้าท่ีความรับผิดชอบหลัก 
งานตามกฎหมาย กฎนโยบายของรัฐบาล หรือมติคณะรัฐมนตรี (Functional Based)              
2) ประสิทธิภาพในการด าเนินงานตามหลักภารกิจยุทธศาสตร์แนวทางปฏิรูปภาครัฐ นโยบาย
เร่งด่วน หรือภารกิจท่ีได้รับมอบหมายเป็นพิเศษ (Agenda Based) 3) ประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงานตามหลักภารกิจพื้นท่ี /ท้องถิ่น ภูมิภาค จังหวัด กลุ่มจังหวัด หรือการบูรณาการการ
ปฏิบัติงานหลายพื้นท่ีหรือหลายหน่วยงาน (Area Based) 4) ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ
และพัฒนานวัตกรรมในการบริหารจัดการระบบงานงบประมาณ ทรัพยากรบุ คคล และการ
ให้บริการประชาชนหรือหน่วยงานของรัฐ (Innovation Based) 5) ศักยภาพในการเป็นหน่วยงาน
ท่ีมีความส าคัญเชิงยุทธศาสตร์เพื่อการพัฒนาประเทศ ตามแผนหรือนโยบายระดับชาตินโยบาย     
ท่ีส าคัญของรัฐบาล (Potential Based) โดยให้ผู้ประเมินน าผลการประเมินส่วนราชการนั้ น        
ซึ่งประเมินโดยองค์กรภายในและภายนอกประเทศท่ีได้รับความเชื่อถือมาประกอบการประเมิน
ด้วย 

ผลการประเมินส่วนราชการสามารถน าไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงเพื่อยกระดับการ
ให้บริการประชาชนและการบริหารจัดการของส่วนราชการให้อยู่ในระดับมาตรฐานสากล และ
น าไปสู่ ความเป็นส่วนราชการหรือหน่วยงานของรัฐท่ีมีการด าเนินงานอยู่ในระดับเหนือ
มาตรฐานสากลในอนาคต 

3. การประเมินข้าราชการและส่วนราชการตามข้อ 1 และ 2 นายกรัฐมนตรี         
รองนายกรัฐมนตรีหรือรัฐมนตรีประจ าส านักนายกรัฐมนตรีรัฐมนตรีว่าการหรือรัฐมนตรีช่วยว่าการ 
เลขาธิการ ก .พ. (ผู้ประเมินข้าราชการ )และเลขาธิการ ก .พ.ร. (ผู้ประเมินส่วนราชการ ) สามารถ
ด าเนินการประเมินได้ตั้งแต่วันที่ 1 เมษายน 2559 โดยน าผลการปฏิบัติงานของข้าราชการหรือ        
ผลการด าเนินงานส่วนราชการ ตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2558 ถึงวันท่ี 31 มีนาคม  2559              
มาประกอบการประเมิน ซึ่งข้าราชการและส่วนราชการผู้รับการประเมินอาจน าเสนอรายงานผล 
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การปฏิบัติงานหรือผลการด าเนินงานท่ีสอดคล้องกับรูปแบบการประเมินต่อผู้ประเมินเพื่อ
ประกอบการพิจารณาประเมิน ท้ังนี้เลขาธิการ ก .พ. และ เลขาธิการ ก .พ.ร. ซึ่งเป็นผู้ประเมิน
ข้าราชกา รและส่วนราชการตามล าดับ สามารถประเมินโดยน าความเห็นของผู้บังคับบัญชา 
ผู้ร่วมงาน ผู้ใต้บังคับบัญชาหรือผู้เกี่ยวข้องอื่น มาประกอบการปร ะเมินเพื่อให้การประเมน
ครอบคลมุในทุกมิติได้ด้วย 

4. ผู้ประเมินสามารถปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงแก้ไขในรายละเอียดเพื่อให้สอดคล้อง
กับการปฏิบัติงานของข้าราชการและการด าเนินงานส่วนราชการ และเพื่อให้ตรงตามภารกิจท่ี
ได้รับมอบหมาย โดยนายกรัฐมนตรีอาจปรับปรุงเปลี่ยนแปลงแบบประเมินฯ ตามท่ีเห็นสมควร 

5. การประเมินข้าราชการพลเรื อนระดับต่ า กว่าบริหารสูง รวมถึงข้าราชการทหาร 
ข้าราชการต ารวจและการประเมินบุคลากรหรือหน่วยงานของรัฐประเภทอื่น ให้ผู้มีหน้าท่ีประเมิน
กระทรวงกลาโหมและส านักงานต ารวจแห่งชาติแล้วแต่กรณีน าแบบประเมินฯ ท้ังสองประเภทนี้ไป
ปรับใช้ให้สอดคล้องกับกฎหมายและระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง 
 
          1.3.2  แนวคิดทฤษฎเีกี่ยวกับการให้บริการ 

แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery)  
กุลธนธนาพงศธร (อ้างในไพศาลประโพธิเทศ , 2547 : 13-14) กล่าวว่าหลักการให้บริการ

ได้แก่ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่คือประโยชน์และบริการ

ท่ีองค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองต่อความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือท้ังหมดมิใช่เป็น
การจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ าเสมอคือการให้บริการนั้นๆต้องด าเนินไปอย่างต่ อเนื่องสม่ าเสมอมิใช่
ท าๆหยุดๆตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาคบริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า
และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่นๆ
อย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความปลอดภัยค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะ
ได้รับ 

5. หลักความสะดวกบริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบายสิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

 
มิลเลทท์ (Millet 1954, 397 อ้างในไพศาลประโพธิเทศ , 2547: 13-14) ได้ชี้ให้เห็นว่า

คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจท้ังหมดเป็นการปฏิบัติงานด้านการให้บริการท่ี
ก่อให้เกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะส าคัญ 5 ประการคือ 
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1. การให้บริการท่ีเสมอภาคกัน  (Equitable Service) มีหลักเกณฑ์ว่าบุคคลย่อมเกิดมา

อย่างเสมอภาคเท่าเทียมกันความ เสมอภาคกันคือประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกันในด้าน
กฎหมายและการเมืองการให้บริการของรัฐจะต้องไม่แบ่งแยกเชื้อชาติผิวพรรณหรือฐานะทาง
เศรษฐกิจตลอดจนสถานภาพทางสังคม 

2. การให้บริการด้วยความรวดเร็ว  (Timely Service) ผลส าเร็จของการบริการนั้นไม่ได้
ขึ้นอยู่กับผลส าเร็ จของงานหรือประสิทธิผลแต่เพียงอย่างเดียวหากจะต้องมีประสิทธิภาพด้วยคือ
ต้องทันเวลาหรือทันเหตุการณ์ตามท่ีต้องการด้วย 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียมเสมอ
ภาคกันและให้อย่างรวดเร็วแล้วยังต้องพิจารณาถึงปริมาณคนท่ีเหมาะสมจ า นวนความต้องการใน
สถานท่ีท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกด้วย 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  (Continuous Service) เป็นการให้บริการตลอดเวลา
จะต้องมีความพร้อมและการเตรียมตัวในการให้บริการสาธารณชนเสมอมีการฝึกอบรมอยู่เป็น
ประจ าเช่นการท างานของต ารวจจะต้องบริการตลอด 24 ชั่วโมง 

5. การบริการอัตราก้าวหน้า (Progressive Service) เป็นการบริการท่ีเติบโตพัฒนาไปท้ัง
ทางด้านผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีท่ีทันสมัยแนวคิดเชิงปทัสถาน  (Normative Concepts) 
แนวคิดเชิงประจักษ์ (Empirical Concepts)  

 
การให้บริการสาธารณะตรงกับภาษาอังกฤษว่า Public Service Deliveryและได้มี

วิวัฒนาการตั้งแต่มนุษย์มารวมกันอยู่เป็นประเทศแต่ละประเทศมีลักษณะของบริการสาธารณะท่ี
แตกต่างกันตามความเหมาะสมซึ่งบริการสาธารณะท่ีจัดท าขึ้นส่วนใหญ่จะมาจากฝุายปกครองและ
อาจจะถือได้ว่าเป็นหน้าท่ีท่ีส าคัญยิ่งในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีต้อง
มีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีหน้าท่ีในการส่ง
ต่อการบริการให้แก่ผู้รับบริการ มีนักวิชาการให้แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการท่ีขอน ามากล่าวพอ
สังเขป ดังนี ้
 

เทพศักดิ์  บุญยรัตพันธ์ (2536 ,13) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า 
หมายถึง การท่ีบุคคลกลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการ
สาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหน้าท่ีการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความต้องการของประชา ชน โดยส่วนรวมการให้บริการสาธารณะ
ท่ีเป็นระบบ “ระบบ ” มีองค์ประกอบท่ีส าคัญ 6 ส่วน คือ 1) สถานท่ีและบุคคลท่ีให้บริการ           
2) ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม 4) ผลผลิตหรือตัวบริการ               
5) ช่องทางการให้บริการและ 6) ผลกระทบท่ีมีต่อผู้รับบริการ 
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ปฐม มณีโรจน์ (อ้างถึงใน Suchitra 1986,21) ได้พิจารณาถึงการบริการในฐานะท่ีเห็น

หน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อความต้องการเพื่อให้เกิดความพอใจ
ดังกล่าวจะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณาระบบให้การให้บริการว่าประกอบไปด้วย 2 ฝุาย คือ 
ผู้รับบริการ (Providers) และผู้รับบริการ (Recipients) ฝุายแรกมีหน้าท่ีท่ีต้องให้บริการเพื่อให้
ฝุายหลังเกิดความพึงพอใจ 
 

ประยูร  กาญจนดุล (2491,199-121) ได้กล่าวถึงแนวคิดของการให้บริการสาธารณะว่ามี
อยู่ 5 ประการ ท่ีส าคัญ คือ 

1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีอยู่ในความอ านวยการหรือในความควบคุมของฝุาย
ปกครอง 

2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบ และวิธีด าเนินบริการสาธารณะย่อมจะแก้ไขเปล่ียนแปลงได้เสมอ

เพื่อให้เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 
4. บริการสาธารณะจะต้องจัดด าเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสม่ าเสมอไม่มีการหยุดชะงัก 

ถ้าบริการสาธารณะจะต้องหยุดชะงักลงด้วยประการใดๆ ประชาชนย่อมได้รับความเดือนร้อนหรือ
ได้รับความเสียหาย 

5. เอกชนย่อมมีสิทธิท่ีจะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน จากแนวคิด
ดังกล่าวข้างต้นถึงแม้ว่าจะมองแนวคิดของการให้บริการสาธารณะจ ากัดขอบเขตอยู่เพียงหน้าท่ี
ของฝุายปกครองซึ่งเป็นหน่วยงานของรัฐเท่านั้นแต่เมื่อ พิจารณาในแง่ของวัตถุประสงค์แล้ว อาจ
กล่าวได้ว่าค่อนข้างจะครอบคลุม กล่าวคือ เป็นการมองว่าการให้บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์
เพื่อสนองต่อความต้องการส่วนรวมของประชาชนมิใช่เพียงบุคคลหนึ่งหรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งเท่านั้น 
นอกจากนี้คุณค่าท่ีส าคัญอีกประการหนึ่งก็คือ การเน้นหลักการการให้บริการสาธารณะอันได้แก่ 
ความต่อเนื่องและความยุติธรรมในการให้บริการสาธารณะ ซึ่งหลักการท้ังสองนี้ได้ถูกน าไปใช้ใน
การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการด้วยเช่นกัน 
 

บี เอ็มเวอร์มา (Verma, quoted in Suchitra Punyaratabandhu-Bhakdi,1986,21) 
พิจารณาระบบการให้บริการว่าหมายถึง กระบวนการการให้บริการซึ่งมีลักษณะท่ีเคลื่อนไหวเป็น
พลวัตร โดยระบบการให้บริการท่ีดีจะเกิดขึ้นได้เมื่อหน่วยงานท่ีรับผิดชอบใช้ทรัพยากร และผลิต
การบริการได้เป็นไปตามแผนงานและการเข้าถึงการรับบริกา ร จากความหมายดังกล่าว จะเห็นได้
ว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบ (System Approach) ท่ีมีหน่วยงานท่ีให้บริการใช้
ปัจจัยน าเข้า (Input) เข้าสู่กระบวนการการผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิตการบริการ 
(Output) โดยทั้งหมดจะต้องเป็นไปตามแผนงานท่ีก าหนดไว้ดังนั้น การประเมินผลจะช่วยท าให้
ทราบถึงผลผลิตหรือการบิการท่ีเกิดขึ้นว่ามีลักษณะเป็นเช่นไรซึ่งจะเป็นข้อมูลปูอนกลับ  
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(Feedback) เป็นปัจจัยน าเข้าต่อไป ด้วยเหตุนี้ระบบการให้บริการสาธารณะลักษณะที่เคลื่อนไหว
เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 
 

อิน จุง วัง (In-JoungWang,quoted in Suchitra Punyaratabandhu-
Bhakdi,1986,104-105) มองระบบการให้บริการว่าเป็นการเคลื่อนย้ายเรื่องท่ีให้บริการจากชุด
หนึ่งไปยังอีกชุดหนึ่ง เพื่อให้เป็นไปตามท่ีต้องการ ด้วยเหตุมีท าให้เขามองการบริการว่า มี 4 ปัจจัย
ท่ีส าคัญ คือ  

1) ตัวบริการ (Service)  
2) แหล่งหรือสถานท่ีท่ีให้บริการ (Sources)  
3) ช่องทางในการให้บริการ (Channels) และ 
4) ผู้รับบริการ (Client groups) จากปัจจัยท้ังหมดดังกล่าวเขาจึงให้ความหมายของ

ระบบการให้บริการว่าเป็นระบบท่ึม การเคลื่อนย้ายบริการอย่างคล่องตัวผ่านช่องทางท่ีเหมาะสม 
มาจากแหล่งใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไปยังผู้รับบริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว้ 

 
กิลเบิร์ต และเบอร์กเฮด (Gillbert and Birkheadอ้างถึงในส านักงานนโยบายและแผน

กรุงเทพมหานคร 2538,76) ได้มองว่าการให้บริการสาธารณะมี 4 องค์ ประกอบท่ีส าคัญ คือ       
1) ปัจจัยน าเข้า (Input) หรือทรัพยากรอัน ได้แก่บุคลากรค่าใช้จ่าย อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความ
สะดวก 2) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซึ่งหมายถึงวิธีการท่ีจะใช้ทรัพยากร
3) ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) ซึ่งหมายถึงสิ่งท่ีเกิดขึ้นหลังจากมีการใช้ทรัพยากรและ     
4) ความคิดเห็น (Opinions) ต่อผลกระทบ (Impacts) ซึ่งหมายถึงความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อบริการท่ีได้รับจากความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบท่ีมี
การมองว่า หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการน าปัจจัยน าเข้าสู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็น
ผลผลิตหรือการบริการ เช่นเ ดียวกับแนวคิดของ บี เอ็มเวอร์มา จากความหมายท่ีกล่าวมามี
ประเด็นส าคัญ คือ การมองในแง่ของผลกระทบท่ีเกิดขึ้นหลังการให้บริการ ซึ่งสามารถวัดได้จาก
ความคิดเห็นหรือทัศนคติของผู้รับบริการท่ีมีต่อระบบการให้บริการการบริการประชาชนเป็นการ
ให้บริการสาธารณะประเภทหนึ่ง ถ้าหากกา รจัดระบบการบริหารงานท่ีดีก็จะส่งผลให้การท างานมี
ประสิทธิภาพ 

 
เคทซ์และเบรนด้า (Katz and Brenda,1973:19) ได้เสนอหลักการพื้นฐานของการ

ให้บริการสาธารณะดังนี้ 
1. การปฏิบัติแบบเฉพาะเจาะจง (Specificity) 
2. ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน (Universalism) หมายถึงการให้บริการประชาชนจ ะต้อง

ไม่เลือกปฏิบัติ 
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3. การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality) เป็นการให้บริการโดยไม่ใช้อารมณ์

บริการด้วยกริยาท่าทางน้ าเสียงท่ีสุภาพ 
 
ในประเทศไทยคณะรัฐมนตรีได้มีมติ เมื่อวันท่ี 31 มีนาคม 2541 ก าหนดให้ปี พ .ศ. 

