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การทบทวนวรรณกรรม 

 
 

 ในการวิจยัเร่ือง การศึกษาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง 
จงัหวดักาฬสินธ์ุ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาคน้ควา้เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
  1. แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
  2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเห็น 
  3. แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินหน่วยงานของรัฐ 
  4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการปกครองทอ้งถ่ิน 
  5. บริบทของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ 
  6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  7. กรอบแนวคิดการศึกษา 
 

2.1 แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการคุณภาพการให้บริการ 
 
 2.1.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 จากการศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการและ
คุณภาพการบริการ มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวต่้าง ๆ ดงัน้ี 
   สุมนา อยู่โพธ์ิ (2544, น. 6) ได้ให้ความหมายไวว้่าการบริการหมายถึงกิจกรรม
ประโยชน์หรือความพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขายหรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 
   วชัราภรณ์ สุริยาภิวฒัน์ (2546, น. 15) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่าการบริการหมายถึง
กิจกรรมท่ีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งจดัข้ึนเพื่อให้แก่สมาชิกตามความสามารถและหน้าท่ีของแต่ละ
หน่วยงานโดยอาศยัความตอ้งการของสมาชิกท่ีไดรั้บบริการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเป็นแนวทาง
ในการด าเนินโครงการในระยะต่อไปพร้อมทั้งให้เกิดความพึงพอใจแก่สมาชิก 
   ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546, น. 25) ระบุวา่คุณภาพการให้บริการนั้นเป็นส่วน
หน่ึงของการบริหารความแตกต่างทางการแข่งขนัของธุรการรวมทั้งอธิบายให้เห็นว่าคุณภาพการ
บริการเป็นส่ิงท่ีควรกระท าเพื่อสร้างความเหนือกวา่คู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตาม 
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ลูกคา้คาดหวงัไวข้อ้มูลต่างเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ใน
อดีตจากการพดูปากต่อปากจากการโฆษณาของธุรกิจการให้บริการลูกคา้จะพอใจถา้ลูกคา้ไดรั้บใน
ส่ิงท่ีตอ้งการ (What) เม่ือมีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ี
ตอ้งการ (How) โดยทัว่ไปไม่ว่าธุรการแบบใดก็ตามจะใชเ้กณฑ์ต่อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพการ
ให้บริการ 1) บริการท่ีน าเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากการคาดหวงัของลูกคา้ซ่ึงประกอบดว้ย  2 
ประการดงัน้ี 1.1) การให้บริการพื้นฐานเป็นชุด (Primary Service Package) คือส่งท่ีลูกคา้คาดหวงั
จะไดรั้บจากกิจการเช่นบริการพื้นฐานของโรงแรมไดแ้ก่การท าความสะอาดความสุขสบายในการ
เข้าพักตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกพื้นฐานทั่วไปท่ีโรงแรมควรจะมีให้แก่ผู ้พ ักเป็นต้น                  
1.2) ลกัษณะของการบริการเสริม (Secondary Service Features) คือบริการท่ีกิจการมีเพิ่มให้
นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไปไดแ้ก่โรงแรมมีสวนหย่อมมีสระวา่ยน ้ ามีห้องอาหารบริการให้
เช่าวิดีโอเป็นตน้ 2) การส่งมอบกิจการ (Delivery) การบริการท่ีมีคุณภาพอย่างสม ่าเสมอได้
เหนือกว่าคู่แข่งขนัโดยการตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของผูบ้ริโภคความ
คาดหวงัเกิดจากประสบการณ์ในอดีตค าพูดการโฆษณาธุรกิจลูกคา้ธุรกิจให้บริการโดยถือเกณฑ์
ภายหลงัจากการใหบ้ริการเขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับกบัการบริการท่ีคาดหวงัถา้บริการท่ีรับรู้ต ่า
กวา่บริการท่ีคาดหวงัไวลู้กคา้ไม่สนใจถา้บริการท่ีรับสูงกวา่ความคาดหวงัของเขาลูกคา้จะให้บริการ
นั้น 3) ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์ส าหรับบริษทัท่ีให้บริการโดยอาศยัภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้โดยอาศยัเคร่ืองมือโฆษณาประชาสัมพนัธ์และการส่ือสารการตลาดอ่ืน ๆ 4) ลกัษณะดา้น
นวตักรรม (Innovation Features) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะท่ีมีแนวคิดริเร่ิมท่ีแตกต่างจากการ
บริการของผูแ้ข่งขนัทัว่ไปเช่นร้านตดัผมสามารถซอยผมแบบแปลก ๆ ใหม่ ๆ ไดส้ายการบินมีท่ีนัง่
แบบปรับนอนไดมี้สินคา้ลดราคามีการบริการโทรศพัทมี์เปียโนมีห้องสมุดมีคอมพิวเตอร์ให้บริการ
บนเคร่ืองบินเป็นตน้นอกจากน้ีเรายงัสามารถสร้างความแตกต่างในดา้นภาพลกัษณ์จากสัญลกัษณ์
และตราสินคา้ เช่น โรงแรมโอเรียนเตล็ มีภาพลกัษณ์ท่ีดีเหนือโรงแรมอ่ืน ๆ 
   ฉตัรยาพร เสมอใจ (2547, น. 14) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้่ากิจกรรม
ประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจดัท าข้ึนเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้
จากความหมายดงักล่าวสามารถอธิบายไดว้า่การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบคือ 1) ผลิตภณัฑ์
บริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าข้ึนเป็นผลิตภณัฑ์รูปแบบหน่ึงเพื่อ
สนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภคเช่นการนวดเพื่อผอ่นคลายกลา้มเน้ือการตรวจและรักษาโรคการจดั
ท่ีพกัในรูปแบบต่าง ๆ การใหค้วามรู้และพฒันาทกัษะในสถานศึกษาต่าง ๆ การให้ค  าปรึกษาในการ
บริหารธุรกิจหรือการให้ความบนัเทิงในรูปแบบต่าง ๆ 2) การบริการส่วนครบเป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าข้ึนเพื่อเสริมกบัสินคา้เพื่อให้การขายและให้สินคา้มี
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ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนเช่นบริการติดตั้งเคร่ืองซักผา้หลงัการขายการตรวจเช็คเคร่ืองปรับอากาศ
ตามระยะเวลาหรือการให้ค  าแนะน าในการใช้งานเคร่ืองพิมพใ์ห้มีประสิทธิภาพหรือการฝึกอบรม
ใชเ้คร่ืองจกัรในการผลิตใหก้บัลูกคา้ 
   จินตนนัท์ เดชะคุปต ์ (2549, น. 7) ไดก้ล่าวไวว้า่การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตนแต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู ้ท่ีต้องการใช้บริการ
(ผูบ้ริโภค/ ลูกคา้/ ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้ห้บริการ (เจา้ของกิจการ/ พนกังานงานบริการ/ ระบบการ
จดัการบริการ) หรือในทางกลบักนัระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการในอนัท่ีจะตอบสนองความ
ตอ้งการอย่างใดอย่างหน่ึงให้บรรลุผลส าเร็จความแตกต่างระหว่างสินคา้และการบริการต่างก็
ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือโดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้นในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป
มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบ และท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
   จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล์ (2549, น. 12) กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการวา่เป็นความสามารถ
ในการตอบสนองความต้องการของผูม้ารับบริการโดยท่ีผูรั้บบริการประสงค์ ท่ีจะได้รับจากผู ้
ให้บริการก็คือคุณภาพท่ีผู ้บริการได้รับแต่บริการทางสุขภาพส่วนใหญ่นั้ นถูกก าหนดโดยผู ้
ให้บริการเน่ืองจากผูม้ารับบริการอาจยงัไม่รับรู้ถึงปัญหาส่วนรวมทั้งความตอ้งการดา้นคุณภาพท่ี
แทจ้ริงของตนเองท าให้อาจเขา้ใจว่าการประเมินคุณภาพบริการของบริการทางสุขภาพผูใ้ห้บริการ
เป็นผูก้  าหนดและตดัสินคุณภาพของการบริการแต่ผูท่ี้ไดรั้บประโยชน์จากการบริการคือผูรั้บริการ
ฉะนั้นผูท่ี้ตดัสินคุณภาพบริการทางสุขภาพควรจะเป็นผูรั้บบริการเองว่าสามารถสนองตอบความ
ตอ้งการไดม้ากนอ้ยเพียงใดส่วนบทบาทผูใ้หบ้ริการจะเป็นผูว้างมาตรฐานและประเมินวา่บริการนั้น
เป็นไปตามมาตรฐานก าหนดไว ้
   พิมพช์นก ศนัสนีย ์(2549, น. 8) อธิบายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวว้า่จากการศึกษา
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค
นกัวิชาการทางการตลาดจ านวนไม่น้อยมีทศันะวา่ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการใน
รูปแบบของทัศนคติโดยเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักับการบริการตามการรับรู้ว่ามีความ
สอดคลอ้งกนัเพียงใดการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึงการใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัการคาดหวงั
ของผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอดั้งนั้นความพอใจท่ีมีต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท า
ให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความหวงัของผูบ้ริโภคกล่าวคือความพอใจ
หรือไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการเป็นผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหว่างความ
คาดหวงัท่ีเคยมีมาก่อนกบัผลท่ีไดรั้บจริง 
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   ศิริชยั กาญจนวาสี (2550, น. 10) ไดใ้หค้วามหมายคุณภาพหมายถึงระดบัความดีเลิศท่ี
สอดคลอ้งกบัมาตรฐานของวชิาชีพและความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
   ณรงค ์ไวปัญญา (2551, น. 13) กล่าวถึงคุณสมบติัท่ีดีของผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีดงัน้ี            
1) แต่งกายสุภาพเรียบร้อยสะอาด 2) ตอ้นรับลูกคา้ทุกท่านอยา่งเสมอภาคเท่าเทียม 3) พนกังานมี
ความรอบรู้ในหนา้บริการดว้ยความรวดเร็วมีความกระตือรือร้น 4) ควรมีการเสาะสืบหาขอ้มูลของ
ลูกคา้จากแหล่งต่าง ๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอย่างเหมาะสม 5) การให้บริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 6) สถานท่ีท าการตอ้นรับดูแลให้สะอาดมีการจดัท่ีพกัคอยส าหรับ        
7) หมัน่ออกเยีย่มเยยีนลูกคา้หรือธุรกิจขิงลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 8) สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ต่อ
ลูกคา้ชนิดปากต่อปากซ่ึงเป็นวิธีไดผ้ลท่ีสุด 9) การพฒันาระบบงานโดยการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ 
เขา้มา 10) ใหค้  าแนะน าดา้นวชิาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 
   สุทธิการต์ ชูทอง (2551, น. 14) กล่าวว่าคุณภาพของการบริการหมายถึงความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการซ่ึงประกอบไปด้วยแพทยท่ี์มีความถูกตอ้งแม่นย  าในการ
วินิจฉัยและการรักษาโรคตลอดจนพยาบาลท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้การพยาบาล  การมี
อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยัในการตรวจรักษาการส่ือสารท่ีผูใ้ห้บริการให้ขอ้มูลข่าวสารดา้น
ต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแก่ผูรั้บบริการ 
  สรุปไดว้่าการบริการคือ การท ากิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึง
ของบุคคลหรือองคก์รเพื่อท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจ
เน่ืองมาจากผลของการกระท านั้น ๆ ซ่ึงการให้บริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีจะสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงให้ไดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลเหล่านั้นคาดหวงัไว ้พร้อมทั้งท าให้
บุคคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในส่ิงท่ีไดรั้บ ในเวลาเดียวกนัพาราสุรามานและคณะ 
(Parasuraman et al., 1985, p. 44) พบวา่เกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการในมุมมองของ
ลูกคา้ท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL (Service Quality)” ประกอบดว้ยองค์ประกอบ 10 ประการคือ          
1) ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัการท่ีบริษทัองคก์รให้การบริการท่ี
ดีอย่างสม ่าเสมอนัน่คือการท่ีบริษทัให้การบริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกท่ีลูกคา้มาใช้บริการและ
รวมถึงการท่ีบริษทัได้ให้บริการตามท่ีได้สัญญาไวก้ับลูกค้า 2) การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) คือความตั้งใจหรือความพร้อมของพนกังานท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้รวมถึงการท่ี
พนกังานให้บริการอย่างทนัทีทนัใดทนัใจแก่ผูม้ารับบริการ 3) ความสามารถในการให้บริการ 
(Competence) หมายถึงทกัษะและความรู้ในการให้บริการของผูใ้ห้บริการซ่ึงประกอบดว้ยความรู้
และทกัษะในเก่ียวกบัปฏิสัมพนัธ์ในการติดต่อกบับุคคลอ่ืนความรู้ทกัษะท่ีช่วยส่งเสริมสนบัสนุน
การปฏิบติังาน 4) การเขา้ถึง (Access) หมายถึงความสะดวกหรือความง่ายในการท่ีลูกคา้จะติดต่อ
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หรือเข้าถึงการบริการเช่นการติดต่อท่ีคล่องตวัขั้นตอนการใช้บริการไม่ติดขดัช่วงเวลาท่ีรอรับ
บริการไม่นานเกินไปสถานท่ีท่ีให้บริการและช่วงเวลาท่ีให้บริการอ านวยความสะดวกกบัลูกคา้          
5) อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความสุภาพการให้เกียรติความเอาใจใส่ความเป็น
มิตรของผูใ้ห้บริการเช่นการให้การดูแลทรัพยสิ์นของลูกคา้ 6) การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
หมายถึงการท่ีบริษทัพยายามใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ลูกคา้อยูเ่สมอโดยใชภ้าษาหรือค าพูดท่ีลูกคา้เขา้ใจ
ง่ายเช่นการอธิบายวิธีการใช้บริการการอธิบายถึงค่าใช้จ่ายท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายหากลูกคา้ไดรั้บบริการ
นั้น ๆ 7) ความเช่ือถือไวใ้จได้ (Credibility) จะเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีมีคุณค่ามีความน่าเช่ือถือ
และซ่ือสัตยซ่ึ์งเก่ียวขอ้งกบัการท่ีบริษทัมีส่ิงท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัซ่ึงจะช่วยให้ลูกคา้เกิดความ
เช่ือถือในการบริการท่ีได้รับเช่นช่ือเสียงของบริษัทบุคลิกและลักษณะของผูใ้ห้บริการท าให้
น่าเช่ือถือ 8) ความปลอดภยั (Security) หมายถึงการบริการท่ีปลอดภยัจากอนัตรายความเส่ียงและ
ความสงสัยเช่นความปลอดภยัดา้นร่างกายความปลอดภยัดา้นการเงินหรือการเก็บรักษาขอ้มูลของ
ลูกคา้ใหเ้ป็นความลบั 9) การเขา้ใจการรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ Knowing) เก่ียวขอ้งกบัการท่ีผูใ้ห้
บริการรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้การใหบ้ริการท่ีตรงความสนใจของลูกคา้แต่ละรายรวมถึงการท่ี 
ผูท่ี้ใหบ้ริการสามารถจ าลูกคา้ประจ าของตนเองได ้10) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึงส่ิง
ต่างๆท่ีลูกคา้สามารถจบัตอ้งไดห้รือสามารถสังเกตไดเ้ช่นส่ิงอ านวยความสะดวกเคร่ืองมืออุปกรณ์
ท่ีใชใ้นการบริการ การแต่งกายของผูใ้ชบ้ริการฯลฯหลงัจากนั้นไดมี้การวิจยัต่างๆมากมายเก่ียวกบั
ปัจจยัหรือเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการของลูกคา้ซ่ึงพบวา่แต่ละเกณฑมี์ความสัมพนัธ์ท่ี
ใกลเ้คียงกนัมากและบางเกณฑส์ามารถรวมเขา้ไวเ้ป็นเกณฑเ์ดียวกนัได ้
   จนกระทัง่ในปี ค.ศ. 1988 (พ.ศ. 2531) เกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการตามแนวคิดของ
พาราสุรามานเหลือเพียง 5 ประการคือ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง
ลกัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งไดเ้ช่นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี
ให้บริการเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบั
ตอ้งไม่ได้การประเมินจึงตอ้งประเมินจากภาพแวดล้อมทางกายภาพท่ีมีตวัตนซ่ึงอยู่รอบ ๆ การ
ให้บริการโดยการประเมินจะเนน้ใน 2 ส่วนคือ 1.1) เนน้ท่ีอุปกรณ์และเคร่ืองอ านวยความสะดวก
ทางวตัถุเช่นโต๊ะให้บริการเก้าอ้ีส าหรับนั่งรอชั้นวางของป้ายหรือสัญลกัษณ์ ฯลฯ 1.2) เน้นท่ี
พนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารเช่นการแต่งกายของพนกังานโดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน
ไดแ้ก่ 1.2.1) บริษทัมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 1.2.2) ลูกคา้สามารถสังเกตเห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
ของบริษทัไดง่้าย 1.2.3) พนกังานของบริษทัมีความสุภาพเรียบร้อย 1.2.4) ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
มีนั้นสอดคลอ้งกบัการให้บริการของบริษทั 2) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) 
หมายถึงความสามารถในการใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดใ้ห้สัญญาไวก้บัลูกคา้อยา่งน่าเช่ือถือถูกตอ้งและ
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สม ่าเสมอโดยประเด็นท่ีใชป้ระเมินไดแ้ก่ 2.1) บริษทัไดใ้ห้บริการตามท่ีไดส้ัญญาไว ้2.2) เม่ือลูกคา้
มีปัญหาบริษทัแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปั้ญหานั้น 2.3) บริษทัให้การบริการท่ีถูกตอ้ง
เหมาะสมตั้งแต่การให้บริการในคร้ังแรก 2.4) บริษทัไดใ้ห้บริการตรงตามเวลาท่ีได้สัญญาไว  ้          
2.5) บริษทัไม่มีประวติัในเร่ืองความผิดพลาดในการให้บริการ 3) การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) หมายถึงความมุ่งมัน่เต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้การให้บริการอย่างรวดเร็วฉบัไว
และพร้อมใหบ้ริการเสมอซ่ึงสะทอ้นถึงการเตรียมการของบริษทัในการให้การบริการแก่ลูกคา้โดย
ประเด็นท่ีใช้ประเมินได้แก่ 3.1) พนักงานได้แจ้งให้ลูกค้าทราบว่าจะได้รับบริการเม่ือใด               
3.2) พนกังานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการลูกคา้ไดท้นัท่วงที 3.3) พนกังานเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้ 3.4) พนกังานไม่ยุง่เกินไปท่ีจะตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกคา้ 4) การให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ (Assurance) หมายถึงการท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรู้ทกัษะความสามารถความซ่ือสัตยแ์ละมี
สัมมาคาราวะสร้างความเช่ือมั่นให้กับลูกค้า ท่ีมาใช้บริการโดยความมั่นใจในการบริการ
ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบคือความสามารถของพนกังานซ่ึงหมายถึงความรู้และทกัษะในงาน
บริการของพนกังานเพื่อน าความเช่ือถือและความมัน่ใจมาสู่ลูกคา้มารยาทของพนกังานท่ีแสดงออก
ในขณะท่ีให้บริการโดยพนกังานตอ้งสุภาพมีความเป็นมิตรให้ความสนใจในการดูแลลูกคา้รวมถึง
ทรัพยสิ์นของลูกคา้ความปลอดภยัเม่ือมาใช้บริการพนกังานตอ้งท าให้ลูกคา้รู้สึกถึงความปลอดภยั
จากอนัตรายความเส่ียงและความกงัวลเม่ือมาใชบ้ริการซ่ึงประเด็นท่ีใชป้ระเมินในเร่ืองการให้ความ
เช่ือมัน่แก่ลูกคา้ไดแ้ก่ 4.1) พนกังานใหบ้ริการโดยแสดงออกใหลู้กคา้รู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บบริการ
4.2) ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 4.3) พนกังานมีมารยาทท่ีดีต่อลูกคา้ทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
4.4) พนกังานมีความรู้ความสามารถท่ีจะตอบค าถามของลูกคา้ 5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
หมายถึงการดูแลเอาใจใส่การให้ความสนใจและให้บริการแก่ลูกคา้แต่ละคนซ่ึงมีความตอ้งการ
แตกต่างกนัโดยประเด็นท่ีใช้ในการประเมินได้แก่ 5.1) บริษทัให้ความเอาใจใส่แก่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล 5.2) บริษทัเปิดให้บริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของลูกคา้ 5.3) พนกังาน
ของบริษทัใหค้วามเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 5.4) บริษทัยึดหลกัความสนใจของลูกคา้เป็นหวัใจ
ส าคญั 5.5) พนกังานเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ 
  เกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ประการน้ีถูกน าไปประยุกตใ์ชใ้นการ
วดัคุณภาพการบริการในธุรกิจต่าง ๆ มากมายเพื่อท่ีบริษทัจะไดท้ราบถึงการรับรู้คุณภาพการบริการ
ในมุมมองของลูกคา้และน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ตรงตามความ
ตอ้งการความคาดหวงัของลูกคา้ 
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  ปรัชญา เวสารัชช์ (2540, น. 6) ให้ความหมายของการบริการประชาชนโดยหน่วยงาน
ของรัฐวา่หมายถึงการอ านวยความสะดวกท่ีหน่วยงานของรัฐให้แก่ประชาชนทัว่ไปหน่วยงานอาจ
ก าหนดใหป้ระชาชนไปรับบริการท่ีหน่วยงานของรัฐหรืออาจส่งเจา้หนา้ท่ีออกไปให้บริการในจุดท่ี
ประชาชนตอ้งการบริการสาธารณะ (Public Service) หมายถึงกิจการทุกประเภทท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพื่อ
สนองตอบต่อความตอ้งการมีส่วนร่วมของประชาชนอาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภทคือกิจการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการไดรั้บความปลอดภยัอยา่งหน่ึงและกิจกรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการใน
ดา้นความสะดวกสบายในการด าเนินการชีวติ 
  การให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) หมายถึงการท่ีองคก์ารราชการได้
กระจายสินคา้สาธารณะออกไปใหก้บัคนในสังคมเพื่อความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน 1) มีลกัษณะเป็นกิจกรรม
การบริการมีลกัษณะเป็นนามธรรมและมีการเคล่ือนไหว  การเป็นกิจกรรมของประชาชนเช่นครู
หมอโดยมีหน้าท่ีหรืองานเป็นตวับ่งช้ีถึงชนิดของกิจกรรมการบริการเป็นการเคล่ือนไหวของคน
หรือส่ิงของจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึงแต่หลังจากท่ีบริการถูกส่งออกไปแล้วมันจะไม่มีการ
