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บทคดัยอ่ 

 
 กำรวิจยัน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษำควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของกรม
สนับสนุนบริกำรสุขภำพ กลุ่มเป้ำหมำยท่ีใช้ในกำรศึกษำคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้มำติดต่อขอรับบริกำรจำกกรม
สนบัสนุนบริกำรสุขภำพ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ โดยใช้กลุ่มตวัอย่ำงท่ี
ไม่ไดเ้ป็นไปตำมโอกำสหรือควำมน่ำจะเป็น (non-probability sampling) ประเภทแบบบงัเอิญ (accidental 
sampling) จำกประชำชนผูรั้บบริกำรจำกกรมสนับสนุนบริกำรสุขภำพ ในระหว่ำงวนัท่ี 1-31  กรกฎำคม 
2555 (รวม 31 วนั) ซ่ึงในกำรศึกษำคร้ังน้ีไดก้ ำหนดขนำดกลุ่มตวัอยำ่งไว ้จ  ำนวนทั้งส้ิน 800 คน ซ่ึงท ำกำร
ตรวจสอบควำมถูกตอ้งเรียบร้อยและควำมสมบูรณ์ของแบบสอบถำม สำมำรถน ำมำวิเครำะห์ได้จ  ำนวน
ทั้ งส้ิน 619 ชุด คิดเป็นร้อยละ 81.13 ของตัวอย่ำงทั้ งหมด จึงน ำไปวิเครำะห์ด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส ำเร็จรูป แบบสอบถำมทั้งฉบบัมีควำมเช่ือมัน่ (reliability) หรือ ค่ำสัมประสิทธิ
อลัฟ่ำ=0.948 
  

ผลกำรศึกษำพบวำ่ ผูต้อบแบบสอบถำมแบ่งออกเป็น เพศชำย ร้อยละ 35.61 เพศหญิง ร้อยละ 64.39 
ในช่วงอำยตุั้งแต่ 45 ปีข้ึนไปมำกท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 38  รองลงมำไดแ้ก่ ช่วงอำยุ 35-44 ปี ช่วงอำยุ 25-34 ปี 
และช่วงอำยุ 15-24 ปี เท่ำกบัร้อยละ 31 ร้อยละ 21 และร้อยละ 10 ตำมล ำดบั  โดยส่วนใหญ่ส ำเร็จกำรศึกษำ 
ระดบัปริญญำตรี หรือเทียบเท่ำเป็นจ ำนวนมำกท่ีสุด เท่ำกบั ร้อยละ 50.49 รองลงมำไดแ้ก่ ระดบัต ่ำกวำ่ ปวส. 
ร้อยละ 16.12 ระดบัปริญญำโท ร้อยละ 15.95  ระดบั ปวส. หรือ เทียบเท่ำ ร้อยละ 12.17 อ่ืน ๆ ร้อยละ 4.11 
และระดับปริญญำเอก ร้อยละ 1.15  ส่วนใหญ่เป็นข้ำรำชกำร พนักงำนรำชกำร คิดเป็นร้อยละ 23.52 
รองลงมำ ไดแ้ก่ เจำ้ของกิจกำร ร้อยละ 20.72 ลูกจำ้งประจ ำ และ ลูกจำ้งชัว่ครำว ร้อยละ 17.60  รับจำ้งทัว่ไป 
ร้อยละ 11.84  อำชีพอ่ืน ๆ ร้อยละ 7.74 ส่ือมวลชน  ร้อยละ 1.81 และ นกัเรียน นิสิต นกัศึกษำ ร้อยละ 1.64 
พนกังำนรัฐวิสำหกิจ ร้อยละ 0.99  นกัวิชำกำรอิสระ ร้อยละ 0.66 นกักำรเมือง ร้อยละ 0.49 ซ่ึงมีสถำนท่ี
ปฏิบติังำนในต่ำงจงัหวดั ร้อยละ 51.88 มำกกว่ำผูท่ี้มีสถำนท่ีในกำรปฏิบติังำนในส่วนกลำง ซ่ึงหมำยถึง 
กรุงเทพฯ และปริมณฑลโดยคิดเป็นร้อยละ 48.55  ส่วนกลุ่มผูรั้บบริกำรนั้นมีจ ำนวนมำกกวำ่กลุ่มผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย  คิดเป็นร้อยละ 69.35 และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  ร้อยละ 30.65   

 

ควำมพึงพอใจท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  แบ่งเป็น 5  ดำ้น  ไดแ้ก่  ดำ้น 

กระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร ดำ้นเจำ้หน้ำท่ี/บุคลำกร ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก ด้ำนคุณภำพกำร
ใหบ้ริกำร และดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรใหบ้ริกำรอ่ืน ๆ  ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร 
ท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพในดำ้นต่ำง ๆ และภำพรวมพบวำ่ ควำมพึงพอใจของ
ผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพในภำพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมำก โดยมี
ค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 3.62  คิดเป็นร้อยละ 72.40      
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 ส ำหรับควำมพึงพอใจรำยดำ้น  พบวำ่  มีค่ำคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวำ่ง  3.39 - 3.82   กำรใหบ้ริกำรของ  
กรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพได้รับควำมพึงพอใจในระดบัพึงพอใจมำก  4 ด้ำน ไดแ้ก่ ดำ้นเจำ้หน้ำท่ีและ
บุคลำกร ดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรให้บริกำรอ่ืน ๆ ดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำร ดำ้นกระบวนกำรและขั้นตอน
กำรให้บริกำรโดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง ดำ้นเจำ้หน้ำท่ีและบุคลำกร มีค่ำคะแนนเฉล่ียควำมพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่  
ควำมสุภำพ กิริยำมำรยำทของเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียสูงสุดเท่ำกบั 3.96 หรือ ร้อยละ 79.20    
รองลงมำ คือ ควำมเหมำะสมในกำรแต่งกำย  เจำ้หนำ้ท่ีมีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรใหบ้ริกำร เช่น กำรตอบ
ค ำถำม  ช้ีแจงขอ้สงสัย ให้ค  ำแนะน ำ  ช่วยแกปั้ญหำ  ควำมซ่ือสัตยสุ์จริตในกำรปฏิบติัหนำ้ท่ี  เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หำประโยชน์ในทำงมิชอบ  เจำ้หน้ำท่ีให้บริกำรตำมมำตรฐำน ขั้นตอนกำรให้บริกำรท่ีถูกตอ้ง
ควำมเอำใจใส่  กระตือรือร้น  และควำมพร้อมในกำรให้บริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีและควำมรู้ควำมสำมำรถของ
เจำ้หนำ้ท่ี โดยมีค่ำคะแนนเฉล่ียของควำมพึงพอใจเท่ำกบั  3.92,  3.82, 3.79, 3.78 และ 3.77 ตำมล ำดบั  

 

ส่วนดำ้นท่ีมีระดบัควำมพึงพอใจระดบัปำนกลำงพบในดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกเท่ำนั้น โดยมี 2   
รำยกำร คือ กรณีป้ำยขอ้ควำมบอกจุดบริกำร ป้ำยประชำสัมพนัธ์มีควำมชัดเจนและเข้ำใจง่ำย โดยมีค่ำ
คะแนนเฉล่ียของควำมพึงพอใจเท่ำกบั 3.39 และนอ้ยท่ีสุด คือ ท่ีตั้งของหน่วยงำนสะดวกต่อกำรเดินทำงมำ
รับบริกำร  มีค่ำคะแนนเฉล่ียของควำมพึงพอใจเท่ำกับ 3.39 ซ่ึงอยู่ในด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก  
เช่นเดียวกนั 

 

   และจำกผลกำรวเิครำะห์ระดบัควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรของหน่วยงำนในสังกดักรมสนบัสนุน 
บริกำรสุขภำพ พบวำ่ กลุ่มตรวจสอบภำยในมีค่ำคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุดอยู่ในระดบัพึงพอใจมำก  ค่ำคะแนน
เฉล่ีย  4.03 คิดเป็นร้อยละ 80.60 โดยผูต้อบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีและบุคลำกรท่ีระดบั
คะแนน 4.43  คิดเป็นร้อยละ 88.60  รองลงมำคือดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรให้บริกำรอ่ืน ๆ  ดำ้นกระบวนกำร
และขั้นตอนกำรให้บริกำรท่ีระดบั 4.02  และ  4.00  ตำมล ำดบั   ส่วนหน่วยงำนในสังกดัท่ีมีระดบัคะแนน
นอ้ยท่ีสุด ซ่ึงหมำยถึงส ำนกัพฒันำวิชำกำรและนิเทศงำน ค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 3.38 คิดเป็นร้อยละ 67.60 
และส ำนกับริหำร  ค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 3.34 คิดเป็นร้อยละ 66.80  นั้น ระดบัควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำร 
ต่อดำ้นกระบวนกำรและขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด โดยมีค่ำมีควำมพึงพอใจต่อดำ้นน้ี
ท่ีระดบั 3.25 คิดเป็นร้อยละ 65 ถดัไป คือ ดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำรและดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก โดยมี
ค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 3.25 คิดเป็นร้อยละ 65 และ 3.32 หรือ ร้อยละ 66.40 ตำมล ำดบั 

 
 

ส ำนกัสำรนิเทศและประชำสัมพนัธ์  
กรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ 

 



 

บทที ่1 
 

บทน า 
 

 

1.1 สภาพการณ์และปัญหา 
 ควำมเปล่ียนแปลงของสภำพสังคมและเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนทัว่โลกก่อให้เกิดควำมเปล่ียนแปลงใน
ควำมคำดหวงัของประชำชนต่อระบบรำชกำร ทั้งน้ี เพรำะระบบรำชกำรมีควำมส ำคญัต่อควำมผำสุก ควำม
เป็นอยูท่ี่ดีของประชำชน ควำมสงบสุข ควำมปลอดภยัของสังคม และควำมเจริญของประเทศ ดงันั้น ระบบ
รำชกำรตอ้งมีควำมเหมำะสมกบัยุคสมยัมีศกัยภำพและสำมำรถกำ้วทนัต่อกำรเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอย่ำง
รวดเร็ว 
 ปัจจุบนัระบบรำชกำรไทยยงัเป็นปัญหำและอุปสรรคต่อกำรพฒันำประเทศ โดยเฉพำะโครงสร้ำง
องคก์ร กำรรวมศูนยอ์  ำนำจกำรตดัสินใจ วฒันธรรม ค่ำนิยมของขำ้รำชกำร และควำมล่ำชำ้ในกำรให้บริกำร
ประชำชน ส่งผลท ำใหเ้กิดภำวะวกิฤตทำงเศรษฐกิจ กำรเมือง  และสังคม จำกสภำพปัญหำดงักล่ำว จึงมีควำม
จ ำเป็นอย่ำงยิ่งท่ีประเทศไทยตอ้งมีกำรปฏิรูประบบรำชกำรอย่ำงรวดเร็ว ตั้งแต่วนัท่ี 3 ตุลำคม พ.ศ.2545 
เพื่อใหร้ะบบรำชกำรและตวัขำ้รำชกำรสำมำรถปรับตวัตำมสภำพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงได ้ซ่ึงในกำรปฏิรูป
คร้ังน้ีไดป้รับปรุง พ.ร.บ.ระเบียบบริหำรรำชกำรแผ่นดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ.2545 ซ่ึงกำรบริหำรรำชกำรตำม 
พ.ร.บ.ดงักล่ำว ตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชำชน โดยยดึหลกักำร คือ ประชำชนเป็นศูนยก์ลำงและ
บงัคบัให้ทุกส่วนรำชกำรปฏิบติัรำชกำร ตำมแนวทำงพระรำชกฤษฎีกำวำ่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีกำรบริหำร
กิจกำรบำ้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546  
 ในกำรด ำเนินกำรดงักล่ำวก ำหนดให้ทุกส่วนรำชกำรตอ้งคอยรับฟังควำมคิดเห็นและควำมพึงพอใจ
ของประชำชนผูรั้บบริกำรอย่ำงสม ่ำเสมอ เพื่อปรับปรุงโครงสร้ำงและวิธีกำรท ำงำนให้เหมำะสม หำกส่วน
รำชกำรใดไม่สำมำรถบริกำรให้ผูรั้บบริกำรพึงพอใจได ้    จะน ำไปสู่กำรยุบ/เลิกหน่วยงำนดงักล่ำว  ดงันั้น
ทุกส่วนรำชกำรจ ำเป็นอย่ำงยิ่งท่ีจะตอ้งเรียนรู้ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรโดยเฉพำะควำมพึงพอใจดำ้น
เจำ้หน้ำท่ีท่ีให้บริกำร ดำ้นกระบวนกำรปฏิบติังำน และดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก ทั้งน้ี เพรำะผูรั้บบริกำร
คือบุคคลท่ีส ำคญัท่ีสุดท่ีจะช่วยใหส่้วนรำชกำรอยูร่อดในยคุปัจจุบนัซ่ึงเป็นยคุแห่งกำรแข่งขนั 
 จำกเหตุผลควำมจ ำเป็นดงักล่ำว ส ำนกัสำรนิเทศและประชำสัมพนัธ์ กรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ
จะตอ้งมีขอ้มูลสำรสนเทศเก่ียวกบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกกลุ่มท่ีถูกตอ้ง  
ทนัสมยัและน่ำเช่ือถือ  เพื่อช่วยให้ผูบ้ริหำรและบุคลำกรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพปรับปรุงวิธีกำร
บริหำรและกำรปฏิบติังำนใหต้อบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำร และเพื่อกำรพฒันำองคก์รจึงศึกษำวิจยั
เร่ืองควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียของกรมสนับสนุนบริกำรสุขภำพ อนัจะเป็น
ประโยชน์อยำ่งยิง่ต่อกำรน ำผลกำรวจิยัดงักล่ำวไปใชใ้นกำรก ำหนดทิศทำงขององคก์รใหต้อบสนองกบัควำม
ตอ้งกำรของผูรั้บบริกำร และเพื่อกำรพฒันำองคก์รอยำ่งเป็นระบบและต่อเน่ืองต่อไป 
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1.2 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
  1.2.1 เพื่อศึกษำระดบัของควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อกำร
ใหบ้ริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  
  1.2.2 เพื่อทรำบควำมคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมี
ต่อกำรให้บริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ น ำไปเป็นขอ้มูลสำรสนเทศในกำรก ำหนดทิศทำงของ
องคก์ร  
 

1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
  1.3.1 ขอบเขตดำ้นเน้ือหำท่ีศึกษำ 
           โดยท ำกำรศึกษำควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อกำร
ใหบ้ริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  
  1.3.2 ขอบเขตกำรศึกษำดำ้นพื้นท่ี 
            ศึกษำเฉพำะกรณี กรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  
  1.3.3 ขอบเขตดำ้นประชำกร 
            กำรศึกษำคร้ังน้ีท ำกำรศึกษำขอ้มูลจำกผูม้ำรับบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
ของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ 
  1.3.4 ขอบเขตดำ้นระยะเวลำ 
            กำรศึกษำคร้ังน้ีเร่ิมด ำเนินกำรตั้งแต่วนัท่ี 1-31  กรกฎำคม 2555 รวมทั้งส้ิน 31 วนั 

 

1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
  1.4.1 กรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพไดท้รำบถึงระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  
  1.4.2 กรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพไดท้รำบควำมคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริกำร
และผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อกำรให้บริกำร เพื่อน ำไปเป็นข้อมูลสำรสนเทศในกำรก ำหนดทิศทำงของ
องค์กรในกำรปรับปรุงวิธีกำรปฏิบติังำนให้เหมำะสมกบัควำมตอ้งกำรของประชำชน ผูรั้บบริกำร และผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย 

 
 
 
 
 
 



 

บทที ่2 
 

แนวความคิด ทฤษฎ ีและผลการวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 
 ในบทน้ีจะกล่ำวถึงแนวคิดทฤษฎีและผลกำรวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยจะแยกเป็น 2 ส่วน คือ 
 2.1 แนวคิดทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
  2.1.1 แนวคิดเก่ียวกบักำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ 
  2.1.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัควำมตอ้งกำรของมนุษย ์
  2.1.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัควำมพึงพอใจ 
  2.1.4 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
  2.1.5 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบักำรบริหำรภำครัฐแนวใหม่ 
  2.1.6 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบักำรสร้ำงภำพลกัษณ์ 
  2.1.7 พระรำชบญัญติัระเบียบบริหำรรำชกำรแผน่ดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ.2545 
  2.1.8 พระรำชกฤษฎีกำวำ่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิกำรบริหำรกิจกำรบำ้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 

2.1.9 อ ำนำจหนำ้ท่ีของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ 
 2.2 ผลงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 
2.1 แนวคิดทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 2.1.1 แนวคิดเก่ียวกบักำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ 
           ควำมหมำยของค ำว่ำ  “บริกำร”  ตำมพจนำนุกรมรำชบณัฑิตยสถำน ให้ควำมหมำยว่ำ คือ 
“กำรรับใชอ้ ำนวยควำมสะดวกใหช่้วยเหลือเก้ือกลู” 
           ดงันั้น “กำรบริกำรประชำชน” หมำยถึง “กำรรับใช้ประชำชนอ ำนวยควำมสะดวกให้แก่
ประชำชนและช่วยเหลือเก้ือกลูประชำชน” ซ่ึงถือวำ่เป็นหนำ้ท่ีของขำ้รำชกำรทุกคนจะตอ้งบริกำรประชำชน
ใหไ้ดรั้บควำมพึงพอใจมำกท่ีสุด (วำรสำรขำ้รำชกำร, 2527:33) 
          “บริกำรสำธำรณะ” หมำยควำมถึง กิจกำรท่ีอยู่ในควำมอ ำนวยกำรหรือในควำมควบคุมของ
ฝ่ำยปกครองท่ีจดัท ำเพื่อสนองควำมตอ้งกำรส่วนรวมของประชำชน (นนัทวฒัน์  บรมนนท,์ 2541) 
         ค  ำว่ำ  “บริกำรสำธำรณะ”  เป็นค ำใหม่ในภำษำไทย    ซ่ึงแปลมำจำกค ำว่ำ   “public service”  
แต่เดิมประเทศไทยเรำเคยเรียกอยำ่งรวม ๆ วำ่  “รำชกำร” แลว้แปรเปล่ียนมำใช้เป็นค ำว่ำ “รำชกำรบริหำร”  
กล่ำวคือ รำชกำรท่ีอยู่ในหน้ำท่ีของฝ่ำยบริหำรรวมทั้งฝ่ำยปกครอง  แต่เน่ืองจำกต่อมำกิจกำรท่ีจดัท ำเพื่อ
สนองควำมตอ้งกำรส่วนรวมของประชำชนในประเทศเรำสมยัน้ีไดข้ยำยขอบเขตออกไป 
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เป็นอนัมำก บำงดำ้นก็มีองคก์รของเอกชน รัฐวิสำหกิจด ำเนินกำร จึงไดมี้กำรเปล่ียนมำเรียกวำ่ “กำรบริกำร
สำธำรณะ” นัน่เอง 
 บริกำรสำธำรณะ : เป็นกิจกรรมท่ีรัฐมีหน้ำท่ีต้องจดัท ำข้ึนเพื่อสนองตอบควำมต้องกำรของ
ประชำชนโดยรวม   เพื่อเป็นกำรให้บริกำรแก่ประชำชนในดำ้นต่ำง  ๆ ไม่ว่ำจะเป็นควำมตอ้งกำรพื้นฐำน
ทำงดำ้นสังคม หรือดำ้นเศรษฐกิจ   ซ่ึงรัฐอำจเป็นผูท้  ำเอง หรือมอบหมำยให้ผูอ่ื้นเป็นผูด้  ำเนินกำรจดัท ำแทน
ก็ได ้                                                                                                                                                                        
 

 ลกัษณะส าคัญของการบริการสาธารณะ 
 จำกค ำนิยำม “บริกำรสำธำรณะ” ขำ้งตน้ อำจจะแยกลกัษณะส ำคญัของกำรบริกำรสำธำรณะออกมำ
พิจำรณำได ้5 ประกำร คือ 

1) บริกำรสำธำรณะเป็นกิจกำรท่ีอยูใ่นกำรอ ำนวยกำรหรือในควำมควบคุมของฝ่ำยปกครอง 
     บริกำรสำธำรณะนั้นไม่ว่ำจะเป็นประเภทใด จะตอ้งอยู่ในควำมรับผิดชอบของฝ่ำยปกครองใน

ฐำนะท่ีเป็นผูอ้  ำนวยกำรจดัท ำเอง   หรือในฐำนะท่ีเป็นผูค้วบคุมดูแลให้ผูอ่ื้นจดัท ำเสมอ บริกำรสำธำรณะ
ส่วนใหญ่ฝ่ำยปกครองเขำ้อ ำนวยกำรจดัท ำเอง เช่น กำรรักษำควำมสงบภำยในกำรป้องกนัประเทศ กำรคลงั 
แต่ก็มีกิจกำรบำงอย่ำงท่ีฝ่ำยปกครองอำจมอบหมำยให้องค์กรของรัฐบำลหรือมอบหมำยให้เอกชนรับไป
ด ำเนินกำรแทนได้ เช่น กำรให้สัมปทำนกิจกำรสำธำรณูปโภค ให้เอกชนรับไปจดัท ำ ในกรณีเช่นน้ีฝ่ำย
ปกครองเป็นแต่เพียงผูค้วบคุมดูแลไม่ไดเ้ขำ้ไปอ ำนวยกำรจดัท ำเอง แต่กิจกำรเช่นน้ีก็ยงัถือว่ำอยู่ในควำม
ควบคุมของฝ่ำยปกครองนัน่เอง 
 2) บริกำรสำธำรณะตอ้งมีวตัถุประสงคใ์นกำรสนองควำมตอ้งกำรส่วนรวมของประชำชน 
 3) กำรจดัระเบียบและวิธีกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะยอ่มตอ้งมีกำรแกไ้ขเปล่ียนแปลงไดเ้สมอโดย
บทกฎหมำย 
 4) บริกำรสำธำรณะจะตอ้งจดัด ำเนินกำรอยูเ่ป็นนิจ และโดยสม ่ำเสมอ ไม่มีกำรหยดุชะงกั 
 5) เอกชนยอ่มมีสิทธิไดรั้บประโยชน์จำกบริกำรสำธำรณะเท่ำเทียมกนั 
 

 ประเภทของบริการสาธารณะ 
 ในทำงทฤษฎีกำรสำธำรณะ อำจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท (ศิริพงษ ์ ลดำวลัย ์ณ อยุธยำ, 2543:เอกสำร
กำรสอนวชิำกฎหมำยและนโยบำยสำธำรณะ 

1) บริกำรสำธำรณะทำงกำรปกครอง 
2) บริกำรสำธำรณะทำงอุตสำหกรรมและพำณิชยกรรม 
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“บริกำรสำธำรณะทำงกำรปกครอง” ได้แก่ กิจกรรมท่ีโดยสภำพแล้วถือเป็นงำนในหน้ำท่ีท่ีฝ่ำย
ปกครองตอ้งเป็นผูจ้ดัท ำเพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของประชำชนและตอ้งอำศยัอ ำนำจพิเศษตำมกฎหมำย
มหำชนในกำรจดัท ำดว้ย เช่น กิจกรรมท่ีเก่ียวกบักำรดูแลควำมสงบเรียบร้อยของสังคม กำรป้องกนัประเทศ 
กำรอ ำนวยควำมยติุธรรม 
 “บริกำรสำธำรณะท่ีมีลกัษณะทำงอุตสำหกรรมและพำณิชยกรรม” เป็นบริกำรท่ีมีลกัษณะคลำ้ยคลึง
กบักำรด ำเนินงำนของภำคธุรกิจเอกชนทั้งในดำ้นวตัถุประสงค ์วธีิปฏิบติังำน และแหล่งท่ีมำของเงินทุน 
 