2542-2544 เป็นปีแห่งการส่งเสริมการบริการประชาชนของรัฐ อีกท้ังข้อก าหนดในรัฐธรรมนูญ 
ฉบับปี พ.ศ. 2540 และนโยบายของรัฐบาลท่ีประกาศให้มีการปฏิรูประบบราชการและระบบการ
ท างานของหน่วยงานของรัฐ มีเปูาหมายให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมให้มากที่สุด ดังนั้นเพื่อให้
บรรลุผลส าเร็จตาม นโยบาย จึงต้องปรับเปลี่ยนบทบาทของผู้ปฏิบัติงานเพื่อเพิ่มคุณภาพการ
บริการของรัฐในทุกด้าน เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการอย่างรวดเร็ว ถูกต้องเป็นประโยชน์ โดยการ
ปรับปรุงขั้นตอนการบริการมีระบบการบริหารงานท่ีโปร่งใสและตรวจสอบได้ในทุกสาขาอาชีพ 
ดังนั้นการประเมินประสิทธิภ าพการให้บริการสาธารณะ จึงเป็นสิ่งจ าเป็นเพื่อเป็นข้อมูลในการ
ปรับปรุงระบบการท างานและเพิ่มคุณภาพการให้บริการของรัฐให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น      
(พงศ์สัณห์  ศรีสมทรพัย์ และปิยะนุช  เงินคล้าย,2545:361-362)  
 
แนวคิดเกี่ยวกับหลักการบริการที่ดี 
 

พงศ์สัณห์  ศรีสมทรัพย์  และปิ ยะนุช  เงินคล้าย  (2545 :363-364) กล่าวถึงหลักการ
บริการท่ีดีมีดังนี ้

1. หลักประสิทธิภาพ หมายถึง การให้บริการท่ีได้ผลลัพธ์สูง แต่ใช้ทรัพยากรน้อยและ
คุ้มค่า 

2. หลักความรับผิดชอบ หมายถึง การให้บริการได้ครบตามขอบข่ายของอ านาจหน้าท่ี 
3. หลักการตอบสนอง หมายถึง การท่ีประชาชนสามารถเข้าถึงการให้บริการของรัฐได้

อย่างไม่จ ากัด สามารถเลือกรับบริการได้สอดคล้องกับความพอใจ ไม่สามารถหลีกเลี่ยงหรือปฏิเสธ
การให้บริการท่ีประชาชนร้องขอ อีกท้ังควรหาช่องทางหรือเพิ่มโอกาสในการให้บริการประชาชน
ให้มากที่สุด 

4. หลักความรวดเร็ว หมายถึง การลดขั้นตอนให้น้อยท่ีสุด งานใดท่ีท าได้ทันทีควรจะท า
ถ้าไม่สามารถท าได้ทันทีควรก าหนดระยะเวลาและควรท าให้เร็วท่ีสุด 

5. หลักความสอดคล้อง หมายถึง การจัดบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของปัจเจก
บุคคลและสภาพสังคม 

6. หลักความเชื่อถือไว้วางใจ หมายถึงการท าให้ประชาชนมีความศรัทธาในหน่วยงานของ
รัฐได้รับความพึงพอใจในบริการ 

7. หลักมนุษยสัมพันธ์ หมายถึง การให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใสเป็นมิตร        
เอื้ออาทรต่อผู้รับบริการ มีความใส่ใจ สนใจเข้าใจปัญหาและให้ความประทับใจมีความสุขหลังจาก
รับบริการ 
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8. หลักการให้เกียรติการยอมรับ หมายถึง การให้ความส าคัญ ไม่เลือกปฏิบัติ ต้อนรับ

ด้วยความสุภาพ ไม่ดูถูกเหยียดหยามประชาชน ไม่ใช้อ านาจข่มขู่ 
9. หลักความเต็มใจ หมายถึง ท าทุกอย่างด้วยใจ ไม่แน่ใจหรือเสแสร้ง พยายามสร้าง

จิตใจในการบริการ 
10. หลักการแข่งขัน หมายถึง การพัฒนาหน่วย งานท่ีท าให้มี การบริการท่ีดีกว่าหน่วยงาน

อ่ืนในประเภทเดียวกัน และให้ประชาชนอยากมาใช้บริการอีก 
11. หลักความกระฉับกระเฉง หมายถึง การตื่นตัวในการท างานมีความกระตือรือร้น  
12. หลักภาพพจน์ท่ีดี หมายถึง การท่ีประชาชนมีความมั่นใจในการรับบริการ ยอมรับการ

บริการและรับรู้หน่วยงานในทางท่ีดี 
 

เป้าหมายของการให้บริการ 
1. ความสะดวกในการรับบริการ 
2. ความรวดเร็ว 
3. ความถูกต้อง 
4. ความครบถ้วน 
5. ความเสมอภาค 
6. ความเป็นธรรม 
7. ความท่ัวถึง 
8. การประหยัดท้ังเวลาและค่าใช้จ่าย 
9. ความพอใจ 
10. ปริมาณเพียงพอ 
11. โปร่งใส 
12. ตรวจสอบได้ 
13. บริการหลากหลายให้เลือก 
14. เป็นกันเอง 
15. ไม่ซับซ้อน ไม่ยุ่งยาก 
16. เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาประเทศ และท้องถิ่น (พงศ์สัณห์  ศรีสมทรัพย์ และปิยะ

นุชเงินคล้าย,2545:365) 
 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการ 
 แนวทางการปรับปรุงการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ มีดังนี้ 

1. การปรับปรุงบทบาทภารกิจและขนาดของหน่วยงานของรัฐ 
2. การปรับปรุงระบบการท างานด้วยวิธีต่างๆ ดังนี้ 
- ปรับปรุงการท างานให้ง่าย 
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- การรื้อปรับระบบงานท่ีซ้ าซ้อน ยุ่งยาก 
- ก าหนดหลักเกณฑ์ ขั้นตอน ระยะเวลา เอกสารประกอบค่าธรรมเนียม                  
    วิธีด าเนินการให้ชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษร 
- ปรับปรุงการบริการให้เบ็ดเสร็จท่ีจุดเดียว 
- เผยแพร่ ประชาสัมพันธ์การบริการ 
- มีระบบการประเมินผลแบบเปิดเผย 
- ให้รางวัลบุคคล หรือหน่วยงานท่ีได้พัฒนาการให้บริการ 

 
3. ปรับปรุงสิ่งแวดล้อมในสถานท่ีท างาน 
- จัดสถานท่ีท างานให้เป็นระเบียบเรียบร้อยเป็นสัดส่วน 
- จัดสถานท่ีจอดรถให้เพียงพอ 
- จัดสถานท่ีนั่งรอรับบริการ 
- จัดสถานท่ีให้บริการให้สะอาด 
- มีแผ่นปูายบอกห้องรับบริการ 
- มีเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ 
- จัดภูมิทัศน์ให้สวยงาม 
- เจ้าหน้าท่ีใหบ้ริการแต่งกายสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีปูายชื่อผู้ให้บริการติดที่

เสื้อ (พงศ์สัณห์ ศรีสมทรัพย์ และปิยะนุช  เงินคล้าย, 2545:368) 
 

แนวคิดกระบวนการบริหารและพัฒนาข้ันพื้นฐานบริการสาธารณะ 
การตอบสนองต่อความจ าเป็นพื้นฐานต่อประชาชน คือ เปูาหมายการพัฒนาท่ีส าคัญที่

ต้องจัดกระบวนการบริหารการพัฒนา โดยต้องจัดแบบแผนความสัมพันธ์ขององค์การแบบแผน
ทางการเมืองและเศรษฐกิจในระ ดับท้องถิ่น ระดับประเทศ โดยการท าหน้าท่ีในการวางแผน
นโยบายใหม่ๆ ด้วยวิธีการระดมความคิดเห็นจากสาธารณะ เพื่อให้ประชาชนมีส่วนร่วม ซึ่งเงื่อนไข
แห่งความส าเร็จขององค์การคุณภาพขึ้นอยู่กับคุณภาพของผู้น าท่ีเข้ามาท าหน้าท่ีโยงวัฒนธรรม 
ระบบการวางแผน การใช้สารสนเทศ การเรี ยนรู้องค์การ โดยการเกื้อหนุนในระบบซึ่งกันและกัน 
(กฤช เพ่ิมทันจิตต์,2546 หน้า 222-228; ทิพวรรณหล่อสุวรรณรัตน์,2546, หน้า 184-186) 

หลักการและแนวทางการบริหารงานแนวใหม่ การปรับเปลี่ยนวัฒนธรรม ค่านิยมของ
ข้าราชการและ เจ้าหน้าท่ีของรัฐ เน้นระบบความรับผิดชอบต่อสาธารณะเน้นการมีจริยธรรม        
มีความโปร่งใส และตรวจสอบได้ (ชัยอนันต์  สมุทวณิช,2546, หน้า 178-82) 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เน้นหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของ
ประชาชนในท้องถิ่น เพื่อคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนท้องถิ่นหรือส่วนรวม โดยให้อิสระในการ
ก าหนดนโยบายการปกครอง การบริหาร การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง จะมีอุปสรรค 
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บ้างจากความไม่เข้าใจในอ านาจหน้าท่ีท่ีรัฐบาลก าหนดที่อาจมีการทับซ้อนกัน ท้ังระบบงาน เขต
ปกครอง บุคลากรท่ีปกครอง ความไม่พร้อมของบุคลากรท้องถิ่ น ตลอดจนรายได้จากท้องถิ่นและ
งบอุดหนุนจากส่วนกลางท่ีไม่เท่าเทียมกัน (พิทยา บวรวัฒนา , 2549,หน้า 68-73; อมร รักษาสัตย์
,2546,หน้า 105-106) 

การสร้างวิธีการในการวัดผลลัพธ์จากการบริการสาธารณะโดยการประเมินผลจากการ
ร่วมมือของผู้เชี่ยวชาญด้านการพัฒนากลยุทธการท างานใหม่  โดยสรุปว่าเปูาหมายการให้บริการ
สาธารณะ คือ (Smith,2005) 

1. การก าหนดทิศทางให้ชัดเจนด้วยการสร้างวิธีการวัดผลให้ท าตามท่ีก าหนดไว้ 
2. การให้ค าแนะน า ปรึกษาระหว่างการด าเนินการจะเป็นประโยชน์สูงสุด โดยให้

ผู้ช านาญการสร้างประเด็นให้ 
3. เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น 
4. การสร้างวิธีการวัดผล วิเคราะห์ผลเฉพาะงานท่ีปฏิบัติ 
5. การเปลี่ยนแปลงทางด้านคุณภาพและมิติการให้บริการ 
ปัญหาสร้างงบประมาณการให้บริการสาธารณะ ภาครัฐมักจะมีปัญหางบประมาณด้าน

งานระบบสาธารณะ มักจะมีปัญหาว่าการให้งบปร ะมาณสาธารณะมากๆ จะเพิ่มความเจริญทาง
เศรษฐกิจจริงหรือไม่ การอภิปรายผลของผู้เชี่ยวชาญให้ค านึงถึงความสมดุลที่ถูกต้องระหว่าง
ความส าคัญของการสร้างรูปแบบการวัดที่มีคุณภาพต่อบริการสาธารณะกับการครอบครองการเฝูา
ระวังในการด าเนินการ 

จากความหมายและองค์ประกอบดังกล่าวจะเห็ นได้ว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิด
ทฤษฎีเชิงระบบท่ีมีการมองว่าหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการน าปัจจัยน าเข้าเข้าสู่กระบวนการผลิต
และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการเช่นเดียวกันกับแนวคิดของ  B.M. Vermaอย่างไรก็ตามจาก
ความหมายและองค์ประกอบดังกล่าวมีประเด็นส าคัญหนึ่งก็คื อการมองในแง่ของผลกระทบท่ี
เกิดขึ้นหลังการให้บริการซึ่งสามารถวัดได้จากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผู้รับบริการซึ่งปัจจุบัน
การปฏิรูประบบราชการได้มุ่งเน้นการบริหารงานแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ  (Result Base 
Management) ผู้ศึกษาเห็นว่าการวัดผลกระทบท่ีเกิดขึ้นหลังจากการให้บริ การโดยวัดจากผู้ท่ี
ได้รับผลโดยตรงคือผู้รับบริการน่าจะบ่งบอกถึงประสิทธิผลประสิทธิภาพของการให้บริการได้ใน
ระดับหนึ่งสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใด
กลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะหลักความสม่ าเสมอคือการให้บริการนั้นๆต้องด าเนินไปอย่ างต่อเนื่องหลัก
ความเสมอภาคบริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้าและเท่าเทียมกัน 
 
        1.3.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 
สมหมาย เปียถนอม (2551 : 4 - 6) ได้รวบรวมความหมายของความพึงพอใจจาก

นักวิชาการ นักวิจัย และผู้เชี่ยวชาญ ไว้ดังนี้ 
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ชรินี เดชจินดา กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้ สึกนึกคิดหรือทัศนคติของบุคคล ท่ีมีต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใดหรือปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้อ งการของบุคคลได้รับการ
ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับห นึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงและไม่เกิดขึ้นหากความ
ต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 
             แน่งน้อย พงษ์สามารถ มีความเห็นว่าความพึงพอใจ หมายถึง ท่าทีท่ัว ๆ ไปท่ีเป็นผลมา
จากท่าทีท่ีมีต่อสิ่งต่าง ๆ 3 ประการ คือ 1)  ปัจจัยเกี่ยวกับกิจกรรม 2)  ปัจจัยท่ีเกี่ยวกับบุคคล 3) 
ลักษณะความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่ม 
             พิทักษ์ ตรุษทิบ กล่าว่า ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้าน ความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือ สิ่ง
กระตุ้นท่ีแสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยบอกทิศทาง
ของผลการประเมินว่าเป็นไ ปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือ ไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉยๆ 
ต่อสิ่งเร้า หรือส่ิงท่ีมากระตุ้น 
             วิชัย เหลืองธรรมชาติ ได้กล่าวถึงความพึงพอใจไว้ว่า ค วามพึงพอใจมีส่วนเกี่ยวข้องกับ
ความต้องการของมนุษย์ คือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อความต้องการของมนุษย์ได้รับการ
ตอบสนอง ซึ่งมนุษย์ไม่ว่าอยู่ท่ีใดย่อมมีความต้องการขั้นพื้นฐานไม่ต่างกัน 
            สมพงศ์ เกษมสิน ให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจไว้ว่า บุคคลจะเกิดความพึง
พอใจจะต้องมีการจูงใจ และได้กล่าวถึงการจูงใจว่า การจูงใจเป็นการชักจูงให้ผู้อื่นปฏิ บัติตาม โดย
มีมูลเหตุ 2 ประการ คือ ความต้องการทางร่างกาย และความต้องการทางจิตใจ 
            สุภาลักษณ์ ชัยอนันต์ ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกส่วนตัวท่ีรู้สึกเป็นสุขหรือยินดีที่ได้รับการตอบสนองความต้องการในสิ่งท่ีขาดหายไป 
หรือสิ่งท่ีท าให้เกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นสิ่งก าหนดพฤติกรรมท่ีจะแส ดงออกของบุคคล 
ซึ่งมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมใด ๆ นั้น 

สง่า ภู่ณรงค์ ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นเม่ือได้รับ
ความส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดท้ายท่ีได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 

สนิท เหลืองบุตรนาค ให้ความหมายความพึงพอใจ หมายถึ ง ท่าทีความรู้สึก ความ
คิดเห็นท่ีมีผลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งภายหลังจากที่ได้รับประสบการณ์ในสิ่งนั้นมาแล้ว ในลักษณะทางบวก 
คือ พอใจ นิยม ชอบ สนับสนุนหรือมีเจตคติท่ีดีต่อบุคคล เมื่อได้รับตอบสนองความต้องการ ในทาง
เดียวกัน หากไม่ได้รับการตอบสนองตามความต้องการจะเกิดความไม่พอใจเกิดขึ้น 

อุทัย หิรัญโต ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพ อใจเป็นสิ่งท่ีท าให้ ทุกคน
เกิดความสบายใจ เนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการของเขา ท าให้เขาเกิดความสุข 

อุทัยพรรณสุดใจ กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมี
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทัศนคติต่ อสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น 
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
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สรุป 

ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกนึกคิดหรืทัศนคติท่ีมีลักษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถ
มองเห็นรูปร่างได้ เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการจะเกิด ความรู้สึกที่เป็นสุข และ
ความพึงพอใจเป็นสิ่งท่ีก าหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลท่ีมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบัติ
ในกิจกรรมนั้นๆแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้นของมาสโลว์ (Maslow’s hierarchy of Need) มาสโลว์
เป็นผู้พัฒนาแนวคิดเกี่ยวกับแรงจูงใจในเร่ือง ความ ต้องการตามล าดับขั้น (Pyramid of 
Requirements  หรือ Hierarchy of Needs)  ขึ้นในปี 1943  โดยมีสมมติฐานเบ้ืองต้น ดังนี้
(Maslow. 1954 : 253 – 258) 

1. มนุษย์มีความต้องการเป็นล าดับขั้น เมื่อความต้องการในระดับใดได้รับการตอบสนอง
แล้ว ก็จะให้ความส าคัญกับความต้องการในล าดับนั้นน้อยลง แต่จะพยามยามเพื่อให้ได้ความ
ต้องการในระดับท่ีสูงขึ้นไป 

2. ความต้องการของมนุษย์เป็นเรื่องท่ีมีความซับซ้อน และความต้องการเป็นสิ่งท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมของมนุษย์ในเวลาใดเวลาหนึ่ง 

3. ความต้องการระดับต่ าต้องได้รับการตอ บสนองก่อน จึงจะท าให้แสดงพฤติกรรมท่ีจะ
ผลักดันให้เกิดความต้องการในระดับท่ีสูงขึ้น 

4. มีหลายวิธีการท่ีจะท าให้มนุษย์เกิดความพึงพอใจต่อความต้องการในระดับสูงมากกว่า
ความต้องการในระดับต่ า 

 
มาสโลว์ได้แบ่งความต้องการของมนุษย์ตั้งแต่ระดับต่ าสุดถึงระดับสูงสุด เป็น 5 ขั้น ดังนี้ 
1. ความต้องการทางร่างกาย (Physiological Needs)  เป็นความต้องการทางร่างกายขั้น

