
บทที ่1 
 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 
 ระบบราชการไทยท่ีผ่านมามีปัญหาเก่ียวกบังานล่าชา้ ไม่มีประสิทธิภาพเน่ืองจากไม่มี
ขั้นตอนการทาํงานท่ีชดัเจน การปฏิบติังานไม่ไดมุ่้งเนน้ผลงานและไม่มีตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังานทาํ
ใหร้ะบบราชการไม่มีทิศทาง และไม่สามารถวดัความสาํคญัของการปฏิบติังานแต่ละขั้นตอนไดอี้กทั้ง
ยงัไม่คาํนึงถึงคุณภาพในการให้บริการและผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นและพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด 
ไม่สามารถบอกไดว้่าอะไร คือ ความสาํเร็จของการปฏิบติังานจนกลายเป็นปัญหาท่ีสะสมมานานใน
ระบบราชการไทย  และท่ียงัคงมุ่งเนน้ปัจจยันาํเขา้และรายละเอียด โดยให้ความสาํคญัต่อระเบียบ
ปฏิบติัมากกว่าผลสัมฤทธ์ิของงานโดยไม่ไดต้อบสนองความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจแก่
ประชาชนเป็นหลกั นอกจากน้ีท่ีผ่านมาในอดีตระบบราชการไทยยงัขาดระบบการตรวจสอบ และ
ประเมินผลอยา่งจริงจงั 
  ดังนั้น ระบบราชการไทย ตามพระราชบญัญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดินและ
พระราชบญัญติัปรับปรุง กระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 ไดมี้การเปล่ียนแปลงทางดา้นโครงสร้าง
ระบบบริหาร และวิธีปฏิบติัรวมถึงทศันคติ ค่านิยมของขา้ราชการเพื่อให้ระบบราชการเป็นระบบท่ี
มัน่คงมีประสิทธิภาพ และศกัยภาพสูงท่ีจะแข่งขนักบันานาประเทศได ้ภาครัฐยคุใหม่ จึงตอ้งทาํงาน
เป็นทีมมุ่งมัน่เพื่อความเป็นเลิศ เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้โดยสามารถทาํงานร่วมกันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพเป็นท่ีพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (กรมประชาสัมพนัธ์, 2546 อา้งถึงใน ถนอมทรัพย ์บวัแกว้, 
2548 : 1) 
 การส่งเสริมการบริการประชาชนของรัฐ เพื่อให้บริการของรัฐท่ีดีกว่า เป็นนโยบายท่ี
รัฐบาลทุกรัฐบาลใหค้วามสาํคญั และพยายามผลกัดนัใหบ้งัเกิดผลตลอดมา  การบริการของรัฐท่ีใหแ้ก่
ประชาชนนั้นมีรูปแบบหลายแบบ และมีตั้งแต่บริการเบ้ืองตน้ไม่สลบัซับซ้อน ไปจนถึงบริการท่ี
ยุง่ยากสลบัซบัซอ้น รัฐบาลและส่วนราชการต่างไดพ้ยายามดาํเนินการในหลายลกัษณะเพ่ือให้ส่งผล
ต่อบริการที่ดีข้ึน ปัจจุบนัส่วนราชการจาํนวนมากไดท้บทวนสถานภาพและบทบาทของตนเอง 
ไดจ้ดัทาํแผนทิศทางเพ่ือกาํหนดวิสัยทศัน์ ภารกิจ เป้าหมาย และแผนปฏิบติัต่าง ๆ ให้สอดคลอ้งกบั
นโยบายกบัของรัฐและตอบสนองความตอ้งการ สร้างความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  (จินตนา บุญบงการ, 
2539 : 1)  
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 กรมโยธาธิการและผงัเมือง ตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 3 ตุลาคม พ.ศ. 2545 จากการรวมกรมโยธาธิการ  
และกรมการผงัเมือง เขา้ด้วยกันซ่ึงเป็นผลจากการปฏิรูประบบราชการ ตามนโยบายรัฐบาล 
ฯพณฯ พนัตาํรวจโท ดร.ทกัษิณ ชินวตัร โดยบูรณาการ งานท่ีเก่ียวเน่ืองกนัของทั้งสองกรมเขา้ดว้ยกนั 
และมุ่งหวงัให้เกิดการพฒันาเมืองท่ีสัมฤทธ์ิผลตามวตัถุประสงคข์องการผงัเมืองอยา่งแทจ้ริง อนัจะ
นาํไปสู่คุณภาพชีวิตท่ีดีของประชาชนอยา่งย ัง่ยนื 
                 กองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง เป็นหน่วยงานท่ีมี
หนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบั กาํหนดมาตรฐานงานพลบัพลาพิธี  ตกแต่งสถานท่ีพระราชพิธี   และรัฐพิธี   
ดาํเนินการก่อสร้างพลบัพลาพิธี สถานท่ีพระราชพิธีและรัฐพิธี เตรียมการตอ้นรับบุคคลสาํคญั 
แขกของรัฐบาล สนับสนุนและปฏิบติังานร่วมกบัหน่วยงานอื่นที่เก่ียวขอ้ง ทั้งในส่วนกลางและ
ส่วนภูมิภาคโดยมุ่งเน้นความแข็งแรง ปลอดภยัสวยงามเรียบร้อย และสมพระเกียรติ ทนัต่อเวลา  
ผูว้ิจยัจึงเลง็เห็นความสาํคญัท่ีตอ้งมีการกาํหนดมาตรฐานการให้บริการในการปฏิบติังานขององคก์ร
ให้ชดัเจน มีมาตรฐานเดียวกนัในการให้บริการ เพื่อให้การปฏิบติังานมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนและเป็น
ผลดีต่อองคก์รต่อไป 

