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บทที� 2 

เอกสารและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

 

ในการศึกษาเรื�อง คุณภาพการให้บริการตามหลกัธรรมาภิบาลของงานทะเบียน

ราษฎร กรณีศึกษาสํานักทะเบียนท้องถิ�นเทศบาลตาํบลป่าแดด อาํเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวดั

เชียงใหม่ ผู ้วิจ ัยได้ศึกษาจากตํารา เอกสาร ทฤษฎี แนวความคิด และงานวิจัยที� เกี� ยวข้อง                      

มีสาระสาํคญัดงันี�  

1. แนวคิดเกี�ยวกบัธรรมาภิบาล 

2. แนวคิดเกี�ยวกบัการบริการสาธารณะ 

3. แนวคิดเกี�ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

4. แนวคิดเกี�ยวกบัการสร้างจิตสาํนึกของขา้ราชการ 

5. แนวคิดการบริการประชาชนยคุใหม ่

6. งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 

 

แนวคิดเกี�ยวกบัธรรมาภิบาล 

 

ธรรมาภิบาลจดัเป็นแนวคิดสําคญัในการบริหารงานและการปกครองในปัจจุบนั 

เพราะโลกปัจจุบนัไดใ้หค้วามสนใจกบัเรื�องของโลกาภิวตัน์และธรรมาภิบาลมากขึ�นแทนการสนใจ

เรื�องการพฒันาอุตสาหกรรม เพราะกระแสการพฒันาเศรษฐกิจมีความสําคญักระทบถึงกนั การ

ติดต่อสื�อสาร การดาํเนินกิจกรรมในที�หนึ� งมีผลกระทบต่ออีกที�หนึ� ง การมีการบริหารจดัการที�ดีจึง

เขา้มาเป็นเรื�องที�ทุกภาคส่วนใหค้วามสาํคญัและเริ�มมีการนาํไปปฏิบติัมากขึ�น 

สื�อมวลชนและนกัวชิาการของไทยไดส้ร้างคาํขวญัหรือคาํใหม่ ๆ ขึ�นมา ซึ� งอาจจะ

กล่าวขวญัเป็นที�ขึ�นใจของประชาชน หลงัจากที�มีรัฐประหารในเดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2534 และ

เหตุการณ์พฤษภาทมิฬในปี พ.ศ. 2535 ถดัมา คาํวา่ ประชาธิปไตย หรือ ชนชั�นกลาง ก็ปรากฏอยา่ง

แพร่หลายในสื�อมวลชน หลงัจากนั�นในสมยัรัฐบาลนายกรัฐมนตรี นายอนนัต ์ปันยารชุน เมื�อมีการ

ถกเถียงถึงการผอ่นปรนกฎเกณฑ์ก็เกิดคาํไทยขึ�นใหม่ว่า โลกาภิวตัน์ ซึ� งใชก้นัอยา่งแพร่หลาย ใน

การประชุม สัมมนา หรือในชื�อของหนงัสือต่าง ๆ หลงัจากนั�นมาอีกก็มีคาํวา่ เศรษฐกิจฟองสบู่ เป็น

คาํพูดที�ใชก้นัมาก ครั� นถึงครึ� งหลงัของปี พ.ศ. 2540 คาํวา่ วิกฤติการณ์เศรษฐกิจ ก็กลายเป็นสีสัน

ของเนื�อหาของหนงัสือพิมพ ์นิตยสาร และข่าวทางโทรทศัน์ จนหลงัเดือนมกราคม พ.ศ. 2541 มีคาํ
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ปรากฏบ่อย ๆ ตามสื�อต่าง ๆ ก็คือคาํวา่ GOOD GOVERNANCE ที�แสดงดว้ยคาํใหม่วา่ ธรรมรัฐ 

ธรรมภิบาล หรือ ธรรมาธิปไตย 

 

ความหมายและลกัษณะของธรรมาภิบาล 

 

ธรรมาภิบาลหรือบางคนใช้ว่า การบริหารจดัการที�ดี มาจากคาํว่า “ธรรม” กับ 

“อภิบาล” มีความหมายภาษาองักฤษว่า Good Governance โดยคาํว่า Governance หมายถึง การ

อภิบาล หรือการใชอ้าํนาจเพื�อบริหารจดัการทรัพยากรขององคก์ร ดงันั�น Good Governance จึงเป็น

วิธีการใช้อาํนาจที�ดีเพื�อบริหารจดัการทรัพยากรขององค์กร ดงันั�น Good Governance จึงเป็น

วิธีการใช้อาํนาจที�ดีเพื�อบริหารจดัการทรัพยากรขององค์กร (บวรศกัดิ�  อุวรรณโณ, 2545: 56) 

อย่างไรก็ตามมีนกัวิชาการหลายท่านใช้คาํว่า “ธรรมรัฐ” ซึ� งไม่ตรงกบัความหมายภาษาองักฤษ 

เพราะธรรมรัฐ แปลว่ารัฐที�มีธรรม ขณะที�คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ใชค้าํว่า 

“การบริหารกิจการบา้นเมืองที�ดี” ดงัปรากฏในพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลกัเกณฑ์และวิธีการ

บริหารกิจการบา้นเมืองที�ดี พ.ศ. 2546 

ธีรยุทธ บุญมี (2541 อา้งใน นฤมล ทบัจุมพล, 2546: 63) ชี� วา่ธรรมาภิบาลเป็น

กระบวนความสัมพนัธ์ร่วมกนัระหว่างภาครัฐ สังคม และประชาชน ทาํให้การบริหารราชการ

แผน่ดินมีประสิทธิภาพ มีคุณธรรม โปร่งใส ตรวจสอบได ้และมีความร่วมมือของฝ่ายที�เกี�ยวขอ้งซึ� ง

ขบวนการนี� จะก่อให้เกิดความเป็นธรรม ความโปร่งใส ความยุติธรรม โดยเนน้การมีส่วนร่วมของ

คนดีในการที�จะสร้างธรรมาภิบาลในสังคมไทยนั�น เสนอให้มีการปฏิรูประบบ 4 ส่วน คือ ปฏิรูป

ภาคราชการ ภาคธุรกิจ ภาคเศรษฐกิจสังคม และปฏิรูปกฎหมายใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมมากขึ�นและ

ประชาชนตอ้งการใหมี้การตรวจสอบโดยสื�อมวลชนและนกัวชิาการ 

ประเวศ วสี (2541: 4 อา้งใน นฤมล ทบัจุมพล, 2546: 63) อธิบายวา่ ธรรมาภิบาล

หมายถึง การที�ประเทศมีพลงัขบัเคลื�อนที�ถูกตอ้งเป็นธรรม โดยการถกัทอทางสังคมเพื�อสร้าง

พลงังานทางสังคมเพื�อนาํไปสู่การแกปั้ญหาของประเทศ ประกอบดว้ยภาครัฐ ภาคธุรกิจ และภาค

สังคมที�มีความถูกตอ้งเป็นธรรม โดยรัฐและธุรกิจตอ้งมีความโปร่งใส มีความรับผิดชอบที�ถูก

ตรวจสอบไดแ้ละภาคสังคมที�เขม้แขง็ 

 บวรศกัดิ�  อุวรรณโณ (2545: 18-34) ให้คาํนิยามของธรรมาภิบาลวา่หมายถึง 

ระบบโครงสร้างและกระบวนการต่าง ๆ ที�วางกฎเกณฑ์ความสัมพนัธ์เพื�อให้เกิดความสมดุลขึ�น

ระหว่างภาคประชาสังคม ภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชน ภาคปัจเจกบุคคลและครอบครัว ภาค

ต่างประเทศ เพื�อที�ภาคต่าง ๆ ของสังคมจะพฒันาและอยูร่่วมกนัอยา่งสงบสันติสุข โครงสร้างและ
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กระบวนการของธรรมาภิบาลที�จะนาํไปสู่เป้าหมายจะตอ้งเป็นโครงสร้างและกระบวนการที�วาง

กฎเกณฑ์ระหวา่งเศรษฐกิจ การเมืองและสังคมของประเทศที�ทุกภาคส่วนไม่วา่จะเป็นภาครัฐ ภาค

ธุรกิจเอกชน หรือภาคประชาสังคม ภาคปัจเจกบุคคลและครอบครัว มีส่วนร่วมกนัผนึกพลงั

ขบัเคลื�อนสังคมไปขา้งหน้า โดยจะตอ้งมีกฎเกณฑ์เป็นตวักาํหนดความสัมพนัธ์ของทุกภาคส่วน 

อาจประกอบดว้ยรัฐธรรมนูญ กฎหมาย กฎหรือขอ้บงัคบั รวมถึงกฎเกณฑ์ที�มิไดเ้ป็นลายลกัษณ์

อกัษรอื�น อาทิกฎเกณฑท์างธรรมเนียมประเพณี ศีลธรรมหรือจริยธรรม ที�เป็นเช่นนี� เพราะกฎเกณฑ์

ดงักล่าวจะสร้างสิทธิและการยอมรับในส่วนร่วมของแต่ละภาค 

ธนาคารโลก ไดอ้ภิบายความหมายของ Governance เอาไวว้า่คือ การใชอ้าํนาจทาง

การเมืองเพื�อจดัการงานของบา้นเมือง ด้วยการที�ให้บริการสาธารณะที�มีประสิทธิภาพ ระบบที�

ยติุธรรม และกระบวนการทางกฎหมายที�เป็นอิสระ เพื�อให้การดาํเนินการต่าง ๆ เป็นไปตามสัญญา 

มีฝ่ายบริหารที�โปร่งใส มีระบบราชการที�เคารพสิทธิของพลเมือง มีฝ่ายนิติบญัญติัที�รับผิดชอบและ

มีสื�อมวลชนที�มีเสรี (Asian Development Bank, Governance Sound Development Management, 

1995 อา้งใน นฤมล ทบัจุมพล, 2546: 61) 

ชยัวฒัน์ สถาอานนัท ์(2540: 11) ไดอ้ภิบายวา่ ธรรมรัฐ หมายถึง การบริหารกิจการ

บา้นเมืองดว้ยความเป็นธรรม เคารพสิทธิของผูค้น พลเมืองอยา่งเสมอกนั มีระบบตวัแทนประชาชน

ที�สะทอ้นความคิดของผูค้นไดอ้ยา่งเที�ยงตรง มีรัฐบาลที�ไม่ถืออาํนาจเป็นธรรม แต่ใชอ้าํนาจอยา่งที�

ประชาชนจะตรวจสอบได ้ตวัรัฐบาลเองก็มีความเอื�ออาทรต่อผูค้นสามญัเป็นอาภรณ์ประดบัตนไม่

ดูถูกประชาชรด้วยการเอาความเท็จมาให้ และมีอารยะพอที�จะแสดงความรับผิดชอบหาก

บริหารงานผดิพลาดหรือไร้ประสิทธิภาพ 

อานนัท ์ปันยารชุน (2541: 2) อภิบายธรรมรัฐวา่ ผลลพัธ์ของการจดัการกิจกรรม 

ซึ� งบุคคลและสถาบนัทั�งในภาครัฐและเอกชนมีผลประโยชน์ร่วมกันได้กระทาํลงในหลายทาง           

มีลกัษณะเป็นกระบวนการที�เกิดขึ�นอย่างต่อเนื�อง ซึ� งอาจนาํไปสู่การผสมผสานผลประโยชน์ที�

หลากหลายและขดัแยง้ไดโ้ดยสาระ ธรรมรัฐ หรือ Good Governance คือ องคป์ระกอบที�ทาํให้เกิด

การจดัการอยา่งมีประสิทธิภาพ เพื�อใหมี้ความแน่ใจวา่ นโยบายที�กาํหนดไวจ้ะไดผ้ล หมายถึง การมี

บรรทดัฐานเพื�อใหมี้ความแน่ใจวา่รัฐบาลจะสามารถสร้างผลงานตามที�สัญญาไวก้บัประชาชน 

ดงัที�นกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมายที�หลากหลาย ดงันั�นจึงขอสรุปไดว้่า 

ธรรมรัฐ ธรรมาภิบาล หรือ การบริหารจดัการบา้นเมืองที�ดี มีคุณธรรม ปกครอง โดยความเป็น

ธรรม เพื�อให้การดาํเนินงานเป็นผลที�เกิดขึ�นโดยเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล มีการ

ดาํเนินงานที�ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน มีความรับผิดชอบต่อภารกิจหน้าที�อย่าง
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ตรงไปตรงมา มีความโปร่งใส มีส่วนร่วม มีการกระจายอาํนาจ โดยมีหลกันิติธรรมและความเสมอ

ภาค เพื�อการพฒันาที�สามารถแกปั้ญหาไดโ้ดยใชเ้หตุผล 

 

องค์ประกอบของธรรมาภิบาล 

 

ธรรมาภิบาลอาจประกอบไปดว้ยหลกัการต่าง ๆ มากมายแลว้แต่ผูที้�นาํเรื�องของ 

ธรรมาภิบาลไปใชแ้ละจะให้ความสําคญักบัเรื�องใดมากกวา่กนั ตามบริบทของประเทศ บริบทของ

หน่วยงานหลกัการใดจึงจะเหมาะสมที�สุด สําหรับประเทศไทยแลว้ เนื�องจากไดมี้ระเบียบสํานกั

นายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมที�ดี พ.ศ. 2542 และพระราชกฤษฎีกา

วา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองที�ดี พ.ศ. 2546 ที�ให้ความสําคญักบัหลกัการ

สําคญั 6 หลกัการ ซึ� งในที�นี� ขอนาํเสนอรายละเอียดของธรรมาภิบาลบนพื�นฐานของหลกัการทั�ง 6

หลกัการของสถาบนัพระปกเกลา้ (ถวลิวดี บุรีกุล, 2549: 2.9 – 2.15) ดงัต่อไปนี�  

1.  หลักนิติธรรม (Rule of Laws) หมายถึง การตรากฎหมาย กฎ ขอ้บงัคบัต่าง ๆ 

ให้ทนัสมยัและเป็นธรรม เป็นที�ยอมรับของสังคม และสังคมยินยอมพร้อมใจปฏิบติัตามกฎหมาย 