พื้นฐานของมนุษย์และเป็นสิ่งท่ีจ าเป็นท่ีสุดส าหรับการด ารงชีวิต ความต้องการเหล่านี้ ได้แก่
อากาศ  เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ท่ีอยู่อาศัย ความต้องการทางเพศ เป็นต้น มนุษย์จะมี ความ
ต้องการในล าดับถัดไปเมื่อความต้องการระดับกายภาพได้รับการตอบสนองแล้ว ดังนั้น ในขั้นแรก
องค์กรจะต้องตอบสนองความต้องการของพนักงานโดยการจ่ายค่าจ้างและผลตอบแทนเพื่อให้
พนักงานสามารถน าเงินไปใช้จ่ายเพื่อแสวงหาสิ่งจ าเป็นพื้นฐานในการด ารงชีวิตของแต่ละคน 

2. ความต้องการความมั่นคงปลอดภัย (Safety or Security Needs) เมื่อความต้องการ
ด้านร่างกายได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการความมั่นคงปลอดภัยก็จะเข้ามามีบทบาทใน
พฤติกรรมของมนุษย์ ความปลอดภัยดังกล่าวมี 2รูปแบบ คือ ความต้องการความปลอดภัย
ทางด้านร่างกาย และความมั่นคงทางด้านเศร ษฐกิจ ซึ่งความต้องการความปลอดภัยทางด้าน
ร่างกายได้แก่ การมีความปลอดภัยในชีวิต การมีสุขภาพดี เป็นต้น ส่ วนความมั่นคงทางเศรษฐกิจ 
ได้แก่การมีอาชีพการงานมั่นคง การท า งานท่ีมีหลักประกันอย่างเพียงพอจะมีผลต่อการตัดสินใจ  
ในการท างานต่อไปอันจะเป็นข้อมูลในการตัดสินใจลาออกจากงานหรือการพิจารณาเลือกงานใหม่ 
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แต่ตราบใดท่ีความต้องการด้านร่างกายยังไม่ได้รับการตอบสนอง ความต้องการท่ีจะได้รับความ
มั่นคงปลอดภัยก็ค่อนข้างน้อย 

3. ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เมื่อความต้องการท้ัง 2ประการได้รับการ
ตอบสนองแล้ว ความต้องการในระดับท่ีสูงกว่า จะเข้ามามีบทบาทต่อพฤติกรรมของมนุษย์ความ
ต้องการทางสังคม ได้แก่ความต้องการการยอมรับในผลงาน ความเอื้ออาทร ความเป็นมิตรท่ีดี
ความมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี และความรักจากผู้บังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงาน องค์การสามารถ
ตอบสนองความต้องการของพนัก งานได้โดยการให้ลูกจ้างมีส่วนในการแสดงความคิดเห็น ให้
ลูกจ้างท างานเป็นกระบวนกลุ่ม (Group Process) และมีลักษณะเป็นการร่วมมือร่วมใจ 
(Collaboration) ในการท างานมากกว่าท่ีจะมุ่งการแข่งขัน (Competition)  ตลอดจนองค์กร
ต้องมองเห็นคุณค่าของบุคลากร ยอมรับความคิดเห็นขอ งเขาเหล่านั้นด้วยการยกย่องชมเชยเมื่อมี
โอกาสอันควร 

4. ความต้องการได้รับการยกย่องสรรเสริญในสังคม (Esteem Needs)  หมายรวมถึง
ความเชื่อมั่นในตนเอง ความส าเร็จ ความรู้ความสามารถ การนับถือตนเอง ความเป็นอิสระและ
เสรีภาพในการท างาน ตลอดจนต้องการมีฐานะเด่นและเป็นท่ียอมรั บนับถือของคนทั้งหลายการมี
ต าแหน่งสูงในองค์กรหรือการทีสามารถใกล้ชิดบุคคลส าคัญ ๆ ล้วนเป็นการส่งเสริมให้ฐานะของ
บุคคลเด่นขึ้นท้ังสิ้น 

5. ความต้องการความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization Needs) เมื่อมนุษย์ได้รับการ
ตอบสนองท้ัง 4 ระดับแล้ว มนุษย์จะท างานเพื่องานคือ อยากรู้ว่าตนมีศักยภาพแค่ไหน และ
พยายามพัฒนาศักยภาพของตนไปสู่จุดสูงสุด การท า งานเกิดจากสนใจและรักในงานท่ีท า และท า
เพราะได้มีโอกาพัฒนาศักยภาพของตนให้ถึงจุดสูงสุด 

 
มาสโลว์ได้จ าแนกความต้องการท้ัง 5 ขั้นของมนุษย์เป็น 2 ระดับใหญ่ ๆ คือ ระดับ ต่ า

(Lower-order)  ได้แก่ ความต้องการทางกายภาพ และความต้องการความมั่นคง ส าหรับความ
ต้องการในระดับสูง (Higher-order Needs)  ได้แก่ ความต้องการทางสังคม ความต้องการได้รับ
การยกย่อง และความต้องการความส าเร็จในชีวิต ซึ่งความแตกต่างของความต้องการท้ัง 2 ระดับ 
คือความต้องการในระดับสูงเป็นความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นภายในตัวบุคคล ขณะที่ความต้องการใน
ระดับต่ า เป็นความพึงพอใจท่ีเกิดจากภายนอก เช่น ค่าตอบแทน  

 
            Michael Beer (1965 อ้างถึงใน สมหมาย เปียถนอม , 2551 : 7) ได้ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจไว้ว่า เป็นทัศนคติของคนที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

1) V มาจากค าว่า Valance หมายถึง ความพึงพอใจ 
2) I มาจากค าว่า Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิธีทางน าไปสู่ความพึงพอใจ 
3) E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้น ๆ ซึ่งบุคคลมี

ความต้องการและมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอย่าง ดังนั้น จึงต้องกระท าด้วยวิธีใดวิธีหนึ่ง  
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เพื่อตอบสนองความต้องการหรือสิ่งท่ีคาดหวังเอาไว้ ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองแล้วตามท่ีตั้ง
ความหวังหรือคาดหวังเอาไว้ บุคคลนั้นก็จะได้รับความพึงพอใจ และในขณะเดียวกันก็จะ คาดหวัง
ในสิ่งท่ีสูงขึ้นไปเรื่อยๆ ซึ่งอาจจะแสดงในรูปสมการได้ ดังนี้ 
                                    แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ + ความพึงพอใจ 
ซึ่งหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ต่อการกระท าส่ิงใดสิ่งหนึ่ง เช่น ต่อการประเมินผล
งานขององค์กรท่ีเกี่ยวกับชีวิตความเป็นอยู่ของตน หรือแรงจู งใจท่ีบุคคลจะเข้าไปมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมขององค์กรใดจะเป็นผลท่ีเกิดจากทัศนคติองค์กร หรือการท างานขององค์กรนั้นรวมกัน 
ความคาดหวังท่ีเขาคาดหมายไว้ ถ้ามีทัศนคติท่ีดีต่อองค์กรต่อผลงานขององค์กร และได้รับการ
ตอบสนองท้ังรูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามท่ีคาดหมายไว้ แรงจูงใ จท่ีจะมีความรู้สึกพึงพอใจก็
จะสูง แต่ในทางกลับกัน ถ้ามีทัศนคติในเชิงลบต่องาน และการตอบสนองไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวัง
ไว้แรงจูงใจท่ีจะมีความรู้สึกพอใจก็จะต่ าไปด้วย 
 
 มิลเลท (Millett, 1954 : 4  อ้างถึงใน พีระพัฒน์  ตันตรัตนพงษ์ , 2544 : 7) กล่าวว่า 
เปูาหมายส าคัญของ การบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนโดยมีหลัก
หรือแนวทาง  คือ 
 1.การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานะ
คนท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนควรจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันใน
แง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ี
เป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานการบริการเดียวกัน 

2. การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธา รณะ
จะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการ
ตรงเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พร้อมให้แก่ประชาชน 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะมีจ านวน
การให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลทเ ห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรง
เวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งให้บริการสร้าง
ความ    ไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นอย่างสม่ าเสมอ โดย
ยึดประโยชน์ของ สาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะให้หรือ    
หยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ  หรือความสามารถท่ีจะท า
หน้าท่ีได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
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Aday and Andersen (1975 : 58-60, อ้างถึงใน ลาวัลย์  เผือกบุตร , 2534 : 36) ได้ชี้ถึง
พื้นฐาน 6 ประเภท ท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการกับการรักษาพยาบาลและ
ความรู้สึกที่ผู้ปุวยจะได้รับจากกาบริการเป็นสิ่งส าคัญที่ช่วยประเมินบริการทางการแพทย์ว่าได้มี
การเข้าถึงประชาชน ความพึงพอใจ 6 ประเภท คือ 

1.  ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับบริการ (Convenience) ซึ่งแยกออกเป็น 
1.1  การใช้เวลารอคอยในสถานบริการ 
1.2  การได้รับการรักษาดูแลเมื่อมีความต้องการ 
1.3  ความสะดวกสบายท่ีได้รับจากสถานบริการ 

2.  ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Coordination) ซึ่งแยกออกเป็น 
2.1  ผู้ปุวยได้รับบริการทุกประเภทตามความต้องการของผู้ปุวย 
2.2  แพทย์ให้ความสนใจสุขภาพท้ังหมดของผู้ปุวยท้ังร่างกายและจิตใจ 
2.3  แพทย์ได้มีการติดตามผลการรักษา 

3.  ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy)  ได้แก่ การแสดง
อัธยาศัยท่าทางท่ีดีเป็นกันเองของผู้ให้บริการ และแสดงความสนใจห่วงใยต่อผู้ปุวย 

4. ความพึงพอใจต่อข้อมูลท่ีได้รับจากบริการ (Medical Information) แยกออกเป็น
ข้อมูล 2 ประเภท คือ 

4.1  ข้อมูลสาเหตุการเจ็บปุวย 
4.2  ข้อมูลการรักษาพยาบาล 

5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ได้แก่ คุณภาพของการดูแล
ท้ังหมดที่ผู้ปุวยได้รับในทัศนะของผู้ปุวยท่ีมีต่อการบริการของโรงพยาบาล 

6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Out-of Pocket Cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่าง 
ๆ ท่ีผู้ปุวยจ่ายไปกับการรักษาความเจ็บปุวย 

 
 จอห์น ดี มิลเล็ต (John D.Millet. 1954 : 397 - 400) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจใน
การบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถที จะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นท่ี    พึง
พอใจหรือไม่ โดยวัดจาก 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) คือการบริการท่ีมีความยุติธรรม 
2. เสมอภาคและเสมอหน้า ไม่ว่าจะเป็นใคร 
3. การให้บริการรวดเร็ว ทันต่อเวลา (Timely Service) คือการให้บริการตามลักษณะ

ความจ าเป็นรีบด่วน 
4. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service)  คือความต้องการเพียงพอใจด้าน

สถานท่ี บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
5. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) จนกว่าจะบรรลุผล 
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6. การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือการพัฒนางานบริการ

ทางด้านปริมาณ และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเร่ือย ๆ 
 
 Michael R. Fitzgerald & Robert F. Durant (1980 : 586)  ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของประชาชน  ท่ีมีต่อการบริการสาธารณะ (public Service Satisfaction) ว่าเป็น
การประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยปกครองท้องถิ่น โดยมีพื้นฐานเกิดจาก
การรับรู้ (Perceptions) ถึงการส่งมอบการบริการท่ีแท้จริง และการประเมินผลนี้ก็จะแตกต่างกัน
ไปความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทัศนคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่าง ได้ 
การท่ีเราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้าง 
สลับซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการ 
วัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่ านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกท่ี
แท้จริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ .ศ. 2530 กล่าวไว้ว่า 
“พึง” เป็น ค าช่วยกริยาอื่น หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และ
ค าว่า “พอ” หมายความว่า เท่าท่ีต้องการ เต็มความต้องการ ถูก ชอบ เมื่อน าค าสองค ามาผสมกัน 
“พึงพอใจ” จะ หมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับ Wolman (1973 อ้างใน 
ภนิดา ชัยปัญญา 2541 : 11) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกที่ได้รับความส า เร็จตาม
มุ่งหวังและ ความต้องการ มีผู้กล่า วถึงความหมายของความพึงพอใจไว้ดังนี้ วิรุฬ พรรณเทวี 
(2542) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจ ของมนุษย์ท่ีไม่เหมือนกัน 
ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับส่ิงหนึ่งสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวัง หรือมีความตั้งใจมาก
และได้รับการตอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้าม อาจผิดหวังหรือไม่พึง
พอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว้ ท้ังนี้ขึ้นอยู่กับ สิ่งท่ีตั้งใจไว้ว่าจะมี
มากหรือน้อย ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลได้ เกณฑ์ (Criteria)  ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไว้ 
รวมท้ังการตัดสินใจ (Judgment) ของบุคคลนั้นด้วย โดยการประเมินผล สามารถแบ่งออกได้เป็น 
2 ด้าน คือ 

1. ด้านอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการได้รับรู้ถึงการส่งมอบการบริการ 
2. ด้านวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
 
มณีวรรณ  ตันไทย (2553 : 66 - 69) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ

การได้รับบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ คือ 
1. ด้านความสะดวกท่ีได้รับ 
2. ด้านตัวเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
3. ด้านคุณภาพของบริการท่ีได้รับ 
4. ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ 
5. ด้านข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการ 
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สรุป 

ความพึงพอใจในการให้บริการ คือ ความรู้สึกดีของลูกค้าหรือผู้รับบริการที  ่มีต  ่อการ
ให้บริการท่ีตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของผู้รับบริการในด้านต่างๆเช่นด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการในการให้บริการ ด้านคุณภาพของบริการ  เป็นต้น 
 
1.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 การประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานวัฒนธรรมจังหวั ด
หนองบัวล าภู ปีงบประมาณ 2555 เว็ปไซต์ อ้างอิง http://province.m-
culture.go.th/nongbualamphu 

การส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานวัฒนธรรมจังหวัด
หนองบัวล าภูปีงบประมาณ 2555 ครั้งนี้ โดยการเก็บข้อมูลจากประชาชนท่ีมา ติดต่อราชการโดย
สุ่มแบบง่าย จ านวน 100 คน โดยการศึกษาแบ่งออกเป็น 3 ประเด็นคือข้อมูล ท่ัวไป ข้อมูลด้าน
การบริการ ข้อมูลด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการด้านส่ิงอ านวยความ สะดวก และผลจาก
การให้บริการและน าข้อมูลมาด าเนินการวิเคราะห์ โดยใช้ค่าเฉลี่ยและค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

ผลการศึกษาสรุปได้ดังนี้ กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 62 
เพศหญิงร้อยละ 36 ด้านอายุส่วนใหญ่อายุ 21-30 ปี ร้อยละ 40 และ 31-40 ปี ร้อยละ 40 
รองลงมาอายุ 51 ปีขึ้นไป ร้อยละ 10  และไม่ต่ ากว่า 20 ปี ร้อยละ 6 ส่วนอายุ 41-50 ปี ร้อยละ4 
ในด้านการศึกษาพบว่าต่ ากว่าปริญญาตรี ร้อยละ 66 ปริญญาตรี ร้อยละ 30 และสูงสุดปริญญาโท 
ร้อยละ 4 ด้านอาชีพพบว่ามีอาชีพท าธุรกิจส่ วนตัว ส่วนใหญ่ ร้อยละ 70 รับราชการ ร้อยละ 16 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 10 และพนักงานของรัฐ ร้อยละ 4  

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร พบว่า เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน าหรือตอบข้อ
ซักถามได้เป็นอย่างดี ,การตั้งใจในการให้บริการและการน าไปปฏิบัติ ,ความสุภาพในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ี , มีความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี โดยภาพรวมอยู่ในระดับดี           
(X= 3.76) 

ส่วนประชาชนมีความพึงพอใจระดับพอใช้ การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี ความสะดวก
และรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้ บริการ พบว่า มีขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อนมีความชัดเจน มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย มีขั้นตอนการให้บริการท่ีสะดวก และ
รวดเร็ว และ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ปูายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลต่างๆ อย่างชัดเจน มีตู้แสดงความ
คิดเห็น หรือรับแบบประเมินการบริการ มีผังล าดับขั้นตอน และระยะเวลาการให้บริการท่ีแน่นอน 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใช้ (X=3.35) 

 
 

http://province.m-culture.go.th/nongbualamphu
http://province.m-culture.go.th/nongbualamphu
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า สถานท่ีให้บริการ สะอาด และเป็นระเบียบ

เรียบร้อยของสถานท่ีให้บริการ และการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานท่ีให้บริการ เช่น ท่ีนั่งรอ
รับบริการ ฯลฯ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใช้ (X=3.47) 

ในด้านการให้ค าแนะน าการ ปรับปรุงการให้บริการ ส่วนให้ให้ค าแนะน าในด้านขั้นตอน
บริการขอใบอนุญาตประกอบกิจการร้านเกมส์ คาราโอเกะท่ีรวดเร็ว การให้ข้อมูลข่าวสารการบริการ
แก่ประชาชนควรมีช่องทางติดต่อที่หลากหลาย การให้บริการของเจ้าห น้าท่ีในหน่วยงานด้าน
ค าแนะน าเกี่ยวกับระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง  และด้านสถานท่ีให้บริการประชาชนอย่างท่ัวถึง จะเห็นได้ว่า
จากภาพรวมในการให้บริการของ ส านักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวล าภู ประชาชนผู้ขอรับการบิ
การมีความพึงพอใจโดย ภาพรวมอยู่ในระดับดี 

 
 ความพึงพอใจในการบริการของงานทะเบียนและวัดผลThe Satisfaction of 

Admission and Evaluation Office Servicingเว็ปไซต์ อ้างอิง
http://www.rpu.ac.th/ebook/54/54-5.pdf 

การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ นักศึกษาในการ
ให้บริการของงานทะเบียนและวัดผล เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาในการให้บริการ
ของงานทะเบียนและวัดผล จ าแนกตามเพศและคณะ โดยท าการศึกษาด้วยวิธีการส ารวจความพึง
พอใจในการบริการ จากกลุ่ม ตัวอยางท่ี ลงทะเบียนในภาคเรียนท่ี 2 ปี การศึกษา 2550 จ านวน 
227 คน ระหวาง เดือนมกราคม –กุมภาพันธ์ 2551 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย แบบสอบถามความ
พึงพอใจ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ใช้ค่าสถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เปรียบเทียบความแตกต่างด้วย t –testและ ANOVA 

ผลการวิจัยพบวา เป็นเพศชาย 71 คน (ร้อยละ 31.28) เพศหญิง 156 คน(ร้อยละ 
68.72 คณะท่ีสังกดคณะบริหารธุรกิ จ 173 คน (ร้อยละ 76.21) คณะบัญชี 45 คน (ร้อยละ 
19.82) คณะนิติศาสตร์ 9 คน(ร้อยละ 3.96) ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงาน
ทะเบียนและวัดผลทุกคณะ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ส่ วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูใน
เกณฑ์ท่ีรับได้ทุกข้อ มีค่ าเฉลี่ยสูงสุดคือ การต้อนรับด้ว ยอัธยาศัยท่ีดี สุภาพ ยิ้ มแย้มแจ่มใส คณะ
บริหารธุรกิจ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับม าก คือ การต้อนรับด้วย อัธยาศัยท่ีดี สุภาพ     
ยิ้มแย้มแจ่มใส ให้บริการมีความรู้ ความเข้าใจ ให้ค าปรึกษาและข้อแนะน าคณะบัญชี มีความพึง
พอใจอยูในระดับมาก คือ บริการด้วยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือร้นสร้างความประทับใจและ
ความเข้าใจท่ีดีแก่ผู้มาติดต่อคณะนิติศาสตร์ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากมีความรู้ 
ความเข้าใจ ใหค้ าปรึกษาและข้อแนะน า บริการเป็ นไปตามกาหนดเวลาท่ีประกาศ รวดเร็วถูกต้อง
แม่นย า ทันเหตุการณ์ ตรงตามเวลา ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวม นักศึกษาชายและ
นักศึกษาหญิง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบีย นและวัดผลแตกต่างกน ท่ีระดับ
นัยส าคัญ .05 นักศึกษาชาย พึงพอใจมากกวานักศึกษาหญิงเร่ือง การต้อนรับด้วยอัธยาศัยท่ีดี 
สุภาพ ยิม้แย้มแจ่มใส การบริการมีความถูกต้อง แม่นย า ทันเหตุการณ์ ให้บริการตรงตามเวลานัด 

http://www.rpu.ac.th/ebook/54/54-5.pdf
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หมาย ส่วนนักศึกษาหญิงพอใจมากกว่ านักศึกษาชายในเร่ืองผู้ให้บริการมีความรู้ ความเข้าใจ ให้
ค าปรึกษาและข้อแนะน า ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนนักศึกษาแต่ละคณะมีความพึงพอใจ
แตกต่างกน อย่างไม่ มีนัยส าคัญ 0.05 การเปรียบเทียบเป็ นรายคู่คณะนิติศาสตร์มีความพึงพอใจ
แตกต่างจากคณะบริหารธุรกิจมีนัยส าคัญ 0.05 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้า ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในการใช้
บริการเคทีบี ลิสซิ่ง ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก 
เว็ปไซต์อ้างอิง
http://www.bec.nu.ac.th/becweb/graduate/isthesis/file/lesson1Sat103512.pdf 

การศึกษาคร้ั งนี้ วัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้า                     
บมจ .ธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน ) ในการใช้บริการ เคทีบี ลีสซิ่ง ในอ าเภอเมือง จังหวัด
พิษณุโลก โดยเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้า ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน ) ในการใช้
บริการ เคทีบี ลีสซิ่ง ในอ าเ ภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก โดยมีผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 390 คน 
โดยน าผลท่ีได้จากการทดลองมาวิเคราะห์และหาข้อสรุปด้วยส ถิติเชิงพรรณนาได้แก่ ความถี่ ร้ อย
ละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและสถิติทดสอบ Independent Samples T-Test และ 
One-way Anovaในการเปรียบเทียบเชิงอนุมาน ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมาก
เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21 -30 ปี การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี อาชีพรับราชการ รายได้
20,001 - 25,000บาท โดยส่วนมากจะขออนุมัติสินเชื่อเช่า ซื้อ เคทีบี ลิสซิ่ง ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด  (มหาชน ) ท่ีสาขาถนนสิงหวัฒน์ และยั งใช้บริการบ่อยท่ีสุด คือ สาขาถนนสิงหวัฒน์
เช่นเดียวกัน ตัดสินเลือกใช้บริการด้วยตนเองไม่มีบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ รู้จักผลิตภัณฑ์
เช่าซื้อ เคทีบี ลิสซิ่งของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน ) ด้วยเหตุผลประการแรก คือ จากการ
แนะน าของพนักงานธนาคารหน้าเ คาน์เตอร์ ซึ่งโดยส่วนใหญ่จะซื้ อสินค้าอาทิเช่น โทรศัพท์มือถือ 
กล้องถ่ายรูป และคอมพิวเตอร์ตามล าดับ โดยเหตุผลหลักๆ ท่ีเลือกใช้บริการเช่าซื้อสินค้าเนื่องจาก
ระยะเวลาในการผ่อนช าระสินค้า มีบัญชีเงินเดือนผ่านธนาคารกรุงไทย และคุณภาพของการ
บริการท่ีดี ตามล าดับ 

นอกจากนี้ ยังพบว่าลูกค้าให้ความส าคัญต่อส่วนประสมท างการตลาดในด้านต่างๆ 
อยู่ในระดั บมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ลูกค้าให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาด        
3 ด้านแรกคือ การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ รองลงมาคือ ด้านบุคลากร และด้าน
กระบวนการให้บริการ ลูกค้ามีคว ามพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่
ในระดับมากซึ่งพึงพอใจในคุณภาพเรื่องบริการท่ีไว้ใจได้ ถูกต้องแม่นย าเป็นอันดับแรก พึงพอใจใน
คุณภาพเรื่องการให้ความมั่นใจเป็นอันดับสุดท้าย และพบว่าลูกค้าท่ีมีข้อมูลด้านประชากรท่ัวไป 
ได้แก่ เพศอายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ท่ีต่างกัน จะมี ความพึงพอใจแตกต่างกัน นอกจากนั้ น 
ยังพบว่าโดยภาพรวมส่วนประสมทางการตลาดจะมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช ้
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บริการสินเชื่อเช่าซื้อสินค้าอุปโภคของ เคทีบี ลีสซิ่ง ในทิศทางเดียวกัน นั่นคือ ลูกค้าท่ีพึงพอใจต่อ
ด้านส่วนประสมทางการตลาดมาก จะมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการสินเชื่อเช่าซื้อสินค้าอุปโภค
ของเคทีบี ลีสซิ่ง มากเช่นเดียวกัน 

 
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า 

และขึ้นทะเบียนอาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์        
กรมปศุสัตว์เว็ปไซต์อ้างอิง http://www.dld.go.th/certify 

การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพ
การให้บริการขออนุญาตผลิต  น าเข้า  และขึ้นทะเบียนอาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและ
รับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์  กรมปศุสัตว์ การศึก ษาใช้วิธีวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive 
research) โดยรวบรวมจากตัวอย่างผู้รับบริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และขึ้นทะเบียนอาหาร
สัตว์ ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ จ านวน 250 คน ระหว่างเดือน
กุมภาพันธ์ถึงกรกฎาคม 2553วิเคราะห์ข้อมูลโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่ อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ 
(SPSS for Window) ด้วยสถิติเชิงพรรณนา แสดงค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ                
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการศึกษาพบว่า  ผู้รับบริการขออนุญาตผลิต  น าเข้า  และขึ้นทะเบียนอาหาร
สัตว์กับส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าป ศุสัตว์  ท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย (ร้อยละ 56.80)  มีอายุระหว่าง 20 – 30 ปี (ร้อยละ 33.60) จบการศึกษาระดับปริญญา
ตรี (ร้อยละ 46.80) อาชีพพนักงานบริษัท/ห้างร้าน (ร้อยละ 96.00) และ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์
ในการขอรับบริการต่ ากว่า 5 ปี (ร้อยละ 48.00)  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง 
โดยมีค่าคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย  3.25 ± 0.59 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายด้าน พบว่า 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด เฉลี่ย 3.54 ± 0.67 
รองลงมาคือ ด้านก ารให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรท่ีให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก โดยมีค่าคะแนนความพึงพอใจ เฉลี่ย 3.53 ± 0.79, 3.49 ± 0.51 และ3.42 ± 0.76 
ตามล าดับ    

การประเมินความเชื่อมั่นในของผู้รับบริการ พบว่า มีความเชื่อมั่นในคุณภาพการ
ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าคะแนนความเชื่อมั่นเฉลี่ย  3.64± 0.59 เมื่อพิจารณา
ความเชื่อมั่นเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ
ความเชื่อมั่นมากทั้ง 6 ด้าน โดยมีค่าคะแนนความเชื่อมั่น ด้านหลักคุณธรรมและหลักความโปร่งใส 
มากท่ีสุดเท่ากัน เฉลี่ย 3.72 ± 0.75 รองลงมาคือ ด้านหลักความคุ้มค่า ด้านหลักนิติธรรม ด้าน 
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หลักความมีส่วนร่วม และด้านหลักความรับผิดชอบโดยมีค่าคะแนนความเชื่อมั่น เฉลี่ย 3.65 ± 

0.70, 3.63 ± 0.73, 3.57 ± 0.68 และ3.57 ± 0.68 ตามล าดับ 
 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลต า บลวัง
ดินอ าเภอลี้ จังหวัดล าพูนเว็ปไซต์อ้างอิง http://www.wangdinli.go.th/AData/poll.pdf 

รายงานการวิจัยการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต า บลวังดิน อ า เภอลี้จังหวัดล า พูน ฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับของความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใ ห้บริการของเทศบาลต า บลวังดิน อ า เภอลี้จังหวัดลาพูน และเพื่อ
ศึกษาปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะท่ีมีต่อการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลวังดิน อ าเภอ
ลี้จังหวัดล าพูน การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้
แบบสอบถามถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย 

จากการศึกษาพบว่า ประชา ชนผู้ใช้บริการเทศบาลต า บลวังดินมีความพึงพอใจต่อ
การได้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.6 

สรุปภาพรวมการบริการตามภารกิจผู้ให้บริการ ดังนี้ 
1.  งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

1) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากมีค่าเฉลี่ย 4.26 คิดเป็นร้อยละ 85.2 

2) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากมีค่าเฉลี่ย 4.21 คิดเป็นร้อยละ 84.2 

3) ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
มีค่าเฉลี่ย 4.24 คิดเป็นร้อยละ 84.8 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
มีค่าเฉลี่ย 4.14 คิดเป็นร้อยละ 82.8 

5) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากมีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.6 

ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต า บลวังดินมีความพึงพอใจต่อการงานด้านการรักษา
ความสะอาดในท่ีสาธารณะอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.20 คิดเป็นร้อยละ 84 

2. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
1) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากมีค่าเฉลี่ย 4.20 คิดเป็นร้อยละ 84 
2) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากมีค่าเฉลี่ย 4.20 คิดเป็นร้อยละ 84 

http://www.wangdinli.go.th/AData/poll.pdf
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3) ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

มีค่าเฉลี่ย 4.20 คิดเป็นร้อยละ 84 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึง พอใจอยู่ในระดับมาก

มีค่าเฉลี่ย 4.20 คิดเป็นร้อยละ 84.4 
5) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากมีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.6 
ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต า บลวังดินมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้าน

สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.20 คิดเป็นร้อยละ 84 
 
3.  งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

1)ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน        
ระดับมากมีค่าเฉลี่ย 4.23 คิดเป็นร้อยละ 84.6 

2) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน       
ระดับมากมีค่าเฉลี่ย 4.22 คิดเป็นร้อยละ 84.4 

3) ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
มีค่าเฉลี่ย 4.23 คิดเป็นร้อยละ 84.6 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
มีค่าเฉลี่ย 4.13 คิดเป็นร้อยละ 82.6 

5) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน        
ระดับมาก   มีค่าเฉลี่ย 4.04 คิดเป็นร้อยละ 80.8 

ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต า บลวังดินมีความพึงพอใจต่อกา รปฏิบัติงานด้านการ
ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.17 คิดเป็นร้อยละ 83.4 

4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
1) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน      

ระดับมาก  มีค่าเฉลี่ย 4.21 คิดเป็นร้อยละ 84.2 
2) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มาก  มีค่าเฉลี่ย 4.16 คิดเป็นร้อยละ 83.2 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

มีค่าเฉลี่ย 4.19 คิดเป็นร้อยละ 83.8 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึ งพอใจอยู่ในระดับมาก

มีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.6 
5) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน        

ระดับมากมีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.6 
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ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต า บลวังดินมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้าน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.6 
5. งานด้านสาธารณสุข 

1) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน       
ระดับมากมีค่าเฉลี่ย 4.20 คิดเป็นร้อยละ 84 

2) ด้านช่อ งทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน        
ระดับมากมีค่าเฉลี่ย 4.14 คิดเป็นร้อยละ 82.8 

3) ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
มีค่าเฉลี่ย 4.25 คิดเป็นร้อยละ 85 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
มีค่าเฉลี่ย 4.19 คิดเป็นร้อยละ 83.8 

5) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน        
ระดับมากมีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.6 

ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต า บลวังดินมีความพึงพอใจต่อการปฏิ บัติงาน          
ด้านสาธารณสุขอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.19 คิดเป็นร้อยละ 83.8 

ข้อเสนอแนะจากประชาชนผู้รับบริการผลการสอบถามพอสรุปได้ว่าประชาชน
ผู้รับบริการต้องการให้ผู้บริหาร และเจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต า บลวังดินปรับปรุงบุคลากรภายใน
องค์กรให้มีมนุษยสัมพันธ์มากขึ้ น พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใสกับผู้มารับบริการ ปรับปรุงการ
ท างานให้มีความฉับไว มีระเบียบวินัย มีความซื่อสัตย์สุจริต ไม่ควรเลือกปฏิบัติเฉพาะกลุ่ม เอาใจ
ใส่ดูแลประชาชนและเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการตรวจสอบการท า งานของ
องค์กร ต้องการให้เทศบาลมีการพัฒนาส่งเสริมคุณภาพชีวิต ส่งเสริมอาชีพของประชาชน 
สนับสนุนและพัฒนาส่งเสริมการเกษตรให้กับเกษตรกร สนับสนุนทางการศึกษาให้กับเด็กและ
เยาวชน พัฒนาอาชีพให้ผู้สูงอายุท่ีว่างงาน ท่ีส า คัญทางเทศบาลควรเข้ามาสอดส่องความเป็นอยู่
ของประชาชน แก้ไข ซ่อมแ ซม จัดหาและพัฒนาถนน ไฟกิ่ง ท่ีมีความเสียหายให้อยู่ในสภาพท่ีใช้
งานได้ เป็นต้น และในการรับฟังปัญหาของชาวบ้านทางเทศบาลควรนามาแก้ไขอย่างจริงจัง ไม่ใช่
สักแต่ว่ารับฟังแต่ก็ปล่อยให้เหมือนเดิมโดยเฉพาะด้านโครงสร้างพื้นฐาน (ถนน ไฟฟูา ประปา 
ฯลฯ) ท้ังหมดคือ เสียงสะท้อนส่วนหนึ่งท่ีทางเทศบาลต าบลวังดินควรให้ความสนใจและตรวจสอบ
ดูแลเพื่อหาทางแก้ไขและปรับปรุง เมื่อใดท่ีเทศบาลต า บลวังดินสามารถตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนในพื้นท่ีได้ความพึงพอใจท่ีประชาชนมีต่อองค์กรก็จะมากขึ้นตาม ท้ังนี้ แม้ระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลต าบลวังดินจะอยู่ในระดับมากก็ตามทางเทศบาลต า บล
วังดินควรต้องมีการพัฒนาต่อไปอีกซึ่งสิ่งท่ีทางเทศบาลควรให้ความส า คัญ คือ การติดตามปัญหา
ต่างๆ ของชาวบ้าน เพื่อท า การแก้ไขและปรับปรุง การประชาสัมพันธ์ การลงพื้นท่ีพบปะกับ
ชาวบ้านและการพัฒนาเจ้าหน้าท่ีให้มีความรู้ความส ามารถอยู่อย่างต่อเนื่อง รวมท้ังการอบรมให้
เจ้าหน้าท่ีมีหลักธรรมาภิบาล และที่ส าคัญที่สุดอีกประการหนึ่งคือ การส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามี 
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ส่วนร่วมมากยิ่งขึ้นท้ังรูปแบบท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ อาทิเช่น การจัดให้มีตู้รับฟังความ
คิดเห็นของผู้รับบริการ การจัดเสวนา แลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกันตามโอกาสต่างๆ เพื่อ
น าความคิดเห็นเหล่านั้นมาปรับปรุงแก้ไขกระบวนการท า งานให้ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน ท้ังนี้เพื่อประชาชนในท้องถิ่นและภาพลักษณ์ขององค์กรเอง 

