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บทที่ 1 

บทนํา 

ภูมิหลัง 

 ปจจุบันองคกรตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนไดพยายามหาวิธีการตาง ๆ  

เพื่อปรับปรุงเปลี่ยนแปลงองคกรใหมุงสูความเปนเลิศทามกลางการแขงขันทางเทคโนโลยี

สารสนเทศ บริบทของสังคมและการเมืองของประเทศไทยไดเปลี่ยนไปตามกระแส 

การเปลี่ยนแปลงที่ไรพรมแดน หนวยงานภาครัฐและเอกชน มุงปรับปรุงวิธีการดําเนินงาน

ของตนไดเหมาะสมกับสถานการณท่ีกําลังเปนอยูในปจจุบันการบริหารงานภาครัฐของไทย

ก็เชนกันไดเปลี่ยนรูปแบบการบริหารจากเดิมไปสูการบริหารท่ีมุงผลสัมฤทธิ์ตองการ

ผลลัพธงานท่ีมีคุณภาพมากกวาใหไดแคปริมาณงานดังท่ีผานมาซึ่งแตเดิมขั้นตอน 

การทํางานเปนไป เพื่อใหเสร็จสิน้แตภารกิจท่ีกําหนดและใหไดผลงานตามท่ีตองการ

เทานั้นไมไดสนใจถงึวิธีการ ทํางานแตอยางใดปจจุบันภาครัฐ ไดใหความสนใจวิธีการ

ทํางานใหเกิดความคุมคาในเชิงภารกจิของรัฐทําอยางไรจึงจะทําใหไดงานท่ีมีคุณภาพ 

สามารถวัดผลสัมฤทธิ์ออกมาไดโดยคํานึงถงึการใช ตนทุนการผลิตที่สมเหตุสมผลคุมคา

การลงทุน จึงไดมีการกําหนดตัวชี้วัดคณุภาพการบรหิารงานภาครัฐแนวใหมท่ีกําหนด 

ไดทุกภาคสวนราชการตองบริหารงานใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยมีตัวชีว้ัดเปน

ตัวกําหนดเกณฑในการตัดสินคุณภาพการทํางาน ซึ่งจะมีหนวยงานกลางภายนอก องคกร

เปนผูตรวจสอบ วัดผล การบรหิารงานขององคกรวาองคกรนั้นมีผลการบรหิารงาน 

ที่มีคุณภาพมากนอยหรือไมอยางไรซ่ึงสามารถตัดสินไดจากการที่หนวยงานสามารถ 

ผานการวัดผลวา เปนไปตามเกณฑมาตรฐาน ตามตัวช้ีวัดที่กําหนดไวหรือไม             

เพื่อจะไดนําผลการประเมินคุณภาพ องคกรท่ีเปนขอดอยมาปรับปรุงพัฒนาวิธีการทํางาน

ใหไดผลงานที่มีคุณภาพยิ่งขึน้จากมูลเหตุ ดังกลาวไดมีความพยายามที่จะหารูปแบบ 

วิธีการทํางานโดยนําแนวคิดที่เคนการปรับปรุง การทํางานมาใชในหลาย ๆ องคกร รวมท้ัง

หนวยงานภาครัฐอยางตอเน่ืองเพื่อไดผูรับบริการและ ประชาชน พอใจมากที่สุด 

จึงไดมีการนําเทคนิคการบริหารงานคุณภาพทั่วท้ังองคการมาใชใน การบริหารงานภาครัฐ           

ทุกแหงซึ่งกระบวนการสําคัญในการสรางคุณภาพชองงานนอกจากจะเปนเรื่องของ             

การทํางานใหบรรลุผลสําเร็จเพื่อใหไดผลลัพธผลผลิตเปนไปตามระดับที่องคกรตองการ
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แลวเรื่องคุณภาพการดําเนินงานของการบรหิารงานภาครัฐยุคใหม มีเปาหมายท่ีมุงไปสู  

การเปนองคการแหงคุณภาพ (Quality Organization) (สํานักงานพัฒนาระบบขาราชการ, 

ออนไลน) 

 เพื่อใหการบรหิารราชการ เปนไปอยางมีคุณภาพและสงเสรมิใหหนวยงาน 

ของรัฐ สนองตอบตอนโยบายการบรหิารงานท่ีปฏิรูปไปสูการบริหารภาครัฐแนวใหม 

ซ่ึงใชหลักการบริหารการจัดการบานเมืองที่ดีเปนแนวทางปฏบิัติราชการ อีกทั้งยังใหมีการ