เคล่ือนไหวอีกส าหรับการตรวจสอบท าได้โดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือผลท่ีได้หลังจากการ
ให้บริการ 2) มีลกัษณะท่ีไม่จีรังการบริการเม่ือเกิดข้ึนก็จะสูญหายไปในทนัทีทนัใดแมบ้างคร้ังการ
ให้บริการจะถูกก าหนดเป็นช่วงระยะเวลาสั้นบา้งยาวบา้งแต่ทนัทีท่ีมีการส่งมอบบริการมกัจะถูก
บริโภคไปในทนัทีทนัใด 3) มีการติดต่อสัมพนัธ์กบัผูบ้ริหารเน่ืองจากการบริการมีลกัษณะท่ีไม่จีรัง
ย ัง่ยนืดงันั้นการบริการจึงไม่สามารถอยูอ่ยา่งโดดเด่ียวจะตอ้งมีรูปแบบของการติดต่อกบัผูรั้บบริการ
ท่ีมีความตอ้งการตรงกบับริการนั้นๆถา้ไม่มีลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 4) มีขอบเขตท่ีไม่ชดัเจนเป็นเร่ือง
ยากท่ีจะค้นพบขอบเขตของการบริการเน่ืองจากการบริการเป็นกิจกรรมจึงมีลักษณะเป็น
กระบวนการท่ีต่อเน่ืองท าให้เห็นไม่ชัดถึงจุดเร่ิมต้นและจุดส้ินสุดดงันั้นเม่ือถึงเวลาส้ินสุดการ
ให้บริการจะพบว่าการให้บริการอาจถูกท าให้ส าเร็จเสร็จส้ินไปเพียงบางส่วนเท่านั้นเช่นเป็นเร่ือง
ยากท่ีการใหบ้ริการของสมุห์บญัชีจะถูกท าให้ส้ินสุดลงเม่ือส้ินปีงบประมาณมูลเหตุของความล่าชา้
ในการปฏิบติัราชการท่ีเกิดจากปัจจยัส่วนบุคคลมีดงัน้ี 4.1) การท างานโดยไม่มีแผน 4.2) การท างาน
ท่ีขาดความรับผิดชอบ 4.3) ขาดการควบคุมโดยใกลชิ้ด 4.4) ขาดการติดตามงาน 4.5) ระบบการ
จดัเก็บเอกสารลม้เหลว 4.6) จงใจหน่วงเหน่ียวเพื่อผลประโยชน์ส่วนตวั 4.7) ขาดความเขา้ใจใน
วธีิการท างานท่ีถูกตอ้ง 4.8) ขาดความกระตือรือร้น 
  นอกจากท่ีกล่าวมาแลว้ยงัมีหลกัการใหบ้ริการท่ีสามารถน ามาประยกุตใ์ชไ้ดด้งัต่อไปน้ี 
   1. ดา้นสถานท่ี 
    1.1  การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) เป็นการน างานท่ีเก่ียวขอ้ง 
มาเช่ือมโยงซ่ึงกนัและกนัมาไวท่ี้เดียวกนัมุ่งเนน้เพื่อใหบ้ริการนั้น เสร็จส้ิน ณ จุดเดียว 
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    1.2  การให้บริการภายใตอ้าคารเดียวกนั (One Roof Concept) งานท่ีจะตอ้งท า
ต่อเน่ืองกนัให้มาอยูภ่ายในอาคารเดียวกนัเช่นรับค าร้องเสียค่าธรรมเนียมออกใบอนุญาตไม่ควรจะ
แยกอยูก่นัคนละแห่ง 
    1.3  เป็นการบริการแบบครบวงจร (Package Service) การตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีจ าเป็นของประชาชนเป้าหมายตอ้งรวดเร็วในการบริการเนน้ความสะดวกของผูรั้บบริการ
เป็นส าคญัเตรียมวสัดุอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นไวใ้หพ้ร้อม 
    1.4  การจดัส านกังาน (Office Lay Out) เป็นการจดัส านกังานท่ีเอ้ืออ านวยความ
สะดวกแก่ผูม้าติดต่องานควรจะเดินไปตามลาดบัไม่ควรยอ้นไปยอ้นมา 
   2. การปฏิบติั 
    2.1  ลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นลงปกติระบบราชการยอ่มมีขั้นตอนมากควรพิจารณา
ว่าขั้นตอนใดท่ีไม่จ  าเป็นนักและไม่มีกฎหมายก าหนดไวก้็ควรจะลดไปเพื่อให้เกิดความรวดเร็ว
ยิง่ข้ึน 
    2.2  จดัเก็บเอกสารให้ถูกตอ้งตามหลกัสารบรรณตอ้งแยกให้ชดัเจนว่าเอกสาร
ใดอยูใ่นระหวา่งด าเนินการรอการด าเนินการด าเนินการเสร็จแลว้เพราะบางกรณีงานไม่อาจจะจบลง
ในวนัเดียวโดยเง่ือนไขของกฎหมายตอ้งมีการประกาศก่อนบางกรณีอาจประกาศ 10 วนั 20 วนั 30
วนั ยิ่งนานวนัเอกสารอาจจะสูญหายได้ถ้าการจัดเก็บไม่ดีบางคร้ังต้องค้นหาเร่ืองเดิม ๆ เป็น
เวลานาน ๆ ท าใหเ้สียเวลา 
    2.3  ลดระยะทางในการติดต่อกรณีท่ีอยู่ไกลส านักงานประชาชนล าบากท่ีจะ
เดินทางมาติดต่อหน่วยงานควรจะออกไปให้บริการนอกสถานท่ีท่ีประชาชนสามารถติดต่อไดง่้าย
เช่นจดัอ าเภอเคล่ือนท่ี 
   3. ผูป้ฏิบติั 
    3.1  คุณวุฒิตอ้งมีความรู้ตามท่ีก าหนดไวว้า่เป็นคุณสมบติัของต าแหน่งนั้นและ
ในขณะเดียวกนัจ าตอ้งมีความรู้ในงานท่ีคนรับผดิชอบนั้นเป็นอยา่งดีดว้ย 
ซ่ึงจะท าใหส้ามารถวนิิจฉยัปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนได ้
    3.2  คุณภาพถา้มีแต่ความรู้ไม่มีคุณภาพการบริการก็ไร้ผลคนมีคุณภาพจะเป็น
คนมีความคิดสร้างสรรคมี์ประสิทธิภาพในการท างานมีดุลยภาพทางดา้นจิตใจละเอียดรอบคอบ 
    3.3  คุณธรรมเป็นพื้นฐานการอยูร่่วมกนัของสังคมเป็นเร่ืองของจิตใจซ่ึงจะตอ้ง
ปลูกฝังใหเ้กิดข้ึนคุณธรรมเป็นเสมือนตวัปลอดภยัมีอยูท่ี่ใดท่ีนั้นก็จะไม่มีพิษภยัและอนัตรายใด ๆ ผู ้
ท่ีจะใหบ้ริการประชาชนจะตอ้งเป็นผูมี้คุณธรรมโดยเฉพาะคุณธรรมขั้นตน้ไดแ้ก่ความรักความเห็น
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ใจประชาชนมีจิตส านึกวา่ประชาชนเป็นเสมือนญาติสนิทของตนไม่มีอคติเลือกท่ีรักมกัท่ีชงัมีความ
อ่อนนอ้มถ่อมตน 
  ประสิทธ์ิ พรรณพิสุทธ์ (2540, น. 75 - 78) กล่าวว่าการให้บริการท่ีดีคือการรับใช้
ช่วยเหลือเก้ือกลูและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการเพื่อให้เกิดความพอใจรักใคร่และศรัทธาต่อ
การให้บริการทั้งน้ีผูป้ฏิบติังานจะตอ้งให้ความร่วมมือพฒันาการบริการให้เกิดความกา้วหน้าและ
มัน่คงโดยหาวิธีการให้บริการแก่ผูม้าติดต่อให้เกิดความรวดเร็วถูกตอ้งครบถว้นทุกขั้นตอนและ
เป็นไปดว้ยความเสมอภาคและไดก้ล่าวถึงหลกัการให้บริการท่ีดีวา่ตอ้งยึดหลกัการให้บริการแบบ
เบด็เสร็จครบถว้นรวดเร็วและเสมอภาคหลกัในการให้บริการมี 2 ลกัษณะคือ 1) การให้บริการแบบ
เบด็เสร็จ คือการใหบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนัทั้งหมดทุกหน่วยงานท่ีให้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์
ใกลชิ้ดและตอ้งให้บริการแลว้เสร็จเพียงคร้ังเดียวโดยผูม้าติดต่อใชเ้วลานอ้ยและเกิดความพึงพอใจ 
2) การให้บริการแบบอตัโนมติั (Automatic Service) เป็นการให้บริการโดยใชเ้คร่ืองมือท่ีทนัสมยัมี
อุปกรณ์เพียงพอจนท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็วประหยดัเวลาประหยดัคนโดยจะต้องมีการ
ประชาสัมพนัธ์แจง้ใหผู้ม้าติดต่อทราบอยา่งชดัเจนถึงขั้นตอนระยะเวลาด าเนินการต่าง ๆ 
  ส าหรับลกัษณะของการบริการท่ีดีท่ีจะท าใหป้ระทบัใจประชาชนนอกจากตวัเจา้หนา้ท่ีจะ
มีคุณสมบติัท่ีดีแลว้บริการท่ีใหก้บัประชาชนจะตอ้งเป็นบริการท่ีดีดว้ยซ่ึงคุณลกัษณะบริการท่ีดีตอ้ง
มีลกัษณะดงัน้ี 1) สะดวกรวดเร็วถูกตอ้งงานมีประสิทธิภาพ 2) ผูใ้ห้บริการมีอธัยาศยัดีสร้างความ
ประทบัใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการให้ความเป็นกนัเองเอาใจเขามาใส่ใจเรา 3) ใชก้ฎหมายระเบียบท่ีง่าย ๆ 
ไม่ซับซ้อนมีแบบพิมพ์ท่ีกรอกง่ายลดขั้นตอนในการติดต่อในการขอรับบริการมีการปรับปรุง
ขั้นตอนอยูเ่สมอ 4) มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี 5) ท างานตรงตามเวลา 6) สถานท่ีสะดวกสบายมี
อุปกรณ์พร้อมสามารถติดต่อกบังานท่ีเก่ียวขอ้งไม่ไกลนกัหรือควรรวมการให้บริการไวใ้นจุดเดียว
7) บริการด้วยความเสมอภาคเพื่อสร้างความพอใจให้กับประชาชนพยายามสนองตอบตามท่ี
ประชาชนตอ้งการให้เป็นท่ีประทบัใจ 8) มีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอไดรั้บการฝึกฝนมาดว้ยความช านาญ
เจา้หน้าท่ีระดบัล่างสามารถตดัสินใจไดใ้นบางเร่ือง 9) ให้บริการก่อนและหลงัเวลาราชการหรือ
ให้บริการในวนัหยุด 10) สามารถตรวจสอบการให้บริการไดว้่ามีปัญหาท่ีใด 11) เม่ือมีปัญหา
สามารถคน้หากฎหมายและระเบียบไดท้นัที 
  พิมพช์นก ศนัสนีย ์ (2540, น. 11) อธิบายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวว้า่จากการศึกษา
เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค
นกัวิชาการทางการตลาดจ านวนไม่น้อยมีทศันะวา่ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการใน
รูปแบบของทศันคติโดยเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักบับริการตามการรับรู้วา่มีความสอดคลอ้ง 
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กนัเพียงใดการให้บริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึงการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอดงันั้นความพอใจท่ีมีต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้
เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามคาดหวงัของผูบ้ริโภคกล่าวคือความพึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการเป็นผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหว่างความ
คาดหวงัท่ีเคยมีมาก่อนกบัผลท่ีไดรั้บจริง 
  สมศกัด์ิ สินธุระเวชญ ์(2541, น. 27) ไดก้ล่าวถึงการพฒันาคุณภาพในการท างานตามแนว
ทฤษฎี Deming กล่าววา่การปรับปรุงคุณภาพหมายถึงการปรับปรุงกระบวนการเพื่อช่วยเพิ่มความ
สม ่าเสมอของผลิตภณัฑ์ลดความผิดพลาดและการซ่อมแซมแกไ้ขลดการสูญเปล่าของแรงงานวสัดุ
และเคร่ืองจกัรท าใหส้ามารถเพิ่มผลผลิตไดด้ว้ยการลดทุนนอ้ยลง 
  ธานินทร์ สุวงคว์าร (2542, น. 4) ไดอ้ธิบายวา่งานบริการเป็นงานสร้างความพึงพอใจและ
ประทบัใจใหก้บัลูกคา้และผูม้าติดต่อการบริการท่ีดียอ่มมีผลดีต่อการปฏิบติังาน 
  สมิต สัชฌุกร (2545, น. 11) กล่าววา่ทุกคนไม่วา่จะมีหนา้ท่ีการงานในดา้นใดก็ไม่อาจ
หลีกพน้ไปจากงานบริการไดเ้พราะงานบริการเกิดข้ึนไดใ้นกรณีและการบริการเป็นงานส่วนหน่ึงท่ี
ทุกคนในกิจกรรมตอ้งมีความรับผดิชอบร่วมกนัเป็นปฏิบติังานท่ีกระท าติดต่อช่วยเหลือและอ านวย
ประโยชน์ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  ปานจิต บูรณสมภพ (2548, น. 14) กล่าววา่คุณภาพของการให้บริการจะมีลกัษณะดงัน้ี          
1) การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีให้ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลาสถานท่ีแก่ลูกคา้
คือไม่ต้องให้ลูกค้าคอยนานท าเลท่ีตั้ งเหมาะสมซ่ึงแสดงถึงความสามารถของการเข้าถึงลูกค้า                
2) การติดต่อสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกตอ้งโดยใช้ภาษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย            
3) ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความช านาญและมีความรู้ความสามารถ
ในงานบริการ 4) ความมีน ้ าใจ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือมีความเป็น
กนัเองมีวิจารณญาณ 5) ความน่าเช่ือถือ (Creditability) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความ
เช่ือมัน่และความไวว้างใจในการบริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 6) ความไวว้างใจ 
(Reliability) บริการท่ีให้แก่ลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 7) การตอบสนองลูกคา้ 
(Responsiveness) พนักงานจะตอ้งให้บริการและแก้ไขปัญหาแก่ลูกคา้อย่างรวดเร็วตามท่ีลูกคา้
ตอ้งการ 8) ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีให้จะตอ้งปราศจากอนัตรายความเส่ียงและปัญหา
ต่าง ๆ 9) การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บท าให้เขาสามารถคาดคะเน
ถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได้ 10) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ Knowing 
Customer) พนกังานจะตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และให้ความสนใจตอบสนอง
ความตอ้งการดงักล่าว 



