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บทคัดย่อ 

 การวิจัยในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ระดับความรู้ของประชาชนท่ีมีต่อ
นวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก 2) ระดบั
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหม
พิราม จงัหวดัพิษณุโลก 3) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  
และ 4) ความสัมพนัธ์ระหว่างความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะของประชาชน กบัความ
คิดเห็นท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จังหวดั
พิษณุโลก กลุ่มตวัอยา่งคือ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 389 คน สถิติท่ี
ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance: ANOVA) และการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์
โดยใชส้ถิติไคสแควร์ (Chi-Square) โดยมีค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 ผลการวิจยัพบวา่ โดยภาพรวม ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ส่วน

ใหญ่มีระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะในระดบัมาก และพบวา่ ประชาชนในต าบล

พรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ในระดบัปาน

กลาง ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัอาย ุแตกต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนท่ี

มีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์าร 
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ABTRACT 

 The purposes of this research were to study 1) People’s knowledge levels affected service 
public innovation of Phompiram subdistrict administrative Organization, Phitsanulok province. 2) the 
opinion of people on service public innovation of Phompiram subdistrict administrative Organization, 
Phitsanulok province. 3) The comparison of people’s opinion on service public innovation of 
Phompiram subdistrict administrative Organization, Phitsanulok province. And 4) An analysis relation 
between the level of people’s knowledge on service public innovation and the people’s opinion on 
service public innovation of Phompiram subdistrict administrative Organization, Phitsanulok province. 
The sample was 389 people distributed to people’s living in Phompiram subdistrict, Phitsanulok 
province. The statistic used analysis the data such as percentage, mean, standard deviation, One-way 
analysis of variance: ANOVA and Chi-square. The statistical level of significance was set at 0.05. 
 The result of the research reveals that Overall, the people’s living in Phompiram subdistrict, 

Phitsanulok province had knowledge about service public innovation at a much levels. The people’s 

living in Phompiram subdistrict, Phitsanulok province had the opinion to service public innovation at 

the moderately level. The hypothesis testing found that the difference of age factors did significant the 

opinion of people to service public innovation of Phompiram subdistrict administrative Organization, 

Phitsanulok province at the level of 0.05 statistical. 
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บทที ่1 

บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การบริหารงานสาธารณะมีความส าคัญมากในประเทศท่ีมีการปกครองในระบอบ
ประชาธิปไตย องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นองค์กรท่ีมีบทบาทหลักในการจัดท าบริการ
สาธารณะมีการบริหารงานบริการสาธารณะทอ้งถ่ินมีลกัษณะแตกต่างจากการบริหารงานบริการ
สาธารณะของรัฐบาลโดยทัว่ไป องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นหน่วยการปกครองตนเองของ
ประชาชนในท้องถ่ินด าเนินการบริหารงานในระดับรองจากระดับชาติ หรือระดับรัฐ การ
บริหารงานทอ้งถ่ินเกิดจากการกระจายอ านาจของรัฐบาลเพื่อให้ประชาชนในทอ้งถ่ินปกครอง
ตนเองในรูปแบบของการปกครองทอ้งถ่ิน (Local Government) ประชาชนในทอ้งถ่ินมีอ านาจ
ปกครองตนเองตามท่ีไดรั้บการกระจายอ านาจจากรัฐบาลด าเนินการปกครองทอ้งถ่ินของตนเองตาม
เจตนารมณ์ของประชาชนในทอ้งถ่ินอยา่งเป็นอิสระภายใตก้รอบนโยบาย และการก ากบัดูแลของรัฐ 
(ปธาน สุวรรณมงคล, 2557) รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 ระบุไวช้ดัเจนวา่ 
รัฐต้องมีหน้าท่ีส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหน่วยงานหลักในการจัดบริการ
สาธารณะฉะนั้นบทบาทพื้นฐานท่ีส าคญัประการหน่ึงขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ก็คือ การ
จดัท าและใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน  โดยองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งใหค้วามส าคญักบั
การเสริมสร้างขีดความสามารถในการจดับริการสาธารณะมากข้ึน ซ่ึงโดยหลกัการแลว้การเพิ่มขีด
ความสามารถในการบริหารจดัการบริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้นสามารถ
ด าเนินการไดใ้นหลายแนวทาง (กรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน, 2551) นอกจากน้ี นโยบาย
ขบัเคล่ือนประเทศไทย 4.0 ภายใต้การน าของพลเอกประยุทธ์ จนัทร์โอชา นายกรัฐมนตรีและ
หวัหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) เป็นกระบวนทศัน์การพฒันาประเทศระยะยาวท่ีจะ
น าไปสู่การรับมือกบัพลวตัรของโลกในศตวรรษท่ี 21 หน่วยงานภาครัฐในระบบบริหารราชการ
แผน่ดิน ซ่ึงถือเป็นเคร่ืองมือหรือกลไกส าคญัในการตอบสนองและขบัเคล่ือนภารกิจของราชการให้
บรรลุตามเป้าหมายจ าเป็นต้องมีการปฏิ รูปเพื่อปรับบทบาทให้สอดรับกับทิศทางการพฒันา 
ท่ามกลางความทา้ทายใหม่ (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2559)  

องคก์ารบริหารส่วนทอ้งถ่ินของพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก เป็นหน่วยงานตามแผน
ยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทยเพื่อการรับฟังความคิดเห็นและความพึงพอใจของสังคม



2 

 

 

โดยรวมและประชาชนผูรั้บบริการเพื่อปรับปรุงวิธีการปฏิบติัการให้เหมาะสมกบัมาตรการกระจาย
อ านาจการตดัสินใจเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและลดขั้นตอนการปฏิบติัราชการ อีกทั้งในการบริการ
ประชาชนหรือติดต่อระหว่างส่วนราชการดว้ยกนัให้ส่วนราชการก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของ
งานและประกาศให้ประชาชนทราบเป็นการทัว่ไปพร้อมกบัจดัให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศเพื่อ
อ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนท่ีจะเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดง่้ายและเป็นองค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินองคก์รหน่ึงท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีในการปกครองตนเองและมีอิสระในการบริหารงานตามอ านาจ
หน้าท่ีท่ีกฎหมายก าหนดไวโ้ดยท่ีเทศบาลพรหมพิรามเป็นหน่วยงานทอ้งถ่ินท่ีมีความใกลชิ้ดกบั
ประชาชนมากท่ีสุดในการบริหารงานของเทศบาลพรหมพิรามจึงถูกคาดหวงัจากหลายฝ่ายว่าจะ
สามารถพฒันาทอ้งถ่ินและให้บริการกบัประชาชนในทอ้งถ่ินได้อย่างทัว่ถึง โดยค านึงถึงความ
ตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินเน้นการให้บริการประชาชนเป็นหัวใจส าคญัและสร้างความพึง
พอใจให้กบัประชาชน ดว้ยเหตุน้ีจึงไดท้  าการศึกษาส ารวจนวตักรรมบริการของภาครัฐในระดบั
ทอ้งถ่ิน ท่ีไดรั้บบริการโดยตรงซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการพฒันาการท างานของบุคลากรรวมถึง
แกไ้ขปัญหาอุปสรรคต่างๆ เพื่อให้ขา้ราชการพนกังานส่วนทอ้งถ่ินและลูกจา้งใช้เป็นแนวทางใน
การปฏิบัติงานอันจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างานด้านการบริการ
ประชาชนผูรั้บบริการจากองค์การบริหารส่วนทอ้งถ่ินใหม่ ท่ีอาจตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนไดดี้ข้ึน สอดรับกบัยุทธศาสตร์การพฒันาประเทศ 4.0 (ส านกังานส่งเสริมการปกครอง
ทอ้งถ่ิน จงัหวดัพิษณุโลก, 2561)    

องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ในฐานะท่ีเป็นหน่วยงานท่ีมี
ความส าคญัยิ่งต่อการพฒันาประเทศภายใต้ฐานรากท่ีเข้มแข็ง  ซ่ึงการจดัระบบบริการและการ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนในอดีตท่ีผ่านมาขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีลกัษณะการ
บริการท่ีเหมือนและคลา้ยคลึงกนัเป็นพื้นท่ีในชุมชนระดบัต าบลและหมู่บา้น แต่ประชาชนกลบัยงั
ไม่เขา้ใจถึงการจดัระบบการบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัได ้ (วุฒิสาร ตนัไชย, 
2559) จากรายงานการส ารวจของสถาบันพระปกเกล้าร่วมกับส านักงานสถิติแห่งชาติในปี          
พ.ศ. 2560 พบวา่มีสาเหตุหลกัเกิดจากการดูแลไม่ทัว่ถึงเป็นพื้นท่ีทบัซอ้นกนัระหวา่งองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกบัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (อุมาภรณ์ เพชรรัตน์, 2560) โดยองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
มีการจดัสรรงบประมาณรายจ่ายประจ าปีในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนปี 2560 ไว้
ประมาณ 124,879,825 บาท แต่จ่ายจริง 86,564,699 บาท มีการตั้งงบประมาณในการให้บริการ
สาธารณะกบัประชาชนไวสู้ง แต่ประชาชนไดรั้บบริการสาธารณะจากองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
ไม่ทัว่ถึง ซ่ึงส่งผลให้ประชาชนไดรั้บความเดือดร้อนจากการให้บริการสาธารณะ ไม่วา่จะเป็นการ
ให้บริการสาธารณะขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่ก็ตามประชาชนยงัคงตอ้งการให้องคก์ารบริหารส่วน
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จงัหวดัเขา้ไปให้บริการสนับสนุนงบประมาณ และบรรจุแผนงาน/โครงการเขา้แผนพฒันาของ
องค์การบริหารส่วนจงัหวดั ประกอบกบัองค์การบริหารส่วนจงัหวดัไม่มีหน่วยงานย่อยในแต่ละ
ต าบลเพื่อให้บริการแก่ประชาชนโดยตรงประชาชนจ าเป็นตอ้งเดินทางมาติดต่อขอรับบริการและ
ประสานงาน ณ องค์การบริหารส่วนจังหวดั ซ่ึงตั้ งอยู่ในตัวจังหวดัพิษณุโลกเพียงแห่งเดียว            
(อุมาภรณ์  เพชรรัตน์, 2560) การปกครองในระดบัทอ้งถ่ินซ่ึงเป็นหน่วยท่ีส่งมอบบริการสาธารณะให้
ประชาชนในทอ้งท่ีโดยตรง ยงัท าหนา้ท่ีไดไ้ม่เตม็ศกัยภาพ ประชาชนขาดความเช่ือมัน่ แมว้า่ภาครัฐ
ในส่วนกลางจะกระจายอ านาจให้แลว้ก็ตาม เช่น ปัญหาดา้นบุคลากรท่ีมีการขาดบุคลากรในการ
ปฏิบัติงานในส่วนของการปกครองท้องถ่ิน ปัญหาการเปล่ียนแปลงบุคลากรบ่อย ๆ ท าให้
ประสิทธิภาพของงานบริการสาธารณะไม่ต่อเน่ือง ปัญหาด้านโครงสร้างองค์กรเอง ปัญหาท่ี
เก่ียวขอ้งกบัประชาชนโดยตรง ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีรัฐมกัมีปัญหาดา้นการส่ือสารระหวา่งเจา้หนา้ท่ีรัฐและ
ประชาชนหรือดา้นความตอ้งการของประชาชนท่ีส่ิงท่ีรัฐจดัการกบัความตอ้งการของประชาชน 
ไม่เหมือนกนั ท าให้เกิดความขดัแยง้และส่งผลต่อผลลพัธ์ของการให้บริการสาธารณะ (ส านกังาน
ส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน จงัหวดัพิษณุโลก, 2561) ในปัจจุบนันวตักรรมไดแ้พร่กระจายและน าไป
ประยุกต์ใช้ในภาครัฐ โดยเฉพาะการบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ิน องค์การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
จ านวนมาก จึงพยายามสร้างนวตักรรมเพื่อบริการสาธารณะใหม่ ๆ ตลอดเวลา เน่ืองจากการกระจาย
อ านาจสู่ท้องถ่ินในช่วงท่ีผ่านมามีผลต่อการเกิดนวัตกรรมท้องถ่ินอย่างชัดเจน และความ
หลากหลายของนวตักรรมทอ้งถ่ินมีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงอยา่งมีนยัส าคญักบัสภาวะแวดลอ้มทาง
เศรษฐกิจ สังคม และสภาพปัญหาของภูมิภาคและชุมชน จึงส่งผลให้เกิดการคิดคน้นวตักรรมเพื่อ
สนองตอบการแกปั้ญหาและความตอ้งการท่ีหลากหลายของพื้นท่ี (จรัส  สุวรรณมาลา, 2560) 

จากสาเหตุขา้งตน้จะเห็นความส าคญัขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ินวา่ในปัจจุบนัน้ีรัฐ
ส่งเสริมการกระจายอ านาจในการบริหารงานและเพิ่มบทบาทให้กบัองค์การบริหารส่วนทอ้งถ่ิน
เป็นอย่างมาก  ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษานวตักรรมบริการสาธารณะขององค์การปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินของพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก เน่ืองจากการให้บริการสาธารณะต่อประชาชนเป็นหวัใจ
ส าคญัในการสนองตอบความตอ้งการของประชาชน อีกทั้งองคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ินของพรหม
พิราม จงัหวดัพิษณุโลก ยงัมีบทบาทในการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลตามยุทธศาสตร์การพฒันา
ระบบราชการไทย (พ.ศ. 2562) ภายใตยุ้ทธศาสตร์ชาติ (พ.ศ. 2561-2580) และแผนปฏิรูปประเทศ 
(พ.ศ. 2561-2565) ท่ีมุ่งเนน้การใช้เทคโนโลยีในการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน และรับ
ฟังความคิดเห็นของประชาชน รวมถึงการจดัท าขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายต่อภาครัฐ ความโปร่งใส
ในการด าเนินงานการเขา้ถึงบริการสาธารณะ และการแกปั้ญหาต่าง ๆ ในเมืองและชุมชนในการ
ส่ือสารระหว่างภาครัฐกบัประชาชน  อย่างไรก็ตาม ท่ีผา่นมาการด าเนินโยบายขององคก์ารบริหาร
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ส่วนทอ้งถ่ินของพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ยงัขาดการมีส่วนร่วมของประชาชนและยงัขาดการ
มีส่วนร่วมจากผูมี้ส่วนไดเ้สียกลุ่มต่างๆอยา่งมาก จนท าให้หลายๆ นโยบายท่ีด าเนินการไปแลว้ไม่
ประสบความส าเร็จในการแก้ไขปัญหาให้กับท้องถ่ิน อีกทั้งยงัก่อให้เกิดความสูญเสียทั้งเวลา 
ก าลงัคน ทรัพยากรท่ีใช้ไป รวมถึงงบประมาณท่ีน าลงไปสนับสนุนโครงการต่างๆ จึงท าให้การ
ด าเนินนโยบายสาธารณะในระดบัทอ้งถ่ินท่ีขาดการมีส่วนร่วมจาก ภาคส่วนต่างๆ อยา่งแทจ้ริงจน
ท าให้นโยบายสาธารณะในระดบัทอ้งถ่ินหลายนโยบายถูกต่อตา้นจากกลุ่มต่างๆ ในทอ้งถ่ิน หรือ
นโยบายสาธารณะบางนโยบายไม่สามารถแกไ้ขปัญหาให้แก่ทอ้งถ่ินไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพหรือ
ประสิทธิผลซ่ึงการวิจยัในคร้ังน้ีเพื่อน าไปใช้เป็นแนวทางในการส่งเสริมให้มีการน านวตักรรม
บริการสาธารณะมาปรับปรุงกระบวนการและวิธีการท างานเพื่อยกระดบัขีดความสามารถและ
มาตรฐานการท างานขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ินของพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ให้อยูใ่น
ระดบัสูงเทียบเท่ามาตรฐานสากล และเพื่อเป็นประโยชน์ในการแกไ้ขปัญหาให้ตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างแทจ้ริงและเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มของทอ้งถ่ินนอกจากน้ี ยงั
ช่วยใหเ้ขา้ใจถึงบทบาทและน าไปประยกุตใ์ชเ้ชิงปฏิบติัในการเขา้มามีส่วนร่วมของประชาชนและผู ้
มีส่วนไดเ้สียกบัผลของนโยบายท่ีเกิดข้ึนในการบริหารนโยบายสาธารณะในระดบัทอ้งถ่ินต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.2.1 เพื่อศึกษาระดบัความรู้ของประชาชนต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก 
 1.2.2 เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก 
 1.2.3.เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวัตกรรมบริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 1.2.4 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะของ
ประชาชน กบัความคิดเห็นท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหม
พิราม จงัหวดัพิษณุโลก  

 
1.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาก าหนดเป็นตวัแปรอิสระ และ
แนวคิดเก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดั



5 

 

 

พิษณุโลก (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L., 1990) มาก าหนดเป็นตวัแปรตาม ผูว้ิจยั
จึงไดว้างกรอบแนวคิดเพื่อเป็นแนวทางส าหรับการศึกษาคน้ควา้ ดงัน้ี 
      ตัวแปรอิสระ            ตัวแปรตาม 
            (Independent Variables)   (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
ภาพประกอบที่ 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
1.4 สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดั
พิษณุโลก แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2 ความรู้ความเขา้ใจของประชาชน มีความสัมพนัธ์กับความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดั
พิษณุโลก 

 

1.5 ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาเร่ือง นวตักรรมบริการของภาครัฐในระดบัทอ้งถ่ิน กรณีศึกษา องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลกผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตการศึกษาไวด้งัน้ี 
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหาและตวัแปร 

ข้อมูลทั่วไป 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 

 

ความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมบริการ
สาธารณะของประชาชน 

ความคิดเห็นท่ีมีต่อนวัตกรรมบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล

พรหมพิราม จังหวัดพิษณุโลก 
- ด้านความเป็นรูปธรรมของนวตักรรม
บริการ 

- ด้านความน่า เ ช่ือถือของนวัตกรรม
บริการ 

- ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อ
ผูรั้บบริการ 

- ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
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 1.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 การศึกษานวตักรรมบริการของภาครัฐในระดบัทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบล
พรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก โดยท าการศึกษาเน้ือหาเก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรม 
และทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
 1.2 ขอบเขตดา้นตวัแปรประกอบดว้ย 
       1.2.1 ตวัแปรอิสระ (Independent variable) ประกอบดว้ย 2 ตวัแปร ดงัน้ี 
                1) ตวัแปรขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย  
  - เพศ 
  - อายุ 
  - ระดบัการศึกษา 
  - อาชีพ 

2) ตวัแปรความรู้ความเขา้ใจของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก 
        1.2.2 ตวัแปรตาม (Dependent variable) คือ ตวัแปรความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อนวตักรรมบริการสาธารณะของ องคก์ารบริหารส่วนต าบล พรหมพิรามประกอบดว้ย 
  - ดา้นความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ 
  - ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ 
  - ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  - ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
 1.3 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 ประชากรท่ีในศึกษาคร้ังน้ีคือ ประชาชนผูมี้สิทธิเลือกตั้งอายุ 18 ปีข้ึนไป ต าบลพรหม
พิราม จงัหวดัพิษณุโลก(อา้งอิงขอ้มูลประชากรจากส านักงานคณะกรรมการการเลือกตั้งประจ า
จงัหวดัพิษณุโลก ณ 31 ธนัวาคม 2563) 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก
โดยค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตร Taro Yamane ไดข้นาดตวัอยา่ง   จ  านวน 389 คน 
 1.4 ขอบเขตดา้นระยะเวลาท่ีศึกษา 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม โดยก าหนด
ขอบเขตระยะเวลาในการด าเนินการวจิยัในช่วงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2563 ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2564  
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1.6 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 1. ประโยชน์ดา้นวชิาการ 
     1.1 หากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัขอ้มูลทัว่ไปของประชาชน และความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรม
บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก จะช่วยตอบสนองต่อ
ความตอ้งการท่ีหลากหลายและการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนแก่ของประชาชน 
      1.2 ผลการศึกษาสามารถน ามาใช้เป็นขอ้มูลในการก าหนดแนวทางในการปรับปรุง
กระบวนการและวิธีการท างานเพื่อยกระดบัขีดความสามารถการท างานขององคก์ารปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินของพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก 
 2. ประโยชน์จากการน าผลการศึกษาวจิยัไปใช้ 
 สามารถน าข้อมูลหรือข้อค้นพบต่างๆท่ีได้จาการวิจัยไปเป็นข้อมูลพื้นฐานส าหรับ
ผูบ้ริหารและผูเ้ก่ียวขอ้งในการก าหนดนโยบายสาธารณะในระดบัทอ้งถ่ินเพื่อให้ประชาชนเขา้ถึง
การบริการสาธารณะและแกปั้ญหาต่างๆในชุมชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

 
1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ประชาชนหมายถึง ผูท่ี้มีภูมิล าเนา และมีช่ืออยู่ในทะเบียนส ามะโนครัวในเขตการ
ปกครองขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก 

 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีมาติดต่อใช้บริการงานทุกประเภทท่ีองค์การบริหาร
ส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก 

 ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าท่ี อบต. หรือบุคลากรผูป้ฏิบติังานในทุกๆ ต าแหน่งใน
องคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก 
 ความรู้ความเข้าใจ หมายถึง ทกัษะความเขา้ใจหรือสารสนเทศท่ีประชาชนไดรั้บมาจาก
การเรียนรู้หรือประสบการณ์ ท าให้ประชาชนเกิดการต่อยอดความรู้ ซ่ึงเป็นความสามารถของ
ประชาชนในการเขา้ใจรายละเอียดขอ้มูลการบริการต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหม
พิราม จงัหวดัพิษณุโลก 
 ความรู้ความเข้าใจต่อนวัตกรรมบริการสาธารณะ  หมายถึง ทักษะความเข้าใจหรือ
ความรู้สึกของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการหรือการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาให้บริการแก่
ประชาชน 
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 นวัตกรรมบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น หมายถึง คุณลกัษณะหรือคุณสมบติัโดยรวม
ของการบริการสาธารณะท้องถ่ินท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จังหวดัพิษณุโลก
จดับริการสาธารณะเพื่อแกไ้ขหรือจดัการปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในชุมชนดว้ยการน าแนวทางการ
ด าเนินงานหรือเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กบั
ประชาชนท่ีมารับบริการ ซ่ึงมีเกณฑ์ในการวดัคือ 1) ความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ         
2) ความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ 3) การตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ และ          
4) การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
 ความเป็นรูปธรรมของนวัตกรรมบริการ  หมายถึง มีจ านวนเจา้หน้าท่ีองค์การบริหาร
ส่วนต าบลพรหมพิรามเพียงพอสาหรับให้บริการประชาชน มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เคร่ืองใช ้ป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ 
และมีหน่วยบริการฉุกเฉิน รวมทั้งส่ิงแวดล้อมท่ีท าให้ประชาชนท่ีมารับบริการรู้สึกว่าได้รับการ
บริการอย่างดีมีความสะดวกรวดเร็ว ท าให้ประชาชนท่ีมารับบริการรับรู้ถึงการให้บริการไดอ้ย่าง
ชดัเจน 
 ความน่าเชื่อถือของนวัตกรรมบริการหมายถึง การให้บริการท่ีไม่เกิดความยุงยากใน
ขั้นตอนการรับบริการ.โดยเจา้หน้าท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม ให้ความส าคญักับ
ประชาชนท่ีมารับบริการอย่างเสมอภาค มีกระบวนการบริการท่ีเป็นระบบระเบียบเป็นรูปแบบท่ี
ทนัสมยั และการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม ยึดถือกฎระเบียบ 
ขอ้บงัคบัตามกฎหมายเป็นส าคญัโดยบริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง ท าใหรู้้สึกวา่บริการท่ี
ไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
 การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการหมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมารับบริการใหไ้ดรั้บการบริการตามวตัถุประสงคข์องการมาใชบ้ริการจาก
เจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิรามดว้ยความรวดเร็วฉบัไว ถูกตอ้ง และสามารถเขา้รับ
บริการไดง่้าย 
 การเอาใจใส่ผู้รับบริการหมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม 
ให้บริการแก่ประชาชนด้วยความเอาใจใส่ ยิ้มแยม้ เต็มใจให้บริการด้วยความเสมอภาค มีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ ยอมรับค าติขมและพร้อมน าค าติชมไปปรับปรุงการให้บริการท่ีดี
ยิง่ข้ึน 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวข้อง 