ปรับปรุงระบบราชการโดยใหมีการจัดการบริการสาธารณะที่รวดเร็ว  มีประสิทธิภาพ

โปรงใสและตรวจสอบได  รฐัในฐานะเปนผูดูแลประโยชนมหาชนเพื่อใหประชาชนในรัฐนั้น 

มีความเปนอยูที่ปลอดภัยและสะดวกสบาย ย่ิงขึน้รัฐจึงมีหนาที่ท่ีจะตองทําภารกจิหรือ

บริการสาธารณะ (Public Service) ตาง ๆ ใหสําเร็จลุลวง ไปดวยดสีวนท่ีจะจัดอยูใน

รูปแบบใดก็ขึ้นอยูกับการบริหารจัดการของแตละประเทศ ซึ่งกิจการตาง ๆ เปนหนาท่ี 

ท่ีองคกรตองทําหรอือาจกระทําซึ่งเรียกไดวาเปนการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 

สอดคลองกับชาญชัย แสวงศักด์ิ (2547, หนา 11) ไดกลาววา กิจกรรมท่ีถอืวาเปนบริการ

สาธารณะจะตองเปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับนิติบุคคลมหาชน ซ่ึงหมายถึงกรณีที่นิติบุคคล

มหาชนเปนผูประกอบกิจกรรมหวยตนเอง ไดแก กิจกรรมของรัฐ องคกรปกครอง 

สวนทองถิ่นหรอืรัฐวิสาหกิจเปนผูดําเนินการและอีกประการหน่ึงกิจกรรมดังกลาวจะตอง

เปนกจิกรรมที่มีวัตถุประสงคเพื่อประโยชนสาธารณะและตอบสนองความตองการของ

ประชาชน ภารกจิของรัฐหรือบริการสาธารณะท่ีรัฐจัดทําเปนระบบราชการเนนเปนกจิการ

ท่ีรัฐ หรอืฝายปกครองจัดทําเอง  มีเจาหนาทีฝ่ายปกครองเปนผูดําเนินงานโดยอยูในการ

อํานวยการและความรับผิดชอบของฝายปกครองทั้งหมดการดําเนินงานตาง ๆ เปนอํานาจ

พิเศษทางปกครอง และใชเงินงบประมาณของรัฐ 

 การพัฒนาระบบการทํางานใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพนั้นรัฐบาลไดกําหนด

มาตรฐานการใหหนวยงานภาครัฐจัดทําแผนปฏิบัติงาน เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพและคุณคา

งานใหเกดิประโยชนสูงสุดตอสังคมใหประชาชนเกดิความมั่นใจและความมั่นคงในการ

ดํารงชีวิต ดังนี ้ 

  1. การทบทวนบทบาท ภารกจิ และการลด ตัดทอน ยกเลิกภารกิจที่ซํ้าซอน

และไมมีความจําเปนที่หนวยงานภาครัฐตองดําเนินการเองหรือที่เห็นควรใหภาคเอกชน 

องคกรเอกชน หนวยงานหรือองคกรสวนทองถิ่นรับไปดําเนินการ 
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  2. การปรับปรุงรูปแบบ ขั้นตอนและวิธีการทํางานงานท่ีมีความโปรงใส 

สามารถตรวจสอบไดเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหนวยงานภาครัฐ           

โดยกําหนดเปาหมายและตัวช้ีวัดผลงานในดานตาง ๆ อยางชัดเจนและเปนรูปธรรม 

  3. การลดตนทุนคาใชจายในการดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐท่ีเปนผล