กฎขอ้บงัคบัเหล่านั�น โดยถือวา่เป็นการปกครองภายใตก้ฎหมายมิใช่ตามอาํเภอใจ หรืออาํนาจของ

ตวับุคคล มีความเป็นธรรม มีการปฏิรูปกฎหมายสมํ�าเสมอ การดาํเนินงานของกระบวนการยุติธรรม

เป็นไปอย่างรวดเร็ว โปร่งใส และตรวจสอบได ้ และไดรั้บการยอมรับจากประชาชน ประชาชน

ตระหนกัถึงสิทธิเสรีภาพและหนา้ที�ของตนเอง เขา้ใจกฎเกณฑ์ต่าง ๆ และมีส่วนร่วมในกรณีต่าง ๆ

ประกอบดว้ย 

1.1 หลักการแบ่งแยกอาํนาจซึ� งแสดงให้เห็นถึงการอยู่ร่วมกันของการ

แบ่งแยกอาํนาจการตรวจสอบอาํนาจและการถ่วงดุลอาํนาจ 

1.2 หลกัการคุม้ครองสิทธิและเสรีภาพเป็นหลกัการสําคญัตามเจตนารมณ์

ของรัฐธรรมนูญ 

1.3 หลกัความชอบดว้ยกฎหมายของฝ่ายตุลาการและฝ่ายปกครอง โดยฝ่าย

ตุลาการจะตอ้งไม่พิจารณาพิพากษาเรื�องใดเรื� องหนึ� งให้แตกต่างไปจากบทบญัญติัของกฎหมาย 

จะตอ้งใชก้ฎหมายอยา่งเท่าเทียมกนัและใชดุ้ลพินิจโดยปราศจากขอ้บกพร่อง 

1.4 หลกัความชอบด้วยกฎหมายทางเนื�อหาเป็นหลกัที�กาํหนดหลกัเกณฑ์

ในทางกฎหมายใหเ้ป็นไปตามหลกัความแน่นอนของกฎหมาย 

1.5 หลักความเป็นอิสระของผูพ้ิพากษาโดยวางอยู่บนพื�นฐานของความ

อิสระ 3ประการ คือ ความอิสระจากคู่ความ ความอิสระจากรัฐ และความอิสระจากสังคม 
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1.6 หลกัไม่มีความผดิและไม่มีโทษโดยไม่มีกฎหมาย เมื�อไม่มีขอ้บญัญติัทาง

กฎหมายใหเ้ป็นความผดิ แลว้จะเอาผดิกบับุคคลนั�น ๆ มิได ้

1.7 หลกัความเป็นกฎหมายสูงสุดของรัฐธรรมนูญ 

2.  หลักคุณธรรม (Ethics) หมายถึง การยึดมั�นในความถูกตอ้งดีงามโดยรณรงค์

ใหเ้จา้หนา้ที�ของรัฐยดึถือหลกันี� ในการปฏิบติัหนา้ที�เป็นตวัอยา่งแก่สังคมและส่งเสริมให้ประชาชน

พฒันาตนเองไปพร้อมกนั เพื�อใหค้นไทยมีความซื�อสัตย ์จริงใจ ขยนั อดทน มีระเบียบวินยัประกอบ

อาชีพสุจริต จนเป็นนิสัยประจาํชาติ ไดแ้ก่ การร้องเรียนหรือร้องทุกขใ์นการดาํเนินการในเรื�อง         

ต่าง ๆ ทั�งในและนอกองคก์รลดลง คุณภาพชีวิตของคนในสังคมดีขึ�น มีการบริหารจดัการและ          

ใชท้รัพยากรอย่างเกิดประโยชน์สูงสุด สังคมมีเสถียรภาพ อยู่ร่วมกนัอยา่งสงบสุขและมีระเบียบ

วนิยัประกอบดว้ย หน่วยงานปลอดการทุจริต หน่วยงานปลอดจากการผิดวินยัและหน่วยงานปลอด

จากการทาํผดิมาตรฐานวชิาชีพนิยมและจรรยาบรรณ 

3.  หลักความโปร่งใส (Transparency) หมายถึง การสร้างความไวว้างใจซึ� งกนั

และกนัของคนในชาติ โดยปรับปรุงกลไกการทาํงานของทุกวงการให้มีความโปร่งใส มีการเปิดเผย

ขอ้มูลข่าวสารที�เป็นประโยชน์อย่างตรงไปตรงมาด้วยภาษาที�เขา้ใจง่าย ประชาชนเขา้ถึงขอ้มูล

ข่าวสารไดส้ะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบความถูกตอ้งชดัเจนได ้ สร้างความ

มั�นใจว่าหน่วยงานรัฐมีความตั�งใจในการดาํเนินการเรื�องนั�นอย่างสุจริตโปร่งใส โดยการสํารวจ

ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการของรัฐ จาํนวนเรื�องกล่าวหา ร้องเรียน หรือสอบสวนเจา้หนา้ที�ของ

รัฐเกณฑ์ในการใช้ดุลพินิจของส่วนราชการมีความชดัเจนเป็นที�ยอมรับ ส่วนราชการมีตวัชี� วดัผล

การปฏิบติังานที�เป็นรูปธรรมและเปิดเผยต่อสาธารณะประกอบดว้ย 

3.1 ความโปร่งใสดา้นโครงสร้าง มีการตรวจสอบภายในที�เขม้แข็ง เห็น

ระบบงานทั�งหมดไดอ้ยา่งชดัเจน และประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมรับรู้การทาํงาน 

3.2 ความโปร่งใสด้านการให้คุณ มีมาตรฐานเงินเดือนสูงพอเพียงกัน

ค่าใชจ่้าย และมีค่าตอบแทนพิเศษในการปฏิบติังานเป็นผลสาํเร็จ 

3.3 หน่วยงานมีความโปร่งใสด้านการให้โทษ มีระบบการตรวจสอบที�มี

ประสิทธิภาพ มีสิทธิการพิจารณาลงโทษผูท้าํผดิอยา่งยติุธรรมและมีกระบวนการยติุธรรมที�รวดเร็ว 

3.4 หน่วยงานมีความโปร่งใสดา้นการเปิดเผยขอ้มูล ประชาชนไดเ้ขา้มารับรู้

การทาํงาน มีส่วนร่วมในการจดัซื�อจดัหา การออกกฎหมายและขอ้บงัคบัต่าง ๆ มีการใชก้ลุ่มวิชาชีพ

ภายนอกเขา้มาร่วมตรวจสอบ 

4.  หลกัความมีส่วนร่วม (Participation) หมายถึง การเปิดโอกาสให้ประชาชนมี

ส่วนร่วมรับรู้และเสนอความคิดเห็นในการตดัสินใจในปัญหาสําคญัของประเทศ ไม่วา่ดว้ยการแจง้
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ความเห็น การไต่สวนสาธารณะ การประชาพิจารณ์ การแสดงประชามติ หรืออื�นๆ ซึ� งการให้ขอ้มูล

เป็นวิธีการที�ง่ายที�สุดในการให้ขอ้มูลแก่ประชาชนเกี�ยวกบัการตดัสินใจ และเปิดโอกาสให้แสดง

ความคิดเห็นหรือเขา้มาเกี�ยวขอ้ง การวางแผนร่วมกนัและตดัสินใจ รวมถึงผูรั้บผิดชอบโครงการได้

ตระหนักถึงความสําคญัและประโยชน์ที�จะได้รับจากการมีส่วนร่วมของประชาชนและได้มีการ

พฒันาขีดความสามารถในการมีส่วนร่วมของประชาชนให้มากขึ�นจนอยูใ่นระดบัที�สามารถมีส่วน

ร่วมไดอ้ยา่งเตม็ที�และเกิดประโยชน์สูงสุด 

5.  หลักความรับผิดชอบ (Accountability) หมายถึง การตระหนกัในสิทธิหนา้ที�

ความสาํนึกในความรับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบา้นเมืองและกระตือรือร้น

ในการแกปั้ญหาตลอดจนการเคารพในความคิดเห็นที�แตกต่าง และความกลา้ที�จะยอมรับผลจากการ

กระทาํของตนรวมถึงความรับผิดชอบต่อการถูกตรวจสอบในภารกิจที�ไดรั้บมอบหมายและนาํไป

ปฏิบติัดว้ยความรับผิดชอบที�มีเป้าหมายชดัเจน มีการติดตามและประเมินผลการทาํงาน และการ

จดัการพฤติกรรมที�ไม่เอื�อการทาํงานเพื�อการปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพ 

6.  หลักความคุ้มค่า (Value for Money) หมายถึง การบริหารจดัการและใช้

ทรัพยากรที�มีจาํกดัเพื�อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงคใ์ห้คนไทยมีความประหยดั 

ใชข้องอยา่งคุม้ค่า สร้างสรรคสิ์นคา้และบริการที�มีคุณภาพสามารถแข่งขนัไดใ้นเวทีโลกและรักษา

พฒันาทรัพยากรธรรมชาติให้สมบูรณ์ย ั�งยืน คาํนึงถึงประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวมในการบริหาร

จดัการและใชท้รัพยากรที�มีจาํกดั เป็นผลจากการปฏิบติัตามหลกัธรรมาภิบาล ประกอบดว้ย 

6.1 การประหยดั หมายถึง การทาํงานและผลตอบแทนเป็นไปอยา่งเหมาะสม 

มีผลผลิตหรือบริการไดม้าตรฐาน มีการตรวจสอบภายในและการจดัทาํรายงานการเงินและการใชเ้งิน

อยา่งมีประสิทธิภาพ 

6.2 การใชท้รัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด หมายถึง การใชท้รัพยากรอยา่ง

มีประสิทธิภาพ มีการพฒันาทรัพยากรบุคคลและใหผ้ลตอบแทนตามผลงาน 

6.3 ความสามารถในการแข่งขนั หมายถึง การมีนโยบาย แผน วิสัยทศัน ์

พนัธกิจและเป้าหมาย มีการเนน้ผลงานดา้นบริการและประเมินผลการทาํงาน ผูบ้ริหารระดบัสูงมี

ภาวะผูน้าํ 

อีกทั�งอาจจะกล่าวไดว้่าองคป์ระกอบของการบริหารจดัการที�ดี หรือธรรมาภิบาล 

การนาํหลกัดงักล่าวมาปรับใชน้ั�น มกัจะแตกต่างกนัออกไปตามแต่ละหน่วยงาน แต่มีองคป์ระกอบหลกั

ที�สาํคญัที�ใชก้นัดงัต่อไปนี�  
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1. ความรับผดิชอบต่อการถูกตรวจสอบ (Accountability) 

ความรับผิดชอบต่อการถูกตรวจสอบ เป็นองค์ประกอบของการบริหารจดัการที�ดี

ที�ไดรั้บการกล่าวถึงมากที�สุด เนื�องจากแนวคิดทางการบริหารจดัการที�ดีในปัจจุบนัมีที�มาจากความ

ตอ้งการลดการคอรัปชั�นของรัฐบาล (รัชนา ศานติยานนท,์ 2544: 7) 

ค ําว่า Account แปลว่า บัญชี ดังนั� น Accountability จึงมีความหมายว่า 

ความสามารถในการคิดบญัชีได ้หรือความสามารถที�จะถูกตรวจสอบไดน้ั�นเอง ดงันั�น การสร้าง

ธรรมภิบาลที�ดีใหเ้กิดขึ�นในการบริหารกิจการบา้นเมือง การใชอ้าํนาจรัฐไม่วา่จะเป็นหน่วยงานหรือ

บุคคลของรัฐ ทั�งที�มาจากการเลือกตั�งหรือแต่งตั�งที�ทาํหนา้ที�เกี�ยวกบัการบริหาร การปฏิบติังานและ

การดาํเนินงานของรัฐทุกแห่งทุกระดบั ตอ้งมีความรับผดิชอบต่อสาธารณะ ตอ้งรับผิดชอบต่อการที�

จะถูกตรวจสอบพร้อมที�จะชี� แจงต่อสาธารณะและผูมี้อาํนาจในการตรวจสอบ ซึ� งตามหลักการ

ปกครองของระบอบประชาธิปไตย การตรวจสอบการใช้อาํนาจของรัฐบาลทาํไดใ้น 3 มิติ มีดงันี�  

(พฤติสาร ชุมพล 2541, อา้งใน ศิริพงษ ์ลดาวลัย ์ณ อยธุยา, 2542: 4) 

1.1  ความสามารถในการตรวจสอบในทางกฎหมาย หมายถึง การที�เจา้หนา้ที�

รัฐบาลไม่ว่าจะมาจากการแต่งตั�งหรือการเลือกตั�ง ตอ้งสามารถถูกตรวจสอบไดว้่า ไดก้ระทาํการ

โดยชอบด้วยกฎหมาย หรือยึดนิติธรรมเป็นกรอบในการใช้อาํนาจหรือประพฤติปฏิบติัหรือไม่

อย่างไร ถ้ามีการกระทาํใด ๆ ที�ไม่ถูกต้องชอบธรรม เป็นที�สงสัยจะต้องมีการตรวจสอบตาม

กระบวนการในทางกฎหมาย 

1.2  ความสามารถตรวจสอบได้ทางการเมือง หมายถึง กรณีที�ฝ่ายบริหาร 

หรือ รัฐบาลตอ้งถูกตรวจสอบโดยรัฐสภา หรือฝ่ายนิติบญัญติั และสาธารณะชน ดงัเช่น การกาํหนด

นโยบายและการดาํเนินนโยบายต่าง ๆ ของรัฐบาล หากฝ่ายบริหารดาํเนินนโยบายไปในทางที�เป็น

ผลเสียหายต่อประเทศ 

1.3  ความสามารถตรวจสอบได้ทางการเงิน หมายถึง กรณีที�รัฐบาลและ

หน่วยงานรัฐบาลทุกแห่ง ต้องถูกตรวจสอบเรื� องการใช้เงินภาษี หรืองบประมาณว่าได้ใช้ตาม