ดว้ยเหตุน้ี ผูว้ิจยัจึงไดท้าํการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของ
กองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล เพื่อต้องการให้ผูใ้ช้บริการ แสดงความคิดเห็นต่อระบบการให้บริการ กระบวนการ
ให้บริการ และเจา้หน้าท่ีการให้บริการ เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 
 

ปัญหาของการวจิยั 
 

1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการของกองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการ
และผงัเมือง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เป็นอยา่งไร 

2. ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของกองออกแบบและก่อสร้าง
พลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เป็นอยา่งไร 

3.   ความตอ้งการ ปัญหา  และขอ้เสนอแนะ ของผูใ้ช้บริการของกองออกแบบและ
ก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีอะไรบา้ง 

4.  ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของกองออกแบบและก่อสร้าง
พลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมืองในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีความแตกต่างกนั
หรือไม่ 
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วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 

1. เพื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการของกองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี 
กรมโยธาธิการและผงัเมือง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของกองออกแบบและ
ก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของกองออกแบบและ
ก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4. เพื่อศึกษาความตอ้งการ ปัญหา  และขอ้เสนอแนะ ผูใ้ชบ้ริการของกองออกแบบและ
ก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
สมมุตฐิานการวจิยั 
 

1.  เจ้าหน้าท่ีสํานักพระราชวงัและเจ้าหน้าท่ีในพื้นท่ีท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ระยะเวลาในการปฏิบติังาน หน่วยงานท่ีสงักดั ประเภทของงานท่ีใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิด
เห็นต่อการให้บริการของกองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนั 

2.  ประชาชนทัว่ไป ท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ ประเภทของงานท่ีเคย
ใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของกองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี 
กรมโยธาธิการและผงัเมือง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนั 
 

ขอบเขตของการวจิยั 
 

1.   ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยมี 2 กลุ่ม คือ 1) กลุ่มเจ้าหน้าท่ีสํานักพระราชวงัและ
เจา้หนา้ท่ีในพื้นท่ี  2)  กลุ่มประชาชนทัว่ไป 

2.  ระยะเวลาในการศึกษาระหวา่งเดือนมิถุนายน  2551  ถึงเดือนมีนาคม  2552 
3.   กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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กรอบแนวคดิ ในการวจิยั 
 

ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั  เร่ือง  ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของกองออกแบบ
และก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ผูว้ิจยั
ไดน้าํทฤษฎีของ วิลดัดา  ศรีประดิษฐ ์และ ออสแคมป์ มากาํหนดกรอบขอ้มูลทัว่ไป ส่วนความคิดเห็น  
ความตอ้งการ ปัญหา  และขอ้เสนอแนะ ผูว้ิจยัใชท้ฤษฎี ปัจจยัพื้นฐานของ อเดย ์ และแอนเดอร์สัน 
ร่วมกบัทฤษฎีของปรัชญา เวสารัชช์ และทฤษฎีของหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ประกอบดว้ย
ปัจจยั 3 ประการ คือ 1. ปัจจยัดา้นระบบการใหบ้ริการ 2. ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  3. ปัจจยั
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีตวัแปรในการศึกษา  2  กลุ่ม  คือ 

1.  กลุ่มเจา้หนา้ท่ีสาํนกัพระราชวงัและเจา้หนา้ท่ีในพื้นท่ี  ซ่ึงมีตวัแปรดงัน้ี 
1.1  ตวัแปรตน้ (Independent Variables)   