 การศึกษาวิจยั เร่ือง “นวตักรรมบริการของภาครัฐในระดบัทอ้งถ่ิน กรณีศึกษา องคก์าร
บริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก” เป็นการศึกษาปัจจยัขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนท่ีมี
ต่อนวตักรรมบริการสาธารณะและความรู้ของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ท่ีส่งผล
กบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล
พรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ในดา้นด่างๆ ซ่ึงสามารถจ าแนกและประมวลผลความรู้ท่ีไดจ้ากการ
ทบทวนวรรณกรรม ออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
 2.1 ความเป็นมาของนวตักรรม 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรมบริการจดัการภาครัฐ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
 2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1 ความเป็นมาของนวัตกรรม 
 2.1.1  ความหมายของนวัตกรรม 
  นวตักรรมเป็นเกิดจากการใช้ความรู้ในศาสตร์สาขาต่าง ๆ อย่างบูรณาการเพื่อ
ประดิษฐ์สร้างสรรค์ส่ิงใหม่ให้เกิดข้ึนเพื่อประโยชน์ทางสังคมและเศรษฐกิจ มีนักวิชาการไดใ้ห้
ความหมายดงัน้ี 
  ปัทมา เธียรวิศิษฎ์สกุล (2560) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า “นวตักรรม” หมายถึง 
การปรับใช้ผลิตภณัฑ์ ใหม่ กระบวนการผลิตใหม่ การตลาดหรือรูปแบบองค์กรใหม่ ท่ีก่อให้เกิด
ผลลัพธ์  เชิงมูลค่าในแง่ของผลประโยชน์ด้านการเงิน ชีวิตความเป็นอยู่ ท่ี ดี  และความมี 
ประสิทธิภาพ เป็นตน้ 
  จิราวรรณ วุฒิสวสัด์ิ (2557) ไดใ้ห้ความหมายนวตักรรม หมายถึง การปรับปรุง
ของเก่าใหใ้หม่ข้ึนและพฒันาศกัยภาพของบุคลากรตลอดจนหน่วยงานหรือองคก์ารนั้นๆ นวตักรรม 
ไม่ใช่การขจดัหรือลม้ลา้งส่ิงเก่าให้หมดไป แต่เป็นการปรับปรุง เสริมแต่งและพฒันาเพื่อความอยูร่อด 
ของระบบ 
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  ส านกังานนวตักรรมแห่งชาติ (2556) ไดใ้หค้วามหมายวา่ “นวตักรรม” คือ ส่ิงใหม่
ท่ีเกิดจากการใชค้วามรู้และความคิดสร้างสรรคท่ี์มีประโยชน์ต่อเศรษฐกิจและสังคมซ่ึงในปัจจุบนั
นวตักรรมได้เข้ามามีบทบาทต่อการด าเนินชีวิต และการท างานในด้านต่าง ๆ มากข้ึนทุกขณะ 
“นวตักรรม” (Innovation) มีรากศพัทม์าจากค าวา่ “Innovare” ในภาษาลาตินซ่ึง แปลวา่ “ท าส่ิงใหม่
ข้ึนมา” ความหมายของ “นวตักรรม” ในเชิงเศรษฐศาสตร์ คือ การน าแนวความคิดใหม่หรือการใช้
ประโยชน์จากส่ิงท่ีมีอยูแ่ลว้มาใชใ้นรูปแบบใหม่เพื่อท าใหเ้กิดประโยชน์ทางเศรษฐกิจ 
  สมนึก  เอ้ือจิระพงษพ์นัธ์ (2553) ไดใ้ห้ความหมายของ “นวตักรรม หมายถึง ส่ิง
ใหม่ท่ีเกิดข้ึนจากการใช้ความรู้ ทกัษะประสบการณ์และความคิดสร้างสรรค์ ในการพฒันาข้ึน ซ่ึง
อาจจะมีลกักษณะเป็นผลิตภณัฑ์ใหม่บริการใหม่ หรือกระบวนการใหม่ ท่ีก่อให้เกิดประโยชน์ใน
เชิงเศรษฐกิจและสังคม 
  Morton, J.A. (1997) ให้ความหมาย “นวตักรรม” วา่เป็นการท าให้ใหม่ข้ึนอีกคร้ัง 
(Renewal) ซ่ึงหมายถึง การปรับปรุงส่ิงเก่าและพฒันาศกัยภาพของบุคลากร ตลอดจนหน่วยงาน 
หรือองค์กรนั้น ๆ นวตักรรมไม่ใช่การขจดัหรือลม้ลา้งส่ิงเก่าให้หมดไปแต่เป็นการปรับปรุงเสริม
แต่งและพฒันานวตักรรม แบ่งออกเป็น 3 ระยะ คือ  
  ระยะท่ี 1 มีการประดิษฐ์คิดค้น (Innovation) หรือเป็นการปรุงแต่งของเก่าให้
เหมาะสมกบักาลสมยั  
  ระยะท่ี 2 พฒันาการ (Development) มีการทดลองในแหล่งทดลองจดัท าอยู่ใน
ลกัษณะของโครงการทดลองปฏิบติัก่อน (Pilot Project)  
  ระยะท่ี 3 การน าเอาไปปฏิบติัในสถานการณ์ทัว่ไป ซ่ึงจดัว่าเป็นนวตักรรมขั้น
สมบูรณ์ 
  เสน่ห์ จุย้โต (2554) ไดอ้ธิบายค าวา่ “นวตักรรม” เป็นการด าเนินการให้เกิดส่ิงใหม่
หรือวิธีใหม่ เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในอนาคต มีจุดเน้นท่ีส าคญัคือ การบริหารคน
ดว้ยสติปัญญา เป็นการด าเนินการเพื่อให้คนมีสติปัญญาโดยสร้างทศันคติเชิงบวก มีความอยากรู้
อยากเห็น มีปรัชญาและหลกัการท่ีถูกตอ้ง มีการคิดเชิงกลยทุธ์คิดเป็นระบบ คิดเปรียบเทียบ คิดแบบ
สร้างอนาคต คิดแบบแผนท่ีความคิด และบริหารคนดว้ยการส่งเสริมสนบัสนบัสนุนโดยสร้างความ
เขา้ใจท่ีถูกตอ้ง การสร้างความผกูพนัท่ีถูกตอ้ง การสร้างความคิดท่ีถูกตอ้ง การกระท าท่ีถูกตอ้ง การ
ประเมินท่ีถูกตอ้ง  
  สรุปว่า นวตักรรม หมายถึง การปฏิบติัหรือส่ิงประดิษฐ์ใหม่ๆท่ียงัไม่เคยมีใช้มา
ก่อน หรือเป็นการพฒันาดดัแปลงมาจากของเดิมท่ีมีอยูแ่ลว้ให้ทนัสมยัและใชไ้ดผ้ลดียิ่งข้ึน เม่ือน า
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นวตักรรมมาใชจ้ะช่วยใหก้ารท างานไดผ้ลดีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงกวา่เดิมมีประโยชน์
ต่อเศรษฐกิจและสังคม 
 2.1.2 ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับกระบวนการเกิดนวัตกรรมการบริการ 
  จากการศึกษาปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการเกิดนวตักรรม ผูว้ิจ ัยได้มีการ
คน้ควา้ขอ้มูลเก่ียวกบัเง่ือนไขและปัจจยัท่ีส่งผลต่อการบริหารองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยมีผู ้
ศึกษาไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 
  อรทยั  ก๊กผล และฉัตรระวี  ปริสุทธิญาณ (2552, หนา้ 23-26) ไดศึ้กษาปัจจยัการ
ให้บริการท่ีประสบผลส าเร็จขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีมีผลต่อการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน ประกอบดว้ย 3 ประการคือ   
   1. ผูน้ าองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินทั้งฝ่ายการเมืองและขา้ราชการประจ าเป็น
ผูส้นบัสนุนส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน หากผูน้ าองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีความตั้งใจ
ต่อการส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมย่อมส่งผลให้พนักงานในระดบัปฏิบติัการสามารถการ
ปฏิบติังานดว้ยความตั้งใจท าให้ประชาชนเกิดความไวว้า่งใจ และอยากเขา้มามีส่วนร่วมกบัองคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
   2. ทีมงานและองคก์ร กล่าวคือ กระบวนการท างานเป็นแนวทางการปฏิบติังานใน
ความรับผิดชอบของทีมงานและองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน สามารถวิเคราะห์เหตุการณ์ ก าหนด
เป้าประสงค์ และเลือกรูปแบบการมีส่วนร่วม ตลอดจนการขอความร่วมมือจากชุมชน ส่งผลต่อ
ความส าเร็จในการด าเนินการต่าง ๆ ขององคก์รปกครองทอ้งถ่ินซ่ึงการมีส่วนร่วมของเจา้หนา้ท่ีก็
ย่อมส่งผลต่อทัศนคติเชิงบวกท่ีมีต่อการมีส่วนร่วมของประชาชน และเข้าใจความรู้สึกของ
ประชาชนมากข้ึน 
   3. ประชาชน การท างานร่วมกบัประชาชนควรยึดประชาชนเป็นหลกัมากกว่า 
ความสะดวกของหน่วยงานหลีกเล่ียงการท างานแบบระบบราชการซ่ึงส่งผลให้การมีส่วนร่วมของ 
ประชาชนเป็นเพียงพิธีกรรมเท่านั้ น และพึงระลึกว่า การมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นงาน 
อาสาสมคัร การให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมตอ้งเข้าใจประชาชนในทอ้งถ่ินโดยตอ้งค านึงถึง 
ความน่าสนใจหรือความส าคญัของเร่ืองท่ีให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมอยา่งอิสระ เพื่อเปิดโอกาส
ให้ประชาชนมีส่วนร่วมทั้งดา้นความรู้ ความเขา้ใจ และความสะดวกของประชาชน รวมทั้งความ
เตม็ใจของประชาชนในการเขา้มามีส่วนร่วมดว้ย 
  วมิล  ชาตะมีนา, วชิรา วราศรัย และรุ่งทิพย ์ จินดาพล (2551, หนา้ 225-228) ปัจจยั
ร่วมส าคญัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอยูด่ว้ยกนั 6 ปัจจยั ดงัน้ี 
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   1. ปัจจยัดา้นผูน้ า  ลกัษณะเป็นผูน้ าท่ีเปิดกวา้งยอมรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น 
แม้ว่าจะมีนโยบายท่ีก าหนดไวแ้น่ชัดแล้วว่า จะด าเนินการไปในทิศทางใด แต่ยงัมีการจัดให้
ด าเนินการมีการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน รวมทั้งมีการกระจายอ านาจในการตดัสินใจและ 
การด าเนินงานให้แก่พนกังาน นอกจากน้ีบุคลิกลกัษณะส่วนตวัของผูบ้ริหารทอ้งถ่ินมกัจะมีความ
เขม้แข็งและไม่ย่อทอ้ต่ออุปสรรคโดยง่าย เห็นปัญหาในการด าเนินงานเป็นเร่ืองท่ีน่าเรียนรู้และทา้
ทายต่อความสามารถ มีวสิัยทศัน์ มองการณ์ไกล และท่ีส าคญัยงัเป็นผูล้งมือปฏิบติังานดว้ยตนเอง 
   2. ปัจจยัดา้นการมีส่วนร่วมการด าเนินงานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละ
แห่งจะมีการส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมในทุกขั้นตอน ตั้ งแต่การการพูดคุยแลกเปล่ียน
ความคิด มุ่งประสานความสัมพนัธ์ท่ีดีเพื่อให้ประชาชนไวว้างใจเกิดการมีส่วนร่วมในการคิด ร่วม
ท า และร่วมประเมินผล 
   3. ปัจจยัดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างฝ่ายบริหารและฝ่ายนิติบญัญติัเป็นการสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งกนั ท าให้การด าเนินความสัมพนัธ์เป็นอยา่งราบร่ืน ฝ่ายบริหารและฝ่าย
นิติบญัญติัสามารถร่วมกนัด าเนินงานในหลายกิจกรรมท่ีอยูใ่นความรับผิดชอบขององคก์รปกคอรง
ส่วนทอ้งถ่ินเพื่อเสริมสร้าง ความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนัในการท างาน เป็นตน้ 
   4. ปัจจยัดา้นผูน้ าการเปล่ียนแปลง ผูน้ าการเปล่ียนแปลงมีบทบาทส าคญัในการ
ปรับเปล่ียนแนวคิดและพฤติกรรมของคนในชุมชนเพื่อให้คนในชุมชนเขา้มามีส่วนร่วมในการ
ด าเนินงานกับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยผูน้ าประเภทน้ีจะเป็นผูมี้ความรู้ความเข้าใจต่อ
ปัญหาของทอ้งถ่ินเป็นอย่างดี และสามารถประสานงานความร่วมมือและชักจูงให้ประชาชนใน
ทอ้งถ่ินเขา้มามีส่วนร่วม ซ่ึงผูน้ าการเปล่ียนแปลงน้ีอาจเป็นไดท้ั้งผูน้  าชุมชนและผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน 
   5. ปัจจยัดา้นความสามารถของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน  เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานเป็น
ปัจจยัท่ีมีความส าคญัอย่างมากในการน ายุทธศาสตร์ขององค์กรไปปฏิบติัให้เกิดผลส าเร็จองค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินไม่ได้มีวตัถุอุปกรณ์ เทคโนโลยี และงบประมาณในการด าเนินงานมากนัก
ประกอบกบัการด าเนินงานส่วนใหญ่มีลกัษณะเป็นการพฒันาดา้นสังคมท่ีตอ้งสร้างความมีส่วนร่วม
ของประชาชน  ผูป้ฏิบติังานจึงจ าเป็นตอ้งมีทกัษะความสูง ทั้งน้ีเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีแรงจูงใจในการท างานคือ ความภาคภูมิใจในผลส าเร็จของงานและการ
ยอมรับของชุมชน มิใช่แรงจูงใจจากตวัเงินแต่เป็น ความภาคภูมิใจในความส าเร็จจากการด าเนินงาน
และการไดรั้บการยอมรับจากประชาชน 
   6. ปัจจยัดา้นสภาพทางสังคม ความกระตือรือร้นในการเขา้มามีส่วนร่วมในการ
ด าเนินงานดว้ยความเสียสละขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยไม่ตอ้งมีแรงจูงใจดา้นตวัเงินใน
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การการผลกัดนัใหเ้กิดการด าเนินการ แต่การด าเนินการต่าง ๆ ไดรั้บความร่วมมือร่วมใจจากทุกภาค
ส่วนเขา้มามีส่วนร่วมช่วยเหลือกนัในการท างานใหบ้รรลุผลส าเร็จ 
  นอกจากน้ี วิมล  ชาตะมีนา, วชิรา  วราศรัย และรุ่งทิพย ์ จินดาพล (2551, หนา้ 4-7) 
ได้ศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลส าเร็จต่อการบริหารองค์กรปกครองทอ้งถิ่น จ านวน 2 แห่งสรุปได ้ 
7 ประการดงัน้ี 
  1. ก าหนดวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และยุทธศาสตร์พฒันาทอ้งถ่ิน โดยองค์กรปกครอง
ทอ้งถ่ินวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน ปัญหาและอุปสรรค รวมถึงโอกาส โดยระดมความคิดเห็นจากผู ้
ปฏิบติังนและเพื่อให้ผูป้ฏิบติังานทราบถึงวิธีการปฏิบติังานให้ไปในทางเดียวกัน และร่วมกัน
เสนอแนะแนวทางการแกไ้ขปัญหา ทั้งน้ีการก าหนดวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และยุทธศาสตร์ขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินนอกจากตอ้งท าการวิเคราะห์ SWOT ขององค์กรแลว้ องค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน ควรค านึงถึงสภาพภูมิศาสตร์ ประวติัศาสตร์ สภาพแวดล้อม และวฒันธรรมขององค์กร
ประกอบด้วย และท่ีส าคญัควรตระหนักถึงยุทธศาสตร์และเป้าหมายระดับจงัหวดั เพื่อให้การ
ด าเนินงานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน สอดคลอ้งและเป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัแผนพฒันา
ท่ีสูงกวา่ 
  2. การสร้างความรู้ความเขา้ใจและถ่ายทอดประสบการณ์ให้แก่บุคลากรในองคก์ร  
ผูบ้ริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินทั้งฝ่ายการเมืองและขา้ราชการประจ าเป็นผูมี้ความรู้
ความสามารถ โดยผูบ้ริหารสามารถน าความรู้พื้นฐานและประสบการณ์เชิงธุรกิจมาประยุกตใ์ชก้บั
การบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน รวมทั้งเป็นผูท่ี้สามารถถ่ายทอด แนวคิดและ
มุมมองในเร่ืองของการกระจายอ านาจสู่การปกครองส่วนทอ้งถ่ินให้แก่บุคลากรในองคก์รเพื่อให้
บุคลากรมีความรู้ความเขา้ใจและมีมุมมองในการด าเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงนบัเป็น
การเพิ่มศกัยภาพในการท างานใหแ้ก่บุคลากร 
  3. ส่งเสริมให้พนกังานในองคก์รท างานร่วมกนั องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้ง
ให้พนกังานมีการท างานแบบบูรณาการโดยร่วมมือกนัท างาน หรือส่งเสริมให้มีการท างานเป็นทีม 
ในการส่งเสริมให้มีการใช้ทรัพยากรร่วมกนัระหว่างนักการเมือง ข้าราชการ และประชาชนใน
ทอ้งถ่ิน 
  4. ภาวะความเป็นผูน้ าผูท่ี้มีความเป็นผูน้ าสูงจะมีความกลา้คิด กล้าเปล่ียนแปลง 
กล้าท่ีจะยอมรับผิดจากการตดัสินใจผิดพลาด มีความมุ่งมัน่ในการท างาน มีความกระตือรือร้น 
ใฝ่หาเรียนรู้ คิดเร็วท าเร็ว และมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์หรือมีการส่งเสริมให้มีนวตักรรมมา
ประยุกตใ์ชก้บัการท างานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และมีทศันะคติเปิดกวา้ง รับรู้ รับฟังส่ิง



14 

 

 

ใหม่อยูต่ลอดเวลา มีการเปิดใจรับฟังข่าวสารความคิดจากประชาชนรวมถึงความเสียสละอุทิศตน
เพื่อการพฒันาทอ้งถ่ินใหดี้ข้ึน 
  5. ความรู้ความสามารถและมีความรับผิดชอบของบุคลากร องค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินส่งเสริมใหบุ้คลากรในองคก์รเขา้รับการอบรมและศึกษาต่อในระดบัท่ีสูงข้ึน ท าให้บุคลากร
น าความรู้ท่ีไดรั้บมาพฒันาการท างานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน นอกจากน้ีบุคลากรในระดบั
ปฏิบติังานเป็นผูมี้ความรอบรู้ มีความกระตือรือร้นในการท างาน มีความรับผิดชอบสูง อุทิศตนทุ่ม
เท่ใหก้บัการท างาน และยอมรับกบัการเปล่ียนแปลงได ้
  6. การบริหารงานมีความคล่องตวั องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินบริหารงานไดอ้ยา่ง
คล่องตวัโดยมีการมอบหมายหน้าท่ีความรับผิดชอบเพื่อลดขั้นตอนในการท างานให้สั้ นลง ทั้งน้ี
ผูบ้ริหารท้องถ่ินเป็นผูก้  าหนดนโยบาย หรือทิศทางการท างาน ขณะท่ีผูป้ฏิบติังานน าแผนและ
นโยบายไปสู่การปฏิบติั เพื่อให้บรรลุ เป้าหมายขององคก์ร หากผูป้ฏิบติังานมีปัญหาและอุปสรรค
ในการท างานผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังาน จะร่วมกนัแกไ้ขปัญหา โดยมีการประชุมร่วมกนัเป็นประจ า 
  7. การรับฟังความคิดเห็นจากภายนอก การเปิดรับฟังความคิดเห็นจากหลายภาค
ส่วนเพื่อเสริมสร้างความรู้ความสามารถและทกัษะการปฏิบติังานของบุคลากร รวมทั้งรับฟัง
ขอ้เสนอแนะจากผูอ่ื้นเพื่อให้การด าเนินการมีประสิทธิภาพมากข้ึนตลอดจนการเปิดรับฟังความ
คิดเห็นจากภาคประชาชนเพื่อให้ประชนชนไดรั้บประโยชน์สูงสุดในการด าเนินการขององค์การ
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
  Christiansen, James A. (2000) ไดอ้ธิบายไวว้า่การเปล่ียนแปลงก่อให้เกิดการสร้าง
นวตักรรมใหม่ข้ึนมานวตักรรมท่ีเกิดข้ึนบางคร้ัง ไม่ไดเ้กิดจากความตั้งใจให้เกิดเป็นเร่ืองท่ีสอนกนั
ไม่ได ้เรียนรู้กนัไม่ได ้เช่นเดียวกบัคนท่ีเป็น อจัฉริยะ ในบางเร่ืองไม่สามารถบอกใคร ๆ ไดว้า่เหตุ
ใด ตนเองจึงมีความเช่ียวชาญในเร่ืองนั้น ๆ ไม่ จ  าเป็นท่ีคนท่ีเป็นอจัฉริยะจะเป็นผูส้ร้างนวตักรรม
ข้ึนมาในโลกน้ีเท่านั้น คนธรรมดาก็สามารถสร้าง ได ้เพราะความคิดของแต่ละคนจะมีภูมิปัญญาท่ีมี
แนวคิดแตกต่างกนัไป ดงันั้นนวตักรรมของแต่ละคนจึงไม่เหมือนกนัและแตกต่างกนัไป นวตักรรม
อาจจะเกิดจากบุคลากรระดบับนลงล่าง TDI (Top Down Innovation) หรือจากระดบัล่างข้ึนบน BUI 
(Bottom Up Innovation) ก็ไดซ่ึ้งทั้ง 2 ลกัษณะน้ีมีขอ้ดีและขอ้เสีย (Christiansen, James A.,2000) 
ดงัน้ี 
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. 
ภาพประกอบท่ี 2 ลกัษณะของนวตักรรม 
ท่ีมา : “Building The Innovative Organization: Management Systems that Encourage Innovation  
           Christiansen” by James A., 2000. 
 
 นวัตกรรมจากบนลงล่าง (TDI) 
 ข้อดี   1. ผูท่ี้คิดข้ึนมาเป็นกลุ่มผูมี้อ  านาจในองคก์ร      
  2. สามารถอธิบายแนวความคิดใหก้บับุคลากรระดบัล่างไดง่้าย 
  3. สามารถจดัเงินทุนและทรัพยากรอ่ืน ๆ ไดง่้าย   
 ข้อเสีย 1. บุคลากรระดบัล่าง ไม่มีส่วนร่วมในการคิด 
                  2. การสรรทรัพยากรต่าง ๆ ท าไดย้าก 
 นวัตกรรมจากล่างขึ้นบน (BUI) 
 ข้อดี 1. สามารถเกิดจากบุคลากรท่ีหลากหลาย และเปิดโอกาสใหก้บัผูท่ี้ชอบการ    

เปล่ียนแปลง 
  2. บุคลากรระดบัล่างมีส่วนร่วมมากข้ึน 
 ข้อเสีย 1. ขาดแรงจูงใจ ถา้คิดแลว้ไม่น าไปใช ้
 เง่ือนไข 3 ประการต่อความส าเร็จของนวตักรรมมีดงัน้ี 
 1. การสร้างนวตักรรม เป็นงานตอ้งการความรู้ ความเฉลียวฉลาด มีความยากล าบาก ตอ้ง
ให้ความสนใจอย่างจริงจัง มีจุดมุ่งหมาย มีความอดทนสูง รวมทั้ งความต่อเน่ือง และความ
รับผดิชอบอยา่งจริงจงั 
 2. การสร้างนวตักรรมตอ้งสร้างมาจากจุดเด่นของผูป้ระดิษฐ์คิดคน้ และจุดเด่นของ 
องคก์รเพื่อพฒันานวตักรรมนั้น ๆ 
 3. การสร้างนวตักรรมตอ้งให้ความส าคญักบัตลาดท่ีนวตักรรมนั้น ๆ ได้น าเสนอต่อ 
สาธารณะ 

BUI TDI 
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 นวตักรรมเป็นการด าเนินการให้เกิดส่ิงใหม่หรือวิธีใหม่เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนั ในอนาคต มีจุดเนน้ท่ีส าคญัคือ การบริหารคนดว้ยสติปัญญา เป็นการด าเนินการเพื่อให้คนมี
สติปัญญา โดยสร้างทศันคติเชิงบวก มีความอยากรู้อยากเห็น มีการคิดแบบญาณหยัง่รู้ มีปรัชญาและ
หลกัการท่ีถูกตอ้ง มีการคิดเชิงกลยุทธ์ คิดเป็นระบบ คิดเปรียบเทียบ คิดแบบสร้างอนาคต คิดแบบ
แผนท่ีความคิด และบริหารคนดว้ยการส่งเสริมสนบัสนุน โดยสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง การสร้าง
ความ ผกูพนัท่ีถูกตอ้ง การสร้างความคิดท่ีถูกตอ้ง การกระท าท่ีถูกตอ้ง การประเมินท่ีถูกตอ้ง (เสน่ห์ 
จุย้โต, 2554, หนา้ 30-31) 
 นวตักรรมและความสามารถในการแข่งขนั (innovation and competitiveness) ข้ึนอยูก่บั 
ความสามารถในการใชค้น ทุน และทรัพยกรธรรมชาติ และความสามารถดา้นนวตักรรม จะท าให้
องคก์รมีศกัยภาพในการแข่งขนั ส่งผลให้องคก์รมีความเจริญรุ่งเรือง Rue, Leslie W. and Byars, 
Lloyd L., 2000, p. 3) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบท่ี 3 นวตักรรมและความสามารถในการแข่งขนั (Innovation and Competitiveness) 
ท่ีมา : “Management: Skill and Application”by Rue, Leslie W. and Byars, Lloyd L., 2000. 
 
 2.1.3 แรงกระตุ้นการสร้างนวัตกรรมภาครัฐ 
 การบริการของภาครัฐมีมาตรฐานการจดัการท่ีต ่า เม่ือเทียบกบัการบริการของภาคเอกชน 
ซ่ึงน าไปสู่การขาดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบติังาน และขาดความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนั (Competitive advantage) Luecke and Katz. (2003) ไดก้ล่าววา่ การขาดนวตักรรมของ
รัฐบาลจะขดัขวางการท าให้ผลการปฏิบติังานและผลผลิตท่ีดีข้ึน ดงันั้น นวตักรรมจึงเป็นอีกปัจจยั
หน่ึงท่ีช่วยในการพฒันาการบริการภาครัฐไดใ้นภาคธุรกิจ นวตักรรมจะเก่ียวกบัการสร้างความรู้
ด้านสินค้า บริการ หรือกระบวนการผลิตใหม่ ๆ และใช้ส่ิงเหล่าน้ีในการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด 

ความเจริญรุ่งเรือง (Prosperity) 

ศักยภาพในการแข่งขัน(Competitiveness) 