วตัถุประสงค์ที�ได้รับการอนุมติัจากรัฐสภาหรือไม่ โดยมีหน่วยงานรัฐบาลเป็นผูต้รวจสอบ เช่น 

คณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดินและผูว้่าการตรวจเงินแผ่นดินที�เป็นอิสระ มีความเป็นกลางอย่าง

แทจ้ริง จึงจะสามารถทาํหนา้ที�ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

2.  ความโปร่งใส (Transparency) 

ความโปร่งใส เป็นสิ�งสาํคญัในการที�จะทาํใหเ้กิดความรับผิดชอบต่อผลการปฏิบติั 

ความโปร่งใส หมายรวมถึง การมีระบบสารสนเทศที�ดี การเปิดเผยและเผยแพร่สารสนเทศดงักล่าว 
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ไปยงับุคคลหรือหน่วยงานที�รับผิดชอบในการตดัสินใจ รับผิดชอบในการประเมินการปฏิบติังาน

และการปฏิบติัตามกฎเกณฑ ์

ในส่วนของระเบียบสาํนกันายกรัฐมนตรี วา่ดว้ยการสร้างระบบการบริหารกิจการ

บา้นเมืองและสังคมที�ดี พ.ศ. 2542 ไดก้าํหนดให้ส่งเสริมการบริหารที�อยูบ่นหลกัความโปร่งใสวา่

คือ การสร้างความไวว้างใจซึ� งกนัและกนัของคนในชาติ โดยปรับปรุงกลไกการทาํงานขององคก์ร

ทุกวงการให้มีความโปร่งใส มีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารที�เป็นประโยชน์อย่างตรงไปตรงมาดว้ย

ภาษาทีเข้าใจง่าย ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชน

ตรวจสอบความถูกตอ้งชดัเจนได ้(รัชนา ศานติยานนท,์ 2544: 8) 

3.  การมีส่วนร่วม (Participation) 

การมีส่วนร่วมเป็นเรื�องของการสร้างกรอบ กฎเกณฑ์ต่าง ๆ ที�สร้างกระบวนการ

ในการตรวจสอบนโยบายและการดาํเนินการต่าง ๆ ของรัฐบาล การมีส่วนร่วมอาจเกิดขึ�นไดห้ลาย

ระดับภูมิภาคและระดับชาติ โดยเฉพาะการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียหรือผูที้�ได้รับ

ผลกระทบจากการตดัสินใจหรือการดาํเนินนโยบายโครงการต่าง ๆ ของรัฐบาล ควรมีโอกาสไดเ้ขา้

มาร่วมคิดและตัดสินใจในการกําหนดและดําเนินโครงการเหล่านั� นด้วย ซึ� งการจัดระบบให้

ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการปกครองและบริหารของรัฐบาล อาจทาํไดใ้นหลายรูปแบบ เช่น 

การทาํประชาพิจารณ์ รับฟังความคิดเห็น การพูดคุย การจดัประชุมสัมมนา การลงประชามติ ฯลฯ 

และที�สาํคญัตอ้งมีการกาํหนดกฎเกณฑก์ติกา และวิธีการแนวทางในการดาํเนินการขึ�นมาให้ชดัเจน

เพื�อใชเ้ป็นแนวทางปฏิบติัอยา่งถูกตอ้ง (ศิริพงษ ์ลดาวลัย ์ณ อยธุยา, 2542: 7) 

4.  การป้องกนัและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ในหลกัการดงักล่าวนี�  ถือเป็นองค์ประกอบที�สําคญัอีกประการหนึ� งของ Good 

Governance ดงันั�น การทุจริตและการประพฤติมิชอบ ที�ปรากฏในการบริหารจดัการภาครัฐกิจ จึง

เป็นตวัชี� วดัที�สําคญัว่าการปกครองและการบริหารบา้นเมืองนั�น ๆ มี Good หรือ Bad Governance 

ถา้ประเทศไทยตอ้งการที�จะปรับปรุงการบริหารบา้นเมืองเพื�อให้มีธรรมาภิบาลที�ดี จาํเป็นอยา่งยิ�งที�

จะตอ้งมีการขจดัการทุจริตและการประพฤติมิชอบใหห้มดไปจากการบริหารกิจการงานภาครัฐ 

5.  ระบบกฎหมายและกระบวนการยติุธรรมที�ดี 

ถือไดว้่าเป็นรากฐานและเป็นหัวใจสําคญัของการสร้างธรรมาภิบาล หรือ Good 

Governance อีกประการหนึ� ง ทั�งนี�  เพราะการมีระบบยุติธรรมและกฎหมายที�สามารถส่งเสริม

สนบัสนุนการพฒันาและสร้างระบบการจดัการปกครองและการบริหารบา้นเมืองที�ดีนั�น คือ การที�

รัฐตอ้งจดัให้มีกฎหมายที�มีความชดัเจน เหมาะสม ทนัสมยั สอดคล้องกบัสภาพแวดล้อมในทาง

เศรษฐกิจ สังคม มีไม่มากเกินความจาํเป็น อีกทั�งยงัตอ้งมีระบบหรือกลไกการบงัคบัใช้กฎหมาย
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อยา่งมีประสิทธิภาพดว้ย เพราะถา้มีกฎหมายที�ดี แต่ไม่สามารถนาํไปบงัคบัให้เป็นไปตามเป้าหมาย

และเจตนารมณ์ของกฎหมายแลว้ กฎหมายก็ไม่แตกต่างอะไรไปจากเศษกระดาษที�ถูกฉีกอยา่งไม่มี

ความหมายและคุณค่าใด ๆ เลย ดังนั�น กระบวนการบงัคบัใช้กฎหมายไม่ว่าจะเป็นองค์กรหรือ

บุคลากรในกระบวนการยุติธรรม โดยเฉพาะตาํรวจ ศาล อยัการ องค์กรอิสระต่าง ๆ หรือคณะผู ้

ตรวจสอบอื�น ๆ จะตอ้งสามารถทาํหนา้ที�ของตนไดอ้ยา่งอิสระ โปร่งใส ชอบธรรม เป็นธรรม เพื�อ

นาํมาซึ� งความเป็นธรรมในสังคมและบา้นเมือง 

 

แนวคิดเกี�ยวกบัการบริการสาธารณะ 

 

การให้บริการสาธารณะ ถือเป็นภารกิจทางสังคมของรัฐที�จะตอ้งจดัให้มี และ

ให้บริการอย่างทั�วถึง ขา้ราชการจึงเป็นกลไกที�สําคญัที�จะนาํบริการสาธารณะไปสู่ประชาชน 

ขา้ราชการจึงเป็นตวัจกัรสําคญั ถ้าเปรียบระบบการบริหารราชการกบัการคา้แล้ว รัฐบาลจะ

เปรียบเสมือนผูข้ายบริการซึ�งผูที้�มาขอรับบริการก็คือประชาชนนั�นเอง ประกอบกบัวนัที� 14 มีนาคม 

2532 คณะรัฐมนตรีได้มีมติเห็นชอบตามข้อเสนอของคณะกรรมการปฏิรูประบบราชการและ

ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน จึงประกาศใช้ระเบียบสํานกันายกรัฐมนตรี ว่าดว้ยการปฏิบติั

ราชการเพื�อประชาชนของหน่วยงานรัฐ พ.ศ. 2532 ตั�งแต่วนัที� 12 เมษายน 2532 โดยมีวตัถุประสงค์

ที�จะปรับปรุงการบริการของรัฐที�ให้แก่ประชาชนเกิดความพึงพอใจสาธารณะ และเพื�อตอบสนอง

ความตอ้งการโดยส่วนรวมของประชาชน (ประยรู กาญจนดุล, 2532: 7) 

การให้การบริการสาธารณะแก่ประชาชน ถือเป็นภารกิจที�สําคญัของรัฐบาลและ

ขา้ราชการ โดยเฉพาะอยา่งยิ�งประเทศไทย ซึ� งไดมี้การพฒันาทั�งดา้นการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม

ตามแนวคิดเสรีนิยม ภารกิจของรัฐแต่เดิมมุ่งเนน้ในเรื�องการรักษาความสงบเรียบร้อย และความ

มั�นคงของประเทศเป็นสาํคญั จึงตอ้งหนัมาเนน้ที�การใหก้ารบริการสาธารณะแก่ประชาชนควบคู่ไป

ดว้ย นอกจากนี�  ศกัยภาพในการใหบ้ริการสาธารณะ ยงัมีผลโดยตรงต่อการพฒันาประเทศ ซึ� งหาก

ระบบราชการที�รัฐควบคุมดูแลอยู่ไม่สามารถจดัการให้บริการที�สอดคล้องกบัความตอ้งการของ

ภาคเอกชนแลว้ ระบบราชการก็จะกลายเป็นอุปสรรคในการพฒันาความเจริญเติบโตของประเทศ

ในที�สุด (ชูวงศ ์ฉายะบุตร, 2536: 3) 

ประเทศไทยกาํลงัพยายามกา้วไปสู่ความเป็นประเทศอุตสาหกรรมใหม่ ซึ� งจะตอ้ง

ปรับปรุง ทั�งระบบและโครงสร้างต่าง ๆ หลายประการ นอกจากจะปรับปรุงในโครงสร้างพื�นฐาน

ทางเศรษฐกิจแลว้ สิ�งหนึ�งที�ถือไดว้่าสําคญัไม่ยิ�งหย่อนไปกวา่กนั ก็คือ การบริการประชาชนใน

ระบบราชการ เพราะระบบราชการจะเป็นกลไกของรัฐที�จะแปรนโยบายของรัฐไปสู่ภาคปฏิบติั ซึ� ง
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มีประชาชนเป็นผูไ้ดรั้บผลการปฏิบติันั�น การที�ผูร้อรับผลจะเกิดความพึงพอใจหรือไม่ ก็ขึ�นอยูก่บั

การใหบ้ริการที�รวดเร็ว ถูกตอ้ง และเป็นธรรม 

หลกัและปัจจยัในการให้บริการประชาชนจะเป็นส่วนประกอบในการปฏิบติังาน

ของขา้ราชการบงัเกิดผลแก่ส่วนรวมอย่างจริงจงั ตวัขา้ราชการเองเปรียบเสมือนเทียนไขที�จะตอ้ง

เผาไหมต้นเองเพื�อความสุข เพื�อแสงสวา่งที�จะมีแก่ผูอื้�น จะเหนื�อยยากประการใดก็สามารถทนได ้

ทั�งนี� เพื�อใหป้ระชาชนซึ�งรับการบริการไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว ตรงกบัความตอ้งการ และไดรั้บ

ความสบายใจแยม้ยิ�ม เมื�อเขากา้วออกจากสถานที�ราชการ นี�คือสุดยอดของการให้บริการแก่

ประชาชน 

หลกัเกณฑ์ที�สําคญัในการจดับริการสาธารณะ ประกอบดว้ยหลกั 4 ประการคือ 

(สมิต  สัชฌุกร, 2542: 95-98) 

1.  หลกัว่าด้วยความเสมอภาค 

หลกัว่าด้วยความเสมอภาคที�มีต่อบริการสาธารณะจะมาจากหลกักฎหมายของ         

แต่ละประเทศ เช่น ปัจจุบนัมีกาํหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 2540 ม.30 “บริการ

สาธารณะเป็นกิจการที�รัฐจดัทาํขึ�นตามกฎหมาย ประชาชนทุกคนจึงมีสิทธิและโอกาสที�จะไดรั้บ

ประโยชน์หรือเขา้สู่บริการสาธารณะอยา่งเท่าเทียมกนัดว้ย” อาจแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ ความเสมอ

ภาคในฐานะผูใ้ชบ้ริการ และ ความเสมอภาคในการเขา้ทาํงานกบัรัฐอยา่งเท่าเทียมกนั 

 

2.  หลกัว่าด้วยความต่อเนื�อง 

การจดัทาํบริการสาธารณะตอ้งมีการดาํเนินการอยา่งต่อเนื�อง เป็นหนา้ที�ของฝ่าย

ปกครองที�จะต้องจดัทาํอย่างต่อเนื�อง ถ้ามีกรณีที�ต้องทาํให้เกิดการหยุดชะงัก จะต้องมีการ

รับผดิชอบ ถา้เป็นบริการสาธารณะที�องคก์รทอ้งถิ�น องคก์รอิสระ รัฐวสิาหกิจของรัฐทาํ องคก์ารที�มี

หน้าที�กาํกบัดูแลตอ้งเขา้ดาํเนินการแทน ถา้เป็นกรณี เอกชน เป็นผูรั้บมอบหมายให้ดาํเนินการ

หน่วยงานที�เป็นคู่สัญญาตอ้งมีมาตรการลงโทษและเขา้ดาํเนินการแทน ซึ� งหลกัแห่งความต่อเนื�อง

ของบริการสาธารณะจะส่งผลใน 3 ระดบั คือ ระดบัฝ่ายปกครอง ระดบัพนกังานฝ่ายปกครอง และ

ในระดบัคู่สัญญา ลกัษณะของความต่อเนื�องของบริการสาธารณะ ขึ�นอยูก่บัประเภทของบริการ

สาธารณะ ไม่มีหลกัเกณฑ์ที�แน่นอน เช่น กิจการเกี�ยวกบัสาธารณูปโภค ไฟฟ้า ประปา โทรศพัท์

ตอ้งทาํ 24 ชั�วโมง กิจการทางดา้นการศึกษา การรักษาความสะอาด ฯลฯ อาจหยุดไดบ้า้ง เช่น เสาร์ 

– อาทิตย ์
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3.  หลกัว่าด้วยความเป็นกลางของบริการ 

ฝ่ายปกครองในทุกระดับที�เกี�ยวข้องจะเลือกปฏิบติัในการดําเนินการเกี�ยวกับ

บริการสาธารณะไมไ่ด ้หรือห้ามมิให้เจา้หนา้ที�ของรัฐที�มีอาํนาจพิจารณาทางปกครองพิจารณาและ