มาจากขอ 1 และ 2 โดยแสดงถึงจํานวนเงินงบประมาณท่ีประหยัดไดและที่จะลดลง             

ท้ังในระยะสั้นและระยะยาว 

 มาตรการดังกลาวมีเจตนารมณท่ีจะทําใหระบบภาครัฐเปนเครื่องมือ              

ท่ีมีประสิทธิภาพของรัฐในการสรางความมั่นคงและความสงบเรยีบรอยของประเทศ                  

การพัฒนาเศรษฐกิจและความเปนอยูที่ดีของประชาชน การพัฒนาสังคมที่ยั่งยืนและ             

การเปนประเทศท่ีมีระดับความสามารถในการแขงขันสูงท้ังระดับภูมิภาคและเวทีโลก                 

ซ่ึงผลที่คาดวาจะไดรับจากมาตรการดังกลาว คอื 1. มีผลงานที่เปนรูปธรรม ทุกหนวยงาน

ภาครัฐจะตองกําหนดพันธกจิท่ีชัดเจนกําหนดแผนกลยุทธ เปาหมาย ผลผลิต ผลลัพธ 

จากการทํางานท่ีสอดคลองกับพันธกิจและมีการบริหารทรัพยากรใหบรรลุเปาหมาย 

พันธกิจอยางมีประสิทธิภาพ ผลการปฏิบัติตามเปาหมายจะตองสามารถวัดได ประเมินผล

ไดอยางเปนรูปธรรมและแจงใหประชาชนรับทราบตลอดจนมีการทบทวนปรับปรุงกฎ

ระเบยีบทางราชการใหทันสมัยและสนับสนุนการทํางานท่ีมีประสทิธิภาพทั้งทางเศรษฐกิจ

และสังคม โดยผูที่เปนหัวหนาหนวยงานจะตองรับผิดชอบตอผลงานนั้น   

2. คุมคาเงินภาษีประชาชน หนวยงานภาครัฐจะมีระบบบัญชีที่โปรงใส ตรวจสอบไดและ 

ไมเสียคาใชจายในการจัดซ้ือจัดจางหรอืการใหคาตอบแทนตอผูปฏิบัติงานสูงเกินกวา 

ท่ีภาคเอกชน สามารถดําเนินการไดตามปกติ โครงการที่ภาครัฐดําเนินการเองจะตอง

แสดงคาใชจายตอหนวยผลผลิตได เพื่อใชในการพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานและ 

ใชประกอบพิจารณาถายโอนงานใหภาคเอกชนหรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินทําแทน 

นอกจากน้ีหนวยงานตรวจสอบภายในมีหนาที่รับผิดชอบตองเนนตรวจสอบวาการใชจาย

ดังกลาวปราศจากการฉอฉล ทุจริตและมีคาใชจายที่สมเหตุสมผล ควบคูไปกับ 

การตรวจสอบวาทําถูกตองตามระเบียบขั้นตอนหรือไม 3.เปนท่ียอมรับของประชาชน  

การปฏิบัติหนาท่ีของเจาหนาที่ภาครัฐตองคํานึงถึงความถูกตอง รวดเร็ว มีประสทิธิภาพ

และยุติธรรม ประชาชนผูขอรับบริการจากหนวยงานภาครัฐจะไดรับความสะดวก ขั้นตอน

การทํางานสั้น เรียบงาย โปรงใส และเจาหนาท่ีภาครัฐตองพรอมท่ีจะชวยแกไขปญหาและ

อธิบายเหตุผลกรณีท่ีมีปญหาแกผูมารับบริการดวยความสุภาพอยางเทาเทียมกัน 
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นอกจากน้ีหนวยงานภาครัฐตองพัฒนางานบรกิารอยางตอเนื่องใหมีมาตรฐานสูงเทียบได

กับองคกรเอกชน เกณฑมาตรฐานในการใหบริการเปนตัวกําหนดกรอบตัวชี้วัดระดับ

ความสําเร็จในการใหบริการของหนวยงานที่เก่ียวของกับการใหบริการ เพื่อใหบริการ 

มีประสิทธิภาพหรอืเรียกวาการใหบรกิารใหไดคุณภาพตามเกณฑมาตรฐาน (ชัยสิทธิ์  

เฉลิมมีประเสริฐ, 2544, หนา 10-11) 

 สํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมจังหวัดสกลนคร เร่ิมกอตั้ง             

ตามพระราชกฤษฎีกาโอนกิจการบรหิารและอํานาจหนาที่ของสวนราชการใหเปนไป            

ตามพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 และกฎกระทรวงแบงสวน

ราชการ กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม พ.ศ. 2545 ประกอบกับคําส่ัง

สํานักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม ที่ 182/2547                  

ลงวันท่ี 25 มิถุนายน พ.ศ. 2547 ใหจัดตัง้หนวยงานภายในสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดลอมจังหวดัซึ่งเปนหนวยงานราชการบริหารสวนภูมิภาคในสังกัดกระทรวง

ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมตามกฎกระทรวงแบงสวนราชการสํานักงาน

ปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม พ.ศ. 2545 และกฎกระทรวงแบงสวน

ราชการสํานักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม (ฉบับที ่2) พ.ศ. 