ความสามารถด้านนวตักรรม(Innovative Capacity) 
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(Market share) หรือก าไร (Profit margin)  แต่นวตักรรมในภาครัฐจะมีความซับซ้อนมากข้ึน 
เน่ืองจากธรรมชาติของส่ิงกระตุน้ในการสร้างนวตักรรมของภาครัฐมีความแตกต่างจากภาคเอกชน 
โดยแรงกระตุน้ในภาคเอกชนประกอบดว้ย แรงผลกัดนัจากการวิจยั (Research push) เป็นการ
พฒันานวตักรรมจากพื้นฐานของการวิจยัและแรงผลกัดนัจากแรงดึงของตลาด (Market pull) เป็น
การพฒันานวตักรรมจากพื้นฐานของการวิเคราะห์ตลาดและผูรั้บบริการ (Freeman, C., 1982) ซ่ึง
แรงกระตุน้ทั้งสองก็มีในภาครัฐ แต่ภาครัฐยงัมีแรงกระตุน้ท่ีเพิ่มข้ึนจากภาคเอกชน คือ แรงกระตุน้
ทางการเมือง (Political imperative) เป็นแรงกระตุน้จากภาครัฐให้เกิดการเปล่ียนแปลงนโยบายหรือ
เป้าหมายการด าเนินการเพื่อผลกัดนัให้เกิดนวตักรรมใหม่ ๆ (Osborne, S. P, & Brown, K., 2005) 
เป็นการผลกัดนัให้การตรวจสอบผลการปฏิบติังาน (Conspicuous production impetus) เน่ืองจาก
ความไม่ชดัเจนของเป้าหมายการบริการสาธารณะ ยอ่มส่งผลใหก้ารติดตามและผลการประเมินผลมี
ความไม่ชดัเจนดว้ย (Feller, I., 1981) 
 สรุปไดว้่า แรงกระตุน้น้ีจะท าให้การใช้นวตักรรมของหน่วยงานรัฐมีผลการปฏิบติังาน
ในการใหบ้ริการแก่ประชาชนมีความเสมอภาคและไดรั้บมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรมบริการจัดการภาครัฐ 
 การศึกษาเร่ืองนวตักรรมไดถู้กน ามาเป็นส่วนหน่ึงของวิทยาศาสตร์ทางสังคม ในช่วง
แรกเป็นการศึกษาบทบาทของนวตักรรมในการเปล่ียนแปลงเศรษฐกิจมหภาค และถูกพฒันาต่อมา 
โดยผูค้น้พบเศรษฐกิจแบบมาร์กซิสต ์(Marxist economic) (Marko Slavkovi and Verica Bab, 2013) 
หลงัจากนั้นมีการศึกษาเร่ืองนวตักรรมในการเช่ือมโยงกบัสภาพแวดลอ้มท่ีมีการแข่งขนัเพื่อสร้าง
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั (Palucha, 2012) การศึกษาบทบาทของนวตักรรมในช่วงชีวิตของ
องคก์ร (Ahmed, 1998) รวมทั้งไดรั้บความสนใจดา้นการจดัการในการน านวตักรรมมาใชใ้นการ
จดัการองคก์ร (พยตั วฒิุรงค,์ 2557, หนา้ 26) 
 ศตวรรษท่ีผ่านมาโลกได้เผชิญกบัการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีท่ีส าคญัอย่างก้าว
กระโดดก่อนจะกา้วเขา้สู่ศตวรรษใหม่ การกา้วกระโดดดงักล่าว ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงในทาง 
สังคมอยา่งมาก ซ่ึงนบัจากความกา้วหนา้ทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยียิ่งมีความเร็วมากข้ึน ทุก
ขณะก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในโครงสร้างทางสังคมมากข้ึน ประเทศใดท่ีสามารถปรับตวัไดท้นั
ก็ยอ่มสามารถเจริญกา้วหนา้ไดอ้ยา่งมัน่คง และหากมีการปรับตวัทางสังคมไปพร้อม ๆ กนัดว้ย แลว้
ก็ถือว่าเป็นการเร่งให้สังคมนั้นมีการพฒันาอย่างย ัง่ยืน ในส่วนของประเทศไทยเองก็ตอ้งการการ
ปรับเปล่ียนเช่นกนั แต่ทวา่ส่วนใหญ่จะอยูใ่นฐานะท่ีมีบทบาทในการติดตามความเปล่ียนแปลงทาง
เทคโนโลยีมากกว่าบทบาทของ “ผูน้ าการเปล่ียนแปลง” ซ่ึงย่อมจะตอ้งปรับกระบวนทศัน์ในการ
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ด าเนินงานอยู่อย่างสม ่าเสมอเพื่อให้ทนักบัความรวดเร็วของการเปล่ียนแปลงดงักล่าวมาพร้อมกบั
ความท้าทาย ซ่ึงภาครัฐเป็นหน่ึงในการเป็นตวัขบัเคล่ือนการยกระดับของสังคม ซ่ึงการสร้าง
นวตักรรมบริการสาธารณะภาครัฐจะเป็นปัจจยัท่ีช่วยให้เกิดการเปล่ียนแปลง (พยตั วุฒิรงค,์ 2557, 
หนา้ 22) 
 ส าหรับองค์กรภาครัฐมีระบบการบริหารจดัการท่ีมีขนาดใหญ่ และมีโครงสร้างการ
บริหารงานท่ีซับซ้อน การคิดคน้นวตักรรมเพื่อน าไปปฏิบติัจึงเป็นส่ิงท่ีมีความทา้ทายดว้ยเหตุผล
ท่ีวา่ “นวตักรรม” เป็นเคร่ืองมือหรือกระบวนการสร้างความเปล่ียนแปลงภาครัฐท่ีมีประสิทธิภาพ 
เน่ืองจากนวตักรรมการบริหารจดัการเป็นเร่ืองท่ีมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบันโยบายทั้งโครงสร้าง
องคก์ร ระบบ รูปแบบ และกระบวนการจดัการ ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ ภาครัฐไดน้ านวตักรรมต่าง ๆ เขา้มา
ใชบ้ริหารงานมากข้ึนเพื่อใหก้ารท างานและการบริหารงานมีความคล่องตวัสามารถน าไปปฏิบติัให้
เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนได ้(พยตั  วฒิุรงค,์ 2557, หนา้ 24) 
 2.2.1 ความหมายของนวัตกรรมบริการจัดการภาครัฐ 
 ธิดารัตน์  เทพรัตน์ (2554) ไดใ้ห้ความหมายของ “นวตักรรมการบริการจดัการภาครัฐ” 
หมายถึง แนวคิด วิธี และรูปแบบใหม่ๆ ในการจดัการองค์การ (organization development) การ
ด าเนินงาน (work process) และการบริการ (service delivery) เป็นผลจากความคิดสร้างสรรคก์าร
พฒันาต่อยอด และประยุกต์ใชค้วามรู้ และแนวปฏิบติัต่างๆ ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดการพฒันาคุณภาพ
ของการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน 
 ศูนย์นวตักรรมเพื่อการพัฒนาระบบราชการไทย  (2556)ได้ให้ความหมายของ 
“นวตักรรมบริการภาครัฐ”ว่าหมายถึง แนวคิด วิธี และรูปแบบใหม่ ๆ ในการจัดการองค์กร 
(Organization development) การด าเนินงาน (Work process) และการบริการ (Service delivery เป็น
ผลจากการสร้างสรรค์ผลงานการต่อยอด และการใช้ความรู้ท าให้เกิดการพฒันาคุณภาพการ
ปฏิบติังานของหน่วยงานรัฐ (Role and functioning of government) นวตักรรมบริการภาครัฐแบ่งได้
ดงัน้ี   
 1. นวตักรรมเชิงนโยบายและยุทธศาสตร์ (Strategy business concepts innovation) เป็น
การศึกษากรอบนโยบาย ยทุธศาสตร์ ภารกิจ และเป้าหมาย เพื่อก าหนดทิศทางการน าพาองคก์รไปสู่
เป้าหมาย 
 2. นวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ (Service and product innovation) เป็นการพฒันา
ลกัษณะหรือรูปแบบการออกผลิตภณัฑ์และบริการต่าง ๆ เช่น การพฒันาบตัรประจ าตวัSmart card 
การพฒันาการใหบ้ริการประชาชนแบบเคล่ือนท่ี (Mobile unit) เป็นตน้ 
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 3. นวตักรรมด้านรูปแบบการให้บริการหรือการส่งมอบงานบริการ (Delivery 
innovation) เป็นการสร้างหรือปรับเปล่ียนแนวทางและรูปแบบในการบริการหรือการติดต่อกบั
ประชาชน เช่น การใหบ้ริการผา่นInternet 
 4. นวตักรรมด้านกระบวนงานและการบริหารงาน (Process and organization 
administration innovation) เป็นการออกแบบโครงสร้างกระบวนการท างานใหม่ ๆ เช่น การจดัตั้ง
หน่วยบริการพิเศษเพื่อท าหนา้ท่ีการให้บริการประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน ไดแ้ก่ การ
พฒันาการบริหารดา้นงบประมาณหรือการบริหารงานของเจา้หนา้ท่ีรัฐ เป็นตน้ 
 5. นวตักรรมดา้นปฏิสัมพนัธ์เชิงกระบวนการ (Process interaction innovation) เป็นการ
ปรับปรุงพฒันาปฏิสัมพนัธ์เชิงอ านาจของหน่วยงานราชการเพื่อให้การบริการประชาชนไดค้รบ
วงจร 
 ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัการศึกษาโดย เสน่ห์ จุย้โต (2548, หนา้ 35) ท่ีไดก้ล่าววา่ แนวคิด
เก่ียวกบัค าวา่ “นวตักรรม” (Innovation) ไดเ้ขา้มามีอิทธิพลและ มีบทบาทอย่างมากต่อการบริหาร
จดัการ ซ่ึงสามารถประมวลไดเ้ป็น 3 กระแสแห่งแนวคิด ไดแ้ก่   
 ประการแรก กระแสนวตักรรมดา้นการบริหารเชิงกลยุทธ์ (Strategic management)  ซ่ึง
ให้ความส าคญัต่อการคิดเชิงกลยุทธ์และสร้างกลยุทธ์ท่ีแตกต่างหรือกลยุทธ์นวตักรรม ใครก็ตามท่ี
เป็นนกับริหารตอ้งมีความคิดเพื่อสร้างนวตักรรมใหม่และส่ิงใหม่ใหเ้กิดข้ึนอยูต่ลอดเวลา 
 ประการท่ีสอง กระแสแนวคิดด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Human resource 
management) ท่ีมุ่งเน้นการจดัการและพฒันาทรัพยากรมนุษย์ขององค์กรให้มีความเก่งด้าน 
ความคิด และส าคัญอย่างยิ่งคือ การคิดเพื่อสร้างนวตักรรมใหม่ให้เกิดข้ึนอยู่กับองค์กรอยู ่
ตลอดเวลา เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในอนาคต 
 ประการท่ีสาม กระแสแนวคิดดา้นการบริหารองคก์ร (Organization management)  ท่ีมุ่งเนน้
องค์กรสมยัใหม่มากข้ึน อาทิ องค์กรแห่งการเรียนรู้ (Learning organization) องค์กร อจัฉริยะ 
(Intelligence organization) องค์กรแห่งปัญญา (Wisdom organization) และองค์กร นวตักรรม 
(Innovation organization) เป็นตน้ จากกระแสแนวคิดทั้ง 3 ประการขา้งตน้ พบว่า นวตักรรมเป็น
กระบวนการทศัน์ใหม่ของการจดัการท่ีไดรั้บความสนใจและน ามาใชใ้นการบริหารจดัการสู่ความ
เป็นเลิศ 
 2.2.2 ประเภทนวัตกรรมการบริการจัดการภาครัฐ 
  นวตักรรมการบริการจดัการภาครัฐ หมายถึง แนวคิด วิธี และการจดัรูปแบบการ
จดัการ (Organization development) ขั้นตอนการท างาน (Work process) และการบริการท่ีดี 
(Service delivery) เป็นผลจากการพฒันาต่อยอดองคค์วามรู้เพื่อให้เกิดการพฒันาประสิทธิภาพท า
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ให้การปฏิบติังานของหน่วยรัฐมีคุณภาพสูงข้ึน (ศูนยน์วตักรรมเพื่อการพฒันาระบบราชการไทย, 
2556)นวตักรรมการบริการภาครัฐมีขอบเขตบทบาทและหน้าท่ี (Role and functioning of 
government) สามารถจดัแบ่งประเภทไดด้งัน้ี 
  1. นวตักรรมด้านนโยบายและยุทธศาสตร์ (Strategy business concepts 
innovation) เป็นการก าหนดนโยบายการปฏิบติัหนา้ท่ีและก าหนดแนวทางการด าเนินงานภาครัฐใน
อนาคต 
  2. นวตักรรมดา้นการบริการ (Service and product innovation) เป็นการพฒันาการ
บริการประชาชนให้ดียิ่งข้ึน เช่น การพฒันาบตัรประจ าตวัSmart card และการบริการประชาชน
เคล่ือนท่ี (Mobile unit) 
  3. นวตักรรมดา้นรูปแบบการให้บริการ การส่งมอบงาน (Delivery innovation) 
เป็นการพฒันารูปแบบการบริการประชาชนทาง Internet 
  4. นวตักรรมดา้นกระบวนการและการบริหารงาน (Process and organization 
administration innovation) เป็นการออกแบบขั้นตอนการท างานใหม่ อาทิ การจดัตั้ งหน่วย
ใหบ้ริการท่ีเขา้ถึงประชาชนไดท้ัว่ถึง 
  5. นวตักรรมดา้นการปฏิสัมพนัธ์เชิงกระบวนการ (Process interaction innovation) 
เป็นการพฒันาปฏิสัมพนัธ์เชิงอ านาจหนา้ท่ีของหน่วยงานรัฐ เช่น การพฒันาบริการแบบครบวงจร 
  นอกจากน้ีสอดคล้องกบัการศึกษาโดย เสน่ห์  จุย้โต (2548, หน้า 35) กล่าวว่า 
แนวคิดเก่ียวกบัค าว่า “นวตักรรม” (Innovation) ได้เขา้มามีอิทธิพลอย่างมากต่อการบริหารงาน
ภาครัฐซ่ึงประมวลไดเ้ป็น 3 กระแสแห่งแนวคิด ไดแ้ก่   
  ประการแรก  กระแสนวัตกรรมด้านการบริหาร เ ชิ งกลยุท ธ์  ( Strategic 
management)  ซ่ึงให้ความส าคญัต่อการคิดเชิงกลยุทธ์และสร้างกลยุทธ์ท่ีแตกต่างหรือกลยุทธ์
นวตักรรม ใครก็ตามท่ีเป็นนักบริหารตอ้งมีความคิดเพื่อสร้างนวตักรรมใหม่และส่ิงใหม่ให้เกิด
ข้ึนอยูต่ลอดเวลา 
  ประการท่ีสอง กระแสแนวคิดดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Human resource 
management) ท่ีมุ่งเน้นการจดัการและพฒันาทรัพยากรมนุษย์ขององค์กรให้มีความเก่งด้าน 
ความคิด และส าคัญอย่างยิ่งคือ การคิดเพื่อสร้างนวตักรรมใหม่ให้เกิดข้ึนอยู่กับองค์กรอยู ่
ตลอดเวลา เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในอนาคต 
  ประการท่ีสาม กระแสแนวคิดดา้นการบริหารองคก์ร (Organization management)  
ท่ีมุ่งเน้นองค์กรสมยัใหม่มากข้ึน อาทิ องค์กรแห่งการเรียนรู้ (Learning organization) องค์กร 
อจัฉริยะ (Intelligence organization) องค์กรแห่งปัญญา (Wisdom organization) และองค์กร 
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นวตักรรม (Innovation organization) เป็นตน้ จากแนวคิดทั้ง 3 ประการ พบว่า นวตักรรมเป็น
กระบวนการการจดัการท่ีไดรั้บความสนใจท่ีน ามาใชใ้นการบริหารสู่ความเป็นเลิศ 
  ธิดารัตน์ เทพรัตน์ (2554) ไดก้ล่าวว่า การบริหารงานของหน่วยงานภาครัฐ หรือ
การบริหารรัฐกิจ (public administration) มีวตัถุประสงคเ์พื่อให้บริการสาธารณะ (public services) 
ซ่ึงครอบคลุมถึงการอ านวยความสะดวก การรักษาความเรียบร้อย และการพฒันาประเทศเป็นการ
บริหารจดัการของหน่วยงานรัฐ (public or governmental organization) ทั้งในส่วนกลาง ส่วน
ภูมิภาค และส่วนท้องถ่ิน เช่น การบริหารงานของกระทรวง กรม จงัหวดั และอ าเภอ รวมทั้ ง
รัฐวิสาหกิจ เป็นตน้ ไม่ไดมี้จุดประสงคเ์พื่อแสวงหาก าไร แต่ด าเนินกิจการเพื่อสนองนโยบายหลกั
ของภาครัฐ หรือภาคสาธารณะ (สัมมา คีตสิน)  ดงันั้น การด าเนินงานขององคก์ารภาครัฐในปัจจุบนั
จึงมีการน านวตักรรมการบริหารจดัการภาครัฐ   มาประยุกต์ใช้ในหน่วยงานอย่างกวา้งขวาง ซ่ึง
ประเภทของนวตักรรมการบริหารจดัการภาครัฐ ไดแ้ก่ 
  1)  นวตักรรมเชิงนโยบายและยุทธศาสตร์ (Strategy/ Business Concepts 
Innovation) เป็นการก าหนดนโยบาย และยทุธศาสตร์เพื่อก าหนดทิศทางการด าเนินงานขององคก์ร 
  2)  นวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ (Service and product Innovation) เป็น
การปรับเปล่ียนรูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์และบริการ อาทิบตัรประจ าตวัแบบ Smart Card และการ
ใหบ้ริการประชาชนแบบเคล่ือนท่ี (mobile unit) 
  3) รูปแบบการให้บริการ/การส่งมอบงาน (Delivery Innovation) เป็นการรูปแบบ
การใหบ้ริการ เช่น การบริการแบบดิจิทลัทาง Internet 
  4) นวตักรรมดา้นกระบวนการและการบริหารงาน (Process and Organization 
Administration Innovation) เป็นการออกแบบขั้นตอนการท างานใหม่ ๆ เช่น การบริการพิเศษ
เพื่อใหห้น่วยงานรัฐสามารถท าหนา้ใหบ้ริการประชาชนไดมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
  5) นวตักรรมด้านการปฏิสัมพนัธ์เชิงกระบวนการ  (Process Interaction 
Innovation) เป็นแนวทางพฒันาระบบความสัมพนัธ์หรือการปฏิสัมพนัธ์ในเชิงอ านาจหน้าท่ีของ
หน่วยงานรัฐอาทิ การพฒันากระบวนการให้บริการในงานท่ีสัมพนัธ์กนัอย่างครบวงจร อาทิ การ
บริการในรูปแบบ Single Window 
  สรุปไดว้่า นวตักรรมการบริหารจดัการภาครัฐมีความส าคญัเป็นอย่างมากท าให้
การด าเนินงานและการใหบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็ว และลดเวลาในการปฏิบติังาน 
 2.2.3  กระบวนการสร้างนวัตกรรมภาครัฐ 
  การบริหารกระบวนการสร้างนวตักรรมในองคก์รภาครัฐประกอบดว้ย 4 แนวคิด 
(Osborne, S. P, & Brown, K., 2005) คือ 
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  1. แนวคิดการจดัการอยา่งมีเหตุผล (Rational management approach) เป็นแนวคิด
เชิงเหตุผล (Rational system perspective) เคร่ืองมือท่ีออกแบบจะมีเป้าหมายแบบเจาะจงเป็นฐาน
การตดัสินใจอนัเป็นผลมาจากพฤติกรรมในองคก์ร เร่ิมจากระบุปัญหาการปฏิบติังานหรือช่องวา่ง 
(Gap) ในการปฏิบติังาน เช่น ประเด็นขอ้ผิดพลาดท่ีพบในการจดัท่ีอยูอ่าศยัในชนบทให้เพียงพอ 
(ขั้นตอนท่ี 1) ซ่ึงน าไปสู่ความตอ้งการ ประเมินเหตุผลของความผิดพลาด (ขั้นตอนท่ี 2) และ
พยายามระดมการสนับสนุนจากองค์กรเพื่อพยายามสร้างนวตักรรมเพื่อตอบสนองปัญหาท่ีระบุ 
(ขั้นตอนท่ี 3) หลงัจากนั้นทีมการจดัการขององคก์รสร้างทางเลือก เพื่อแกปั้ญหาและเลือกทางเลือก
ส าหรับนวตักรรม (ขั้นตอนท่ี 4 และ 5)  ซ่ึงจะน าไปสู่การพฒันาแผนงานและน ามาใช ้(ขั้นตอนท่ี 6 
และ 7) สุดทา้ยกระบวนการจะถูกประเมินผลกระทบท่ีเกิดข้ึนและน าไปสู่การระบุช่องวา่งของผล
การปฏิบติังานอีกคร้ัง (ขั้นตอนท่ี 8) ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีส าคญัในแนวคิดน้ี คือ การวิเคราะห์สาเหตุ
จนกว่าจะได้ค  าตอบในช่องว่างในการปฏิบติังานท่ีจะไปสู่รูปแบบในอุดมคติของกระบวนการ
นวตักรรม (Scott, R., 1992) 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพประกอบท่ี 4 กระบวนการสร้างนวตักรรมตามแนวคิดการจดัการนวตักรรมแบบเหตุผลนิยม 
ท่ีมา : “Organizations: Rational, natural & open systems”, Scott, R., (1992) 
 
 2. แนวคิดการเจรจา (Political negotiation approach) แนวคิดน้ีมีพื้นฐานมาจากมุมมอง
ธรรมชาตินิยม (Natural system perspective) (Scott, 1992) ซ่ึงมององคก์รเป็นท่ีรวบรวมของคนและ

ขั้นตอนท่ี 1 : ตระหนกัถึง
ช่องวา่งของการปฏิบติังาน 

ขั้นตอนท่ี  2:  
ประเมินและระบุปัญหา 

ขั้นตอนท่ี 3 : ระดมการ
สนบัสนุนจากองคก์ร 

ขั้นตอนท่ี 8 : ประเมินผล
กระทบของนวตักรรม 

ขั้นตอนท่ี 4 :  
สร้างทางเลือกของปัญหา 

ขั้นตอนท่ี 7 :  
น านวตักรรมมาใช ้

ขั้นตอนท่ี 1 : พฒันา
แผนงานส าหรับการน า
นวตักรรมมาชา้ 

ขั้นตอนท่ี 5 : เลือกแนวคิดท่ี
เหมาะสมส าหรับนวตักรรม 
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กลุ่มคน ซ่ึงมีเป้าหมายท่ีแตกต่างกนั และบางคร้ังแต่ละคนมีเป้าหมายท่ีแตกต่างจากเป้าหมายองคก์ร 
แนวคิดน้ีจะเน้นท่ีความซบัซ้อนของเป้าหมาย และความส าคญัของโครงสร้างอยา่งไม่เป็นทางการ
และกลุ่มยอ่ยในองคก์ร การพยายามจดัการกบักระบวนการทางการเมืองภายในเพื่อให้เกิดการสร้าง
นวตักรรม ดงันั้น กระบวนการของแนวคิดน้ีจะประกอบดว้ย การระบุผูท่ี้มีส่วนไดเ้สียหลกัท่ีจะมี
ผลกระทบต่อนวตักรรม เช่น หน่วยงานของรัฐบาล หรือหน่วยงานท่ีให้งบประมาณ การเจรจา
ระหวา่งบุคคล หรือกลุ่มภายในองคก์ร การมีอิทธิผลในการตดัสินใจ และการใชว้ิธีการเพื่อให้เกิด
การใชน้วตักรรม ซ่ึงกระบวนการหลกัในแนวคิดน้ีเป็นแนวคิดท่ีเนน้การชกัจูง 
 3. แนวคิดการมองเป็นกลุ่ม (Building block approach)  แนวคิดการจดัการนวตักรรมใน
องค์กรภาครัฐน้ีถูกพฒันาข้ึนซ่ึงมีหลักการเก่ียวกับ นวตักรรมในองค์กรบริการสาธารณะว่า 
นวตักรรมในองคก์รตอ้งการวฒันธรรมนวตักรรมท่ีเป็นมิตร การไดรั้บการสนบัสนุนจากผูบ้ริหาร 
การใหร้างวลั และการใชท้รัพยากรและเงินทุน โดยวฒันธรรมนวตักรรมตอ้งการการรวบรวมความ
แตกต่างของพื้นฐานการคิดของแต่ละคนเพื่อสร้าง ความคิดใหม่เก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึง
หลักการดังกล่าวได้ถูกมองเป็นกลุ่มส าหรับการสร้างนวัตกรรมในการบริการสาธารณะ       
(Borins, S., 2001) ดงัน้ี  
 กลุ่มท่ี 1 การใชแ้นวคิดเชิงระบบ (System approach) ซ่ึงมองระบบการบริการสาธารณะ 
เป็นกลุ่มอุตสาหกรรมหน่ึงมากกวา่เป็นหน่วยยอ่ย ๆ ท่ีแยกจากกนั 
 กลุ่มท่ี 2 การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology) เป็นการสร้างระบบโดย
ใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในการใหบ้ริการบนพื้นฐานของนวตักรรม 
 กลุ่มท่ี 3 การปรับปรุงขั้นตอนการท างาน (Process improvement) ให้ความสนใจใน
ขั้นตอนและกระบวนการใหบ้ริการสาธารณะแก่ผูรั้บบริการ 
 กลุ่มท่ี 4 การมีส่วนร่วมของภาคเอกชนและองคก์รไม่แสวงหาก าไร(Participation) ซ่ึง
การมีส่วนร่วมน้ีไม่เพียงจะท้าท้ายการท างานของรัฐบาลแบบดั้ งเดิมเท่านั้ น แต่เป็นการสร้าง
ช่องทางใหม่ ๆ ท่ีจะน าไปสู่นวตักรรมบริการสาธารณะ 
 กลุ่มท่ี 5 การกระจายอ านาจสู่ชุมชนทอ้งถ่ินและเจา้หน้าท่ีรัฐ (Empowerment)มุ่งเนน้การ
สร้างนวตักรรมบริการสาธารณะแบบล่างสู่บน (Bottom-up innovation)เพื่อคิดคน้หาช่องทางใหม่
ในการใหบ้ริการไดท้ัว่ถึง 
 4. แนวคิดองคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning organization approach) การบริหารองคก์รมี
ความซบัซ้อน โดยการน าวิธีการแบบเชิงเหตุผล (Rational paradigm) หรือธรรมชาตินิยม (Natural 
systems paradigm) เพื่อเปล่ียนแปลงการด าเนินงานต่าง ๆ ให้รวดเร็วมากข้ึน การจดัการนวตักรรม
จ าเป็นตอ้งมีการวางแผนการด าเนินงานใหส้อดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม หรือเรียกวา่ เป็นการเติบโต
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บนความไม่มีระเบียบ (Thriving on chaos) (Porter, M. E., 1988) ซ่ึงการตอบสนองต่อการ
เปล่ียนแปลงนวตักรรม มี 4 ขั้นตอน (Osborne, S. P, & Brown, K., 2005) ดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 พฒันาแนวคิดความไม่มีระเบียบภายในองคก์ร โดยการเปล่ียนแปลงรูปแบบ
การบริหารการเปล่ียนรูปแบบการท างาน และการสนับสนุนวฒันธรรมท่ีเป็นประโยชน์ในการ
ท างาน 
 ขั้นตอนท่ี 2 สร้างสภาพวกิฤตเทียมข้ึนมาเพื่อกระตุน้ความคิดสร้างสรรคใ์นองคก์ร   
 ขั้นตอนท่ี 3 สนบัสนุนการโตต้อบระหว่างหน่วยงานท่ีแตกต่างกนัในองคก์รเพื่อสร้าง 
การท างานรูปแบบใหม่ 
 ขั้นตอนท่ี 4 ตั้งองคก์รแห่งการเรียนรู้ท่ีมีสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสมในการพฒันา นวตักรรม 
โดยพนักงานจะมีอ านาจในการตัดสินใจและตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงของ ส่ิงแวดล้อม
มากกวา่การรอผูบ้ริหารตดัสินใจ 
 จากแนวคิดทั้ง 4 แนวคิด ส่ิงท่ีตอ้งการคือ การใช้แนวคิดตามสถานการณ์ (Contingent 
approach) ซ่ึงไม่มีแนวคิดใดท่ีเหมาะสม โดยแต่ละแนวคิดก็จะเกิดประสิทธิผลไม่เท่ากนัข้ึนอยูก่บั
สถานการณ์ ผูน้ าจ  าเป็นตอ้งเลือกแนวคิดท่ีเหมาะสมสอดรับกบัการใชน้วตักรรม (พยตั วุฒิรงค,์ 2557, 
หนา้ 34-37) สรุปไดว้า่ หน่วยงานทอ้งถ่ินของรัฐจะมีการด าเนินการตามบริบทและสภาพแวดลอ้มท่ี
แตกต่างกนัในแต่ละสภาพพื้นท่ี สังคมและวฒันธรรม จึงตอ้งมีการใชเ้ทคนิคและทกัษะท่ีเหมาะสม
ในการเลือกนวตักรรมบริการสาธารณะท่ีจะน าการจดัการบริการสาธารณะไปสู่ความส าเร็จอยา่งมี
ประสิทธิภาพ  ดงันั้น ผูบ้ริหารและผูท่ี้เก่ียวขอ้งตอ้งน านวตักรรมไปประยุกตใ์ช้ให้เกิดประโยชน์
อย่างเป็นระบบเพื่อให้การใช้นวตักรรมการบริการสาธารณะก่อประโยชน์แก่ประชาชนได้อย่าง
แทจ้ริง 
 2.2.4 การสร้างนวัตกรรมในองค์กร 
  การสร้างนวตักรรมในองค์กรไม่ใช่เพียงแต่จะจา้งบุคคลท่ีมีความสามารถให้มา
ท างานท่ีเหมาะสมหรือมีเทคโนโลยีท่ีดีท่ีสุดเท่านั้น การสร้างปัจจยัต่าง ๆ เหล่าน้ีมีความจ าเป็นท่ีจะ
ท าใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จในการคิดและสร้างนวตักรรมใหม่ ๆ ใหเ้กิดข้ึนมาในองคก์ร 
  1. ตอ้งสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีดี เปิดกกวา้งรับฟังความคิดเห็นของทุกคน 
  2. รู้จกัปกป้องสิทธิของตนเองรวมถึงเคารพสิทธิของตนเองรวมถึงเคารพในสิทธิ
ของผูอ่ื้นตามสมควร 
  3. มีสัมพนัธภาพท่ีดีกบัเพื่อนร่วมงาน สร้างสภาพแวดลอ้มการท างานใหดี้ 
  4. รู้จกัคิดในส่ิงท่ีซบัซอ้น ซ่อนเง่ือน ฉีกตวัเองออกมาจากวธีิคิดท่ีเป็นระบบ 
ระเบียบตามขั้นตอนแบบเดิมเพื่อใหไ้ดแ้นวคิดใหม่ ๆ 
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  5. รู้จกัคิดปะติดปะต่อน าส่ิงท่ีมีอยูม่าสร้างสรรคเ์ป็นส่ิงใหม่ 
  6. การยอมรับนวตักรรม 
  นวตักรรมเป็นส่ิงส าคญัในการรักษาชีวิตขององคก์รและรักษาความไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั 
องค์กรจึงต้องมีการพฒันาด้านต่าง ๆ เพื่อให้เกิดการสร้างนวตักรรม การสนับสนุนการสร้าง 
นวตักรรมตอ้งรู้ปัญหาและโอกาสหาพนัธมิตรดว้ยการแสดงวิสัยทศัน์ การยุติการต่อตา้น การมอบ
อ านาจ และการใหร้างวลักบัความส าเร็จ (เบญจมาภรณ์  อิศรเดช, 2551, หนา้ 163-164) ส่วน Porter, 
M. E. (1988 อา้งถึงใน กีรติ ยศยิ่งยง, 2552, หนา้ 26-27) กล่าววา่ องคก์รตอ้งส่งเสริมให้บุคลากรใช้
พลงั ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์จากพลงัสมองเป็นกระบวนการสร้างสรรค์ความสามารถและความ
ช านาญ ของบุคลากรเป็นพื้นฐานส าคญัในการขบัเคล่ือนองค์กรเพื่อความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั
และความ เจริญเติบโตอย่างมัน่คงขององค์กรจึงเป็นหน้าท่ีของผูบ้ริหารท่ีจะจดัการความรู้และดึง 
ความสามารถในการปรับและสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ ๆ ของบุคลากรออกมาเป็นรูปธรรม 
 Osborne, D. & Plastril, P. (2000) ศึกษาเก่ียวกบัการปฏิรูประบบราชการ และ Light, P. 
C. (1998) ศึกษานวตักรรมในองคก์รท่ีไม่แสวงหาก าไร รวมทั้งองคก์รภาครัฐขนาดเล็ก พบวา่ การ
สร้างนวตักรรมในองค์กรภาครัฐมีท่ีมาหลากหลาย เช่น การสนับสนุนจากผูบ้ริหารระดับสูง 
มุมมองจาก ภายนอก ผูมี้ส่วนได้เสีย การมีส่วนร่วม การทดลอง มีทรัพยากรท่ีเหมาะสม การ
ส่งเสริม การสร้างความมัน่ใจ การเรียนรู้ท่ีจะยอมรับ การบริหารความเส่ียง และการประเมินผล 
เป็นตน้  
 Brudney,Jeffrey L. and Selden,Sally Coleman (1995) กล่าวถึง รูปแบบการยอมรับนวตักรรม 
เทคโนโลยีในท้องถ่ินข้ึนอยู่กับสภาพแวดล้อมของชุมชน ลักษณะขององค์กร สภาพแวดล้อม
องคก์ร และขอ้เรียกร้อง 
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ภาพประกอบท่ี 5 รูปแบบการยอมรับเทคโนโลยนีวตักรรมในทอ้งถ่ิน 
            (Model for tha Adoption of Technological Innovation by Local Government) 
ท่ีมา : “The Adoption of Innovation by Smaller Local Governments: The Case of Computer   
           Technology”, Brudney, Jeffrey L. and Selden, Sally Coleman (1995) 
 