16 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, น. 35) ไดก้ล่าววา่คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงส าคญั
ส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการท่ีจะด าเนินธุรกิจทางดา้นบริการให้ชนะคู่แข่งได้
นั้นจะต้องมีการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงอย่างต่อเน่ืองมากกว่าคู่แข่งและเกินกว่าท่ีลูกค้า
คาดหวงัไวโ้ดยส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงันั้นจะได้จากประสบการณ์ต่างๆของลูกคา้ในอดีตการบอกต่อ
ปากต่อปากและการโฆษณาของธุรกิจให้บริการภายหลังจากท่ีลูกค้าได้รับบริการลูกคา้โดยจะ
เปรียบเทียบการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บกบัการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัถา้การบริการลูกคา้ไดรั้บต ่ากวา่
การบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัลูกคา้จะขาดความสนใจในตวัผูใ้ห้บริการแต่ถา้การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ
เท่ากบัหรือเกินกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัลูกคา้ก็มกัจะใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอีกคร้ัง 
  พิชยากร กาศสกุล (2545, น. 7) กล่าววา่คุณภาพคือภาวะท่ีคุณประโยชน์ต่อผูใ้ช้สินคา้
หรือบริการเราอาจเรียกผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการวา่ลูกคา้ซ่ึงหมายถึงผูท่ี้พึ่งพิงการท างานของเราการท่ี
ผลงานของเราจะเป็นคุณประโยชน์ต่อลูกคา้ไดน้ั้นจะตอ้งท านิส่ิงท่ีควรท าให้ถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมการ
ท าในส่ิงท่ีควรท าคือการแก้ปัญหาหรือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้การท าให้ถูกตอ้งตั้งแต่
เร่ิมแรกคือการปฏิบติัตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานวิชาชีพเราอาจจ าแนกคุณภาพเป็น
คุณภาพท่ีจะตอ้งมีคุณภาพท่ีประทบัใจคุณภาพท่ีจะตอ้งมีคือส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหากไม่ไดรั้บจะเกิด
ความไม่พึงพอใจคุณภาพท่ีประทบัใจคือส่ิงท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้หากไม่ไดรั้บก็จะไม่รู้สึก
แต่เม่ือไดรั้บแลว้จะรู้สึกประทบัใจการพฒันาคุณภาพจะตอ้งให้ความส าคญักบัคุณภาพท่ีตอ้งมีเป็น
อนัดบัแรกและจดัให้มีคุณภาพท่ีประทบัใจหากเป็นไปไดก้ารพฒันาคุณภาพการให้บริการเป็นการ
มุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการตามแนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) 
(มหาวิทยาลยัศรีปทุม, 2554, น. 6) มีหลกัการดงัน้ี 1) ผูรั้บบริการส าคญัท่ีสุด (Customer Focus) 
เพราะผูรั้บบริการเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของงานบริการซ่ึงคุณภาพงานบริการอยูท่ี่ความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 2) มีวิสัยทศัน์ร่วมกนั (Common Vision) เป็นการรวม
พลงัเพื่อสร้างสรรค์ให้ผูรั้บบริการและผูบ้ริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกนัและมี
ส่วนในการปรับเปล่ียนไปสู่เป้าหมายดงักล่าว 3) ทีมงานสัมพนัธ์ (Teamwork and Empowerment) 
ทุกคนตอ้งท างานเป็นทีมผูป้ฏิบติังานจะตอ้งไดรั้บการเสริมพลงัดว้ยการฝึกอบรมขอ้มูลและโอกาส
เพื่อใหน้ าศกัยภาพของตนมาใชอ้ยา่งเตม็ท่ี 4) มุ่งมัน่กระบวนการ (Process Focus) เป็นการปรับปรุง
กระบวนการท างานให้กระชับง่ายในการปฏิบัติเป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้
ผูป้ฏิบติังานท างานไดดี้ท่ีสุด 5) มีกระบวนการแกปั้ญหา (Problem Solving Process) เป็นการน า
กระบวนการทางวิทยาศาสตร์มาใช้ปรับปรุงกระบวนการเร่ิมด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหาการ
ทดสอบทางเลือกและน ามาปฏิบติัเป็นมาตรฐาน 6) ผูน้ าให้การสนบัสนุน (Leadership Support) 
ผูน้ ามีบทบาทส าคญัในการก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงผูน้ าทุกระดบัเปล่ียนบทบาทจากผูค้วบคุม