วนิิจฉยัสั�งการหรือร่วมประชุมและลงมติในเรื�องใด ๆ ที�ตนมีส่วนไดส่้วนเสียอยูฝ่่ายปกครองที�เป็น

คู่สัญญา ย่อมมีเอกสิทธิพิเศษเหนือคู่สัญญาที�เป็นเอกชน ซึ� งอาจมีผลมาจากขอ้กาํหนดในสัญญา 

หรือจากขอ้กาํหนดในกฎหมายมหาชนก็ตาม เอกสิทธิของฝ่ายปกครองอาจแบ่งเป็น 2 กรณีคือ กรณี

ที�มีการปฏิบติัตามสัญญา และกรณีที�มีการผดิสัญญา 

1. เอกสิทธิของฝ่ายปกครองในกรณีที�มีการปฏิบติัตามสัญญา 

1.1 ฝ่ายปกครองมีสิทธิในการกาํกบั ควบคุม เพื�อให้เอกชนคู่สัญญา

ปฏิบติัตามสัญญาอยา่งใกลชิ้ด เช่น มาตรฐาน การให้บริการ ค่าบริการ การจ่ายผลประโยชน์ตอบ

แทน ฯลฯ 

1.2 ฝ่ายปกครองมีสิทธิแกไ้ขเปลี�ยนแปลงขอ้สัญญาไดฝ่้ายเดียว แต่ตอ้ง

มีเป้าหมายเพื�อให้มีบริการสาธารณะที�เพียงพอ ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน หรือ

ส่วนรวมเท่านั�น จะทาํตามอาํเภอใจไม่ไดข้อ้จาํกดัในการแกไ้ขขอ้สัญญาของฝ่ายปกครองฝ่ายเดียว

คือ การแกไ้ขตอ้งไม่มากเกินขนาด หรือแกไ้ขในวตัถุประสงคข์องสัญญาไม่ไดก้รณีที�ฝ่ายปกครอง

ใชเ้อกสิทธิ� เปลี�ยนแปลงสัญญาฝ่ายเดียว แลว้ทาํให้เอกชนคู่สัญญาไดรั้บความเสียหาย เช่น ขาดทุน

อยา่งมาก เป็นสร้างหนี�ใหม่ใหเ้อกชน ฯลฯเอกชนผูเ้ป็นคู่สัญญามีสิทธิเรียกค่าทดแทนความเสียหาย

ที�เกิดขึ�นจากการเปลี�ยนแปลงนั�นได ้

2. เอกสิทธิในกรณีที�มีการผดิสัญญา 

2.1 กรณีที�ฝ่ายปกครองผิดสัญญา ทาํให้การดาํเนินการตอ้งล่าชา้ หรือ

หยดุชะงกัก่อใหเ้กิดความเสียหายกบัฝ่ายเอกชนที�เป็นคู่สัญญา เอกชนนั�นสามารถร้องขอต่อศาลเพื�อ

ขอเลิกสัญญา หรือเพื�อใหฝ่้ายปกครองชดใชค้่าเสียหายได ้

2.2  กรณีที�เอกชนผดิสัญญา ไม่ทาํตามสัญญา หรือขอ้ตกลง ฝ่ายปกครอง

มีอาํนาจในการเรียกค่าเสียหาย หรือบงัคบัใหเ้อกชนทาํตามสัญญา หรือเขา้ดาํเนินการเองได ้

 

4.  หลกัว่าด้วยการปรับปรุงเปลี�ยนแปลง 

หลกัการนี� มีวา่ บริการสาธารณะตอ้งมีการปรับปรุง เปลี�ยนแปลงพฒันาตลอดเวลา

เพื�อใหท้นักบัความตอ้งการของประชาชนส่วนรวม และเพื�อใหเ้หมาะสมกบัเหตุการณ์สถานการณ์

ที�เปลี�ยนไป อาจมีผลใน 4 ระดบั คือ 
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1. ในระดบัฝ่ายปกครองผูรั้บผิดชอบ มีหน้าที�ตอ้งพฒันาบริการสาธารณะ

ของตนเองเสมอ เพื�อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพอใจใหป้ระชาชน 

2. ในระดบัพนกังานของฝ่ายปกครอง ตอ้งยอมรับในผลที�เกิดขึ�นจากการ

ปรับปรุงเปลี�ยนแปลง 

3. ในระดบัคู่สัญญาทางปกครอง ตอ้งพร้อมที�จะพฒันาบริการสาธารณะที�

ทาํ รัฐมีสิทธิขอเปลี�ยนแปลง แกไ้ขขอ้สัญญาไดเ้พื�อการปรับปรุง เปลี�ยนแปลงใหดี้ขึ�นได ้

4. ระดบัผูใ้ชบ้ริการ ตอ้งยอมรับสภาพการเปลี�ยนแปลงที�เกิดขึ�นไม่วา่จะเป็น

การปรับปรุง แกไ้ข เปลี�ยนแปลง ยกเลิก บริการสาธารณะเพื�อความเหมาะสมและ ยอมรับในการ

ปรับเปลี�ยนราคาค่าบริการซึ� งจะนาํไปพฒันาการบริการให้ดีขึ�น เช่นขึ�นค่านํ� า ค่าไฟฟ้าเพื�อเอาเงิน

ไปพฒันาปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ ซื�ออุปกรณ์ ขยายกิจการฯลฯ 

จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่ การบริการสาธารณะ จะเป็นภารกิจหลกั

ของรัฐไม่วา่จะเป็นทั�งส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนทอ้งถิ�น โดยมีขา้ราชการเป็นตวัเชื�อมในการ

ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งรัฐและประชาชน เหล่าขา้ราชการจึงตอ้งตระหนกัวา่ตนคือผูใ้ห้บริการ เป็นผูรั้บ

ใชข้องประชาชน โดยไม่เลือกปฏิบติัและตอ้งบริการอยา่งเท่าเทียมกนัดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง

ยดึหลกัในการอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนดว้ย การบริการที�ดียอ่มส่งผลให้ผูที้�มารับบริการ

เกิดความพึงพอใจ และสิ�งนั�นก็คือวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของการบริการสาธารณะ 

 

แนวคิดเกี�ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 

  

ความหมายเกี�ยวกบัคุณภาพของการบริการ 

 

พิมพช์นก ศนัสนีย ์ (2540: 11) อธิบายเกี�ยวกบัคุณภาพการบริการไวว้า่ จาก

การศึกษาเอกสารงานวิจยัที�เกี�ยวข้องกับการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของ

ผูบ้ริโภคนกัวิชาการทางการตลาดจาํนวนไม่น้อยมีทศันะว่า ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพของการ

บริการในรูปแบบของทศันคติโดยเปรียบเทียบบริการที�คาดหวงั กบับริการตามการรับรู้ วา่มีความ

สอดคล้องกนัเพียงใด การให้บริการที�มีคุณภาพจึงหมายถึงการให้บริการที�สอดคลอ้งกบัความ

คาดหวงัของผูบ้ริโภคอยา่งสมํ�าเสมอ ดงันั�นความพอใจที�มีต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรง

กบัการทาํใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงั หรือการไม่เป็นไปตามคาดหวงัของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ความ

พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคที�มีต่อการบริการเป็นผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหวา่ง

ความคาดหวงัที�เคยมีมาก่อนกบัผลที�ไดรั้บจริง 
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ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2534: 5) ระบุวา่ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) นั�น 

เป็นส่วนหนึ� งของการบริหารความแตกต่างทางการแข่งขนัของธุรกิจ (Managing Competitive 

Differentiation) รวมทั�งอธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการบริการเป็นสิ�งที�ควรกระทาํเพื�อสร้างความ

เหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างเกี�ยวกบัคุณภาพ

การให้บริการที�ลูกคา้ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากการ

โฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถา้ลูกคา้ไดรั้บในสิ�งที�ตอ้งการ (What) เมื�อมีความ

ตอ้งการ (When) ณ สถานที�เขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบที�ตอ้งการ (How) โดยทั�วไปไม่วา่ธุรกิจ

แบบใดก็ตามจะใชเ้กณฑต่์อไปนี�พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ 

1.  บริการที�นาํเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ ซึ� ง

ประกอบดว้ย 2 ประการคือ\ 

1.1  การให้บริการพื�นฐานเป็นชุด (Primary Service Package) ซึ� งไดแ้ก่ สิ�งที�

ลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บจากกิจการ เช่น บริการพื�นฐานของโรงแรม ไดแ้ก่ ความสะอาด ความสุขสบาย

ในการเขา้พกั ตลอดจนสิ�งอาํนวยความสะดวกพื�นฐานทั�วไปที�โรงแรมควรจะมีใหแ้ก่ผูพ้กั เป็นตน้ 

1.2  ลกัษณะการให้บริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแ้ก่ บริการ

ที�กิจการมีเพิ�มให้นอกเหนือจากบริการพื�นฐานทั�วไป เช่น โรงแรมมีสวนหย่อม มีสระว่ายนํ� า                  

มีหอ้งอาหาร บริการใหเ้ช่าวดีิโอ เป็นตน้ 

2.  การส่งมอบบริการ (Delivery) ที�มีคุณภาพอยา่งสมํ�าเสมอไดเ้หนือกวา่คู่แข่ง

ขนั โดยการตอบสนองความคาดหวงั ในคุณภาพการให้บริการของผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจาก

ประสบการณ์ในอดีต คาํพดู การโฆษณาธุรกิจ ลูกคา้เลือกธุรกิจให้บริการโดยถือเกณฑ์ภายหลงัจาก

การให้บริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที�รับกบับริการที�คาดหวงั ถา้บริการที�รับรู้ตํ�ากวา่บริการที

คาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่สนใจ ถา้บริการที�รับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้จะใชบ้ริการนั�น 

3.  ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์สําหรับบริษทัที�ให้บริการโดยอาศยั

สัญลกัษณ์ (Symbols) ตราสินคา้ (Brand) โดยอาศยัเครื�องมือโฆษณาและประชาสัมพนัธ์และการ

สื�อสารการตลาดอื�น 

4.  ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovation Features) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะ

มีแนวความคิดริเริ�มแตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนัทั�วไป เช่น ร้านตดัผมสามารถซอยผมแปลก

ใหม่ได ้ สายการบินที�มีที�นั�งแบบปรับนอนได ้ มี� สินคา้ลดราคา มีบริการโทรศพัท ์ มีเปียโน                   

มีห้องสมุด มีคอมพิวเตอร์ให้บริการบนเครื�องบิน เป็นตน้ นอกจากนี� เรายงัสามารถสร้างความ

แตกต่างในดา้นภาพลกัษณ์จากสัญลกัษณ์และตราสินคา้ เช่น โรงแรมโอเรียนเต็ลมีภาพลกัษณ์ที�ดี

เหนือโรงแรมอื�น 
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หลกัการให้บริการ 

 

สมิต สัชฌุกร (2542: 173-174) ไดก้ล่าวถึงหลกัการให้บริการไวว้า่ การให้บริการ

เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการดาํเนินการเพื�อประโยชน์ของผูอื้�นนั�น ตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั 

มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือ หรือการทาํประโยชน์ต่อผูอื้�นจะเป็นไปตามใจของเรา ผูซึ้� งเป็น                

ผูใ้หบ้ริการโดยทั�วไปหลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรคาํนึง ดงันี�  

1.  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการการให้บริการตอ้งคาํนึงถึง

ผูรั้บบริการเป็นหลกัจะตอ้งนาํความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้กาํหนดในการให้บริการ 

แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือที�เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถ้า

ผูรั้บบริการไม่สนใจ ไม่ใหค้วามสาํคญั การบริการนั�นก็อาจจะไร้ค่า 

2.  ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจคุณภาพถือความพอใจของลูกคา้เป็นหลัก

เบื�องตน้ เพราะฉะนั�นการบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัสําคญัใน

การประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่วา่เราจะตั�งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ 

แต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 

3.  ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วนการให้บริการซึ� งจะสนองตอบความ

ตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการที�เห็นได้ชัดคือการปฏิบติัที�ต้องมีการตรวจสอบความ

ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากที�จะทาํให้

ลูกคา้พอใจ แมจ้ะมีคาํขอโทษขออภยัก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 

4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์การให้บริการที�รวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการตรง

ตามกาํหนดเวลาเป็นสิ�งสําคญัความล่าช้าไม่ทนักาํหนด ทาํให้เป็นการบริการที�ไม่สอดคลอ้งกบั

สถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนักาํหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้

และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนกาํหนดดว้ย 

5.  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื�น ๆการให้บริการในลกัษณะใดก็ตาม จะตอ้ง

พิจารณาโดยรอบคอบ รอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ที�จะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั�นไม่เป็นการ

เพียงพอ จะตอ้งคาํนึงถึงผูเ้กี�ยวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั�งสังคมและสิ�งแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัในการ

ใหบ้ริการวา่จะระมดัระวงัไม่ทาํใหเ้กิดผลกระทบทาํความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอื�น ๆ ดว้ย 
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ลกัษณะของการบริการที�ดี 

 

ธุรกิจหลายแห่งประสบความสําเร็จในการให้บริการ เพราะผูบ้ริหารมีหลกัการ

ใหบ้ริการกาํหนดไวเ้ป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบติัของพนกังานเพื�อให้พนกังานยึดถือเป็นนโยบาย 

ทั�งนี�พนกังานทุกคนและทุกระดบัของกิจการถือเป็นแนวปฏิบติั 3 ประการไดแ้ก่ (สมิต สัชฌุกร, 

2542: 174) 

1.  ลูกคา้ตอ้งมาก่อนเสมอ หมายถึง คาํนึงถึงลูกคา้ก่อนสิ�งอื�นใด 

2.  ลูกคา้ถูกเสมอ ไม่ว่าลูกคา้จะพูดจะทาํอย่างไร ตอ้งไม่โตแ้ยง้เพื�อยืนยนัว่า

ลูกคา้ผดิ 

3.  ให้บริการดว้ยความยิ�มแยม้แจ่มใส เพื�อให้ลูกคา้รู้สึกอบอุ่น สบายใจจาก

หลกัเกณฑด์งักล่าว ถือเป็นแนวทางการดาํเนินการสําหรับองคก์รต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบังานดา้นการ