 Foster, G. (1973, pp. 146-147) การยอมรับนวตักรรม หมายถึง ประชาชนไดเ้รียนรู้โดย
ผา่นการศึกษาสามารถบรรยายไดโ้ดยผ่านขั้นการเรียนรู้ การยอมรับจะเกิดข้ึนไดห้ากมีเรียนรู้ดว้ย
ตนเอง และการเรียนรู้จะไดผ้ลดีก็ต่อเม่ือบุคคลนั้นไดท้ดลองปฏิบติั 
 Rogers, E., & Shoemaker, F. (1971) ให้ความหมายของการยอมรับวา่เป็นกระบวนการ
ทางจิตใจของบุคคลแต่ละคน ท่ีเร่ิมตน้ตั้งแต่การรับรู้ข่าวเก่ียวกบันวตักรรม หรือเทคโนโลยีหน่ึง ๆ 
ไปจนถึงการยอมรับเอาเทคโนโลยนีั้น ๆ ไปใชอ้ยา่งเปิดเผยเพื่อก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อองคก์ร 
 1. ขั้นตอนในกระบวนการยอมรับ (Stage in the adoption process) การยอมรับ นวตักรรม
ใหม่ เป็นกระบวนการตัดสินใจโดยอาศัยการส่ือสาร ซ่ึงขั้ นตอนในกระบวนการยอมรับ
ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอนดงัน้ี 
      1.1 การรับรู้ (Awareness) เป็นขั้นแรกท่ีจะน าไปสู่การยอมรับหรือปฏิเสธ นวตักรรม
ใหม่โดยบุคคลรับรู้วา่ มีนวตักรรมใหม่คร้ังแรก เป็นขั้นตอนของการรับทราบเท่านั้นวา่ นวตักรรม
ไดเ้กิดข้ึนและมีอยูจ่ริง แต่ยงัไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้น 
      1.2 ความสนใจ (Interest) บุคคลเร่ิมมีความสนใจ เร่ิมคน้หาขอ้มูลและเรียนรู้ เก่ียวกบั
นวตักรรมนั้นเพิ่มข้ึน พฤติกรรมน้ีเป็นไปในลกัษณะท่ีตั้งใจและใชก้ระบวนการคิดมากกวา่ ขั้นการ
รับรู้ ในขั้นน้ีจะท าให้บุคคลได้รับความรู้เก่ียวกบันวตักรรมใหม่นั้นมากข้ึน บุคลิกภาพ ค่านิยม 
สังคม หรือประสบการณ์เก่า ๆ จะมีผลต่อบุคคลนั้น และมีผลต่อการติดตามข่าวสาร 
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      1.3 การประเมิน (Evaluation) เป็นขั้นไตร่ตรอง บุคคลจะน าขอ้มูลท่ีไดน้ ามา พิจารณา
ขอ้ดีขอ้เสีย เพื่อตดัสินใจวา่ควรจะทดลองนวตักรรมใหม่หรือไม่ ซ่ึงขั้นน้ีจะมีความแตกต่างไปจากขั้น
อ่ืน ๆ ตรงการตดัสินใจท่ีจะน าความคิดใหม่ ๆ โดยมกัจะคิดวา่การใชส่ิ้งใหม่ ๆ นั้นเป็นการเส่ียงท่ีมี
ความไม่แน่นอนจากผลท่ีจะไดรั้บ ในขั้นน้ีจึงตอ้งการแรงเสริม (Reinforcement) เพื่อสร้างความ
มัน่ใจยิ่งข้ึนว่า ส่ิงท่ีไดต้ดัสินใจทดลองนั้นถูกตอ้ง โดยการให้ค  าแนะน าข่าวสารเพื่อประกอบการ
ตดัสินใจ 
      1.4 การทดลอง (Trial) เป็นขั้นท่ีบุคคลทดลองนวตักรรมใหม่ โดยอาจลอง ปฏิบติั
ทั้งหมดหรือบางส่วน เพื่อพิสูจน์ประโยชน์ของนวตักรรมใหม่นั้น และรอตดัสินใจว่าจะ ยอมรับ
นวตักรรมนั้นหรือไม่ ในขั้นน้ีบุคคลจะแสวงหาข่าวสารท่ีเฉพาะเจาะจงเก่ียวกบันวตักรรม ใหม่ ซ่ึง
ผลทดลองจะมีความส าคญัยิง่ต่อการตดัสินใจท่ีจะปฏิเสธหรือยอมรับต่อไป 
      1.5 การยอมรับ (Adoption) เป็นขั้นสุดทา้ยในกระบวนการยอมรับเป็นขั้นท่ี บุคคล
ยอมรับนวตักรรมใหม่ หลังจากได้ทดลองปฏิบติัแล้ว และนาไปปฏิบติัอย่างต่อเน่ือง หลังจาก 
ยอมรับนวตักรรมแลว้ กลุ่มเป้าหมายจะมีการแสวงหาข่าวสารเพิ่มเติม เพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจ 
ยอมรับ ถา้ข่าวสารท่ีไดรั้บภายหลงัมีผลวา่ไม่สมควรรับนวตักรรมนั้น (ณฐยัา สินตระการผล, 2553, 
หนา้ 12) 
 กล่าวสรุปไดว้่า การยอมรับเป็นพฤติกรรมอย่างหน่ึงของบุคคลในการท่ีจะรับเอาส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงท่ีบุคคลนั้นไดเ้รียนรู้และทดลองปฏิบติัมาขั้นหน่ึง และเห็นว่าส่ิงนั้นมีคุณค่า มีประโยชน์ 
และน่าเช่ือถือ แลว้รับเอาไปปฏิบติัดว้ยความเต็มใจ โดยการยอมรับยงัเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัลกัษณะ
ของใหม่ ปัจจยัด้านสังคมและวฒันธรรม รวมถึงปัจจยัส่วนตวัของผูรั้บ เช่น อายุ รายได้  ระดบั
การศึกษา และสถานภาพทางสังคม เป็นตน้ 

 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมบริการ 
 2.3.1  ความหมายของความรู้ 
  จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความรู้ ท าให้ทราบวา่มีนกัวิชาการได้
ใหค้วามหมายไวห้ลายท่านดงัน้ี 
  อานนัท ์กาญจนพนัธ์ุ (2558) ไดใ้ห้ความหมายค าวา่ “ความรู้” หมายถึง การรวบรวม
ความรู้ท่ีฝังลึกในผูมี้ประสบการณ์ (Tacit Knowledge) ซ่ึงเป็นความรู้ท่ีเกิดจากการเรียนรู้ เจตคติในงาน 
ประสบการณ์การท างาน และพฤติกรรมการท างานของแต่ละบุคคล หรือมีการสัมมนาแลกเปล่ียน
เรียนรู้ซ่ึงกนัและกนั แลกเปล่ียนประสบการณ์ เม่ือรวบรวมแลว้ก็มีการน าความรู้ท่ีไดม้าวิเคราะห์ 
(Analysis) สังเคราะห์ (synthesis) และจดัระบบใหม่ เพื่อสร้างเป็นองคค์วามรู้ใหม่ท่ีเหมาะสมกบั
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องคก์ร มีการจดัเก็บขอ้สรุปทั้งมวลอยา่งเป็นระบบเพื่อน าไปสู่การยอมรับในกฎกติกาขององคก์รท่ี
ทุกคนยอมรับ แล้วน ามาเผยแพร่ความรู้เพื่อให้เกิดการต่อยอดความรู้ และน าไปปฏิบติัให้เกิด
ประโยชน์ต่อตนเองและองคก์ร รวมทั้งเป็นแบบอยา่งต่อหน่วยงานอ่ืน 
  อชัรา เอิบสุขศิริ (2556) ไดใ้ห้ความหมายค าว่า “ความรู้” หมายถึง การเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมอนัเป็นผลมาจากประสบการณ์หรือการฝึกฝน แต่การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของมนุษย์
มิไดเ้ป็นการเรียนรู้เสมอไป โดยเฉพาะการเปล่ียนแปลงชัว่คราวในช่วงระยะหน่ึงซ่ึงเกิดจากการมี
ส่ิงเร้ามากระตุน้ 
  วจิารณ์ พานิช (2555) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ “ความรู้” หมายถึง เคร่ืองมือเพื่อ
การบรรลุเป้าหมายอยา่งนอ้ย 4 ประการ ไดแ้ก่ 1) บรรลุเป้าหมายของงาน 2) บรรลุเป้าหมายการ
พฒันาคน 3) บรรลุเป้าหมายการพฒันาเป็นองคก์รเรียนรู้ และ 4) บรรลุความเป็นชุมชนท่ีมีความเอ้ือ
อาทรระหวา่งกนั 
  สรุปได้ว่า ความรู้ คือ ส่ิงท่ีสั่งสมมาจากการศึกษาเล่าเรียน การค้นคว้าหรือ
ประสบการณ์รวมทั้งความสามารถเชิงปฏิบติัและทกัษะความเขา้ใจหรือสารสนเทศท่ีไดรั้บมาจาก
ประสบการณ์ ท าใหเ้กิดการต่อยอดความรู้ และน าไปปฏิบติัใหเ้กิดประโยชน์ต่อตนเองและองคก์ร 
 2.3.2  ความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรม    
  ดว้ยบทบาทและความส าคญัของนวตักรรมในปัจจุบนั ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสามารถเรียนรู้
และถ่ายทอดกนัได้อย่างเป็นระบบไม่มีลกัษณะท่ีผูกขาดเกิดข้ึนได้เฉพาะองค์กร ซ่ึงองค์ความรู้
สมยัใหม่เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนและเรียนรู้ไดต้ลอดเวลา ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบั กนกพร ฉิมพลี (2555, หนา้ 
103-109) ได้ศึกษาท าการสังเคราะห์กระบวนการจดัการความรู้และได้มาซ่ึงรูปแบบการจดัการ
ความรู้เชิงกระบวนการ (Knowledge management process model) ท่ีมีกระบวนการภายในและ
รูปแบบของการจดัการความรู้น าไปสู่แนวทางการประยุกตน์วตักรรมการบริการไปสู่องคก์รอ่ืนได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  ส าหรับกระบวนการจดัการความรู้ซ่ึง กนกพร  ฉิมพลี (2555, หนา้ 103-109)  ได้
ท าการสังเคราะห์สรุปประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งมีทั้งหมด 8 ประเด็น ไดแ้ก่ 
  1) การก าหนดความรู้ (Knowledge identification) 
  2) การแสวงหาและยดึกุมความรู้ (Knowledge acquisition and capture) 
  3) การสร้างความรู้ (Knowledge creation)  
  4) การประมวลความรู้เป็นหมวดหมู่ (Knowledge Codification) 
  5) การแลกเปล่ียนความรู้ (Knowledge sharing) 
  6) การจดัเก็บความรู้ (Knowledge storage)  
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 7) การถ่ายทอดความรู้ (Knowledge transfer)  
 8) การน าความรู้ไปประยกุตใ์ช ้(Knowledge utilization or application)   
 เม่ือพิจารณารายละเอียดของกระบวนการจดัการความรู้ในแต่ละประเด็นสามารถอธิบาย 
(นนัทวฒัน์  บรมานนัท,์ 2554, หนา้ 83-85) ไดด้งัน้ี 
 1. การระบุก าหนดความรู้ (Knowledge identification) เป็นส่ิงแรกท่ีเราตอ้งร่วมกนัตั้ง
ค  าถามว่า อะไรคือความรู้ท่ีส าคญัและจ าเป็นกบัองคก์ร ความรู้ท่ีตอ้งการใช้ในการด าเนินกิจกรรม 
หรือการประกอบการ จะท าให้สามารถก าหนดความรู้ท่ีจ  าเป็นตอ้งจดัหา สร้างข้ึนมาใช้ในองค์กร 
ขั้นตอนก็คือ การน าเอาความมุ่งหมาย (Purpose) วิสัยทศัน์ (Vision) พนัธกิจ (Mission) เป้าหมาย 
(Goal) วตัถุประสงค ์(Objective) นโยบาย (Policy) ขององคก์รเป็นตวัตั้งใชใ้นการก าหนดความรู้ท่ี
ตอ้งการใช้ โดยองค์กรตอ้งมีการออกแบบกลไกท่ีตอ้งการเก่ียวกบัความรู้นั้นทั้งจากภายในและ
ภายนอกองคก์ร และในการระบุความรู้องคก์รอาจใชเ้คร่ืองมือท่ีเรียกวา่ Knowledge mapping หรือ
การท าแผนท่ีความรู้เพื่อหาว่าความรู้อะไรบา้ง ในรูปแบบใด อยู่ท่ีใคร และความรู้อะไรท่ี องค์กร
จ าเป็นตอ้งมี (นนัทวฒัน์  บรมานนัท,์ 2554, หนา้ 83) และท าใหอ้งคก์รทราบวา่ขาดความรู้อะไรบา้ง 
ท าให้องค์กรสามารถวางขอบเขตของการจดัการความรู้และสามารถจดัสรรทรัพยากรได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ทั้งน้ีส่ิงท่ีส าคญัตอ้งอาศยัสมาชิกในองค์กรหรือชุมชนท่ีมีความรู้
ความสามารถ และมีความคิดใหม่ ๆ เพื่อใหเ้กิดความรู้ใหม่ท่ีจะสนบัสนุนความส าเร็จขององคก์รได ้
(ด ารงศกัด์ิ  จนัโททยั, 2553, หนา้ 54-58) 
 2. การแสวงหาและยึดกุมความรู้ (Knowledge acquisition and capture) โดยการแสวงหา
ความรู้เป็นความสามารถในการเรียนรู้ของคนส่วนใหญ่ในองค์กร ซ่ึงองค์ประกอบท่ีจะสนบัสนุน
การแสวงหาความรู้ ไดแ้ก่ เคร่ืองมือท่ีช่วยในการรวบรวมขอ้มูลท่ีมีความสามารถในการกรองขอ้มูล 
ทั้งน้ีกระบวนการแสวงหาความรู้ตามทฤษฎีของ Marquardt, M. J. (1996) สามารถอธิบายวา่ ความรู้
นั้นมาจากทั้งภายในและภายนอกองคก์รไดด้งัน้ี 
 การแสวงหาความรู้จากภายนอก เช่น การค้นหาความรู้จากส่ือต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับ
ความรู้ท่ีองค์กรต้องการจากหนังสือพิมพ์ โทรทัศน์  วารสาร บทความ หรืองานวิจัยต่าง ๆ ท่ี 
เก่ียวข้อง ซ่ึงถือว่าเป็นความรู้ท่ีมีการจัดเก็บรวมรวมไว้เพื่อเผยแพร่ หรือเป็นการวิเคราะห์
สถานการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งจากภายนอกองค์กร  การแสวงหาความรู้จากภายใน เป็นความสามารถใน
การเรียนรู้จากทุกส่วนภายในองค์กร ซ่ึงความรู้ในลกัษณะจะเกิดจากการเรียนรู้จากประสบการณ์
การด าเนินงานต่าง ๆ ภายในองคก์ร ทั้งในส่วนตวับุคคลหรือในภาพรวมขององคก์ร  ส าหรับการยึด
กุมความรู้มีความหมายคล้ายคลึงกับการแสวงหาความรู้คือ การรับความรู้มาจากแหล่งต่าง ๆ 
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นอกจากน้ีวิธีการในการแสวงหาและยึดกุมความรู้นั้นมีหลายวิธี เช่น การเขา้รับ การฝึกอบรม 
การศึกษาเล่าเรียน และการฝึกงาน เป็นตน้ 
 3. การสร้างความรู้ (Knowledge creation) โดยพื้นฐานแลว้ ความรู้นั้นถูกสร้างมาจาก
ภายในจิตใจของมนุษยท่ี์มีลกัษณะเป็นนามธรรม หรือเป็นความรู้แบบซ่อนเร้น (Tacit knowledge) 
และมีการถ่ายทอดออกมาในรูปของความรู้แบบชดัแจง้ (Explicit knowledge) ซ่ึงการสร้างความรู้
เก่ียวขอ้งกบัความรู้ท่ีสร้างสรรคข้ึ์นใหม่ (Generative) และเก่ียวขอ้งกบัแรงผลกัดนั การหย ัง่รู้และ
ความเขา้ใจอยา่งลึกซ้ึงในส่ิงท่ีเกิดข้ึนของแต่ละบุคคลและองคก์ร ทั้งน้ีการสร้างความรู้ในการศึกษา
คร้ังน้ีมุ่งเนน้ท่ีความรู้แบบชดัแจง้ และมีการตีความบนพื้นฐานความรู้ส่วนบุคคล ผา่นไปยงัความรู้
ขององคก์รในรูปแบบท่ีเป็นประโยชน์ต่อกิจกรรมต่าง ๆ ในองคก์ร 
 นอกจากน้ีการสร้างความรู้ใหม่นั้นควรอยูภ่ายในหน่วยงานหรือคนในองคก์ร  ซ่ึงหมายความ
วา่ทุก ๆ คนสามารถเป็นผูส้ร้างความรู้ได ้โดยรูปแบบต่าง ๆ ในการสร้างความรู้  มีดงัน้ี (ชาติชาย ณ 
เชียงใหม่, 2549, หนา้ 24)   
 1) บุคคลให้ความรู้ท่ีตนมีอยูก่บัผูอ่ื้น เช่น การถ่ายทอดความรู้จาการท างานร่วมกนัอยา่ง
ใกลชิ้ด 
 2) การน าความรู้ท่ีองคก์รมีอยูผ่นวกเขา้กบัความรู้ของแต่ละบุคคล เพื่อให้เกิดความเป็น
ความรู้ใหม่และแบ่งปันกนัทัว่ทั้งองคก์ร 
 3) ความรู้ท่ีไดจ้ากการรวมและสังเคราะห์ความรู้ท่ีมีอยูเ่ขา้ดว้ยกนั รูปแบบน้ีอาจจ ากดัอยู่
ท่ีความรู้ท่ีมีอยูแ่ลว้ 
 4) ความรู้ท่ีเกิดข้ึนเป็นการภายใน โดยสมาชิกองค์กรค้นพบแนวทางได้เอง และมี
กิจกรรมมากมายท่ีองคก์รสามารถด าเนินการเพื่อสร้างความรู้ 
 5) การเรียนรู้โดยการปฏิบติั 
 6) การแกไ้ขอยา่งเป็นระบบ 
 7) การทดลอง ซ่ึงเป็นการสร้างแรงจูงใจและโอกาสส าหรับการเรียนรู้ 
 8) การเรียนรู้จากประสบการณ์ในอดีตท่ีผา่นมา 
 4. การประมวลความรู้เป็นหมวดหมู่ (Knowledge codification) โดยวตัถุประสงคข์อง
การประมวลความรู้ คือ การจัดความรู้ให้อยู่ในรูปแบบท่ีผู ้ใช้สามารถเข้าถึงได้ และน าไป 
ประยุกต์ใช้อย่างสะดวก ซ่ึงนักวิชาการบางท่านจะเรียกขั้นตอนน้ีว่าเป็นการลงรหัส (Codify) 
ความรู้เพื่อน าไปเก็บและน ามาใชใ้หม่ไดใ้นภายหลงั โดยหลกัการในการประมวลความรู้ท่ีส าคญัมี 
3 ประการ (นนัทวฒัน์  บรมานนัท,์ 2554, หนา้ 28-33) คือ  
 1) ก าหนดขอบเขตและเน้ือหาของความรู้ท่ีตอ้งการประมวล 
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 2) ก าหนดแหล่งท่ีมาของความรู้ดังกล่าว รวมทั้งระบุกลไกและส่ือส าหรับรวบรวม
ความรู้ เวลา และความถ่ีในการประมวลและปรับปรุงใหท้นัสมยั 
 3) ระบุวิธีและเคร่ืองมือในการเขา้ถึงและดึงความรู้ท่ีได้ประมวลความรู้แบบไม่ชัดแจ้ง 
(Tacit knowledge) มกัไดรั้บการประมวลและเก็บไวใ้นความจ าของบุคคล ส่วนความรู้แบบชดัแจง้ 
(Explicit knowledge) มกัไดรั้บการประมวลและเก็บไวใ้นเอกสารหรือแฟ้มหรือต าราอา้งอิงต่าง ๆ 
ไวอ้ยา่งชดัเจน 
 5. การแลกเปล่ียนความรู้ (Knowledge sharing) คือ การส่งผา่นความรู้ระหวา่งบุคคลหรือ
องคก์ร (Keong& Al-hawamdeh, 2002) และผา่นกระบวนการแลกเปล่ียนความรู้ทั้งท่ีเป็นทางการ
และไม่เป็นทางการ โดยกระบวนการหรือกิจกรรมท่ีเป็นทางการเนน้การแลกเปล่ียนความรู้แบบชดั
แจง้ เน่ืองจากความรู้แบบชดัแจง้สามารถแลกเปล่ียนแบบตรงไปตรงมาไม่ยุง่ยากซบัซ้อน เช่น การ
แลกเปล่ียนความรู้โดยการจดัท าเอกสาร ฐานความรู้ การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชจ้ะช่วยให้
เขา้ถึงความรู้ได้ง่ายและรวดเร็วข้ึน ในขณะท่ีกระบวนการท่ีไม่เป็นทางการเน้นการแลกเปล่ียน
ความรู้แบบซ่อนเร้น ทั้งน้ีลกัษณะการแลกเปล่ียนความรู้แบบซ่อนเร้นเป็นการส่งผ่านความรู้แบบ
ตวัต่อตวัหรือแบบกลุ่ม (Socialization) อาจกระท าไดห้ลายรูปแบบ ไดแ้ก่ ชุมชนแห่งการเรียนรู้ 
(Community of practice: COP), ระบบพี่เล้ียง (Mentoring system) และการเรียนรู้ (Learning) โดย
วิธีการเหล่าน้ีจะเป็นการกระตุน้ให้สมาชิกในองคก์รมีการแลกเปล่ียนทกัษะและการเรียนรู้ใหม่ ๆ 
ซ่ึงกนัและกนั 
 อย่างไรก็ตามไม่วา่การแลกเปล่ียนความรู้ท่ีเกิดผ่านกระบวนการท่ีเป็นทางการและ ไม่
เป็นทางการ ส่ิงท่ีส าคญัคือการส่งผ่านหรือถ่ายทอดความรู้ข้ึนรู้กบัความเต็มใจของผูใ้ห้และผูรั้บ
ขอ้มูลซ่ึงวิธีการแลกเปล่ียนความรู้ท่ีมีประสิทธิผลข้ึนอยู่กับปัจจยัหลายประการ ประกอบด้วย 
โครงสร้างและการจดัการองคก์รสภาพแวดลอ้มองคก์ร วฒันธรรมองคก์ร และเทคโนโลย ี
 6. การจดัเก็บความรู้ (Knowledge storage) เป็นการน าเอาความรู้ท่ีไดจ้ากสร้างและพฒันา
มาก าหนดส่ิงส าคญัท่ีจะเก็บไวเ้ป็นองค์ความรู้ โดยต้องพิจารณาถึงวิธีการในการเก็บรักษาและ
น ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ตามความต้องการขององค์กร ซ่ึงต้องเก็บรักษาส่ิงท่ีองค์กรเรียกว่า 
“ความรู้” ไม่วา่จะเป็นขอ้มูลสารสนเทศ หรือผลสะทอ้นกลบัจากการวิจยัและการทดลอง มีความ
เก่ียวขอ้งทางดา้นเทคนิคคือการจดัเก็บเป็นฐานขอ้มูล (Database) หรือการเก็บบนัทึกลายลกัษณ์
อกัษรท่ีชัดเจน เช่น การสร้างการจดจ าของปัจเจกบุคคล เป็นตน้ การเก็บสะสมความรู้องค์กรควร
ค านึงถึงโครงสร้างและกระบวนการจดัเก็บความรู้  
 7. การถ่ายทอดความรู้ (Knowledge transfer) การถ่ายทอดความรู้นั้นมีความจ าเป็น 
ส าหรับองค์กร เน่ืองจากองค์กรจะมีการเรียนรู้ได้ดีข้ึนเม่ือความรู้มีการถ่ายทอดไปทัว่ทั้งองค์กร 
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นอกจากน้ีการถ่ายทอดความรู้ยงัเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลสารสนเทศ และความรู้ระหว่างบุคลากรอย่าง
เป็นทางการและไม่เป็นทางการ การถ่ายทอดอย่างเป็นทางการ เช่น การส่ือสารดว้ยการเขียน การ
ฝึกอบรม การประชุม การสรุปข่าวสาร การไปเยี่ยมชมงานต่าง ๆ และการใชร้ะบบพี่เล้ียง เป็นตน้ 
ส่วนการถ่ายทอดอยา่งไม่เป็นทางการ เช่น จากประสบการณ์เร่ืองเล่าท่ีเล่าต่อกนัมา เป็นตน้ 
 8. การน าความรู้ไปประยุกตใ์ช ้(Knowledge utilization or application) คุณค่าของความรู้
นั้นจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือไดถู้กน าไปใช ้การใชค้วามรู้ คือการน าความรู้ท่ีไดรั้บจากการเผยแพร่ หรือ
ถ่ายทอดความรู้มาประยกุตใ์ชใ้ห้เกิดประโยชน์ในการท างานสามารถน าความรู้มาช่วยในการแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งเหมาะสมและทนัท่วงที ทั้งน้ีการประยุกตใ์ชค้วามรู้และน าความรู้ไป
ใช้ประโยชน์ (Knowledge exploitation) นั้นเป็นขั้นตอนท่ีตอ้งการให้เกิดการขบัเคล่ือนหรือ
ส่งเสริมใหส้มาชิกในองคก์รมีใชแ้ละแลกเปล่ียนความรู้ ซ่ึงการน าไปใชป้ระโยชน์น้ีแบ่งออกเป็น 3 
ดา้น หลกั ๆ คือ เทคโนโลยี การปฏิบติัการ และแง่มุมทางสังคม เน่ืองจากในดา้นเทคโนโลยีนั้น
เก่ียวข้องกับความสามารถในการเข้าถึงความรู้ท่ีมีการจดัเก็บไวอ้ย่างเป็นระบบ ในขณะท่ีด้าน
ปฏิบติัการและแง่มุมทางสังคม (Social aspects) เก่ียวกบักบัการน าความรู้ไปใชป้ระโยชน์เพื่อให้
บรรลุตามเป้าหมายท่ีองคก์รก าหนดไว ้
 สรุปไดว้่า กระบวนการจดัการความรู้ให้ความส าคญักบักระบวนการการไดม้าซ่ึงองค์
ความรู้ท่ีสามารถน าไปถ่ายทอดและประยุกต์ใช้กับองค์กรอย่างเป็นระบบ 8 ขั้นตอน ซ่ึงเป็น
แนวทางในการน านวตักรรมการบริการไปสู่การปฏิบติัได้และเห็นผลเชิงประจกัษ์ท่ีเกิดจากการ
ถ่ายทอดความรู้ (Knowledge transfer) ระหว่างบุคคลทั้งภายในและภายนอกองค์กรก่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อการพฒันาทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 ประเด็นท่ีจะต้องศึกษาให้เข้าใจต่อไปคือ ในทางวิชาการนั้นมีแนวคิดเก่ียวกับเร่ือง
บริการ สาธารณะอย่างไรเพื่อจะได้อาศยัเป็นแนวทางในการศึกษาวิเคราะห์การจัดท าบริการ
สาธารณะของภาครัฐ 
 2.4.1  ความหมายของบริการสาธารณะ   
  ประยูร กาญจนดุล (2538, หนา้ 108) อธิบายวา่ บริการสาธารณะ หมายถึง กิจการ
ท่ีอยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในการควบคุมของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าเพื่อสนองความตอ้งการ
ส่วนรวมของ ประชาชน   
  นนัทวฒัน์  บรมานนัท ์(2554, หนา้ 76, 78-79) ให้ความหมายวา่ การบริการสาธารณะ
เป็นกิจกรรมท าข้ึนเพื่อวตัถุประสงคด์า้นการสาธารณะ ประกอบดว้ยเง่ือนไข 2 ประการ ดงัน้ี 
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  1) กิจกรรมท่ีถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะตอ้งเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบันิติ
บุคคลในกฎหมายมหาชน หมายถึงการท่ีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผูป้ระกอบกิจกรรมท่ีเป็น
บริการสาธารณะ อันได้แก่ กิจกรรมท่ีรัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน องค์กรมหาชน หรือ
รัฐวิสาหกิจเป็นผูด้  าเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการ
ของตนบางประเภทใหเ้อกชนเป็นผูด้  าเนินการจดัท าแทน แต่องคก์รท่ีมอบยงัควบคุม/ก ากบัดูแลให้
การด าเนินกิจกรรมนั้นอยู่ในสภาพเดียวกบัท่ีองค์กรผูม้อบเป็นผูด้  าเนินการเอง (นิติบุคคลตาม 
กฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลท่ีมีอ านาจหน้าท่ีในการจดัท าบริการสาธารณะ ได้แก่ รัฐ 
องคก์ร ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน องคก์รมหาชน และวสิาหกิจมหาชน) 
  2) กิจกรรมท่ีถือวา่เป็นบริการสาธารณะจะตอ้งเป็นกิจกรรมท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ประโยชน์สาธารณะและตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
  สรุปไดว้า่ บริการสาธารณะ หมายถึง การบริการสาธารณะท่ีอยูใ่นการอ านวยการ
ของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสนองความตอ้งการส่วนร่วมของประชาชน 
 2.4.2  หลักเกณฑ์ส าคัญในการจัดท าบริการสาธารณะ  
  นนัทวฒัน์  บรมานนัท์ (2554, หน้า 43-45) สรุปไวว้า่ หลกัเกณฑ์ขั้นพื้นฐานใน
การจดัท า บริการสาธารณะ ประกอบดว้ยหลกั 3 ประการ คือ  
  1) หลกัวา่ดว้ยความเสมอภาค  
  2) หลกัวา่ดว้ยความต่อเน่ือง  
  3) หลกัวา่ดว้ยการปรับปรุงเปล่ียนแปลง ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี  
  1) หลกัวา่ดว้ยความเสมอภาค เป็นหลกัเกณฑ์ท่ีมีความส าคญัประการแรกในการ
จดัท าบริการสาธารณะ เน่ืองจากการท่ีรัฐเขา้มาจดัท าบริการสาธารณะนั้น รัฐมิไดมี้จุดมุ่งหมายท่ีจะ
จดัท าบริการสาธารณะข้ึนเพื่อประโยชน์ของผูห้น่ึงผูใ้ดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจดัท าเพื่อประโยชน์
ต่อประชาชนทุกคน ซ่ึงประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับรับผลประโยชน์จากบริการสาธารณะ
อย่างเสมอภาคเท่าเทียมซ่ึงความเสมอภาคเท่าเทียมกนัน้ีมีหลากหลายประเภทคือ นอกจากความ
เสมอภาคท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกนัแลว้ ยงัหมายความถึงความ
เสมอภาคท่ีไดรั้บการบริการท่ีมีราคาค่าบริการท่ีเป็นธรรม ความเสมอภาคในการเขา้เป็นคู่สัญญากบั
หน่วยงานรัฐซ่ึงตอ้งมีการเรียกประกวดราคาหรือประมูลเพื่อให้บุคคลทัว่ไปมีโอกาสเขา้แข่งขนักบั
ผูอ่ื้น รวมทั้งความเสมอภาคในการเขา้ท างานกบัรัฐอยา่งเท่าเทียมกนัโดยการสอบแข่งขนักบับุคคล
อ่ืน ๆ ภายใตเ้ง่ือนไขดา้นความรู้ ความสามารถพื้นฐาน โดยกิจการใดท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพื่อบุคคลใดเป็น
การเฉพาะจะไม่ใช่การบริการสาธารณะ 
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  2) หลกัว่าด้วยความต่อเน่ือง การบริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีมีความจ าเป็น
ส าหรับประชาชน ถา้หากบริการสาธารณะหยุดชะงกัลงไม่ว่าดว้ยเหตุใด ๆ ก็ตาม ประชาชนย่อม
ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุน้ีการบริการจึงต้องมีความต่อเน่ือง ซ่ึงไม่ได้มี
มาตรฐานท่ีแน่นอนตายตวัว่าจะต้องมีลักษณะอย่างไร ส าหรับบริการสาธารณะบางประเภท
จ าเป็นตอ้งมีการให้บริการแก่ประชาชนอย่างถาวรสม ่าเสมอไดแ้ก่ การควบคุมมลพิษทางน ้ าและ
อากาศ ซ่ึงจะตอ้งมีการจดัท าบริการสาธารณะตลอด 24 ชัว่โมง สัปดาห์ละ 7 วนั ในขณะท่ีการ
บริการสาธารณะบางประเภทซ่ึงไม่จ  าเป็นตอ้งจดัท าอย่างถาวรแต่ตอ้งจดัท าอย่างสม ่าเสมอ โดย
จดัท าหลกัเกณฑ์และเง่ือนไขบางประการ เช่น พิพิธภณัฑ์สามารถก าหนดเวลาเปิด-ปิด ก าหนด
วนัหยุดได ้การศึกษาสามารถก าหนดวนัเวลาในการให้การศึกษา รวมทั้งการหยุดพกัร้อนประจ าปี 
เป็นตน้ 
  3) หลกัว่าด้วยการปรับปรุงเปล่ียนแปลง บริการสาธารณะท่ีดีจะตอ้งสามารถ
ปรับปรุงแก้ไขได้ตลอดเวลาเพื่อให้เหมาะสมกบัเหตุการณ์และความจ าเป็นในทางปกครองท่ีจะ
รักษาประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งปรับปรุงให้เขา้กบัวิวฒันาการของความตอ้งการส่วนรวมของ
ประชาชนดว้ย 
 2.4.3 หลักเกณฑ์การจัดท าบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น 
  ทศพร ศิริสัมพนัธ์ (2548, หนา้ 59-66) สรุปหลกัเกณฑ์การจดัท าบริการสาธารณะ
ระดบัทอ้งถ่ินไวด้งัน้ี 
  1. บริการสาธารณะระดบัทอ้งถ่ินตอ้งไม่เป็นภารกิจท่ีเก่ียวกบัความมัน่คงของชาติ 
ภารกิจการ จดัท าบริการสาธารณะท่ีอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของทอ้งถ่ินตอ้งเป็นภารกิจเพื่อชุมชนหรือ
ประชาชนใน ทอ้งถ่ินนั้น ไม่ใช่เพื่อประโยชน์แก่มหาชนของรัฐ กล่าวคือ ถ้าเพื่อประโยชน์แก่
ส่วนรวมของประชาชนทัว่ทั้งประเทศและมีความส าคญัต่อความเป็นเอกภาพของรัฐ ความมัน่คง
ของชาติ การต่างประเทศ การยุติธรรม และการคลงัของประเทศ จะตอ้งอาศยัองค์กรกลางเป็นผู ้
ปฏิบติัหนา้ท่ีเพื่อให้เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั รัฐจึงตอ้งเป็นผูด้  าเนินการ หากรัฐไม่ด าเนินการเอง รัฐ
ก็จะตอ้งเป็นผูค้วบคุมนโยบายให้ ทอ้งถ่ินด าเนินการตามนโยบายเพื่อผลประโยชน์ของรัฐ หรือ
ความเป็นเอกภาพของรัฐ 
  2. บริการสาธารณะระดบัทอ้งถ่ินตอ้งเป็นภารกิจท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมี 
ความสามารถท่ีจะด าเนินการได ้หากการจดัท าบริการสาธารณะบางอยา่งท่ีเป็นกิจกรรมขนาดใหญ่
ตอ้งใช้เทคโนโลยี เงินทุน และบุคลากรท่ีมีความสามารถระดบัสูง รัฐไม่ควรกระจายอ านาจการ 
จดับริการสาธารณะนั้นให้แก่ทอ้งถ่ินไปด าเนินการ แต่หากจ าเป็นตอ้งจดัท ารัฐอาจยื่นมือเขา้ไป 
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ด าเนินการเสียเอง เช่น การศึกษาระดบัสูง การคมนาคมขนส่งทางอากาศ การชลประทาน การขุด 
เจาะน ้ามนัเช้ือเพลิง เป็นตน้ 
  แต่ขอ้พิจารณาในเร่ืองดงักล่าวน้ีอาจมีขอ้ยกเวน้ ในกรณีท่ีทอ้งถ่ินมีความสามารถ
เพียงพอท่ีจะด าเนินกิจกรรมนั้น ๆ ได ้เพราะบริการสาธารณะบางอยา่งเป็นกิจการท่ีไม่สลบัซบัซ้อน
หรือมีเทคนิคมากนกั และมกัเป็นกิจการท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตประจ าวนัของประชาชนจึงตอ้งอาศยั
ความช านาญของผูท่ี้จะเป็นเจา้หน้าท่ี ซ่ึงไดแ้ก่เจา้พนกังานทอ้งถ่ินท่ีรู้ถึงสภาพของทอ้งถ่ินนั้น ๆ 
เป็นผูจ้ดัท าจึงจะมีประสิทธิภาพมากกว่าให้รัฐซ่ึงเป็นผูว้างนโยบายและด าเนินกิจการในวงกวา้ง 
เป็นผูจ้ดัท า การท่ีจะให้รัฐเป็นผูด้  าเนินการขนาดเล็กสนองตอบความตอ้งการของคนในทุกพื้นท่ี
พร้อม ๆ กัน ย่อมเป็นการส้ินเปลืองงบประมาณและไม่สามารถจัดท าได้อย่างทั่วถึงและมี
ประสิทธิภาพ 
  3. บริการสาธารณะระดบัทอ้งถ่ินตอ้งเป็นภารกิจท่ีองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ด าเนินการ แลว้ไม่มีผลกระทบกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่
ละประเภทมี อ านาจและหน้าท่ีอิสระในการบริหารงานในองค์กรของตนเอง ถา้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินองค์กรใดจัดท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนในองค์กรของตน จะต้องไม่มี
ผลกระทบใหเ้กิดความเสียหาย แก่องคก์รอ่ืน ทั้งภาระหนา้ท่ี และรายได ้
  4. บริการสาธารณะระดบัทอ้งถ่ินตอ้งเป็นภารกิจท่ีองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ด าเนินการ ตรงตามความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน การจดับริการสาธารณะในทอ้งถ่ินเพื่อ
สนองตอบความตอ้งการและประโยชน์สูงสุดของประชาชนในทอ้งถ่ินเป็นสวสัดิการของสังคมท่ี
องคก์รปกครอง ส่วนทอ้งถ่ินแต่ละองคก์รจดัข้ึน โดยพิจารณาจากความตอ้งการและความเหมาะสม
ในแต่ละทอ้งถ่ิน ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละทอ้งถ่ินมีความแตกต่างกนัตามสภาพสังคม เศรษฐกิจ 
และปัจจยัอ่ืนๆ ความตอ้งการของแต่ละทอ้งถ่ินเป็นปัจจยัส าคญัในการแบ่งแยกภาระหน้าท่ีและ
รายได้ท่ีองค์กรแต่ละองค์กรควรจะรับการจดัสรรงบประมาณ องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินใดมี
อ านาจและหนา้ท่ีมาก ภารกิจก็จะมีมากดว้ย และส่งผลให้เกิดรายไดม้ากข้ึน แต่ถา้ภารกิจท่ีองคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินด าเนินการไม่ตรงกบัความตอ้งการของประชาชน และรัฐมอบภารกิจดงักล่าว
ให้ด าเนินการก็จะไม่ คุม้ค่างบประมาณท่ีรัฐจดัสรรให้ และไม่เกิดประโยชน์ท่ีเหมาะสม ดงันั้น รัฐ
จะให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินด าเนินการจดับริการสาธารณะใด จ าเป็นตอ้งพิจารณาถึงความ
เหมาะสมในแต่ละทอ้งถ่ินให้ตรงกบัความตอ้งการของประชาชน และไม่ให้เกิดปัญหาการจดัท า
บริการสาธารณะท่ีซ้าํซ้อนกนั โดยสรุปแนวคิดของนกัวิชาการเก่ียวกบัเร่ืองบริการสาธารณะและ
การจัดท าบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีความคล้ายคลึงกัน คือ บริการ
สาธารณะเป็นเร่ืองเก่ียวกับ กิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงจัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เพื่อ
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ตอบสนองต่อความตอ้งการและประโยชน์ของประชาชนส่วนรวมในแต่ละทอ้งถ่ิน ทั้งน้ีองค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละแห่งควรพิจารณาจดัท าบริการสาธารณะต่าง ๆ ตามความเหมาะสมกบั
ขอบเขตความรับผิดชอบและขอ้จ ากดัต่าง ๆ ของแต่ละแห่ง และควรมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลง
บริการสาธารณะต่าง ๆ อยูเ่สมอ เพื่อให้สอดคลอ้งและเหมาะสมกบัความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนใน
แต่ละทอ้งถ่ิน 
 2.4.4  คุณภาพการให้บริการบริการสาธารณะ 
  ปัจจยัในการประเมินคุณภาพการให้บริการบางส่วนเพื่อลดความซ ้ า ซ้อน และ
รายละเอียดมากเกินไป สร้างเป็นเกณฑ์ในการประเมินเพียง 5 ประการ เป็นการประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL มีดว้ยกนั 5 มิติหลกั ๆ (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & 
Berry, L. (1990) อา้งใน ไพฑูรย ์คุม้คง, 2557, น. 18-19) ดงัน้ี 
  มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมในการบริการ(tangibility) หมายถึง การบริการท่ีมี
ลกัษณะทางกายภาพการอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ี การให้บริการของบุคลากร การมีอุปกรณ์
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัการใช้เอกสารในการส่ือสารและสัญลกัษณ์ท่ีประชาชนสามารถเขา้ใจได้ง่าย 
รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่จากบุคลากรดว้ยความเต็มใจเป็น
ตน้ ซ่ึงลว้นเป็นการให้บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาอยา่งเป็นรูปธรรมท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการสามารถ
รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 
  มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ท่ีตรงตามสัญญาท่ีให้ไวก้บัประชาชนซ่ึงการเสนอบริการทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสมและ
ไดผ้ลท่ีดีในทุกจุดการให้บริการ โดยการให้บริการดว้ยความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า
ไดรั้บการบริการท่ีมีความน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
  มิติท่ี 3 การตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ(responsiveness) หมายถึง ความ
พร้อมและความเต็มใจท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการแก่ประชาชนได้ทนัเวลาท าให้ประชาชน
ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วและทัว่ถึง 
  มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ(assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการตอ้งมี
ทกัษะการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ แสดงกริยามารยาทท่ีดี มีการส่ือสารท่ี
มีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจไดว้า่จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
  มิติท่ี 5 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
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  Millet, John D (1954) ไดใ้ห้รายละเอียดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการให้บริการ 
(Satisfactory service) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ โดยการ
พิจารณาจาก องคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี 
  1. การให้บริการดว้ยความเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความเป็นธรรม
ในการบริหารงานของรัฐท่ีตอ้งบริการประชาชนทุกคนอย่างเสมอภาค ไม่มีการแบ่งแยกกีดกัน 
เพื่อใหก้ารบริการประชาชนเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
  2. การให้บริการตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการอยา่งทนัเวลา
หากการใหบ้ริการไม่ทนัเวลา ก็ยอ่มแสดงใหเ้ห็นวา่การปฏิบติังานไม่มีประสิทธิภาพซ่ึงจะท าให้เกิด
ความไม่พึงพอใจ 
  3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการบริการสาธารณะท่ีมี
ปริมาณการบริการหรือมีสถานท่ีบริการเหมาะสม (The right quantity at the Geographical location)  
  4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการ 
สาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอเพื่อประโยชน์ของประชาชน 
  5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การบริการ 
สาธารณะท่ีมุ่งเน้นความมีคุณภาพในการบริการเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการหรือ
ความสามารถในการท าหนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชนไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
  Gronroos, G. T. (1990) กล่าววา่การรับรู้คุณภาพบริการประกอบดว้ย 2 ลกัษณะ
คือ 1) ลกัษณะทางด้านเทคนิคหรือผลท่ีได้โดยท่ีคุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผู ้
ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการและเกิดความพอใจตามความ
ต้องการพื้นฐาน และ 2) ลักษณะตามหน้าท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ เป็นการรับรู้
คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีตรงกบัการรับรู้ท่ีได้จากประสบการณ์ ถ้า
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อการบริการนั้นสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพล
การส่ือสาร ภาพลักษณ์องค์กร และความต้องการของผูรั้บบริการเอง เป็นการพิจารณาจากผู ้
ให้บริการจะท าอย่างไรให้การบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของผูรั้บบริการท่ีผ่านมา
โดยเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของผูรั้บบริการมี 6 ประการ ดงัน้ี 
  1. ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้คุณภาพการ
บริการท่ีดี หากผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
  2. ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมีต่อพนกังานบริการ 
พิจารณาความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจ 
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  3. การเข้าถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการโดยประเด็นท่ี
ผูรั้บบริการจะพิจารณาประกอบด้วยสถานท่ี ชัว่โมงการท างาน การให้บริการของเจา้หน้าท่ี และ
ระบบการท างานท่ีได้ถูกออกแบบให้ง่ายต่อการเข้าถึงบริการรวมถึงการบริการท่ีตรงกับความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  4. ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ การบริการท่ีสามารถไวว้างใจ
แก่ผูใ้ห้บริการได้โดยเจา้หน้าท่ีในการท าตามสัญญาท่ีตกลงไวซ่ึ้งถือว่าเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการให้
ความส าคญัเป็นพิเศษ 
  5. การชดเชย เม่ือผูรั้บบริการมีความรู้สึกว่า การบริการไม่เป็นไปตามความ
คาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการอยา่งทนัที 
  6. ความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการมกัเช่ือว่าการให้บริการของผู ้
ใหบ้ริการสามารถ เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 
  สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีดีเลิศและเหมาะสมให้กบั
ผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการได้ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมทั้งสร้าง
ความประทบัใจและท าใหเ้กิดความพึงพอใจจากการไดรั้บบริการนั้น ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้
การบริการตามด้านดังกล่าว ย่อมจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูม้ารับบริการ ซ่ึงจากการศึกษา
แนวคิดเก่ียวกบัเกณฑ์ประเมินคุณภาพบริการ SEVQUAL (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & 
Berry, L., 1990) ขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดน้ าเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นของเคร่ืองมือ 
SERVQUAL มาปรับเป็นตวัแปรตามในการวจิยั ดงัน้ี 
  1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นสามารถสัมผสัได ้ซ่ึงท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวก ไดแ้ก่ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้
อุปกรณ์ พนกังานใหบ้ริการ สภาพแวดลอ้ม รวมถึงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 
  2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ตามท่ีได ้สัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ตรงตามวตัถุประสงค ์และสม ่าเสมอ 
  3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความ
เตม็ใจท่ีจะ ช่วยเหลือผูรั้บบริการ ใหบ้ริการอยา่งทนัทีทนัใด และรวดเร็วฉบัไว 
  4. การให้ความมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้
ความสามารถ สุภาพอ่อนโยน ให้บริการดว้ยความซ่ือสัตย ์ซ่ึงน าไปสู่การสร้างให้ผูรั้บบริการเกิด
ความน่าเช่ือถือหรือ ไวว้างใจได 
  5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจ
ใส่และให ้ความสนใจผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
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 จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฏีการบริการสาธารณะขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่ 
ปัจจยัข้อมูลทัว่ไป และความรู้ความเขา้ใจของประชาชน มีความส าคญัและส่งผลต่อนวตักรรม
บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จังหวดัพิษณุโลกท าให้บริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก มีความเป็นรูปธรรม  มีความ
ความน่าเช่ือถือ มีการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมีการมีส่วนร่วมของประชาชน และมี
การเอาใจใส่ผูรั้บบริการซ่ึงมีผูว้ิจยัหลาย ๆ ท่าน ไดแ้ก่ ปิยะนุช ตนัเจริญ (2561) ปิยณัฐ จนัทร์เกิด 
(2560) และสุพจน์ บุญวเิศษ (2562) ท่ีพบวา่ ปัจจยัขอ้มูลทัว่ไปและความรู้ความเขา้ใจของประชาชน 
ช่วยสนับสนุนให้นวตักรรมบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดั
พิษณุโลกช่วยตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีหลากหลายและการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนแก่ของ
ประชาชน 
 