ขอ้มูลทัว่ไป  
1.1.1  เพศ 
1.1.2   อาย ุ
1.1.3   ระดบัการศึกษา 
1.1.4   ระยะเวลาในการปฏิบติังาน 
1.1.5    หน่วยงานท่ีสงักดั 
1.1.6    ประเภทของงานท่ีใชบ้ริการ 

1.2.  ตวัแปรตาม (Dependent Variables)  คือ ความคิดเห็น  ความตอ้งการ ปัญหา  
และขอ้เสนอแนะของกลุ่มเจา้หนา้ท่ีสาํนกัพระราชวงัและเจา้หนา้ท่ีในพื้นท่ี      

1.2.1   ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
1.2.2   ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
1.2.3  ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 

2.   กลุ่มประชาชนทัว่ไป  ซ่ึงมีตวัแปรดงัน้ี 
2.1 ตวัแปรตน้ (Independent Variables)   

ขอ้มูลทัว่ไป 
2.1.1   เพศ 
2.1.2   อาย ุ
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2.1.3   ระดบัการศึกษา 
2.1.4   รายได ้
2.1.5  อาชีพ 
2.1.6 ประเภทของงานท่ีเคยใชบ้ริการ 

2.2  ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความคิดเห็น ความตอ้งการ ปัญหา  และ
ขอ้เสนอแนะของกลุ่มประชาชนทัว่ไป 

2.2.1 ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
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ภาพท่ี 1.1   กรอบแนวคิดในการวิจยั  เร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของ 
กองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี  กรมโยธาธิการและผงัเมือง                                              
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

 
กลุ่มเจ้าหน้าทีสํ่านักพระราชวงัและเจ้าหน้าทีใ่นพืน้ที ่

 
         
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กลุ่มประชาชนทัว่ไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรต้น 
ขอ้มูลทัว่ไป 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. ระยะเวลาในการปฏิบติังาน 
5. หน่วยงานท่ีสงักดั 
6. ประเภทของงานท่ีใชบ้ริการ 

ตัวแปรตาม 
ความคิดเห็น  ความตอ้งการ ปัญหา  และ
ขอ้เสนอแนะ  

1.  ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
2. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
3.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 

 
 

ตัวแปรต้น 
ขอ้มูลทัว่ไป 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. รายได ้
5. อาชีพ 
6. ประเภทของงานท่ีเคยใชบ้ริการ 

ตัวแปรตาม 
ความคิดเห็น  ความตอ้งการ ปัญหา  

 และขอ้เสนอแนะดา้นระบบการใหบ้ริการ 
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คาํนิยามศัพท์เฉพาะ 
 

1.  ความคิดเห็น หมายถึง ปฏิกิริยาการแสดงออกด้วยการพูด หรือเขียนถึงความคิด 
ความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อการบริการออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธีของกรมโยธาธิการและ
ผงัเมือง ดา้นระบบการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ  

2.   ออกแบบ  หมายถึง  การสร้างตน้แบบในกระดาษ หรือโมเดล เพื่อใชก่้อสร้างหรือ
อาจทาํเป็นแผนผงัเพื่อกาํหนดใหก้ารดาํเนินงานเป็นไปในแนวทางเดียวกนัอยา่งถูกตอ้ง 

3.   ก่อสร้าง  หมายถึง  การใชค้วามรู้ความสามารถ นาํวสัดุอุปกรณ์ต่างๆ มาประกอบกนั
เพื่อทาํให้เกิดโครงสร้างของรูปแบบตามท่ีกาํหนดไว ้ซ่ึงจะตอ้งสามารถใช้งานไดดี้มีความมัน่คง
แขง็แรงถูกตอ้งตามหลกัวิชาช่าง 

4.   พลบัพลา  หมายถึง  ท่ีประทบัชัว่คราวท่ีมีความมัน่คงแขง็แรง สวยงาม ปลอดภยั 
5.  พิธี  หมายถึง  พิธีการท่ีพระมหากษตัริยท์รงปฏิบติัพระราชกรณียกิจ ตามกาํหนดท่ี

เป็นแบบแผนราชประเพณีสืบมาแต่โบราณ หรือพระราชพิธีท่ีทรงพระราชดาํริมีพระราชประสงคใ์ห้
จดัทาํข้ึน 

6.  ผูใ้ชบ้ริการ  หมายถึง ขา้ราชการ เจา้หนา้ท่ีและลูกจา้งจากหน่วยงานภาครัฐ เอกชน 
และประชาชนทัว่ไปมี 2 กลุ่ม คือ กลุ่มเจา้หน้าท่ีสาํนักพระราชวงัและเจา้หน้าท่ีในพื้นท่ี  และ
กลุ่มประชาชนทัว่ไป 