 
 ความพึงพอใจของผู้ประกอบการและผู้ท่ีมาใช้บริการตลาดองค์การตลาดเพื่อ

เกษตรกร(ตลาดพหลโยธิน)ครั้งท่ี 1เว็ปไซต์อ้างอิง http://www.dusitnakhonnayok.com 
การศึกษาเรื่องการส ารวจความพึงพอใจของผู้ประกอบการค้าท่ีใช้บริการตลาดกลาง 

(ตลาดอ.ต.ก. ย่านพหลโยธิน) โดยผู้ศึกษาขอเสนอบทสรุปส าหรับผู้บริหารดังต่อไปนี้ 
ส่วนท่ี 1 แบบส า รวจควมพึงพอใจของผู้ประกอบ การค้ าท่ีใช้บริ การตลาดกลาง  

(ตลาดอ.ต.ก. พหลโยธิน)ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจากผลการส ารวจผู้ประกอบการค้าท่ี
ใช้บริการตลาดกลาง (ตลาด อ .ต.ก. ย่านพหลโยธิน )ท่ีใช้บริการต ลาดกลาง (ตลาด อ .ต.ก.          
ย่านพหลโยธิน ) จ าแนกตามประเภทของสินค้าท่ีขาย พบว่าส่วนใหญ่จ า หน่ายผักสด ถ้าพิจารณา
ตามจ านวนปีในการจ า หน่ายสินค้าท่ีตลาด อ .ต.ก. พบว่าส่วนใหญ่จ า หน่ายสินค้ามากกว่า 10 ปี    
ขึ้นไป มียอดขายโดยเฉลี่ย ต่ ากว่า 20,000 บาท จ า แนกตามการเข้าใจความหมายของตลาด
ต้นแบบพบว่าส่วนใหญ่มีความเข้าใจ และเห็นด้วยกับการท่ีตลาด อ.ต.ก. เป็นตลาดต้นแบบ 

ระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับการเห็นด้วยกับการท่ีตลาด 
อ .ต .ก .โดยรวมทุกด้านพบว่าผู้ประกอบการค้าพึงพอใจด้านคุณภาพของสินค้ามากท่ีสุด              
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้านโดยด้านท่ี
ผู้ประกอบการมีความพึงพอใจมากที่สุดได้แก่ด้านคุณภาพสินค้ารองลงมาได้แก่ด้านด้านเจ้าหน้าท่ี /
บุคลากรของอ .ต.ก.ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอานวยความสะดวก 
ตามล าดับ 

ส่วนท่ี 2 แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ใช้บริการตลาดกลาง(ตลาด อ.ต.ก.
ย่านพหลโยธิน)ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ใช้บริการตลาดกลาง (ตลาด อ.ต.ก.ย่าน
พหลโยธิน ) จ าแนกตามเพศพบว่าส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการมีเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25 – 35 ปี 
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว ส่วนใหญ่มีระยะเวลาการเป็นลูกค้า 6–10 ปีวันท่ีมาใช้บริการพบว่า
ส่วนใหญ่มาใช้บริการ 1วัน/สัปดาห์ระหว่างเวลา 10.31 – 14.30 น. โดยจะมาใช้บริการในวัน
จันทร์ – วันอาทิตย์การเดินทางมาใช้บริการ พบว่าส่วนใหญ่มารถยนต์ส่วนตัว ส่วนใหญ่มาซื้อ
อาหารส า เร็จรูป และจ า แนกตามการรับทราบข่าวการจัดกิจกรรมพบว่าส่วนใหญ่ทราบจาก
โทรทัศน์ 

ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ใช้บริการตลาดกลางโดยภาพรวมทุกด้านพบว่าอยู่ใน
ระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าด้านท่ีปููใช้บริการมีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดได้แก่ ด้านคณุภาพของสินค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาได้แก่ด้านสิ่ง 
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อ านวยความสะดวกมีและด้านท่ีผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดได้แก่ด้านกระบวนการ /
ขั้นตอน/คุณภาพการบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นกัน โดยมีข้อเสนอแนะดังนี้ 

1. ปรับปรุงท่ีจอดรถมีน้อยค่าจอดรถแพง 
2. อยากให้มี ร.ป.ภ. ให้มากกว่านี้และอยากให้ ร.ป.ภ. พูดจาสุภาพมากกว่านี้ 
3. อยากให้มีหลังคาทางเดินระหว่างลานจอดรถกับตลาด 
4. อยากให้ติดปูายราคาชัดเจน เนื่องจากสินค้าราคาแพงมาก 
5. ตลาดมีกลิ่นเหม็นโดยเฉพาะเวลานั่งทานอาหารท่ีโซนศูนย์อาหาร 
6. ตลาดมีอากาศร้อน 
7.พื้นตลาดลื่น 
8.อยากให้สร้างเป็นแหล่งท่องเท่ียว มีท่ีนั่งพักผ่อนมากกว่า 

1.5 แนวทางการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน ของหน่วยงาน        
ในสังกัดกรมสุขภาพจิต ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 
   

ปีงบประมาณ 2559 กรมสุขภาพจิตก าหนดให้หน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต 
จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน ตามกระบวนหลักของกรมสุขภาพจิต      
ท่ีหน่วยงานสังกัดกรมสุขภาพจิตรับผิดชอบในฐานะ Process Owner ตลอดจนสร้างความเข้าใจ
แก่บุคลากรผู้ปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวข้องกับการบ ริการตามคู่มือดังกล่าว เพื่อให้การปฏิบัติงาน             
มีมาตรฐานเดียวกัน โดยคาดหวังว่า เมื่อผู้รับบริการได้รับการบริการท่ีมีมาตรฐาน จากแนวปฏิบัติ
ตามคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชนนั้นแล้ว จะได้รับความสะดวก รวดเร็ว 
ชัดเจนในการขอรับบริการ และมีความพึงพอใจและความเชื่อมั่นต่อการให้บริการของหน่วยงานใน
สังกัดกรมสุขภาพจิตในระดับมากและมากท่ีสุด รวมท้ังเป็นโอกาสท่ีหน่วยงานในสังกัด             
กรมสุขภาพจิตได้ประเมินผลการด าเนินงานตามตัวชี้วัดการประกันคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงานตนเอง ตลอดจนได้เรียนรู้ปัญ หาอุปสรรคและความไม่พึงพอใจต่างๆท่ีผู้รับบริการได้
สะท้อนผ่านการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น เพื่อน ามาใช้ในการปรับปรุงการบริการให้มี
คุณภาพและมาตรฐานท่ีดียิ่งขึ้นต่อไป 

 
ท้ังนี้ หน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตที่มีงานบริการท่ีใกล้ชิดกับผู้รับบริการท่ีเป็น

กลุ่มปร ะชาชนมากที่สุด คือ หน่วยบริการจิตเวชในสังกัดกรมฯ ท้ัง 18 แห่ง ท่ีรับผิดชอบ
กระบวนงานหลักท่ีส าคัญของกรมสุขภาพจิต คือ กระบวนงานสนับสนุนการจัดระบบบริการ
สุขภาพจิตและยาเสพติด และกระบวนงานจัดบริการเชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช  โดยมี
ผู้รับบริการหลักคือผู้มีปัญห าสุขภาพจิตและผู้ปุวยจิตเวชท่ีมารับบริการในหน่วยงาน ซึ่งผลลัพธ์
จากการพัฒนาคุณภาพการให้บริการนั้น นอกจากจะท าให้ ประชาชน ท่ีมารับบริการได้รับบริการ     
ท่ีสะดวก รวดเร็ว ได้รับการบริการดูแลรักษาท่ีมีมาตรฐานแล้ว ยังไม่เป็นการท าให้ประชาชน 



 

31 
 

เสียเวลาในการประกอบอาชีพ อันเป็นการท าให้เกิดรายได้หรือเพิ่มรายได้และเพิ่มผลผลิตมวลรวม
ของประเทศได้อีกทางหนึ่ง 
 

ขั้นตอนการด าเนินงานจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน         
ท่ีกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร กรมสุขภาพจิต ได้ก าหนดให้หน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต
ด าเนินการ มีดังนี้ 

  
ขั้นตอน แนวทางการด าเนินงาน 

ขั้นตอนท่ี 1  จัดท า (ร่าง) คู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชนใน
กระบวนงานหลักของหน่วยงาน จ านวน 2 กระบวนงาน (แบบฟอร์ม1) 
โดยต้องมีการเชิญผู้ปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวข้องและผู้รับบริการท่ีมาร่วมจัดท า
คู่มือฯ 

ขั้นตอนท่ี 2  ทดลองใช้คู่มือฯ และประเมินความเข้าใจของผู้ปฏิบัติงานและผู้รับบริการ
ท่ีเกี่ยวข้องกับคู่มือฯ (แบบฟอร์ม 2 และแบบฟอร์ม 3) จ านวนไม่ต่ ากว่า 
10 ราย 

หมายเหตุ : ท้ังนี้ กลุ่มเป้าหมายท่ีประเมินความเข้าใจ จะต้องไม่ซ้ ากับ
ผู้ปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวข้องและผู้รับบริการมาร่วมจัดท าคู่มือฯ ตามขั้นตอนท่ี 1 

ขั้นตอนท่ี 3  รวบรวมความเห็น/ข้อเสนอแนะจากผู้ปฏิบัติงานท่ีใช้คู่มือฯและ
ผู้รับบริการตามกระบวนงานพร้อมปรับปรุงคู่มือฯ 
 เผยแพร่และประกาศใช้คู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน

ฉบับสมบูรณ ์
 

ขั้นตอนท่ี 4  รายงานผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานท่ีก าหนดในคู่มือฯ (แบบฟอร์ม 4) 
วัดตามตัวชี้วัดมาตรฐานคุณภาพงานท่ีก าหนดในคู่มือฯ 

ขั้นตอนท่ี 5  ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจากการรับบริการในกระบวนงาน
ตามคู่มือฯ             (แบบฟอร์ม 5 และแบบฟอร์ม 6) จ านวนไม่ต่ ากว่า 
30ราย 
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โดยมีเง่ือนไขในการด าเนินงานท่ีส าคัญ ดังนี้ 

 1)  กระบวนงานหลักท่ีหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตต้องด าเนินการจัดท าคู่มือฯ  
ชื่อกระบวนงานหลัก หน่วยงานที่รับผิดชอบกระบวนงาน 

กลุ่มที่
ปรึกษา 

สบบส. สพส. 
กอง สส. To Be 

No.1 
กอง

ส่วนกลาง 
หน่วย
บริการ 

ศูนย์
สุขภาพจิต 

1. วิจัย/พัฒนา นวัตกรรม องค์ความรู้เทคโนโลย ี    - - - -  
2. ส่งเสริมปูองกันปัญหาสุขภาพจิต - -    -  - 
3. พัฒนาเครือข่าย 

• ถ่ายทอดนวัตกรรมองค์ความรู้และเทคโนโลยี 
ด้านสุขภาพจิต 

     - -  

• สนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิต /  
ยาเสพติด 
 

-  - - - -  - 

4. จัดบริการเช่ียวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช 
• 3S (ผู้ปุวยนอก/ผู้ปุวยใน) 
• EC (ใช้คู่มือกระบวนการดูแลผู้ปุวยตาม

มาตรฐาน เกณฑ์ HA ของ สรพ.) 
 

- - - - - -  - 

5. สนับสนุน  
• การบริหารงานยุทธศาสตร์ 
• การบริหารทรัพยากรบุคคล 
• การบริหารการเงินการคลัง 
• การบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศ 
• การบริหารจัดการทั่วไป 

     ฯลฯ 

- - - - -  - - 

2) หน่วยงานสามารถเลือกใช้กระบวนงานเดิมท่ีเคยจัดท าในตัวชี้วัด SLA ปี 2558 หาก
กระบวนงานนั้นสอดรับกับกระบวนงานหลักในข้อ 1 

3) สัญลักษณ์ หมายถึง กระบวนงานท่ีบังคับให้หน่วยงานจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน /
คู่มือการให้บริการประชาชน 

4) สัญลักษณ์หมายถึง กระบวนงานท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องกับหน่วยงานนั้นๆ แต่ยังไม่ต้อง
ด าเนินการจัดท าคู่มือฯในปีนี้ 

5) หน่วยงานเป็นผู้ด าเนินการประเมินความเข้าใจของผู้ปฏิบัติงานและผู้รับบริกา รท่ี
เกี่ยวข้องกับคู่มือฯ ในขั้นตอนท่ี 2 และประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจากการรับบริการใน
กระบวนงานตามคู่มือฯ ในขั้นตอนที่ 5 เอง 
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1.6 วิธีด าเนินการศึกษา 

     1.6.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา 
      1.6.1.1 ศึกษาระดับความเข้าใจของผู้ปฏิบัติงานต่อคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการ

ให้บริการประชาชน  จากข้อมูลสรุปผลการประเมินความเข้าใจของ บุคลากรผู้ปฏิบัติงานในหน่วย
บริการจิตเวชสังกัดกรมสุขภาพจิต 18 แห่ง ซึ่งเป็นข้อมูลทุติยภูมิที่หน่วยบริการจิตเวชได้ด าเนินการ
ประเมินไว้แล้ว  

     1.6.1.2 ศึกษาระดับความพึงพอใจของ ผู้รับบริการ ต่อการให้บริการตามคู่มือการ
ปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน จากข้อมูลสรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ท่ีมารับ
บริการจากหน่วยบริการจิตเวชในสังกัดกรมสุขภาพจิตทั้ง 18 แห่ง ซึ่งเป็นข้อมูลทุติยภูมิที่หน่วย
บริการจิตเวชได้ด าเนินการประเมินไว้แล้วเช่นกัน 
 
     1.6.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
      1.6.2.1 แบบสรุปผลการประเมินความเข้าใจของผู้ปฏิบัติงานต่อคู่มือการปฏิบัติงาน /
คู่มือการให้บริการประชาชน 
      1.6.2.2 แบบสรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการตาม
คู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน 
  
     1.6.3 การรวบรวมข้อมูล 
       รวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ ตามแบบสรุปผลการประเมินฯ ท่ีก าหนด จากหน่วยบริการจิต
เวชในสังกัดกรมสุขภาพจิต 18 แห่ง 

 
    1.6.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

   1.6.4.1 วิเคราะห์และประเมินความสอดคล้องของคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการ
ให้บริการประชาชน และความพร้อมของหน่วยบริการจิตเวชในการพัฒนาบริการสุขภาพจิตและ
จิตเวชเพื่อมุ่งสู่ความเชี่ยวชาญเฉพาะทางด้านสุขภาพจิตและจิตเวชตามท่ีได้รับการมอบหมายจาก           
กรมสุขภาพจิตเป็นจ านวนและร้อยละ 

    1.6.4.2 วิเคราะห์ระดับความเข้าใจของบุคลากรผู้ปฏิบัติงานต่อคู่มือก ารปฏิบัติงาน /
คู่มือการให้ บริการประชาชน  การรับรู้/รับทราบกระบวนการบริการตามคู่มือฯ และระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการจากการบริการตามคู่มือ ฯ ของหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต ปี 2559 
เป็นจ านวนและร้อยละ 

1.6.4.3 วิเคราะห์ ความสัมพันธ์ระหว่างระดับความเข้าใจของบุคลากรผู้ปฏิบัติงานต่อ
คู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจากการ
บริการตามคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชนด้วยค่าสถิติ Chi-square 
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1.6.4.4 วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดับความเชี่ยวชาญของหน่วยบริการจิตเวชใน

การมุ่งสู่ความเชี่ยวชาญเฉพาะทางด้านสุขภาพจิตและจิตเวช กับระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ด้วยค่าสถิติ Chi-square 
 
1.7  ผลการศึกษา 
     1.7.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

1.7.1.1 การประเมินความสอดคล้องของคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการ
ประชาชนของหน่วยบริการจิตเวชในสังกัดกรมสุขภาพจิต ปีงบประมาณ 2559 เพ่ือมุ่งสู่ความ
เช่ียวชาญเฉพาะทางด้านสุขภาพจิตและจิตเวชตามที่ได้รับการมอบหมายจากกรมสุขภาพจิต 
 
  ปีงบประมาณ 2559 หน่วยบริการจิตเวช ในสังกัดกรมสุขภาพจิต 18 แห่ง ได้
พัฒนาคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน ตามแนวทางท่ีก าหนดไว้ในการ 
Template การด าเนินงานตามตัวชี้วัด “ระดับความส าเร็จของการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือ
การให้บริการประชาชน ” โดยสอดคล้องกับกระบวนงานท่ีหน่วยบริการจิ ตเวชรับผิดชอบ 2 
กระบวนงาน คือ กระบวนงานสนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิต /ยาเสพติด และ
กระบวนงานจัดบริการเชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช  กระบวนงานละ 1 คู่มือ   
โดยเมื่อจ าแนกตามกลุ่มความเชี่ยวชาญของหน่วยงาน ซึ่งกรมฯ ได้จัดแบ่งไว้เป็น 4 กลุ่ม คือ 1) 
กลุ่มหน่วยงานท่ีมีเปูาหมายสู่ความเป็นเลิศ (Excellence Center) ด้านจิตเวชผู้ใหญ่  2) กลุ่ม
หน่วยงานท่ีมีเปูาหมายสู่ความเป็นเลิศ (Excellence Center) ด้านจิตเวชเด็ก 3) กลุ่มหน่วยงานท่ี
มีเปูาหมายสู่การเป็นศูนย์วิชาการ (Academic Center) ด้านจิตเวชผู้ใหญ่   4) กลุ่มหน่วยงานท่ีมี
เปูาหมายสู่การเป็นศูนย์วิชาการ (Academic Center) ด้านจิตเวชเด็ก พบว่า ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 
47.4) เป็นคู่มือของหน่วยงานในกลุ่มท่ี 1 จ านวน 18 คู่มือ เป็นคู่มือของหน่วยงานในกลุ่มท่ี 2 และ 
กลุ่มท่ี 3 จ านวนกลุ่มละ 8 คู่มือ และเป็นคู่มือของหน่วยงานในกลุ่มท่ี 4 จ านวน 4 คู่มือ  (ตาม
ตารางท่ี 4-1)  โดยมีรายละเอียดของชื่อคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชนท่ี
หน่วยงานได้พัฒนาไว้ตามกระบวนงานหลักของกรมสุขภาพจิต ดังตารางท่ี 4-2 
 