ให้บริการเพื�อให้เกิดความพึงพอใจ และก่อให้เกิดความสําเร็จต่อองคก์รนั�น ๆ การให้บริการเป็น

การกระทาํของบุคคลซึ� งมีบุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคลและแต่ละ

สถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัที�หลากหลายออกไป แต่อยา่งไรก็ตามการบริการที�ดีอนัเป็นที�

ยอมรับกนัทั�วไป มีดงันี�  (สมิต สัชฌุกร, 2542: 175) 

1. ทาํดว้ยความเต็มใจ การบริการเป็นเรื�องของจิตใจ ถา้มีความรักในงาน

บริการก็จะทาํทุกสิ�งทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอื้�นดว้ยความตั�งใจและเต็มใจ ผลของการ

กระทาํก็มกัจะเกิดขึ�นดว้ยดี 

2. ทาํดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการรีบร้อนจึงตอ้งการ

ความช่วยเหลือที�ทนัอกทนัใจ การแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นสิ�งที�ช่วยให้

ผูรั้บบริการมีความสุขและความพอใจ 

3. ทาํถูกตอ้ง ดงัไดก้ล่าวไวใ้นหลกัของการให้บริการว่า การให้บริการที�

ครบถว้นสมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบความตอ้งการและทาํความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอยา่งชดั

แจง้ การบริการที�ดีจึงตอ้งเนน้การทาํใหถู้กตอ้งเป็นสิ�งสาํคญั 

4. ทาํอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องที�จะรับ

บริการที�ดีกวา่หรือเหนือกวา่ผูอื้�น หากเราแสดงออกให้คนต่าง ๆ เห็นวา่เราให้บริการเป็นพิเศษแก่

บางคนก็เท่ากบัเราไม่ให้บริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียว แต่

ทาํความไม่พอใจใหแ้ก่คนอีกจาํนวนมาก 
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5. ทาํให้เกิดความชื�นใจ การบริการที�ดีจะตอ้งทาํให้ผูรั้บบริการมีความสุข 

ซึ� งทุกคนต่างตระหนกัดีวา่ เมื�อใดที�ผูใ้ห้บริการสนองตอบความตอ้งการให้ความช่วยเหลืออยา่งดีก็

จะเกิดความปิติ ดงันั�นผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการชื�นใจ 

 

คุณภาพการให้บริการของภาครัฐที�พงึให้แก่ประชาชน 

 

การใหบ้ริการของภาครัฐที�รู้จกักนัในคาํวา่ “บริการสาธารณะ” นั�น จะแตกต่างกนั

กบัการให้บริการของภาคเอกชน เหตุผลสําคญัที�สุดคือ ภาครัฐมีเป้าหมายการให้บริการประชาชน

อยูที่�ประชาชนไดรั้บบริการอยา่งดีที�สุด สมํ�าเสมอ และเสมอภาค โดยไม่หวงัสิ�งตอบแทนเพราะถือ

เป็นหน้าที�ของรัฐ แต่เป้าหมายการให้บริการของภาคเอกชนกลบัมีเป้าหมายอยู่ที�ผลประโยชน์ที�

องคก์รของตนตอ้งไดรั้บตอบแทนกลบัมา หรือกล่าวอีกนยัหนึ�งคือการมุ่งหากาํไรจากการให้บริการ

นั�นเองดังนั� นคุณภาพการให้บริการของภาครัฐจะต้องพิจารณาวดัที�ความรู้สึกพึงพอใจของ

ประชาชนเป็นหลกั กล่าวคือ เมื�อประชาชนไดรั้บการให้บริการที�ดี มีมาตรฐาน และเสมอภาคแลว้

ประชาชนย่อมตอ้งมีความรู้สึกตอบสนองต่อการดาํเนินการของหน่วยงานภาครัฐ ซึ� งอาจแสดง

ออกมาในรูปของการให้การสนับสนุนกิจการของรัฐ การให้ความช่วยเหลือ การปฏิบติัตาม

คาํแนะนาํ เป็นตน้ (สาํนกัคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547: 3) 

 

หลกัการประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์การของรัฐ 

 

เป็นที�กล่าวกนัอยูเ่สมอวา่ วิธีการทดสอบการบริหารที�ดีก็คือ การดูความสามารถ

ในการจดัองค์กรและการใช้ทรัพยากรที�มีอยู่ให้สามารถบรรลุวตัถุประสงค์และรักษาระดบัการ

ปฏิบติัที�มีประสิทธิผลไวไ้ด ้ ซึ� งเป็นที�ยอมรับกนัอยา่งกวา้งขวางวา่ประสิทธิผล คือสิ�งที�เป็นเครื�อง

ตดัสินในขั�นสุดทา้ยวา่การบริหารองคก์รประสบความสําเร็จเพียงใด และสําหรับนกัสังคมศาสตร์

แล้วประสิทธิผลมกัหมายความถึงคุณภาพของชีวิตการทาํงานในขณะที�ด้านภาคเอกชนจะมอง

ประสิทธิผลขององคก์รวา่วดัจากผลกาํไร แต่ในการบริหารภาครัฐซึ� งมิไดมี้เป้าหมายเพื�อสร้างกาํไร 

แต่เพื�อการใหบ้ริการกบัประชาชนเป็นสาํคญัดงันั�น ประสิทธิผลขององคก์ารของรัฐจึงมกัตอ้งคาํนึง

ทั�งการบรรลุถึงเป้าหมายที�องค์การของรัฐนั�น ๆ ไดต้ั�งไว ้ รวมทั�งความสามารถในการตอบสนอง

ความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวมไดด้ว้ย หรือเรียกวา่คุณภาพองคก์รของรัฐนั�นเอง ดงันั�น

เมื�อพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพขององคก์ารของรัฐ หรืออีกนยัหนึ�งการตดัสินวา่หน่วยงานของ
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รัฐนั�นประสบความสําเร็จในการจดัการงานเพียงใดนั�น ตอ้งพิจารณา 2 ด้านดงันี�  (สํานัก

คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547: 4-5) 

1. การประเมินประสิทธิผลในแง่ของการบรรลุเป้าหมาย คือ การวดัประสิทธิผล

ขององคก์ารที�การบรรลุถึงเป้าหมายที�ไดต้ั�งเอาไวน้ั�น ซึ� งอาจจะพิจารณาจากตวัเลขหรือสถิติ เช่น

อตัราการป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมของตาํรวจ โดยในส่วนของการป้องกนัก็เป็นการควบคุม

อตัราการเกิดของคดีอาญาไม่ให้เกินกวา่เป้าหมายที�ไดก้าํหนดไว ้ ส่วนในการปราบปรามก็คือการ

เพิ�มผลการจบักุมผูก้ระทาํผดิใหไ้ดจ้าํนวนไม่ตํ�ากวา่เกณฑที์�ไดก้าํหนดไว ้ซึ� งถือเป็นตวัชี� วดัประการ

หนึ�งในการวดัความสาํเร็จของตาํรวจ 

2. การประเมินประสิทธิผลในแง่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือการประเมิน

จากความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนที�ไดรั้บการบริการจากหน่วยงานของรัฐไดแ้ก่ การให้บริการ

สาธารณะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการหรือขอ้เรียกร้องของประชาชนไดห้รือไม่ มีความ

เสมอภาคในการให้บริการหรือไม่ ถึงแม้ว่าตาํรวจจะสามารถปฏิบติังานป้องกันปราบปราม

อาชญากรรมให้บรรลุเป้าหมายของกระทรวงมหาดไทยได ้ แต่นั�นมิอาจสรุปไดว้่าประชาชนจะมี

ความรู้สึกปลอดภยัในชีวติทรัพยสิ์น 

 

แนวคิดเกี�ยวกบัการสร้างจิตสํานึกของข้าราชการ 

 

อนนัต ์ อนตัตกูล (ธญัชนิต  โอสถิตพร, 2545: 18) ไดก้ล่าววา่ การบริหารราชการ

แผน่ดินภารกิจของรัฐ ไม่วา่รัฐจะปกครอง หรือบริการในระบอบการปกครองรูปใด ความสัมพนัธ์

ระหว่างผูป้กครองกบัผูถู้กปกครองถือเป็นศาสตร์และศิลป์ที�ปรัชญาเมธีหลายท่านตั�งแต่อดีตกาล

จนถึงนักวิชาการทางการปกครองและการบริการให้ผูส้นใจวิชาการปกครองและการบริหารได้

ศึกษา เพื�อเป็นแนวทางในการปรับกระบวนการบริหารการปกครองให้เหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม

ของแต่ละสังคม 

การบริหารราชการแผน่ดินของไทยมีการปรับปรุงมาเป็นระยะ ๆ โดยเฉพาะอยา่ง

ยิ�งการปฏิรูปการปกครองในสมยัรัชการที� 5 ที�ทรงมอบพระราชกรณียกิจดา้นนี� แก่สมเด็จพระเจา้

บรมวงศ์ เธอ กรมพระยาดํารงราชานุภาพ ซึ� งภายหลังได้รับการสถาปนาเป็นเสนาบดี

กระทรวงมหาดไทยพระองค์แรก  และได้รับการยกย่องเทิดพระเกียรติเป็นพระบิดาแห่งการ

ปกครองของไทย สืบมาตราบเท่าทุกวนันี�  นับเป็นจุดกาํเนิดและแม่แบบของการบริหารราชการ

แผ่นดินของไทยที�เริ�มเขา้สู่ยุคพื�นฟูการบริหารราชการแผ่นดินแบบตะวนัตก แนวความคิดการ

บริหารราชการแผ่นดินในช่วงนั�นแมจ้ะเป็นการปกครองแบบสมบูรณาญาสิทธิราชย ์แต่ก็ทรงออ
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กว่าราชการหัวเมืองเป็นประจาํด้วยทรงห่วงใยในทุกข์สุขของประชาชน และได้รับมอบแนว

ทางการทาํงานแก่พอ่เมืองทั�งหลายวา่ “มหาดไทย” หมายถึง การ “บาํบดัทุกข ์บาํรุงสุข” เป็นภารกิจ

ที�จะสร้างความร่มเยน็เป็นสุขแก่ประชาชน ซึ� งขา้ราชการพลเรือนทั�งหลายจะตอ้งร่วมมือกนัสร้าง

ขึ�น และตอ้งมีอุดมการณ์ในการปฏิบติัเป็นไปในทิศทางเดียวกนั คือถือวา่การให้บริการเป็นหนา้ที� 

ตวับทกฎหมายเป็นเครื�องมือในการอาํนวยความสะดวกในการทาํงานเพื�อรักษาความถูกตอ้งและ

ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสังคม หาใช่เครื�องมือในการฉกฉวยผลประโยชน์จากผูม้าขอรับ

บริการ 

เป้าหมายสูงสุดของความสาํเร็จในการดาํเนินงานดา้นบริการ ขึ�นอยูก่บักลยุทธ์การ

สร้างความพึงพอใจให้ผูรั้บบริการ  เพื�อให้เกิดความรู้สึกดีและประทบัใจในการบริการที�ไดรั้บจน

ติดใจ  และกลบัมาใช้บริการอีก การศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ตลอดจนผูป้ฏิบติังาน

บริการจึงเป็นเรื�องสําคญั เพราะความรู้ความเขา้ใจในเรื�องนี� จะได้นาํมาซึ� งความไดเ้ปรียบในเชิง

ความกา้วหนา้ จึงกล่าวไดว้า่ความพึงพอใจมีความสําคญัต่อผูใ้ห้บริการ (จิตตินนัท ์ นนัทไพบูลย,์ 

2553: 116) 

การที�จะศึกษาถึงกระบวนการเปลี�ยนแปลงพฤติการณ์ของขา้ราชการ จากบทบาท

ผูมี้อาํนาจไปสู่บทบาทของผูใ้หบ้ริการ ซึ� งหากพิจารณาอยา่งถ่องแทแ้ลว้จะพบวา่ การรับราชการนั�น

ตาํแหน่งต่าง ๆ จะกาํหนดบทบาทและหนา้ที�ไวค้่อนขา้งชดัเจน และในบางครั� งกฎหมายก็บญัญติัไว้

วา่ตาํแหน่งใด มีอาํนาจหน้าที�ประการใด เรื�องนี� เป็นเรื�องสําคญัที�เราจะตอ้งแยกแยะ เพราะในการ

ปฏิบติัราชการนั�นขา้ราชการถือเป็นตวัแทนของรัฐซึ� งจะตอ้งสงวนอาํนาจในบางส่วนไวเ้พื�อรักษา

ความสงบเรียบร้อยของสังคมและเอกภาพของรัฐในส่วนนั�น หากประชาชนมีการกระทาํอนัจะ

นาํมาซึ� งความปั�นป่วนและวุน่วายในสังคมขา้ราชการผูมี้อาํนาจหนา้ที� ก็จะตอ้งใชอ้าํนาจหนา้ที�ที�มี

อยูเ่ขา้ระงบัและแกไ้ขสถานการณ์นั�น ๆ ให้เขา้สู่ความสงบในบางครั� งก็ตอ้งมีการใช้อาํนาจอนัอาจ

เลยล่วงกระทบต่อสิทธิและเสรีภาพของประชาชน แต่ทั�งนี� ทุกอย่างอยู่ภายใต้ข้อกําหนดของ

กฎหมายที�ให้อาํนาจไว ้ซึ� งอาํนาจในส่วนนี� เป็นเพียงเครื� องมือที�จะอาํนวยความสะดวกในการ

ปฏิบติังานเท่านั�น มิไดมี้ไวส้ร้างขอบข่ายแห่งบารมี จนทาํให้ดูเหมือนวา่เป็นเจา้ขุนมูลนาย ตามที� 

เขา้ใจกนัแต่อดีต 
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การสร้างจิตสํานึกของผู้ให้บริการ 

  