17 

และสั่งการเป็นโคช้ 7) พฒันาไม่หยุดย ั้ง (Continuous Improvement) มองหาโอกาสพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ืองการพฒันาคุณภาพการบริการจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีเป็นตวัแปรตามกับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการหากมีการปรับปรุงการให้บริการให้มีคุณภาพดว้ยกระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ
ขั้นตอนการท างานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้รวดเร็วข้ึนและลดค่าใช้จ่ายเม่ือปฏิบัติแล้วมี
ประสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบติังานและมีปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 
  ปัญญา ฮวดเฮง (2551, น. 8) การบริการ (Service) หมายถึงสินคา้ท่ีมีลกัษณะเป็น
นามธรรมไม่สามารถจบัตอ้งได้เหมือนสินคา้ (Goods) โดยลกัษณะของการขายการบริการจะ
เป็นไปในรูปแบบของกระบวนการปฏิบติัอย่างใดอย่างหน่ึงให้กบัฝ่ายหน่ึงโดยผูรั้บบริการจะไม่
สามารถเป็นเจา้ของบริการนั้น ๆ ไดเ้หมือนกบัการเป็นเจา้ของสินคา้ท าให้การประเมินคุณค่าของ
การให้บริการท าไดย้ากกว่าการประเมินคุณค่าของสินคา้ท่ีมีตวัตนความเช่ือถือระหว่างผูซ้ื้อและ
ผูข้ายจึงมีความส าคญัเป็นอยา่งมากนอกจากนั้นจะพบวา่การบริการจะมีความแตกต่างกนัและยากท่ี
จะท าเหมือนกันได้ทุกคร้ังเน่ืองจากการผลิตและการจ าหน่ายจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัและไม่
สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้
  สุจิตรา ชานิวิกยก์รณ์ (2540 อา้งถึงใน วรรณลกัษณ์ ดุลยากุล, 2552, น. 9) ไดใ้ห้
ความหมายว่าบริการหมายถึงการกระท า หรือการปฏิบัติอันแสดงออกในรูปแบบของความ
สะดวกสบายความปลอดภยัคุณสมบติัท่ีส าคญัของการบริการได้แก่ผูรั้บบริการมีส่วนเก่ียวขอ้ง
โดยตรงกบัการบริการหลายๆอยา่งบริการไม่มีบริการคงคลงัไม่สามารถจดัเก็บตลอดจนไม่สามารถ
ขนส่งบริการไดบ้ริการมิไดเ้หมือนกนัทุกอยา่งทุกกรณีและการก าหนดมาตรฐานของบริการเป็นไป
ไดย้ากยิง่ 
  วีรพงษ ์เฉลิมจิระวฒัน์ (2552, น. 6 - 7) บริการคือพฤติกรรมกิจกรรมหรือการกระท าท่ี
บุคคลหน่ึงท าให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบ
บริการอนันั้นกระบวนการ/ กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากการให้ผูใ้ห้บริการ (บริการ) 
ไปยงัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) หรือผูใ้ชบ้ริการนั้นบริการคือกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีผลิตผลออกมาใน
รูปของเวลาสถานท่ีรูปแบบหรือเอ้ืออานวยทางจิตวิทยาส่ิงท่ีจบัตอ้งไดย้ากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญ
สลายไปไดง่้ายบริการจะไดรั้บการท าข้ึน (โดย / จากบริการ) และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพื่อ
ใชส้อยบริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น 
  ดนยั เทียนพุฒ (2553, น. 10) ไดส้รุปความหมายชองการบริการไวด้งัน้ีคือ 1) การ
สนองตอบความตอ้งการแก่ผูรั้บผูซ้ื้อทั้งเชิงรูปธรรมและนามธรรม 2) การปฏิบติัให้เกิดความสมดุล
ระหวา่งการให้และการรับ 3) การแลกเปล่ียนในส่วนท่ีขาดแคลนของแต่ละฝ่าย 4) การใชค้วามมี
อธัยาศยัควบคู่ไปกบัความสะดวกรวดเร็วและถูกตอ้งแก่ผูรั้บบริการ 5) การแลกเปล่ียนในส่วนท่ี
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ขาดแคลนของแต่ละฝ่าย 6) การไม่เอาเปรียบและไม่ถือโอกาสแสวงหาประโยชน์จากผูรั้บบริการใน
ทุกสถานะ 7) การเต็มใจปฏิบติัตามเง่ือนไขดงัท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ซ่ึงจะชกันาให้ลูกคา้กลบัมาใช้
บริการซ ้ าอีกในคราวต่อไป 
  Kotlor, 1944 (อา้งถึงใน เสกสิทธ์ิ สุวรรณโชติ, 2550, น. 16) กล่าววา่การบริการหมายถึง
กิจหรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถนาเสนอให้กบัอีกกลุ่มบุคคลหน่ึงซ่ึงไม่สามารถ
จบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใดทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่
รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้
  Millet, 1954, p. 397 (อา้งถึงใน อรุณลกัษณ์ พรหมทตัตานนท์, 2547, น. 8) กล่าวว่า
เป้าหมายส าคญัของการบริการคือการสร้างความพึงพอใจในการบริการแก่ประชาชนโดยมีหลกั
หรือแนวทางดงัน้ี 1) การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึงความยุติธรรมใน
การบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนัดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการ
ปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชนจะ
ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการให้บริการเดียวกนั 2) การให้บริการ
อยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely Service) หมายถึงในการให้บริการจะตอ้งมองวา่การให้บริการ
สาธารณะจะตอ้งตรงเวลาผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่
มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample 
Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะจะตอ้งมีลกัษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ี
ให้บริการอยา่งเหมาะสม (The Right Quantity at The Right Geographical Location) Millet เห็นวา่
ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจ  านวนการบริการท่ีไม่เพียงพอและ
สถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
(Continuous Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสม ่าเสมอโดยยึดประโยชน์
ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการ
เม่ือใดก็ได ้5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะท่ี
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานกล่าวอีกนัยหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
  Lehtinen, 1982 (อา้งถึงในอเนก สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ, 2548 , น. 18) 
ให้ค  านิยามว่าการบริการหมายถึงกิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่างท่ีเกิดข้ึนจากการ
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลหรือวตัถุอย่างใดอย่างหน่ึงเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจการ
บริการรวมถึงการเปล่ียนแปลงและพฒันาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
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  Wong, 1991 (อา้งถึงใน อาทิตย ์สุขสะอาด, 2544 , น. 21) ไดพ้ิจารณาการให้บริการวา่
เป็นการเคล่ือนยา้ยเร่ืองท่ีใหบ้ริการจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึงเพื่อใหเ้ป็นไปตามท่ีตอ้งการดว้ยเหตุ
น้ีท าให้เขามองบริการว่าม่ี 4 ปัจจยัส าคญัคือ 1) ตวับริการ 2) แหล่งหรือสถานท่ีท่ีให้บริการ                   
3) ช่องทางใหบ้ริการ 4) ผูรั้บบริการ 
  ปัจจยัทั้งหมดดงักล่าวมาจึงให้ความหมายของกระบวนการบริการว่าเป็นระบบท่ีมีการ
เคล่ือนยา้ยอย่างคล่องตวัผ่านช่องทางท่ีเหมาะสมจากแหล่งให้บริการท่ีมีคุณภาพไปยงัผูรั้บบริการ
ตรงเวลาท่ีก าหนดไวซ่ึ้งจากความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่าการให้บริการนั้ นจะต้องมีการ
เคล่ือนยา้ยตวับริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการผา่นช่องทางและถูกตอ้งตามเวลาท่ีก าหนด 
  จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่คุณภาพของการใหบ้ริการจ าเป็นตอ้งควบคุมใน
ทุก ๆ หน่วยงานบริการใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจของผูม้ารับบริการเสมอคือจะตอ้งมีการบริการดีทั้งองคก์ร
ซ่ึงการบริการจะดีหรือไม่ดีต่อผูม้ารับบริการนั้นยงัข้ึนอยู่กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการและใน
การสร้างธุรกิจองคก์รทุกชนิดตอ้งรักษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการใหอ้ยูต่ลอด 
 2.1.2 หลกัการให้บริการ 
   สิทธิชยั อุปกรณ์ศิริการ (2546, น. 18) กล่าวา่หลกัการให้บริการไดแ้ก่ 1) หลกัความ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์และบริการท่ีองคก์ารจดัให้
นั้นจะตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมดไม่ใช่เป็นการจดัให้บุคคลกลุ่มใด
กลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 2) หลกัความสม ่าเสมอกล่าวคือการให้บริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการไดอ้ยา่ง
ต่อเน่ืองและสม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 3) หลกัความ
เสมอภาคกล่าวคือการบริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่กลุ่มผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอหนา้และเท่า
เทียมกนัไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อย่าง
ใกลชิ้ด 4) หลกัความประหยดัค่าใช้จ่ายท่ีใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ          
5) หลักความสะดวกบริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกัทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
   สมิต สัชฌุกร (2543, น. 173-174) ไดก้ล่าวถึงหลกัการให้บริการไวว้า่การให้บริการ
เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้นตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั
มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผู ้
ใหบ้ริการโดยทัว่ไปหลกัการให้บริการมีขอ้ควรค านึงดงัน้ี 1) สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการการให้บริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการ
มาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการแมว้า่จะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่
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ผูรั้บบริการเพียงใดแต่ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจไม่ให้ความส าคญัการบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 2) ท า
ให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจคุณภาพถือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้เพราะฉะนั้นการ
บริการจะต้องมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลักส าคัญในการประเมินผลการ
ให้บริการไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดแต่ก็เป็นเพียงด้านปริมาณแต่คุณภาพของ
บริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 3) ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้นการให้บริการซ่ึงจะ
สนองตอบความต้องการและความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นได้ชัดคือการปฏิบติัท่ีต้องมีการ
ตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้นเพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็
ยากท่ีจะท าให้ลูกคา้พอใจแมจ้ะมีค าขอโทษขออภยัก็ได้รับเพียงความเมตตา 4) เหมาะสมแก่
สถานการณ์การให้บริการท่ีรวดเร็วส่งสินคา้หรือให้บริการตรงตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญัความ
ล่าช้าไม่ทนัก าหนดท าให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคล้องกบัสถานการณ์นอกจากการส่งสินคา้ทนั
ก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนด
ดว้ย 5) ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การให้บริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณาโดย
รอบคอบรอบดา้นจะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอจะตอ้ง
ค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและส่ิงแวดล้อมจึงควรยึดหลกัในการให้บริการว่าจะ
ระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 
   Weber, 1960 (อา้งถึงใน พิทยา บวรวฒันา, 2548, น. 22-23) ไดใ้ห้หลกัการไวว้า่การ
ให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากท่ีสุดคือการให้บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์
ส่วนตวัและประเพณีวฒันธรรมของสังคมเช่นช่วยเหลือบริการคนบางคนเป็นพิเศษเพราะรู้จกัมกั
คุน้เป็นการส่วนตวักล่าวคือการให้บริการนั้นจะตอ้งปฏิบติัตามกฎระเบียบท่ีวางไวอ้ย่างเคร่งครัด
เพื่อให้การกระท าของตนเป็นไปอย่างมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุดซ่ึง Weberไดอ้ธิบายว่า
พฤติกรรมขา้ราชการในระบบราชการ “ตอ้งปราศจากอารมณ์และความเกลียดชงั” 
   สรุปได้ว่าหลกัการให้บริการท่ีดีจะตอ้งสอดคล้องกบัความตอ้งการของบุคคลส่วน
ใหญ่เช่นความเสมอภาคในการให้บริการความสม ่าเสมอในการบริการการให้บริการท่ีตรงต่อเวลา
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและต่อเน่ืองและตอ้งมีการพฒันาระบบการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ
มากยิง่ข้ึน 
 2.1.3 ลกัษณะของการบริการทีด่ี 
   ธุรกิจหลายแห่งประสบความส าเร็จในการให้บริการเพราะผูบ้ริหารมีหลักการ
ใหบ้ริการก าหนดไวเ้ป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบติัของพนกังานเพื่อให้พนกังานยึดถือเป็นนโยบาย
ทั้งน้ีพนกังานทุกคนและทุกระดบัของกิจการถือเป็นแนวปฏิบติั 3 ประการไดแ้ก่ (สมิต สัชฌุกร, 
2542 , น. 174) 1) ลูกคา้ตอ้งมาก่อนเสมอหมายถึงค านึงถึงลูกคา้ก่อนส่ิงอ่ืนใด 2) ลูกคา้ถูกเสมอไม่
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ว่าลูกคา้จะพูดจะท าอย่างไรตอ้งไม่โตแ้ยง้เพื่อยืนยนัว่าลูกคา้ผิด 3) ให้บริการดว้ยความยิ้มแยม้
แจ่มใสเพื่อใหลู้กคา้รู้สึกอบอุ่นสบายใจ 
   จากหลกัเกณฑด์งักล่าวถือเป็นแนวทางการด าเนินการส าหรับองคก์รต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง
กบังานดา้นการให้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจและก่อให้เกิดความส าเร็จต่อองค์กรนั้น ๆ การ
ให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกนัไปในแต่ละ
บุคคลและแต่ละสถานการณ์จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไปแต่อย่างไรก็ตามการ
บริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไปมีดงัน้ี (สมิต สัชฌุกร, 2543 , น. 175) 1) ท าดว้ยความเต็มใจการ
บริการเป็นเร่ืองของจิตใจถา้มีความรักในงานบริการก็จะท าทุกส่ิงทุกอยา่งในการให้ความช่วยเหลือ
แก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเต็มใจผลของการกระท าก็มกัจะเกิดข้ึนดว้ยดี 2) ท าดว้ยความรวดเร็ว
ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อนจึงตอ้งการความช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจการแสดงออก
อยา่งกุลีกุจอในการใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยใหผู้รั้บบริการมีความสุขและความพอใจ 3) ท าถูกตอ้ง
ดงัไดก้ล่าวไวใ้นหลกัของการให้บริการว่าการให้บริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์จะเป็นการสนองตอบ
ความตอ้งการและท าความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้การบริการท่ีดีจึงตอ้งเน้นการท าให้
ถูกตอ้งเป็นส่ิงส าคญั 4) ท าอยา่งเท่าเทียมกนัคนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษและเรียกร้องท่ีจะรับ
บริการท่ีดีกวา่หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้นหากเราแสดงออกใหค้นต่างๆเห็นวา่เราให้บริการเป็นพิเศษแก่บาง
คนก็เท่ากบัเราไม่ให้บริการอย่างเป็นธรรมเป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียวแต่ท า
ความไม่พอใจให้แก่คนอีกจ านวนมาก 5) ท าให้เกิดความช่ืนใจการบริการท่ีดีจะต้องท าให้
ผูรั้บบริการมีความสุขซ่ึงทุกคนต่างตระหนกัดีว่าเม่ือใดท่ีผูใ้ห้บริการสนองตอบความตอ้งการให้
ความช่วยเหลืออย่างดีก็จะเกิดความ ปิติ ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงตอ้งพยายามให้ความช่วยเหลือจน
ผูรั้บบริการช่ืนใจ 
   รัชนี พิทกัษญ์าติ (2546, น. 22) กล่าวถึงคุณสมบติัท่ีดีของผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีดงัน้ี     
1) แต่งกายสุภาพเรียบร้อยสะอาด 2) ตอ้งรับลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคเท่ากนั 3) พนกังานมีความ
รอบรู้ในหน้าท่ีบริการดว้ยความรวดเร็วมีความกระตือรือร้น 4) ควรมีการเสาะสืบหาขอ้มูลของ
ลูกคา้จากแหล่งต่าง ๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอย่างเหมาะสม 5) การให้บริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 6) สถานท่ีท าการตอ้นรับดูแลให้สะอาดมีการจดัท่ีพกัคอยส าหรับ
ลูกคา้ 7) หมัน่ออกเยี่ยมเยือนลูกคา้หรือธุรกิจของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 8) สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหวา่ง
ลูกคา้ต่อลูกคา้ชนิดปากต่อปากซ่ึงเป็นวิธีไดผ้ลท่ีสุด 9) การพฒันาระบบงานโดยการน าเทคโนโลยี
ใหม่ ๆ เขา้มา 10) ใหค้  าแนะน าดา้นวชิาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 
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 2.1.4 คุณภาพการให้บริการของภาครัฐทีพ่งึให้แก่ประชาชน 
   ปรัชญา เวสารัชช์ (2546, น. 251) กล่าววา่การให้บริการของรัฐนั้นจะตอ้งค านึงถึงส่ิง
ต่อไปน้ีดว้ย 1) การให้บริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจแก่สมาชิกสังคมความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดัไดย้าก
หรือใหค้  าจ  ากดัความยากแต่อาจกล่าวไดอ้ยา่งกวา้ง ๆ ถึงองคป์ระกอบท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจ
คือ 1.1) ให้บริการเท่ากนัแก่สมาชิกสังคม 1.2) ให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสมเช่นบริการดบัเพลิง
บริการช่วยเหลือผูป้ระสบภยั 1.3) ให้ค  านึงถึงปริมาณความมากนอ้ยคือให้บริการไม่มากหรือนอ้ย
เกินไป 1.4) ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทนักบัการเปล่ียนแปลงเสมอ 2) การให้บริการโดยมี
ความรับผดิชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับการบริหารราชการในสังคมประชาธิปไตย
ซ่ึงจะตอ้งท าหนา้ท่ีภายใตก้ารช้ีน าทางการเมืองจากตวัแทนประชาชนและตอ้งสามารถให้บริการท่ีมี
ลกัษณะตอบต่อมติมหาชนตอ้งมีความยืดหยุ่นท่ีจะปรับเปล่ียนลกัษณะงานหรือการให้บริการท่ี
สามารถสนองต่อความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้ากท่ีสุด 
   ดว้ยเหตุน้ีเององคป์ระกอบท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการให้บริการจึงมีความส าคญั
ท่ีหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีส าหรับการให้บริการสาธารณะตอ้งให้ความสนใจทั้งน้ีเพื่อคน้หามูลเหตุ
แห่งความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของประชาชน ท่ีจะน าไปสู่การปรับปรุงเปล่ียนแปลงการ
บริการใหมี้ความเหมาะสมยิง่ข้ึน 
   จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาเบ้ืองตน้มีนกัวชิาการหลาย ๆ ท่านไดใ้หค้วามหมายคุณการ
ใหบ้ริการ ผูว้ิจยัไดส้รุป ในตารางท่ี 2.1 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่ 2.1 
สรุปแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพการใหบ้ริการ พาราซูรามาน ปานจิต บูรณสมภพ มิลเลท 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  -  
ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ    
การตอบสนองต่อลูกคา้    
การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้    
ความเห็นอกเห็นใจ  - - 
การเขา้ถึงลูกคา้ -  - 
การติดต่อส่ังการ -  - 
ความสามารถ -  - 
ความมีน ้าใจ -  - 
ความปลอดภยั -  - 
การบริการใหเ้ป็นที่รู้จกั -  - 
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 จากตารางท่ี 2.1 ผูว้ิจยัไดส้ังเคราะห์แนวคิดของนกัวิชาการหลายท่านเก่ียวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ เพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัใหเ้ขา้กบับริบทการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล า
พาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ ไดแ้ก่คุณภาพการให้บริการประกอบดว้ย 1)ดา้นความพร้อมใน
การให้บริการ ผูว้ิจยัไดส้รุปจากแนวคิดของปานจิต  บูรณสมภพ เพื่อน ามาก าหนดเป็นตวัแปรตาม
ในด้านความพร้อมในการให้บริการ 2) ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ และ 3)ด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
 

2.2 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความคดิเห็น 

 
  2.2.1 ความหมายของความคิดเห็น 
  มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมายเก่ียวกบัความคิดเห็นไวต่้าง ๆ ดงัน้ี 
    เสกสรร วฒันพงษ ์ (2542, น. 8) สรุปไดว้า่ ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกถึง
ความเช่ือ ทศันะการวินิจฉยั การพิจารณาหรือการประเมินผลอยา่งมีรูปแบบ โดยไดรั้บอิทธิพลมา
จากทศันคติและขอ้เท็จจริง ความรู้ท่ีมีอยูข่องผูแ้สดงความคิดเห็นต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงข้ึนอยูก่บั
สถานการณ์และสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูด หรือการ
เขียนก็ได ้
   วรัญญา สิทธิโชค (2544, น. 21) กล่าวว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกดา้น
ความรู้สึกต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด เป็นความรู้สึกเช่ือถือท่ีไม่อยูบ่นความแน่นอนหรือความจริง แต่ข้ึนอยู่
กบัจิตใจบุคคลจะแสดงออก โดยมีขอ้อา้งหรือการแสดงเหตุผลสนบัสนุนหรือปกป้องความคิดนั้น
ความคิดเห็นบางอย่างเป็นผลของการแปลความหมายของขอ้เท็จจริง ซ่ึงข้ึนอยู่กับคุณสมบติั
ประจ าตวัของแต่ละคน เช่น พื้นความรู้ ประสบการณ์ในการท างานสภาพแวดลอ้ม และมีอารมณ์
เป็นส่วนประกอบส าคญั การแสดงความคิดเห็นน้ีอาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ 
ก็ได ้
    ดุจหทยั ครุฑเดชะ (2550, น. 11) กล่าววา่ ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทาง
ความรู้สึกนึกคิดความเช่ือท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงหน่ึงส่ิงใด หรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง ซ่ึงอาจไดรั้บ
การยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ไดแ้ละความคิดของคนนั้นมีหลายระดบัข้ึนอยูก่บัพื้นฐานความรู้
ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล 
 