2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 สุพจน์ บุญวิเศษ (2562) ศึกษาเร่ือง การสร้างสรรค์นวตักรรมการบริการสาธารณะของ
เทศบาลเมือง ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นและ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการสร้างสรรค์นวตักรรมการบริการสาธารณะของ
เทศบาลเมืองในพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ
กลุ่มตวัอยา่งคือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีของเทศบาลเมืองในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
จ  านวน 4 แห่ง ไดแ้ก่ 1) เทศบาลเมืองชลบุรี 2) เทศบาลเมืองบา้นสวน 3) เทศบาลเมืองแสนสุข และ 
4) เทศบาลเมืองอ่างศิลา รวมทั้งส้ิน 400 คนผลการวิจยัพบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการ
สร้างสรรค์นวตักรรมการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองในพื้นท่ีอ าเภอเมือง ภาพรวมอยู่ใน
ระดับปานกลางและพบว่า การสร้างความร่วมมือและความรู้เก่ียวกับนวตักรรมการบริการ
สาธารณะของประชาชนช่วยการสร้างสรรค์นวตักรรมการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองใน
พื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ไดโ้ดยเฉพาะดา้นการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภค 
การพฒันาคุณภาพชีวติคู่ และการบริหารจดัการตามหลกัธรรมาภิบาล และพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ 
และสถานภาพ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการสร้างสรรค์นวตักรรมการบริการสาธารณะของ
เทศบาลเมือง ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อการสร้างสรรค์นวตักรรมการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองในพื้นท่ีอ าเภอเมือง 
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาคญัท่ีระดบั .05 
 ปิยะนุช ตนัเจริญ (2561) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะดา้นงานสวสัดิการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองชุมพลเหนือ อ าเภอเขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 
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1) ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานสวสัดิการขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองชุมพลเหนือ อ าเภอเขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี 2) ศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการสาธารณะดา้นงานสวสัดิการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองชุมพลเหนือ อ าเภอ
เขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนในเขตความรับผิดชอบของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองชุมพลเหนือ จ านวน 4,567 คน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 368 
คน ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการให้บริการสาธารณะดา้นงานสวสัดิการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนองชุมพลเหนือ อ าเภอเขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี ในภาพรวมเห็นดว้ยอยูใ่นระดบั
มาก และคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะดา้นงานสวสัดิการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองชุม
พลเหนือ อ าเภอเขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี ในภาพรวมมีคุณภาพอยูใ่นระดบัมาก และพบวา่ ปัจจยัดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ด้านความเขา้ใจเห็นอกเห็นใจต่อผูรั้บบริการ ด้าน
ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะ ด้านงานสวสัดิการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองชุมพลเหนือ อ าเภอเขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี อย่างมีนยัสาคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 
 ปิยณัฐ จนัทร์เกิด (2560) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์
ตามการรับรู้ของประชาชนมีวตัถุประสงคคื์อ 1) ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนคร 
นครสวรรค ์ตามการรับรู้ของประชาชน และ 2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนคร
นครสวรรค ์ตามการรับรู้ของประชาชน จ าแนกตามอาชีพ และระดบัรายไดต่้อเดือน กลุ่มตวัอยา่งท่ี
ใช ้คือประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลนครนครสวรรค ์ท่ีมีอายุระหวา่ง 20-60 ปี จ  านวน 400 คน 
ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ พบว่า การให้บริการของ
เทศบาลนครนครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชนโดยรวม มีคุณภาพอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้มีคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้น
การรู้จกัและเข้าใจผูรั้บบริการ มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก และพบว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลนครนครสวรรค ์ไม่มีความแตกต่างกนัตามการรับรู้ของประชาชนเม่ือจ าแนก
ตามอาชีพ แต่มีความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามระดบัรายได้ต่อเดือน โดยคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลนครนครสวรรค์โดยรวม ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อผูรั้บริการ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .001 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน (2558) ศึกษาเร่ือง ความส าเร็จในการน านวตักรรมมาใชใ้น
องค์การภาครัฐ: กรณีศึกษาการรับช าระภาษีรถแบบเล่ือนล้อต่อภาษี กรมการขนส่งทางบกเป็น
การศึกษากระบวนการนวตักรรมในองค์การภาครัฐและองค์ประกอบความส าเร็จของนวตักรรม
รวมทั้ งศึกษาระดับความส าเร็จในการน านวตักรรมมาใช้ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก ผูบ้ริหาร 
บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบันวตักรรมเล่ือนลอ้ต่อภาษีและประชาชนผูใ้ช้บริการ จ านวน 24 คนของ
ส านกังานขนส่งกรุงเทพฯพื้นท่ี 5 ส านกังานขนส่งจงัหวดันครราชสีมา และส านกังานขนส่งจงัหวดั
สุราษฎร์ธานี และแจกแบบสอบถามจ านวน 399 คน แก่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการเล่ือนลอ้ต่อภาษี
และผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบวา่ องคป์ระกอบความส าเร็จในการน านวตักรรมมาใชใ้นองคก์าร
ภาครัฐ ไดแ้ก่โครงสร้างองคก์าร การสนบัสนุนของผูน้ า การจดัการความรู้ และวฒันธรรมองคก์าร 
ระดบัความส าเร็จในการน านวตักรรมมาใช้โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และพบว่า การจดัการ
ความรู้ท่ีมีรูปแบบการท าความเขา้ใจเก่ียวกบัการแสวงหาความรู้ การสร้างความรู้ การการจดัเก็บ
ความรู้ และการใชค้วามรู้มีความสัมพนัธ์กบัความส าเร็จในการน านวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ 
 ไพฑูรย์ คุ ้มคง (2557) ได้ท าการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยเก็บข้อมูลจาก
ประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่น เขตเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 
363 คน จาก 7 หมู่บ้าน ผลการวิจยัพบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ เป็นอันดับแรก 
รองลงมา ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการอยู่ในระดบัมากเท่ากันทุกด้าน และสุดท้ายคือ ด้านความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ เพศ สถานภาพ และ
ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ส่วนอาย ุ
อาชีพ และรายได ้แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 อมรารัตน์ บุญมา (2557) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดันนทบุรี กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คน 
ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในภาพรวมระดบัมากท่ีสุด โดย
ด้านการบริการอย่างเป็นรูปธรรม รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือและวางใจในบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ อยู่ในระดบัมากท่ีสุดเท่ากนัทุกดา้น และ
สุดท้ายคือ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก และพบว่าเพศ 



42 

 

 

การศึกษา และอาชีพ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ไม่ต่างกนั ส่วนอายุต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ชลิดา ศรมณี (2556) ศึกษาเร่ือง การสร้างสรรคน์วตักรรมบริการสาธารณะโดยองคก์าร
บริหารส่วนต าบล มีวตัถุประสงค์หลกัเพื่อศึกษาการสร้างสรรค์นวตักรรมบริการสาธารณะต่าง ๆ 
โดยองคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) ทั้งน้ีไดเ้ลือก อบต. ในจงัหวดันนทบุรีเป็นกรณีศึกษาจ านวน 
5 แห่งและใช้วิธีการวิจยัสามวิธีคือ การวิจยัสนาม การวิจยัส ารวจ และการวิจยัจากขอ้มูลท่ีมีการ
บนัทึกไวแ้ลว้ ผลการวิจยัพบวา่ 1) นวตักรรมบริการสาธารณะต่าง ๆ ท่ีอบต. ไดจ้ดัท าไปแลว้ส่วน
ใหญ่เป็นเร่ืองโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภค 2) การก่อตวัของนวตักรรมบริการสาธารณะ
ต่าง ๆส่วนใหญ่เกิดจากความตอ้งการของประชาชนท่ีเห็นชอบร่วมกนัในเวทีประชาคมหมู่บา้น 3) 
กลยทุธ์การตดัสินใจของ อบต. ในการเลือกท่ีจะจดัท านวตักรรมบริการสาธารณะใด ๆ คือตดัสินใจ
ตามความตอ้งการต่างๆ ของประชาชนท่ีตกลงกนัในเวทีประชาคมหมู่บา้น 4) ประชาชนส่วนใหญ่
ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา เห็นดว้ยและพึงพอใจนวตักรรมบริการสาธารณะต่าง ๆ ท่ีอบต. ไดจ้ดัท า
ไปแล้วข้อบ่งช้ีจากการศึกษาดังกล่าวพบว่า การจดัการความรู้ท่ีมีกระบวนการชัดเจนและใช้
เทคโนโลยีในการสร้างคลงัความรู้ซ่ีงเป็นปัจจยัท่ีส่งผลกระทบเชิงบวกต่อการพฒันานวตักรรม
บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
 กญัญาณัฐ ไตรผล (2555) การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อคุณค่าตราสินคา้ 
และ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคคื์อ (1) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อคุณค่า
ตราสินคา้ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน) (2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพ
การบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีพฒันาข้ึนตามแนวคิด ทฤษฎี และผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ตวั
แปรท่ีศึกษาในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ตวัแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ ความรวดเร็ว การรับประกนั และการเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล ตวัแปร
ตาม ไดแ้ก่ คุณค่าตราสินคา้ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) และความพึง
พอใจของผูรั้บบริการบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ผูว้ิจยัใช้ระเบียบวิธีการ
ศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผูรั้บบริการ 
บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผล
การศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการในมิติส่ิงท่ีสัมผสัได ้และมิติความน่าเช่ือถือไวว้างใจมี อิทธิพล
ทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในส่วนของ
คุณภาพการบริการในมิติส่ิงท่ีสัมผสัได้ มิติความรวดเร็ว และมิติการเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็น
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รายบุคคลมี อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส 
จ ากดั (มหาชน) จาก ผลจากการวิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ีคือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส 
จ ากดั (มหาชน) ควรมุ่งเนน้คุณภาพการบริการในมิติส่ิงท่ีสัมผสัได ้มิติความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มิติ
ความรวดเร็ว และมิติการเอาใจ ใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคลทา้ยท่ีสุดบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 
เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ควรให้ ความส าคญัในดา้นคุณภาพการบริการเพื่อก่อให้เกิดคุณค่าตรา
สินคา้ และสามารถเพิ่มพูนความพึง พอใจของผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการในท่ีสุด 
 Mohamed Sulaiman et al. (2011) ไดศึ้กษาเร่ือง ผลกระทบของนวตกัรรมองคก์รท่ีมีต่อ
ผลการด าเนินงาน จากการศึกษาพบว่า นวตักรรมองค์กรมีผลเก่ียวข้องในทางบวกกับผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ซ่ึงเป็นการวดัทั้งในแง่ท่ีเป็นตวัเงินและไม่เป็นตวัเงิน การศึกษาให้การ 
สนบัสนุนสมมติฐานท่ีเน้นบทบาทของความสามารถในการสร้างสรรค์นวตักรรมขององคก์รต่อ 
ผลการด าเนินงานขององคก์ร โดยนวตักรรมองคก์รเก่ียวขอ้งกบัการสร้างสรรคค์วามคิดใหม่ ๆ ซ่ึง
หมายความถึงการเรียนรู้ท่ีมีคุณค่าต่อองค์กรผ่านกระบวนการนวตักรรมต่าง ๆ  ผูน้  าองค์กรควร 
สร้างและส่งเสริมความกระตือรือร้นให้เกิดการเรียนรู้ในองค์กรเพื่อพฒันาทักษะใหม่ ๆ ผล
การศึกษายงัยืนยนัความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างความสามารถในการสร้างสรรค์นวตักรรมของ 
องคก์รต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานขององคก์รเป็นการแสดงให้เห็นวา่ นวตักรรมเป็นการสร้าง 
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเม่ือ2 
 Chong.(2006).ไดท้  าการศึกษาเพื ่อส ารวจการรับรู้คุณภาพบริการของนกัศึกษาใน
สถาบนัการศึกษาเอกชนระดบัอุดมศึกษาในประเทศสิงคโปร์ เคร่ืองมือท่ีใชคื้อ SERVQUAL, 5-
dimension, 7-point likert scale โดยท าการวดัคุณภาพการบริการ (MSS) ในสองช่วงเวลาคือในปี 
1993 และ 1997 เพื่อน ามาเปรียบเทียบกนั ผลการวิจยัท่ีพบคือ การรับรู้ผลลพัธ์การคุณภาพบริการ
ของนกัศึกษาลดลง โดยท่ีปี 1993 มีค่าเฉล่ีย 4.86 ในขณะท่ีในปี 1997 มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.72 การลดลง
นั้นเกิดข้ึนในทุก ๆ มิติ ซ่ึงมิติท่ีมีการลดลงมากท่ีสุดคือ ลกัษณะทางกายภาพ รองลงมาคือ ความ
เช่ือมัน่ค่าคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียทุกมิติลดลงจากปี 1993 มีค่าเฉล่ีย -1.23 ขณะท่ีในปี 1997  
มีค่าเฉล่ีย -1.31 ซ่ึงหมายถึงคุณภาพบริการของสถาบนัการศึกษาแห่งน้ีลดลงในการรับรู้คุณภาพ
บริการของนกัศึกษา ผูว้จิยัไดแ้นะน าใหผู้บ้ริหารสถาบนัการศึกษาแห่งน้ีมุ่งปรับปรุงคุณภาพบริการ
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในมิติดา้นลกัษณะทางกายภาพ และมิติดา้นความเช่ือมัน่ ท่ีมีค่าคะแนนคุณภาพ
บริการลดลงมากท่ีสุด 
 Boshoff, and Gray (2004)ไดท้  าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและการตดัสินใจใช้บริการของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในทวีป
อเมริกาใต ้โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อทดสอบว่า คุณภาพในการให้บริการและความพึงพอใจของ
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ผูรั้บบริการจะสามารถเพิ่มความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการไดโ้ดยความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการวดั
จากการตดัสินใจใช้บริการ โดยศึกษาจากผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชน ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมี
ผลกระทบต่อคุณภาพการใหบ้ริการคือ ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจของทีมพยาบาล จะมีผล
ทางบวกต่อความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการและความพึงพอใจสะสมของผูรั้บบริการได ้ส่วนปัจจยั
ท่ีมีผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้น คือ อาหาร ค่าใชจ่้ายในการใช้บริการจะมีผลทางบวกต่อ
ความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการและความพึงพอใจสะสมของผูรั้บบริการ 
 O’Neill (2003) ได้ท าการศึกษาเพื่อส ารวจการรับรู้คุณภาพบริการ ณ มหาวิทยาลยัใน
ประเทศออสเตรเลีย โดยการวิจยัเชิงส ารวจดว้ยแบบสอบถามผูว้ิจยัไดอ้อกแบบสอบถามเป็น  2 
ช่วงเวลา คือ ช่วงแรกศึกษานกัศึกษาชั้นปีท่ี 1 และช่วงท่ี 2 ศึกษาหลงัจากท าการเก็บขอ้มูลคร้ังแรก
ประมาณ 1 เดือน ผลการวจิยัพบวา่ คะแนนคุณภาพบริการเม่ือท าการวดัคร้ังแรกไดเ้ท่ากบั 4.13 และ
คร้ังท่ี 2 ไดเ้ท่ากบั 3.92 โดยคะแนนการรับรู้คุณภาพบริการไดล้ดลง ผูว้ิจยัไดส้รุปวา่ ความคาดหวงั
ท่ีเพิ่มข้ึนของนกัศึกษาส่งผลให้การรับรู้ผลลพัธ์บริการในมุมมองของนกัศึกษามีค่าลดลงโดยผูว้ิจยั
ได้อธิบายในเชิงพฤติกรรมศาสตร์ว่า การท่ีผูรั้บบริการประเมินข้อมูลท่ีได้รับมาใหม่หรือคร้ังท่ี 2 
ผูรั้บบริการจะเพิ่มความคาดหวงัข้ึนเป็นทวีคูณ เป็นสาเหตุให้ค่าคะแนนคุณภาพบริการท่ีทา การวดั
ในคร้ังท่ี 2 มีค่าลดลง ดงันั้น องค์กรผูใ้ห้บริการจะตอ้งส่งมอบบริการท่ีเพียงแค่ให้ตรงตามท่ีได้
สัญญาไวเ้ท่านั้นไม่ได ้แต่ยงัตอ้งส่งมอบงานบริการให้ตรงกบัความคาดหวงัท่ีเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน
ของนกัศึกษาอีกดว้ย 
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บทที ่3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง “นวตักรรมบริการของภาครัฐในระดับทอ้งถ่ิน 
กรณีศึกษา องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก” เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา 
(Descriptive Research) ประเภทการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยศึกษาคน้ควา้จากต ารา 
เอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบันวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม 
จงัหวดัพิษณุโลกผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอ้งต่าง ๆ ดงัน้ี  
 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
 3.3 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
 3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้  
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.1.1  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
  ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ ประชาชนผูมี้สิทธิเลือกตั้งอายุ 18 ปีข้ึนไป 
ต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 211,806คน (อา้งอิงขอ้มูลส านกังานคณะกรรมการการ
เลือกตั้งประจ าจงัหวดัพิษณุโลก 31 ธนัวาคม 2563) 
 3.1.2  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชก้ารศึกษาในคร้ังน้ีค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมดท่ี
ใช้ในการท าวิจยั โดยใช้สูตร Taro Yamane ที่ระดบัความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 ค่าความคลาด
เคลื่อนหรือผิดพลาดที่ยอมรับไดไ้ม่เกินร้อยละ 5 หรือที่ระดบันยัส าคญั 0.05 (Yamane, T., 
1973)  มีการค านวณตามสูตรดงัน้ี 
   สูตร n =         N 
                1+ Ne2 
   เม่ือ  N = จ านวนของประชากร 
    n = จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
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    e2 =    ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง 
แทนค่า  n  =                  211,806 