คาํวา่ “ให”้ โดยความหมายแลว้ คือ การรู้จกัเสียสละ ในหลกัธรรมสําคญัของพุทธ

ศาสนา หากเราปรารถนาจะให้บุคคลอื�นกระทาํสิ� งใดต่อเราอย่างไร เราก็ตอ้งจกักระทาํสิ�งนั�นแก้

ผูอื้�นก่อน ก็คือการรู้จกัให ้

การใหคื้อ การเสียสละ จึงเป็นการยากเยน็พอสมควรที�จะปรับเปลี�ยนความรู้สึกนึก

คิดนี� เพราะโดยสัญชาตญาณแลว้ คนเรามกัมีความเห็นแก่ตวัอยู ่การจะสร้างจิตสํานึกของขา้ราชการ

ใหเ้ป็นผูใ้หบ้ริการ จึงเป็นเรื�องที�จะตอ้งกระทาํกนัเป็นกระบวนการและอยา่งต่อเนื�องอยา่งนอ้ยตอ้ง

ทาํในเรื�องต่อไปนี�   

1.  ปรับค่านิยม 

1.1  รักในอาชีพ อาชีพรับราชการในปัจจุบนัดูเหมือนว่ามีความตกตํ�าใน

สายตาของสังคม เพราะสังคมวดัค่าดา้นวตัถุ วดัเป็นตวัเงิน จนมีการเปรียบเปรยว่า ขา้ราชการเป็น

คนจนรุ่นใหม่ จึงจาํเป็นอย่างยิ�งที�จะตอ้งฟื� นฟูความสํานึกว่าการเป็นขา้ราชการนั�น เป็นเรื�องของ

อาชีพที�มีเกียรติและรับใช้สังคม มิใช่เรื�องที�จะสร่างความรํ� ารวยจากการเป็นขา้ราชการ การสร้าง

ค่านิยมเรื�องนี�จกัตอ้งเร่งกระทาํใหเ้กิดขึ�น 

1.2  รักประชาชน การเขา้รับราชการนั�น นยัของความหมายก็คือ การเขา้มา

รับใชพ้ระราชกรณียกิจของพระมหากษตัริยซึ์� งกบัการปกครองบา้นปกครองเมือง เป็นสื�อกลางที�จะ

สนองเบื�องยคุลบาทของพระมหากษตัริยใ์นการที�ทรงทาํนุบาํรุงบา้นเมืองใหเ้จริญสืบไป ฉะนั�นหาก

สื�อกลางมิไดป้ฏิบติัหนา้ที�ให้สามารถรับใชป้ระชาชนแลว้ ก็จะกลายเป็นเงื�อนไขสังคมนาํไปสู่การ

เปลี�ยนแปลงทางการเมือง ดงัที�เกิดขึ�นในหลายประเทศ ขา้ราชการจึงตอ้งทาํตวัเหมือนนํ� าให้ปลาได้

อาศยัเลี� ยงชีวิต ความรักในประชาชนนี� องค์พระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัวได้ทรงแสดงออกนาํให้

ขา้ราชการไดย้ดึถือเป็นแนวทางปฏิบติัแลว้ โดยเสด็จพระราชดาํเนินออกเยี�ยมเยียนประชาชนในถิ�น

ทุรกนัดารเสมอ 

1.3  รักงาน มีคาํกล่าวกนัวา่ “ค่าของคนอยูที่�ผลงาน” คาํกล่าวนี� ใหค้วามหมาย

ชดัเจน การทาํงานให้ดีนั�น มีองคป์ระกอบหลายอยา่งหลายประการ แต่ที�ควรเร่งสร้างให้เกิดในหมู่

ขา้ราชการคือ ให้เกิดทศันคติที�ว่า งานเป็นหน้าที� และหน้าที�ที�ตอ้งกระทาํนั�นคือการให้บริการแก่

ประชาชนผูม้าติดต่อกบัขา้ราชการอย่างเสมอกนั ขอ้ควรตระหนกัก็คืองานราชการนั�นมิใช่เรื� อง

ส่วนตวั ตอ้งถือวา่เป็นเรื�องของส่วนรวมประการหนึ�ง และประการที�สองการแสวงหาผลประโยชน์

ในทางมิชอบนั�น แมจ้ะสร้างความรํ� ารวยให้ แต่ขณะเดียวกนัก็ทาํลายศกัดิ� ศรีของผูก้ระทาํและเป็น
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ความไม่ดีที�ติดตวัไปตลอดชีวิต จึงควรหันกลบัมาทาํงานดว้ยวิญญาณของผูเ้สียสละอย่างมีเกียรติ 

ทาํงานดว้ยความตั�งใจจริง 

1.4  รักการช่วยเหลือและมีส่วนร่วม (Public Spirit) ความรักในเรื�องที�กล่าว

ต่อไปนี�  นบัวา่มีความสําคญัไม่ยิ�งหยอ่นไปกวา่ความรักที�ไดก้ล่าวมาแลว้ 3 หวัขอ้ เพราะหน่วยงาน

ใดไม่วา่เล็กหรือใหญ่ การที�คนในองคก์รนั�น รักที�จะมีส่วนร่วมและรักที�จะให้ความช่วยเหลือซึ� งกนั

และกนั ถือไดว้า่องคก์รนั�นเตม็ไปดว้ย “นํ�าใจ” และ “ความสามคัคี” จิตสํานึกในเรื�องนี� จะตอ้งทาํให้

มีขึ�นในตวัขา้ราชการ เพื�อสร้างความสํานึกร่วมที�จะรับใชส้ังคม รับใชป้ระชาชนเมื�อพบเห็นสิ�งใด

เสียหายเป็นเรื�องเล็กนอ้ยก็ไม่ควรมองผา่น 

1.5  รักการให้บริการ เป็นทศันคติในการทาํงานที�ขา้ราชการพึงจะได้คิดว่า 

แมค้าํว่าบริการดูเหมือนผูรั้บใช้หรือเสียสละ แต่ก็ยงัเป็นผูมี้อาํนาจและหน้าที�ตามกฎหมายโดย

ขนบธรรมเนียมประเพณี ประชาชนก็ใหค้วามเกรงอกเกรงใจอยูแ่ลว้ เพราะฉะนั�นการปฏิบติังานใน

ลกัษณะสุภาพและอ่อนโยนยอ่มจะเป็นที�พออกพอใจและรักใคร่เป็นขวญัใจประชาชน ปราชญจี์น

โบราณ กล่าวไวว้่า “ข้าราชการ (นักปกครอง) ที� ดีและฉลาด ต้องทําตัวเฉกเช่นมหาสมุทร” 

หมายความวา่มหาสมุทรนั�นยอ่มอยูใ่นที�ต ํ�าเสมอ และรับนํ�าจากทุกมุมโลก ขา้ราชการ (นกัปกครอง)

ก็เช่นกนั มีหนา้ที�กวา้งขวางและเกี�ยวขอ้งกบัประชาชนตั�งแต่เกิดจนตาย การรองรับความทุกขแ์ละ

การให้ความสุข (บริการ) จึงเป็นความรับผิดชอบและภารกิจของขา้ราชการอย่างหลีกเลี�ยงไม่ได ้ 

เมื�อใดที�ขา้ราชการวางตวัเป็นภูเขาสูง ประชาชนจึงตอ้งปีนป่ายขึ�นไปหา เมื�อนั�นความเหินห่างก็จะ

เกิดขึ�นและไม่เป็นผลดีต่อรัฐบาลอย่างแน่นอน คุณสมบติัของขา้ราชการในฐานะผูใ้ห้บริการนั�น 

จะตอ้งมีจิตสาํนึกเป็นนิสัยประจาํตวัคือ มีนํ� าใจที�จะช่วยเหลือ มีความเอื�อเฟื� อต่อผูเ้ดือดร้อน ห่วงใย

และอาทรต่อผูที้�ต ํ�ากวา่และพร้อมที�จะเขา้คลุกกบัปัญหา 

2. ปลดปมพฤติกรรม 

2.1  วจีงาม รู้จกัใชถ้อ้ยคาํที�ไพเราะเหมาะสม ใหเ้กียรติแก่กนัและกนั 

2.2  กิริยางาม ในการพบปะกบัผูม้าติดต่อไม่วา่จะเป็นขา้ราชการดว้ยกนัหรือ

ประชาชนจะตอ้งยิ�มแยม้แจ่มใสใหค้วามรู้สึกอบอุ่นเป็นกนัเอง หากเป็นเรื�องร้องทุกขแ์ต่ไม่สามารถ

แก้ไขได้ก็ควรให้คาํแนะนาํหรือหาทางออก จนถึงขั�นว่าผูร้้องทุกข์แมไ้ม่ได้รับการแก้ทุกข์ ก็ยงั

สบายใจกลบัไป เพราะไดร้ะบายหรือปรับทุกขแ์ก่ผูอื้�นแลว้ 

3.  สร้างธรรมในใจ ศตัรูของใจมีอยู ่3 ตวั ความโลภ ความโกรธ ความหลง 

3.1  ความโลภ ก็คือ อยากได้ อยากมี อยากเป็น ซึ� งความจริงแล้วเราเป็น 

ข้าราชการจะต้องมีการสํารวจตนเองและวางแผนกรอบของชีวิต เราจะปล่อยให้มีชีวิตอย่าง

ยถากรรมตามเพื�อนไม่ได ้เราตอ้งมีชีวติเรียบง่าย ประหยดั ใครจะฟุ้งเฟื� อฟุ่มเฟือย เราจะทาํตามอยา่ง
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ไม่ได ้เพราะเงินเดือนเรามีไม่มาก เราตอ้งสํารวมคือวางตนให้เหมาะสม รักบา้น รักครอบครัว เพื�อ

ลดการเขา้สู่อบายมุขทั�งปวง  

3.2  ความโกรธ ความโกรธนี� เป็นอารมณ์วูบขึ� นมาแสดงความไม่พอใจ 

ก่อใหเ้กิดพฤติกรรมในทางที�กา้วร้าว พดูจาไม่เพราะ แสดงกิริยามารยาทไม่เหมาะสม 

3.3  ความหลง คือหลงวา่เราเป็นขา้ราชการมีอาํนาจ ขา้ราชการบางคนเขา้ใจ

ผิด คิดว่ามีอาํนาจ แต่ความจริงคือมีหน้าที� ถ้าหากไม่บริการตามหน้าที�เพราะคิดว่ามนัมีอาํนาจ             

ก็หวงัวา่จะตอ้งมีการพินอบพิเทา ตอ้งมีการทาํอะไรหลายๆอยา่ง จนกระทั�งเกิดความเต็มใจจึงจะทาํ 

สิ�งเหล่านี� ในแง่ของความเป็นขา้ราชการแลว้ เราตอ้งพยายามเรียนรู้และศึกษาเกี�ยวกบัธรรมชาติของ

มนุษย ์เมื�อศึกษาจากตวัเองแลว้ก็ตอ้งศึกษาเขา้ใจจากผูอื้�นดว้ย 

3.4  จิตสํานึกที�สําคญัของขา้ราชการ ในระบบราชการจะมีระบบ โดยแบ่ง

โครงสร้างออกเป็นกอง เป็นฝ่าย เป็นงาน ทางเดินของงานจะมีระเบียบคอยกาํกบั ในการปฏิบติั

ราชการจะตอ้งเขา้ใจวา่เป็น Impersonel ไม่ใช่เรื�องส่วนตวั เพราะฉะนั�น “เมื�อไม่ใช่เรื�องส่วนตวั เอา

ความคิดส่วนตวัหรือเอาความเห็นส่วนตวั ของแต่ละบุคคลที�เขา้มาเกี�ยวขอ้ง” จะตอ้งพยายามทาํให้

เป็นระบบที�มีประสิทธิ� ภาพไม่มีเรื�องใดที�ไม่ด่วน เจา้หน้าที�ตอ้งไม่มีดุลพินิจไปในทางที�จะวินิจฉัย

วา่เรื�องนี�ไม่สาํคญัเรื�องนี� ล่าชา้ได ้ทุกเรื�องตอ้งด่วน โดยจิตสาํนึกที�สาํคญัสามารถแยกไดด้งันี�  

ประการที�หนึ� ง ขา้ราชการจะตอ้งทาํงานให้รวดเร็วและไม่เป็นส่วนตวั และ

การแสวงหาความกา้วหนา้ในราชการตอ้งแข่งขนักนัสร้างความดี เพื�อให้ผูบ้งัคบับญัชาเห็นความดี 

เพื�อใหผู้บ้งัคบับญัชาเห็นผลสาํเร็จของงาน จะวดัคุณภาพของผูป้ฏิบติังาน 

ประการที�สอง ขา้ราชการจะตอ้งสร้างความสาํนึกในการทาํงานเป็นทีม ทุกคน

มีความสําคญัเท่าเทียมกนั โดยนาํจริยธรรมที�กล่าวมาแล้ว 3 ประการ คือปรับค่านิยม ปลดปม

พฤติกรรม สร้างธรรมในใจ มาปรับใช ้  

ประการสุดทา้ย สร้างความสํานึกว่า การพฒันาหน่วยงานเป็นหน้าที�ของทุก

คน ไม่เฉพาะของผูบ้งัคบับญัชาหรือของผูใ้ด บางหน่วยงานมกัมีผูก้ล่าววา่อะไรก็แลว้แต่เจา้นาย แท้

ที�จริงแลว้ในองคก์รหนึ�ง ๆ ถา้จะให้งานเจริญกา้วหนา้ไดจ้ะตอ้งให้ทุกคนมีส่วนร่วมในการพฒันา

องค์กรอยู่ตลอดเวลา อะไรเป็นขอ้บกพร่องมีจุดอ่อนก็ตอ้งเอามาพูดกนัอย่างจริงใจ ระยะแรก ๆ 

ขา้ราชการอาจจะไม่กลา้พูด เพราะวา่เมื�อไปพูดเขา้แลว้ก็ถือว่าเป็นเรื�องกินใจกนั แต่ผูบ้งัคบับญัชา