 หลกัเกณฑ์ในการจัดท าบริการสาธารณะ 
 โดยทัว่ไปแลว้กิจกรรมซ่ึงจดัว่ำเป็นบริกำรสำธำรณะไม่วำ่จะเป็นบริกำรสำธำรณะประเภทใดหรือ
เป็นบริกำรสำธำรณะท่ีจดัท ำโดยผูใ้ด  ยอ่มจะตอ้งอยูภ่ำยใตห้ลกัเกณฑเ์ดียวกนัทั้งส้ิน(นนัทวฒัน์ บรมำนนัท์, 
2541:35-45) 
 หลกัเกณฑ์บริกำรสำธำรณะในทำงทฤษฎีเป็นหลกัเกณฑ์ท่ีพฒันำมำจำกลกัษณะส ำคญัของบริกำร
สำธำรณะ 3 ประกำร ของ Louis Rolland แห่ง Ecole de Bordeaux ประกอบดว้ย หลกัวำ่ดว้ยควำมเสมอภำค, 
หลกัวำ่ดว้ยควำมต่อเน่ือง, หลกัวำ่ดว้ยกำรปรับปรุงเปล่ียนแปลง 
 1) หลกัว่ำดว้ยควำมเสมอภำค : เป็นหลกัเกณฑ์ท่ีส ำคญัประกำรแรกในกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ 
ทั้งน้ี เน่ืองจำกกำรท่ีรัฐเขำ้มำจดัท ำบริกำรสำธำรณะนั้น รัฐมิไดมี้จุดมุ่งหมำยท่ีจะท ำบริกำรสำธำรณะข้ึนเพื่อ
ประโยชน์ของผูใ้ดผูห้น่ึงโดยเฉพำะ แต่เป็นกำรจดัท ำเพื่อประโยชน์ของประชำชนทุกคน กิจกำรท่ีรัฐจดัท ำ
ข้ึนเพื่อบุคคลใดโดยเฉพำะ  จะไม่มีลกัษณะเป็นบริกำรสำธำรณะ ประชำชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับกำร
ปฏิบติั หรือไดรั้บผลประโยชน์จำกบริกำรสำธำรณะอยำ่งเสมอภำคกนั 
 2) หลักว่ำด้วยควำมต่อเน่ือง : เน่ืองจำกบริกำรสำธำรณะเป็นกิจกำรท่ีมีควำมจ ำเป็นส ำหรับ
ประชำชน ดังนั้น หำกบริกำรสำธำรณะหยุดชะงักลงไม่ว่ำด้วยเหตุผลใดก็ตำม ประชำชนผูใ้ช้บริกำร
สำธำรณะย่อมไดรั้บควำมเดือดร้อนหรือเสียหำยได ้ ดว้ยเหตุน้ี บริกำรสำธำรณะจึงตอ้งมีควำมต่อเน่ืองใน
กำรจดัท ำ ควำมต่อเน่ืองดงักล่ำวอำจไม่มีมำตรฐำนวำ่ตอ้งต่อเน่ืองแน่นอนตำยตวัเท่ำนั้น อำจเขำ้ลกัษณะของ
ค ำวำ่สม ่ำเสมอได ้เช่นกำรรักษำควำมสงบเรียบร้อยภำยในประเทศ กำรรักษำพยำบำล กำรควบคุมคมนำคม
ทำงอำกำศ ควำมต่อเน่ืองจะหมำยถึงกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะประเภทนั้น ๆ ตลอดเวลำ วนัละ 24 ชัว่โมง 
สัปดำห์ละ 7 วนั 
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 3)  หลกัวำ่ดว้ยกำรปรับปรุงเปล่ียนแปลง : บริกำรสำธำรณะท่ีดีนั้น จะตอ้งสำมำรถปรับปรุงแกไ้ขได้
ตลอดเวลำ เพื่อให้เหมำะสมกบัเหตุกำรณ์และควำมจ ำเป็นในทำงปกครองท่ีจะรักษำผลประโยชน์สำธำรณะ 
รวมทั้งเพื่อปรับปรุงให้เขำ้กบัวิวฒันำกำรของควำมตอ้งกำรส่วนรวมของประชำชน ด้วยหลกัว่ำด้วยกำร
ปรับปรุงเปล่ียนแปลงน้ี มีควำมหมำยถึงกำรปรับปรุงเปล่ียนแปลงบริกำรสำธำรณะให้ทนักบัควำมตอ้งกำร
ของผูใ้ช้บริกำรสำธำรณะอยู่เสมอ เพื่อให้กำรบริกำรสำธำรณะท่ีฝ่ำยปกครองจดัท ำมีควำมสอดคลอ้งกบั
ควำมตอ้งกำรของประชำชนหรือประโยชน์มหำชน 
 

 ความส าคัญของประชาชนในฐานะผู้รับบริการจากหน่วยงานของรัฐ 
 เม่ือพิจำรณำจำกพื้นฐำนภำยใต้กำรปกครองระบอบประชำธิปไตย ในลักษณะของรัฐบำลของ
ประชำชนโดยประชำชนและเพื่อประชำชนแลว้ กำรด ำเนินกิจกรรมใด ๆ ก็ตำมของหน่วยงำนของรัฐจะตอ้ง
ฟังเสียงประชำชนในฐำนะผูรั้บบริกำรและค ำนึงถึงผลประโยชน์ท่ีประชำชนควรจะไดรั้บเป็นส ำคญั ดงันั้น 
หน่วยงำนของรัฐ จึงจ ำเป็นตอ้งแสวงหำขอ้มูลจำกประชำชนอย่ำงต่อเน่ืองทั้งในตอนของกำรวำงแผน กำร
ปฏิบติังำนและกำรประเมินผล เพื่อใหส้ำมำรถบริกำรประชำชนไดส้อดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรมำกยิง่ข้ึน 
 กำรใหบ้ริกำรสำธำรณะโดยหน่วยงำนของรัฐนั้น ประชำชนในฐำนะผูรั้บบริกำร หรืออีกนยัหน่ึงคือ
ลูกคำ้นั้น มิใช่อยูใ่นฐำนะแค่เพียงผูร้อรับบริกำรเท่ำนั้น แต่จะมีควำมส ำคญัมำกข้ึนเร่ือย ๆ ทั้งในแง่ของกำร
ไดรั้บควำมสนใจ โดยถือวำ่เป็นทรัพยำกรหน่ึงท่ีส ำคญัในกำรให้บริกำรสำธำรณะ ควำมคิดเห็นหรือควำม
ตอ้งกำรของลูกคำ้ ถือว่ำเป็นผลช้ีวดัควำมส ำเร็จหรือลม้เหลวในกำรให้บริกำรสำธำรณะ และขยำยต่อเน่ือง
ไปถึงกำรพยำยำมปรับปรุงหน่วยงำนของรัฐในทุกวถีิทำง เพื่อใหบ้รรลุผลตำมกำรประเมินประสิทธิผลในแง่
ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร คือ กำรประเมินจำกควำมรู้สึกพึงพอใจของประชำชน 
 

 2.1.2  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัควำมตอ้งกำรของมนุษย ์
           Maslow   (1954:60)  ไดอ้ธิบำยเร่ืองควำมตอ้งกำรของมนุษยต์ำมล ำดบัควำมส ำคญัและควำม
ตอ้งกำร 5 ขั้น มีดงัน้ี 
           ขั้นท่ี 1  ควำมตอ้งกำรทำงร่ำงกำย (Physiological Needs) ได้แก่ ควำมตอ้งกำรตอบสนอง
ควำมหิว  ควำมกระหำย  ควำมเหน่ือย  กำรขบัถ่ำย  ควำมตอ้งกำรทำงเพศ ควำมตอ้งกำรดงักล่ำวเป็นควำม
ตอ้งกำรขั้นพื้นฐำนของส่ิงมีชีวิตทุกชนิด  ตำมแนวควำมคิดของ  Maslow นั้น ควำมตอ้งกำรทำงร่ำงกำยท่ีวำ่
น้ีจะ “ส ำคญัท่ีสุด” ต่อสัตวท์ั้งหลำย  แต่ส ำหรับมนุษยแ์ลว้ แมจ้ะจ ำเป็นต่อร่ำงกำยมีชีวิตอยู ่ถำ้ขำดจะท ำให้
ถึงตำย แต่ก็ดูเหมือนวำ่อำจจะมีอยำ่งอ่ืนท่ีมนุษยใ์ห้ควำมส ำคญักวำ่ เพรำะจำกผลกำรศึกษำพบวำ่ แมม้นุษย์
จะพึงพอใจเม่ือไดรั้บกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรทำงกำยน้ี แต่มนุษยก์ลบัใชค้วำมพยำยำมนอ้ยเพื่อให้ไดรั้บ
ซ่ึงควำมตอ้งกำรทำงกำย 
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          ขั้นท่ี 2   ควำมตอ้งกำรควำมปลอดภยั (Safety Needs) ไดแ้ก่  ควำมตอ้งกำรกำรคุม้ครองปกปัก
รักษำ ควำมอบอุ่น ควำมปรำศจำกอนัตรำย  ตอ้งกำรอยูใ่นส่ิงแวดลอ้มซ่ึงให้ควำมมัน่ใจแก่เขำไดว้ำ่เขำจะไม่
ถูกบีบคั้นทำงร่ำงกำยและจิตใจ 
          ขั้นท่ี 3  ควำมตอ้งกำรควำมรักและควำมเป็นเจำ้ของ  (Love and Belonging Needs) ไดแ้ก่ 
ควำมอยำกมีสัมพนัธ์ทำงดำ้นจิตใจกบัผูอ่ื้น อยำกมีเพื่อน มีพวกพอ้ง มีกลุ่ม มีครอบครัว มีคนเห็นอกเห็นใจ 
รักใคร่  อยำกรักคนอ่ืน  และอยำกให้คนอ่ืนรัก  อยำกให้คนอ่ืนยอมรับพฤติกรรม  เพื่อแสวงหำส่ิงสนอง
ควำมตอ้งกำรขั้นท่ี 3 น้ีจะเกิดต่อเม่ือควำมตอ้งกำรขั้นท่ี 1 และขั้นท่ี 2 ไดรั้บกำรตอบสนองแลว้ 
          ขั้นท่ี 4   ควำมตอ้งกำรช่ือเสียงและกำรยกยอ่ง  (Self-esteem Needs)  ไดแ้ก่  ควำมอยำกมีหนำ้
มีตำ มีช่ือเสียง มีคนยกยอ่งเล่ือมใส มีควำมเด่นดงัเหมือนคนอ่ืน ควำมตอ้งกำรดำ้นน้ีจะสะทอ้นให้เห็นไดจ้ำก
กำรท่ีบุคคลจะรู้สึกมีควำมสุข เม่ือไดรั้บกำรยกย่องชมเชย เม่ือไดรั้บเกียรติยศ ช่ือเสียง และจำกกำรท่ีคนเรำ
ตั้งเป้ำหมำยชีวติ ซ่ึงมกัจะเป็นเป้ำหมำยท่ีสูงท่ีดี เป็นเป้ำหมำยท่ีมีหนำ้มีตำ มีเกียรติในสำยตำของผูอ่ื้น 
          ขั้นท่ี 5  ควำมตอ้งกำรท่ีจะเขำ้ใจและรู้จกัตนเอง (Self-actualization Needs) ไดแ้ก่ กำรอยำกรู้
ควำมคิดของผูอ่ื้นท่ีมีต่อตน อยำกรู้วำ่ตนเองมีควำมสำมำรถแค่ไหน มีคุณสมบติัต่ำง ๆ อยำ่งไร และมีวิธีกำร
อยำ่งไรบำ้ง ท่ีจะพฒันำคน ควำมตอ้งกำรขั้นท่ี 5 น้ีเป็นท่ีสนใจศึกษำกนัมำกท่ีสุด และนกัจิตวิทยำกลุ่มมนุษย์
นิยมเช่ือวำ่ควำมตอ้งกำรดำ้นน้ีจะไม่มีพลงัผลกัดนัต่อพฤติกรรมของบุคคลเลย หำกควำมตอ้งกำรท่ีผำ่น ๆ มำ
ไม่ไดรั้บกำรตอบสนอง 
          ควำมคิดเก่ียวกบัควำมตอ้งกำรของมนุษยข์อง Maslow ไดแ้สดงให้เห็นถึงควำมตอ้งกำรของ
มนุษย์ในแต่ละระดบัว่ำมีควำมแตกต่ำงกนัอย่ำงไร และท่ีส ำคญัก็คือ เม่ือควำมตอ้งกำรขั้นต้นได้รับกำร
ตอบสนองแลว้   มนุษยจ์ะมีควำมตอ้งกำรในขั้นต่อไป  ดงันั้น  กำรสร้ำงส่ิงจูงใจให้คนกระท ำส่ิงใดส่ิงหน่ึง
จึงเก่ียวกนักบัควำมตอ้งกำรพื้นฐำนดงักล่ำว 
          2.1.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัควำมพึงพอใจ 
    ควำมพึงพอใจหรือควำมพอใจตรงกบัค ำในภำษำองักฤษว่ำ “Satisfaction” มีควำมหมำย
ตำมพจนำนุกรมทำงดำ้นจิตวิทยำ Chapin (1968:437) ให้จ  ำกดัควำมวำ่เป็นควำมรู้สึกของผูท่ี้มำรับบริกำรต่อ
สถำนบริกำรตำมประสบกำรณ์ท่ีไดรั้บจำกกำรเขำ้ไปติดต่อขอรับบริกำรในสถำนบริกำรนั้น ๆ ควำมแตกต่ำง
ท่ีเห็นได้ชัด คือ ควำมพึงพอใจในทศันคติท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของบุคคลองค์กร (Attitude Object) เป็น
เป้ำหมำย แต่แรงจูงใจนั้นมีจุดมุ่งหมำย (Goal) อย่ำงไรก็ตำมทั้งสองเร่ืองไม่สำมำรถแยกจำกกนัได้อย่ำง
ชดัเจนดว้ยเหตุผลสองประกำร คือ 
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   ประกำรแรก  ควำมพึงพอใจท่ีตอบสนองส่ิงท่ีชอบหรือไม่ชอบซ่ึงเป็นผลให้ควำมพึงพอใจ
เช่ือมโยงกบัพฤติกรรมในกำรจูงใจใหใ้ชบ้ริกำร 
   ประกำรท่ีสอง  กำรจูงใจอยู่ภำยใตข้อ้สมมติฐำนในเร่ืองควำมพึงพอใจ  ซ่ึงหมำยควำมว่ำ
แต่ละคนจะถูกจูงใจใหมุ้่งหำส่ิงท่ีตนพึงพอใจอนัก่อใหเ้กิดผลท่ีวำ่ ทฤษฎีกำรจูงใจนั้นอยำ่งนอ้ยตอ้งพิจำรณำ
เร่ืองควำมพึงพอใจควบคู่กนัไปดว้ย 
  Morse  (1957:27 อำ้งถึงใน เทวินทร์  กองพร, 2541:7)   กล่ำววำ่  ควำมพึงพอใจหมำยถึง 
ทุกส่ิงทุกอยำ่งท่ีสำมำรถลดควำมตึงเครียดของบุคคลให้นอ้ยลงได ้และควำมตึงเครียดท่ีมีมำกก็จะท ำให้เกิด
ควำมไม่พึงพอใจ   ซ่ึงควำมตึงเครียดน้ีมีผลมำจำกควำมตอ้งกำรของมนุษย ์ ถำ้มนุษยมี์ควำมตอ้งกำรมำกก็จะ
เกิดปฏิกิริยำเรียกร้อง แต่ถำ้เม่ือใดควำมตอ้งกำรไดรั้บกำรตอบสนองก็จะท ำใหบุ้คคลนั้นเกิดควำมพึงพอใจ 
  Smith and Dental (1969:114-115)  ไดใ้ห้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจวำ่ ควำมพึงพอใจ
ในกำรท ำงำนเป็นควำมรู้สึกรวม ๆ ระหวำ่งควำมคำดหวงัและประสบกำรณ์ท่ีไดจ้ำกกำรท ำงำน  ควำมรู้สึก
พึงพอใจจึงรวมอยู่กบัควำมคำดหวงัไม่เพียงแต่งำนท่ีท ำอยู่เท่ำนั้น แต่ยงัรวมถึงควำมตอ้งกำรทำงวิชำวิทยำ
ของเขำดว้ย 
  Shelly (1975:53) ไดศึ้กษำแนวควำมคิดเก่ียวกบัควำมพึงพอใจสรุปไดว้ำ่ ควำมพึงพอใจเป็น
ควำมรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ควำมรู้สึกในทำงบวกและควำมรู้สึกทำงลบ ควำมรู้สึกทำงบวกเป็น
ควำมรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท ำให้เกิดควำมสุข ควำมสุขนั้นเป็นควำมสุขท่ีแตกต่ำงจำกควำมรู้สึกทำงบวก
อ่ืน ๆ กล่ำวคือ เป็นควำมรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั ควำมสุขสำมำรถท ำให้เกิดสุขหรือควำมรู้สึกทำงบวก
เพิ่มข้ึนอีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่ำควำมสุขเป็นควำมรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและควำมสุขนั้นจะมีผลต่อบุคคล
มำกกว่ำควำมรู้สึกทำงบวกอ่ืน ๆ ควำมรู้สึกทำงลบ ควำมรู้สึกทำงบวก   และควำมสุขมีควำมสัมพนัธ์กนั
อยำ่งสลบัซบัซอ้น และระบบควำมสัมพนัธ์ของควำมรู้สึกทั้งสำมน้ี  เรียกวำ่  ระบบควำมพึงพอใจ โดยควำม
พึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบควำมพึงพอใจมีควำมรู้สึกทำงบวกมำกกวำ่ทำงลบ 
  ส่ิงท่ีท ำให้เกิดควำมรู้สึกพึงพอใจของมนุษยม์กัจะไดแ้ก่ ทรัพยำกร (Resources) หรือส่ิงเร้ำ 
(Stimuli) กำรวิเครำะห์ระบบควำมพึงพอใจ คือ กำรศึกษำวำ่ทรัพยำกรหรือส่ิงเร้ำแบบใดเป็นส่ิงท่ีตอ้งกำรท่ี
จะท ำใหเ้กิดควำมพึงพอใจและควำมสุขแก่มนุษย ์ควำมพึงพอใจจะเกิดไดม้ำกท่ีสุดเม่ือมีทรัพยำกรทุกอยำ่งท่ี
เป็นท่ีตอ้งกำรครบ 
  อมร  รักษำสัตย ์(2522:27) ให้ควำมเห็นวำ่ ควำมพอใจของผูรั้บบริกำรเป็นมำตรกำรอย่ำง
หน่ึงท่ีใชว้ดัประสิทธิภำพของกำรบริกำรงำนได ้เพรำะกำรจดับริกำรของรัฐไม่ใช่สักแต่วำ่ท ำให้เสร็จ ๆ ไป 
แต่หมำยถึงกำรใหบ้ริกำรอยำ่งดีเป็นท่ีพอใจของประชำชน 
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  จำกควำมหมำยของควำมพึงพอใจท่ีผูศึ้กษำไดร้วบรวมมำนั้น พอสรุปรวมกนัไดว้่ำ ควำม
พึงพอใจเป็นควำมรู้สึกของบุคคลท่ีตนเองเขำ้ไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมนั้น ๆ และไดรั้บกำรตอบสนองตำม
ควำมตอ้งกำรของตนหรือไม่ ในระดบัใด โดยมีกำรแสดงออกทำงดำ้นอำรมณ์ ควำมรู้สึก ซ่ึงจะแสดงออกมำ
ทำงพฤติกรรมท่ีแตกต่ำงกนัออกไป 

  2.1.4  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
                            ลกัษณะของงำนบริกำร (รัชยำ  กุลวนิิชไชยนนัท,์ 2535:13) 
            1) งำนบริกำรเป็นงำนท่ีมีกำรผลิตและกำรบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนั คือไม่อำจก ำหนด
ควำมตอ้งกำรแน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริกำรวำ่ตอ้งกำรเม่ือใด และตอ้งกำรอะไร 
             2) งำนบริกำรเป็นงำนท่ีไม่อำจก ำหนดปริมำณงำนล่วงหน้ำได้ กำรมำใช้บริกำร
หรือไม่ข้ึนอยู่กับเง่ือนไขของผูใ้ช้บริกำร กำรก ำหนดปริมำณงำนล่วงหน้ำจึงไม่อำจท ำได้ นอกจำกกำร
คำดคะเนควำมน่ำจะเป็นเท่ำนั้น 
            3) งำนบริกำรเป็นงำนท่ีไม่มีตวัสินคำ้ ไม่มีผลผลิต ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริกำรจะได ้ คือ ควำม
พึงพอใจควำมรู้สึกคุม้ค่ำท่ีไดม้ำใชบ้ริกำร ดงันั้น คุณภำพของงำนจึงเป็นส่ิงท่ีส ำคญัมำก 
           4) งำนบริกำรเป็นงำนท่ีต้องกำรตอบสนองในทนัที ผูใ้ช้บริกำรต้องกำรให้ลงมือ
ปฏิบติัในทนัที ดงันั้น ผูใ้หบ้ริกำรจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลำ และเม่ือนดัวนัเวลำใด ก็จะตอ้งตรง
ก ำหนดนดั 
            Elihu Kats and Bernda Danet ให้ทศันะเก่ียวกบักำรให้บริกำรว่ำ  พฤติกรรมกำร
ให้บริกำรแบบไม่ค  ำนึงถึงตวับุคคลตอ้งศึกษำจำกหลกัพื้นฐำนกำรให้บริกำรของรัฐ 3 ประกำรดว้ยกนั คือ 
(วชิระ โทปุณญำนนท,์ 2539:17 – 18) 
           1) กำรติดต่อเฉพำะงำน (Specificity) เป็นหลกักำรท่ีตอ้งกำรใหบ้ทบำทของประชำชน
และเจำ้หนำ้ท่ีอยูว่งจ ำกดั เพื่อให้กำรควบคุมเป็นไปตำมระเบียบ กฎเกณฑ์ และท ำไดง่้ำยข้ึน ทั้งน้ี โดยดูจำก
พฤติกรรมของเจำ้หน้ำท่ี ท่ีให้บริกำรประชำชนเฉพำะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หำกมีกำรให้บริกำรท่ีไม่เฉพำะ
เร่ืองและสอบถำมเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นอกจำกจะท ำใหล่้ำชำ้แลว้ยงัท ำใหก้ำรควบคุมพฤติกรรมของเจำ้หนำ้ท่ี
เป็นไปไดย้ำก 
            2) กำรปฏิบติัโดยเสมอภำคเท่ำเทียม (Universalism) กำรท่ีเจ้ำหน้ำท่ีให้บริกำรแก่
ประชำชน ปฏิบติัตำมระเบียบ กฎเกณฑ์ ไม่ถือเขำถือเรำ โดยดูจำกพฤติกรรมของเจำ้หน้ำท่ีว่ำมีกำรเลือก
ปฏิบติัหรือไม่ ใหบ้ริกำรตำมล ำดบัก่อนหลงัหรือไม่ 
           3) กำรวำงตวัเป็นกลำง (Attentive Neutrality) หมำยถึง กำรให้บริกำรโดยไม่มีอำรมณ์
ควำมรู้สึกเขำ้มำเก่ียวขอ้ง ให้บริกำรโดยไม่ค  ำนึงถึงว่ำควำมเป็นญำติ เพื่อน หรือคนรู้จกั ทั้งน้ี พิจำรณำจำก
พฤติกรรมของเจำ้หน้ำท่ีว่ำมีน ้ ำเสียงเม่ือสนทนำกบัประชำชนอย่ำงไร เจำ้หน้ำท่ีมีน ้ ำเสียงท่ีแสดงลกัษณะ
ยนิดีหรือขู่ กริยำท่ำทำง สุภำพหรือไม่ หนำ้ตำยิม้แยม้หรือบ้ึงตึงหรือท ำหนำ้ไม่พอใจหรือร ำคำญ 
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  องค์ประกอบของงานบริการ 
  Gothberg ไดใ้หค้วำมเห็นวำ่ งำนบริกำรตอ้งประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 3 ประกำร คือ 