 



24 

    ธิดารัตน์ ปล้ืมจิตต ์(2551, น. 14) ไดก้ล่าววา่ เป็นการแสดงออกดา้นเจตคติ ความเช่ือ 
ตดัสินใจ ความนึกคิดความรู้สึก และวิจารณญาณ ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงดว้ยการพูด การเขียนและอีก
มากมาย โดยอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคลเป็นส่วนประกอบ
ในการพิจารณา 
    ก าธร รัตนธรรม (2552, น. 10) ไดก้ล่าววา่ ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทาง
ความรู้สึก ความเช่ือเจนคติและค่านิยมบางอยา่งของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาศยัความรู้หรือ
ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม การแสดงความคิดเห็นอาจแสดงไดด้ว้ยค าพูดหรือการเขียนก็ได้
ซ่ึงความคิดเห็นน้ีอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธก็ไดเ้ช่นกนั 
    วิฑูรย ์ฐานเมธี (2554, น. 12) ไดก้ล่าววา่ ความคิดเห็น เป็นการแสดงออกมาซ่ึงการ
ตดัสินใจจากการประเมินค่าหรือทศันะเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง โดยเฉพาะซ่ึงในการแสดงออกมา
น้ีจะตอ้งอาศยัพื้นความรู้ประสบการณ์ และพฤติกรรมระหวา่งบุคคล เป็นเคร่ืองช่วยในการพิจารณา
และประเมินค่าก่อนท่ีมีการตดัสินใจแสดงออก ซ่ึงการแสดงออกความคิดเห็นน้ีอาจจะเป็นในทาง
เห็นดว้ยหรือไม่ก็ไดใ้นบางสภาพการณ์ความคิดเห็นอาจจะอยูใ่นลกัษณะเห็นดว้ยมากหรือเห็นดว้ย
นอ้ย ความคิดเห็นไม่ถาวรและมีการเปล่ียนแปลงไดโ้ดยง่ายและความคิดเห็นยอ่มไดรั้บอิทธิพลจาก
ทศันคติ 
    จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่ ความคิดเห็น คือ การแสดงออกทางดา้น
ความเช่ือและความรู้สึกต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง โดยอาศยัพื้นฐานความรู้ประสบการณ์ และ
สภาพแวดลอ้ม เป็นปัจจยัหน่ึงในการแสดงความคิดเห็น 
  2.2.2 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคิดเห็น 
    การแสดงความคิดเห็นเป็นเร่ืองของแต่ละบุคคล ซ่ึงความคิดเห็นของแต่ละคนต่อเร่ือง
ใดเร่ืองหน่ึง แมเ้ป็นเร่ืองเดียวกนั ไม่จาเป็นตอ้งเหมือนกนัเสมอไปและอาจแตกต่างกนัออกไป ทั้งน้ี
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัพื้นฐานของแต่ละบุคคลท่ีไดรั้บมาจนมีอิทธิพลต่อการแสดงความคิดเห็น 
    Oskamp (1977) ไดส้รุปปัจจยัท่ีท าให้เกิดความคิดเห็นดงัน้ี 1) ปัจจยัทางพนัธุกรรม
และร่างกาย (Genetic and Physiological Factors) เป็นปัจจยัตวัแรกท่ีไม่ค่อยจะไดพู้ดถึงกนัมากนกั 
โดยมีการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นพนัธุกรรม จะมีผลต่อระดบัความกา้วร้าวของบุคคล ซ่ึงจะมีผลต่อ
การศึกษา เจตคติ หรือความคิดเห็นของบุคคลนั้น ๆ ได ้ปัจจยัดา้นร่างกาย เช่น อายุ ความเจ็บป่วย 
และผลกระทบจากการใชย้าเสพติดจะมีผลต่อความคิดเห็นและเจตคติของบุคคล เช่น คนท่ีมีความ
อนุรักษนิ์ยมมกัจะเป็นคนท่ีมีอายุมาก เป็นตน้ 2) ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล (Direct Personal 
Experience) คือ บุคคลไดรั้บความรู้สึกและความคิดต่าง ๆ จากประสบการณ์โดยตรง เป็นการ
กระท าหรือพบเห็นต่อส่ิงต่าง ๆโดยตนเอง ท าให้เกิดเจตคติหรือความคิดเห็นจากประสบการณ์
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ตนเองไดรั้บ เช่น เด็กทารกท่ีแม่ไดป้้อนน ้ าส้มคั้นให้ทาน เขาจะมีความรู้สึกชอบ เน่ืองมาจากนา้ส้ม
หวาน เยน็ หอม ช่ืนใจ ท าให้เขามีความรู้สึกต่อน ้ าส้มท่ีไดท้านเป็นคร้ังแรกเป็นประสบการณ์โดย
ตรงท่ีเขาไดรั้บ 3) อิทธิพลจากครอบครัว (Parental Influence) เป็นปัจจยัท่ีบุคคลเม่ือเป็นเด็กจะ
ไดรั้บอิทธิพลจาการอบรมเล้ียงดูของพอ่แม่และครอบครัว ทั้งน้ีเม่ือตอนเป็นเด็กเล็ก ๆ จะไดรั้บการ
อบรมสั่งสอนทั้งในดา้นความคิด การตอบสนองความตอ้งการทางดา้นร่างกาย การให้รางวลั และ
การลงโทษ ซ่ึงเด็กจะไดรั้บจากครอบครัว และจากประสบการณ์ท่ีตนเองไดรั้บมา 4) เจตคติและ
ความคิดเห็นของกลุ่ม (Group Determinants of Attitude) เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลอยา่งมากต่อความ
คิดเห็นหรือเจตคติของแต่ละบุคคล เน่ืองจากบุคคลจะตอ้งมีสังคมและอยูร่วมกนัเป็นกลุ่ม ดงันั้น 
ความคิดเห็นและเจตคติต่าง ๆ จะไดรั้บการถ่ายทอดและมีแรงกดดนัจากกลุ่มไม่วา่จะเห็นเพื่อนใน
โรงเรียน กลุ่มอา้งอิงต่าง ๆ ซ่ึงท าให้เกิดความคลอ้ยตามเป็นไปตามกลุ่มได ้ 5) ส่ือมวลชน (Mass 
Media) เป็นส่ือต่าง ๆ ท่ีบุคคลไดรั้บส่ือเหล่าน้ีไม่วา่จะเป็นหนงัสือพิมพ ์ภาพยนตร์ วิทยุ โทรทศัน์ 
จะมีผลท าใหบุ้คคลมีความคิดเห็น มีความรู้สึกต่าง ๆ เป็นไปตามขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากส่ือ 
 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
หน่วยงานของรัฐ 
 
 สมิต สัชฌุกร (2543, น. 95-98) ประเทศไทยก าลงัพยายามกา้วไปสู่ความเป็นประเทศ
อุตสาหกรรมใหม่ซ่ึงจะต้องปรับปรุงทั้ งระบบและโครงสร้างต่างๆหลายประการนอกจากจะ
ปรับปรุงในโครงสร้างพื้นฐานทางเศรษฐกิจแลว้ส่ิงหน่ึงท่ีถือไดว้า่ส าคญัไม่ยิ่งหยอ่นไปกวา่กนัก็คือ
การบริการประชาชนในระบบราชการเพราะระบบราชการจะเป็นกลไกของรัฐท่ีจะแปรนโยบาย
ของรัฐไปสู่ภาคปฏิบติัซ่ึงมีประชาชนเป็นผูไ้ดรั้บผลการปฏิบติันั้นการท่ีผูร้อรับผลจะเกิดความพึง
พอใจหรือไม่ก็ข้ึนอยู่กับการให้บริการท่ีรวดเร็วถูกต้องและเป็นธรรมหลักและปัจจัยในการ
ให้บริการประชาชนจะเป็นส่วนประกอบในการปฏิบติังานของขา้ราชการบงัเกิดผลแก่ส่วนรวม
อย่างจริงจงัตวัขา้ราชการเองเปรียบเสมือนเทียนไขท่ีจะตอ้งเผาไหมต้นเองเพื่อความสุขเพื่อแสง
สวา่งท่ีจะมีแก่ผูอ่ื้นจะเหน่ือยยากประการใดก็สามารถทนไดท้ั้งน้ีเพื่อให้ประชาชนซ่ึงรับการบริการ
ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วตรงกบัความตอ้งการและไดรั้บความสบายใจแยม้ยิม้เม่ือเขากา้วออกจาก
สถานท่ีราชการน่ีคือสุดยอดของการให้บริการแก่ประชาชนหลกัเกณฑ์ท่ีส าคญัในการจดับริการ
สาธารณะประกอบดว้ยหลกั 4 ประการคือ 
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 2.3.1 หลกัว่าด้วยความเสมอภาค 
   หลกัวา่ดว้ยความเสมอภาคท่ีมีต่อบริการสาธารณะจะมาจากหลกักฎหมายของแต่ละ
ประเทศเช่นมีการก าหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 30 “บริการ
สาธารณะเป็นกิจการท่ีรัฐจดัท าข้ึนตามกฎหมายประชาชนทุกคนจึงมีสิทธิและโอกาสท่ีจะไดรั้บ
ประโยชน์หรือเขา้สู่บริการสาธารณะอยา่งเท่าเทียมกนัดว้ย” อาจแบ่งเป็น 2 ประเภทคือความเสมอ
ภาคในฐานะผูใ้ชบ้ริการและความเสมอภาคในการเขา้ท างานกบัรัฐอยา่งเท่าเทียมกนั 
 2.3.2 หลกัว่าด้วยความต่อเน่ือง 
   การจัดท าบริการสาธารณะต้องมีการด าเนินการอย่างต่อเน่ืองเป็นหน้าท่ีของฝ่าย
ปกครองท่ีจะตอ้งจดัท าอยา่งต่อเน่ืองถา้มีกรณีท่ีตอ้งท าให้เกิดการหยุดชะงกัจะตอ้งมีการรับผิดชอบ
ถา้เป็นบริการสาธารณะท่ีองคก์รทอ้งถ่ินองคก์รอิสระรัฐวิสาหกิจของรัฐท าองคก์ารท่ีมีหนา้ท่ีก ากบั
ดูแลตอ้งเขา้ด าเนินการแทนถ้าเป็นกรณีเอกชนเป็นผูรั้บมอบหมายให้ด าเนินการหน่วยงานท่ีเป็น
คู่สัญญาต้องมีมาตรการลงโทษและเข้าด าเนินการแทนซ่ึงหลักแห่งความต่อเน่ืองของบริการ
สาธารณะจะส่งผลใน 3 ระดบัคือระดบัฝ่ายปกครองระดบัพนักงานฝ่ายปกครองและในระดบั
คู่สัญญาลกัษณะของความต่อเน่ืองของบริการสาธารณะข้ึนอยูก่บัประเภทของบริการสาธารณะไม่มี
หลกัเกณฑ์ท่ีแน่นอนเช่นกิจการเก่ียวกบัสาธารณูปโภคไฟฟ้าประปาโทรศพัท์ตอ้งท า24 ชัว่โมง
กิจการทางดา้นการศึกษา การรักษาความสะอาดฯลฯ อาจหยดุไดบ้า้งเช่นเสาร์-อาทิตย ์
 2.3.3 หลกัว่าด้วยความเป็นกลางของบริการ 
   ฝ่ายปกครองในทุกระดบัท่ีเก่ียวขอ้งจะเลือกปฏิบติัในการด าเนินการเก่ียวกบับริการ
สาธารณะไม่ไดห้รือห้ามมิให้เจา้หนา้ท่ีของรัฐท่ีมีอ านาจพิจารณาทางปกครองพิจารณาและวินิจฉยั
สั่งการหรือร่วมประชุมและลงมติในเร่ืองใด ๆ ท่ีตนมีส่วนไดส่้วนเสียอยูฝ่่ายปกครองท่ีเป็นคู่สัญญา
ย่อมมีเอกสิทธิพิเศษเหนือคู่สัญญาท่ีเป็นเอกชนซ่ึงอาจมีผลมาจากขอ้ก าหนดในสัญญาหรือจาก
ขอ้ก าหนดในกฎหมายมหาชนก็ตามเอกสิทธิของฝ่ายปกครองอาจแบ่งเป็น 2 กรณีคือ 
   2.3.3.1 กรณีท่ีมีการปฏิบติัตามสัญญา 
   2.3.3.2 กรณีท่ีมีการผดิสัญญา 
   จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้จะเห็นไดว้า่การบริการสาธารณะจะเป็นภารกิจหลกัของรัฐ
ไม่ว่าจะเป็นทั้ งส่วนกลางส่วนภูมิภาคและส่วนท้องถ่ินโดยมีข้าราชการเป็นตัวเช่ือมในการ
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งรัฐและประชาชนเหล่าขา้ราชการจึงตอ้งตระหนกัวา่ตนคือผูใ้ห้บริการเป็นผูรั้บ
ใชข้องประชาชนโดยไม่เลือกปฏิบติัและตอ้งบริการอยา่งเท่าเทียมกนัดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง
ยดึหลกัในการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนดว้ยการบริการท่ีดียอ่มส่งผลให้ผูท่ี้มารับบริการ
เกิดความพึงพอใจและส่ิงนั้นก็คือวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายของการบริการสาธารณะการบริการ
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ประชาชนเป็นการใหบ้ริการสาธารณะประเภทหน่ึงถา้หากการจดัระบบการบริหารงานดีก็จะส่งผล
ใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพ 
   วรเดช จนัทรศร และไพโรจน์ ภทัรนรากุล (2544) กล่าวถึงการจดัท ามาตรฐานสากล
ของประเทศไทยดา้นการจดัการและสัมฤทธ์ิผลของานภาครัฐ (P.S.O.) เป็นการด าเนินการตาม
บทบาทหนา้ท่ีของก.พ. และส านกังานก.พ. ตามพระราชบญัญติัระเบียบขา้ราชการพลเรือนพ .ศ. 
2535 และในฐานะเป็นเลขานุการคณะกรรมการว่าด้วยการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชนของ
หน่วยงานภาครัฐเพื่อให้ราชการมีการบริหารและจดัการท่ีดีให้สอดคล้องกับรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 75 การด าเนินการพฒันา P.S.O. เป้าหมายภาคราชการเนน้
หลายดา้นซ่ึงเป็นผลลพัธ์เชิงสัมฤทธ์ิบั้นปลาย (Ultimate Outcomes) โดยเฉพาะ 1) ความเสมอภาค   
2) ความเป็นธรรม 3) ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 4) สิทธิและเสรีภาพ 5) ความทัว่ถึงใน
การให้บริการ 6) ความพึงพอใจของประชาชน 7) ประสิทธิภาพของหน่วยราชการ 8) ประหยดั           
9) ถูกตอ้ง 10) การรักษาผลประโยชน์สาธารณะความผาสุกคุณภาพชีวิตประชาชนโดยรวมในฐานะ
เป็นผลรวมของการพฒันาประเทศ 
   พงศส์ัณห์ ศรีสมทรัพย ์และปียะนุช เงินคลา้ย (2545, น. 361-362) ในประเทศไทย
คณะรัฐมนตรีไดมี้มติเม่ือวนัท่ี 31 มีนาคม พ.ศ. 2541 ก าหนดให้ปี พ.ศ. 2542 - 2544 เป็นปีแห่งการ
ส่งเสริมการบริการประชาชนของรัฐและนโยบายของรัฐบาลท่ีประกาศให้มีการปฏิรูประบบ
ราชการและระบบการท างานของหน่วยงานของรัฐมีเป้าหมายให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมให้มาก
ท่ีสุดดงันั้นเพื่อให้บรรลุผลส าเร็จตามนโยบายจึงตอ้งปรับเปล่ียนบทบาทของผูป้ฏิบติังานเพื่อเพิ่ม
คุณภาพการบริการของรัฐในทุกด้านเพื่อให้ประชาชนได้รับบริการอย่างรวดเร็วถูกต้องเป็น
ประโยชน์โดยการปรับปรุงขั้นตอนการบริการมีระบบการบริหารงานท่ีโปร่งใสและตรวจสอบได้
ในทุกสาขาอาชีพดงันั้นการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะจึงเป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อเป็น
ขอ้มูลในการปรับปรุงระบบการท างานและเพิ่มคุณภาพการให้บริการของรัฐให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน 
 