7.   การใหบ้ริการ หมายถึง การอาํนวยความสะดวก  หรือดาํเนินการใหบ้ริการของกองออกแบบ
และก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการโดยมุ่งใหเ้กิดความพึงพอใจและรู้สึกประทบัใจท่ีไดใ้ชบ้ริการ  

8.   เจา้หน้าท่ีสาํนักพระราชวงั หมายถึง  เจา้หน้าท่ีสาํนักพระราชวงัท่ีใชบ้ริการของ
กองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง 

9.  เจา้หน้าท่ีในพื้นท่ี  หมายถึง  เจา้หน้าท่ีในพื้นท่ีท่ีใช้บริการของกองออกแบบและ
ก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง 

10.  กลุ่มประชาชนทั่วไป  หมายถึง ประชาชนท่ีใช้บริการของกองออกแบบและ
ก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง 

11.  หน่วยงานท่ีสงักดั หมายถึง  หน่วยงานท่ีผูต้อบแบบสอบถามสงักดัอยู ่ 
12.  ประเภทของงานท่ีใชบ้ริการ หมายถึง ประเภทของงานท่ีผูต้อบแบบสอบถามใช้

บริการของกองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง 
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13.  ประเภทของงานท่ีเคยใชบ้ริการ หมายถึง ประเภทของงานท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
เคยใชบ้ริการของกองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง 

14. การบริการออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธีของ กรมโยธาธิการและผงัเมือง 
หมายถึง  การอาํนวยความสะดวก หรือดาํเนินการให้บริการออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธีของ
กรมโยธาธิการและผงัเมือง เพื่อตอบสนองความต้องการโดยมุ่งให้เกิดความพึงพอใจและรู้สึก
ประทบัใจท่ีไดใ้ชบ้ริการ  โดยแบ่งเป็น  3  ดา้น ไดแ้ก่ 

14.1 ดา้นระบบการให้บริการ หมายถึง สภาพทางกายภาพของพลบัพลาพิธีท่ี
สามารถสังเกตไดโ้ดยตรงของผูต้อบแบบสอบถาม   

14.2 ดา้นกระบวนการให้บริการ   หมายถึง  ขั้นตอนต่างๆ ตั้งแต่เร่ิมตน้ทางเดิน
ของงานจนถึงขั้นสุดทา้ยทางเดินของงาน 

14.3 ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีกองออกแบบและก่อสร้าง
พลบัพลาพิธี ท่ีปฏิบติังานในการก่อสร้างพลบัพลาพิธีและการติดตั้งอุปกรณ์ท่ีใชใ้นพลบัพลาพิธี  

15.  สภาพทางกายภาพของพลบัพลาพิธี หมายถึง  สภาพแวดลอ้มภายนอกและภายใน
พลบัพลาพิธี แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 

15.1 สภาพแวดล้อมภายนอก   หมายถึง   ลักษณะท่ีปรากฏให้เห็นภายนอก
พลบัพลาพิธี ได้แก่  ความแข็งแรงของพลบัพลาพิธี  สถานท่ีตั้ ง ขนาด และรูปแบบพลบัพลาพิธี 
ทางเขา้ ออกพลบัพลาพิธี  การตกแต่งพลบัพลาพิธี  ความสะอาดรอบพลบัพลาพิธี   

15.2 สภาพแวดลอ้มภายใน  หมายถึง  ลกัษณะการจดัระบบภายในพลบัพลาพิธี 
ไดแ้ก่ การจดัวางเกา้อ้ีในพลบัพลาพิธี การติดตั้งพดัลม อากาศภายในพลบัพลาพิธี  การตกแต่ง ใน
พลบัพลาพิธี ความสวา่งในพลบัพลาพิธี ความสะอาดในพลบัพลาพิธี   
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

1.   ทาํใหท้ราบขอ้มูลพื้นฐานของผูใ้ชบ้ริการของกองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี 
กรมโยธาธิการและผงัเมือง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2.   ทาํให้ทราบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการของกองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี 
กรมโยธาธิการและผงัเมือง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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3.   ทาํใหท้ราบความตอ้งการ ปัญหา  และขอ้เสนอแนะ ของผูใ้ชบ้ริการของกองออกแบบและ
ก่อสร้างพลบัพลาพิธีกรมโยธาธิการและผงัเมืองในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.   ขอ้มูลท่ีได้เพื่อประโยชน์ในการเสนอผูบ้ริหารเพื่อเป็นแนวทางในการกําหนด
นโยบายเก่ียวกบัการใหบ้ริการภาครัฐใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 