หน่วยบริการจิตเวชส่วนใหญ่พัฒนาคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน     
ท่ีรองรับกระบวนงานสนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิต /ยาเสพติดเป็นด้านหลัก มีเพียง      
5 หน่วยงานเท่านั้น ท่ีจัดท าคู่มือฯ รองรับกระบวนงานจัดบริการเชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิต
เวช ตามประเด็นความเป็นเลิศเฉพาะทางของหน่วยงาน รวมจ านวน 8 คู่มือ คิดเป็นร้อยละ 21.1 
ของจ านวนคู่มือท้ังหมด38 คู่มือท่ีพัฒนาในปี 2559 (ตารางท่ี 4-2 และ ตารางท่ี 4-3)  
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ตารางท่ี 4-1 จ านวนคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน 
จ าแนกตามกลุ่มความเชี่ยวชาญของหน่วยบริการจิตเวชในสังกัดกรมฯ 

ระดับความเชี่ยวชาญ Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

EC-ผู้ใหญ ่ 18 47.4 47.4 47.4 
EC-เด็ก 8 21.1 21.1 68.4 
AC-ผู้ใหญ ่ 8 21.1 21.1 89.5 
AC-เด็ก 4 10.5 10.5 100.0 
Total 38 100.0 100.0  

 
ตารางท่ี 4-2 รายช่ือคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน 

ของหน่วยบริการจิตเวชในสังกัดกรมฯ ตามกระบวนงานสนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิต/ยาเสพติด 
และกระบวนงานจัดบริการเชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช   

และการวิเคราะห์ความสอดคล้องของคู่มือฯ กับประเด็นความเป็นเลิศเฉพาะทางของหน่วยงาน  
และกระบวนงานหลักของกรมสุขภาพจิต 

 
หน่วยงาน ประเด็น 

ความเป็นเลิศ 
เฉพาะทาง 

ชื่อคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการ
ประชาชนตามกระบวนงานหลักของ 

กรมสุขภาพจิต 
ที่เกี่ยวข้องกับหน่วยบริการจิตเวช 

ความสอดคล้องของ 
คู่มือการปฏิบัติงาน/ 

คู่มือการให้บริการประชาชน  

กระบวนงาน
สนับสนุนการ

จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต/ 
ยาเสพติด 

กระบวนงาน
จัดบริการ
เชี่ยวชาญ 

ด้านสุขภาพจิต 
และจิตเวช 

กับประเด็น
ความเป็นเลิศ
เฉพาะทางของ

หน่วยงาน 

กับกระบวนงาน
หลัก 

ของกรม
สุขภาพจิต 

กลุ่มที่ 1  กลุ่มหน่วยงานที่มีเป้าหมายสู่ความเป็นเลิศ  (Excellence Center: EC) 
ด้านจิตเวชผู้ใหญ่ 

1. สถาบันจิตเวชศาสตร์
สมเด็จเจ้าพระยา 

สมองและจิตใจ 
(Brain and Mind) 

- การบ าบัดฟื้นฟู
สมรรถภาพ
ผู้ปุวยสุราและ
สารเสพติดที่มี
โรคร่วมจิตเวช 

-   

2. สถาบันกัลยาณ์          
ราชนครินทร ์

นิติจิตเวชศาสตร ์
(Forensic 
Psychiatry) 

- งานสรุปประวัติ
การรักษา 

- คลินิกจิตเวชเด็ก
และวัยรุ่น งาน
บริการผู้ปุวย
นอก 

-   



 
หน่วยงาน ประเด็น 

ความเป็นเลิศ 
เฉพาะทาง 

ชื่อคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการ
ประชาชนตามกระบวนงานหลักของ 

กรมสุขภาพจิต 
ที่เกี่ยวข้องกับหน่วยบริการจิตเวช 

ความสอดคล้องของ 
คู่มือการปฏิบัติงาน/ 

คู่มือการให้บริการประชาชน  

กระบวนงาน
สนับสนุนการ

จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต/ 
ยาเสพติด 

กระบวนงาน
จัดบริการ
เชี่ยวชาญ 

ด้านสุขภาพจิต 
และจิตเวช 

กับประเด็น
ความเป็นเลิศ
เฉพาะทางของ

หน่วยงาน 

กับกระบวนงาน
หลัก 

ของกรม
สุขภาพจิต 

3. โรงพยาบาลศรีธัญญา การฟื้นฟู
สมรรถภาพทางจิต
เวช (Psychiatric 
Rehabilitation) 

- บริการรับยา
ต่อเนื่องระบบ
นัดแบบเบ็ดเสร็จ  
(One Stop 
Service) 

- การดูแลผู้ปุวยจิต
เวชที่มีภาวะ
วิกฤตตามระดับ
ความเร่งด่วน 
(Staging) 

  

4. โรงพยาบาลพระศรี-          
มหาโพธ์ิ 

โรคซึมเศร้า 
(Depression) 

- แนวทางระบบส่ง
ต่อผู้ปุวยจิตเวช 
เพื่อการดูแล
อย่างต่อเนื่อง
ระหว่างประเทศ
ในเขตสุขภาพท่ี 
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- การให้บริการ
ผู้ปุวยโรค
ซึมเศร้าใน
อารมณ์ดีคลินิก 

  

5. โรงพยาบาลจิตเวช
ขอนแก่นราชนครินทร ์

การปูองกันการฆ่า
ตัวตาย (Suicide 
Prevention) 
 

- พัฒนาเครือข่าย 
สนับสนุนการ
จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต 

- การจัดบริการ
เชี่ยวชาญ ด้าน
สุขภาพจิตและ
จิตเวช (การ
ให้บริการผู้เสี่ยง
ต่อการฆ่าตัวตาย
แบบผู้ปุวยนอก) 

  

6. โรงพยาบาลจิตเวช
นครราชสีมาราช
นครินทร ์

สุขภาพจิตชุมชน 
(Mental Health 
Care in 
Community) 

- การบริการผู้ปุวย
ฉุกเฉิน 

- ระบบบริการ
ผู้ปุวยท่ีมีปัญหา
สุขภาพจิตจาก
ยาเสพติด 

-   

7. โรงพยาบาลสวนปรุง ปัญหาสุขภาพจิต
จากแอลกอฮอล์ 
(Alcohol Related 
Mental Health 
Problem) 
 

- การให้บริการ
ผู้ปุวยนอก 

- การให้บริการ
ผู้ปุวยใน 

-   

8. โรงพยาบาลสวน
สราญรมย ์

สุขภาพจิตและจิต
เวชสูงอายุ 

- การบริการผู้ปุวย
นิติจิตเวช 

- การบริการจิตเวช
สูงอายุ ส าหรับ

  



 
หน่วยงาน ประเด็น 

ความเป็นเลิศ 
เฉพาะทาง 

ชื่อคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการ
ประชาชนตามกระบวนงานหลักของ 

กรมสุขภาพจิต 
ที่เกี่ยวข้องกับหน่วยบริการจิตเวช 

ความสอดคล้องของ 
คู่มือการปฏิบัติงาน/ 

คู่มือการให้บริการประชาชน  

กระบวนงาน
สนับสนุนการ

จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต/ 
ยาเสพติด 

กระบวนงาน
จัดบริการ
เชี่ยวชาญ 

ด้านสุขภาพจิต 
และจิตเวช 

กับประเด็น
ความเป็นเลิศ
เฉพาะทางของ

หน่วยงาน 

กับกระบวนงาน
หลัก 

ของกรม
สุขภาพจิต 

(Geriatric Mental 
Health and 
Psychiatry) 

ส าหรับทีมสห
วิชาชีพ : การ
สนับสนุนการ
จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต 

 

ผู้รับบริการ : 
กระบวนงาน
จัดบริการ
เชี่ยวชาญด้าน
สุขภาพจิตและ
จิตเวช 
(Excellence 
center: EC) 

9. โรงพยาบาลจิตเวช
สงขลาราชนครินทร ์

วิกฤตสุขภาพจิตจาก
ภัยพิบัติ (Trauma 
and Crisis Mental 
Health) 

- การติดตามดูแล
ผู้ปุวยในชุมชน
ส าหรับเครือข่าย 

- 3S ผู้ปุวยใน 

-   

ด้านจิตเวชเด็ก 
10. สถาบันสุขภาพจิต
เด็กและวัยรุ่นราช
นครินทร ์

สุขภาพจิตวัยรุ่น 
(Adolescent 
Mental Health) 

- ส่งเสริมปูองกัน
ปัญหาสุขภาพจิต
ของ สถาบัน
สุขภาพจิตเด็ก
และวัยรุ่นราช
นครินทร ์

 

-   

11. สถาบันราชานุกูล ภาวะบกพร่องทาง
สติปัญญา 
(Intellectual 
Disability) 

- การช่วยเหลือ
ดูแลจิตใจผู้
ประสบภาวะ
วิกฤตสุขภาพจิต 

- การให้บริการ
ผู้ปุวยนอกเก่า
ของงานพยาบาล
ผู้ปุวยนอก  
กลุ่มการ
พยาบาล 
สถาบันราชา- 
นุกูล 

-   

12. สถาบันพัฒนาการ
เด็ก ราชนครินทร ์

พัฒนาการเด็ก 
(Child 
Development) 

- การให้บริการ
ผู้ปุวยใน 

- การให้บริการ

-   



 
หน่วยงาน ประเด็น 

ความเป็นเลิศ 
เฉพาะทาง 

ชื่อคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการ
ประชาชนตามกระบวนงานหลักของ 

กรมสุขภาพจิต 
ที่เกี่ยวข้องกับหน่วยบริการจิตเวช 

ความสอดคล้องของ 
คู่มือการปฏิบัติงาน/ 

คู่มือการให้บริการประชาชน  

กระบวนงาน
สนับสนุนการ

จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต/ 
ยาเสพติด 

กระบวนงาน
จัดบริการ
เชี่ยวชาญ 

ด้านสุขภาพจิต 
และจิตเวช 

กับประเด็น
ความเป็นเลิศ
เฉพาะทางของ

หน่วยงาน 

กับกระบวนงาน
หลัก 

ของกรม
สุขภาพจิต 

ผู้ปุวยนอก 
 

13. โรงพยาบาล 
ยุวประสาทไวทโยปถัมภ ์
 

ออทิซึม (Autism) - การเลื่อนนัดพบ
แพทย์ของหอ
ผู้ปุวยนอก  

- การจัดระบบการ
ดูแลผู้ปุวยจิตเวช
เด็กและวัยรุ่นใน
โรงพยาบาล
ต้นแบบ 

-   

กลุ่มที่ 2  กลุ่มหน่วยงานที่มีเป้าหมายสู่การเป็นศูนย์วิชาการ  (Academic Center: AC) 
ด้านจิตเวชผู้ใหญ่ 

14. โรงพยาบาลจิตเวช
นครพนมราชนครินทร ์

จิตเวชสารเสพติด 
(Addictive 
Psychiatry) 

- กระบวนงาน การ
ให้บริการผู้ปุวย
นอก 

- กระบวนงาน การ
ให้บริการผู้ปุวย
ใน 

-   

15. โรงพยาบาลจิตเวช
สระแก้วราชนครินทร ์

จิตเวชทางเลือก 
(Alternative 
Psychiatry) 

- การให้บริการ
คลินิกจิตดีของ
หอผู้ปุวยนอก 

- ระบบยาใจใกล้
บ้าน 

-   

16. โรงพยาบาลจิตเวช
นครสวรรค ์

จิตเภท 
(Schizophrenia) 
 

- - แนวทางการดูแล
ผู้ปุวยโรคจิตเภท
ในชุมชน 

- การประเมิน
อาการและแนว
ทางการดูแล
ผู้ปุวยโรคจิตเภท
ในโรงพยาบาล 

  

17. โรงพยาบาลจิตเวช
เลย       ราชนครินทร ์

จิตเวชศาสตร์
วัฒนธรรม 
(Transcultural 
Service) 

- คลินิกจิตเวชเด็ก
และวัยรุ่นของ
งานผู้ปุวยนอก
ราชนครินทร ์

-   



 
หน่วยงาน ประเด็น 

ความเป็นเลิศ 
เฉพาะทาง 

ชื่อคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการ
ประชาชนตามกระบวนงานหลักของ 

กรมสุขภาพจิต 
ที่เกี่ยวข้องกับหน่วยบริการจิตเวช 

ความสอดคล้องของ 
คู่มือการปฏิบัติงาน/ 

คู่มือการให้บริการประชาชน  

กระบวนงาน
สนับสนุนการ

จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต/ 
ยาเสพติด 

กระบวนงาน
จัดบริการ
เชี่ยวชาญ 

ด้านสุขภาพจิต 
และจิตเวช 

กับประเด็น
ความเป็นเลิศ
เฉพาะทางของ

หน่วยงาน 

กับกระบวนงาน
หลัก 

ของกรม
สุขภาพจิต 

- บริการผู้ปุวยนอก
ของงานผู้ปุวย
นอก  

ด้านจิตเวชเด็ก 
18. สถาบันสุขภาพจิต
เด็กและวัยรุ่นภาค
ตะวันออก               
เฉียงเหนือ 

สุขภาพจิตชุมชน :         
เด็กและวัยรุ่น 
(Community 
Mental Health 
Service: Child 
and Adolescent) 
 

- สนับสนุนการ
จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต 

- กระบวนการดูแล
ผู้ปุวยตาม
มาตรฐาน HA 
ฉบับกาญจนา-
ภิเษก 

 

-   

 
 
 

ตารางท่ี 4-3 จ านวนคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน  
ที่มีความสอดคล้องกับกระบวนงานจัดบริการเชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช 
ความสอดคล้อง Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 
สอดคล้อง 8 21.1 21.1 21.1 
ไม่สอดคล้อง 30 78.9 78.9 100.0 
Total 38 100.0 100.0  

 

 
 
1.7.1.2 การประเมินระดับความเข้าใจของบุคลากรผู้ปฏิบัติงานต่อคู่มือการ

ปฏิบัติงาน /คู่มือการให้ บริการประชาชน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจากการ
บริการตามคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชนของหน่วยงานในสังกัดกรม
สุขภาพจิต ปี 2559 

 
 



 

40 
เมื่อพิจารณาตารางท่ี 4-4 พบว่า บุคลากรผู้ปฏิบัติงานในหน่วยบริการจิตเวชท้ัง 4 กลุ่ม

ความเชี่ยวชาญ มีความเข้าใจต่อคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน ท้ังใน
กระบวนงานสนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิตและยาเสพติด  และกระบวนงานจัดบริการ
เชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช โดยเฉลี่ยร้ อยละ 84.86  โดยบุคลากรผู้ปฏิบัติงานในหน่วย
บริการจิตเวชกลุ่มความเป็นเลิศด้านจิตเวชเด็ก มีค่าเฉลี่ยร้อยละความเข้าใจในคู่มือฯ สูงสุด (ร้อย
ละ 89.93)  รองลงมาเป็นบุคลากรผู้ปฏิบัติงานในหน่วยบริการจิตเวชกลุ่มท่ีมีเปูาหมายสู่การเป็น
ศูนย์วิชาการด้านจิตเวชเด็ก (ร้อยละ 87.05) กลุ่มความเป็นเลิศด้านจิตเวชผู้ใหญ่ (ร้อยละ 86.32) 
และกลุ่มท่ีมีเปูาหมายสู่การเป็นศูนย์วิชาการด้านจิตเวชผู้ใหญ่ (ร้อยละ 84.85) ตามล าดับ  ท้ังนี้ 
จากตารางท่ี 4-5 พบว่า คู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชนเป็นท่ีเข้าใจได้เป็นอย่าง
ดีของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน (ในระดับมากถึงมากท่ีสุด ) มากถึงร้อยละ 71.1 (จ านวน 27 คู่มือ จาก 
38 คู่มือ)  

 
ตารางท่ี 4-4 ร้อยละเฉลี่ยของความเข้าใจของผู้ปฏิบัติงาน 

ต่อคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชนในระดับมาก-มากที่สุด  
และร้อยละเฉลี่ยของความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการตามคู่มือฯ ในระดับมาก-มากที่สุด 