1) คุณภำพของทรัพยำกร ตอ้งเลือกสรรแลว้วำ่สอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรของผูใ้ช ้
2) คุณภำพของบุคลำกรผูใ้หบ้ริกำร ผูใ้หบ้ริกำรตอ้งมีควำมรอบรู้ในงำนบริกำรนั้น 

เป็นอยำ่งดี 
3) กำรส่ือสำร เช่น กำรส่ือสำรระหวำ่งผูใ้ชบ้ริกำร กำรใชภ้ำษำ สัญลกัษณ์ ตอ้งสำมำรถ 

ส่ือควำมหมำยใหเ้ขำ้ใจกนัไดเ้ป็นอยำ่งดี 
 

ปัจจัยก าหนดถึงความพงึพอใจในงานบริการทัว่ ๆ ไป 
Parasurman Zeithaml และ Barry (อำ้งในวรำงคณำ ขำวเทียน, 2540:67) กล่ำวไวว้ำ่  

กำรบริกำรท่ีประสบควำมส ำเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัต่ำง ๆ เหล่ำน้ี คือ 
1) ควำมเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 

1.1)  ควำมสม ่ำเสมอ (Consistency) 
1.2)  ควำมพึ่งพำได ้(Dependability) 

2) กำรตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย 
2.1)  ควำมเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริกำร 
2.2)  ควำมพร้อมท่ีจะใหบ้ริกำรและกำรอุทิศเวลำ 
2.3)  มีกำรติดต่ออยำ่งต่อเน่ือง 
2.4)  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริกำรเป็นอยำ่งดี 

3) ควำมสำมำรถ (Competency) ประกอบดว้ย 
3.1)  สำมำรถในกำรใหบ้ริกำร 
3.2)  สำมำรถในกำรส่ือสำร 
3.3)  สำมำรถในควำมรู้วชิำกำรท่ีจะใหบ้ริกำร 

4) กำรเขำ้ถึงบริกำร (Access) ประกอบดว้ย 
4.1)  ผูใ้ชบ้ริกำรเขำ้ใชห้รือรับบริกำรไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมำกมำย 

ซบัซอ้นเกินไป 
4.2)  ผูใ้ชบ้ริกำรใชเ้วลำรอคอยนอ้ย 
4.3)  เวลำท่ีใหบ้ริกำรเป็นเวลำท่ีสะดวกส ำหรับผูใ้ชบ้ริกำร 
4.4)  อยูใ่นสถำนท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริกำรติดต่อไดส้ะดวก 
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5) ควำมสุภำพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 
5.1)  กำรแสดงควำมสุภำพต่อผูใ้ชบ้ริกำร 
5.2)  ใหก้ำรตอ้นรับท่ีเหมำะสม 
5.3)  ผูใ้หบ้ริกำรมีบุคลิกภำพท่ีดี 

6) กำรส่ือสำร (Communication) ประกอบดว้ย 
6.1)  มีกำรส่ือสำรช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงำนบริกำร 
6.2)  มีกำรอธิบำยขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 

7) ควำมซ่ือสัตย ์(Credibility) ประกอบดว้ย 
7.1)  คุณภำพของงำนบริกำรมีควำมเท่ียงตรง น่ำเช่ือถือ 

8) ควำมมัน่คง (Security) ประกอบดว้ย 
8.1)  ควำมปลอดภยัทำงกำยภำพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
8.2)  ควำมปลอดภยัดำ้นอ่ืน ๆ เช่น ภำพพจน์ ช่ือเสียง ฯลฯ 

9) ควำมเขำ้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 
9.1)  กำรเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริกำร 
9.2)  กำรใหค้  ำแนะน ำและเอำใจใส่ผูใ้ชบ้ริกำร 
9.3)  กำรใหค้วำมสนใจต่อผูใ้ชบ้ริกำร 

10) กำรสร้ำงส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 
10.1)  กำรเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส ำหรับกำรใหบ้ริกำร 
10.2)  กำรเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ ำนวยควำมสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริกำร 
10.3)  กำรจดัสถำนท่ีใหบ้ริกำรสวยงำม สะอำด 

 

  กำรวดัควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรใหบ้ริกำรสำธำรณะ 
  ในกำรวดัควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะของรัฐนั้น ได้มี
นกัวชิำกำรหลำยท่ำนไดใ้หแ้นวทำงไวด้งัน้ี 
  มิลเลด (Millet :1954, 357 อำ้งใน ปิยะ อุทำโย : 2539) ไดใ้ห้แนวทำงกำรวดัควำมพึงพอใจ
ของประชำชนท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรของหน่วยงำนรัฐวำ่ตอ้งยดึหลกักำร 5 ดำ้น คือ 

1) กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเสมอภำค (Equitable Service) 
2) กำรใหบ้ริกำรอยำ่งทนัเวลำ (Time Service) 
3) กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเพียงพอ (Ample Service) 
4) กำรใหบ้ริกำรอยำ่งต่อเน่ือง (Continuous Service) 
5) กำรใหบ้ริกำรอยำ่งกำ้วหนำ้ (Progressive Service) 
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2.1.5 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบักำรสร้ำงภำพลกัษณ์ 

กำรสร้ำงภำพลกัษณ์องคก์รใหเ้ขม้แขง็และย ัง่ยนื จะตอ้งมีกำรก ำหนดยทุธศำสตร์ท่ีชดัเจน  
โดยมีแนวทำงในกำรด ำเนินงำนดงัน้ี 

1.  กำรวจิยัเพื่อสร้ำงและพฒันำภำพลกัษณ์ นกัส่ือสำรเพื่อสร้ำงภำพลกัษณ์จะตอ้งรวบรวม 
ขอ้มูล จำกกำรวิจยักำรตลำด กำรวิจยัคู่แข่ง กำรวิจยักำรส่ือสำร กำรประเมินผลต่ำง ๆ ฯลฯ แลว้น ำขอ้มูล         
ทั้งหมดมำวิเครำะห์จุดอ่อน จุดแข็ง โอกำส และอุปสรรค (SWOT analysis)  ของภำพลกัษณ์  แลว้จึงน ำมำ
สรุปเป็นควำมคิดรวบยอด  (big idea)   เพื่อหำคุณค่ำของภำพลกัษณ์  (value position)  เพื่อน ำมำก ำหนด        
เป็นแผนยทุธศำสตร์ในกำรวำงแผนสร้ำงภำพลกัษณ์ใหป้ระสบควำมส ำเร็จ 
                           2. กำรด ำเนินงำนตำมแผนยทุธศำสตร์ในกำรสร้ำงภำพลกัษณ์ ผูเ้ก่ียวขอ้งโดยเฉพำะอยำ่งยิง่    
ผูบ้ริหำรองคก์ร   ซ่ึงจะตอ้งก ำหนดเป็นแผนยทุธศำสตร์ในกำรส่ือสำรภำพลกัษณ์ใหส้อดคลอ้งกบัคุณค่ำของ  
ภำพลกัษณ์และควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ โดยจะตอ้งระบุเป้ำหมำย วนัเวลำในกำรด ำเนินงำนผลท่ีตอ้งกำรให้       
ภำพลกัษณ์เกิดข้ึนในจิตใจของผูบ้ริโภค รวมถึงวิธีกำรประเมินผลและแนวทำงกำรด ำเนินงำนต่อเน่ืองและ  
ตอ้งตระหนกัเสมอวำ่    กำรส่ือสำรภำพลกัษณ์ให้ประสบควำมส ำเร็จนั้นเป็นหนำ้ท่ีของบุคลำกรทุกคนและ
ทุกระดบัในองคก์ร 
  3. กำรประเมินแผนยุทธศำสตร์ในกำรสร้ำงภำพลกัษณ์ ส่วนใหญ่จะด ำเนินงำนร่วมกบักำร
วิจยัทำงกำรตลำด ส ำหรับรูปแบบกำรประเมินจะเป็นเชิงคุณภำพหรือเชิงปริมำณ หรือผสมผสำนก็แลว้แต่
เป้ำหมำยท่ีก ำหนดไวแ้ต่ตน้  กำรส่ือสำรเพื่อสร้ำงภำพลกัษณ์ให้ประสบควำมส ำเร็จนั้น จะตอ้งสร้ำงให้เกิด
ทั้ง  brand awareness , brand preference และ brand loyalty  นัน่คือ 

    1. brand awareness  คือ กำรท ำใหก้ลุ่มเป้ำหมำยเกิดควำมตระหนกัและรับรู้ต่อคุณค่ำของ  
ภำพลกัษณ์ โดยเน้ือหำท่ีตอ้งกำรส่ือสำรจะตอ้งเขำ้ถึงกลุ่มเป้ำหมำยให้มำกท่ีสุด และมกัจะใชก้ระบวนกำร
ส่ือสำรท่ีสร้ำงควำมสนใจ (impact) และสร้ำงใหเ้กิดกำรมีส่วนร่วมของกลุ่มเป้ำหมำย 
      2. brand  preference  กำรตดัสินใจยอมรับภำพลกัษณ์ ขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนท่ีส ำคญัและ
ถือว่ำยำกท่ีสุด ซ่ึงหลักในกำรส่ือสำรเพื่อสร้ำงภำพลกัษณ์ให้ครองใจผูบ้ริโภคหรือกลุ่มเป้ำหมำยตอ้ง
เช่ือมโยงทั้งระบบขององค์กร และเช่ือมโยงหลกักำรส่ือสำรเพื่อสร้ำงภำพลกัษณ์ ประกำรส ำคญัจะตอ้ง
สำมำรถส่ือคุณค่ำของภำพลกัษณ์ท่ีแตกต่ำงและตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรของผูบ้ริโภคไดอ้ยำ่งดี 

    3. ภำพลกัษณ์  loyalty  เคยมีค ำกล่ำววำ่ “กำรใชง้บประมำณในกำรรักษำลูกคำ้เดิมถูกกวำ่ 
กำรแสวงหำลูกคำ้รำยใหม่ถึง 5 เท่ำ”  ดงันั้น กำรท ำใหก้ลุ่มเป้ำหมำยเกิดควำมจงรักภกัดีต่อภำพลกัษณ์ดว้ย
กำรสร้ำงมิตรภำพ  ควำมไวว้ำงใจ  กำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยนืและกำรตอกย  ้ำคุณค่ำภำพลกัษณ์ในจิตใจ
ของผูบ้ริโภคถือวำ่เป็นส่ิงส ำคญัไม่นอ้ยไปกวำ่ขอ้อ่ืน กำรส่ือสำรตรงโดยใชก้ำรส่ือสำรผำ่นพนกังำนเวบ็ไซต์
หรือกำรใชกิ้จกรรม  ฯลฯ นั้น จะสร้ำงให้เกิดควำมใกลชิ้ดระหวำ่งลูกคำ้กบัองคก์รยิ่งข้ึนงำนจดักำรควำมรู้
และบริกำรสังคม  จดักำรควำมรู้และบริกำรสังคม ขั้นตอนกำรสร้ำงภำพลกัษณ์ใหป้ระสบควำมส ำเร็จในกำร 
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สร้ำงพลงัให้เกิดภำพลกัษณ์   awareness ,  ภำพลกัษณ์  preference  และภำพลกัษณ์   loyalty  จะตอ้งยึดหลกั 
8 ประกำร ดงัต่อไปน้ี เป็นคมัภีร์หลกัในกำรส่ือสำร ประกอบดว้ย 
 1. Communication  กำรส่ือสำรท่ีมีประสิทธิภำพ ถือเป็นหวัใจส ำคญัของกำรก ำหนดภำพลกัษณ์ของ
องค์กร โดยจะตอ้งเลือกเคร่ืองมือกำรส่ือสำรให้สอดคลอ้งกบัจุดยืนหรือคุณค่ำของภำพลกัษณ์ท่ีตอ้งกำร
น ำเสนอ ประกำรส ำคญัเน้ือหำท่ีส่ือสำร (content) ตอ้งสำมำรถส่ือคุณค่ำของภำพลกัษณ์ ไดอ้ยำ่งชดัเจนดว้ย 
 2. Customer needs and wants กำรสร้ำงภำพลกัษณ์ขององคก์รท่ีสอดคลอ้งและตอบสนองควำม
ตอ้งกำรพื้นฐำน วิถีชีวิต สังคม และวฒันธรรมของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บสำร ดงันั้น กำรพฒันำสินคำ้ (product 
development)  เพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูบ้ริโภค จึงมีควำมจ ำเป็นอยำ่งยิ่งในกำรท ำให้ภำพลกัษณ์
เขำ้ไปยดึครองพื้นท่ีในจิตใจของผูบ้ริโภคได ้
 3. Consistency   ควำมกลมกลืนและสอดคลอ้งกนั กำรส่ือสำรท่ีมีประสิทธิภำพและทรงพลงั คือ 
กำรส่ือสำรท่ีเป็นเอกภำพไม่วำ่จะส่ือสำรภำพลกัษณ์จำกจุดใด จำกพนกังำน ร้ำนคำ้ กำรโฆษณำหรือกิจกรรม
ต่ำง ๆ ฯลฯ ควรเป็นไปในทิศทำงท่ีสร้ำงใหผู้รั้บสำรเห็นคุณค่ำเช่นเดียวกนัทั้งหมด 
 4. Culture หรือ Community กำรส่ือสำรท่ีสอดคลอ้งกบัชุมชน สังคมและวฒันธรรม เป็นกำรสร้ำง
คุณค่ำให้แก่ภำพลกัษณ์ไดอ้ยำ่งย ัง่ยืน เรำจะเห็นไดจ้ำกบริษทัขำ้มชำติเป็นจ ำนวนมำกท่ีตอ้งปรับภำพลกัษณ์
ของตนให้เขำ้กบัวฒันธรรมและสภำพสังคมของแต่ละแห่ง โดยยงัคงยึดหลกัของภำพลกัษณ์ท่ีตอ้งกำร
น ำเสนอเป็นแกนกลำง และปรับใหส้อดคลอ้งกลมกลืนเขำ้กบัสภำพวฒันธรรม 

5. Cost of user  กำรตั้งรำคำท่ีมิไดห้มำยถึงกำรค ำนวณก ำไรขำดทุน หรือกำรก ำหนดรำคำเพื่อกำร
แข่งขนัเท่ำนั้น แต่กำรตั้งรำคำคือองคป์ระกอบส ำคญัของกำรส่ือสำรคุณค่ำของภำพลกัษณ์ ปัจจุบนัเรำจะพบ
สำยกำรบิน low cost เกิดข้ึนเป็นจ ำนวนมำกจำกอดีตยำนพำหนะ อยำ่งเคร่ืองบินท่ีมีไวเ้ฉพำะคนมีรำยไดสู้ง
เท่ำนั้น แต่ปัจจุบนั slogan “ใคร ๆ ก็บินได ้ (everyone can fly)” ท ำให้ภำพลกัษณ์ใหม่ของสำยกำรบิน
ประเภท  low cost เขำ้ไปอยูใ่นจิตใจของผูบ้ริโภคมำกข้ึนเร่ือย ๆ 

6. Creative คือ กำรสร้ำงควำมแตกต่ำง กำรเพิ่มคุณค่ำ กำรใช้ประโยชน์ไดม้ำกข้ึน ฯลฯ ซ่ึงเป็นส่ิง
ส ำคญัไม่ยิง่หยอ่นไปกวำ่ขอ้อ่ืน ทั้งน้ี กำรจะสร้ำงให้ภำพลกัษณ์ประสบควำมส ำเร็จไดโ้ดยง่ำยปัจจุบนัวำ่กนั
วำ่ กำรแข่งขนัจะชนะหรือแพก้็อยูท่ี่ creative นัน่เอง 

7. Convenience คือ กำรอ ำนวยควำมสะดวกสบำยให้ผูบ้ริโภคไดเ้ขำ้ถึง รู้จกั และเรียกใชบ้ริกำรได้
จำกทุกท่ี ไม่วำ่จะเป็นในร้ำนคำ้ เวบ็ไซต ์ ร้ำนสะดวกซ้ือ โทรศพัท ์ รถแท็กซ่ี รถเมล์ ฯลฯ ซ่ึงกำรสร้ำง
ช่องทำงในกำรเขำ้ถึงสินคำ้ไดม้ำกและสะดวกเท่ำไหร่กำรส่ือสำรภำพลกัษณ์จะเขำ้ถึงผูบ้ริโภคไดม้ำกข้ึน
เท่ำนั้น 
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  8.  Change กำรเปล่ียนแปลงของผูบ้ริโภคมีเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลำ ดงันั้น กำรปรับตวัให้สอดคลอ้งกบั
กำรเปล่ียนแปลงถือเป็นทิศทำงท่ีจะท ำให้ภำพลกัษณ์ไม่ “ตำย” เพรำะจะน ำไปสู่กำรปรับปรุงแกไ้ขและรักษำ
ภำพลกัษณ์ใหค้รองใจผูบ้ริโภคอยำ่งต่อเน่ือง     

   "ภำพลกัษณ์" (Image)   หมำยถึง  ภำพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตำมควำมรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อ
องค์กำร สถำบนั บุคคล หรือกำรด ำเนินงำน ภำพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจน้ีอำจจะเป็นผลมำจำกกำรได้รับ
ประสบกำรณ์โดยตรงหรือประสบกำรณ์ทำงออ้มท่ีบุคคลนั้นรับรู้มำ 
               "ภำพลกัษณ์องคก์ำร" (Corporate Image)   หมำยถึง ภำพรวมทั้งหมดขององคก์ำรท่ีบุคคลรับรู้จำก
ประสบกำรณ์ หรือมีควำมรู้ควำมประทบัใจ  ตลอดจนควำมรู้สึกท่ีมีต่อหน่วยงำนหรือสถำบนัโดยกำรกระท ำ
หรือพฤติกรรมองค์กำร กำรบริหำร ผลิตภณัฑ์กำรบริหำร และกำรประชำสัมพนัธ์จะเขำ้มำมีบทบำทต่อ
ภำพลกัษณ์องคก์ำรดว้ย               

   โดยพื้นฐำนของกำรท ำงำนแลว้ กำรรู้เขำ-รู้เรำ  เป็นส่ิงจ ำเป็นอยำ่งยิ่งท่ีจะช่วยพฒันำภำพลกัษณ์
ขององคก์ำรไดเ้ป็นอยำ่งดี กำรรู้เรำคือกำรรู้ส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงำนทั้งหมด เพื่อท่ีเรำจะไดรู้้วำ่ปัจจุบนั
องคก์ำรของเรำเป็นอยำ่งไร ซ่ึงจะไดจ้ำกกำรส ำรวจสภำพองคก์ำร ส่วนกำรรับรู้เขำนบัเป็นจุดท่ีส ำคญัยิ่งใน
กำรสร้ำงภำพลกัษณ์ท่ีเรำจะตอ้งรู้ให้ได้ว่ำบุคคลอ่ืนหรือผูท่ี้มีส่วนเก่ียวข้องกับองค์กำรนั้นมององค์กำร
อยำ่งไร  เพื่อท่ีจะไดรั้บทรำบขอ้มูลควำมตอ้งกำรเพื่อตอบสนองให้ตรงกบัควำมตอ้งกำร ถำ้เปรียบเทียบกบั
ทำงธุรกิจจะมีค ำพูดว่ำ "ลูกคำ้ตอ้งกำรอะไร" ดงันั้น กำรสร้ำงภำพลกัษณ์ให้เกิดข้ึนในองค์กำร ส่ิงแรกท่ี
จะตอ้งพิจำรณำคือตอ้งรู้ว่ำกลุ่มเป้ำหมำยเป็นใคร เขำมององคก์ำรอย่ำงไร วิธีกำรท่ีจะทรำบว่ำภำพลกัษณ์
องคก์ำรในสำยตำของกลุ่มเป้ำหมำยของเรำนั้นอำจจะไดจ้ำกกำรส ำรวจควำมคิดเห็นกำรท ำวิจยั กำรสอบถำม 
สัมภำษณ์ กำรรับฟังขอ้มูลจำกหลำ ย ๆ ฝ่ำย ซ่ึงจะเป็นประโยชน์อยำ่งยิ่งในกำรท่ีจะน ำมำก ำหนดภำพลกัษณ์
ขององคก์ำรต่อไป 

   ภำพลกัษณ์องคก์ำรมีควำมส ำคญัสำมำรถท ำให้สถำบนั หน่วยงำนมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ เช่ือถือ
ศรัทธำจำกบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งและจะท ำใหอ้งคก์ำรหน่วยงำนสถำบนันั้น ๆ มีควำมเจริญกำ้วหนำ้ได ้

                 กำรสร้ำงภำพลกัษณ์องคก์ำร      Gregory และ Wiechmann ไดก้ล่ำวไวด้งัน้ี             
   1. รับรู้ควำมตอ้งกำรของกลุ่มเป้ำหมำย หรือน ำมำก ำหนดเป็นภำพลกัษณ์ขององคก์ำร หน่วยงำน 
   2. ตอ้งก ำหนดทิศทำงใหช้ดัเจนถึงเป้ำหมำยในกำรสร้ำงภำพลกัษณ์องคก์ำร ผูบ้ริหำรจึงเป็นผูท่ี้มี 

บทบำทส ำคญัท่ีสุดในกำรก ำหนดแนวทำง             
      3. รู้จกัตนเองว่ำองค์กำรหรือหน่วยงำนมีภำพลกัษณ์เป็นอย่ำงไร และภำพลกัษณ์ท่ีตอ้งกำรให้
เกิดข้ึนคืออะไร 
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4.   จุดเนน้ตอ้งรู้วำ่หน่วยงำนก ำลงัท ำอะไรอยูคื่อกำรเขำ้ใจงำน บทบำทหนำ้ท่ีท่ีชดัเจน 

             5.   กำรสร้ำงสรรคง์ำนโดยใชค้วำมคิดริเร่ิมสร้ำงสรรคใ์ห้ตอบสนองต่อกลุ่มเป้ำหมำยใหม้ำกท่ีสุด 

             6.   ควำมคงเส้นคงวำ ควำมสม ่ำเสมอในกำรสร้ำงภำพลกัษณ์ 
 7.   กำรประชำสัมพนัธ์ในส่ิงท่ีไดก้ระท ำจริง หรือปรับควำมเขำ้ใจเก่ียวกบัข่ำวลือใหถึ้ง
กลุ่มเป้ำหมำยอยำ่งสม ่ำเสมอ                     

กลยุทธ์ในการสร้างภาพลกัษณ์  
             1. สร้ำงใหป้ระชำชนยอมรับและเห็นดว้ย อนัเป็นผลท่ีจะท ำใหส้ถำบนัเป็นท่ีเช่ือถือ 