จะตอ้งพยายามสร้างบรรยากาศใหเ้กิดความรู้สึกวา่ ทุก ๆ คนมีส่วนสาํคญัเท่าเทียมกนัทั�งนั�น อาจจะ

ใชร้ะบบปรึกษาหารือนอกแบบ เช่น การจดัให้มีเวลาอาหารว่าง (Coffee Break) เพื�อพบปะพูดคุย

กนัหรือประชุมกลุ่มย่อย (Staff meeting) หรือการปรึกษาหารือร่วมระหว่างกนัทุกระดบั (Joint 

Committee Consult: JCC) เป็นตน้ 
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แนวคิดการบริการประชาชนยุคใหม่ 

 

กรมการปกครอง (2548: 14) ไดน้าํเสนอในเรื�องเกี�ยวกบัการให้บริการประชาชน

ยุคใหม่  เป็นการให้บริการดว้ยรอยยิ�ม (Service with Smile) ซึ� งทาํให้ผูรั้บบริการสามารถรับรู้และ

สัมผสัไดถึ้งความจริงใจของผูใ้ห้บริการ โดยผ่านคาํพูด ท่าทาง สายตา และรอยยิ�ม อนัเป็นผลให้

ประชาชนเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจ และมีการตอบสนองที�แสดงถึงมิตรภาพที�ดีต่อกนั 

 

เป้าหมายของการให้บริการด้วยรอยยิ�ม 

 

1.  คุณค่าทางใจของผูรั้บบริการ 

2.  ความรวดเร็ว ตรงเวลา 

3.  ความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์ 

4.  การตอบสนองความคาดหวงัของประชาชน 

 

ทศันคติที�ดีของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ 

 

1.  ประชาชน คือ บุคคลที�สาํคญัที�สุดที�มาเยอืนท่าน ณ ที�นี�  

2.  ประชาชน คือ ผูที้�มีบอกความตอ้งการแก่ท่าน 

3.  ประชาชน คือ มิไดพ้ึ�งพาท่าน แต่ท่านต่างหากที�ตอ้งพึ�งเขา 

4.  ประชาชน มิไดม้าขดัจงัหวะในการทาํงานของท่าน 

5.  ประชาชน คือ เพื�อนมนุษยที์�อยูร่่วมสังคมเดียวกนั 

6.  ประชาชน มีสิทธิอนัชอบธรรมที�จะไดรั้บในสิ�งที�เขาตอ้งการ 

 

การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของสํานักทะเบียนเทศบาลตําบลป่าแดด อาํเภอเมืองเชียงใหม่ 

จังหวดัเชียงใหม่ 

 

คู่ มื อปฏิ บัติ งาน การทะเบี ยนราษฎรประจําปี  2552 (กรมการปกครอง 

กระทรวงมหาดไทย, 2552: 17 – 73) ไดก้าํหนดขั�นตอนและวธีิปฏิบติัการทะเบียนราษฎรดงันี�  
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1.  รับแจง้เกิด 

ขอ้กาํหนดตามกฎหมายเกี�ยวกบัการแจง้การเกิด เมื�อมีเด็กเกิดใหม่ ผูมี้หนา้ที�ตอ้ง

แจง้เกิดให้ถูกตอ้งตามกฎหมาย เพราะสูติบตัรเป็นหลกัฐานที�ทาง ราชการออกให้เพื�อให้พิสูจน์

ทราบตวับุคคล และใชเ้ป็นหลกัฐานอา้งอิงเรื�องสิทธิต่าง ๆ หากผูมี้หน้าที�ไม่แจง้การเกิดตอ้งมี

ความผิดตามกฎหมาย มีโทษปรับไม่เกิน 1,000 บาท สําหรับการแจง้การเกิดแบ่งออกเป็น 2 

ประเภท คือ 

1.1  การรับแจง้เกิดปกติ เมื�อมีคนเกิดในบา้นให้เจา้บา้น หรือบิดา หรือมารดา 

หรือผูที้�ไดรั้บมอบหมายเป็นผูแ้จง้ต่อนายทะเบียนผูรั้บแจง้ทอ้งที�ที�เกิดภายใน 15 วนั หรือเมื�อมีคน

เกิดนอกบา้น ให้บิดา หรือมารดา หรือผูที้�ไดรั้บมอบหมายเป็นผูแ้จง้ต่อนายทะเบียนแห่งทอ้งที�เกิด 

หรือทอ้งที�ที�พึ�งแจง้ไดใ้น 15 วนัเกิด นบัแต่วนัเกิด หรือในกรณีจาํเป็นไม่อาจแจง้ไดต้ามกาํหนด ให้

แจง้ภายหลงัไดแ้ต่ตอ้งไม่เกิน 30 วนั 

1.2  การรับแจง้เกิดเกินกาํหนด กรณีมีคนเกิด แต่ไม่ไดแ้จง้การเกิดภายใน

เวลาที�กฎหมายกาํหนด กรณีนี�  ให้ผูแ้จง้การ เกิดยื�นคาํร้องต่อนายทะเบียนอาํเภอหรือนายทะเบียน

ทอ้งถิ�นแห่งทอ้งที�ที�มีการเกิด 

2.  รับแจง้การตาย 

ขอ้กาํหนดตามกฎหมาย เมื�อมีคนตายในบา้น ให้เจา้บา้นเป็นผูแ้จง้ต่อนายทะเบียน 

ผูรั้บแจง้แห่งทอ้งที�ที�มีคนตายภายใน 24 ชั�วโมง นบัแต่เวลาตายในกรณีไม่มีเจา้บา้นให้ผูพ้บศพแจง้

ภายใน 24 ชั�วโมง นบัแต่เวลาพบศพ หรือเมื�อมีคนตายนอกบา้น ให้ผูที้�ไปกบัผูต้ายหรือผูพ้บศพเป็น

ผูแ้จง้ต่อนายทะเบียนผูรั้บแจง้แห่ง ทอ้งที�ที�จะพึงแจง้ไดภ้ายใน 24 ชั�วโมงนบัแต่เวลาตายหรือพบ

ศพ ในกรณีนี�จะแจง้ต่อพนกังานฝ่ายปกครอง หรือ ตาํรวจก็ได ้

2.1  การรับแจง้การตามปกติ การแจง้มีคนตายภายในระยะเวลาที�กาํหนด 

2.2  การรับแจง้การตายเกินกาํหนด มีกรณีคนตายแต่ไม่ไดแ้จง้การตายภายใน

เวลาที�กฎหมายกาํหนด กรณีนี� ให้ผูแ้จง้การตายยื�นคาํร้องต่อนายทะเบียนอาํเภอ หรือนายทะเบียน

ทอ้งถิ�นแห่งทอ้งที�ที�มีการตายหรือพบศพ 

3.  รับแจง้ยา้ยที�อยู ่

ขอ้กาํหนดตามกฎหมาย การที�ผูมี้รายการอยูใ่นทะเบียนบา้น ยา้ยที�อยูอ่อกจากบา้น

ที�ตนอาศยัอยูแ่ละยา้ยเขา้ไปอยูใ่นอีกหลงัหนึ�ง ซึ� งอาจจะอยู่ในตรอก ซอย ถนน หมู่บา้น ตาํบล 

อาํเภอหรือจงัหวดัเดียวกนักบับา้นเดิมหรือไม่ก็ได ้เมื�อผูใ้ดยา้ยถิ�นที�อยูใ่หม่จะตอ้งมีการแจง้ยา้ยให้

ถูกตอ้งตามกฎหมาย หากไม่แจง้ยา้ยนอกจากจะเป็นการปฏิบติัที�ผิดกฎหมาย ซึ� งมีโทษปรับไม่เกิน 

1,000บาท แลว้ ยงัทาํใหผู้น้ั�นเสียสิทธิต่าง ๆ และรวมถึงการมิไดรั้บบริการจากรัฐอีกดว้ย 
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3.1  รับแจง้ยา้ยออก เมื�อผูอ้ยูใ่นบา้นยา้ยที�อยูอ่อกจากบา้น ให้เจา้บา้นแจง้ต่อ

นายทะเบียนผูรั้บแจง้ ภายใน 15 วนั นบัแต่วนัที�ผูน้ั�นยา้ยออกไปโดยไม่เสียค่าธรรมเนียม 

3.2  รับแจง้ยา้ยเขา้ เมื�อมีผูย้า้ยที�อยู่เขา้มาอยูใ่นบา้น ให้เจา้บา้นแจง้ต่อนาย

ทะเบียนผูรั้บแจง้ ภายใน 15 วนั นบัแต่วนัที�ผูน้ั�นยา้ยเขา้มาอยูใ่นบา้น ทั�งนี� ให้นาํหลกัฐานการยา้ย

ออกไปแสดงต่อนายทะเบียนดว้ย โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม 

3.3  รับแจง้ยา้ยปลายทางดว้ยระบบคอมพิวเตอร์อตัโนมติั 

4.  ขอเลขรหสัประจาํบา้นใหม่ 

5.  แกไ้ขรายการต่าง ๆ ในทะเบียนบา้น 

6.  คดัและรับรองสาํเนารายการในทะเบียนราษฎร 

 

 งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง  

 

จากการสํารวจงานวิจยัเรื�องงานทะเบียนราษฎรพบว่า งานวิจยัระดบัปริญญาโท

และงานวิจยัของสถาบนัการศึกษาในประเทศที�เกี�ยวขอ้งหลายชิ�นที�ชี� ให้เห็นว่า ปัจจยัในเรื�องการ

บริหารงานทะเบียนราษฎร หรือทศันคติของประชาชนและเจา้หนา้ที�ที�มีต่อการบริหารงานทะเบียน

ราษฎรเป็นปัจจยัที�มีความสาํคญัอยา่งมากต่อความสาํเร็จของงานทะเบียนราษฎร  

ประกาศิต  มหาสิงห์ (2535: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเรื�อง ประสิทธิผลและปัจจยัที�มี

อิทธิพลต่อการบริการประชาชนของที�ทาํการปกครองอาํเภอ : ศึกษาเฉพาะกรณีอาํเภอเมืองและ

อาํเภอบา้นโฮ่งจงัหวดัลาํพนู พบวา่ 

1.  ประสิทธิภาพการบริการประชาชนของที�ทาํการปกครองอาํเภอเมืองและ

อาํเภอบา้นโฮ่ง มีแนวโนม้ไปในทางบวก คือ 

1.1  ความสามารถในการผลิตของทั�งสองอาํเภอ มีแนวโน้มในทางบวกแต่

ราษฎรยงัเห็นวา่การปฏิบติังานของเจา้หนา้ที�ปกครองค่อนขา้งจะใชเ้วลามาก 

1.2  ความสามารถในการปรับตวั ความยืดหยุน่ และความขดัแยง้ มีแนวโนม้

ไปในทางบวก แต่ราษฎรยงัไดรั้บขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบันโยบายระเบียบกฎหมายนอ้ย 

2.  สําหรับการศึกษาปัจจยัที�มีอิทธิพลพบว่าลักษณะองค์การ ลักษณะบุคคล 

ลกัษณะสภาพแวดลอ้มและนโยบายการบริหารและการปฏิบติัมีแนวโนม้ไปในทางบวก แต่พบว่า

สภาพทางการเมือง เศรษฐกิจและสังคม มีส่วนบั�นทอนขวญัและกาํลงัใจขา้ราชการ 

3.  การศึกษาประสิทธิผลระหว่างอาํเภอเมืองและอาํเภอบา้นโฮ่ง ไม่แตกต่างกนั

มากนกั และผูว้จิยัไดเ้สนอแนวทางในการปรับปรุงงานบริการประชาชนไว ้3 ประการ คือ 
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3.1  ควรปรับปรุงลกัษณะงานป้องกนั งานส่งเสริมการปกครองให้สอดคลอ้ง

กบัสภาวะพื�นที�และกาํหนดบทบาทเจา้หน้าที�รับผิดชอบงานนี� ให้ชัดเจน เนื�องจากผลการศึกษา

พบวา่งานทั�งสองนี� มีปานกลางซึ�งแทที้�จริงก็ยงัปรากฏเหตุการณ์ เช่น ไฟไหม ้ปัญหาสภาพแวดลอ้ม

ในเขตเมืองมาก 

3.2  งานทะเบียนและบตัร ควรเพิ�มเจา้หนา้ที� เพิ�มการบริการนอกสถานที�และ

ใชว้ธีิการเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชใ้หม้าก พร้อมทั�งลดขั�นตอนการปฏิบติัที�ไม่จาํเป็นลง 

3.3  ควรเพิ�มบทบาทองค์กรประชาชนและบทบาทการมีส่วนร่วมของ

ประชาชนในงานพฒันาอาชีพและงานปกครอง 

ประกอบ ยศเสถียร (2536: 133-136) ศึกษาวิจยัเรื�องปัญหาของเจา้หน้าที�ในการ

ให้บริการประชาชนในพื�นที�ชายแดน : กรณีศึกษาเปรียบเทียบอาํเภอแม่จนัและกิ�งอาํเภอแม่ฟ้า

หลวง จงัหวดัเชียงราย พบว่าประชาชนในพื�นที�ศึกษาวิจยัไม่สนใจการให้บริการของหน่วยงาน

ต่างๆ ที�นาํไปบริการในพื�นที� เช่น งานทะเบียนและบตัร งานของพฒันาการ งานขอบเกษตรตาํบล 

ฯลฯ ผูว้ิจยัไดเ้สนอวา่ ส่วนราชการต่างๆที�จะเขา้ไปปฏิบติังานในพื�นที� ควรศึกษาสภาพปัญหาและ

ความตอ้งการของประชาชนก่อนเขา้ไปดาํเนินการ ทั�งนี�  ควรให้ประชาชนมีส่วนร่วมคิด ร่วมทาํ 

ร่วมแกไ้ข ปัญหาดว้ยตวัของเขาเอง 

นิตยา พงษ์พานิช (2536: บทคัดย่อ) ศึกษาเรื� องการวิเคราะห์พฤติกรรมการ

ใหบ้ริการของเจา้หนา้ที�ของรัฐ : ศึกษาเปรียบเทียบกรณีอาํเภอเมืองและอาํเภอฮอด จงัหวดัเชียงใหม ่