2547 จึงใหจัดต้ังหนวยงานภายในสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัด 

ภายใตการบังคับบัญชาของทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัด โดยมีองคประกอบ

และหนาที่ความรับผิดชอบตามที่สํานักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอมกําหนด (สํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมจังหวัดสกลนคร, 

2559, หนา อัดสําเนา) 

 สํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมจังหวัดสกลนคร มีเปาหมาย 

ทางยุทธศาสตรตองการท่ีจะใหบรกิารสาธารณะแกประชาชน เพื่อพัฒนาเปนองคกร           

แหงการเรยีนรู สามารถพัฒนาไดตลอดเวลาอันเปนเงื่อนไขไปสูการพัฒนาท่ียั่งยืนสามารถ

พึ่งตนเอง จึงตองหาวธิีการท่ีจะทําใหมีการขับเคลื่อนองคกรไปขางหนาจึงเปนเรื่องจําเปน 

ท่ีจะตองหาวิธีสรางใหพนักงานและองคกร  มีความคิดสอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน 

เพราะการบริหารเปนเรื่องของการทํางานของคนต้ังแตสองคนขึ้นไปและทําอยางไร               

จึงจะทําใหองคกรมีการบริหารงานที่เนนคุณภาพและมุงผลสัมฤทธิ์ของงานเปนหลัก

เปาหมายทางยุทธศาสตรกับแนวคดิทฤษฎีการควบคุมคุณภาพจากการท่ีไดมีการนํา

เทคนิคการบริหารงานคุณภาพมาใชในการบรหิารงานภาครัฐทุกแหงในเร่ืองของ                  
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การวางแผนนั่นก็คอืการกําหนดเปาหมายวาตองการใหอะไรเกิดขึ้นท่ีไหนเมื่อไรโดยใคร

และดวยวิธีการอยางไรหลังจากน้ันหนาท่ีสําคัญตอมาก็คอืการจัดองคการซึ่งเปนเรื่อง          

การแบงงานการจัดสาย การบังคับบัญชาการคัดเลือกการสรรหาบุคลากรใหมาปฏิบัติ

หนาที่ตามแผนและหนาท่ีหลักสําคัญตอมา คือ การบังคับบัญชาสั่งการใหบุคลากร

เหลานั้นปฏิบัติหนาท่ี  ซ่ึงจําเปนตองใชการประสานงานเพื่อใหเกิดการทํางานท่ีสัมพันธกัน

ลดปญหาการขัดแยงและยังจําเปนตองมีการสํารวจตรวจสอบควบคุมจากฝายบริหารวา

งานเปนไปตามแผนหรือเปาหมายของแผนมากนอยเพียงใดเพราะเหตุใดซึ่งอาจมีการปรับ

แผนหรือวางแผนใหมซึ่งในการบริหารคุณภาพไดศึกษาจากการวางแผนเพื่อแกไขปญหา

ของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร ในแตละดานซึ่งสวน

ใหญจะเปนการแกไขปญหา                   

 ผูวจิัยในฐานะบุคลากร สํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมจังหวัด

สกลนคร  จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของสํานักงาน

ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร เน่ืองจากปจจุบันมีผูใชบริการ 

เปนจํานวนเพิ่มมากขึ้นทุกป เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอประชาชนผูมาใชบริการ 

คําถามของการวิจัย 

 ในการวจิัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดกําหนดคําถามของการวจิัย ไวดังน้ี 

  1. ปญหาการใหบรกิารของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม

จังหวัดสกลนครเปนอยางไร 

  2. แนวทางพัฒนาคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติ 

และสิ่งแวดลอมจังหวัดสกลนครเปนอยางไร 

ความมุงหมายของการวิจัย 

การวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยกําหนดความมุงหมายของการวิจัยไวดังนี ้

  1. เพื่อศึกษาปญหาการใหบรกิารของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร 

  2. เพื่อหาแนวทางพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน

ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร   
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ความสําคัญของการวิจัย 

 จากการศึกษาคร้ังน้ี ผลการศึกษามีความสําคัญดังน้ี 

  1. ไดทราบถึงระดับปญหาการใหบริการของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดลอมจังหวัดสกลนคร 

  2. ไดทราบถงึแนวทางพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน

ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร   ใหเปนไปในทิศทางเดียวกันอยาง 