                  1+ 211,806 (0.05)2 
     =  388.32 คน 
 ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  มีเท่ากบั 389 คน 
 ผูว้ิจยัได้ท าการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental sampling)  โดยการแจก
แบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูมี้สิทธิเลือกตั้งอายุ 18 ปีข้ึนไป ต าบลพรหมพิราม จงัหวดั
พิษณุโลกรวมขนาดตวัอย่างทั้งหมด 389 คนโดยกลุ่มตวัอย่างท่ีได้กระจายไปตามเพศ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา และอาชีพ 

 
3.2 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ทั้ ง
ประเภทปลายปิด (Closed-ended questions) และประเภทปลายเปิด (Open-ended questions) เพื่อ
เก็บรวบรวมเก่ียวกบันวตักรรมบริการของภาครัฐในระดบัทอ้งถ่ิน กรณีศึกษา องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก โดยการสร้างแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นค าถามแบบ Check list ซ่ึงเป็นแบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ 
 ตอนท่ี 2 เป็นค าถามปลายปิด ซ่ึงเป็นแบบสอบถามความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการ
สาธารณะของประชาชนจ านวน 10 ขอ้ เป็นลกัษณะค าถามเชิงบวก ให้เลือกเพียงค าตอบเดียว โดย
ก าหนดให้ขอ้ท่ีถูกเป็น 1 คะแนน ส าหรับขอ้ท่ีผิดหรือไม่ตอบนั้นก าหนดให้เป็น 0 คะแนน เกณฑ์
การใหค้ะแนนมีดงัน้ี 
 ข้อความเชิงบวก    
 ตอบถูก ไดค้ะแนน 1 คะแนน 
 ตอบผดิ ไดค้ะแนน 0 คะแนน 
 เกณฑ์ท่ีใชใ้นการแปลความหมายจะใชก้ารแจกแจงความถ่ีแลว้น ามาค านวณหาค่าเฉล่ีย 
ซ่ึงค่าเฉล่ียท่ีไดจ้ะแบ่งเป็น 3 ช่วงเท่าๆ กนั แล้วแปลผลตามช่วงนั้นๆ ออกเป็นระดบั ซ่ึงสามารถ
แปลความหมายของความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะไดด้งัน้ี 
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คะแนน  0 – 3   คะแนน หมายถึง มีความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะระดบันอ้ย 
คะแนน  4 – 6   คะแนน หมายถึง มีความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะระดบักลาง 
คะแนน 7 – 10  คะแนน หมายถึง มีความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะระดบัมาก 
 
 ตอนท่ี 3 เป็นค าถามปลายปิด ซ่ึงเป็นแบบสอบถามความคิดเห็นท่ีมีต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลกประกอบดว้ย ดา้นความเป็น
รูปธรรมของนวตักรรมบริการดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการต่อผูรั้บบริการ และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการโดยให้กลุ่มตวัอยา่งตอบตามความคิดเห็น 
ประกอบดว้ยค าถาม จ านวน 20 ขอ้ ดงัน้ี 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ จ านวน  5 ขอ้ 

 ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ จ านวน  5 ขอ้ 
 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ จ านวน  5 ขอ้ 
 ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ จ านวน  5 ขอ้ 

 รวมทั้งส้ิน  จ านวน 20 ขอ้ 
 ตอนท่ี 4 ค าถามแบบปลายเปิด ให้แสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ
นวตักรรมบริการของภาครัฐในระดบัทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดั
พิษณุโลก 
 
3.3 ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ  
 1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎีรวมถึงงานวิจยัและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบันวตักรรมบริการของ
ภาครัฐในระดบัทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก 
 2. ศึกษาแบบสอบถามและวิธีการสร้างแบบสอบถามจากงานวิจยัและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม เพื่อก าหนดขอบข่ายในการสร้างเคร่ืองมือให้
สอดคลอ้ง และครอบคลุมเน้ือหาตามกรอบแนวคิดของการวจิยัทั้ง 3 ดา้น  
 3. ด าเนินการสร้างแบบสอบถามและตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา โดยเสนอต่อ
อาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และท าการปรับปรุงแกไ้ข
เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีครอบคลุมเน้ือหามากท่ีสุดตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 4. น าแบบสอบถามไปทดลองใชก้บัประชาชนในต าบลอ่ืน ๆ ในจงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 
30 คนเพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใชว้ธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient; α) ซ่ึงการประเมินความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
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(Cochran, W. G., 1977) ส าหรับเกณฑ์การประเมินความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(ศิริชยั กาญจนวาสี, 2544) ดงัน้ี 
 ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α) การแปลความหมายระดบัความเท่ียง 

มากกวา่ 0.9    ดีมาก 
มากกวา่ 0.8    ดี 
มากกวา่ 0.7    พอใช ้
มากกวา่ 0.6    ค่อนขา้งพอใช ้
มากกวา่ 0.5    ต ่า 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.5    ไม่สามารถรับได ้

 ในการหาความเช่ือมัน่โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s alpha coefficient) โดย
เกณฑ์ยอมรับความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามตอ้งไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาอยู่ท่ี 0.75 ข้ึนไป จึงจะ
ถือไดว้า่ผา่นเกณฑ ์หมายถึงแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือและสามารถนาไปศึกษากบักลุ่มตวัอยา่ง
จริงได ้(ศิริชยั กาญจนวาสี, 2544) ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try–out) กบัประชาชน
ผูมี้สิทธิเลือกตั้งอายุ 18 ปีข้ึนไปในอ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพ
เคร่ืองมือโดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม (Reliability)ผลการ
ทดสอบไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั 0.843 ถือวา่แบบสอบถามฉบบัน้ีผา่น
เกณฑก์ารทดสอบ 
 5. น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขและผ่านการตรวจสอบความเท่ียงเชิงเน้ือหา 
(Content Validity) และการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) จนไดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์ท่ีสุด
ไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลจริง 
 

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยได้
ด าเนินการน าแบบสอบถามเพื่อขออนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามงานวิจยัจากประชาชนใน
ต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลกโดยใช้ระยะเวลาในการเก็บรวมรวมขอ้มูลในเดือนกุมภาพนัธ์ 
พ.ศ. 2564 โดยมีขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
 1. แจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตวัอย่าง ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จังหวดั
พิษณุโลกพร้อมบอกวตัถุประสงคข์องการวิจยัแก่กลุ่มตวัอยา่งไดรั้บทราบเพื่อขอความร่วมมือจาก
กลุ่มตวัอยา่งในการกรอกแบบสอบถาม  
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 2. เลือกแจกแบบสอบถามแก่ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เพื่อให้ไดก้ลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 389 ตวัอยา่ง 
 3. ตรวจสอบแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาโดยน ามาตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถว้น 
 4. น าแบบสอบถามทั้งหมดท่ีได้รับคืนมาไปลงคะแนนเพื่อรวบรวมขอ้มูลแล้วน าไป
วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ทางสถิติส าเร็จรูปและน าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์
แสดงผลขอ้มูลต่อไป 

 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ 
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูล จะใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูปช่วยในการวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลด าเนินการดงัน้ี    
 1. ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บการตอบแลว้ทั้งหมดมาตรวจสอบความถูกตอ้ง (Editing) 
ของแบบสอบถามโดยคดัเลือกเฉพาะฉบบัท่ีสมบูรณ์ไวว้ิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีครบถว้น
สมบูรณ์ท่ีสุด 
 2. น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์แลว้ มาวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 ซ่ึงสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูล 
ทัว่ไป โดยค านวณหาค่าความถ่ี (Frepuency) และร้อยละ (Pencentage)  
 3. เขียนรายงานผลขอ้มูลจากการท าวิจยัเชิงคุณภาพในรูปแบบพรรณนา โดยไดน้ าขอ้มูล
มาวิเคราะห์เน้ือหาและกรอบแนวคิด งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องมารวมในการวิเคราะห์ และได้มีการ
วิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเพิ่มเติมเก่ียวกับข้อเสนอแนะและแนวทางการปรับปรุงแก้ไขใน
แบบสอบถามตอนท่ี 3 
   ค่าคะแนนเฉลี่ย    ความหมาย   
คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการของภาครัฐมากอยา่งยิง่ 
คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการของภาครัฐมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการของภาครัฐปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการของภาครัฐนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการของภาครัฐนอ้ยอยา่งยิง่ 

 4. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้วิเคราะห์ขอ้มูลโดยน าแบบสอบถามท่ีได้กลบัคืนมาท าการ
วเิคราะห์ขอ้มูล และประมวลผล โดยใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
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 4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
         4.1.1 ใชค้่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) เพื่อบรรยายขอ้มูลทัว่ไป
เก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และอาชีพ 
        4.1.2 ใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อ
บรรยายระดบัความรู้ความเขา้ใจของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการของภาครัฐในระดบัทอ้งถ่ิน
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก 
        4.1.3 ใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อ
บรรยายระดับความคิดเห็นเก่ียวกับนวตักรรมบริการของภาครัฐในระดับท้องถ่ินขององค์การ
บริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก 
 4.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ดว้ยวธีิการ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2554) ดงัน้ี 
       4.2.1 การวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance)ในการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ของตวัแปร 2 ตวัแปร คือ ตวัแปรความคิดเห็นท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลกจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลโดยใชส้ถิติ t - test ส าหรับตวั
แปรอิสระท่ีแบ่งเป็น 2 กลุ่มคือ เพศและใชส้ถิติ One - way ANOVA ส าหรับตวัแปรอิสระท่ีแบ่งได้
มากกว่า 2 กลุ่มไดแ้ก่อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05ในกรณีท่ีพบความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  จะท าการทดสอบ
ความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการของ Fisher’s Least - Significant Difference (LSD) 
      4.2.2 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์โดยใช้สถิติไคสแควร์ (Chi-Square) เพื่อทดสอบ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร คือความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะของประชาชนกบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมบริการของภาครัฐในระดบัทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหม
พิราม จงัหวดัพิษณุโลก ก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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บทที ่4 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การศึกษาเร่ือง “นวตักรรมบริการของภาครัฐในระดบัทอ้งถ่ิน กรณีศึกษา องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลพรหมพิราม จังหวดัพิษณุโลก” ผู ้วิจ ัยได้แบ่งการน าเสนอผลการวิเคราะห์ ซ่ึงมี
รายละเอียดดงัน้ี 
 4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 4.2 การวเิคราะห์ความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะของประชาชน 
 4.3 การวเิคราะห์ความคิดเห็นท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก 
 4.4 การทดสอบสมมติฐาน 
 4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดั
พิษณุโลก จ านวน 389 คน ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ แสดงผลการ
วเิคราะห์ในรูปของตารางแสดงเป็นจ านวน และค่าร้อยละ รายละเอียดปรากฏตามตารางท่ี 1-5 ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 1 แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ( คน) ร้อยละ 
ชาย 153 39.33 
หญิง 236 60.67 

รวม 389 100.00 

 
 จากตารางท่ี 1 พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 236 คน (ร้อยละ 
60.67) รองลงมา เป็นเพศชาย จ านวน 153 คน (ร้อยละ 39.33) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 2 แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 

อายุ  จ านวน ( คน)  ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 56 14.40 
21-30 ปี 101 25.96 
31-40 ปี 129 33.16 
มากกวา่ 40 ปีข้ึนไป 103 26.48 

รวม 389 100.00 
  
 จากตารางท่ี 2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี จ  านวน 129 คน     
(ร้อยละ 33.16) รองลงมา มีอายุมากกวา่ 40 ปีข้ึนไป จ านวน 103 คน (ร้อยละ 26.48) มีอายุ 21-30 ปี 
จ  านวน 101 คน (ร้อยละ 25.96) และน้อยท่ีสุด มีอายุต  ่ากว่า 20 ปีข้ึนไป จ านวน 56คน                 
(ร้อยละ 14.40) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 3 แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ  จ านวน ( คน)  ร้อยละ 
โสด 268 68.89 
สมรส 111 28.53 
หยา่ร้าง หมา้ย หรือแยกกนัอยู ่ 10 2.57 

รวม 389 100.00 

 
 จากตารางท่ี 3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 268 คน 
(ร้อยละ 68.89) รองลงมา มีสถานภาพสมรส จ านวน 111 คน (ร้อยละ 28.53) และน้อยท่ีสุด มี
สถานภาพหยา่ร้าง หมา้ย หรือแยกกนัอยู ่จ  านวน 10 คน (ร้อยละ 2.57) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4 แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา  จ านวน ( คน)  ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 125 32.13 
ปริญญาตรี 222 57.07 
ปริญญาโท 40 10.28 
สูงกวา่ปริญญาโท 2 0.51 

รวม 389 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 
222 คน (ร้อยละ 57.07) รองลงมา มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 125 คน (ร้อยละ 32.13) 
มีระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 40 คน (ร้อยละ 10.28) และนอ้ยท่ีสุดมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญา
โท จ านวน 2 คน (ร้อยละ 0.51) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 5 แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ( คน) ร้อยละ 
ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ 51 13.11 
พนกังานบริษทัเอกชน 78 20.05 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 72 18.51 
เกษตรกร / ท าสวน / ท าไร่ / ท านา 65 16.71 
คา้ขาย 83 21.34 
นกัศึกษา 40 10.28 

รวม 389 100.00 
  

 จากตารางท่ี 5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขาย จ านวน 83 คน       
(ร้อยละ 21.34) รองลงมา มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 78 คน (ร้อยละ 20.05) อาชีพ
ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 72 คน (ร้อยละ 18.51) อาชีพเกษตรกร / ท าสวน / ท าไร่ / ท านา 
จ านวน 65 คน (ร้อยละ 15.71) อาชีพขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ จ านวน 51 คน (ร้อยละ 13.11) และ
นอ้ยท่ีสุด นกัศึกษา จ านวน 40 คน (ร้อยละ 10.28) ตามล าดบั 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมบริการสาธารณะของประชาชน 
 การวิเคราะห์ความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะของประชาชนในต าบลพรหม
พิราม จงัหวดัพิษณุโลก โดยพิจารณาจากระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะ น าเสนอ
ผลการวเิคราะห์ในรูปของตารางแสดงเป็นจ านวน และร้อยละ รายละเอียดปรากฏตามตารางท่ี 6-7 
 
ตารางท่ี 6 แสดงผลการวเิคราะห์ระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะของประชาชน 

(n = 389) 
ระดับความรู้เกี่ยวกับ 

นวัตกรรมบริการสาธารณะ 
ช่วงคะแนน จ านวน ร้อยละ 

นอ้ย 0 – 3 64 16.45 
ปานกลาง 4 – 6 101 25.96 
มาก 7 - 10 224 57.58 

รวม   389 100.00 

 
 จากตารางท่ี 6 พบวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ส่วนใหญ่มีระดบั
ความรู้เก่ียวกับนวตักรรมบริการสาธารณะ ในระดับมาก จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 57.58 
รองลงมา มีระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะระดบัปานกลาง จ านวน 101 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.96 ในขณะเดียวกนัพบวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 64 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.45 มีระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะในระดบันอ้ย 
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ตารางท่ี 7 แสดงผลการวเิคราะห์ความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะของประชาชน 
  (n = 389) 

ความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมบริการสาธารณะ X  SD 
ระดับ 
ความรู ้

1 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยยกระดับคุณภาพการ
ใหบ้ริการของรัฐดีข้ึนจากเดิมหรือเห็นเป็นท่ีประจกัษ ์

0.550 0.498 นอ้ย 

2 ช่วยให้การท างานเชิงบริหารจดัการของหน่วยงานรัฐ
สามารถเขา้ถึงประชาชนสามารถแกไ้ขปัญหาความเดือน
ร้อนของประชาชนและกลุ่มเป้าหมายได ้

0.674 0.470 ปานกลาง 

3 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยลดภาระและลดความ
ซ ้ าซ้อนในเชิงงบประมาณของประเทศลงได้อย่างเป็น
รูปธรรม 

0.856 0.352 ปานกลาง 

4 นวตักรรมบริการสาธารณะสามารถยกระดับและเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริการของภาครัฐไปสู่ประชาชน 

0.419 0.494 นอ้ย 

5 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยยกระดบัการให้บริการ 
สร้างความโปร่งใส และเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน
ของหน่วยงานรัฐ 

0.689 0.464 ปานกลาง 

6 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยใหก้ารท างานของภาครัฐ
มีการเช่ือมโยงข้อมูลการท างานเข้าด้วยกัน อย่างเช่น 
ความพยายามใชฐ้านขอ้มูลบตัรประชาชนแบบฐานเดียว
เพื่อให้สามารถดึงขอ้มูลและใช้งานร่วมกันได้ทัว่ไทย 
เป็นตน้ 

0.674 0.470 ปานกลาง 

7 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยหน่วยงานรัฐในการ
ตรวจสอบการบริการหรือดูแลทรัพยสิ์นของรัฐ อาทิ ท า
ให้ประชาชน การช่วยกันดูแลบริเวณท่ีไฟฟ้าดับจะมี
บริการแจง้เตือนไปยงัการไฟฟ้าเพื่อให้เขา้มาช่วยดูแล
บ ารุงรักษาและให้เกิดแสงสว่างอีกคร้ัง ซ่ึงการไฟฟ้าก็มี
บริการผา่นแอพฯ มือถือ เป็นตน้ 

0.728 0.446 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 7 (ต่อ) 
  (n = 389) 

ความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมบริการสาธารณะ X  SD 
ระดับ 
ความรู ้

8 นวตักรรมบริการสาธารณะสามารถลดขั้นตอนหรือลด
ปัญหาเชิงเอกสารเพื่อใหผู้รั้บบริการสะดวกสูงสุด 

0.905 0.301 มาก 

9 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยให้ภาครัฐเขา้ใจถึงความ 
ต้องการของประชาชนและสามารถน ามาใช้เป็นแนว
ทางการสร้างการบริการท่ีแตกต่างเพื่อมุ่งตอบสนองต่อ
ความพึงพอใจแก่ประชาชนเป็นหลกั 

0.573 0.495 นอ้ย 

10 นวตักรรมบริการสาธารณะส่งเสริมให้ภาครัฐมีการ
พฒันาระบบบริการโดยใช้ประโยชน์จากบตัรประจ าตวั
ประชาชน (บัตรสมาร์ทการ์ด) ในการเช่ือมโยงและ
บูรณาการขอ้มูลของหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ใหบ้ริการประชาชน 

0.694 0.461 ปานกลาง 

 รวม 0.676 0.302 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 7 พบว่า โดยภาพรวม ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก 
ส่วนใหญ่มีความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะ อยูใ่นระดบัปานกลาง (X  = 0.676, S.D. = 
0.3302) โดยพบว่า ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก มีความรู้เก่ียวกบันวตักรรม
บริการสาธารณะมากท่ีสุดคือ นวตักรรมบริการสาธารณะสามารถลดขั้นตอนหรือลดปัญหาเชิง
เอกสารเพื่อให้ผูรั้บบริการสะดวกสูงสุด ( X  = 0.905, S.D. = 0.301) อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ 
นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยลดภาระและลดความซ ้ าซ้อนในเชิงงบประมาณของประเทศลงได้
อยา่งเป็นรูปธรรม (X  = 0.856, S.D. = 0.352) อยูใ่นระดบัปานกลาง  และมีความรู้เก่ียวกบันวตักรรม
บริการสาธารณะนอ้ยท่ีสุดคือ นวตักรรมบริการสาธารณะสามารถยกระดบัและเพิ่มประสิทธิภาพการ
บริการของภาครัฐไปสู่ประชาชน (X  = 0.419, S.D. = 0.494) อยูใ่นระดบันอ้ย ตามล าดบั 
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4.3 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นท่ีมีต่อนวัตกรรมบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล
พรหมพิราม จังหวัดพิษณุโลก 
 การวิเคราะห์ความคิดเห็นท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก แบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของนวตักรรม
บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ 
และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ น าเสนอผลการวิเคราะห์ในรูปของตารางแสดงเป็นค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน รายละเอียดปรากฏตามตารางท่ี 8-12 ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 8 แสดงผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ 
                โดยภาพรวม 

  (n = 389) 
นวัตกรรมบริการสาธารณะ 

โดยภาพรวม X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ 3.300 0.603 ปานกลาง 
ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ   3.121 0.740 ปานกลาง 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ 3.268 0.620 ปานกลาง 
ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 3.389 0.656 ปานกลาง 

รวม 3.270 0.543 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 8 พบว่า โดยภาพรวม ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก 
ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม 
จงัหวดัพิษณุโลก อยูใ่นระดบัปานกลาง (X  = 3.270, S.D. = 0.543) โดยประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
นวตักรรมบริการสาธารณะมากท่ีสุดคือ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (X  = 3.389, S.D. = 0.656) 
อยูใ่นระดบัปานกลาง รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ ( X  = 3.300, S.D. 
= 0.603) อยูใ่นระดบัปานกลาง  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ (X  = 3.268, S.D. 
= 0.620) อยูใ่นระดบัปานกลาง และนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ (X  = 
3.121, S.D. = 0.740) อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 9 แสดงผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ  
                 ดา้นความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ 

  (n = 389) 

นวัตกรรมบริการสาธารณะ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของนวัตกรรมบริการ X  SD 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ช่วยพฒันาระบบการท างานใหส้ามารถเช่ือมโยงหรือ
แลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งหน่วยงานรัฐไดโ้ดยผา่นระบบ
ดิจิทลั 

3.344 0.728 ปานกลาง 

2. สามารถขยายผลการใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพแก่ประชาชน
ไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม 

3.303 0.740 ปานกลาง 

3. สามารถติดตามและประเมินผลในการควบคุมคุณภาพและ
มาตรฐานการใหบ้ริการแก่ประชาชนได ้

3.211 0.784 ปานกลาง 

4. ช่วยใหส้ามารถเช่ือมโยงขอ้มูลส่วนบุคคลเพื่อให้
ประชาชนสามารถเขา้ถึงบริการและไดรั้บความสะดวกใน
การขอรับบริการอยา่งเป็นรูปธรรมและคุม้ค่า 

3.401 0.669 ปานกลาง 

5. หน่วยงานรัฐสามารถพฒันาและปรับปรุงแนวทางและ
วธีิการใหบ้ริการสาธารณะเพื่อการตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

3.242 0.875 ปานกลาง 

รวม 3.300 0.603 ปานกลาง 
 

 จากตารางท่ี 9 พบวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก มีความคิดเห็นต่อ
นวตักรรมบริการสาธารณะ ด้านความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง       
(X  = 3.300, S.D. = 0.603) โดยประชาชนมีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะมากท่ีสุดคือ 
ช่วยให้สามารถเช่ือมโยงขอ้มูลส่วนบุคคลเพื่อให้ประชาชนสามารถเขา้ถึงบริการและไดรั้บความ
สะดวกในการขอรับบริการอยา่งเป็นรูปธรรมและคุม้ค่า (X  = 3.401, S.D. = 0.669) อยูใ่นระดบั
ปานกลาง รองลงมาคือ ช่วยพฒันาระบบการท างานให้สามารถเช่ือมโยงหรือแลกเปล่ียนขอ้มูล
ระหวา่งหน่วยงานรัฐไดโ้ดยผา่นระบบดิจิทลั (X  = 3.344, S.D. = 0.728) อยูใ่นระดบัปานกลาง  
และน้อยท่ีสุดคือ สามารถติดตามและประเมินผลในการควบคุมคุณภาพและมาตรฐานการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนได ้(X  = 3.211, S.D. = 0.784) อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 10 แสดงผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ    
                   ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ 

  (n = 389) 

นวัตกรรมบริการสาธารณะ 
ด้านความน่าเชื่อถือของนวัตกรรมบริการ X  SD 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ช่วยยกระดบัการให้บริการสาธารณะของรัฐให้มีความ
เป็นรูปธรรมและสามารถตรวจสอบไดม้ากข้ึน 