             2. ปรับปรุงองคก์ำรในเร่ืองกำรจดักำรทั้งหมด 

             3. กำรวำงเป้ำหมำยกำรตลำดล่วงหนำ้ เพื่อสนบัสนุนกำรขำยผลิตภณัฑ ์

             4. กำรเขำ้ไปมีอิทธิพลต่อสภำพแวดลอ้ม 

             5. กำรสร้ำงสถำบนัใหมี้ต ำแหน่งท่ีดีข้ึน 

             6. ดึงดูดใจลูกคำ้ท่ีมีคุณภำพในขณะเดียวกบัท่ีใหค้วำมร่วมมือกบัชุมชน 

             จำกกำรศึกษำแนวคิดของ  Gregory  และ  Wiechmann  ดงักล่ำว  สถำบนัพฒันำผูบ้ริหำรกำรศึกษำ
จึงน ำแนวควำมคิดกลยุทธ์และวิธีกำรสร้ำงภำพลกัษณ์มำปรับประยุกตเ์พื่อใชใ้นกำรพฒันำสถำบนัให้เป็นท่ี
เช่ือถือศรัทธำ ยอมรับและสร้ำงควำมรู้สึกท่ีดีแก่ผูบ้ริหำรกำรศึกษำของกระทรวงศึกษำธิกำร เพื่อให้ไดรั้บ
กำรปรับปรุงแกไ้ข หรือพฒันำอนัเป็นขอ้มูลในกำรวำงแผนกำรก ำหนดทิศทำงในกำรสร้ำงภำพลกัษณ์ท่ีดีให้
เกิดข้ึนต่อไป โดยกำรวิจยั ส ำรวจ ศึกษำ กำรรับรู้ของกลุ่มเป้ำหมำยในส่วนของปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับ
ภำพลักษณ์ของสถำบนัพฒันำผูบ้ริหำรกำรศึกษำ อนัได้แก่ ตวัสถำบนั วิทยำกร กำรบริหำร และกำร
ให้บริกำรควำมคิดเห็นและควำมตอ้งกำรของกลุ่มเป้ำหมำย โดยใช้เคร่ืองมือเพื่อสอบถำมเพื่อจะไดท้รำบ
ข้อมูลและน ำมำพฒันำหน่วยงำนให้มีควำมเจริญก้ำวหน้ำ  (รำยละเอียดดูได้จำก "วิทยำนิพนธ์เร่ือง
ภำพลกัษณ์สถำบนัพฒันำผูบ้ริหำรกำรศึกษำตำมกำรรับรู้ของผูบ้ริหำรกำรศึกษำระดบัสูง" พ.ศ.2536)            
 ในส่วนของหน่วยงำนอ่ืน ๆ เช่น โรงเรียน วิทยำลยั ส ำนกังำน อำจน ำแนวคิดภำพลกัษณ์องคก์ำรท่ี
ไดน้ ำเสนอไปปรับประยุกตใ์ชต้ำมควำมเหมำะสม เช่น กำรส ำรวจควำมคิดเห็น กำรจดัประชุมอภิปรำย กำร
จดัสัมมนำ กำรใชแ้บบสอบถำมกบักลุ่มเป้ำหมำยและผูท่ี้เก่ียวขอ้งส่ิงต่ำง ๆ เหล่ำน้ีจะเป็นเสมือนกระจกท่ี
ส่ององคก์ำรให้เรำเห็นองค์กำรในแง่มุมต่ำง ๆ ท่ีหลำกหลำย  เพื่อท่ีจะไดรู้้จุดแข็ง จุดอ่อน สำมำรถน ำมำ
พฒันำองคก์ำรใหมี้ช่ือเสียงไดรั้บควำมเช่ือถือศรัทธำต่อหน่วยงำนในท่ีสุด  
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2.1.6  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบักำรบริหำรภำครัฐแนวใหม่ 
           ในส่วนน้ีจะเสนอแนวคิดเก่ียวกบักำรบริหำรภำครัฐแนวใหม่ ดงัน้ี 
            1)    แนวคิดพื้นฐำน และลกัษณะของกำรบริหำรภำครัฐแนวใหม่ 

2) แนวควำมคิดเศรษฐศำสตร์สถำบนัแนวใหม่ 
3) เทคนิควธีิกำรบริหำรจดักำรแนวใหม่ และ 
4) ประชำธิปไตยแนวใหม่ 

                           2.1.6.1 แนวคิดพื้นฐำนและลกัษณะของกำรบริหำรภำครัฐแนวใหม่ 
          แนวคิดดงักล่ำว ตั้งอยู่บนสมมติฐำนของทฤษฎีกำรบริหำรและเทคนิควิธีกำรจดักำร 
ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเน้นกำรแยกกำรเมืองออกจำกกำรบริหำรงำน โดยมุ่งเน้นให้ควำมส ำคญัต่อกำรประหยดั 
ประสิทธิภำพ และประสิทธิผล แนวคิดดังกล่ำวต้องกำรให้มีกำรปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์และวิธีกำร
บริหำรงำนภำครัฐไปจำกเดิมท่ีให้ควำมส ำคญัต่อทรัพยำกรหรือปัจจยัน ำเข้ำ และอำศยักฎระเบียบเป็น
เคร่ืองมือในกำรด ำเนินงำนเพื่อให้เกิดควำมถูกตอ้งสุจริตและเป็นธรรม โดยหนัมำเนน้ถึงวตัถุประสงค ์และ
สัมฤทธ์ิผลของกำรด ำเนินงำน ทั้งในแง่ของผลผลิต ผลลพัธ์ และควำมคุ้มค่ำของเงิน รวมทั้งกำรพฒันำ
คุณภำพ และสร้ำงควำมพึงพอใจใหแ้ก่ประชำชนผูรั้บบริกำร โดยน ำเอำเทคนิควธีิกำรบริหำรจดักำรสมยัใหม่
เข้ำมำประยุกต์ใช้มำกข้ึน เช่น กำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์ กำรวดัและประเมินผลงำน กำรบริหำรคุณภำพ
โดยรวม กำรร้ือระบบ กำรบริหำรจดักำรควำมรู้ กำรจดัท ำขอ้เสนอกำรเปล่ียนแปลง ฯลฯ 
         Hood   (1991:3–19 อำ้งใน  ทศพร  ศิริสัมพนัธ์, 2549:29) กล่ำวถึงลกัษณะส ำคญั ๆ ของ
กำรบริหำรภำครัฐแนวใหม่      คือ    1)  เน้นกำรบริหำรงำนในแบบมืออำชีพ ท ำให้ผูบ้ริหำรมีอิสระและ
ควำมคล่องตวัในกำรบริหำรงำน       2)  มีกำรก ำหนดวตัถุประสงคแ์ละตวัช้ีวดัผลกำรด ำเนินงำนอยำ่งชดัเจน
เป็นรูปธรรม     โดยให้ควำมส ำคญัต่อภำระรับผิดชอบต่อผลงำนมำกกวำ่ภำระท่ีรับผิดชอบต่อกระบวนกำร 
3) ให้ควำมส ำคญัต่อกำรควบคุมผลสัมฤทธ์ิและกำรเช่ือมโยงให้เขำ้กบักำรจดัสรรทรัพยำกรและกำรให้
รำงวลั  4) พยำยำมปรับปรุงโครงสร้ำงองคก์ำรเพื่อท ำให้หน่วยงำนมีขนำดท่ีเล็กลง และเกิดควำมเหมำะสม
ต่อกำรปฏิบติังำนโดยให้มีกำรจ้ำงเหมำงำนบำงส่วนออกไป    5) เปิดให้มีกำรแข่งขนัในกำรให้บริกำร
สำธำรณะ อนัจะช่วยปรับปรุงประสิทธิภำพใหดี้ข้ึน   6) ปรับเปล่ียนวธีิกำรบริหำรงำนให้มีควำมทนัสมยัและ
เลียนแบบวธีิกำรภำคเอกชน และ 7) เสริมสร้ำงวนิยัในกำรใชจ่้ำยเงินแผน่ดิน ควำมประหยดั และควำมคุม้ค่ำ
ในกำรใชท้รัพยำกร 
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  Ferlie และคณะ (1996 อำ้งใน ทศพร ศิริสัมพนัธ์ 2549: 31) ไดจ้ดัแบ่งประเภทของกำร
บริหำรภำครัฐแนวใหม่เป็น 4 แนวทำง คือ 1) กำรปรับปรุงประสิทธิภำพ เน้นกำรปรับเปล่ียนให้กำร
บริหำรงำนภำครัฐ มีควำมทนัสมยับริหำรงำนในเชิงธุรกิจ เพรำะกำรมุ่งเนน้ถึงผลสัมฤทธ์ิของกำรด ำเนินงำน 
2)   กำรลดขนำดและกำรกระจำยอ ำนำจตอ้งกำรให้กลไกกำรตลำดเขำ้มำทดแทนภำครัฐ โดยกำรจดักลุ่ม
ประเภทภำรกิจงำนหลกัและภำรกิจงำนรอง แยกผูซ้ื้อบริกำรและผูใ้หบ้ริกำรออกจำกกนั กำรใชร้ะบบ กำรท ำ
สัญญำ  ขอ้ตกลง  รวมถึงกำรจดัตั้งองค์กำรบริหำรงำนอิสระของฝ่ำยบริหำร 3) กำรมุ่งสู่ควำมเป็นเลิศและ
เป็นรูปแบบท่ีขยำยแนวควำมคิดไปสู่เร่ืองของวฒันธรรมขององค์กร ค่ำนิยม และจรรยำบรรณวิชำชีพ
ตลอดจนกำรบริหำรควำมเปล่ียนแปลง และ 4) กำรให้ควำมส ำคญัต่อควำมพึงพอใจของลูกคำ้ ผูรั้บบริกำร 
แนวคิดท่ีเก่ียวกบักำรบริหำรงำนภำครัฐแนวใหม่ตั้งอยูบ่นพื้นฐำนแนวคิดดงัต่อไปน้ี 
  2.1.6.2 แนวควำมคิดเศรษฐศำสตร์สถำบนัแนวใหม่ 
   แนวคิดน้ีเป็นกำรผสมผสำนแนวคิดทำงสังคมศำสตร์สำขำต่ำง ๆ เขำ้ดว้ยกนั เช่น 
เศรษฐศำสตร์ รัฐศำสตร์ และรัฐประศำสนศำสตร์ กฎหมำย ทฤษฎีองค์กำร และสังคมวิทยำ โดยอำศยั
ระเบียบวิธีกำรวิเครำะห์แบบปัจเจกบุคคลนิยมในกำรอธิบำยวตัถุประสงค์ แผน และกำรท ำงำนของแต่ละ
บุคคล นอกจำกน้ี ยงัตอ้งท ำควำมเขำ้ใจถึงสถำบนัทำงสังคม กำรเมือง เศรษฐกิจ แนวควำมคิดดงักล่ำวมุ่งเนน้
และใหค้วำมส ำคญั   2   ประเด็น   คือ   สภำพแวดลอ้มของสถำบนั คือ เป็นกรอบแนวทำงอนัจะท ำให้บุคคล
ท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งถือปฏิบติัตำม หรือช้ีน ำพฤติกรรมและกำรตดัสินใจของบุคคลซ่ึงอำจจะถูกก ำหนดข้ึนมำอยำ่ง
เป็นทำงกำร เช่น รัฐธรรมนูญ  และกฎหมำยหรือไม่เป็นทำงกำร เช่น ธรรมเนียมปฏิบติัของสังคม ส ำหรับ
กำรจดัระเบียบของสถำบนั เป็นกำรจดัวำงแนวทำง หรือขอ้ตกลงระหว่ำงบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงจดัท ำข้ึนเพื่อ
ดูแลควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งกนัและกนั เรียกวำ่โครงสร้ำงกำรบริหำรกำรปกครอง 
  2.1.6.3 เทคนิควธีิกำรบริหำรจดักำรแนวใหม่ 
   เป็นแนวคิดเก่ียวกบับูรณำกำรเช่ือมโยงเร่ืองของกำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์เขำ้ดว้ยกนั
อย่ำงครบวงจร ตอ้งกำรให้ผูบ้ริหำรก ำหนดวตัถุประสงค์ขององค์กำร เป้ำหมำยของกำรปฏิบติังำนอย่ำง
ชัดเจนและสำมำรถวดัผลได้อย่ำงเป็นรูปธรรม โดยกำรจดัท ำตวัช้ีวดั ผลกำรด ำเนินงำนหลกัและเกณฑ์
มำตรฐำนไวล่้วงหน้ำ รวมทั้งกำรใช้ประโยชน์ของข้อมูลสำรสนเทศเก่ียวกับผลกำรด ำเนินงำนในกำร
ปรับปรุงประสิทธิภำพ คุณภำพ และประสิทธิผลของกำรด ำเนินงำนอนัจะก่อให้เกิดภำระรับผิดชอบต่อ
ผลงำน ซ่ึงมีรำยละเอียดดงัน้ี 

   1) กำรบริหำรโดยยดึวตัถุประสงค ์คือ กำรเปิดโอกำสใหมี้กำรเจรจำต่อรองเก่ียวกบั
วตัถุประสงค์ เป้ำหมำยในกำรปฏิบติังำนระหว่ำงผูบ้งัคบับญัชำและผูใ้ตบ้งัคบับญัชำ และจดัให้มีกำรจดัท ำ
ขอ้ตกลงร่วมกนัระหวำ่งทั้งสองฝ่ำยอยำ่งชดัเจน โดยมีกำรติดตำมผลงำนอยำ่งเป็นระยะ ๆ และกำรทบทวน
ประเมินผลกำรด ำเนินงำนรำยปี และกำรทบทวนก่อนจะเร่ิมตน้เจรจำท ำควำมตกลงกนัใหม่ในรอบปีต่อไป      
โดยมีขั้นตอนดังน้ี (1) ก ำหนดวตัถุประสงค์ขององค์กำร/แผนงำน โดยยึดผลลัพธ์   (2) กำรยึดล ำดับ



 

ควำมส ำคญัก่อนหลงั  (3)  กำรระบุตวัช้ีวดัและเป้ำหมำยในเชิงปริมำณและคุณภำพ (4) กำรประเมินผลกำร
ด ำเนินงำนและสัมฤทธ์ิผล   (5) กำรให้ประโยชน์ขอ้มูลในกำรปรับปรุงกำรด ำเนินงำนและสัมฤทธ์ิผลและ 
(6) กำรแยกแยะและยกเลิกกิจกรรมท่ีไม่บงัเกิดผล 
  2) กำรวดัผลกำรด ำเนินงำนเป็นเคร่ืองมือในกำรติดตำมผลผลิตและผลลพัธ์ อยำ่งสม ่ำเสมอ 
เพื่อรำยงำนให้ผูบ้ริหำรไดรั้บทรำบอย่ำงเป็นระยะ ๆ โดยเลือกเอำวตัถุประสงคท่ี์ก ำหนดไวใ้นแผนงำนไป
ด ำเนินกำรวดัผลหรือประชุมระบบงำนในแบบเผชิญหนำ้ และมกัจะให้ควำมส ำคญัต่องำนประจ ำในระดบั
ปฏิบติักำร ซ่ึงสำมำรถใช้ตวัช้ีวดัเดิมซ ้ ำนั้นได้ในทุกปี ให้ควำมส ำคญัในระดับหน่วยงำนย่อย สถำบัน 
องคก์ำรในกำรวดัผลกำรด ำเนินงำนตอ้งมีกำรวำงเกณฑ์มำตรฐำนในกำรเปรียบเทียบ ซ่ึงอำจจะเปรียบเทียบ
กบัผลงำนในปีท่ีผ่ำนมำ หรือกำรก ำหนดเป้ำหมำยนั้นเอง หรือวิเครำะห์เทียบเคียงเขำ้มำประยุกต์ใช้เพื่อ
ทบทวนขีดสมรรถนะ และปรับปรุงระดบัมำตรฐำนขององค์กำร หรือผลกำรด ำเนินงำนให้อยู่ในเกณฑ์ท่ี
สูงข้ึน โดยอิงกบัหลกัเกณฑ์มำตรฐำนสำกล องค์กรคู่แข่ง  หรือกำรปฏิบติังำนท่ีเป็นเลิศในดำ้นต่ำง ๆ เช่น 
ผลผลิตและคุณภำพของกำรให้บริกำร กระบวนงำน ต้นทุน และกลยุทธ์ ส ำหรับระบบกำรวดัผลกำร
ด ำเนินงำนสมยัใหม่อ่ืน ๆ เช่น ตำรำงคะแนนวดัผลแบบสมดุล (Balanced scorecard หรือ BSC) ไดพ้ยำยำม
เช่ือมโยงกำรวดัผลกำรด ำเนินกำรให้เขำ้กบัวิสัยทศัน์และกลยุทธ์ขององคก์ำร โดยแยกมิติของกำรวดัผลใน
มุมมองต่ำง ๆ เช่น ด้ำนกำรเงิน ด้ำนลูกคำ้ผูรั้บบริกำร ด้ำนกระบวนงำน และด้ำนกำรเรียนรู้ เติบโตของ
องคก์ำร  

  3)  กำรวำงแผนเชิงกลยทุธ์ ช่วยท ำใหผู้บ้ริหำรองคก์รสำมำรถวำงทิศทำง วตัถุประสงค ์และ
จดัวำงต ำแหน่งขององค์กรได้อย่ำงเป็นระบบชัดเจน และมีควำมสัมพนัธ์สอดคล้องกบัสภำพแวดล้อมท่ี
เปล่ียนแปลงในอนำคต  หรือมุ่งเน้นถึงประสิทธิผลของกำรบริหำรงำนมำกข้ึน ไม่ใช่แต่มุ่งแก้ไขปัญหำ
เฉพำะหน้ำหรือให้ควำมส ำคญัเฉพำะในส่วนของงำนประจ ำ กำรวำงแผนกลยุทธ์ตั้งแต่ 1980 ถึงปัจจุบนั 
ครอบคลุมทั้งองค์กร  ขยำยขอบเขตไปสู่เร่ืองกระบวนกำรบริหำรงำน  โดยเฉพำะกำรน ำกลยุทธ์ไปปฏิบติั 
ซ่ึงจะครอบคลุมเร่ืองต่ำง ๆ ดงัน้ี 
 