จ าแนกตามคู่มือ – กระบวนงาน – หน่วยงาน 
 

หน่วยงาน ประเด็น 
ความเป็นเลิศ 
เฉพาะทาง 

ร้อยละความเข้าใจของ
ผู้ปฏิบัติงาน 

ต่อคู่มือการปฏิบัติงาน/ 
คู่มือการให้บริการประชาชน 

ร้อยละเฉลี่ย 
ความเข้าใจ 
ระดับมาก-
มากที่สุด 

ร้อยละความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

ต่อการบริการตามคู่มือฯ 

ร้อยละเฉลี่ย 
ความพึง
พอใจ 

ระดับมาก-
มากที่สุด 

 
กระบวนงาน1
สนับสนุนการ

จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต/           
ยาเสพติด 

กระบวนงาน2
จัดบริการ

เชี่ยวชาญด้าน
สุขภาพจิตและ 

จิตเวช 

กระบวนงาน1
สนับสนุนการ

จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต/           
ยาเสพติด 

กระบวนงาน2
จัดบริการ

เชี่ยวชาญด้าน
สุขภาพจิตและ 

จิตเวช 
กลุ่มที่ 1  กลุ่มหน่วยงานที่มีเป้าหมายสู่ความเป็นเลิศ  (Excellence Center: EC) 
ด้านจิตเวชผู้ใหญ่ 
1. สถาบันจิตเวช
ศาสตร์สมเด็จ
เจ้าพระยา 

สมองและจิตใจ 
(Brain and 
Mind) 

96.67 (1) 
80.95 (2) 

- 88.81 74.33 (1) 
79.69 (2) 

- 77.01 

2. สถาบันกัลยาณ์          
ราชนครินทร ์

นิติจิตเวชศาสตร ์
(Forensic 
Psychiatry) 

83.33 (1) 
75.18(2) 

- 79.26 94.22(1) 
91.00(2) 

- 92.61 

3. โรงพยาบาลศรี
ธัญญา 

การฟื้นฟู
สมรรถภาพทางจิต
เวช (Psychiatric 
Rehabilitation) 

84.22 94.27 89.24 92.11 82.73 87.42 



 
หน่วยงาน ประเด็น 

ความเป็นเลิศ 
เฉพาะทาง 

ร้อยละความเข้าใจของ
ผู้ปฏิบัติงาน 

ต่อคู่มือการปฏิบัติงาน/ 
คู่มือการให้บริการประชาชน 

ร้อยละเฉลี่ย 
ความเข้าใจ 
ระดับมาก-
มากที่สุด 

ร้อยละความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

ต่อการบริการตามคู่มือฯ 

ร้อยละเฉลี่ย 
ความพึง
พอใจ 

ระดับมาก-
มากที่สุด 

 
กระบวนงาน1
สนับสนุนการ

จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต/           
ยาเสพติด 

กระบวนงาน2
จัดบริการ

เชี่ยวชาญด้าน
สุขภาพจิตและ 

จิตเวช 

กระบวนงาน1
สนับสนุนการ

จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต/           
ยาเสพติด 

กระบวนงาน2
จัดบริการ

เชี่ยวชาญด้าน
สุขภาพจิตและ 

จิตเวช 
4. โรงพยาบาล
พระศรีมหาโพธ์ิ 

โรคซึมเศร้า 
(Depression) 

90.83 88.67 89.75 71.52 92.50 82.01 

5. โรงพยาบาล 
จิตเวชขอนแก่น
ราชนครินทร ์

การปูองกันการ 
ฆ่าตัวตาย 
(Suicide 
Prevention) 

100.00 95.83 97.92 59.34 76.66 68.00 

6. โรงพยาบาล 
จิตเวชนครราชสีมา
ราชนครินทร ์

สุขภาพจิตชุมชน 
(Mental Health 
Care in 
Community) 

81.82 (1) 
93.02 (2) 

- 87.42 83.87 (1) 
58.57 (2) 

- 71.22 

7. โรงพยาบาล
สวนปรุง 

ปัญหาสุขภาพจิต
จากแอลกอฮอล์ 
(Alcohol 
Related Mental 
Health 
Problem) 

71.02 (1) 
86.08 (2) 

- 78.55 86.01 (1) 
63.67 (2) 

- 74.84 

8. โรงพยาบาล
สวนสราญรมย ์

สุขภาพจิตและ      
จิตเวชสูงอายุ 
(Geriatric 
Mental Health 
and Psychiatry) 

95.83 84.46 90.15 96.01 97.72 96.86 

9. โรงพยาบาลจิต
เวชสงขลาราช
นครินทร ์

วิกฤตสุขภาพจิต
จากภัยพิบัติ 
(Trauma and 
Crisis Mental 
Health) 

66.67 85.00 75.83 78.33 87.39 82.86 

ร้อยละเฉลี่ยของความพึงพอใจ 
ต่อคู่มือฯ ของกลุ่มหน่วยงาน EC  

ด้านจิตเวชผู้ใหญ่ 

85.05 
 

89.65 86.32 79.13 87.40 81.44 

ด้านจิตเวชเด็ก 
10. สถาบัน
สุขภาพจิตเด็กและ
วัยรุ่นราชนครินทร ์

สุขภาพจิตวัยรุ่น 
(Adolescent 
Mental Health) 
 

98.33 (1) 
94.44 (2) 

- 96.39 87.49 (1) 
81.72 (2) 

- 84.60 



 
หน่วยงาน ประเด็น 

ความเป็นเลิศ 
เฉพาะทาง 

ร้อยละความเข้าใจของ
ผู้ปฏิบัติงาน 

ต่อคู่มือการปฏิบัติงาน/ 
คู่มือการให้บริการประชาชน 

ร้อยละเฉลี่ย 
ความเข้าใจ 
ระดับมาก-
มากที่สุด 

ร้อยละความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

ต่อการบริการตามคู่มือฯ 

ร้อยละเฉลี่ย 
ความพึง
พอใจ 

ระดับมาก-
มากที่สุด 

 
กระบวนงาน1
สนับสนุนการ

จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต/           
ยาเสพติด 

กระบวนงาน2
จัดบริการ

เชี่ยวชาญด้าน
สุขภาพจิตและ 

จิตเวช 

กระบวนงาน1
สนับสนุนการ

จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต/           
ยาเสพติด 

กระบวนงาน2
จัดบริการ

เชี่ยวชาญด้าน
สุขภาพจิตและ 

จิตเวช 
11. สถาบันราชา- 
นุกูล 

ภาวะบกพร่องทาง
สติปัญญา 
(Intellectual 
Disability) 
 

97.78 (1) 
93.94 (2) 

- 95.86 74.26 (1) 
92.01 (2) 

- 83.13 

12. สถาบัน
พัฒนาการเด็ก 
ราชนครินทร ์

พัฒนาการเด็ก 
(Child 
Development) 

80.00 (1) 
90.67 (2) 

- 85.33 67.00 (1) 
76.86 (2) 

- 71.93 

13. โรงพยาบาล
ยุวประสาทไวท
โยปถัมภ ์
 

ออทิซึม (Autism) 88.09 (1) 
76.17 (2) 

- 82.13 93.68 (1) 
93.37 (2) 

- 93.53 

ร้อยละเฉลี่ยของความพึงพอใจ 
ต่อคู่มือฯ ของกลุ่มหน่วยงาน EC  

ด้านจิตเวชเด็ก 

89.93 - 89.93 83.30 - 83.30 

กลุ่มที่ 2  กลุ่มหน่วยงานที่มีเป้าหมายสู่การเป็นศูนย์วิชาการ  (Academic Center: AC) 
ด้านจิตเวชผู้ใหญ่ 
14. โรงพยาบาล
จิตเวชนครพนม
ราชนครินทร ์

จิตเวชสารเสพติด 
(Addictive 
Psychiatry) 

73.28 (1) 
75.48 (2) 

- 74.38 83.67 (1) 
83.67 (2) 

- 83.67 

15. โรงพยาบาล
จิตเวชสระแก้ว
ราชนครินทร ์

จิตเวชทางเลือก 
(Alternative 
Psychiatry) 

100.00 (1) 
100.00 (2) 

- 100.00 91.33 (1) 
94.12 (2) 

- 92.73 

16. โรงพยาบาล
จิตเวชนครสวรรค ์

จิตเภท 
(Schizophrenia) 

- 84.17 
92.50 

88.33 - 80.32 (1) 
76.33 (2) 

78.32 

17. โรงพยาบาล
จิตเวชเลย       
ราชนครินทร ์

จิตเวชศาสตร์
วัฒนธรรม 
(Transcultural 
Service) 

65.83 (1) 
87.50 (2) 

- 76.67 76.34 (1) 
75.00 (2) 

- 75.67 

ร้อยละเฉลี่ยของความพึงพอใจ 
ต่อคู่มือฯ ของกลุ่มหน่วยงาน AC  

ด้านจิตเวชผู้ใหญ่ 
 

83.68 88.34 84.85 71.52 78.33 82.60 

ด้านจิตเวชเด็ก       
18. สถาบัน
สุขภาพจิตเด็กและ

สุขภาพจิตชุมชน :         
เด็กและวัยรุ่น 

93.33 (1) 
80.77 (2) 

- 87.05 68.96 (1) 
79.43 (2) 

- 74.20 



 
หน่วยงาน ประเด็น 

ความเป็นเลิศ 
เฉพาะทาง 

ร้อยละความเข้าใจของ
ผู้ปฏิบัติงาน 

ต่อคู่มือการปฏิบัติงาน/ 
คู่มือการให้บริการประชาชน 

ร้อยละเฉลี่ย 
ความเข้าใจ 
ระดับมาก-
มากที่สุด 

ร้อยละความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

ต่อการบริการตามคู่มือฯ 

ร้อยละเฉลี่ย 
ความพึง
พอใจ 

ระดับมาก-
มากที่สุด 

 
กระบวนงาน1
สนับสนุนการ

จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต/           
ยาเสพติด 

กระบวนงาน2
จัดบริการ

เชี่ยวชาญด้าน
สุขภาพจิตและ 

จิตเวช 

กระบวนงาน1
สนับสนุนการ

จัดระบบบริการ
สุขภาพจิต/           
ยาเสพติด 

กระบวนงาน2
จัดบริการ

เชี่ยวชาญด้าน
สุขภาพจิตและ 

จิตเวช 
วัยรุ่นภาค
ตะวันออก               
เฉียงเหนือ 

(Community 
Mental Health 
Service: Child 
and 
Adolescent) 

ร้อยละเฉลี่ยของความพึงพอใจ 
ต่อคู่มือฯ ของกลุ่มหน่วยงาน AC  

ด้านจิตเวชเด็ก 
 

87.05 - 87.05 74.20 - 74.20 

ร้อยละเฉลี่ยของความพึงพอใจ 
ต่อคู่มือฯ ทั้งหมด 

  84.86   81.87 

หมายเหตุ  (1) หมายถึง คู่มือท่ี 1  
              (2) หมายถึง คู่มือท่ี 2  

 
ตารางท่ี 4-5 จ านวนและร้อยละของคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน 

จ าแนกตามระดับความเข้าใจ 
ระดับความเข้าใจ 
ของบุคลากรต่อ 

คู่มือการปฏิบัติงาน/ 
คู่มือการให้บริการประชาชน 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

มากที่สุด 15 39.5 39.5 39.5 
มาก 12 31.6 31.6 71.1 
ปานกลาง 8 21.1 21.1 92.1 
น้อย 2 5.3 5.3 97.4 
น้อยที่สุด 1 2.6 2.6 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
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ภาพที่ 4-1 ร้อยละความเข้าใจของผู้ปฏิบัติงานต่อคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน 

 
 

ส าหรับผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการตามคู่มือฯ (ตามตารางท่ี 
4-4) นั้น พบว่า ผู้รับบริการในหน่วยบริการจิตเวชท้ัง 4 กลุ่มความเชี่ยวชาญ มีความพึง
พอใจต่อการบริการตามคู่ มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน ท้ังใน
กระบวนงานสนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิตและยาเสพติด  และกระบวนงาน
จัดบริการเชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช โดยเฉลี่ยร้อยละ 81.87  โดยผู้รับบริการ
จากหน่วยบริการจิตเวชกลุ่มความเป็นเลิศด้านจิตเวชเด็ก มีค่าเฉลี่ ยร้อยละความพึง
พอใจในคู่มือฯ สูงสุด (ร้อยละ 83.30)  รองลงมาเป็นผู้รับบริการจากหน่วยบริการจิต
เวชกลุ่มท่ีมีเปูาหมายสู่การเป็นศูนย์วิชาการด้านจิตเวชผู้ใหญ่ (ร้อยละ 82.60)  กลุ่ม
ความเป็นเลิศด้านจิตเวชผู้ใหญ่ (ร้อยละ 81.44) และกลุ่มท่ีมีเปูาหมายสู่การเป็นศูนย์
วิชาการด้านจิตเวชเด็ก (ร้อยละ 74.20) ตามล าดับ  ท้ังนี้  จากตารางท่ี 4-5 พบว่า การ
บริการตามคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน จ านวน 22 คู่มือ เป็นท่ีพึง
พอใจของผู้รับบริการในระดับมากถึงมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 55.2 ของงานบริการตาม
คู่มือฯ ท้ังหมด 38 คู่มือ (ตารางท่ี 4-6) 
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สม
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กัล
ยาณ์ฯ
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ฯ
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พัฒนา
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สาท

สวน
ปรุง

สวน
สราญ
รมย์

พระ
ศรีฯ

รพจ.
นครส
วรรค์

ฯ

รพจ.
นครร
าชสีม
าฯ

รพจ.
ขอนแ
ก่นฯ
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นครพ
นมฯ

รพจ.
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ส.เด็ก
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เหนือ

ส.เด็ก
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คู่มือฯ ที่ 1 84.22 97.78 96.67 83.33 98.33 80.00 88.09 71.02 95.83 90.83 92.50 81.82 100.0 73.28 65.83 100.0 66.67 93.33 0.00 82.08

คู่มือฯ ที่ 2 94.27 93.94 80.95 75.18 94.44 90.67 76.17 86.08 84.46 88.67 84.17 93.02 95.83 75.48 87.50 100.0 85.00 80.77 98.67 87.65
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ตารางท่ี 4-6 จ านวนและร้อยละของคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน 

จ าแนกตามระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ระดับความพึงพอใจ Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

มากที่สุด 11 28.9 28.9 28.9 
มาก 10 26.3 26.3 55.3 
ปานกลาง 12 31.6 31.6 86.8 
น้อย 3 7.9 7.9 94.7 
น้อยที่สุด 2 5.3 5.3 100.0 
Total 38 100.0 100.0  

 

ภาพที่ 4-2 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการตามคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการ
ประชาชน 

 

1.7.1.3 การรับรู้ /รับทราบของผู้รับบริการเกี่ยวกับการบริการตามคู่มือการ
ปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน  

 
จากการประเมินการรับรู้ /รับทราบของผู้รับบริการเกี่ยวกับการบริการตามคู่มือ

การปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน พบว่า ผู้รับบริการตามคู่มือฯ ในกระบวนงาน
สนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิต /ยาเสพติด (ตารางท่ี 4-7)  ได้รับการบริการอย่างเป็น
ธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ (ร้อยละ 88.92)  มีความมั่นใจในบริการของเจ้าหน้าท่ีว่าถูกต้อง เชื่อถือได้ 
(ร้อยละ 87.88) และได้รับบริการท่ีมีคุณภาพถูกต้องตามท่ีก าหนดไว้ในคู่มือฯ (ร้อยละ 86.98)   
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าชสีม
าฯ
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คู่มือฯ ที่ 1 92.11 74.26 74.33 94.22 87.49 67.00 93.68 86.01 96.01 71.52 76.33 83.87 59.34 83.67 76.34 91.33 78.33 68.96 84.83 81.03

คู่มือฯ ที่ 2 82.73 92.01 79.69 91.00 81.72 76.86 93.37 63.67 97.72 92.50 80.32 58.57 76.66 83.67 75.00 94.12 87.39 79.43 84.68 82.69

0.00

20.00

40.00

60.00

80.00

100.00

120.00

คู่มือฯ ที่ 1 คู่มือฯ ที่ 2



 

46 
ตารางท่ี 4-7 ร้อยละเฉลี่ยของการรับรู้/รับทราบของผู้รับบริการ เกี่ยวกับการบริการตามคู่มือฯ  

ในกระบวนงานสนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิต/ยาเสพติด 

 
 

ส่วนผู้รับบริการตามคู่มือฯ ในกระบวนงานจัดบริการเชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและ
จิตเวช (ตารางท่ี 4-8)  ได้รับการบริการอย่างเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ (ร้อยละ 95.62)  ได้รับ
ทราบขั้นตอนและมาตรฐานระยะเวลาในการให้บริการของหน่วยงานอย่างเพียงพอและชัดเจน 
(ร้อยละ 95.44) เจ้าหน้าท่ีหน่วยงานปฏิบัติหน้าท่ีโดยยึดหลักธรรมาภิบาล (ร้อยละ 95.16)   
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ตารางท่ี 4-8 ร้อยละเฉลี่ยของการรับรู้/รับทราบของผู้รับบริการ เกี่ยวกับการบริการตามคู่มือฯ  
ในกระบวนงานจัดบริการเชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช 

 
 
1.7.1.4 ความสัมพันธ์ระหว่างระดับความเข้าใจของบุคลากรผู้ปฏิบัติงานต่อคู่มือการ

ปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจากการ
บริการตามคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน 

 
จากการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างระดับความเข้าใจของบุคลาก รผู้ปฏิบัติงาน