3.267 0.809 ปานกลาง 

2. ภาครัฐ ภาคเอกชน ภาคสังคม และประชาชน สามารถ
ตรวจสอบการท างานซ่ึงกนัและกนัได ้สร้างความโปร่งใส
และมีธรรมาภิบาลในการบริหารจดัการภาครัฐ 

3.314 0.824 ปานกลาง 

3. ภาคสังคมและชุมชนทอ้งถ่ินสามารถเขา้ถึงการบริการ
ภาครัฐไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนัและทัว่ถึง 

3.201 0.914 ปานกลาง 

4. นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยให้การท างานภาครัฐมี
การเปิดเผย โปร่งใส เอ้ือให้บุคคลภายนอกและประชาชน
เขา้ถึงขอ้มูลได ้

3.057 0.918 ปานกลาง 

5. สามารถแบ่งปันขอ้มูลระหวา่งหน่วยงานรัฐเพื่อเช่ือมโยง
การท างานซ่ึงกนัอยา่งเป็นเอกภาพเบด็เสร็จในจุดเดียว 

2.769 1.047 ปานกลาง 

รวม 3.121 0.740 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 10 พบว่า ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก มีความคิดเห็น
ต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ด้านความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง       
(X  = 3.121, S.D. = 0.740) โดยประชาชนมีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะมากท่ีสุดคือ 
ภาครัฐ ภาคเอกชน ภาคสังคม และประชาชน สามารถตรวจสอบการท างานซ่ึงกนัและกนัได ้สร้าง
ความโปร่งใสและมีธรรมาภิบาลในการบริหารจดัการภาครัฐ (X  = 3.314, S.D. = 0.824) อยูใ่น
ระดบัปานกลาง รองลงมาคือ ช่วยยกระดบัการให้บริการสาธารณะของรัฐให้มีความเป็นรูปธรรม
และสามารถตรวจสอบไดม้ากข้ึน (X  = 3.267, S.D. = 0.809) อยูใ่นระดบัปานกลาง และนอ้ยท่ีสุด
คือ สามารถแบ่งปันขอ้มูลระหว่างหน่วยงานรัฐเพื่อเช่ือมโยงการท างานซ่ึงกนัอย่างเป็นเอกภาพ
เบด็เสร็จในจุดเดียว (X  = 2.769, S.D. = 1.047) อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 11 แสดงผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ    
                  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ 

  (n = 389) 

นวัตกรรมบริการสาธารณะ 
ด้านการตอบสนองความต้องการต่อผู้รับบริการ X  SD 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ช่วยใหป้ระชาชนไดรั้บบริการสาธารณะท่ีสะดวก 
รวดเร็ว โปร่งใสเป็นธรรม และเป็นท่ีพึงพอใจ 

3.326 0.779 ปานกลาง 

2. มีบริการในรูปแบบแอพพลิเคชัน่เพื่ออ านวยความสะดวก
แก่ประชาชนท่ีใชอุ้ปกรณ์ส่ือสารเคล่ือนท่ีชนิดต่าง ๆ 

3.237 0.841 ปานกลาง 

3. ช่วยยกระดบัการใหบ้ริการประชาชนเพื่อคุณภาพชีวิตท่ีดี
ข้ึนอยา่งย ัง่ยนื 

3.188 0.762 ปานกลาง 

4. นวตักรรมบริการสาธารณะท าใหเ้กิดการพฒันาต่อยอด
ผลงานท่ีมีคุณภาพใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ภาครัฐและภาคประชาชนได ้

3.257 0.784 ปานกลาง 

5. นวตักรรมบริการสาธารณะมีช่องทางการส่ือสารท่ี
สามารถเขา้ถึงผูรั้บบริการไดใ้นทุกพื้นท่ี 

3.332 0.838 ปานกลาง 

รวม 3.268 0.620 ปานกลาง 
 
จากตารางท่ี 11 พบวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก มีความคิดเห็น

ต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัปาน
กลาง  (X  = 3.268, S.D. = 0.838) โดยประชาชนมีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะมาก
ท่ีสุดคือ นวตักรรมบริการสาธารณะมีช่องทางการส่ือสารท่ีสามารถเขา้ถึงผูรั้บบริการไดใ้นทุกพื้นท่ี              
(X  = 3.332, S.D. = 0.838) อยูใ่นระดบัปานกลาง รองลงมาคือ ช่วยให้ประชาชนไดรั้บบริการ
สาธารณะท่ีสะดวก รวดเร็ว โปร่งใสเป็นธรรม และเป็นท่ีพึงพอใจ (X  = 3.326, S.D. = 0.779) อยู่
ในระดบัปานกลาง  และนอ้ยท่ีสุดคือ ช่วยยกระดบัการให้บริการประชาชนเพื่อคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน
อยา่งย ัง่ยนื (X  = 3.188, S.D. = 0.729) อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 12 แสดงผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ    
  ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

  (n = 389) 

นวัตกรรมบริการสาธารณะ 
ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ X  SD 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ประชาชนสามารถเขา้ถึงขอ้มูลภาครัฐได ้ 3.290 0.783 ปานกลาง 
2. หน่วยงานรัฐสามารถบูรณาการฐานขอ้มูลเพื่อเช่ือมโยง
ขอ้มูลท่ีจ าเป็นส าหรับใหบ้ริการประชาชน 

3.437 0.739 มาก 

3. นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยใหก้ารจดัการขอ้ร้องเรียน
รวดเร็ว ทนัการณ์ และตอบสนองต่อผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

3.319 0.810 ปานกลาง 

4. นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยใหก้ารท างานของ
หน่วยงานรัฐมีความคล่องตวัในการบริการสามารถ
ตอบสนองผูรั้บบริการท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนัได ้

3.496 0.724 มาก 

5. นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยใหภ้าครัฐหรือระบบ
ราชการปรับเปล่ียนกระบวนการท างานโดยยดึหลกัธรรมา 
ภิบาลเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนเป็นหลกัและให้
ความส าคญัแก่ประชาชนมากข้ึน 

3.404 0.745 ปานกลาง 

รวม 3.389 0.656 ปานกลาง 
 

 จากตารางท่ี 12 พบวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก มีความคิดเห็น
ต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง ( X  = 3.389, 
S.D. = 0.656) โดยประชาชนมีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะมากท่ีสุดคือ นวตักรรม
บริการสาธารณะช่วยให้การท างานของหน่วยงานรัฐมีความคล่องตัวในการบริการสามารถ
ตอบสนองผูรั้บบริการท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนัได ้(X  = 3.496, S.D. = 0.724) อยูใ่นระดบัมาก 
รองลงมาคือ นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยให้ภาครัฐหรือระบบราชการปรับเปล่ียนกระบวนการ
ท างานโดยยึดหลกัธรรมาภิบาลเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนเป็นหลกัและให้ความส าคญัแก่
ประชาชนมากข้ึน (X  = 3.404, S.D. = 0.745) อยูใ่นระดบัปานกลาง  และนอ้ยท่ีสุดคือ ประชาชน
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลภาครัฐได ้(X  = 3.290, S.D. = 0.783) อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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4.4 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ แตกต่างกนั มี
ผลต่อความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล
พรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก แตกต่างกนั 
 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความคิดเห็นท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  
เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance) และในกรณีท่ีพบความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05  จะท าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการของ Fisher’s Least - 
Significant Difference (LSD) ดงัตารางท่ี 13-23 ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 13 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการ 
   สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก จ าแนกตามเพศ  

  (n = 389) 
ความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อนวัตกรรมบริการ

สาธารณะ 

เพศ   

ชาย (n = 153) หญิง (n = 263) t Sig. 
  ̅ S.D.   ̅ S.D.   

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
นวตักรรมบริการ 

3.301 3.300 0.627 0.587 0.010 0.992 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือของ
นวตักรรมบริการ   

3.064 3.158 0.741 0.739 -1.230 0.220 

3. ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการต่อผูรั้บบริการ 

3.243 3.284 0.629 0.614 -0.633 0.527 

4. ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 3.410 3.375 0.638 0.668 0.514 0.607 
รวม 3.255 3.279 0.555 0.536 -0.441 0.659 

 
 จากตารางท่ี 13 พบวา่ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ Independent sample t-test ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 พบวา่ค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้ค่ามากกวา่ ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนด
ไว ้ คือ α =  0.05 ทั้ง 4 ดา้น แสดงว่า ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีเพศ
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ต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
พรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
 
ตารางท่ี 14 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการ 
   สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก จ าแนกตามอายุ 

  (n = 389) 
ความคิดเห็นของประชาชน
ท่ีมีต่อนวัตกรรมบริการ

สาธารณะ 
แบ่งกลุ่ม SS df MS F Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของนวตักรรมบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.452 3 .484 1.337 .262 
ภายในกลุ่ม 139.398 385 .362     

รวม 140.850 388       
2. ดา้นความน่าเช่ือถือของ
นวตักรรมบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 6.885 3 2.295 4.295 .005* 
ภายในกลุ่ม 205.708 385 .534     

รวม 212.593 388       
3. ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการต่อ
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 4.584 3 1.528 4.073 .007* 
ภายในกลุ่ม 144.424 385 .375     

รวม 149.008 388       
4. ดา้นการเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 8.858 3 2.953 7.194 .000* 
ภายในกลุ่ม 158.017 385 .410     

รวม 166.875 388       
รวม ระหว่างกลุ่ม 4.198 3 1.399 4.892 .002* 

ภายในกลุ่ม 110.144 385 .286     
รวม 114.342 388       

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

 จากตารางท่ี 14 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติ One way ANOVA ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 พบวา่ โดยรวม ค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้ค่านอ้ยกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ีก าหนดไว ้ คือ α = 0.05 แสดงวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลกท่ีมีอาย ุ
ต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
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ต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้ค่ามากกวา่ 
ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวคื้อ α = .05 แสดงวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดั
พิษณุโลก ท่ีมีอายุ ต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ ไม่แตกต่างกัน ในขณะท่ี ด้านความน่าเช่ือถือของ
นวตักรรมบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ  และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
พบวา่ มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้ค่านอ้ยกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวคื้อ α = 0.05 แสดง
วา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอาย ุต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนท่ี
มีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ  ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ  และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ดงันั้น จึงทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 15 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD  ของความคิดเห็นของ 
  ประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ  
  จ าแนกตามอาย ุ

อายุ ต่ ากว่า 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 
มากกว่า 40 ปี 

ขึ้นไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี    0.418* 
21-30 ปี    0.238* 
31-40 ปี    0.203* 
มากกวา่ 40 ปี ข้ึนไป     

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 15 พบวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 20
ปี (0.418*)  อายุ 21-30 ปี (0.238*) และอายุ 31-40 ปี (0.203*) มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะ ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ มากกว่า ประชาชนในต าบลพรหมพิราม ท่ีมี
อายมุากกวา่ 40 ปี ข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 



65 

 

 

ตารางท่ี 16 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD  ของความคิดเห็นของ 
  ประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อ 
  ผูรั้บบริการ จ าแนกตามอายุ 

อายุ ต่ ากว่า 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 
มากกว่า 40 ปี 

ขึ้นไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี    0.315* 
21-30 ปี    0.236* 
31-40 ปี    0.176* 
มากกวา่ 40 ปี ข้ึนไป     

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 16 พบวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอายุต  ่ากว่า 
20ปี (0.315*)  อาย ุ21-30 ปี (0.236*) และอาย ุ31-40 ปี (0.176*) มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ มากกวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม 
ท่ีมีอายมุากกวา่ 40 ปี ข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 17 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD  ของความคิดเห็นของ 
  ประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
  จ  าแนกตามอาย ุ

อายุ ต่ ากว่า 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 
มากกว่า 40 ปี 

ขึ้นไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี    0.345* 
21-30 ปี    0.385* 
31-40 ปี    0.277* 
มากกวา่ 40 ปี ข้ึนไป     

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 17 พบวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอายุต  ่ากว่า 
20 ปี (0.345*)  อายุ 21-30 ปี (0.385*) และอายุ 31-40 ปี (0.277*) มีความคิดเห็นต่อนวตักรรม
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บริการสาธารณะ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มากกว่า ประชาชนในต าบลพรหมพิราม ท่ีมีอายุ
มากกวา่ 40 ปี ข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD  ของความคิดเห็นของ 
   ประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ โดยรวม จ าแนกตามอาย ุ

อายุ ต่ ากว่า 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 
มากกว่า 40 ปี 

ขึ้นไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี    0.310* 
21-30 ปี    0.210* 
31-40 ปี    0.181* 
มากกวา่ 40 ปี ข้ึนไป     

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 18 พบวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอายุต  ่ากว่า 
20ปี (0.310*)  อาย ุ21-30 ปี (0.210*) และอาย ุ31-40 ปี (0.181*) มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะ โดยรวม มากกว่า ประชาชนในต าบลพรหมพิราม ท่ีมีอายุมากกว่า 40 ปี ข้ึนไป  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 19 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการ 
   สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก  
   จ  าแนกตามสถานภาพ 

  (n = 389) 
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อนวัตกรรมบริการสาธารณะ 

แบ่งกลุ่ม SS df MS F Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
นวตักรรมบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .679 2 .340 .935 .393 
ภายในกลุ่ม 140.171 386 .363   

รวม 140.850 388    
2. ดา้นความน่าเช่ือถือของ
นวตักรรมบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .600 2 .300 .546 .580 
ภายในกลุ่ม 211.993 386 .549   

รวม 212.593 388    
3. ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการต่อผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .486 2 .243 .632 .532 
ภายในกลุ่ม 148.522 386 .385   

รวม 149.008 388    
4. ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม .235 2 .118 .272 .762 

ภายในกลุ่ม 166.640 386 .432   
รวม 166.875 388    

 
รวม 

ระหว่างกลุ่ม .093 2 .047 .158 .854 
ภายในกลุ่ม 114.249 386 .296   

รวม 114.342 388    
 
 จากตารางท่ี 19 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติ One way ANOVA ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 พบว่า ค่า Sig. ท่ีค  านวณได้มีค่ามากกว่า ค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี
ก าหนดไวคื้อ α = 0.05 ทั้ง 4 ดา้น และโดยรวม แสดงวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดั
พิษณุโลก ท่ีมีสถานภาพ แตกต่างกัน มีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ไม่แตกต่างกนัทุกดา้น และ
โดยรวม 
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ตารางท่ี 20 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการ 
  สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก  
  จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

  (n = 389) 
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อนวัตกรรมบริการสาธารณะ 

แบ่งกลุ่ม SS df MS F Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
นวตักรรมบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.668 3 .556 1.538 .204 
ภายในกลุ่ม 139.182 385 .362     

รวม 140.850 388       
2. ดา้นความน่าเช่ือถือของ
นวตักรรมบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.967 3 1.322 2.440 .064 
ภายในกลุ่ม 208.626 385 .542     

รวม 212.593 388       
3. ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการต่อผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.754 3 .585 1.528 .207 
ภายในกลุ่ม 147.255 385 .382     

รวม 149.008 388       
4. ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม .959 3 .320 .742 .528 

ภายในกลุ่ม 165.916 385 .431     
รวม 166.875 388       

 
รวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.652 3 .551 1.881 .132 
ภายในกลุ่ม 112.690 385 .293     

รวม 114.342 388       
 
จากตารางท่ี 20 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติ One way ANOVA ท่ีระดับ

นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 พบว่า ค่า Sig. ท่ีค  านวณได้มีค่ามากกว่า ค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี
ก าหนดไวคื้อ α = 0.05 ทั้ง 4 ดา้น และโดยรวม แสดงวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดั
พิษณุโลก ท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ไม่แตกต่างกนัทุกดา้น และ
โดยรวม 
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ตารางท่ี 21 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการ 
  สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก  
  จ  าแนกตามอาชีพ 

  (n = 389) 
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ

นวัตกรรมบริการสาธารณะ 
แบ่งกลุ่ม SS df MS F Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
นวตักรรมบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .808 5 .162 .442 .819 
ภายในกลุ่ม 140.042 383 .366     

รวม 140.850 388       
2. ดา้นความน่าเช่ือถือของ
นวตักรรมบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 5.323 5 1.065 1.967 .083 
ภายในกลุ่ม 207.270 383 .541     

รวม 212.593 388       
3. ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการต่อผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 5.141 5 1.028 2.737 .019* 
ภายในกลุ่ม 143.868 383 .376     

รวม 149.008 388       
4. ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 5.125 5 1.025 2.427 .035* 

ภายในกลุ่ม 161.750 383 .422     
รวม 166.875 388       

 
รวม 

ระหว่างกลุ่ม 2.639 5 .528 1.809 .110 
ภายในกลุ่ม 111.704 383 .292     

รวม 114.342 388       
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 21 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติ One way ANOVA ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 พบว่า โดยรวม ค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้ค่ามากกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ีก าหนดไวคื้อ α = 0.05 แสดงวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอาชีพ 
ต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของนวตักรรมบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ มีค่า Sig. ท่ีค  านวณได้
มีค่ามากกวา่ ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวคื้อ α =0.05 แสดงวา่ ประชาชนในต าบลพรหม
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พิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะ ด้านความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ และด้านความน่าเช่ือถือของนวตักรรม
บริการ ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ี ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ และดา้นการเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการ พบวา่ มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้ค่านอ้ยกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไว้
คือ α = 0.05 แสดงวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอาชีพ ต่างกนั มีความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ด้านการตอบสนองความต้องการต่อ
ผูรั้บบริการ  และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ดงันั้น จึงทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 22 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD  ของความคิดเห็นของ 
  ประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
  ต่อผูรั้บบริการ จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 
ข้าราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว 

เกษตรกร / 
ท าสวน / ท า
ไร่ / ท านา 

ค้าขาย นักศึกษา 

ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ     -.257*  -.323* 
พนกังานบริษทัเอกชน        
ประกอบธุรกิจส่วนตวั       
เกษตรกร / ท าสวน / ท าไร่ 
/ ท านา 

     .269*  

คา้ขาย       -.335* 
นกัศึกษา       

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 22 พบว่า ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอาชีพ
ขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการต่อผูรั้บบริการ นอ้ยกวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม ท่ีมีอาชีพเกษตรกร / ท าสวน / ท าไร่ / 
ท านา (-0.257*)  และอาชีพนกัศึกษา (-0.323*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ในขณะท่ีประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอาชีพเกษตรกร / ท าสวน 
/ ท าไร่ / ท านา มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อ
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ผูรั้บบริการ มากกวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม ท่ีมีอาชีพคา้ขาย (0.269*) อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 ส่วนประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอาชีพคา้ขาย มีความคิดเห็นต่อ
นวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ นอ้ยกวา่ ประชาชนใน
ต าบลพรหมพิราม ท่ีมีอาชีพนกัศึกษา (-0.355*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 23 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD  ของความคิดเห็นของ 
  ประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
  จ  าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 
ข้าราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว 

เกษตรกร / ท า
สวน / ท าไร่ / 

ท านา 
ค้าขาย นักศึกษา 

ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ    -.316*   
พนกังานบริษทัเอกชน    -.292*   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั       
เกษตรกร / ท าสวน / ท า
ไร่ / ท านา 

     .265*  

คา้ขาย    -.265*    
นกัศึกษา       

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
จากตารางท่ี 23 พบว่า ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จังหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอาชีพ

ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการ นอ้ยกวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม ท่ีมีอาชีพเกษตรกร / ท าสวน / ท าไร่ / ท านา 
(-0.316*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มี
ความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ น้อยกว่า ประชาชนใน
ต าบลพรหมพิราม ท่ีมีอาชีพเกษตรกร / ท าสวน / ท าไร่ / ท านา (-0.292*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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 ในขณะท่ีประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอาชีพเกษตรกร / ท าสวน 
/ ท าไร่ / ท านา มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มากกว่า 
ประชาชนในต าบลพรหมพิราม ท่ีมีอาชีพคา้ขาย (0.265*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอาชีพคา้ขาย มีความคิดเห็นต่อ
นวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ นอ้ยกวา่ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม 
ท่ีมีอาชีพเกษตรกร / ท าสวน / ท าไร่ / ท านา (-0.265*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 สมมติฐานท่ี 2 ความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะ มีความสัมพนัธ์กบัความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม 
จงัหวดัพิษณุโลก 
 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะ กบั
ระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
พรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก โดยการวิเคราะห์ค่าสถิติไคสแควร์ (Chi-square: 2) ดงัตารางท่ี     
24-28 ดงัต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 24 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะ กบัระดบั 
   ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วน 
   ต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ดา้นความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ 

  (n = 389) 

ระดับความรู้เกี่ยวกบั
นวัตกรรมบรกิาร

สาธารณะ 

ระดับความคิดเห็นที่มีตอ่นวัตกรรมบรกิารสาธารณะ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบรกิาร 

2 df p-value 
น้อย ปานกลาง มาก 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
ระดบัต ่า 28 43.75) 21 32.81) 15 23.44) 2.810 4 .590 
ระดบัปานกลาง 45 44.55) 36 35.64) 20 19.80)    
ระดบัสูง 83 37.05) 81 36.16) 60 26.79)    

รวม 156 40.10) 138 35.48) 95 24.42)    

 
 จากตารางท่ี 24 พบวา่ ระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณ ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
นวตักรรมบริการ 
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ตารางท่ี 25 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณ กบัระดบั 
   ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วน 
   ต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ 

  (n = 389) 

ระดับความรู้เกี่ยวกบั
นวัตกรรมบรกิาร

สาธารณะ 

ระดับความคิดเห็นที่มีตอ่นวัตกรรมบรกิารสาธารณะ 
ด้านความน่าเชื่อถือของนวัตกรรมบริการ 

2 df p-value 
น้อย ปานกลาง มาก 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
ระดบัต ่า 32 50.00) 13 20.31) 19 29.69) 3.394 4 .494 
ระดบัปานกลาง 53 52.48) 23 22.77) 25 24.75)    
ระดบัสูง 112 50.00) 37 16.52) 75 33.48)    

รวม 197 50.64) 73 18.77) 119 30.59)    

 
 จากตารางท่ี 25 พบวา่ ระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณ ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นความน่าเช่ือถือของ
นวตักรรมบริการ 
 
ตารางท่ี 26 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณ กบัระดบั 
  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วน 
  ต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ 

  (n = 389) 

ระดับความรู้เกี่ยวกบั
นวัตกรรมบรกิาร

สาธารณะ 

ระดับความคิดเห็นที่มีตอ่นวัตกรรมบรกิารสาธารณะ 
ด้านการตอบสนองความต้องการต่อผู้รับบริการ 

2 df p-value 
น้อย ปานกลาง มาก 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
ระดบัต ่า 28 (43.75) 20 31.25) 16 25.00) 4.169 4 .384 
ระดบัปานกลาง 44 (43.56) 36 35.64) 21 20.79)    
ระดบัสูง 79 (35.27) 96 42.86) 49 21.88)    

รวม 151 (38.82) 152 39.07) 86 22.11)    
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 จากตารางท่ี 26 พบวา่ ระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณ ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการต่อผูรั้บบริการ 
 
ตารางท่ี 27 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณ กบัระดบั 
  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วน 
  ต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

  (n = 389) 

ระดับความรู้เกี่ยวกบั
นวัตกรรมบรกิาร

สาธารณะ 

ระดับความคิดเห็นที่มีตอ่นวัตกรรมบรกิารสาธารณะ 
ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบรกิาร 

2 df p-value 
น้อย ปานกลาง มาก 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
ระดบัต ่า 22 (34.38) 25 (39.06) 17 (26.56) .684 4 .953 
ระดบัปานกลาง 37 (36.63) 37 (36.63) 27 (26.73)    
ระดบัสูง 80 (35.71) 91 (40.63) 53 (23.66)    

รวม 139 (35.73) 153 (39.33) 97 (24.94)    

 
 จากตารางท่ี 27 พบวา่ ระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณ ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
 
ตารางท่ี 28 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณ กบัระดบั

ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก โดยรวม 

  (n = 389) 

ระดับความรู้เกี่ยวกบั
นวัตกรรมบรกิาร

สาธารณะ 

ระดับความคิดเห็นที่มีตอ่นวัตกรรมบรกิารสาธารณะ 
โดยรวม 

2 df p-value 
น้อย ปานกลาง มาก 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
ระดบัต ่า 22 (34.38) 20 (31.25) 22 (34.38) 2.112 4 .715 
ระดบัปานกลาง 39 (38.61) 35 (34.65) 27 (26.73)    
ระดบัสูง 73 (32.59) 75 (33.48) 76 (33.93)    

รวม 134 (34.45) 130 (33.42) 125 (32.13)    
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 จากตารางท่ี 28 พบวา่ ระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณ ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ โดยรวม 
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บทที ่5 

สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาเร่ือง “นวตักรรมบริการของภาครัฐในระดบัทอ้งถ่ิน กรณีศึกษา องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก” จากผลการวเิคราะห์และทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุป 
อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะได ้ดงัน้ี 
 5.1 สรุปผลการวจิยั 
 5.2 อภิปรายผล 
 5.3 ขอ้เสนอแนะ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
  5.1.1 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งประชาชนในต าบลพรหม
พิราม จงัหวดัพิษณุโลก พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 236 คน          
(ร้อยละ 60.67) อายุ 31-40 ปี จ  านวน 129 คน (ร้อยละ 33.16) มีสถานภาพโสด จ านวน 268 คน 
(ร้อยละ 68.89) ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 222 คน (ร้อยละ 57.07) และส่วน
ใหญ่มีอาชีพคา้ขาย จ านวน 83 คน (ร้อยละ 21.34) 
 5.1.2 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะ พบวา่ โดย
ภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ส่วนใหญ่มีระดบัความรู้
เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะในระดบัมาก จ านวน 224 คน (ร้อยละ 57.58) มีระดบัความรู้
เก่ียวกับนวตักรรมบริการสาธารณะระดบัปานกลาง จ านวน 101 คน (ร้อยละ 25.96) และ
ขณะเดียวกนัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 64 คน 
(ร้อยละ 16.45) มีระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะในระดบันอ้ย อยา่งไรก็ตาม เมื่อ
แยกพิจารณาระดบัความรู้ของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะสรุปไดว้า่ โดยภาพรวม 
ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ส่วนใหญ่มีความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการ
สาธารณะ อยูใ่นระดบัปานกลาง (X  = 0.676, S.D. = 0.305) โดยมีความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการ
สาธารณะมากท่ีสุดคือ นวตักรรมบริการสาธารณะสามารถลดขั้นตอนหรือลดปัญหาเชิงเอกสาร
เพื่อให้ผูรั้บบริการสะดวกสูงสุด ( X  =.0.905, S.D. = 0.301) อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือ 
นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยลดภาระและลดความซ ้ าซ้อนในเชิงงบประมาณของประเทศลงได้
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อย่างเป็นรูปธรรม ( X  = 0.856, S.D. = 0.352) อยู่ในระดบัปานกลาง และมีความรู้เก่ียวกบั
นวตักรรมบริการสาธารณะน้อยท่ีสุดคือ นวตักรรมบริการสาธารณะสามารถยกระดบัและเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริการของภาครัฐไปสู่ประชาชน (X  = 0.419, S.D. = 0.494) อยูใ่นระดบันอ้ย 
ตามล าดบั 