      (1)  กำรจดัวำงกลยุทธ์เป็นกำรพิจำรณำวิสัยทศัน์และภำรกิจขององค์กรกำรก ำหนด
วตัถุประสงค ์และวเิครำะห์สภำพแวดลอ้มภำยนอกและภำยในองคก์ร และกำรวเิครำะห์ทำงเลือก 
     (2) กำรน ำกลยุทธ์ไปปฏิบติั เป็นกำรก ำหนดเป้ำหมำยของกำรปฏิบติังำน กำรวำงแผน
ปฏิบติักำร และกำรสนบัสนุนกลยทุธ์ (โครงสร้ำงวฒันธรรม บุคลำกร เทคโนโลยสีำรสนเทศ ระบบงำน 
     (3) กำรควบคุม และประเมินผลเชิงกลยุทธ์ เป็นกำรตรวจสอบผลกำรด ำเนินงำนและกำร
วเิครำะห์ติดตำมสถำนกำรณ์และเง่ือนไขต่ำง ๆ 
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  4)  ระบบกำรงบประมำณบริหำรแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิ  ยงัอำจจะไดรั้บอิทธิพลบำงส่วน
มำจำกระบบงบประมำณแบบแสดงผลงำน และระบบประมำณแบบแสดงแผนงำนเป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ตวัช้ีวดัประสิทธิภำพ และควำมคุ้มค่ำของเงินไม่ว่ำจะเป็นกำรคิดเปรียบเทียบต้นทุนต่อหน่วย กำรวดั
เปรียบเทียบต้นทุนต่อหน่วย กำรวดัเปรียบเทียบต้นทุน ผลตอบแทนหรือต้นทุนประสิทธิผล อันเป็น
เคร่ืองมือหรือเกณฑ์ส ำหรับกำรตดัสินใจในกำรจดัสรรงบประมำณ และมุ่งเน้นให้ควำมส ำคญัต่อผลลพัธ์ 
หรือกำรเปล่ียนแปลงในสภำพกำรณ์ดำ้นต่ำง ๆ โดยเน้นถึงควำมสัมพนัธ์เช่ือมโยงกำรวำงแผน (ก ำหนด
วตัถุประสงค์ กลยุทธ์ ล ำดบัควำมส ำคญัก่อน – หลงั)  และกิจกรรมต่ำง ๆ ในรูปของโครงสร้ำงแผนงำน 
ประกอบด้วย   แผนงำนหลกั  แผนงำนรอง  และหน่วยกิจกรรม โดยมีกำรวิเครำะห์ทำงเลือกและควำม
เป็นไปไดท้ำงกำรเงิน ทำงเทคนิคทำงกำรบริหำรจดักำร และอ่ืน ๆ ของแต่ละทำงเลือกก่อนกำรอนุมติัจดัสรร
งบประมำณ รวมถึงกำรติดตำมประเมินผลภำยหลังท่ีได้มีกำรอนุมติัจดัสรรงบประมำณไปแล้ว ระบบ
งบประมำณแบบแสดงผลงำน     มุ่งเน้นให้ควำมส ำคญัต่อกระบวนกำรและผลผลิต โดยเฉพำะกำรจดั
ปริมำณงำน ภำระงำน และกำรวดัผลกำรด ำเนินงำนหรืองำนท่ีส ำเร็จผล โดยให้ควำมส ำคญัต่อกำรวิเครำะห์
ตน้ทุนผลผลิตในลกัษณะของตน้ทุนต่อหน่วย  ผลผลิตอนัจะเป็นประโยชน์ในกำรปรับปรุงประสิทธิภำพ 
กำรด ำเนินงำนและหรือกำรพิจำรณำเปรียบเทียบในกำรตดัสินใจเลือกผูผ้ลิตหรือใหบ้ริกำรเขำ้แข่งขนั 
   5) กำรบริหำรคุณภำพ กระแสแนวคิดเก่ียวกับกำรบริหำรคุณภำพ โดยเร่ิมต้นท่ี 1980 
โดยเฉพำะกำรให้ควำมส ำคญัต่อควำมพึงพอใจของลูกคำ้ ผูรั้บบริกำร โดยกำรปรับปรุงผลิตภณัฑ์ หรือกำร
ให้บริกำรขององค์กำรอนัจะช่วยก่อให้เกิดควำมไดเ้ปรียบในเชิงกำรแข่งขนั ซ่ึงต่อมำไดน้ ำไปสู่กำรพฒันำ
หลกัเกณฑ์ในกำรประเมินและเสริมสร้ำงควำมเป็นเลิศทำงกำรด ำเนินงำน กระแสควำมเคล่ือนไหวในกำร
บริหำรคุณภำพ โดยรวมยงัไดน้ ำไปสู่กำรสร้ำงตวัแบบและหลกัเกณฑ์ในกำรประเมินองคก์ำรและเสริมสร้ำง
ควำมเป็นเลิศของกำรด ำเนินงำนข้ึน ทั้ งในแง่ของกำรตรวจสอบโดยตนเอง และกำรตรวจสอบโดย
บุคคลภำยนอก เพื่อน ำไปสู่กำรรับรองมำตรฐำน ซ่ึงสำมำรถแยกออกเป็นสองตวัแบบใหญ่ ๆ คือ Malcolm 
Balding National Quality Award หรือ MBNQA และ European Foundation for Quality Management 
โดยเฉพำะ MBNQA : ในปี ค.ศ.1987 ประเทศสหรัฐอเมริกำไดจ้ดัใหมี้รำงวลัแก่องคก์รท่ีประสบควำมส ำเร็จ
ในเร่ืองของกำรบริหำรคุณภำพ และได้มีกำรพฒันำมำตรฐำนส ำหรับใช้ประเมินองค์กำรธุรกิจเอกชน 
สถำบนักำรศึกษำ และโรงพยำบำล หลกัเกณฑข์อง MBNQA ไดต้ั้งอยูบ่นสมมติฐำนวำ่ดว้ยควำมเป็นเลิศของ
องค์กำรในทุกประเภท ข้ึนอยู่กบัปัจจยัหรือตวัแปรดงัต่อไปน้ี (1) ควำมมุ่งมัน่ของผูน้ ำ (2) กระบวนกำร
วำงแผนกลยุทธ์ และกำรถ่ำยทอดกลยุทธ์สู่กำรปฏิบติั (3) กำรตอบสนองและให้ควำมส ำคญัต่อผูรั้บบริกำร 
และตลำด (4) กำรใช้ประโยชน์ของขอ้มูลสำรสนเทศ (ดำ้นกำรเงินและไม่ใช่กำรเงิน) เพื่อกำรปรับปรุงผล
กำรด ำเนินงำนให้ดีข้ึน (5) กำรบริหำรและกำรพฒันำทรัพยำกรบุคคล (6) กำรปรับเปล่ียนและกำรบริหำร
กระบวนงำน  (7) กำรบรรลุผลสัมฤทธ์ิในดำ้นต่ำง ๆ 
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  2.1.6.4 ประชำธิปไตยแนวใหม่ 
   แนวคิดแบบน้ีตอ้งกำรเพิ่มอ ำนำจกำรตดัสินใจก ำหนดนโยบำยสำธำรณะให้แก่
ประชำชน หรือกำรเปิดโอกำสให้ประชำชนเขำ้มำมีส่วนร่วมในกำรบริหำรปกครองโดยตรงมำกข้ึน และ
ตั้งอยู่บนสมมติฐำนว่ำประชำชนเป็นพลเมืองท่ีมีจิตส ำนึกและควำมกระตือรือร้นทำงกำรเมือง ตอ้งกำรให้
ประชำชนอุทิศเวลำ ทรัพยำกร และพลงังำนของตนมำกข้ึนกว่ำท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนั โดยประชำชนก ำหนด
นโยบำยไดโ้ดยตรง 
  2.1.6.5 พระรำชบญัญติัระเบียบบริหำรรำชกำรแผน่ดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ.2545 
              ได้ก ำหนดเจตนำรมณ์ในกำรบริหำรรำชกำรแผ่นดิน โดยบญัญติัไวใ้นมำตรำ 3/1 
ดงัน้ี 
   มำตรำ 3/1 กำรบริหำรรำชกำรตำมพระรำชบญัญติัน้ี ตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุข
ของประชำชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภำรกิจของรัฐ ควำมมีประสิทธิภำพ ควำมคุม้ค่ำในเชิงภำรกิจแห่งรัฐ กำรลด
ขั้นตอนกำรปฏิบติังำน  กำรลดภำรกิจ  และยุบเลิกหน่วยงำนท่ีไม่จ  ำเป็น กำรกระจำยอ ำนำจ กำรตดัสินใจ 
กำรอ ำนวยควำมสะดวกและตอบสนองควำมตอ้งกำรของประชำชน ทั้งน้ี โดยมีผูรั้บผดิชอบต่อผลงำน 
   กำรจดัสรรงบประมำณ และกำรบรรจุและแต่งตั้งบุคคลเข้ำด ำรงต ำแหน่งหรือ
ปฏิบติัหนำ้ท่ีตอ้งค ำนึงถึงหลกักำรตำมวรรคหน่ึง 
   ในกำรปฏิบติัหน้ำท่ีของส่วนรำชกำรต้องใช้วิธีกำรบริหำรกิจกำรบำ้นเมืองท่ีดี 
โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งให้ค  ำนึงถึงควำมรับผิดชอบของผูป้ฏิบติังำน กำรมีส่วนร่วมของประชำชน กำรเปิดเผย
ขอ้มูล กำรติดตำมตรวจสอบและประเมินผลกำรปฏิบติังำน   ทั้งน้ี ตำมควำมเหมำะสมของภำรกิจ 
   เพื่อประโยชน์ในกำรด ำเนินกำรให้เป็นไปตำมมำตรำน้ี จะตรำพระรำชกฤษฎีกำ
ก ำหนดหลกัเกณฑแ์ละวธีิกำรในกำรปฏิบติัรำชกำรและกำรสั่งกำรใหส่้วนรำชกำรและขำ้รำชกำรปฏิบติัก็ได ้
   มำตรำ 3/1 แห่งพระรำชบญัญติัระเบียบบริหำรรำชกำรแผ่นดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ.
2545 ถือเป็นหัวใจส ำคญัในกำรแสดงเจตนำรมณ์ของกำรบริหำรรำชกำรเป็นคร้ังแรก กล่ำวคือ เป็นกำร
ก ำหนดหลักกำรของบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองท่ีดีในรูปของข้อบงัคบัทำงกฎหมำยท่ีชัดเจน เพื่อให้ส่วน
รำชกำรถือเป็นหลกัในกำรปฏิบติัรำชกำรโดยทัว่กนั ซ่ึงเพื่อให้เป็นไปตำมเจตนำรมณ์ดงักล่ำว ต่อมำจึงมีกำร
ประกำศใชพ้ระรำชกฤษฎีกำวำ่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบำ้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 เพื่อให้ส่วน
รำชกำรมีแนวทำงปฏิบติัในเร่ืองต่ำง ๆ ท่ีตรงกนั 
 2.1.7 พระรำชกฤษฎีกำวำ่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิกำรบริหำรกิจกำรบำ้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546  
           ไดก้  ำหนดแนวทำงใหส่้วนรำชกำรปฏิบติั รวมทั้งหมด 9 หมวด โดยท่ีหมวด 1-8 เป็นแนวทำง
ใหส่้วนรำชกำรตอ้งน ำไปปฏิบติั ส่วนในหมวดท่ี 9 กล่ำวถึงขอบเขตกำรใชบ้งัคบั ส ำหรับหมวดท่ี 1 มำตรำ 6 
เป้ำหมำยท่ี 1 กำรบริหำรำชกำรเพื่อประโยชน์สุขของประชำชน เป็นเป้ำหมำยท่ีส ำคญัของกำรบริหำรกิจกำร
บำ้นเมืองท่ีดี วำงอยูบ่นพื้นฐำนของหลกัท่ีส ำคญั 
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  1) กำรถือประชำชนเป็นศูนยก์ลำง โดยค ำนึงถึงกำรใหป้ระชำชนเป็นศูนยก์ลำงในกำรไดรั้บ
กำรบริกำรจำกรัฐเป็นส ำคัญ (Citizen Centered) ดังนั้ น กำรก ำหนดภำรกิจแผนงำนงบประมำณ และ
ทรัพยำกรในกำรด ำเนินงำนรวมทั้ งกำรจัดโครงสร้ำงขั้นตอนกำรท ำงำน จะต้องก ำหนดโดยค ำนึงถึง
ประชำชนเป็นส ำคญั 
  2) กำรสนองตอบต่อควำมตอ้งกำรของประชำชน (Responsiveness) กำรบริหำรงำนรำชกำร  
และกำรใหบ้ริกำรขององคก์รภำครัฐจะตอ้งค ำนึงถึงควำมตอ้งกำรของประชำชนและมุ่งตอบสนองต่อควำม
ตอ้งกำรเหล่ำนั้น 
  3) กำรมุ่งให้เกิดผลกระทบในเชิงบวกต่อกำรพฒันำชีวิตของประชำชน (Positive Impact) 
กำรด ำเนินกำรใด ๆ ขององคก์รภำครัฐจะตอ้งมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ให้เกิดผลกระทบในเชิงบวกต่อกำรพฒันำชีวิต
ของประชำชนและพยำยำมป้องกนัผลกระทบในทำงลบท่ีอำจจะเกิดข้ึน รวมทั้งให้ประชำชนมีส่วนร่วมใน
กำรรับรู้กำรแสดงควำมคิดเห็นและกำรตดัสินใจ 
  ส ำหรับเป้ำหมำยในกำรปฏิบติัรำชกำรเพื่อประโยชน์สุขของประชำชนนั้น ได้รับกำร
ก ำหนดไวใ้นมำตรำ 7 ดงัน้ี 
  มำตรำ 7   กำรบริหำรรำชกำรเพื่อประโยชน์สุขของประชำชน หมำยถึง กำรปฏิบติัรำชกำร
ท่ีมีเป้ำหมำยเพื่อให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ท่ีดีของประชำชน ควำมสงบและปลอดภยัของสังคม
ส่วนรวม ตลอดจนประโยชน์สูงสุดของประเทศ 
  สำระส ำคัญของมำตรำ 7 คือกำรก ำหนดเป้ำหมำยหลักของกำรบริหำรรำชกำรเพื่อ
ประโยชน์สุขของประชำชน 3 ประกำร ไดแ้ก่ 

1. ควำมผำสุกและควำมเป็นอยูท่ี่ดีของประชำชน 
2. ควำมสงบและควำมปลอดภยัของสังคมส่วนรวม 
3. ประโยชน์สูงสุดของประเทศ 

กำรบรรลุเป้ำหมำยดงักล่ำว จ ำเป็นตอ้งมีแนวทำงด ำเนินกำรเพื่อใหเ้กิดกำรบริหำร 
รำชกำรท่ีจะถือไดว้ำ่เป็นกำรกระท ำเพื่อให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน ซ่ึงพระรำชกฤษฎีกำฯ ไดก้ ำหนด
ไวใ้นมำตรำ 8 
  มำตรำ 8 ในกำรบริหำรรำชกำรเพื่อประโยชน์สุขของประชำชน ส่วนรำชกำรจะต้อง
ด ำเนินกำรโดยถือว่ำประชำชนเป็นศูนยก์ลำงท่ีจะได้รับบริกำรจำกรัฐ และจะตอ้งมีแนวทำงกำรบริหำร
รำชกำรดงัต่อไปน้ี 
  (1) กำรก ำหนดภำรกิจของรัฐและส่วนรำชกำรตอ้งเป็นเพื่อวตัถุประสงค์ตำมมำตรำ 7 และ
สอดคลอ้งกบัแนวนโยบำยพื้นฐำนแห่งรัฐและนโยบำยของคณะรัฐมนตรีท่ีแถลงต่อรัฐสภำ 
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  (2) กำรปฏิบติัภำรกิจของส่วนรำชกำรตอ้งเป็นไปโดยซ่ือสัตยสุ์จริต สำมำรถตรวจสอบได้
และมุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชำชนทั้งในระดบัประเทศและทอ้งถ่ิน 
  (3) ก่อนเร่ิมด ำเนินกำร ส่วนรำชกำรต้องจดัให้มีกำรศึกษำวิเครำะห์ผลดีและผลเสียให้
ครบถว้นทุกดำ้น ก ำหนดขั้นตอนกำรด ำเนินกำรท่ีโปร่งใส มีกลไกตรวจสอบกำรด ำเนินกำรในแต่ละขั้นตอน  
ในกรณีท่ีภำรกิจจะมีผลกระทบต่อประชำชน   ส่วนรำชกำรตอ้งด ำเนินกำรรับฟังควำมคิดเห็นของประชำชน  
หรือช้ีแจงท ำควำมเขำ้ใจเพื่อใหป้ระชำชนไดต้ระหนกัถึงประโยชน์ท่ีส่วนรวมจะไดรั้บจำกภำรกิจนั้น 
  (4) ให้เป็นหน้ำท่ีของขำ้รำชกำรท่ีจะตอ้งคอยรับฟังควำมคิดเห็นและควำมพึงพอใจของ
สังคมโดยรวมและประชำชนผูรั้บบริกำรเพื่อปรับปรุงหรือเสนอแนะต่อผูบ้งัคบับญัชำ เพื่อให้มีกำรปรับปรุง
วธีิกำรปฏิบติัรำชกำรใหเ้หมำะสม 
  (5) ในกรณีท่ีเกิดปัญหำและอุปสรรคจำกกำรด ำเนินกำร ให้ส่วนรำชกำรด ำเนินกำรแกไ้ข
ปัญหำและอุปสรรคนั้นโดยเร็ว ในกรณีท่ีปัญหำและอุปสรรคนั้นเกิดจำกส่วนรำชกำรอ่ืน หรือระเบียบ
ขอ้บงัคบัท่ีออกโดยส่วนรำชกำรอ่ืน ๆ ให้ส่วนรำชกำรแจง้ให้ส่วนรำชกำรท่ีเก่ียวขอ้งทรำบ เพื่อด ำเนินกำร
แกไ้ขปรับปรุงโดยเร็วต่อไป และใหแ้จง้ให ้ก.พ.ร. ทรำบดว้ย   
 2.1.8 อ ำนำจหนำ้ท่ีของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ 
ค่านิยม กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ    

          “มุ่งมัน่ดว้ยใจ ใฝ่รู้สร้ำงสรรค ์ร่วมแรงใจกนั ยดึมัน่คุณธรรม น ำจิตบริกำร”  
วสัิยทศัน์ กรมสนับสนุนบริการบริการสุขภาพ  
                         “เป็นองคก์รหลกัดำ้นบริกำรสุขภำพและระบบสุขภำพภำคประชำชน” 
พนัธกจิ 

            1.   ส่งเสริม สนับสนุน ควบคุม ก ำกับ และพฒันำระบบบริกำรสุขภำพให้เป็นไปตำม
กฎหมำยท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหส้ถำนบริกำรสุขภำพมีคุณภำพมำตรฐำน 

            2.  ส่งเสริม สนบัสนุน พฒันำอำสำสมคัรสำธำรณสุขประจ ำหมู่บำ้น (อสม.) ภำคีเครือข่ำย
และท้องถ่ินในกำรด ำเนินงำนสำธำรณสุขมูลฐำนรวมทั้งกำรจัดกำรนวตักรรมสุขภำพชุมชนเพื่อกำร
พึ่งตนเองดำ้นสุขภำพของประชำชน 
                        3.  ส่งเสริม  สนบัสนุน  และพฒันำงำนดำ้นสุขศึกษำเชิงรุก เพื่อพฒันำพฤติกรรมดำ้นสุขภำพ
ท่ีถูกตอ้งของประชำชน 
                        4.   ศึกษำ  วิเครำะห์ วิจยั พฒันำ ระบบบริหำรสุขภำพและระบบสุขภำพภำคประชำชน 
รวมทั้งด ำเนินกำรถ่ำยทอดองคค์วำมรู้ และเทคโนโลยแีก่องคก์รภำครัฐ   องคก์รภำคเอกชน  องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน และภำคประชำชน 
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ประเด็นยุทธศาสตร์ 

ประเด็นยทุธศำสตร์ท่ี 1 : คุม้ครองผูบ้ริโภคดำ้นบริกำรสุขภำพ 
ประเด็นยทุธศำสตร์ท่ี 2 : เสริมสร้ำงกำรมีส่วนร่วมในกำรพฒันำพฤติกรรมสุขภำพของประชำชน 
ประเด็นยทุธศำสตร์ท่ี 3 : เสริมสร้ำงศกัยภำพและพฒันำเครือข่ำย 
ประเด็นยทุธศำสตร์ท่ี 4 : พฒันำขีดสมรรถนะดำ้นกำรบริหำรจดักำรองคก์รและบุคลำกร 
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โครงสร้างกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

           กองคลงั ส านักบริหารทรัพยากรบุคคล กองแผนงาน 
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 2.2 ผลงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
  ผลงำนวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัควำมพึงพอใจ 
  เสกสรร ธรรมวงศ ์(2541: บทคดัยอ่) ไดท้  ำกำรศึกษำวิจยัเร่ือง ควำมพึงพอใจของนกัศึกษำ
ผูใ้หญ่ท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรดำ้นกำรเรียนกำรสอนสำยสำมญั ระดบัประถมศึกษำ : ศึกษำกรณี โรงเรียนผูใ้หญ่
สตรีบำงเขน ทณัฑสถำนหญิงกลำง ผลกำรศึกษำสำมำรถสรุปไดด้งัน้ี 
  ระดบัควำมพึงพอใจของนักศึกษำผูใ้หญ่ท่ีมีต่อกำรให้บริกำรดำ้นกำรเรียนกำรสอน สำย
สำมญั ระดบัประถมศึกษำ : ศึกษำกรณีโรงเรียนผูใ้หญ่สตรีบำงเขน ทณัฑสถำนหญิงกลำง โดยภำพรวมมี
ควำมพึงพอใจอยู่ในระดบัปำนกลำง ส่วนควำมพึงพอใจเป็นรำยดำ้นมีดงัน้ีคือ ดำ้นครูผูส้อนอยูใ่นระดบัต ่ำ 
ดำ้นควำมพอเพียงอุปกรณ์กำรเรียนกำรสอนอยู่ในระดบัสูง ด้ำนสถำนท่ีเรียนอยู่ในระดบัปำนกลำง ด้ำน
บรรยำกำศเอ้ือต่อกำรเรียนกำรสอนอยูใ่นระดบัต ่ำ และดำ้นหลกัสูตรกำรเรียนกำรสอนอยูใ่นระดบัสูง 
  อัญจณำ วจันะสวสัด์ิ (2544:บทคัดย่อ) ได้ท ำกำรศึกษำวิจัยเร่ืองควำมพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรของกองบตัรโดยสำรเคร่ืองบินสำขำส ำนกังำนใหญ่ บริษทั กำรบินไทย จ ำกดั 
(มหำชน) ผลกำรศึกษำสำมำรถสรุปไดด้งัน้ี 

  ผูใ้ชบ้ริกำรโดยรวมมีควำมพึงพอใจอยูใ่นระดบัค่อนขำ้งมำก ประเด็นส ำคญัท่ีเป็นปัญหำใน
กำรบริกำร ไดแ้ก่ 1) จ  ำนวนเจำ้หนำ้ท่ีใหบ้ริกำรไม่พอ    2) กำรไม่สำมำรถใหข้อ้มูลตำรำงบินล่วงหนำ้ 
  ก ำพล  เกียรติปฐมวยั (2537 : บทคดัย่อ) ไดท้  ำกำรศึกษำวิจยัเร่ือง ควำมพึงพอใจของ
ประชำชนต่อกำรบริกำรของส ำนกัทะเบียนอ ำเภอ : ศึกษำเฉพำะกรณีจงัหวดัสกลนคร ผลกำรศึกษำสำมำรถ
สรุปไดด้งัน้ี 

  กำรเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยกำรส่งแบบสอบถำมให้แก่ผูรั้บบริกำรของส ำนกัทะเบียนอ ำเภอ
ต่ำง ๆ ท่ีเคยไดรั้บรำงวลั และส ำนกัทะเบียนอ ำเภอเมืองสกลนครท่ีไม่เคยไดรั้บรำงวลั อ ำเภอละ 50 คน ดว้ย
วิธีสุ่มแบบบงัเอิญ เพื่อวดัองค์ประกอบของควำมพึงพอใจ 4 มิติ คือ อธัยำศยัของเจำ้หน้ำท่ี, กระบวนกำร
ปฏิบติังำน, สถำนท่ี และกำรประชำสัมพนัธ์ 
  ผลกำรศึกษำพบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งเป็นเพศชำย (ร้อยละ 55.0) มำกกวำ่เพศหญิง ส่วนใหญ่ 
(ร้อยละ 38.0) มีอำยใุนช่วง 30–39 ปี ผูรั้บบริกำรมำกกวำ่คร่ึงหน่ึง (ร้อยละ 68.0) จบกำรศึกษำระดบั
ประถมศึกษำ ซ่ึงพบวำ่อ ำเภอท่ีเคยไดรั้บรำงวลัจบระดบัประถมศึกษำเกือบทั้งหมด (ร้อยละ 96.0) อำชีพ
ผูรั้บบริกำรส่วนใหญ่ (ร้อยละ 72.0) มีอำชีพเกษตรกร, รับจำ้ง ซ่ึงพบในอ ำเภอท่ีเคยไดรั้บรำงวลัเกือบทั้งหมด 
(ร้อยละ 96.0) ดำ้นระยะทำงห่ำงจำกอ ำเภอโดยเฉล่ียเท่ำกบั 9.28 กม. โดยกลุ่มตวัอยำ่งทั้งหมดของอ ำเภอท่ี
เคยไดรั้บรำงวลัและกลุ่มตวัอยำ่งมำกกวำ่คร่ึงหน่ึง (ร้อยละ 58.0) ของอ ำเภอท่ีเคยไดรั้บรำงวลัมีบำ้นห่ำง
อ ำเภอไม่เกิน 15 กม. 
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 กิจกรรมท่ีกลุ่มตวัอยำ่งมำขอรับบริกำรเกือบทั้งหมด (ร้อยละ 94.0) เป็นกิจกรรมเพียงงำนเดียว เวลำ
รอคอยเฉล่ียเท่ำกบั 68.67 นำที โดยส่วนใหญ่ (ร้อยละ 72.0) ใชเ้วลำรอคอยนำนกวำ่ 40 นำที ซ่ึงพบในอ ำเภอ
ท่ีเคยไดรั้บรำงวลัมำกกวำ่อ ำเภอท่ีไม่เคยไดรั้บรำงวลั (ร้อยละ 78.0 และร้อยละ 66.0 ตำมล ำดบั) หำกพิจำรณำ
ตำมกิจกรรมพบวำ่ งำนบตัรประจ ำตวัประชำชนใชเ้วลำรอคอยเฉล่ียร้อยละ 61.52 นำที งำนทะเบียนรำษฎร 
67.36 นำที งำนทะเบียนทัว่ไป 68.18 นำที 

 ในภำพรวม ผูรั้บบริกำรส่วนใหญ่ (ร้อยละ 71.0) มีควำมพึงพอใจในระดบัสูง ท่ีเหลือ(ร้อยละ 29.0) 
มีควำมพึงพอใจระดบัปำนกลำงเม่ือพิจำรณำรำยอ ำเภอ อ ำเภอท่ีเคยไดรั้บรำงวลัผูรั้บบริกำรท่ีมีควำมพึงพอใจ
ระดบัสูงมีมำกกวำ่อ ำเภอท่ีไม่เคยไดรั้บรำงวลั      (ร้อยละ 74.0  และร้อยละ 68.0  ตำมล ำดบั)   แต่ทั้ง  2 แห่ง
มีคะแนนควำมพึงพอใจเฉล่ียใกลเ้คียงกนัคือ 82.52 และ 81.44 ตำมล ำดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
บทที ่3 

 
กรอบแนวคิดและวธีิการศึกษา 

 
   ในกำรวิจยัเร่ืองควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของกรมสนบัสนุนบริกำร
สุขภำพ สำมำรถน ำเสนอเป็นกรอบแนวคิดและวธีิกำรศึกษำ มีรำยละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 

 3.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
             จำกกำรศึกษำแนวคิดทฤษฎีและผลงำนท่ีเก่ียวขอ้งท ำให้สำมำรถก ำหนดกรอบแนวคิดและ
ตวัแปรท่ีใชใ้นกำรศึกษำแบ่งเป็นตวัแปรอิสระและตวัแปรตำมไดด้งัน้ี 
             3.1.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ 

    กลุ่มตวัแปรภูมิหลงัส่วนบุคคลและขอ้มูลทัว่ไปของประชำชนผูม้ำติดต่อรับบริกำร 
         1.    เพศ 
         2.    อำย ุ
         3.    ระดบักำรศึกษำ 

     4.    อำชีพ 
5. ประเภทของผูต้อบแบบสอบถำม ไดแ้ก่ ผูรั้บบริกำร ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
6. หน่วยงำนในสังกดั กรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ ท่ีมำรับบริกำร 
7. เร่ืองหรือประเภทของกำรใชบ้ริกำร 