ต่อคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก
การบริการตามคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน ด้วยค่าสถิติ Chi-square พบว่า 
ระดับความเข้าใจของผู้ปฏิบัติงานต่อการด าเนินงานตามคู่มือฯ ไม่สัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 (ตารางท่ี 4-9)  ซึ่งหมายความว่า ผู้รับบริการ
จะพึงพอใจต่อการบริการหรือไม่นั้น ไม่ขึ้นอยู่กับการท่ีผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้บริการตามคู่มือการ
ปฏิบัติงาน หรืออีกนัยหนึ่งคือ ผู้ปฏิบัติงานจะให้บริการตามคู่มือฯหรือไม่นั้น ก็ไม่ได้มีผลต่อความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ โดยอาจมีปัจจัยอื่นท่ีส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการแทน 
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ตารางท่ี 4-9 จ านวนและร้อยละของคู่มือ จ าแนกตามระดับความเข้าใจ * ระดับความพึงพอใจ

(Crosstabulation) 
และผลทดสอบความสัมพันธ์ของระดับความเข้าใจ และ ระดับความพึงพอใจ ด้วย Chi-square 

 ระดับความพึงพอใจ Total 
1 2 

ระดับความเข้าใจ 
มากที่สุด 

Count 16 14 30 
% within ระดับความพึงพอใจ 72.7% 87.5% 78.9% 

มาก 
Count 6 2 8 
% within ระดับความพึงพอใจ 27.3% 12.5% 21.1% 

Total 
Count 22 16 38 
% within ระดับความพึงพอใจ 100.0% 100.0% 100.0% 

 
Chi-Square Tests 

 Value df Asymp. Sig. (2-
sided) 

Exact Sig. (2-
sided) 

Exact Sig. (1-
sided) 

Pearson Chi-Square 1.216a 1 .270   
Continuity Correctionb .490 1 .484   
Likelihood Ratio 1.275 1 .259   
Fisher's Exact Test    .426 .245 
Linear-by-Linear Association 1.184 1 .276   
N of Valid Cases 38     
a. 2 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3.37. 
b. Computed only for a 2x2 table 

 
 
1.7.1.5 ความแตกต่างของร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามความแตกต่าง

ระหว่างกลุ่มความเชี่ยวชาญของหน่วยบริการจิตเวชในการมุ่งสู่ความเชี่ยวชาญเฉพาะ
ทางด้านสุขภาพจิตและจิตเวช  
 

จากการทดสอบความแตกต่างของร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามความ
แตกต่างระหว่างกลุ่มความเชี่ยวชาญของหน่วยบริการจิตเวชในการมุ่งสู่ความเชี่ยวชาญเฉพาะ
ทางด้านสุขภาพจิตและจิตเวช ด้วยค่าสถิติ One-way ANOVA พบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในหน่วยงานท่ีอยู่ในกลุ่มความเชี่ยวช าญท่ีแตกต่างกันนั้น  ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางท่ี 4-10)  ซึ่งหมายความว่า ผู้รับบริการจะพึงพอใจต่อการ
บริการหรือไม่นั้น ไม่ขึ้นอยู่กับระดับ /ประเภทความเชี่ยวชาญของหน่วยบริการจิตเวช โดยอาจมี
ปัจจัยอื่นท่ีส าคัญที่ท าให้ความพึงพอใจของผู้รับบริการแตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4-10 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างร้อยละเฉลี่ยของความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ตามความแตกต่างของกลุ่มความเชี่ยวชาญของหน่วยบริการจิตเวช  

ในการมุ่งสู่ความเชี่ยวชาญเฉพาะทางด้านสุขภาพจิตและจิตเวช ด้วยสถิติ One-way ANOVA 
 

Descriptives 
ร้อยละความพึงพอใจ 
 N Mean Std. 

Deviation 
Std. Error 95% Confidence 

Interval for Mean 
Minimum Maximum 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

EC-ผู้ใหญ ่ 18 81.4428 12.19982 2.87552 75.3760 87.5096 58.87 97.72 
EC-เด็ก 8 83.2988 9.95670 3.52022 74.9747 91.6228 67.00 93.68 
AC-ผู้ใหญ ่ 8 82.5975 7.09801 2.50952 76.6634 88.5316 75.00 94.12 
AC-เด็ก 4 79.4750 7.44615 3.72307 67.6265 91.3235 68.96 84.83 
Total 38 81.8695 10.12083 1.64182 78.5428 85.1961 58.87 97.72 

 
Test of Homogeneity of Variances 

ร้อยละความพึงพอใจ 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.504 3 34 .231 

 
ANOVA 

ร้อยละความพึงพอใจ 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between Groups 46.794 3 15.598 .142 .934 
Within Groups 3743.162 34 110.093   
Total 3789.956 37    

 

 
  



 

50 
1.8  สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
      1.8.1 สรุปและอภิปรายผล 

จากการท่ีกรมสุขภาพจิต ได้ก าหนดให้ทุกหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต 
ด าเนินการพัฒนาการบริการสุขภาพจิตและจิตเวช โดยในปีงบประมาณ 2559 ให้หน่วยบริการจิต
เวชในสังกัดกรมสุขภาพจิต 18 แห่ง พัฒนาคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน ตาม
แนวทางท่ีก าหนดไว้ในการ Template การด าเนินงานตามตัวชี้วัด “ระดับความส าเร็จของการ
จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน ” โดยสอดคล้องกับกระบวนงานท่ีหน่วย
บริการจิตเวชรับผิดชอบ 2 กระบวนงาน คือ กระบวนงานสนับสนุนการจัดระบบบริการ
สุขภาพจิต /ยาเสพติด และกระบวนงานจัดบริการเชี่ยวชา ญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช  
กระบวนงานละ 1 คู่มือ โดยจ าแนกตามกลุ่มความเชี่ยวชาญของหน่วยงาน ไว้เป็น 4 กลุ่ม คือ      
1) กลุ่มหน่วยงานท่ีมีเปูาหมายสู่ความเป็นเลิศ (Excellence Center) ด้านจิตเวชผู้ใหญ่             
2) กลุ่มหน่วยงานท่ีมีเปูาหมายสู่ความเป็นเลิศ (Excellence Center) ด้านจิตเวชเด็ก                
3) กลุ่มหน่วยงานท่ีมีเปูาหมายสู่การเป็นศูนย์วิชาการ (Academic Center) ด้านจิตเวชผู้ใหญ่       
4) กลุ่มหน่วยงานท่ีมีเปูาหมายสู่การเป็นศูนย์วิชาการ (Academic Center) ด้านจิตเวชเด็ก นั้น  

 
คู่มือการปฏิบัติงาน/การใหบ้ริการประชาชน เป็นของหน่วยงานในกลุ่มท่ี 1 จ านวน 

18 คู่มือเป็นคู่มือของหน่วยงานในกลุ่มท่ี 2 และกลุ่มท่ี 3 จ านวนกลุ่มละ 8 คู่มือ และเป็นคู่มือของ
หน่วยงานในกลุ่มท่ี 4 จ านวน 4 คู่มือ  ส่วนใหญ่เป็นคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการ
ประชาชน ท่ีรองรับกระบวนงาน สนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิต /ยาเสพติดเป็นด้านหลัก 
(จ านวน 30 คู่มือ ) มีเพียง 5 หน่วยงานเท่านั้น ท่ีจัดท าคู่มือฯ รองรับกระบวนงานจัดบริการ
เชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช ตามประเด็นความเป็นเลิศเฉพาะทางของหน่วยงาน          
รวมจ านวน 8 คู่มือ คิดเป็นร้อยละ 21.1 ของจ านวนคู่มือท้ังหมด 38 คู่มือท่ีพัฒนาในปี 2559  
 

ในกระบวนการพัฒนาการด าเนินงานเพ่ือให้บริการของหน่วยงานจิตเวช เพื่อส่ง
มอบบริการท่ีมีคุณภาพมาตรฐานแก่ผู้รับบริการ กรมฯ ได้ก าหนดให้มีการสร้างความเข้าใจในการ
ปฏิบัติงานตามคู่มือฯ แก่บุคลากรผู้ปฏิบัติงานในหน่ วยบริการจิตเวช ซึ่งพบว่า บุคลากรของหน่วย
บริการจิตเวชในกลุ่มความเป็นเลิศด้านจิตเวชเด็ก มีค่าเฉลี่ยร้อยละความเข้าใจในคู่มือฯ สูงสุด 
(ร้อยละ 89.93) รองลงมาเป็นบุคลากรผู้ปฏิบัติงานในหน่วยบริการจิตเวชกลุ่มท่ีมีเปูาหมายสู่การ
เป็นศูนย์วิชาการด้านจิตเวชเด็ก (ร้อยล ะ 87 .05 ) กลุ่มความเป็นเลิศด้านจิตเวชผู้ใหญ่            
(ร้อยละ 86.32) และกลุ่มท่ีมีเปูาหมายสู่การเป็นศูนย์วิชาการด้านจิตเวชผู้ใหญ่ (ร้อยละ 84.85) 
ตามล าดับ  รวมท้ังยังให้หน่วยงานได้ประกาศ/เผยแพร่คู่มือฯ ดังกล่าวให้เป็นท่ีรับทราบโดยท่ัวกัน  
ซึ่งกรมฯ คาดหวังว่า เมื่อหน่วยงานสามารถสร้างความเข้าใจในการปฏิบัติงานตามคู่มือฯ  แล้ว    
จะท าให้บุคลากรสามารถปฏิบัติงานหรือให้บริการได้อย่างเป็นมาตรฐานเดียวกัน ตลอดจนท าให้ 
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ผู้รับบริการได้รับทราบกระบวนการขอรับบริการตามคู่มือฯ ได้เป็นอย่างดี ก่อนท่ีจะมาขอรับ
บริการจริง 

 
ท้ังนี้ จากการประเมินการรับรู้ /รับทราบของผู้รับบริการเกี่ยวกับการบริการตาม

คู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน พบว่า ผู้รับบริการตามคู่มือฯ ในกระบวน งาน
สนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิต /ยาเสพติด มากกว่าร้อยละ 80 ได้รับทราบข้อมูล 
กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ข้อบังคับในการขอรับบริการหน่วยงานเป็นอย่างดี  ได้รับทราบขั้นตอน
และมาตรฐานระยะเวลาในการให้บริการของหน่วยงานอย่างเพียงพอและชัดเจน  ได้รับการ
บริการอย่างเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ ได้รับบริการท่ีมีคุณภาพถูกต้องตามท่ีก าหนดไว้ในคู่มือฯ  
มีความมั่นใจในบริการของเจ้าหน้าท่ีว่าถูกต้อง เชื่อถือได้  ส่วนผู้รับบริการตามคู่มือฯ               
ในกระบวนงานจัดบริการเชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช มีสัดส่วนการรับรู้ /รับทราบใน
เกือบทุกด้านมากกว่าร้อยละ 90   

 
เมื่อพิจารณาผลลัพธ์ท่ีมุ่งหวังจากการด าเนินงาน คือ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ

ต่อการบริการท่ีได้รับนั้น พบว่า ผู้รับบริการในหน่วยบริการจิตเวชท้ัง 4 กลุ่มความเชี่ยวชาญ       
มีความพึงพอใจต่อการบริการตามคู่มือการปฏิบัติงาน /คู่มือการให้บริการประชาชน ท้ังใน
กระบวนงานสนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิตและยาเสพติด และกระบวนงานจัดบริการ
เชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช โดยเฉลี่ยร้อยละ 81.87  โดยผู้รับบริการจากหน่ วยบริการ
จิตเวชกลุ่มความเป็นเลิศด้านจิตเวชเด็ก มีค่าเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจในคู่มือฯ สูงสุด         
(ร้อยละ 83.30)  รองลงมาเป็นผู้รับบริการจากหน่วยบริการจิตเวชกลุ่มท่ีมีเปูาหมายสู่การเป็น
ศูนย์วิชาการด้านจิตเวชผู้ใหญ่ (ร้อยละ 82 .60 )  กลุ่มความเป็นเลิศด้านจิ ตเวชผู้ใหญ่            
(ร้อยละ 81.44) และกลุ่มท่ีมีเปูาหมายสู่การเป็นศูนย์วิชาการด้านจิตเวชเด็ก (ร้อยละ 74.20) 
ตามล าดับ ซึ่งแม้ผู้รับบริการจะได้รับบริการจากหน่วยงานต่างกลุ่มความเชี่ยวชาญกัน แต่ระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางส ถิติท่ี 0.05 ซึ่งหมายความว่า 
ผู้รับบริการจะพึงพอใจต่อการบริการหรือไม่นั้น ไม่ขึ้นอยู่กับระดับ /ประเภทความเชี่ยวชาญ      
ของหน่วยบริการจิตเวช โดยอาจมีปัจจัยอื่นท่ีส าคัญที่ท าให้ความพึงพอใจของผู้รับบริการแตกต่าง
กัน  อีกท้ังยังพบว่า ระดับความเข้าใจของผู้ปฏิบัติง านต่อการด าเนินงานตามคู่มือฯ ไม่สัมพันธ์   
กับระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งหมายความว่า 
ผู้รับบริการจะพึงพอใจต่อการบริการหรือไม่นั้น ไม่ขึ้นอยู่กับการท่ีผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้บริการ
ตามคู่มือการปฏิบัติงาน หรืออีกนัยหนึ่งคือ ผู้ปฏิบัติงานจะให้บริการตามคู่มือฯหรือไม่นั้น ก็ไม่ได้
มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยอาจมีปัจจัยอื่นท่ีส าคัญต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการแทน 

 
 



 

  52    
 1.8.2  ข้อเสนอแนะ 
   

1. เนื่องจากการศึกษาคร้ังนี้ เป็นการรวบรวมข้อมูลระดับทุติยภูมิจากหน่วยบริการจิต
เวชสังกัดกรมฯ ท่ีได้ด าเนินการประเมินและสรุปผลการประเมินความเข้าใจของผู้ปฏิบัติงาน     
การรับรู้ /รับทราบและความพึงพอใจของผู้รับบริการ จึงขาดข้อมูลส าหรับการวิเคราะห์เป็น
รายบุคคล  ท าใ ห้การสรุปผลการประเมินต่างๆ อาจไม่ลึกซึ้งเพียงพอ  ในการศึกษาคร้ังต่อไป    
ควรมีการจ าแนกผู้รับบริการตามคู่มือฯ ท่ีเป็นบุคลากรภายใน และผู้รับบริการภายนอก  โดยควร
จัดท าเป็นโปรแกรมการบันทึกข้อมูลผลการประเมินความเข้าใจ และผลการประเมินความพึงพอใจ
เป็นรายบุคคล เพื่อให้ได้ข้อมูลในระดับบุคคลส าหรับการวิเคราะห์และการประเมินท่ีละเอียดขึ้น  

2. ผลจากการทดสอบทางสถิติ ไม่พบความสัมพันธ์ และความแตกต่างของปัจจัยท่ีมี
ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ซึ่งหมายความว่า ผู้รับบริการจะพึงพอใจต่อการบริการหรือไม่
นั้น ไม่ขึ้นอยู่กับระดับ /ประเภทความเชี่ยวชาญของหน่วยบริการจิตเวช  และไม่ขึ้นอยู่กับการท่ี
ผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้บริการตามคู่มือการปฏิบัติงาน หรืออีกนัยหนึ่งคือ ผู้ปฏิบัติงานจะให้บริการ
ตามคู่มือฯหรือไม่นั้น ก็ไม่ได้มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยอาจมีปัจจัยอื่นท่ีส าคัญ     
ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการแทน   จึงควรมีการศึกษาผลการด าเนินงานครั้งต่อไป เพื่อค้นหา
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ และน าปัจจัยดังกล่าวไปใช้ประกอบการพิจารณา
ปรับปรุงการบริการของหน่วยงานในสังกัดกรมฯ ต่อไป  
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1.9 เอกสารอ้างอิง 
 

คณะท างานพัฒนาระบบบริหารผลการปฏิบัติงาน ชุดที่ 1 กรมสุขภาพจิต. คู่มือค าอธิบายตัวชี้วัดค า
รับรองการปฏิบัติราชการของหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2551. 

 
ค าสั่งหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติที่ 5/2559เรื่อง มาตรการปรับปรุงประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติราชการ.ลงประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่ม 133 ตอนพิเศษ 29ง หน้า 7 วันท่ี 1 
กุมภาพันธ ์2559. 

 
ชรีย์พร ภูมา. 2543. ความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้ประโยชน์จากเครือข่าย เพื่อพัฒนา

การศึกษาและเรียนรู้. มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 
 
ช านาญ ภู่เอี่ยม. 2537. การสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการในโรงพยาบาลของรัฐ , กรุงเทพฯ 
 
ธนวรรธน์บริพันธ์ุ. 2553. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต 

น าเข้า และขึ้นทะเบียนอาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุ
สัตว์ กรมปศุสัตว์. ส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ กรมปศุสัตว์. 

 
พรพิมล คงฉิม. 2554. การศึกษาความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าท่ีได้รับบริการจากบริษัท 

เอ็ม.เอช.อี - ดีแมก (ที) จ ากัด. มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 
 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546. ประกาศใน

ราชกิจจานุเบกษาเลม 120 ตอนที่ 100 ก ลงวันท่ี 9 ตุลาคม 2546. 
 
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545. ประกาศในราชกิจจา

นุเบกษาเลม 19 ตอนที่ 99 ก ลงวันท่ี 2 ตุลาคม 2545. 
 
มติคณะรัฐมนตร ี5 เมษายน 2559 เรื่องการประเมินส่วนราชการและข้าราชการพลเรือนในความ

รับผิดชอบของฝุายบริหารตามค าสั่งหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติที่ 5/2559. 
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