 5.1.3 สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก พบว่า โดยภาพรวม กลุ่มตวัอย่างประชาชนใน
ต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ในระดบัปานกลาง (X  = 3.270, S.D. = 
0.543) เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละดา้นพบวา่ 
  1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ พบวา่ ประชาชนในต าบลพรหม
พิราม จงัหวดัพิษณุโลก มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
นวตักรรมบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง ( X  = 3.300, S.D. = 0.603) โดยเร่ืองท่ีประชาชนให้
ความส าคญัมากท่ีสุดคือ ช่วยให้สามารถเช่ือมโยงขอ้มูลส่วนบุคคลเพื่อให้ประชาชนสามารถเขา้ถึง
บริการและไดรั้บความสะดวกในการขอรับบริการอยา่งเป็นรูปธรรมและคุม้ค่า (X  = 3.401, S.D. = 
0.669) รองลงมาคือ ช่วยพฒันาระบบการท างานใหส้ามารถเช่ือมโยงหรือแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่ง
หน่วยงานรัฐไดโ้ดยผา่นระบบดิจิทลั (X  = 3.344, S.D. = 0.728) และนอ้ยท่ีสุดคือ สามารถติดตาม
และประเมินผลในการควบคุมคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการแก่ประชาชนได ้( X  = 3.211, 
S.D. = 0.784) อยูใ่นระดบัปานกลางเท่ากนัทุกขอ้ 
  2) ด้านความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ พบว่า ประชาชนในต าบลพรหม
พิราม จงัหวดัพิษณุโลก มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ด้านความน่าเช่ือถือของ
นวตักรรมบริการ ( X  = 3.121, S.D. = 0.740) อยู่ในระดบัปานกลาง โดยเร่ืองท่ีประชาชนให้
ความส าคญัมากท่ีสุดคือ ภาครัฐ ภาคเอกชน ภาคสังคม และประชาชน สามารถตรวจสอบการ
ท างานซ่ึงกนัและกนัได ้สร้างความโปร่งใสและมีธรรมาภิบาลในการบริหารจดัการภาครัฐ ( X  = 
3.314, S.D. = 0.824) รองลงมาคือ ช่วยยกระดบัการให้บริการสาธารณะของรัฐให้มีความเป็น
รูปธรรมและสามารถตรวจสอบไดม้ากข้ึน (X  = 3.267, S.D. = 0.809) และนอ้ยท่ีสุดคือ สามารถ
แบ่งปันขอ้มูลระหว่างหน่วยงานรัฐเพื่อเช่ือมโยงการท างานซ่ึงกนัอย่างเป็นเอกภาพเบ็ดเสร็จในจุด
เดียว (X  = 2.769, S.D. = 1.047) อยูใ่นระดบัปานกลางเท่ากนัทุกขอ้ 
  3) ด้านการตอบสนองความต้องการต่อผูรั้บบริการ พบว่า ประชาชนในต าบล
พรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง ( X  = 3.268, S.D. = 0.838) โดยเร่ืองท่ี
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ประชาชนให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือ นวตักรรมบริการสาธารณะมีช่องทางการส่ือสารท่ีสามารถ
เขา้ถึงผูรั้บบริการไดใ้นทุกพื้นท่ี (X  = 3.332, S.D. = 0.838) รองลงมาคือ ช่วยให้ประชาชนไดรั้บ
บริการสาธารณะท่ีสะดวก รวดเร็ว โปร่งใสเป็นธรรม และเป็นท่ีพึงพอใจ (X  = 3.326, S.D. = 
0.779) และนอ้ยท่ีสุดคือ ช่วยยกระดบัการให้บริการประชาชนเพื่อคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนอยา่งย ัง่ยืน (
X  = 3.188, S.D. = 0.729) อยูใ่นระดบัปานกลางเท่ากนัทุกขอ้ 
  4) ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ พบว่า ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดั
พิษณุโลก มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ อยู่ในระดบั
ปานกลาง    (X  = 3.389, S.D. = 0.656) โดยเร่ืองท่ีประชาชนให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือ นวตักรรม
บริการสาธารณะช่วยให้การท างานของหน่วยงานรัฐมีความคล่องตัวในการบริการสามารถ
ตอบสนองผูรั้บบริการท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนัได ้(X  = 3.496, S.D. = 0.724) อยูใ่นระดบัมาก 
รองลงมาคือ นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยให้ภาครัฐหรือระบบราชการปรับเปล่ียนกระบวนการ
ท างานโดยยึดหลกัธรรมาภิบาลเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนเป็นหลกัและให้ความส าคญัแก่
ประชาชนมากข้ึน (X  = 3.404, S.D. = 0.745) อยูใ่นระดบัปานกลาง  และนอ้ยท่ีสุดคือ ประชาชน
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลภาครัฐได ้(X  = 3.290, S.D. = 0.783) อยูใ่นระดบัปานกลางเท่ากนัทุกขอ้ 
 5.1.4  สรุปผลผลการทดสอบสมมติฐาน 
  1) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล คือ 
เพศ สถานภาพ และระดบัการศึกษา แตกต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ในภาพรวม และรายดา้น ไม่
แตกต่างกนั และพบวา่ อายุ และอาชีพ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรม
บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณารายละเอียดสามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
  1.1 เพศ พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะ โดยรวม และรายดา้นทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ และดา้นการ
เอาใจใส่ผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
  1.2 อายุ พบว่า ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีอาย ุ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ โดยรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 โดยพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี (0.310*)  อาย ุ21-30 ปี (0.210*) และอายุ 31-
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40 ปี (0.181*) มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ โดยรวม มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอายุ
มากกวา่ 40 ปี ข้ึนไป และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสรุปผลไดด้งัน้ี 
  1.2.1 ด้านความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ พบว่า ประชาชนท่ีมีอาย ุ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ด้านความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบว่า ประชาชนท่ีมีอายุต  ่ ากว่า 20 ปี 
(0.418*) อายุ 21-30 ปี (0.238*) และอายุ 31-40 ปี (0.203*) มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะ ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ มากกว่า ประชาชนท่ีมีอายุมากกว่า 40 ปี ข้ึน
ไป 
  1.2.2 ด้านการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ พบว่า ประชาชนท่ีมี
อายุ ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ด้านการตอบสนองความตอ้งการต่อ
ผูรั้บบริการ  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายุต  ่ากว่า 
20 ปี (0.315*)  อายุ 21-30 ปี (0.236*) และอายุ 31-40 ปี (0.176*) มีความคิดเห็นต่อนวตักรรม
บริการสาธารณะ ด้านการตอบสนองความต้องการต่อผูรั้บบริการ มากกว่า ประชาชนท่ีมีอายุ
มากกวา่ 40 ปี ข้ึนไป 
  1.2.3 ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ พบว่า ประชาชนท่ีมีอายุ ต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี (0.345*) อาย ุ21-30 ปี (0.385*) และอาย ุ     
31-40 ปี (0.277*) มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอายมุากกวา่ 40 ปี ข้ึนไป 
  1.3 สถานภาพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อนวตักรรม
บริการสาธารณะ โดยรวม และรายด้านทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของนวตักรรม
บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ  
และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
  1.4 ระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
นวตักรรมบริการสาธารณะ โดยรวม และรายด้านทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
นวตักรรมบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อ
ผูรั้บบริการ  และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
  1.5 อาชีพ พบว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะ โดยรวม และรายดา้นคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ และด้านความ
น่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ในขณะท่ีดา้นการตอบสนองความ
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ตอ้งการต่อผูรั้บบริการ  และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสรุปผลไดด้งัน้ี 
 1.5.1 ด้านการตอบสนองความต้องการต่อผูรั้บบริการ พบว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพ
ขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการต่อผูรั้บบริการ นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร / ท าสวน / ท าไร่ / ท านา (-0.257*)  
และอาชีพนกัศึกษา (-0.323*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ในขณะท่ีประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร / ท าสวน / ท าไร่ / ท านา มีความคิดเห็นต่อ
นวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ มากกวา่ ประชาชนท่ีมี
อาชีพคา้ขาย (0.269*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ส่วนประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้น
การตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ น้อยกว่า ประชาชนในต าบลพรหมพิราม ท่ีมีอาชีพ
นกัศึกษา (-0.335*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 1.5.2  ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ มี
ความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ น้อยกว่า ประชาชนท่ีมี
อาชีพเกษตรกร / ท าสวน / ท าไร่ / ท านา (-0.316*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ประชาชนท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ นอ้ยกว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร / ท าสวน / ท าไร่ / 
ท านา      (-0.292*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ในขณะท่ีประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร / ท าสวน / ท าไร่ / ท านา มีความคิดเห็นต่อ
นวตักรรมบริการสาธารณะ ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มากกว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพค้าขาย 
(0.265*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ส่วนประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ ดา้น
การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร / ท าสวน / ท าไร่ / ท านา (-0.265*) 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 2) ปัจจยัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะทั้งโดยรวม และรายดา้นคือ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของนวตักรรมบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการต่อผูรั้บบริการ และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัส าคญั 
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5.3 อภิปรายผล 
  จากการศึกษาวิจยัในเร่ือง “นวตักรรมบริการของภาครัฐในระดบัทอ้งถ่ิน กรณีศึกษา 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก” ผูศึ้กษาไดศึ้กษาจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็น
ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก รวมทั้งส้ินจ านวน 389 คน พบวา่ ประชาชนส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 60.67 อาย ุ31-40 ปี ร้อยละ 33.16 มีสถานภาพโสด ร้อยละ 68.89 มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 57.07 และส่วนใหญ่มีอาชีพคา้ขาย ร้อยละ 21.34 ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี
ผูว้จิยัมีขอ้อภิปรายผลตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาดงัน้ี 
 1. ความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะ พบว่า กลุ่มตวัอย่างประชาชนในต าบล
พรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะ โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก 
(ร้อยละ 57.58) มีความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะระดบัปานกลาง (ร้อยละ 25.96) และมี
ความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณะระดบันอ้ย (ร้อยละ 16.45) หมายความวา่ ประชาชนใน
ต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก มีความเขา้ใจวา่ นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยให้ขั้นตอนการ
ปฏิบติังานและลดปัญหาการท างานด้านเอกสารท่ีซ ้ าซ้อน จึงช่วยลดข้อผิดพลาดและประหยดั
ค่าใช้จ่ายดา้นงบประมาณของรัฐและประชาชนได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพเน่ืองจากนวตักรรม
บริการสาธารณะช่วยยกระดบัการให้บริการ สร้างความโปร่งใส และเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน
ของหน่วยงานรัฐ โดยขอ้คน้พบดงักล่าวมีความสอดคล้องกับผลงานวิจยัของ สุพจน์ บุญวิเศษ 
(2562) ศึกษาเร่ือง การสร้างสรรค์นวตักรรมการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองในเขตพื้นท่ี
อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อการสร้างสรรคน์วตักรรมการบริการ
สาธารณะของเทศบาลเมืองในพื้นท่ีอ าเภอเมือง จังหวดัชลบุรี คือ การสร้างความร่วมมือและ
เครือข่ายในการแลกเปล่ียนความรู้และประสบการณ์ และสอดคล้องกับผลงานวิจยัของ ชลิดา       
ศรมณี (2555) ศึกษาเร่ือง การสร้างสรรคน์วตักรรมบริการสาธารณะโดยองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ท่ีพบวา่ การจดัการความรู้ท่ีมีกระบวนการชดัเจนและใชเ้ทคโนโลยีในการสร้างคลงัความรู้ ซ่ีงเป็น
ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบเชิงบวกต่อการพฒันานวตักรรมบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ต าบล 
 2. ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ พบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการ
สาธารณะในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.270) โดยมีความคิดเห็นต่อนวตักรรมบริการสาธารณะมาก
ท่ีสุดคือ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.389) รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
นวตักรรมบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.300)  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.268) 
และนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.121) เป็นเพราะวา่ ประชาชน
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ในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ต้องการได้รับการบริการท่ีมีความสะดวก รวดเร็วและ
ถูกตอ้งตรงกบความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุด น ามาซ่ึงความประทบัใจหรือความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ประชาชนผูรั้บบริการ โดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคลไม่ใชอ้ารมณ์ ไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ
ทุกคนได้รับการปฏิบัติยางเสมอภาคเท่าเทียมกัน โดยข้อค้นพบดังกล่าวมีความสอดคล้องกับ
ผลงานวิจยัของ สุพจน์ บุญวิเศษ (2562) ศึกษาเร่ือง การสร้างสรรคน์วตักรรมการบริการสาธารณะ
ของเทศบาลเมือง ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการ
สร้างสรรค์นวตักรรมการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองในพื้นท่ีอ าเภอเมือง ภาพรวม อยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยเฉพาะดา้นการโดยเฉพาะการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภค การ
พฒันาคุณภาพชีวิตคู่ และการบริหารจดัการตามหลกัธรรมาภิบาล และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของ Mohamed Sulaiman et al. (2011) ไดศึ้กษาเร่ือง ผลกระทบของนวตกัรรมองคก์รท่ีมีต่อผลการ
ด าเนินงาน ท่ีพบว่า นวตักรรมมีผลในทางบวกกบัการด าเนินงานขององค์กรท่ีอยู่บนพื้นฐานของ
ความเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 1. สมมติฐานท่ี 1 พบว่า  ปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ สถานภาพ และระดบัการศึกษา 
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ในภาพรวม และรายดา้น ไม่แตกต่างกนั ท่ีเป็นเช่นน้ีอาจ
เป็นเพราะ ประชาชนในต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ตอ้งการให้การบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก มีการให้บริการแก่ประชานทุกคนดว้ยความเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการเลือกปฏิบติัหรือ ให้สิทธิพิเศษแก่ผูใ้ดหรือกลุ่มใด โดยยึดหลกัการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ยมีความสะดวก รวดเร็วและถูกตอ้งตรงกบความตอ้งการของผู ้้ รับบริการ
ให้มีความยุติธรรม ทนัต่อเวลา มีการให้บริการท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการและให้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง รวมถึงมีการ ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดี้ข้ึน อนัน ามาซ่ึงความประทบใจหรือความพึง
พอใจแก่ประชาชนผูรั้บบริการ โดยขอ้คน้พบดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุพจน์ บุญวิเศษ 
(2562) ศึกษาเร่ือง การสร้างสรรค์นวตักรรมการบริการสาธารณะของเทศบาลเมือง ในเขตพื้นท่ี
อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ท่ีพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลคือ เพศ และสถานภาพ  แตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อการสร้างสรรค์นวตักรรมการบริการสาธารณะของเทศบาลเมือง ไม่แตกต่างกนั และ
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ไดท้  าการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวัดจนัทบุรี ซ่ึงพบว่า 
ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
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 ซ่ึงขณะเดียวกนัพบวา่ ปัจจยัอาย ุและอาชีพ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อนวตักรรมบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จังหวดัพิษณุโลก 
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากประชาชนท่ีมีความแตกต่างด้านอาย ุ
และอาชีพ มีความคิดเห็นว่า นวตักรรมบริการสาธารณะสามารถช่วยพฒันาการบริการของของ
องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ให้เป็นมาตรฐาน และช่วยเสริมสร้าง
กระบวนการให้การบริการแก่ประชาชนให้มีความเหมาะสม ต่อเน่ือง และช่วยสร้างบรรยากาศใน
การปฏิบติัราชการให้มีความแตกต่างกนัท่ีสามารถเช่ือมโยงระหว่างหน่วยงานราชการต่างๆ ซ่ึงจะ
ช่วยท าให้ขา้ราชการท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึนเพื่อให้การปฏิบติัราชการเป็นไปด้วย
ความรวดเร็วและคล่องตวัเพื่อให้ประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุด โดยข้อค้นพบดังกล่าว
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุพจน์ บุญวิเศษ (2562) ศึกษาเร่ือง การสร้างสรรคน์วตักรรมการบริการ
สาธารณะของเทศบาลเมือง ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบว่า ประชาชนท่ีมีอายุ และ
อาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการสร้างสรรคน์วตักรรมการบริการสาธารณะของเทศบาลเมือง
ในพื้นท่ีอ าเภอเมือง จังหวดัชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดับ .05 และสอดคล้องกับ 
ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ไดท้  าการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงพบวา่ อายุ และอาชีพ แตกต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และมีความ
สอดคลอ้งกบั ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน (2558) ศึกษาเร่ือง ความส าเร็จในการน านวตักรรมมาใช้
ในองค์การภาครัฐ: กรณีศึกษาการรับช าระภาษีรถแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี กรมการขนส่งทางบก ท่ี
พบว่า ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการน านวตักรรมมาใช้มีความสัมพนัธ์กบัความส าเร็จในการน า
นวตักรรมมาใชใ้นองคก์ารภาครัฐ 
 สมมติฐานท่ี 2 พบวา่ ระดบัความรู้เก่ียวกบันวตักรรมบริการสาธารณ ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อนวตักรรมบริการสาธารณะ โดยรวม และรายดา้นคือ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของนวตักรรมบริการ  ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 
หมายความว่า การท่ีประชาชนมีความรู้เก่ียวกับนวตักรรมบริการสาธารณต่างกัน ไม่มีผลต่อ
นวตักรรมบริการของภาครัฐขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีเป็น
เช่นน้ีอาจเป็นเพราะว่า ประชาชนทุกคนต่างก็ตอ้งภาครัฐมีการปรับตวัให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลง
ทางดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัท่ีจะช่วยให้ภาครัฐมีกลไกในการให้บริการประชาชนท่ีมีประสิทธิภาพ
สามารถลดปัญหาความซ ้ าซ้อนส้ินเปลืองในการให้บริการแก่ประชาชนและช่วยตอบสนองต่อ
ความตอ้งการหรือความคาดหวงัของประชาชนท่ีมีสูงข้ึนเร่ือย ๆ  โดยขอ้คน้พบดงักล่าวสอดคลอ้ง
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กบังานวิจยัของ ปิยณัฐ จนัทร์เกิด (2560) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนคร
นครสวรรคต์ามการรับรู้ของประชาชน ท่ีพบวา่ คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค ์
ไม่มีความแตกต่างกนัตามการรับรู้ของประชาชน 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเพื่อการน าไปใช้ 
 ผลการศึกษา “นวตักรรมบริการของภาครัฐในระดบัทอ้งถ่ิน กรณีศึกษา องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก” ผูศึ้กษาขอเสนอขอ้คิดเห็น และขอ้เสนอแนะท่ีอาจเป็น
ประโยชน์ต่อการน าไปใช้เป็นข้อมูลในการส่งเสริมให้องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม 
จงัหวดัพิษณุโลก เกิดความสนใจและตระหนักถึงความส าคญัของการใช้นวตักรรมบริการ
สาธารณะและปรับปรุงกระบวนการและวธีิการท างานเพื่อยกระดบัขีดความสามารถการท างานของ
องคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ินของพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก เพื่อให้ประชาชนเขา้ถึงการบริการ
สาธารณะและแก้ปัญหาต่าง ๆ ในชุมชนได้อย่างแทจ้ริง ซ่ึงสามารถน าขอ้มูลจากการวิจยัไปใช้
ประโยชน์ ดงัน้ี 
 1. ควรให้ความส าคญัในการพฒันาและแกไ้ขปัญหาเพื่อการขบัเคล่ือนนวตักรรมบริการ
สาธารณะของภาครัฐใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึนในอนาคต 
 2. ควรให้ประชาชนไดมี้ส่วนร่วมในการเสนอความคิดเห็นปรับปรุงพฒันานวตักรรม
บริการสาธารณะของภาครัฐเพื่อประโยชน์ในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ และใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยีดิจิทลั เพื่อสร้างความประทบัใจเพื่อการตอบสนองความต้องการของประชาชน
ผูรั้บบริการ 
 3. ควรน าขอ้เสนอแนะจากประชาชนมาปฏิบติัเพื่อแกปั้ญหาความเดือดร้อนโดยไม่เลือก
ปฏิบติัและให้ความส าคญัในการช่วยเหลือประชาชนท่ีมีฐานะทางเศรษฐกิจไม่ดีและช่วยเหลือ
ตนเองไม่ได ้ 
 4. ควรก าชบัให้เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยมีความละเอียดรอบคอบในการตรวจสอบ การ
ให้ค  าอธิบายแนะน าช้ีแจง รวมถึงแกไ้ขปัญหา เพื่อให้ประชาชนรู้สึกมัน่ใจเช่ือถือและไวว้างใจเม่ือ
มารับบริการ 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ควรศึกษานวตักรรมบริการของภาครัฐในระดบัทอ้งถ่ินองค์การบริหารส่วนต าบล
อ่ืน.ๆ หรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในจงัหวดัอ่ืน ๆ แลว้น าผลการวิจยัมาเปรียบเทียบเพื่อพฒันา
ต่อยอดงานวจิยัใหดี้ยิง่ข้ึน 
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 2. ควรศึกษาความคิดเห็นของผูน้ าองคก์ารบริหารส่วนต าบลหรือองคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินอ่ืน ๆ เพื่อจะได้มุมมองและภาพรวมของประสิทธิภาพในการน านวตักรรมบริการของ
ภาครัฐมาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ประชาชน 
 3. ควรศึกษาวิจยัถึงสาเหตุปัญหาต่าง ๆ ในการน านวตักรรมบริการของภาครัฐมาใชใ้น
การให้บริการแก่ประชาชนเพื่อน าผลท่ีไดม้าปรับปรุงพฒันาการบริการเพื่อให้ประชาชนสามารถ
เขา้ถึงบริการต่าง ๆ ไดง่้าย 
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แบบสอบถาม 
นวัตกรรมบริการของภาครัฐในระดับท้องถิ่น 

กรณีศึกษา องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมพิราม จังหวัดพิษณุโลก 
 
ตอนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าแนะน าในการตอบ  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่ง   (  )  ซ่ึงตรงกบัความเป็นจริงเพียงขอ้
เดียว หรือกรอกขอ้ความ   ลงในช่องวา่ง 
1. เพศ  

(   )   ชาย                                 (   )  หญิง 
 

2. อาย ุ
(   )   ต ่ากวา่ 20 ปี  (   )  21-30 ปี 
(   )   31-40 ปี                         (   )  มากกวา่ 40 ปี ข้ึนไป 

 
3. สถานภาพ  

(   )   โสด                                 (   )  สมรส      
(   )  หยา่ร้าง หมา้ย หรือแยกกนัอยู ่(   )  อ่ืน ๆ (ระบุ)....................................    

 
4. ระดบัการศึกษา 

(   )   ต ่ากวา่ปริญญาตรี            (   )  ปริญญาตรี                   
(   )  ปริญญาโท  (   )  สูงกวา่ปริญญาโท 
 

5. อาชีพ 
(   )   ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ (   )  พนกังานบริษทัเอกชน 
(   )   ประกอบธุรกิจส่วนตวั               (   )  เกษตรกร / ท าสวน / ท าไร่ / ท านา 
(   )   คา้ขาย   (   )  นกัศึกษา 
(   )   อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ....................................................................... 

 
 
 



95 

 

 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมบริการสาธารณะของประชาชน 
ค าแนะน าในการตอบโปรดท าเคร่ืองหมายลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
เพียงขอ้เดียว  

ข้อ ประเด็นค าถาม 
ใช่ 
(1) 

ไม่ใช่ 
(2) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

1 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยยกระดบัคุณภาพการให้บริการของรัฐดี
ข้ึนจากเดิมหรือเห็นเป็นท่ีประจกัษ ์

   

2 ช่วยให้การท างานเชิงบริหารจดัการของหน่วยงานรัฐสามารถเขา้ถึงประชาชน
สามารถแกไ้ขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชนและกลุ่มเป้าหมายได ้

   

3 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยลดภาระและลดความซ ้ าซ้อนในเชิง
งบประมาณของประเทศลงไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม 

   

4 นวตักรรมบริการสาธารณะสามารถยกระดบัและเพ่ิมประสิทธิภาพการ
บริการของภาครัฐไปสู่ประชาชน 

   

5 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยยกระดับการให้บริการ สร้างความ
โปร่งใส และเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานของหน่วยงานรัฐ 

   

6 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยให้การท างานของภาครัฐมีการเช่ือมโยง
ขอ้มูลการท างานเขา้ด้วยกัน อย่างเช่นความพยายามใช้ฐานขอ้มูลบัตร
ประชาชนแบบฐานเดียวเพ่ือใหส้ามารถดึงขอ้มูลและใชง้านร่วมกนัไดท้ัว่
ไทย เป็นตน้ 

   

7 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยหน่วยงานรัฐในการตรวจสอบการบริการ
หรือดูแลทรัพยสิ์นของรัฐอาทิ ท าให้ประชาชน การช่วยกนัดูแลบริเวณท่ี
ไฟฟ้าดับจะมีบริการแจ้งเตือนไปยงัการไฟฟ้าเพ่ือให้เข้ามาช่วยดูแล
บ ารุงรักษาและใหเ้กิดแสงสวา่งอีกคร้ัง ซ่ึงการไฟฟ้าก็มีบริการผ่านแอพฯ 
มือถือ เป็นตน้ 

   

8 นวตักรรมบริการสาธารณะสามารถลดขั้นตอนหรือลดปัญหาเชิงเอกสาร
เพื่อใหผู้รั้บบริการสะดวกสูงสุด 

   

9 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยให้ภาครัฐเขา้ใจถึงความ ตอ้งการของ
ประชาชนและสามารถน ามาใช้เป็นแนวทางการสร้างการบริการท่ี
แตกต่างเพ่ือมุ่งตอบสนองต่อความพึงพอใจแก่ประชาชนเป็นหลกั 

   

10 นวตักรรมบริการสาธารณะส่งเสริมให้ภาครัฐมีการพฒันาระบบบริการ
โดยใชป้ระโยชน์จากบตัรประจ าตวัประชาชน (บตัรสมาร์ทการ์ด) ในการ
เช่ือมโยงและบูรณาการขอ้มูลของหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการ
ใหบ้ริการประชาชน 
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ตอนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นท่ีมีต่อนวัตกรรมบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล
พรหมพิราม จังหวัดพิษณุโลก 

ค าแนะน าในการตอบ  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านเพียงขอ้เดียว   
แบ่งเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ 

5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่านเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่านเห็นดว้ยมาก 
3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่านเห็นดว้ยปานกลาง 
2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่านเห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่านเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ข้อ ประเด็นค าถาม 
ความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของนวตักรรมบรกิาร 
1 ช่วยพฒันาระบบการท างานให้สามารถเช่ือมโยงหรือแลกเปล่ียน

ขอ้มูลระหวา่งหน่วยงานรัฐไดโ้ดยผา่นระบบดิจิทลั 
     

2 สามารถขยายผลการให้บริการท่ีดีมีคุณภาพแก่ประชาชนไดอ้ยา่ง
เป็นรูปธรรม 

     

3 สามารถติดตามและประเมินผลในการควบคุมคุณภาพและ
มาตรฐานการใหบ้ริการแก่ประชาชนได ้

     

4 ช่วยให้สามารถเช่ือมโยงข้อมูลส่วนบุคคลเพ่ือให้ประชาชน
สามารถเขา้ถึงบริการและไดรั้บความสะดวกในการขอรับบริการ
อยา่งเป็นรูปธรรมและคุม้ค่า 

     

5 หน่วยงานรัฐสามารถพัฒนาและปรับปรุงแนวทางและวิธีการ
ใหบ้ริการสาธารณะเพื่อการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน
ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

     

 ด้านความน่าเชื่อถือของนวัตกรรมบริการ 
1 ช่วยยกระดับการให้บริการสาธารณะของรัฐให้มีความเป็น

รูปธรรมและสามารถตรวจสอบไดม้ากข้ึน 
     

2 ภาครัฐ ภาคเอกชน ภาคสังคมและประชาชนสามารถตรวจสอบ
การท างานซ่ึงกนัและกนัไดส้ร้างความโปร่งใสและมีธรรมาภิบาล
ในการบริหารจดัการภาครัฐ 
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ข้อ ประเด็นค าถาม 
ความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

 ด้านความน่าเชื่อถือของนวัตกรรมบริการ 
3 ภาคสังคมและชุมชนทอ้งถ่ินสามารถเขา้ถึงการบริการภาครัฐได้

อยา่งเท่าเทียมกนัและทัว่ถึง 
     

4 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยใหก้ารท างานภาครัฐมีการเปิดเผย 
โปร่งใส เอ้ือใหบุ้คคลภายนอกและประชาชนเขา้ถึงขอ้มูลได ้

     

5 สามารถแบ่งปันข้อมูลระหว่างหน่วยงานรัฐเพ่ือเช่ือมโยงการ
ท างานซ่ึงกนัอยา่งเป็นเอกภาพเบ็ดเสร็จในจุดเดียว 

     

 ด้านการตอบสนองความต้องการต่อผู้รับบริการ 
1 ช่วยให้ประชาชนได้รับบริการสาธารณะท่ีสะดวก รวดเร็ว 

โปร่งใสเป็นธรรม และเป็นท่ีพึงพอใจ 
     

2 มีบริการในรูปแบบแอพพลิเคชั่นเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนท่ีใชอุ้ปกรณ์ส่ือสารเคล่ือนท่ีชนิดต่าง ๆ 

     

3 ช่วยยกระดบัการใหบ้ริการประชาชนเพ่ือคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนอยา่ง
ย ัง่ยนื 

     

4 นวตักรรมบริการสาธารณะท าใหเ้กิดการพฒันาต่อยอดผลงานท่ีมี
คุณภาพให้สอดคล้องกับความต้องการของภาครัฐและภาค
ประชาชนได ้

     

5 นวตักรรมบริการสาธารณะมีช่องทางการส่ือสารท่ีสามารถเขา้ถึง
ผูรั้บบริการไดใ้นทุกพ้ืนท่ี 

     

 ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบรกิาร 
1 ประชาชนสามารถเขา้ถึงขอ้มูลภาครัฐได ้      
2 หน่วยงานรัฐสามารถบูรณาการฐานขอ้มูลเพ่ือเช่ือมโยงขอ้มูลท่ี

จ าเป็นส าหรับใหบ้ริการประชาชน 
     

3 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยใหก้ารจดัการขอ้ร้องเรียนรวดเร็ว 
ทนัการณ์ และตอบสนองต่อผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ข้อ ประเด็นค าถาม 
ความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

 ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบรกิาร 
4 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยให้การท างานของหน่วยงานรัฐมี

ความคล่องตวัในการบริการสามารถตอบสนองผูรั้บบริการท่ีมี
ความตอ้งการแตกต่างกนัได ้

     

5 นวตักรรมบริการสาธารณะช่วยให้ภาครัฐหรือระบบราชการ
ปรับเปล่ียนกระบวนการท างานโดยยึดหลักธรรมาภิบาลเพื่อ
ประโยชน์สุขของประชาชนเป็นหลักและให้ความส าคัญแก่
ประชาชนมากข้ึน 

     

 
ตอนท่ี 4 การแสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
 

ขอขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการกรอกแบบสอบถาม 
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