 

                             3.1.2  ตวัแปรตำม (Dependent Variables) คือ 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของกรมสนบัสนุน 

บริกำรสุขภำพ ในดำ้นต่ำง ๆ  5 ดำ้น โดยสำมำรถแสดงควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตำม
ไดด้งัน้ี 
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   กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

   ตัวแปรอสิระ (IV)   ตัวแปรตาม (DV) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภูมิที ่3.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

 3.2 นิยามปฏิบัติการ 
  3.2.1 ผูรั้บบริกำร หมำยถึง ผูรั้บบริกำรโดยตรง / ผูท่ี้มำติดต่อสอบถำม / ผูท่ี้อยู่ในส่วน
รำชกำร หรือองค์กรอ่ืน ๆ ท่ีรับมอบงำนต่อจำกกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพในส่วนกลำง ซ่ึงแบ่งเป็น 3 
กลุ่ม คือ ผูรั้บบริกำรภำยใน, ผูรั้บบริกำรภำยนอก และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
   3.2.1.1 ผูรั้บบริกำรภำยใน หมำยถึง ผูท่ี้ปฏิบติังำนอยู่ในสังกัดกรมสนับสนุน
บริกำรสุขภำพท่ีปฏิบติังำนในส่วนภูมิภำค อำทิ สสจ., รพศ., รพท., รพช., สสอ. PCU เป็นตน้ 
 
 

 

 

 

ข้อมูลทัว่ไป 
 

- เพศ 

- อำย ุ
- ระดบักำรศึกษำ 
- อำชีพ 

- ประเภทของผูต้อบแบบสอบถำม 
ไดแ้ก่ ผูรั้บบริกำร ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

- หน่วยงำนสงักดักรมสนบัสนุนบริกำร
สุขภำพท่ีมำรับบริกำร 

- เร่ือง หรือ ประเภทของกำรใชบ้ริกำร 

 

 

 

ความพงึพอใจต่อการบริการของ 
กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ 

- ดำ้นกระบวนกำร / 
ขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 

- ดำ้นบุคลำกร / เจำ้หนำ้ท่ี 

- ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำม
สะดวก 

- ดำ้นคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
- ดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำร

ใหบ้ริกำรอ่ืนๆ 
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   3.2.1.2 ผูรั้บบริกำรภำยนอก หมำยถึง ผูท่ี้ปฏิบติังำนอยูใ่นสังกดัหน่วยงำนอ่ืน หรือ
ส่วนรำชกำรอ่ืน กรม/กองอ่ืนในกระทรวงสำธำรณสุข แต่ไม่ใช่สังกดักรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ และผูท่ี้
ปฏิบติังำนอยูต่่ำงกระทรวง รวมไปถึงส่ือมวลชน เอกชน ประชำชน องคก์รอิสระต่ำง ๆ เป็นตน้ 
   3.2.1.3 ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย หมำยถึง ผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบทั้งทำงบวกหรือทำงลบ 
ทั้งทำงตรงและทำงออ้มจำกกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ หรือเป็นผูรั้บบริกำรของผูรั้บบริกำรอีกต่อหน่ึง 
  3.2.2 ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย หมำยถึง ระดบัควำมพึงพอใจ
ของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพท่ีมำใช้บริกำร ตั้งแต่วนัท่ี 1 – 31
กรกฎำคม 2555 โดยวดัควำมพึงพอใจ 5 ดำ้น คือ ดำ้นกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร, ดำ้นบุคลำกร/
เจำ้หนำ้ท่ี ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก ดำ้นคุณภำพกำรใหบ้ริกำร และดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรให้บริกำรอ่ืนๆ 
ซ่ึง หมำยถึง ควำมเช่ือมัน่เก่ียวกบัคุณภำพกำรให้บริกำร โดยเนน้วำระแห่งชำติดำ้นจริยธรรม  ธรรมำภิบำล 
และกำรป้องกนักำรทุจริตและประพฤติมิชอบในภำครัฐ 
  3.2.3 ประชำกรและกลุ่มตวัอยำ่ง คือ ผูท่ี้มำติดต่อขอรับบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ 
กรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  
 

 3.3 ประชากรศึกษา 
  3.3.1  ประชำกรและกลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชใ้นกำรศึกษำคร้ังน้ี  คือ ผูท่ี้มำติดต่อขอรับบริกำรและ
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  
  3.3.2 กลุ่มตวัอยำ่งของกำรศึกษำวิจยั ใชก้ลุ่มตวัอย่ำงท่ีไม่ไดเ้ป็นไปตำมโอกำสหรือควำม
น่ำจะเป็น  (non – probability sampling)  ประเภทแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) จำกประชำชน
ผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ ในระหวำ่งวนัท่ี 1 – 31กรกฎำคม 2555 
(รวม 31 วนั) ซ่ึงในกำรศึกษำคร้ังน้ีไดก้ ำหนดขนำดกลุ่มตวัอยำ่งไว ้จ  ำนวนทั้งส้ิน 800 คน 
 

 3.4 รูปแบบการวจัิย 
  ในกำรศึกษำวจิยัคร้ังน้ีเป็นกำรศึกษำในเชิงปริมำณ (Quantitative Research) โดยวธีิกำรดงัน้ี 
  3.4.1 กำรวิจยัเอกสำร (Documentary Research) โดยศึกษำจำกต ำรำแนวคิดทฤษฎีของ
นกัวิชำกำร เอกสำรของทำงรำชกำร เอกสำรเผยแพร่ควำมรู้ เอกสำรประกอบกำรบรรยำย ส่ือส่ิงพิมพ ์ส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ (Internet) และผลงำนวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นกรอบแนวคิดในกำรศึกษำ 
  3.4.2 กำรวิจยัส ำรวจ (Survey Research) โดยกำรใช้แบบสอบถำม (Questionnaire) เก็บ
รวบรวมขอ้มูลจำกกลุ่มตวัอยำ่ง 
  เม่ือไดข้อ้มูลจำกแบบสอบถำม (Questionnaire) แล้วจะน ำขอ้มูลท่ีไดม้ำท ำกำรตรวจสอบ
ควำมถูกตอ้งแลว้แปลงขอ้มูลเป็นรหัสตวัเลข เพื่อประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส ำเร็จรูป   
IBM SPSS  Statistics 19 เพื่อค ำนวณค่ำสถิติต่ำง ๆ ท่ีจะใชใ้นกำรวเิครำะห์ขอ้มูล เช่น ค่ำร้อยละ และค่ำเฉล่ีย 
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 3.5 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
                        เคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี  คือ  แบบสอบถำม  (Questionnaire)   แบ่งเป็น  
2 ตอน ดงัต่อไปน้ี 
  ตอนท่ี 1   เป็นกำรสอบถำมข้อมูลส่วนบุคคล (Personal Data) และข้อมูลทั่วไป 
(Demographic  Data)  ของผูต้อบแบบสอบถำม   ลกัษณะแบบสอบถำม  เป็นแบบตรวจสอบรำยกำร  
(Check-list)  มีขอ้ค ำถำมจ ำนวน 8 ขอ้  
  ตอนท่ี 2    แบบสอบถำมควำมพึงพอใจท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของกรมสนับสนุนบริกำร
สุขภำพ ลกัษณะแบบสอบถำมเป็นแบบมำตรำส่วนประมำณค่ำ (Rating Scale)  มีขอ้ค ำถำม 5 ดำ้น จ ำนวน 
23 ขอ้ และ มีแบบสอบถำมเก่ียวกบัขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เป็นลกัษณะแบบสอบถำม เป็นแบบ
ปลำยเปิด (Open-Ended) 
   

 3.6 เกณฑ์ในการวดั 
  เกณฑก์ำรใหค้ะแนน 
  ส่วนท่ี 2    เป็นกำรสอบถำมเพื่อทรำบระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  โดยใชม้ำตรวดัแบบมำตรวดัลิเกิร์ต (Likert’s  Scale) แบบมำตรำ
ส่วนประมำณค่ำ (Rating Scale)  ควำมพึงพอใจท่ีมีต่อกำรบริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ แบ่งเป็น 
5 ดำ้น ไดแ้ก่ ดำ้นกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร ดำ้นเจำ้หน้ำท่ี/บุคลำกร ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
ดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำร และดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรให้บริกำรอ่ืนๆ ก ำหนดค่ำน ้ ำหนกัของกำรประเมิน
เป็น 5 ระดบั ตำมวธีิของลิเคิร์ท  (Likert) ไดด้งัน้ี (ธำนินทร์,2550:77) 
 

   ค่าคะแนน    ก าหนดค่าน า้หนักของการประเมิน   ความหมาย 
 

คะแนนเฉล่ีย 4.50 - 5.00   1    พึงพอใจมำกท่ีสุด  
คะแนนเฉล่ีย 3.50 - 4.49   2            พึงพอใจมำก              
คะแนนเฉล่ีย 2.59 - 3.49    3   พึงพอใจปำนกลำง 
คะแนนเฉล่ีย 1.50 - 2.49   4   พึงพอใจนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย      1.00 - 1.49   5    พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
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  การทดสอบเคร่ืองมือ 
  1.  กำรหำควำมเท่ียงตรง (Validity) ผู ้วิจ ัยได้ท ำกำรหำควำมเ ท่ียงตรงโดยกำรน ำ
แบบสอบถำมท่ีสร้ำงน ำไปปรึกษำผูเ้ช่ียวชำญเพื่อตรวจสอบควำมเท่ียงตรงเชิงเน้ือหำว่ำถูกตอ้งตรงตำม
วตัถุประสงคก์ำรวจิยัหรือไม่ หลงัจำกนั้นจึงน ำไปปรับปรุง แกไ้ขเพื่อด ำเนินกำรตำมขั้นตอนต่อไป 
  2. กำรทดสอบควำมเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้ิจยัน ำแบบสอบถำมท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดสอบ
กบัประชำกรท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยำ่งท่ีจะศึกษำ จ ำนวน 30 คน โดยใชโ้ปรแกรมส ำเร็จรูป IBM 
SPSS  Statistics 19 ท ำใหไ้ดค้่ำสัมประสิทธิอลัฟ่ำของควำมพึงพอใจ (alpha) = .948 จึงน ำแบบสอบถำมมำใช้
เป็นแบบสอบถำมฉบบัจริงต่อไป 
 

 3.7 สถิติทีใ่ช้ในการศึกษา 
  กำรวเิครำะห์ขอ้มูลในคร้ังน้ีไดน้ ำผลมำประมวลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โปรแกรมส ำเร็จรูป   

IBM SPSS  Statistics 19 โดยใชส้ถิติพรรณนำ (Descriptive Statistics) แบบสอบถำมท่ีเป็นแบบตรวจสอบ
รำยกำร (Check-list) จะใช้วิธีกำรหำควำมถ่ี (Frequency) แล้วสรุปออกมำเป็นค่ำร้อยละ (Percentage) 
แบบสอบถำมท่ีเป็นแบบมำตรำส่วนประมำณค่ำ  (Rating Scale)  ใช้วิธีกำรหำค่ำเฉล่ีย  (Mean :X) และค่ำ
ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation : S.D.)  กำรค ำนวณคะแนนแบบสอบถำมเก่ียวกบัขอ้คิดเห็น
และขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เป็นลกัษณะแบบสอบถำมเป็นแบบปลำยเปิด (Open-Ended) ใช้วิธีกำรวิเครำะห์
เน้ือหำ (Content Analysis)  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
บทท่ี 4 

 
ผลการศึกษา 

 

  กำรศึกษำคร้ังน้ี  เป็นกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ต่อ
กำรให้บริกำรของกรมสนับสนุนบริกำรสุขภำพ เพื่อน ำผลกำรศึกษำไปพฒันำและปรับปรุงกระบวนกำร
จดัท ำแผนพฒันำกำรบริกำรและกำรเสริมสร้ำงภำพลกัษณ์ของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  ตลอดจนใช้
เป็นกรอบแนวทำงในกำรสร้ำงระบบกำรติดต่อส่ือสำรท่ีเหมำะสมให้ผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ต่อ
กำรให้บริกำรของกรมสนับสนุนบริกำรสุขภำพต่อไป  ซ่ึงมีกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลในระหว่ำงวนัท่ี  1-31 
กรกฎำคม  2555  

  ผลกำรศึกษำพบว่ำ  คือ  ผูท่ี้มำรับบริกำรจำกกรมสนับสนุนบริกำรสุขภำพ  ซ่ึงหมำยถึง  
ผูรั้บบริกำรโดยตรง ผูท่ี้มำติดต่อสอบถำม ผูท่ี้อยูใ่นส่วนรำชกำร หรือ องคก์รอ่ืนๆ ท่ีรับมอบงำนต่อจำก กรม
สนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  ผูรั้บบริกำรภำยใน อนัไดแ้ก่ ผูท่ี้ปฏิบติังำนในหน่วยงำนส่วนภูมิภำคท่ีสังกดักรม
สนบัสนุนบริกำรสุขภำพ และหน่วยบริกำรอ่ืนท่ีนอกเหนือจำกกลุ่มดงักล่ำวขำ้งตน้ ผูรั้บบริกำรภำยนอกท่ี
สังกดัหน่วยงำนอ่ืน หรือ ส่วนรำชกำรอ่ืน กรม/กองอ่ืน ทั้งในกระทรวงสำธำรณสุขแต่ไม่ใช่สังกดักรม
สนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  และต่ำงกระทรวง  รวมไปถึงส่ือมวลชน เอกชน ประชำชน องค์กรอิสระต่ำงๆ  
และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  ซ่ึงหมำยถึงผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบทั้งทำงบวกหรือทำงลบ  ทั้งทำงตรงและทำงออ้ม 
หรือเป็นผูรั้บบริกำรของผูรั้บบริกำรอีกต่อหน่ึง  ทั้งน้ีไดก้  ำหนดขนำดกลุ่มตวัอยำ่งไว ้จ  ำนวนทั้งส้ิน  800  คน 
ทัว่ประเทศ  ซ่ึงท ำกำรตรวจสอบควำมถูกตอ้งเรียบร้อย  และควำมสมบูรณ์ครบถ้วนของแบบสอบถำม  
สำมำรถน ำมำวิเครำะห์ทั้งส้ิน 619 ชุด  คิดเป็นร้อยละ  81.13  ของตวัอยำ่งทั้งหมด  จึงน ำไปวิเครำะห์ดว้ย
คอมพิวเตอร์  โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส ำเร็จรูป  IBM SPSS  Statistics 19 ดงัมีรำยละเอียดต่อไปน้ี 
  4.1   เพศ 
         ผูต้อบแบบสอบถำมแบ่งออกเป็น เพศชำย ร้อยละ 35.61 เพศหญิง ร้อยละ 64.39 โดย
แสดงกำรเปรียบเทียบไดด้งัตำรำงและแผนภูมิท่ี 4.1 
ตำรำงท่ี 4.1 ผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ (ร้อยละ) 
 

เพศ ร้อยละ 
ชำย 35.61 
หญิง 64.39 
รวม 100.00 
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แผนภูมิที ่4.1 เปรียบเทยีบจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ  

 
  4.2  อายุ 
         ในท่ีน้ีไดก้  ำหนดช่วงอำยุออกเป็น 4 ช่วง ไดแ้ก่ ช่วงอำยุ 15-24 ปี, ช่วงอำยุ 25-34 ปี, 
ช่วงอำยุ 35-44 ปี และช่วงอำยุตั้งแต่ 45 ปีข้ึนไป จำกกำรเก็บขอ้มูลพบวำ่ ผูต้อบแบบสอบถำมเป็นกลุ่มท่ีอยู่
ในช่วงอำยตุั้งแต่ 45 ปีข้ึนไปมำกท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 38  รองลงมำไดแ้ก่ ช่วงอำยุ 35-44 ปี ช่วงอำยุ 25-34 ปี 
และช่วงอำยุ 15 - 24 ปี   เท่ำกบัร้อยละ 31  ร้อยละ 21  และร้อยละ  10  ตำมล ำดบั แสดงกำรเปรียบเทียบได้
ดงัตำรำงและแผนภูมิท่ี 4.2 
 

ตารางที ่4.2 ผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ (ร้อยละ) 
 

อายุ ร้อยละ 
15-24 ปี 10 
25-34 ปี 21 
35-44 ปี 31 

45 ปีข้ึนไป 38 
รวม 100 
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แผนภูมิที ่4.2 เปรียบเทยีบจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ  
 

 
 4.3 ระดับการศึกษา 
        จำกกำรก ำหนดระดบักำรศึกษำออกเป็นระดบัต่ำงๆ ไดแ้ก่ ระดบัต ่ำกว่ำ ปวส., ระดบั ปวส./
เทียบเท่ำ, ระดบัปริญญำตรี/เทียบเท่ำ, ระดบัปริญญำโท และระดบัปริญญำเอก พบวำ่ ผูต้อบแบบสอบถำมมี
กำรศึกษำอยูใ่นระดบัปริญญำตรี/เทียบเท่ำเป็นจ ำนวนมำกท่ีสุด เท่ำกบั ร้อยละ 50.49 รองลงมำไดแ้ก่ ระดบั
ต ่ำกวำ่ ปวส. ร้อยละ 16.12 ระดบัปริญญำโท ร้อยละ 15.95  ระดบั ปวส./เทียบเท่ำ ร้อยละ 12.17 อ่ืนๆ ร้อยละ 
4.11 และ ระดบัปริญญำเอก ร้อยละ 1.15  ตำมล ำดบั แสดงกำรเปรียบเทียบไดด้งัตำรำงและแผนภูมิท่ี 4.3 
 

ตารางที ่4.3 ผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา (ร้อยละ) 
 

การศึกษา ร้อยละ 
ต ่ำกวำ่ ปวส. 16.12 
ปวส./เทียบเท่ำ 12.17 

ปริญญำตรี/เทียบเท่ำ 50.49 
ปริญญำโท 15.95 
ปริญญำเอก 1.15 

อ่ืนๆ 4.12 
รวม 100 
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แผนภูมิที ่4.3 เปรียบเทยีบจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 

 
 4.4  อาชีพ 
         ในกำรเก็บขอ้มูลได้ก ำหนดกลุ่มอำชีพของผูต้อบแบบสอบถำม ได้แก่ ขำ้รำชกำร พนักงำน
รำชกำร ลูกจำ้งประจ ำ ลูกจำ้งชัว่ครำว พนกังำนรัฐวิสำหกิจ พนกังำนบริษทั  เจำ้ของธุรกิจ รับจำ้งทัว่ไป 
นกัวชิำกำรอิสระ  นักกำรเมือง ส่ือมวลชน นักเรียน  นิสิต  นักศึกษำ และอ่ืน ๆ โดยพบว่ำ ผูต้อบ
แบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นขำ้รำชกำร/พนกังำนรำชกำร คิดเป็นร้อยละ 23.52 รองลงมำไดแ้ก่ เจำ้ของกิจกำร 
ร้อยละ 20.72 ลูกจำ้งประจ ำ/ชัว่ครำว ร้อยละ 17.60  พนกังำนบริษทั ร้อยละ 12.99 รับจำ้งทัว่ไป ร้อยละ 11.84 
อำชีพอ่ืนๆ ร้อยละ 7.74  ส่ือมวลชน ร้อยละ 1.81 และ นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษำ ร้อยละ 1.64 พนกังำน
รัฐวิสำหกิจ ร้อยละ 0.99  นกัวิชำกำรอิสระ ร้อยละ 0.66 นกักำรเมือง ร้อยละ 0.49 ตำมล ำดบั แสดงกำร
เปรียบเทียบไดด้งัตำรำงและแผนภูมิท่ี 4.4   
  ตารางที ่4.4 ผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ (ร้อยละ)  
  

อาชีพ ร้อยละ 
ขำ้รำชกำร/พนกังำนรำชกำร 23.52 

เจำ้ของกิจกำร 20.72 
ลูกจำ้งประจ ำ/ชัว่ครำว 17.60 

พนกังำนบริษทั 12.99 
รับจำ้งทัว่ไป 11.84 
อำชีพอ่ืนๆ 7.74 
ส่ือมวลชน 1.81 

นกัเรียน นิสิต นกัศึกษำ 1.64 
พนกังำนรัฐวสิำหกิจ 0.99 
นกัวชิำกำรอิสระ 0.66 
นกักำรเมือง 0.49 

รวม 100 
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  แผนภูมิที ่4.4 เปรียบเทยีบจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ 

 
 4.5  สถานทีป่ฏิบัติงาน 
        จำกกำรเก็บขอ้มูล พบวำ่ ผูต้อบแบบสอบถำมมีสถำนท่ีปฏิบติังำนในต่ำงจงัหวดั ร้อยละ 51.88 
มำกกวำ่ผูท่ี้มีสถำนท่ีในกำรปฏิบติังำนในส่วนกลำง ซ่ึงหมำยถึง กรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยคิดเป็นร้อยละ 
48.12  ดงัตำรำง และ แผนภูมิท่ี 4.5      
 

ตารางที ่4.5 ผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามภูมิภาค (ร้อยละ) 
 

สถานทีป่ฏิบัติงาน ร้อยละ 
ส่วนกลำง 48.12 
ส่วนภูมิภำค 51.88 

รวม 100.00 
 

แผนภูมิที ่4.5 เปรียบเทยีบจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามภูมิภาค        
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 4.6  ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
         จำกกำรเก็บขอ้มูล พบวำ่ สำมำรถแบ่งกลุ่มผูใ้ห้ควำมร่วมมือในกำรท ำแบบสอบถำมไดเ้ป็น 2 
กลุ่มคือ ผูรั้บบริกำร  และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย แสดงกำรเปรียบเทียบจ ำนวนผูต้อบแบบสอบถำมแต่ละกลุ่มได้
ดงัตำรำงท่ี 4.6 และ แผนภูมิท่ี 4.6 

ตารางที ่4.6 ผู้ตอบแบบสอบถามแต่ละกลุ่ม (ร้อยละ) 
 

ผู้ตอบแบบส ารวจ ร้อยละ 
ผูรั้บบริกำร 69.35 

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 30.65 
รวม 100 

 

แผนภูมิที ่4.6 เปรียบเทยีบจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามแต่ละกลุ่ม  

 
  จำกตำรำงและแผนภูมิท่ี 4.6 แสดงให้เห็นว่ำ ผูต้อบแบบสอบถำมท่ีมีจ ำนวนมำกท่ีสุดคือ
กลุ่มผูรั้บบริกำรคิดเป็นร้อยละ 69.35 และ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  ร้อยละ 30.65 ตำมล ำดบั 
 
 

 4.7 หน่วยงานในสังกดักรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ทีม่าใช้บริการ 
        ผูต้อบแบบสอบถำมท่ีมำใช้บริกำรสำมำรถจ ำแนกตำมหน่วยงำนในสังกดักรมสนบัสนุน
บริกำรสุขภำพท่ีมำใชบ้ริกำรไดต้ำมตำรำงท่ี 4.7 และ แผนภูมิ 4.7  
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ตารางที ่4.7 หน่วยงาน ในสังกดั กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ทีม่าใช้บริการ (ร้อยละ)  
 