พบว่า ลักษณะการบริการแบบไม่คาํนึงถึงตวับุคคลของเจ้าหน้าที�ของรัฐมีแนวโน้มเป็นไปใน

ทางบวก โดยลกัษณะพฤติกรรมให้บริการของเจา้หน้าที�ของรัฐในเขตอาํเภอเมืองและอาํเภอฮอด 

จงัหวดัเชียงใหม่มีความแตกต่างกนั ทั�งนี� ขึ�นอยู่กบัปัจจยัสภาพแวดลอ้มที�มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม

การบริการแบบไม่คาํนึงถึงตวับุคคลของเจา้หน้าที�ของรัฐ ได้แก่ ระดบัการศึกษาของประชาชน

ผูรั้บบริการทศันคติต่อการพบปะ เรื� องที�พบปะ ความเหมาะสมของสํานักงาน นอกจากนี� พบว่า

ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที�มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของเจา้หน้าที�ของรัฐมี

แนวโนม้ไปในทางบวกและไม่มีความแตกต่างกนัระหวา่งอาํเภอเมืองและอาํเภอฮอด 

สุชาติ  ดิชวงศ์ (2537: 72-74) ได้ศึกษาเรื� องทัศนคติของประชาชนต่อการ

ให้บริการในหน้าที�ของฝ่ายปกครอง : ศึกษากรณีเฉพาะอาํเภอเมือง จงัหวดันครสวรรค์ ได้ให้

ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะว่าฝ่ายปกครองหรืออาํเภอควรเร่งรัดเสริมสร้างให้เจา้หน้าที�ของรัฐ

ผูป้ฏิบติังานเกี�ยวกบัการให้บริการประชาชนเกิดความสํานึกในหน้าที�การให้บริการแก่ประชาชน

เกิดสํานึกถึงหน้าที�ของการ”บาํบัดทุกข์ บาํรุงสุข” นอกจากนั� นควรจัดให้มีเจ้าหน้าที�บริการ

ประชาชนและเจา้หนา้ที�ประชาสัมพนัธ์บนที�วา่การอาํเภอ รวมถึงจดัทาํกล่องรับความเห็น ทาํบอร์ด
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ติดป้ายประชาสัมพนัธ์แจง้ให้ประชาชนที�มาติดต่อไดท้ราบขอ้มูลข่าวสาร ตลอดจนขั�นตอนต่างๆ 

ในการขอรับบริการ เพื�อใหง้านบริการประชาชนเป็นไดด้ว้ยความสะดวก รวดเร็ว 

สุกิติ มณเฑียรทอง (2539: บทคดัยอ่) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเรื�องวฒันธรรมองคก์าร

ในระบบราชการไทย: กรณีศึกษาขา้ราชการกรมการปกครองจงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า

ขา้ราชการมีความเขา้ใจในการเปลี�ยนแปลงและผลกระทบของโลกาภิวตัน์เป็นอย่างดีและเล็งเห็น

ถึงความจําเป็นและความสําคัญของเทคโนโลยีสมัยใหม่ด้วย ในขณะเดียวกันว ัฒนธรรม                   

อมาตยาธิปไตย มีแนวโนม้ที�อ่อนตวัลงโดยมีเครื�องชี� วดั เช่น ทศันคติที�ปรากฏต่อประชาชนเป็นไป

ในเชิงบวกและเชิงสร้างสรรค์มากขึ�น ในขณะที�ความร่วมมือระหวา่งขา้ราชการดว้ยกนัเองเป็นไป

อย่างกวา้งขวางและมีอิสระมากขึ�น ยอมรับบทบาทและสิทธิสตรีมากขึ�น ความสัมพนัธ์ระหว่าง

ผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาพฒันาจากลกัษณะแนวดิ�งมาเป็นแนวราบเพิ�มขึ�น มีความยุติธรรม

ในผลงานและการให้คุณโทษ โดยยึดหลักคุณธรรมมีความชัดเจนมากกว่าในอดีต ท้ายที�สุดมี

ทศันคติต่อทิศทางของระบบราชการมากกว่า ระบบศูนยร์วมอาํนาจไม่เหมาะสมในปัจจุบนัควร

มอบอาํนาจการตดัสินใจให้กบัส่วนภูมิภาคและส่วนทอ้งถิ�นมากยิ�งขึ�น ตลอดจนจะตอ้งปรับปรุง

แกไ้ขระบบบริหารราชการ 

รัฐพล นราดิศร (2545: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเรื�อง ประสิทธิผลในการให้บริการแก่

ประชาชนของขา้ราชการฝ่ายปกครอง : กรณีศึกษาอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ประชาชนมี

ความเห็นว่าขา้ราชการอาํเภอเมืองให้การบริการอยู่ในระดบัดี ผลสัมฤทธิ� ในการดาํเนินงานของ

ขา้ราชการรวมถึงความพร้อมในการปฏิบติัหนา้ที�ในการใหบ้ริการประชาชนอยูใ่นระดบัปานกลาง 

จากการศึกษาเอกสารและการศึกษาที�เกี�ยวขอ้งขา้งตน้จะเห็นไดว้า่  การให้บริการ

ของหน่วยงานเป็นสิ�งสําคญัอยา่งยิ�งในการบริการประชาชน ซึ� งความพึงพอใจของประชาชนส่วน

ใหญ่ คือ เสียงสะทอ้นใหเ้ห็นการปฏิบติัหนา้ที�ของเจา้หนา้ที�ในองคก์รนั�นๆ หากไดรั้บการบริการที�

เกิดความรู้สึกที�ดี ต่อผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการก็จะเกิดความพึงพอใจในระดบัดี ดงัเช่น การให้บริการ

ของเจา้หนา้ที� ความสะดวกในการรับบริการ เป็นตน้  สําหรับปัญหาที�เกิดขึ�นในการให้บริการที�ทาํ

ใหเ้กิดความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการนอ้ย หากสํานกังานทะเบียนราษฎรตาํบลป่าแดดไดรั้บทราบ ก็

จะเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการขององค์กรต่อไป  ทั�งนี� เพื�อให้การบริการ

ประชาชนเป็นไปตามเจตนารมณ์ขององคก์รและภาครัฐต่อไป  
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ภาคสรุป 

 

ตามที�รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 มาตรา 78 มาตรา 283 ได้มี

การกาํหนดให้รัฐจะตอ้งกระจายอาํนาจให้ทอ้งถิ�นพึ�งตนเองและตดัสินใจในกิจการทอ้งถิ�นไดเ้อง 

โดยองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นจะตอ้งมีความเป็นอิสระในการกาํหนดนโยบาย การบริหาร การ

จัดการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และมีอาํนาจหน้าที�ของตนเอง

โดยเฉพาะ โดยตอ้งคาํนึงถึงความสอดคล้องกบัการพฒันาของจงัหวดัและประเทศเป็นส่วนรวม 

จากบทบญัญติัดงักล่าวจะเห็นว่าองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�นมีความเป็นอิสระในการแกไ้ขปัญหา

และสนองตอบความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถิ�น องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�นจึงเป็นองคก์ร

ของประชาชนในทอ้งถิ�น  

ดงันั�น การแกไ้ขปัญหาและการสนองตอบความตอ้งการของแต่ละทอ้งถิ�นจึงมี

ความแตกต่างกนัออกไปตามปัญหาและความตอ้งการของทอ้งถิ�นนั�น ๆ ปัญหาและความตอ้งการ

ของท้องถิ�นหนึ� งอาจจะไม่ใช่ปัญหาและความต้องการของอีกท้องถิ�นหนึ� งก็ได้ เมื�อเป็นเช่นนี�

ทอ้งถิ�นใดมีปัญหาและความตอ้งการดา้นใด ก็จะให้ความสําคญัและมุ่งเน้นที�จะแกไ้ขปัญหาและ

สนองตอบความตอ้งการดา้นนั�น ๆ เป็นหลกั 

ซึ� งการให้บริการดา้นทะเบียนราษฎรถือว่าเป็นการให้บริการสาธารณะประเภท

หนึ�ง แต่เดิมการจดัให้บริการโดยสํานกัทะเบียนอาํเภอและกิ�งอาํเภอเท่านั�น เมื�อมีพระราชบญัญติั

เปลี�ยนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ. 2542 ที�กาํหนดให้เทศบาลตาํบลที�ยกฐานะมา

จากสุขาภิบาลให้บริการงานทะเบียนราษฎรสําหรับประชาชนที�อยู่ในเขตเทศบาลรวม 980 แห่ง 

ให้บริการประชาชนดา้นทะเบียนราษฎร มีบางจงัหวดัที�นาํเอาระบบคอมพิวเตอร์มาให้บริการกบั

ประชาชนซึ� งไดด้าํเนินการแลว้ 505 แห่ง จากสํานกัทะเบียนทั�งหมด 1,077 แห่ง โดยสามารถเชื�อม

ขอ้มูลไปไดท้ั�วประเทศ ซึ� งทาํให้ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายไดม้าก อยา่งไรก็ตามเป็นที�ยอมรับกนั

โดยทั�วไปว่า การให้บริการของภาครัฐนั�นจะมีไม่เพียงพอและทั�วถึงประชาชนผูม้ารับบริการ ไม่

สามารถจะเรียกร้องหรือถามหาคุณภาพของการให้บริการที�ดีได ้เนื�องจากขา้ราชการซึ� งเป็นผูจ้ดั

ใหบ้ริการแก่ประชาชนนั�นมกัจะยึดติดกบัแนวคิดแบบดั�งเดิม คือ จะตอ้งเป็นเจา้นายของประชาชน 

ผูม้าใช้บริการเจ้าหน้าที�ยึดติดกับระเบียบกฎเกณฑ์มากเกินไปโดยไม่มีการผ่อนปรน ซึ� งการ

ใหบ้ริการของภาครัฐแตกต่างกบัการให้บริการของภาคเอกชนอยา่งสิ�นเชิง ทาํให้การให้บริการของ

รัฐมกัไม่เป็นที�พึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ  

การให้บริการของสํานกัทะเบียนของทอ้งถิ�นเทศบาลจึงเป็นสิ�งสําคญัอย่างยิ�งใน

การรับใชป้ระชาชน การใหค้วามช่วยเหลือ การดาํเนินการเพื�อประโยชน์ของผูอื้�น ให้มีความสุขกาย 
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ความสุขใจหรือความสะดวกสบายให้แก่ผูรั้บบริการ เป็นสิ�งที�จบัตอ้งได ้แต่เมื�อผูรั้บบริการไดรั้บ

บริการไปแลว้ อาจเกิดประทบัใจหรือไม่ประทบัใจกบัสิ�งเหล่านั�นเทศบาลตาํบลป่าแดดเป็นอีกหนึ�ง

องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นซึ� งเป็นหน่วยงานของภาครัฐที�ทาํหนา้ที�ในรับผิดชอบในงานทะเบียน

ราษฎร และตอ้งรับผดิชอบพื�นที�ในตาํบลป่าแดด อาํเภอเมือง จ.เชียงใหม่ อีกทั�งเป็นอีกหนึ�งเทศบาล

ที�ได้รับการผ่านหลกัเกณฑ์ของสํานักทะเบียนกลาง และผ่านหลกัเกณฑ์ในการขอเปิดให้บริการ

ด้านทะเบียนราษฎรด้วยระบบคอมพิวเตอร์ อีกทั�งยงัสามารถจัดตั� งสํานักทะเบียนท้องถิ�น ณ 

สํานักงานเทศบาลได้ เทศบาลตาํบลป่าแดดมีจาํนวนประชากร ทั�งสิ�น 14,387 คน เห็นได้ว่าใน

จาํนวนประชากรดงักล่าวในเขตพื�นที�มีจาํนวนมากพอสมควร การที�มีประชากรในพื�นที�เป็นจาํนวน

มากนั�นอาจจะทาํให้การให้บริการดา้นทะเบียนราษฎรของสํานกัทอ้งถิ�นของเทศบาลตาํบลป่าแดด 

อาจทําให้เกิดการปัญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานด้านทะเบียนราษฎร อีกทั� ง ซึ� งการ

ดาํเนินงานทะเบียนราษฎรดงักล่าวจะไม่เป็นที�สะดวกรวดเร็วและอาจเกิดความโปร่งใสในการ

ดาํเนินงานเกิดขึ�นได ้  

ดงันั�นเพื�อที�จะทาํให้การบริการด้านทะเบียนราษฎรของสํานักทะเบียนทอ้งถิ�น

เทศบาลตาํบลป่าแดด อาํเภอเมืองเชียงใหม่ ให้มีการดาํเนินงานที�เป็นไปอย่างมีคุณภาพ มีความ

สะดวกรวดเร็ว และที�สําคญัมีการดาํเนินงานที�มีความโปร่งใสซึ� งเป็นไปตามหลกัธรรมาภิบาลและ

เป็นไปตามความตอ้งการของประชาชนที�มารับบริการอย่างแทจ้ริง การคน้ควา้อิสระครั� งนี� จึงมุ่ง

ศึกษาคุณภาพการให้บริการตามหลกัธรรมาภิบาลของสํานกัทะเบียนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลป่าแดด 

โดยแบ่งคุณภาพตามหลกัธรรมภิบาลไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการตามหลกันิติธรรม หลกัคุณธรรม 

หลกัความโปร่งใส หลกัความมีส่วนร่วม หลกัความรับผิดชอบ และหลกัความคุม้ค่า ทั�งนี� คุณภาพ

ของการให้บริการจะครอบคลุมทั�งกระบวนการ ขั�นตอนการให้บริการเจา้หน้าที�หรือบุคลากรที�

ให้บริการ สิ�งอาํนวยความสะดวก และผลของการให้บริการ พร้อมทั�งศึกษาปัญหาอุปสรรค  และ

ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปัญหาในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที�สาํนกัทะเบียนทอ้งถิ�นแห่งนี�ดว้ย 

 