ชัดเจนถูกตอง 

ขอบเขตของการวิจัย 

 การวจิัยในคร้ังนี้ ผูวจิัยไดกําหนดขอบเขตของการวิจัย ไวดังนี ้

 1. ขอบเขตเนือ้หา 

   คุณภาพการใหบริการของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม

จังหวัดสกลนคร    

   1.1 ระเบียบที่เกี่ยวของ 

    1.1.1 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกจิการ

บานเมืองที่ดี พ.ศ.2546 

    1.1.2 พระราชบัญญัติการอํานวยความสะดวกในการพิจารณา               

ของทางราชการ พ.ศ.2558 

    1.1.3 แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.2556-

2561) 

    1.1.4 เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ.2558 

   1.2 ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดลอมจังหวัดสกลนคร   

 2. ขอบเขตดานระเบยีบวธิวีิจัย 

   การวจิัยคร้ังน้ีใชกระบวนการวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

(Participatory Action Research : PAR) โดยศึกษาแนวคดิการวิจัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวน

รวมของ  Kemmis  and  Mc Taggart  (1991, pp. 167-170 อางถึงใน สุวิมล วองวาณิช, 

2550, หนา 23)  ประกอบดวย 4 ขั้นตอน คอื   
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    ขั้นท่ี 1 ขั้นวางแผน (Plan) 

    ขั้นท่ี 2 ขั้นปฏิบัติ (Act) 

    ขั้นท่ี 3 ขั้นสังเกต (Observe) 

    ขั้นท่ี 4 ขั้นสะทอนผล (Reflect) 

 3. ขอบเขตของประชากรและกลุมตัวอยาง 

  3.1 ประชากร 

   การวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวมในการพัฒนาคุณภาพ 

การใหบรกิารของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร 

มีกลุมเปาหมาย คอื บุคลากรและผูใชบริการสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร  ดังนี้ 

    3.1.1 กลุมผูรวมวิจัย จํานวน 5 คน ประกอบดวย 

     3.1.1.1 ผูวจิัย 1 คน 

     3.1.1.2 ผูรวมวิจัย คือ ผูบริหาร จํานวน 4 คน ประกอบดวย   

      1) หัวหนาสวนอํานวยการ 

      2) หัวหนาสวนส่ิงแวดลอม 

      3) หัวหนาสวนทรัพยากรธรรมชาติ 

      4) หัวหนาสวนทรัพยากรน้ํา 

     3.1.1.3 กลุมผูใหขอมูล จํานวน 18 คน ประกอบดวย ขาราชการ 

พนักงานจาง ลูกจางชั่วคราว  

    3.1.2 ประชากรท่ีใชในการวจิัยคร้ังนี้ ไดแก ผูใชบริการสํานักงาน

ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร  จํานวน 11,987 คน  (สํานักงาน

ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร  ขอมูล ณ วันท่ี  1 ธันวาคม 2559) 

  3.2 กลุมตัวอยาง  

   3.2.1 กลุมผูรวมวิจัยสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม

จังหวัดสกลนคร   จํานวน 23 คน 

   3.2.2 กลุมผูใชบริการสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม

จังหวัดสกลนคร   จํานวน 11,987 คน  ผูวิจัยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางและวิธีการ

ดําเนินการสุมตัวอยางโดยการกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางตามวิธีการของ Taro 

Yamane ท่ีระดับและกําหนดคาความเช่ือม่ัน 95 ไดจํานวนกลุมตัวอยางในการวจิัยครั้งนี้  
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รวมท้ังส้ิน  390  คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชัน้ภูมิ (Stratified Random 

Sampling) 

 4. ขอบเขตดานพื้นที่วิจัย 

  สํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมจังหวัดสกลนคร  

 5.  ขอบเขตดานระยะเวลา  

 การเก็บรวบรวมขอมูลและนําขอมูลท่ีเก็บรวบรวม ระหวางเดือนธันวาคม 

2559 – เมษายน 2560 

กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ผูวิจัยไดทําการสรุปเปนกรอบ

แนวคดิในการวิจัย “การวิจัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวมในการพัฒนาคุณภาพ            

การใหบรกิารของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร  ” 

 ตามกรอบแนวคดิของ Kemmis  and  Mc Taggart  (1991, pp. 167-170 อางถงึใน สุวิมล 

วองวาณิช, 2550, หนา 23)  ดังภาพประกอบ 1 
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ภาพประกอบ  1  กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 