หน่วยงาน ในสังกดั กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ร้อยละ 
 1.  ส ำนกัสถำนพยำบำลและกำรประกอบโรคศิลปะ 22.06 
 2.   กองแบบแผน  5.20 
 3.   กองวศิวกรรมกำรแพทย/์ศูนยว์ศิวกรรมกำรแพทย ์  9.26 
 4.   กองสุขศึกษำ  5.43 
 5.   ส ำนกังำนส่งเสริมธุรกิจบริกำรสุขภำพ 27.99 
 6.   ส ำนกับริหำร  0.35 
 7.   กลุ่มพฒันำระบบบริหำร  1.53 
 8.   กลุ่มตรวจสอบภำยใน  1.70 
 9.   ส ำนกัพฒันำวชิำกำรและนิเทศงำน  0.68 
10.  ส ำนกังำนคณะกรรมกำรบริหำรศูนยก์ลำงสุขภำพระหวำ่งประเทศ  0.40 
11.  ส ำนกัเทคโนโลยสีำรสนเทศและกำรส่ือสำร  1.70 
12.  ส ำนกัสำรนิเทศและประชำสัมพนัธ์  2.21 
13.  ส ำนกักฎหมำย  1.36 
14.  กองสนบัสนุนสุขภำพภำคประชำชน/ศูนยฝึ์กอบรมและพฒันำ สช 12.89 
15.  ส ำนกับริหำรทรัพยำกรบุคคล  1.02 
16.  กองคลงั  3.60 
17.  กองแผนงำน  2.62 

รวม             100 
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 แผนภูมิ 4.7 หน่วยงานในสังกดักรมสนับสนุนบริการสุขภาพทีม่าใช้บริการ (ร้อยละ)        

                     
 จำกตำรำงและแผนภูมิท่ี 4.7 แสดงให้เห็นว่ำ หน่วยงำนในสังกดักรมสนับสนุนบริกำรสุขภำพท่ี
ผูต้อบแบบสอบถำมมำใช้บริกำรมำกท่ีสุด คือ ส ำนกังำนส่งเสริมธุรกิจบริกำรสุขภำพ คิดเป็นร้อยละ 30.99 
รองลงมำ  คือ   ส ำนกัสถำนพยำบำลและกำรประกอบโรคศิลปะ   กองสนบัสนุนสุขภำพภำคประชำชน  /
ศูนยฝึ์กอบรมและพฒันำสุขภำพภำคประชำชน  กองวิศวกรรมกำรแพทย/์ศูนยว์ิศวกรรมกำรแพทย ์ คิดเป็น
ร้อยละ 24.57,12.89 และ 10.26 ตำมล ำดบั  ส่วนหน่วยงำนในสังกดักรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ ท่ีผูต้อบ
แบบสอบถำม มำใชบ้ริกำรน้อยท่ีสุด คือ ส ำนกังำนคณะกรรมกำรบริหำรศูนย์กลำงสุขภำพระหวำ่งประเทศ 
คิดเป็นร้อยละ 0.40  
 

 4.8  เร่ืองทีม่าใช้บริการกบักรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  
     เร่ืองหรือประเด็นท่ีผูต้อบแบบสอบถำม มำใช้บริกำรกับกรมสนับสนุนบริกำรสุขภำพ  
แสดงไดด้งั ตำรำงท่ี 4.8 และ แผนภูมิท่ี 4.8  
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ตารางที ่4.8   เร่ืองทีม่าใช้บริการกบักรมสนับสนุนบริการสุขภาพ (ร้อยละ) 
 

เร่ืองทีม่าใช้บริการ กบั กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ร้อยละ 
1. ขอขอ้มูล 36.17 
2. ปรึกษำหำรือ 25.13 
3. สัมมนำ / ประชุม 31.80 
4. กำรเงิน/ จดัซ้ือจดัจำ้ง 4.24 
5. ร้องเรียน                                       0.88 
6. ข้ึนทะเบียน / ขอใบอนุญำต /ขอใบรับรองมำตรฐำน 0.18 
7. อ่ืนๆ 1.60 

                                                รวม 100 
 

 
แผนภูมิที ่4.8 เร่ืองทีม่าใช้บริการกบักรมสนับสนุนบริการสุขภาพ (ร้อยละ) 

          

 จำกตำรำงและแผนภูมิท่ี 4.8 แสดงให้เห็นว่ำ เร่ืองท่ีผูต้อบแบบสอบถำมมำใช้บริกำรกับกรม
สนับสนุนบริกำรสุขภำพท่ีมำกท่ีสุด คือ ขอข้อมูล คิดเป็นร้อยละ 36.17 รองลงมำ คือ สัมมนำ/ประชุม 
ปรึกษำหำรือ กำรเงิน  และจดัซ้ือจดัจำ้ง   คิดเป็นร้อยละ 31.8,  25.13  และ 4.24  ตำมล ำดบั  ส่วนเร่ืองท่ี
ผูต้อบแบบสอบถำม มำใชบ้ริกำรกบักรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพนอ้ยท่ีสุด คือ ข้ึนทะเบียน/ ขอใบอนุญำต /
ขอใบรับรองมำตรฐำน คิดเป็นร้อยละ 0.18 
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 4.9  ความพงึพอใจ 
  ควำมพึงพอใจท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ แบ่งเป็น 5 ดำ้น ไดแ้ก่ 
ดำ้นกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร ดำ้นเจำ้หน้ำท่ี/บุคลำกร ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก ดำ้นคุณภำพ
กำรใหบ้ริกำร และดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรใหบ้ริกำรอ่ืนๆ แปลผลขอ้มูล ดงัน้ี 
   ค่าความพงึพอใจ             ระดับ   ร้อยละ 
คะแนนเฉล่ีย         4.50 -  5.00   พึงพอใจมำกท่ีสุด  90 - 100 
คะแนนเฉล่ีย         3.50 - 4.49            พึงพอใจมำก               70 -   89 
คะแนนเฉล่ีย         2.50 - 3.49    พึงพอใจปำนกลำง  50 -   69 
คะแนนเฉล่ีย         1.50 - 2.49    พึงพอใจนอ้ย   30 -   49 
คะแนนเฉล่ีย         1.00 - 1.49    พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  20 -   29 
 
 ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกรมสนับสนุนบริกำรสุขภำพดำ้นต่ำง ๆ ทั้ง 5 ด้ำน  สำมำรถ
จ ำแนกเป็นรำยขอ้ดงัตำรำงต่อไปน้ี 
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ตารางที ่ 4.9  ความพงึพอใจในภาพรวมทีม่ีต่อการบริการด้านต่าง ๆ ของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  
 

การบริการด้านต่างๆ ของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
ค่าความพงึพอใจ 

โดยเฉลีย่ 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรไม่ยุง่ยำกซบัซอ้น และมีควำมรวดเร็ว 

 
3.59 

2. เจำ้หนำ้ท่ีอธิบำย  ช้ีแจง  และแนะน ำขั้นตอนในกำร  ใหบ้ริกำรไดอ้ยำ่งชดัเจน 3.63 
3. จดัล ำดบัขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรอยำ่งเสมอภำค 3.69 
4. ระยะเวลำกำรใหบ้ริกำรมีควำมเหมำะสม 3.66 
ด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากร 
5. ควำมสุภำพ กิริยำมำรยำทของเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 

 
3.96 

6. ควำมเหมำะสมในกำรแต่งกำย 3.92 
7. ควำมเอำใจใส่  กระตือรือร้น  และควำมพร้อมในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี 3.77 
8. เจำ้หนำ้ท่ีมีควำมรู้   ควำมสำมำรถในกำรใหบ้ริกำร  เช่น  กำรตอบค ำถำม  ช้ีแจงขอ้สงสยั 
ใหค้  ำแนะน ำ  ช่วยแกปั้ญหำ 

 
3.82 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
9. ท่ีตั้งของหน่วยงำน  สะดวกต่อกำรเดินทำงมำรับบริกำร 

 
3.37 

10. ควำมเพียงพอของส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 3.50 
11. ควำมสะอำดของสถำนท่ีใหบ้ริกำร 3.68 
12. ควำมเพียงพอของส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 3.53 
13. สถำนท่ีและอุปกรณ์มีควำมเป็นระเบียบ สะดวกต่อกำรติดต่อใชบ้ริกำร 3.52 
14. ป้ำยขอ้ควำมบอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสมัพนัธ์มีควำมชดัเจน และเขำ้ใจง่ำย 3.39 
15. มีส่ือเผยแพร่ประชำสมัพนัธ์ เช่น คู่มือ และ เอกสำรใหค้วำมรู้ท่ีเพียงพอและตรงกบั 
ควำมตอ้งกำร 

 
3.52 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
16. คุณภำพและควำมทนัสมยั ของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ 

 
3.64 

17. มีมำตรฐำนกำรใหบ้ริกำรท่ีชดัเจน 3.68 
18. บริกำรครบถว้น ถูกตอ้งตำมควำมตอ้งกำร 3.70 
ด้านความเช่ือมัน่ในการให้บริการอืน่ๆ 
19. เจำ้หนำ้ท่ีใหบ้ริกำรตำมมำตรฐำน  ขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรท่ีถูกตอ้ง 

 
3.78 

20. ควำมซ่ือสตัยสุ์จริตในกำรปฏิบติัหนำ้ท่ี   เช่น   ไม่รับสินบน    ไม่หำ ประโยชน์ในทำงมิชอบ 3.79 
21. มีกำรเปิดเผยขอ้มูลข่ำวสำรของรำชกำรท่ีประชำชนสำมำรถเขำ้ถึงได ้ 3.57 
22. ควำมครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูล 3.62 
23. ควำมรู้ควำมสำมำรถของเจำ้หนำ้ท่ี 3.76 
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 4.10  ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
  ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของผู ้รับบริกำร ท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของกรม
สนบัสนุนบริกำรสุขภำพในดำ้นต่ำง ๆ และภำพรวมปรำกฏดงัแสดงรำยละเอียดในตำรำงท่ี 4.10.1 
 
ตารางที ่4.10.1 ความพงึพอใจของผู้รับบริการ ทีม่ีต่อการบริการด้านต่าง ๆ ของกรมสนับสนุนบริการ 
  สุขภาพ 

การบริการด้านต่างๆ 
ของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 

ค่าความพงึพอใจ 
โดยเฉลีย่ (  X ) 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD.) 

ดำ้นกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 3.63 .72 
ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ี/บุคลำกร 3.82 .59 
ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 3.39 .61 
ดำ้นคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 3.63 .62 
ดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรใหบ้ริกำรอ่ืนๆ 3.63 .61 
ควำมพึงพอใจในภำพรวม 3.62 .51 

  
 จำก ตำรำงท่ี 4.10.1 พบว่ำ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของกรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 3.62   คิดเป็นร้อยละ 72.40    
ส ำหรับผลกำรพิจำรณำเป็นรำยด้ำน  ปรำกฏว่ำ มีค่ำคะแนนเฉล่ียอยู่ระหว่ำง 3.39 - 3.82 ซ่ึงสำมำรถ
เรียงล ำดบัค่ำเฉล่ียจำกมำกไปหำนอ้ย ไดด้งัน้ี 
 
ล าดับที ่1  ด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากร (  x =3.82) 
ล าดับที ่2 ด้านความเช่ือมั่นในการให้บริการอืน่ๆ  ( x =3.63) 
ล าดับที ่3 ด้านคุณภาพการให้บริการ ( x =3.63) 
ล าดับที ่4 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  ( x =3.63)  
ล าดับที ่5 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ( x =3.39)     
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 กำรให้บริกำรโดยส่วนใหญ่ของกรมสนับสนุนบริกำรสุขภำพได้รับควำมพึงพอใจในระดบัมำก
ไดแ้ก่   ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ี/บุคลำกร  ดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรให้บริกำรอ่ืน ๆ ดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำร และดำ้น
กระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร โดยเฉพำะอยำ่งยิ่ง  ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีและบุคลำกร มีค่ำคะแนนเฉล่ียควำม
พึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่  ควำมสุภำพ กิริยำมำรยำทของเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำรและควำมเหมำะสมในกำรแต่งกำย  
โดย มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 3.96 และ 3.92 ตำมล ำดบั ส่วนดำ้นท่ีไดรั้บควำมพึงพอใจในระดบัปำนกลำง 
คือ ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 3.39 ซ่ึง ค่ำคะแนนเฉล่ียท่ีน้อยท่ีสุด คือ ท่ีตั้งของ
หน่วยงำนและควำมสะดวกต่อกำรเดินทำงมำรับบริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 3.37   
 ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรบริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพในแต่ละรำยกำร  
มีคะแนนเฉล่ียในระดบัมำก  พบใน  4  ดำ้น ไดแ้ก่ ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ี/บุคลำกร ดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรให้บริกำร
อ่ืน ๆ   ดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำร   และดำ้นกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร   มีคะแนนเฉล่ียของควำม
พึงพอใจ อยูร่ะหวำ่ง  3.50 - 3.96  
 พบรำยกำรของกำรบริกำร คือ ควำมสุภำพ กิริยำมำรยำทของเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำรมีค่ำคะแนนเฉล่ีย
สูงสุดเท่ำกบั 3.96   รองลงมำ  คือ ควำมเหมำะสมในกำรแต่งกำย  เจำ้หนำ้ท่ีมีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำร
ให้บริกำร  เช่น  กำรตอบค ำถำม  ช้ีแจงขอ้สงสัย ให้ค  ำแนะน ำ ช่วยแกปั้ญหำ  ควำมซ่ือสัตยสุ์จริตในกำร
ปฏิบติัหนำ้ท่ี  เช่น ไม่รับสินบน ไม่หำประโยชน์ในทำงมิชอบ เจำ้หน้ำท่ีให้บริกำรตำมมำตรฐำน  ขั้นตอน
กำรให้บริกำรท่ีถูกตอ้งควำมเอำใจใส่  กระตือรือร้น และควำมพร้อมในกำรให้บริกำรของเจำ้หน้ำท่ีและ
ควำมรู้ควำมสำมำรถของเจำ้หนำ้ท่ี  โดยมีค่ำคะแนนเฉล่ียของควำมพึงพอใจเท่ำกบั  3.92, 3.82, 3.79, 3.78 
และ 3.77  ตำมล ำดบั  
 ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรบริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพในแต่ละรำยกำร  
มีค่ำคะแนนเฉล่ียในระดบัปำนกลำง   ซ่ึงพบในดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกเท่ำนั้น  มี 2 รำยกำร คือ ป้ำย
ขอ้ควำมบอกจุดบริกำร / ป้ำยประชำสัมพนัธ์มีควำมชดัเจนและเขำ้ใจง่ำย    โดยมีค่ำคะแนนเฉล่ียของควำม
พึงพอใจเท่ำกบั 3.39 และ นอ้ยท่ีสุด คือ ท่ีตั้งของหน่วยงำน  สะดวกต่อกำรเดินทำงมำรับบริกำร มีค่ำคะแนน
เฉล่ียของควำมพึงพอใจเท่ำกบั 3.39 ซ่ึงอยูใ่นดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก  เช่นเดียวกนั 
 

  4.11  ความพงึพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
           ในดำ้นควำมพึงพอใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อกำรบริกำรดำ้นต่ำง ๆ ของกรมสนบัสนุน
บริกำรสุขภำพ  แบ่งเป็น  5  ดำ้น  ไดแ้ก่ ดำ้นกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร ดำ้นเจำ้หน้ำท่ี/บุคลำกร 
ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร และด้ำนควำมเช่ือมั่นในกำรให้บริกำรอ่ืนๆ  
เช่นเดียวกนั  ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลควำมพึงพอใจของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของกรม
สนบัสนุนบริกำรสุขภำพในดำ้นต่ำง ๆ และภำพรวมปรำกฏ ดงัแสดงรำยละเอียดใน ตำรำงท่ี 4.11.1 
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ตารางที ่4.11.1 ความพงึพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทีม่ีต่อการบริการด้านต่างๆของกรมสนับสนุน 
  บริการสุขภาพ 
 

การบริการด้านต่างๆ 
ของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 

ค่าความพงึพอใจ 
โดยเฉลีย่ (  X ) 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD.) 

 ดำ้นกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 3.60   .68 
 ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ี/บุคลำกร 3.88 1.09 
 ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 3.34  .62 
 ดำ้นคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 3.61  .68 
 ดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรใหบ้ริกำรอ่ืนๆ 3.61  .74 
 ควำมพึงพอใจในภำพรวม 3.61  .60 

   
 จำกตำรำงท่ี  4.11.1  พบว่ำ  ควำมพึงพอใจของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของกรม
สนบัสนุนบริกำรสุขภำพในภำพรวมอยูใ่นระดบัมำก โดยมีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 3.61  คิดเป็นร้อยละ 72.20 
ซ่ึงสำมำรถเรียงล ำดบัค่ำเฉล่ียจำก มำกไปหำนอ้ย ไดด้งัน้ี 
 

ล าดับที ่ 1  ด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากร  ( x =3.88) 
ล าดับที ่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ  (  x =3.61) 
ล าดับที ่ 3 ด้านความเช่ือมั่นในการให้บริการอืน่ๆ  (  x = 3.61) 
ล าดับที ่ 4 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (  x = 3.60)  
ล าดับที ่ 5 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก (   x = 3.34) 
 
           พบว่ำผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพในดำ้น
เจำ้หน้ำท่ี/บุคลำกร  มีค่ำควำมพึงพอใจอยู่ในระดบัมำก  เช่นเดียวกบัดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำร ดำ้นควำม
เช่ือมัน่ในกำรใหบ้ริกำรอ่ืน ๆ  และดำ้นกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร ส่วนดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
นั้น ผูต้อบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจอยูใ่นระดบัปำนกลำง เช่นเดียวกบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร  
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 4.12  ความพงึพอใจทีม่ีต่อการให้บริการของหน่วยงานสังกดั กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  
 

  ภำพรวมของควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อกำรให้บริกำร 
ของหน่วยงำนสังกดักรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ ซ่ึงมีทั้งส้ิน 17 หน่วยงำน แสดงไวด้งัน้ี 
 
ตารางที ่4.12    ความพงึพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทีม่ีต่อการบริการ 
                 ของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
 

 

หน่วยงานสังกดักรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
 

ค่าความพงึพอใจ 
โดยเฉลีย่ (  X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD.) 

    1.  ส ำนกัสถำนพยำบำลและกำรประกอบโรคศิลปะ 3.64 0.55 
   2.  กองแบบแผน 3.88 0.42 
   3.  กองวศิวกรรมกำรแพทย/์ศูนยว์ศิวกรรมกำรแพทย ์ 3.88 0.44 
   4.  กองสุขศึกษำ 3.65 0.55 
   5. ส ำนกังำนส่งเสริมธุรกิจบริกำรสุขภำพ 3.54 0.52 
   6. ส ำนกับริหำร 3.34 0.62 
   7.  กลุ่มพฒันำระบบบริหำร 3.70 0.74 
   8.  กลุ่มตรวจสอบภำยใน 4.03 0.65 
   9.  ส ำนกัพฒันำวชิำกำรและนิเทศงำน 3.38 0.52 
  10. ส ำนกังำนคณะกรรมกำรบริหำรศูนยก์ลำงสุขภำพระหวำ่ง 
        ประเทศ 

 
3.54 

 
0.87 

  11. ส ำนกัเทคโนโลยสีำรสนเทศและกำรส่ือสำร 3.78 0.45 
  12. ส ำนกัสำรนิเทศและประชำสัมพนัธ์ 3.77 0.35 
  13. ส ำนกักฎหมำย 3.58 0.55 
  14. กองสนบัสนุนสุขภำพภำคประชำชน/ศูนยฝึ์กอบรม และ  
        พฒันำฯ(สช) 

 
3.85 

 
0.67 

  15. ส ำนกับริหำรทรัพยำกรบุคคล 3.76 0.80 
  16. กองคลงั 3.62 0.37 
  17. กองแผนงำน 3.49 0.65 
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  จำกตำรำงท่ี 4.12  ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อกำรบริกำร
ของหน่วยงำนสังกดักรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  มีค่ำคะแนนเฉล่ียอยูท่ี่ระดบัพึงพอใจปำนกลำงถึงระดบั
พึงพอใจมำก โดยมีค่ำคะแนนเฉล่ียอยูท่ี่ระดบั 3.34 – 4.03  ซ่ึงสำมำรถเรียงล ำดบัค่ำเฉล่ียจำกมำกไปหำนอ้ย 
ไดด้งัน้ี 
 

ล ำดบัท่ี 1   กลุ่มตรวจสอบภำยใน        ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 4.03) 
ล ำดบัท่ี 2   กองแบบแผน       ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.88) 
ล ำดบัท่ี 3   กองวศิวกรรมกำรแพทย ์           ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.88) 
ล ำดบัท่ี 4   กองสนบัสนุนสุขภำพภำคประชำชน   ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.85) 
ล ำดบัท่ี 5   ส ำนกัเทคโนโลยสีำรสนเทศและกำรส่ือสำร   ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.78) 
ล ำดบัท่ี 6   ส ำนกัสำรนิเทศและประชำสัมพนัธ์    ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.77) 
ล ำดบัท่ี 7   ส ำนกับริหำรทรัพยำกรบุคคล           ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.76) 
ล ำดบัท่ี 8   กลุ่มพฒันำระบบบริหำร    ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.70) 
ล ำดบัท่ี 9    กองสุขศึกษำ       ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.65) 
ล ำดบัท่ี 10  ส ำนกัสถำนพยำบำลและกำรประกอบโรคศิลปะ   ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.64) 
ล ำดบัท่ี 11  กองคลงั             ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.62) 
ล ำดบัท่ี 12  ส ำนกักฎหมำย     ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.58) 
ล ำดบัท่ี 13  ส ำนกังำนส่งเสริมธุรกิจบริกำรสุขภำพ   ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.54) 
ล ำดบัท่ี 14  ส ำนกังำนคณะกรรมกำรบริหำรศูนยก์ลำงสุขภำพ 
           ระหวำ่งประเทศ      ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.54) 
ล ำดบัท่ี 15  กองแผนงำน       ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.49) 
ล ำดบัท่ี 16  ส ำนกัพฒันำวชิำกำรและนิเทศงำน          ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.38) 
ล ำดบัท่ี 17  ส ำนกับริหำร      ค่ำควำมพึงพอใจโดยเฉล่ีย ( 3.34) 
 
 จำกผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลพบว่ำ ควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรของกรมสนับสนุนบริกำรสุขภำพ 
โดยเฉพำะอยำ่งยิง่ กลุ่มตรวจสอบภำยใน มีค่ำคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำก  (4.03) โดยผูต้อบแบบสอบถำม
มีควำมพึงพอใจ ด้ำนเจำ้หน้ำท่ีและบุคลำกรท่ีระดบัคะแนน 4.43 รองลงมำ คือ ด้ำนควำมเช่ือมัน่ในกำร
ใหบ้ริกำรอ่ืน ๆ  ดำ้นกระบวนกำรและขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรท่ีระดบั 4.02 และ 4.00 ตำมล ำดบั ส่วนล ำดบัท่ีมี
คะแนนน้อยท่ีสุดทั้งล ำดบัท่ี 16 และ 17 นั้น ควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรดำ้นกระบวนกำรและขั้นตอนกำร
ใหบ้ริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด โดยมีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 3.25 ถดัไป คือ ดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำร 
และดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก โดยมีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 3.25 และ 3.32 ตำมล ำดบั  



 