 

ปญหาการใหบรกิารของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร   

ดานบุคลากร 

ดานวัสดุอุปกรณ 

ดานขัน้ตอนการใหบริการ 

ดานอาคารสถานที่ 

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมจังหวัดสกลนคร   

1. ประชุมเพื่อวางแผนปฏิบัติการ 

2. การอบรมเชิงปฏิบัติการ 

3. การติดตาม และประเมินผล 

ผลการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน

ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร   
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นิยามศัพทเฉพาะ 

 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาตแิละ

ส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร  ผูวจิัยไดใหนิยามศัพทเฉพาะ ดังตอไปนี้  

  1. คุณภาพการใหบริการ  หมายถึง  การใหบริการซ่ึงทันตอหวงเวลา 

ท่ีสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมจังหวัดสกลนคร ประกาศไวและทําให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรับเปนอยางมาก ไดแก ดานกระบวนการและ

ขั้นตอนการใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ  ดานเจาหนาท่ีใหบริการ ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก 

  2. ความพึงพอใจ  หมายถงึ  ความรูสึก ความชอบ ความพอใจ  

ความตองการของประชาชน ท่ีมาติดตอขอรับบริการจากสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดลอมจังหวัดสกลนคร  ประกอบดวย ดานกระบวนการและขั้นตอนการ

ใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ  ดานเจาหนาท่ีใหบริการ ดานส่ิงอํานวยความ

สะดวก 

  3. การบริการ  หมายถึง  กจิกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใด

อยางหนึ่งของบุคคล หรอืองคกรท่ีเก่ียวของเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นและ

กอใหเกดิความพึงพอใจจาก ผลกระทบนั้น  

  4. เจาหนาที่ผูใหบริการ  หมายถึง  การท่ีเจาหนาที่ใหความเอาใจใสใน

หนาที่บริการมีบุคลิก ทาทีและมารยาทท่ีดีมีความพรอมในการใหบริการแกผูรับบริการ

ดวยความเสมอภาคโดยไมเลือกปฏิบัติ ซื่อสัตยสุจรติ โดยมีความตรงไปตรงมาในหนาท่ี                

ไมเรยีกรองผลประโยชนจากผูรับบริการ เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ 

พรอมท้ังตอบคําถาม ชีแ้จงขอสงสัยของผูมารับบริการ 

  5. ประชาชนผูใชบรกิาร  หมายถึง  ประชาชนที่มาติดตอขอใชบริการทุก ๆ 

ดานของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมจังหวัดสกลนคร   

  6. การวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม  หมายถงึ  กระบวนการทําการ

วิจัยควบคูไปกับการแกไขปญหาและพัฒนา รวมทั้งกระบวนการมีสวนรวมในการตัดสินใจ 

และนําผลการวจิัยไปปรับปรุงพัฒนาโดยเปนการมีสวนรวมระหวางผูวิจัยกับคณะ               

ผูมีสวนรวมนั้นมขีั้นตอน ดังน้ี 

   6.1 ขั้นวางแผน  หมายถงึ  รวมกันศึกษา วิเคราะห ปญหา  

และความตองการในการพัฒนาการปฏิบัติงานดานการเงิน รวมกันกําหนดแนวทาง  
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และวางแผนปฏิบัติการในการพัฒนาการปฏิบัติงาน  

   6.2 ขั้นปฏิบัติ  หมายถึง  การปฏิบัติตามกิจกรรมท่ีกําหนด  

โดยการรวบรวมระเบียบที่เกี่ยวของ จัดทําคูมือการปฏิบัติงาน แบบฟอรมตาง ๆ 

ขอตรวจพบ ขอเสนอแนะของผูตรวจสอบภายใน ปญหาและแนวทางแกไข 

ในการปฏิบัติงาน 

   6.3 ขั้นสังเกต  หมายถึง  การรวมกันสังเกตและติดตามการดําเนิน

กิจกรรมท่ีกําหนดตามแนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติงาน 

   6.4 ขั้นสะทอนผล  หมายถึง  การติดตามและประเมินผลการดําเนินการ 

โดยนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหและประเมินผล ตลอดจนขอมูลยอนกลับเพื่อปรับปรุงหรอื

พัฒนาใหดีขึน้ รวมทั้งสรุปและรายงานผลการดําเนินการ 
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