 
บทที ่5 

 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 

กำรศึกษำคร้ังน้ี   มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษำระดบัของควำมพึงพอใจและศึกษำปัญหำอุปสรรครวมทั้ง 
ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ 
กลุ่มเป้ำหมำยท่ีใชใ้นกำรศึกษำคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้มำติดต่อขอรับบริกำรจำกกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ โดยใช้
กลุ่มตวัอยำ่งท่ีไม่ไดเ้ป็นไปตำมโอกำสหรือควำมน่ำจะเป็น (non-probability sampling) ประเภทแบบบงัเอิญ 
(accidental sampling) จำกประชำชนผูรั้บบริกำรจำกกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ ในระหวำ่งวนัท่ี 1 - 31
กรกฎำคม 2555)  ซ่ึงในกำรศึกษำคร้ังน้ีไดก้ ำหนดขนำดกลุ่มตวัอย่ำงไว ้จ  ำนวนทั้งส้ิน 800  คน ซ่ึงท ำกำร
ตรวจสอบควำมถูกตอ้งเรียบร้อยและควำมสมบูรณ์ของแบบสอบถำม สำมำรถน ำมำวิเครำะห์ได้จ  ำนวน
ทั้งส้ิน 619 ชุด คิดเป็นร้อยละ 81.13 ของตัวอย่ำงทั้ งหมด จึงน ำไปวิเครำะห์ด้วยคอมพิวเตอร์โดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส ำเร็จรูป  IBM SPSS  Statistics 19 แบบสอบถำมมีควำมเช่ือมัน่ (reliability) หรือค่ำ
สัมประสิทธ์ิอลัฟ่ำ = 0.948 

ผลกำรศึกษำพบวำ่ ผูต้อบแบบสอบถำมแบ่งออกเป็น เพศชำย ร้อยละ 35.61 เพศหญิง ร้อยละ 64.39 
ในช่วงอำยตุั้งแต่ 45 ปีข้ึนไปมำกท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 38  รองลงมำไดแ้ก่ ช่วงอำยุ 35 -44 ปี ช่วงอำยุ 25-34 ปี 
และช่วงอำย ุ15-24 ปี เท่ำกบัร้อยละ 31 ร้อยละ 21 และร้อยละ 10 ตำมล ำดบั โดยส่วนใหญ่ส ำเร็จกำรศึกษำ
ระดบัปริญญำตรี หรือเทียบเท่ำเป็นจ ำนวนมำกท่ีสุด เท่ำกบัร้อยละ 50.49 รองลงมำไดแ้ก่ ระดบัต ่ำกวำ่ ปวส. 
ร้อยละ 16.12 ระดบัปริญญำโท ร้อยละ 15.95  ระดบั ปวส. หรือเทียบเท่ำร้อยละ 12.17 อ่ืน ๆ ร้อยละ 4.11 
และระดับปริญญำเอก ร้อยละ 1.15  ส่วนใหญ่เป็นข้ำรำชกำร  พนักงำนรำชกำร  คิดเป็นร้อยละ 23.52 
รองลงมำไดแ้ก่ เจำ้ของกิจกำร ร้อยละ 20.72  ลูกจำ้งประจ ำและลูกจำ้งชั่วครำว ร้อยละ 17.60  พนกังำน
บริษทั ร้อยละ 12.99 รับจำ้งทัว่ไป ร้อยละ 11.84  อำชีพอ่ืน ๆ ร้อยละ 7.74  ส่ือมวลชน ร้อยละ 1.81 นกัเรียน 
นิสิต นักศึกษำ ร้อยละ 1.64 พนักงำนรัฐวิสำหกิจ ร้อยละ 0.99 นกัวิชำกำรอิสระ ร้อยละ 0.66 และ
นกักำรเมือง ร้อยละ 0.49 ซ่ึงมีสถำนท่ีปฏิบติังำนในต่ำงจงัหวดัร้อยละ 51.88 มำกกวำ่ผูท่ี้มีสถำนท่ีในกำร
ปฏิบติังำนในส่วนกลำง ซ่ึงหมำยถึง กรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยคิดเป็นร้อยละ 48.55 ส่วนกลุ่มผูรั้บบริกำร
นั้นมีจ ำนวนมำกกวำ่กลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  คิดเป็นร้อยละ 69.35 และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ร้อยละ 30.65   
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           ผูต้อบแบบสอบถำมคร้ังน้ีส่วนใหญ่มำใชบ้ริกำรส ำนกังำนส่งเสริมธุรกิจบริกำรสุขภำพสังกดั 
กรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  มำกท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 27.99 รองลงมำ คือ ส ำนกัสถำนพยำบำลและกำร
ประกอบโรคศิลปะ กองสนบัสนุนสุขภำพภำคประชำชน ศูนยฝึ์กอบรมและพฒันำสุขภำพภำคประชำชน  
กองวศิวกรรมกำรแพทย ์ ศูนยว์ศิวกรรมกำรแพทย ์ คิดเป็นร้อยละ 22.06, 12.89 และ 9.26 ตำมล ำดบั ในทำง
ตรงขำ้มหน่วยงำนในสังกดักรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพท่ีผูต้อบแบบสอบถำมมำใช้บริกำรน้อยท่ีสุด คือ 
ส ำนกังำนคณะกรรมกำรบริหำรศูนย์กลำงสุขภำพระหว่ำงประเทศ  คิดเป็นร้อยละ 0.40 เท่ำนั้น ส่วนเร่ือง 
หรือประเด็นท่ีมำใช้บริกำรกรมสนับสนุนบริกำรสุขภำพมำกท่ีสุด คือ ขอข้อมูล คิดเป็นร้อยละ 36.17 
รองลงมำ  คือ  สัมมนำ  ประชุม  ปรึกษำหำรือ  กำรเงิน และจดัซ้ือจดัจำ้ง คิดเป็นร้อยละ 31.80, 25.13 และ 
4.24  ตำมล ำดบั  และท่ีใชบ้ริกำรนอ้ยท่ีสุด คือ  กำรข้ึนทะเบียนขอใบอนุญำต ขอใบรับรองมำตรฐำน คิดเป็น
ร้อยละ 0.18  

             ส ำหรับควำมพึงพอใจท่ีมีต่อกำรบริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ    แบ่งเป็น 5  ดำ้น  
ไดแ้ก่   ดำ้นกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร  ดำ้นเจำ้หน้ำท่ี/บุคลำกร ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
ดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำร และดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรให้บริกำรอ่ืนๆ นั้น พบว่ำ ควำมพึงพอใจของ
ผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพในภำพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมำก โดยมี
ค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 3.62  คิดเป็นร้อยละ 72.40  ส ำหรับผลกำรพิจำรณำเป็นรำยดำ้น ปรำกฏวำ่มีค่ำคะแนน
เฉล่ียอยูร่ะหว่ำง 3.39 - 3.82  คิดเป็นร้อยละ 67.80 - 76.80 ซ่ึงสำมำรถเรียงล ำดบัค่ำเฉล่ียจำกมำกไปหำนอ้ย 
ไดด้งัน้ี 
 
ล ำดบัท่ี 1  ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ี/บุคลำกร ( x =3.82) 
ล ำดบัท่ี 2 ดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรใหบ้ริกำรอ่ืนๆ  ( x =3.63) 
ล ำดบัท่ี 3 ดำ้นคุณภำพกำรใหบ้ริกำร  ( x =3.63) 
ล ำดบัท่ี 4 ดำ้นกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร   ( x =3.63)  
ล ำดบัท่ี 5 ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก  ( x =3.39) 
 

  กำรให้บริกำรโดยส่วนใหญ่ของกรมสนับสนุนบริกำรสุขภำพ  ได้รับควำมพึงพอใจใน
ระดบัมำก ไดแ้ก่ ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ี/บุคลำกร ดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรให้บริกำรอ่ืนๆ ดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำร
ดำ้นกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ี/บุคลำกร มีค่ำคะแนนเฉล่ียควำม
พึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่  ควำมสุภำพ กิริยำมำรยำทของเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำรและควำมเหมำะสมในกำรแต่งกำย  
โดยมีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 3.96 และ 3.92 ตำมล ำดบั ส่วนดำ้นท่ีไดรั้บควำมพึงพอใจในระดบัปำนกลำง คือ 
ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 3.39 ซ่ึง ค่ำคะแนนเฉล่ีย ท่ีน้อยท่ีสุด คือ ท่ีตั้งของ
หน่วยงำนและควำมสะดวกต่อกำรเดินทำงมำรับบริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 3.37   
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  ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรบริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพในแต่ละ
รำยกำร มีคะแนนเฉล่ียในระดบัมำก พบใน 4 ดำ้น ไดแ้ก่ ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ี/บุคลำกร ดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำร
ให้บริกำรอ่ืน ๆ ดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำรและดำ้นกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร มีคะแนนเฉล่ีย
ของควำมพึงพอใจอยู่ระหว่ำง  3.50 - 3.96 พบรำยกำรของกำรบริกำร คือ ควำมสุภำพ กิริยำมำรยำทของ
เจำ้หน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียสูงสุดเท่ำกบั 3.96 รองลงมำ คือ ควำมเหมำะสมในกำรแต่งกำย  
เจำ้หนำ้ท่ีมีควำมรู้  ควำมสำมำรถในกำรใหบ้ริกำร เช่น กำรตอบค ำถำม ช้ีแจงขอ้สงสัย ใหค้  ำแนะน ำ และช่วย
แกปั้ญหำควำมซ่ือสัตยสุ์จริตในกำรปฏิบติัหนำ้ท่ี  เช่น ไม่รับสินบน ไม่หำ ประโยชน์ในทำงมิชอบ เจำ้หนำ้ท่ี
ใหบ้ริกำรตำมมำตรฐำน  ขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรท่ีถูกตอ้งควำมเอำใจใส่  กระตือรือร้น และควำมพร้อมในกำร
ให้บริกำรของเจำ้หน้ำท่ีและควำมรู้ควำมสำมำรถของเจำ้หน้ำท่ี โดยมีค่ำคะแนนเฉล่ียของควำมพึงพอใจ
เท่ำกบั  3.92, 3.82, 3.79, 3.78 และ 3.77 ตำมล ำดบั  
  ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรบริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพในแต่ละ
รำยกำรมีค่ำคะแนนเฉล่ียในระดบัปำนกลำง ซ่ึงพบในดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกเท่ำนั้น มี 2 รำยกำร คือ 
ป้ำยขอ้ควำมบอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสัมพนัธ์มีควำมชดัเจนและเขำ้ใจง่ำย โดยมีค่ำคะแนนเฉล่ียของควำม
พึงพอใจเท่ำกบั 3.39 และ นอ้ยท่ีสุด คือ ท่ีตั้งของหน่วยงำน  สะดวกต่อกำรเดินทำงมำรับบริกำร มีค่ำคะแนน
เฉล่ียของควำมพึงพอใจเท่ำกบั 3.39 ซ่ึงอยูใ่น ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก  เช่นเดียวกนั ส่วนควำมพึงพอใจ
ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อกำรบริกำรดำ้นต่ำง ๆ ของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ แบ่งเป็น 5 ดำ้น ไดแ้ก่ 
ดำ้นกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร ดำ้นเจำ้หน้ำท่ี/บุคลำกร ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก ดำ้นคุณภำพ
กำรใหบ้ริกำร และดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรใหบ้ริกำรอ่ืน ๆ  เช่นเดียวกนั พบวำ่ ควำมพึงพอใจของผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพในภำพรวมอยูใ่นระดบัมำก โดยมีค่ำคะแนน
เฉล่ียเท่ำกบั 3.61 คิดเป็นร้อยละ 72.2 ซ่ึงสำมำรถเรียงล ำดบัค่ำเฉล่ียจำก มำกไปหำนอ้ย ไดด้งัน้ี 
 
ล าดับที ่ 1  ด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากร  ( x =3.88) 
ล าดับที ่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ   (  x =3.61) 
ล าดับที ่ 3 ด้านความเช่ือมั่นในการให้บริการอืน่ ๆ  (  x = 3.61) 
ล าดับที ่ 4 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (  x = 3.60)  
ล าดับที ่ 5 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  ( x = 3.34) 
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      ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียมีควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรของกรมสนับสนุนบริกำรสุขภำพในด้ำน
เจำ้หน้ำท่ี/บุคลำกร มีค่ำควำมพึงพอใจอยู่ในระดบัมำก เช่นเดียวกบัด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร ดำ้นควำม
เช่ือมัน่ในกำรให้บริกำรอ่ืน ๆ    และด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร ส่วนด้ำนส่ิงอ ำนวยควำม
สะดวกนั้น ผูต้อบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับปำนกลำง เช่นเดียวกับควำมพึงพอใจของ
ผูรั้บบริกำร ภำพรวมของควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของ
หน่วยงำนสังกดั กรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  ซ่ึงมีทั้งส้ิน 17 หน่วยงำน ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและ
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อกำรบริกำรของหน่วยงำนสังกดักรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพมีค่ำคะแนนเฉล่ียอยูท่ี่
ระดบัพึงพอใจปำนกลำงถึงระดบัพึงพอใจมำก โดยมีค่ำคะแนนเฉล่ีย อยูท่ี่ระดบั 3.34 – 4.03 
 

5.2 อภิปรายผล  
        ควำมพึงพอใจท่ีมีต่อกำรบริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ   แบ่งออกเป็น  5  ดำ้น ไดแ้ก่ 
ดำ้นกระบวนกำรและขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ี/บุคลำกร ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก ดำ้นคุณภำพ
กำรให้บริกำร และดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรให้บริกำรอ่ืนๆ นั้น พบวำ่ ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อ
กำรให้บริกำรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพในภำพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมำก ช้ีให้เห็นถึงกำรพฒันำ
ศกัยภำพของเจำ้หนำ้ท่ีและบุคลำกรของกรม ท ำใหผู้รั้บบริกำรเกิดควำมเช่ือมัน่เก่ียวกบัคุณภำพกำรให้บริกำร 
ของเจำ้หนำ้ท่ี มีควำมสุภำพ กิริยำมำรยำทของเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร ควำมเหมำะสมในกำรแต่งกำย ควำมเอำ
ใจใส่  กระตือรือร้นและมีควำมพร้อมในกำรให้บริกำร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Chapin  (1968:437) ท่ีวำ่ กำรท่ีผู ้
ท่ีมำรับบริกำรต่อสถำนบริกำรตำมประสบกำรณ์ท่ีไดรั้บจำกกำรเขำ้ไปติดต่อขอรับบริกำรในสถำนบริกำร
นั้น ๆ ควำมแตกต่ำงท่ีเห็นได้ชัด คือ ควำมพึงพอใจในทศันคติท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของบุคคล องค์กร 
(Attitude Object) เป็นเป้ำหมำย แต่แรงจูงใจนั้นมีจุดมุ่งหมำย (Goal) อย่ำงไรก็ตำมทั้งสองเร่ืองไม่สำมำรถ
แยกจำกกนัไดอ้ยำ่งชดัเจนดว้ยเหตุผลสองประกำร  ซ่ึงส่ิงแรกของควำมพึงพอใจท่ีตอบสนอง คือ ส่ิงท่ีชอบ
หรือไม่ชอบ ซ่ึงเป็นผลใหค้วำมพึงพอใจเช่ือมโยงกบัพฤติกรรมในกำรจูงใจให้ใชบ้ริกำร และ ประกำรท่ีสอง 
กำรจูงใจก็อยูภ่ำยใตข้อ้สมมติฐำนในเร่ืองควำมพึงพอใจ ซ่ึงหมำยควำมวำ่ แต่ละคนจะถูกจูงใจให้มุ่งหำส่ิงท่ี
ตนพึงพอใจนัน่เอง  
 นอกจำกน้ี    ผลกำรศึกษำยงัพบว่ำ   ควำมพึงพอใจ ดำ้นควำมเช่ือมัน่ในกำรให้บริกำรอ่ืนๆ หรือ
ควำมเช่ือมัน่เก่ียวกบัคุณภำพกำรให้บริกำร  โดยในท่ีน้ีเป็นควำมเช่ือมัน่ท่ีเน้นวำระแห่งชำติ  ดำ้นจริยธรรม  
ธรรมำภิบำล และกำรป้องกันกำรทุจริตและประพฤติมิชอบในภำครัฐ  ซ่ึงสอดคล้องกับ Parasurman 
Zeithaml และ Barry (อำ้งใน วรำงคณำ ขำวเทียน, 2540:67) ท่ีกล่ำวไวว้่ำ กำรบริกำรท่ีประสบควำมส ำเร็จ
จะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัต่ำง ๆ เหล่ำน้ี คือ  ควำมเช่ือถือได ้(Reliability)  กำรตอบสนอง (Responsive) 
ควำมสำมำรถ (Competency) กำรเข้ำถึงบริกำร (Access) ควำมสุภำพอ่อนโยน (Courtesy)  กำรส่ือสำร 
(Communication)  ควำมซ่ือสัตย ์ (Credibility) ควำมมัน่คง (Security) ควำมเขำ้ใจ (Understanding)  และกำร
สร้ำงส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ท่ีเป็นองค์ประกอบหลกัคู่กบัควำมพึงพอใจ ดำ้นเจำ้หน้ำท่ีและบุคลำกร 



 

และเป็นแนวทำงหน่ึงท่ีสร้ำงภำพลกัษณ์ให้กบัองคก์รในระยะยำวอยำ่งย ัง่ยืนต่อไปได ้ โดยกำรเร่ิมจำกกำร
พฒันำศกัยภำพของเจำ้หนำ้ท่ีและบุคลำกรเป็นเบ้ืองแรก   
  อย่ำงไรก็ตำม กำรรับรู้ข้อมูลข่ำวสำรของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียของกรม
สนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  ผำ่นช่องทำงและส่ือต่ำง ๆ ก็มีควำมส ำคญั ดงัจะเห็นไดจ้ำกขอ้เสนอแนะ ดำ้นกำร
รับรู้ขอ้มูลข่ำวสำรท่ีหลำกหลำย อำทิ จำก Internet/Website/e-mail  โทรทศัน์ วิทยุ หนงัสือพิมพ ์หมำยเลข
โทรศพัท ์ สำยด่วนต่ำง ๆ   ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถำมใหค้วำมส ำคญั   โดยขอ้มูลข่ำวสำรท่ีไดรั้บเป็นประโยชน์
ต่อองค์กรมำก แต่ขอ้มูลข่ำวสำรท่ีไดรั้บตอ้งตรงกบัควำมตอ้งกำรและขอ้มูลข่ำวสำรท่ีไดรั้บมีควำมรวดเร็ว 
ทนัสมยัดว้ย 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

เม่ือพิจำรณำผลกำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของกรม 
สนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  พบว่ำ ควำมพึงพอใจในดำ้นเจำ้หน้ำท่ี/บุคลำกรดีข้ึนอยำ่งต่อเน่ืองดว้ย  เพรำะมี
กำรพฒันำบุคลำกรในแผนกำรด ำเนินงำนขององคก์รอยำ่งต่อเน่ือง   ไม่วำ่จะเป็นแผนระยะสั้นหรือระยะยำว 
ซ่ึงปัจจุบนักรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพมองกำรบริกำรแบบองค์รวมมำกยิ่งข้ึน มีกำรพฒันำกำรให้บริกำร
โดยถือประชำชนเป็นศูนยก์ลำงในกำรไดรั้บกำรบริกำรจำกรัฐเป็นส ำคญั (Citizen Centered) สนองตอบต่อ
ควำมตอ้งกำรของประชำชน  (Responsiveness)  กำรบริหำรงำนรำชกำรและกำรให้บริกำรขององคก์รภำครัฐ
จึงตอ้งค ำนึงถึงควำมตอ้งกำรของประชำชนและมุ่งตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรเหล่ำนั้น  เกิดผลกระทบใน
เชิงบวกต่อกำรพฒันำชีวิตของประชำชน (Positive Impact) รวมทั้งให้ประชำชนมีส่วนร่วมในกำรรับรู้กำร
แสดงควำมคิดเห็นและกำรตดัสินใจ  มีกำรน ำระบบกำรประเมินผลในรูปแบบต่ำง ๆ มำใช ้ และส ำรวจควำม
พึงพอใจของผูรั้บบริกำรอย่ำงต่อเน่ือง โดยน ำเอำขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ำกกำรส ำรวจมำปรับใช้
ในกำรใหบ้ริกำร ในกรณีมีขอ้เสนอแนะท่ีเกิดจำกขอ้บกพร่องของเจำ้หนำ้ท่ีหรือบุคลำกร เพรำะฉะนั้นดำ้นน้ี
จึงได้รับควำมพึงพอใจมำกข้ึน ส่วนด้ำนอ่ืน  ๆ ก็มีระดบัควำมพึงพอใจรองลงมำ อย่ำงไรก็ตำม กำรท่ี
ผูรั้บบริกำรหรือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียจะมีควำมพึงพอใจมำกหรือน้อยนั้น ช่องทำงกำรส่ือสำรเป็นประเด็นท่ี
ควรใหค้วำมส ำคญั   กรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพมีภำรกิจหลกัในกำรสนบัสนุนกำรบริกำรซ่ึงคลำ้ยคลึงกบั
ภำรกิจของส ำนกังำนปลดักระทรวงสำธำรณสุขในภำพรวม   เพรำะฉะนั้นควำมชดัเจนของภำรกิจจึงมกัจะ
ถูกตั้งค  ำถำมจำกผูรั้บบริกำรอยูเ่สมอ ซ่ึงอำจจะส่งผลต่อกำรแสดงควำมคิดเห็นต่อภำพลกัษณ์ขององคก์ร จึงมี
ควำมจ ำเป็นท่ีกำรประชำสัมพนัธ์จะเข้ำมำมีบทบำทส ำคญัในกำรแก้ไขปัญหำควำมคลุมเครือดังกล่ำว  
นอกจำกน้ี ระบบสำรสนเทศ อำทิ  กำรมีกำรน ำเทคโนโลยีสมยัใหม่มำใช้ได้อย่ำงเหมำะสม เช่น 
แบบสอบถำมออนไลน์, Chat online  เป็นตน้  กำรเขำ้ถึงขอ้มูลสำรสนเทศของส ำนกังำน ก.พ.ร. ใชง้ำนง่ำย 
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สะดวก  รวดเร็ว เช่น เวบ็ไซต ์หรือ เวบ็ไซต ์ e-learning  ของส ำนกั  กอง ภำยในสังกดักรมสนบัสนุนบริกำร
สุขภำพ    เป็นตน้  ขอ้มูลสำรสนเทศท่ีมีเพียงพอ  ครอบคลุมและทนัสมยัต่อควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำร
เป็นอีกประเด็นท่ีควรจะมีกำรพฒันำอยำ่งเป็นระบบควบคู่กนัไปดว้ย 
 

        ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป  
      จำกกำรศึกษำควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำร 

ของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ เพื่อใหเ้กิดผลดียิง่ข้ึน ขอเสนอแนะใหมี้วจิยัดงัน้ี 
         1. ควรมีกำรศึกษำควำมคำดหวงั  ควำมตอ้งกำรและช่องทำงกำรติดต่อส่ือสำร ตลอดจน
ทศันคติของผูรั้บบริกำรต่อภำพลกัษณ์ของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ  
                     2. ควรมีกำรศึกษำเปรียบเทียบระหวำ่งกรมท่ีภำรกิจคลำ้ยคลึงกนั โดยใชร้ะเบียบวธีิวจิยั 
เดียวกนัหรือศึกษำเปรียบเทียบระหวำ่ง  ส ำนกั กอง ในสังกดักรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพ เพื่อเปรียบเทียบ
กำรให้บริกำรเพื่อศึกษำถึงจุดเด่น จุดด้อย และข้อควรปรับปรุงแก้ไขได้อย่ำงชัดเจนยิ่งข้ึน ก่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อองคก์รและประชำชนผูรั้บบริกำร 
                        3. ควรมีกำรสัมภำษณ์เชิงลึกกบัผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีหลำกหลำยและครอบคลุมมำกกวำ่น้ี อำทิ  
บุคลำกรของกรมสนบัสนุนบริกำรสุขภำพในระดบัปฏิบติักำร  เป็นตน้ 
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