2.4 แนวคดิเกีย่วกบัการปกครองท้องถิ่น 

 
 อุทยั หิรัญโต (2523, น. 4 ; อา้งถึงในโกวิทย ์พวงงาม, 2548, น. 29) ไดใ้ห้นิยามว่าการ
ปกครองทอ้งถ่ินคือการปกครองท่ีรัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนในทอ้งถ่ินทอ้งถ่ินหน่ึงจดัการ
ปกครองทอ้งถ่ินและด าเนินกิจกรรมบางอยา่งโดยด าเนินการกนัเองเพื่อบ าบดัความตอ้งการของตน
การบริหารงานของทอ้งถ่ินมีการจดัเป็นองคก์ารมีเจา้หนา้ท่ีซ่ึงประชาชนเลือกตั้งข้ึนมาทั้งหมดหรือ
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บางส่วนทั้งน้ีมีความเป็นอิสระในการบริหารงานแต่รัฐบาลตอ้งควบคุมด้วยวิธีต่าง ๆ ตามความ
เหมาะสมจะปราศจากการควบคุมจากรัฐหาได้ไม่เพราะการปกครองท้องถ่ินเป็นส่ิงท่ีรัฐท าให้
เกิดข้ึน 
 วิญญู องัคณารักษ์ (2519, น. 4 อา้งถึงใน สุทธนู ศรีไสย,์ สุพจน์ บุญวิเศษ, 2547, น. 12) ได้
ให้ความหมายว่าการปกครองท้องถ่ินหมายถึงการปกครองในรูปลักษณะการกระจายอ านาจ
บางอยา่งท่ีรัฐไดม้อบหมายให้ทอ้งถ่ินท ากนัเองเพื่อให้ประชาชนในทอ้งถ่ินมีโอกาสปกครองและ
บริหารงานทอ้งถ่ินด้วยตนเองเพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชนในทอ้งถ่ินให้งาน
ด าเนินไปอยา่งประหยดัมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลตรงกบัความประสงคข์องประชาชนโดย
เหตุท่ีวา่ประชาชนในแต่ละทอ้งถ่ินยอ่มจะทราบความตอ้งการของทอ้งถ่ินนั้น ๆ ไดดี้กวา่บุคคลอ่ืน
และย่อมมีความผูกพนัต่อทอ้งถ่ินนั้นโดยมีงบประมาณของตนเองและมีอิสระในการบริหารงาน
พอสมควร 
 ประทาน คงฤทธิ (2528, น. 8 ; อา้งถึงใน พิเชษฐ คามจงัหาร, 2553, น. 42) นิยามไวว้า่การ
ปกครองทอ้งถ่ินเป็นแบบการปกครองท่ีเป็นผลจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐโดย
จะเกิดองคก์ารท าหนา้ท่ีปกครองทอ้งถ่ินโดยคนในทอ้งถ่ินนั้นๆถูกจดัตั้งและควบคุมโดยรัฐบาลแต่
มีอ านาจในการก าหนดนโยบายและควบคุมใหมี้การปฏิบติัเป็นไปตามนโยบายของตนเอง 
 จากความหมายของการปกครองท้องถ่ินของนักวิชาการหลาย ๆ ท่านท่ีกล่าวมาข้างต้น
พอท่ีจะสรุปไดว้า่การปกครองทอ้งถ่ินหมายถึงการปกครองท่ีรัฐบาลกลางมอบอ านาจให้ประชาชน
ในทอ้งถ่ินจดัการปกครองและด าเนินการบางอย่างเพื่อแกไ้ขปัญหาและสนองตอบความตอ้งการ
ของตนเองหรือท่ีเรียกว่ารัฐบาลกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองท้องถ่ินโดยมีอ านาจในการ
ก าหนดนโยบายและบริหารงานใหเ้ป็นไปตามนโยบายหรือความตอ้งการของตนเองภายใตข้อบเขต
ของกฎหมายวา่ดว้ยอ านาจสูงสุดของประเทศโดยมีองคก์ารท่ีมาจากการเลือกตั้งของประชาชนใน
ทอ้งถ่ินเป็นผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีตามความมุ่งหมายของแต่ละทอ้งถ่ินนั้น ๆ 
 2.4.1 องค์ประกอบการปกครองท้องถิ่น 
   2.4.1.1 เป็นองคก์รท่ีมีฐานะเป็นนิติบุคคลและทบวงการเมือง 
   2.4.1.2 มีสภาและผูบ้ริหารระดบัทอ้งถ่ินท่ีมาจากการเลือกตั้งตามหลกัการท่ีบญัญติั
ไวใ้นกฎหมายรัฐธรรมนูญ 
   2.4.1.3 มีอิสระในการปกครองตนเอง 
   2.4.1.4 มีเขตการปกครองท่ีชดัเจนและเหมาะสม 
   2.4.1.5 มีงบประมาณรายไดเ้ป็นของตนเองอยา่งเพียงพอ 
   2.4.1.6 มีบุคลากรปฏิบติังานของตนเอง 
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   2.4.1.7 มีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ 
   2.4.1.8 มีอ านาจออกข้อบังคับเป็นกฎหมายของท้องถ่ินภายใต้ขอบเขตของ
กฎหมายแม่บท 
   2.4.19  มีความสัมพนัธ์กบัส่วนกลางในฐานะเป็นหน่วยงานระดบัรองของรัฐ 
 2.4.2 วตัถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่น 
   2.4.2.1 ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลทั้งทางดา้นการเงินตวับุคคลตลอดจนเวลาท่ีใช้
ในการด าเนินการ 
   2.4.2.2 เพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินอยา่งแทจ้ริง 
   2.4.2.3 เพื่อให้หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินเป็นสถาบนัท่ีให้การศึกษาการปกครอง
ระบอบประชาธิปไตยแก่ประชาชน 
 2.4.3 ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 
   การปกครองส่วนท้องถ่ินมีความส าคญัอย่างยิ่งทั้งในแง่การพฒันาชุมชนและการ
ปกครองระบบประชาธิปไตยนอกจากความส าคญัแลว้การปกครองส่วนทอ้งถ่ินยงัเป็นเร่ืองจ าเป็น
เพราะสังคมท่ีกวา้งใหญ่มีอาณาเขตใหญ่โตยอ่มเป็นเร่ืองยากท่ีจะให้รัฐบาลกลางดูแลไดท้ัว่ถึงจึงมี
ความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการกระจายอ านาจเพื่อให้ทอ้งถ่ินไดช่้วยเหลือตนเองความส าคญัและความ
จ าเป็นของการปกครองส่วนทอ้งถ่ินจึงสรุปไดด้งัน้ี 
   ลิขิต ธีรเวคิน (2548, น. 335) กล่าวไวว้า่การปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะมีส่วนช่วยแบ่ง
เบาภาระของรัฐบาลกลางในแง่ท่ีว่าผูท่ี้อยู่ในทอ้งถ่ินและผูน้ าส่วนทอ้งถ่ินย่อมจะเขา้ใจถึงปัญหา
และความตอ้งการของทอ้งถ่ินดีกว่าคนต่างถ่ินดงันั้นการปกครองส่วนทอ้งถ่ินจึงมีผลส าคญัคือท า
ใหท้อ้งถ่ินรู้จกัการแกปั้ญหาดว้ยตนเองโดยรัฐบาลกลางเป็นแต่เพียงหน่วยส่งเสริมดว้ยงบประมาณ
บางส่วนและด้วยความรู้ทางเทคนิคโดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านการพฒันาชนบทซ่ึงเป็นนโยบาย
ส าคญัของรัฐบาลนั้นจ าเป็นจะตอ้งกระท าควบคู่ไปกบัการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
   ธีรวุฒิ โศภิษฐิกุล (2550, น. 21) กล่าวไวว้า่การปกครองทอ้งถ่ินมีความส าคญัต่อการ
ปกครองประเทศหลายประการกล่าวคือ 1) การปกครองทอ้งถ่ินจะมีส่วนช่วยแบ่งเบาภาระของ
รัฐบาลกลางหรือรัฐบาลส่วนกลางเพราะการปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีองค์กรกระจดักระจายไปทัว่
พื้นท่ีของประเทศมีความใกลชิ้ดกบัประชาชนในทอ้งถ่ินจึงสามารถท าหนา้ท่ีแทนรัฐบาลกลางไดดี้  
2) การปกครองทอ้งถ่ินช่วยตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินไดดี้กวา่รัฐบาลกลา  
3) การปกครองทอ้งถ่ินช่วยใหก้ารเรียนรู้ทางการเมืองแก่ประชาชนท าให้ประชาชนไดฝึ้กฝนเรียนรู้
สร้างจิตส านึกรวมทั้งวฒันธรรมการมีส่วนร่วมในระบอบการปกครองการปกครองทอ้งถ่ินจึงเป็น
รากฐานของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย  4) การปกครองทอ้งถ่ินช่วยเป็นแหล่งฝึกและ
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สร้างผูน้ าทางการเมืองการปกครองทอ้งถ่ินเปิดโอกาสให้นักการเมืองไดฝึ้กทกัษะในการบริหาร
และการด าเนินกิจกรรมของท้องถ่ินก่อนจะไปท าหน้าท่ีในระดับชาติดังจะเห็นได้จากการท่ี
นกัการเมืองทอ้งถ่ินจ านวนมากพฒันาตนเองไปเป็นนกัการเมืองระดบัชาติ 5) การปกครองทอ้งถ่ิน
มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดในการพฒันาทอ้งถ่ินชนบท เพื่อการพึ่งพาตนเองแทนท่ีจะคอยพึ่งพิง
การช่วยเหลือจากส่วนกลาง 
 2.4.4 หน้าทีค่วามรับผดิชอบของหน่วยการปกครอง 
   หน้าท่ีความรับผิดชอบของหน่วยการปกครองส่วนทอ้งถ่ินควรจะต้องพิจารณาถึง
ก าลงังบประมาณก าลงัเงินก าลงัคนก าลงัความสามารถของอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้และหน้าท่ี
ความรับผิดชอบควรเป็นเร่ืองท่ีเป็นประโยชน์ต่อทอ้งถ่ินอย่างแทจ้ริงหากเกินกว่าภาระหรือเป็น
นโยบายซ่ึงรัฐบาลต้องการความเป็นอันหน่ึงอันเดียวกันทั้ งประเทศก็ไม่ควรมอบให้ท้องถ่ิน
ด าเนินการเช่นงานทะเบียนท่ีดินการศึกษาในระดบัอุดมศึกษา การก าหนดหนา้ท่ีความรับผิดชอบให้
หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินด าเนินการมีขอ้พิจารณาดงัน้ี 1) เป็นงานท่ีเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มของ
ทอ้งถ่ินและงานท่ีเก่ียวกบัการอ านวยความสะดวกในชีวิตความเป็นอยูข่องชุมชนไดแ้ก่การก่อสร้าง
ถนนสะพานสวนหย่อมสวนสาธารณะการก าจดัขยะมูลฝอยเป็นตน้ 2) เป็นงานท่ีเก่ียวกบัการ
ป้องกนัภยัรักษาความปลอดภยัเช่นงานดบัเพลิง 2.1) เป็นงานท่ีเก่ียวกบัสวสัดิการสังคมดา้นน้ีมี
ความส าคญัต่อประชาชนในทอ้งถ่ินมาก เช่นการจดัใหมี้หน่วยบริหารทางสาธารณสุขจดัให้มีสถาน
สงเคราะห์เด็กและคนชรา เป็นตน้ 2.2) เป็นงานท่ีเก่ียวกบัการพาณิชยท์อ้งถ่ินหากปล่อยให้
ประชาชนด าเนินการเองอาจไม่ไดรั้บผลดีเท่าท่ีควรจะเป็นจดัใหมี้โรงรับจ าน า การจดัตลาดและงาน
ต่าง ๆ ท่ีมีรายไดโ้ดยสามารถเรียกค่าบริการจากประชาชน 
 2.4.5 ลกัษณะส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีดังนี้ 
   2.4.5.1 เป็นองคก์รในชุมชนท่ีมีขอบเขตพื้นท่ีการปกครองท่ีก าหนดไวแ้น่นอน 
   2.4.5.2 มีสถานภาพเป็นนิติบุคคลจดัตั้งข้ึนโดยกฎหมาย 
   2.4.5.3 มีอิสระในการด าเนินกิจกรรมและสามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการ
วนิิจฉยัและก าหนดนโยบาย 
   2.4.5.4 มีการจดัองคก์รเป็น 2 ฝ่ายคือฝ่ายบริหารและฝ่ายสภา 
   2.4.5.5 ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองโดยการเลือกตั้งผูบ้ริหารและสภา
ทอ้งถ่ิน 
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 2.4.6 การปกครองท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย (พ.ศ. 2540)  
   ตามท่ีรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทยฉบบั พ.ศ. 2540 ไดส้ร้างมิติใหม่ให้กบัระบบ
การปกครองส่วนทอ้งถ่ินของไทยดว้ยการปรับปรุงบทบาทอ านาจหนา้ท่ีและโครงสร้างขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินเพื่อให้สอดคลอ้งกบัหลกัการกระจายอ านาจการปกครองดงัท่ีประเทศต่าง ๆ
ปฏิบติักนัอยู ่การปกครองส่วนทอ้งถ่ินในประเทศไทยมีรูปแบบการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 2 รูปแบบ
ใหญ่ ๆ คือ 1) การปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบทัว่ไปเป็นรูปแบบการปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีอยู่
ทัว่ประเทศทุกจงัหวดัมี 3 ประเภทไดแ้ก่เทศบาลองคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) และองคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) 2) การปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบพิเศษมีการบริหารจดัการไม่
เหมือนกบัรูปแบบทัว่ไปจะมีข้ึนเป็นกรณี ๆ ไปส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่เช่นเมืองหลวงหรือ
เมืองท่องเท่ียวซ่ึงไม่เหมาะสมท่ีจะใชรู้ปแบบทัว่ไปมาใชใ้นการปกครองปัจจุบนัมีกรุงเทพมหานคร
และเมืองพทัยาท่ีเป็นประเภทน้ี 
 2.4.7 เทศบาล 
   เทศบาล โดยทัว่ไปหมายถึงทอ้งถ่ินท่ีมีความเป็นเมือง หรือมีศูนยก์ลางของความเป็น
เมืองอยา่งเห็นไดช้ดัเจน ซ่ึงไม่มีความจาเป็นจะตอ้งเป็นทอ้งท่ีตามเขตการปกครองส่วนภูมิภาคแต่
อยา่งใดทอ้งท่ีเทศบาลนั้น อยูภ่ายใตก้ารบริหารขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีช่ือวา่เทศบาลโดย
องค์กรของเทศบาลตอ้งมีสภาเทศบาลและมีคณะเทศมนตรี หรือนายกเทศมนตรีแล้วแต่กรณีซ่ึง
เทศบาลในประเทศไทยแบ่งออกเป็นสามระดับคือ 1) เทศบาลนครคือเขตท้องถ่ินชุมชนท่ีมี
ประชากรรวมกนั 50,000 คน ข้ึนไปทั้งมีรายไดอ้นัสมควรในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติั
เทศบาล 2) เทศบาลเมืองคือเขตทอ้งถ่ินชุมชนท่ีเป็นท่ีตั้งของศาลากลางจงัหวดัหรือทอ้งถ่ินท่ีมี
ประชากรรวมกนั 10,000 คน ข้ึนไปทั้งมีรายไดอ้นัสมควรในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติั
เทศบาล 3) เทศบาลต าบลคือเขตทอ้งถ่ินชุมชนท่ีมีประชากรรวมกนั 5,000 คน ข้ึนไป ทั้งมีรายได้
อนัสมควรในการปฏิบติัหน้าท่ีตามพระราชบญัญติัเทศบาลหรือเป็นสุขาภิบาลเดิมมาก่อนการยก
ฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาลต าบลและแมว้า่ “เทศบาลต าบล” จะมีช่ือเรียกคลา้ยกนัหรือช่ือเดียวกนั
กบั “ต าบล” แต่เทศบาลต าบลไม่จ  าเป็นจะตอ้งครอบคลุมต าบลเพียงต าบลเดียวหรือไม่จ  าเป็นตอ้ง
ครอบคลุมต าบลตามช่ือเทศบาลนั้น เช่นเทศบาลต าบลแม่สายครอบคลุมบริเวณเมืองต่อเน่ือง
ระหวา่งต าบลเวยีงพางค า และต าบลแม่สาย พื้นท่ีนอกเหนือทอ้งท่ีเทศบาลน้ีมีฐานะเป็นทอ้งท่ีต าบล
ซ่ึงต่อมาก็ยกข้ึนเป็นเทศบาลภายหลงั 
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   โดยทอ้งท่ีเทศบาลทั้งสามรูปแบบน้ี จ าเป็นจะตอ้งมีพระราชกฤษฎีกายกฐานะเขต
ชุมชนนั้น ๆ ข้ึนเป็นเทศบาลในแต่ละระดบัชั้นดว้ยดงันั้นในทางปฏิบติัทอ้งถ่ินบางแห่งอาจจะผา่น
เกณฑ์ทั้งดา้นประชากรและรายไดแ้ลว้แต่ยงัมีสถานะเป็นองคก์รในระดบัท่ีต ่ากวา่ท่ีควรจะเป็นอยู่
เน่ืองดว้ยยงัไม่มีการยกฐานะส าหรับเขตเทศบาลเมือง (บางแห่ง) และเขตเทศบาลนครจะแบ่งเขต
การปกครองย่อยลงเป็นชุมชนซ่ึงมีฐานะเท่ากับหมู่บา้นในระบบการปกครองส่วนภูมิภาคโดย
ชุมชนจะไม่มีต าแหน่งผูใ้หญ่บา้นและก านนั ซ่ึงเป็นต าแหน่งของระบบบริหารราชการส่วนภูมิภาค
และพิเศษส าหรับเขตเทศบาลนครขนาดใหญ่หลายแห่ง เช่นนครเชียงใหม่นครหาดใหญ่เมืองพทัยา
และนครนนทบุรีมีเขตการปกครองในระดบัแขวงซ่ึงเป็นการรวมชุมชนหลาย ๆ ชุมชนเขา้ดว้ยกนั 
โดยแขวงน้ีไม่ไดมี้อาณาเขตตามเขตต าบล แต่อยา่งใดทอ้งท่ีต าบลโดยทัว่ไปคือส่วนทอ้งท่ีชนบท
หรือก่ึงเมืองท่ีมีการกระจายตวัของประชากรอย่างหลวม ๆ แต่อาจจะมีเขตชุมชนท่ีมีประชากร
หนาแน่นกว่าจุดอ่ืน ๆ ในทอ้งท่ีด้วย ในทางปฏิบติัทอ้งท่ีต าบลคือทอ้งท่ีส่วนท่ีเหลือจากท้องท่ี
เทศบาลโดยจะมีอาณาเขตครอบคลุมทอ้งท่ีต าบลตามอย่างการปกครองส่วนภูมิภาคเป็นหลกั แต่
หากพื้นท่ีส่วนหน่ึงส่วนใดท่ีอยูใ่นเขตทอ้งท่ีเทศบาลแลว้ก็จะอยูน่อกเหนือจากเขตพื้นท่ีของทอ้งท่ี
ต าบลกล่าว คือหากมีตวัเมืองอยูร่ะหวา่งกลางของเขตต าบล (ส่วนภูมิภาค) ในสองต าบลซ่ึงเขตตวั
เมืองนั้นไดรั้บการยกฐานะเป็นทอ้งท่ีเทศบาลแลว้พื้นท่ีส่วนท่ีเหลือท่ีไม่เต็มต าบลคือทอ้งท่ีต าบล 
ซ่ึงจะอยู่ภายใตก้ารบริหารขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีช่ือวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลโดย
ต้องมีสภาองค์การบริหารส่วนต าบลและมีนายกองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นผูบ้ริหารทั้ งน้ี
องคก์ารบริหารส่วนต าบลอาจไม่ไดดู้แลทอ้งท่ีต าบลเดียวในทางทฤษฎีอาจจะดูแลสองต าบลหรือ
มากกว่าก็ไดท้ั้งน้ีกฎหมายองค์การบริหารส่วนต าบลไดร้ะบุจ านวนประชากรในการจดัตั้งทอ้งท่ี
บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลไวส่้วนองค์การบริหารส่วนจงัหวดัมีหน้าท่ีอุดหนุนทอ้งถ่ิน 
(เทศบาลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล) ในการด าเนินกิจการท่ีทอ้งถ่ินไม่สามารถท าไดโ้ดยอาจจะ
เป็นโครงการขนาดใหญ่เกินขอบเขตอ านาจของทอ้งถ่ินหรืออาจเป็นโครงการท่ีเป็นประโยชน์
ส่วนรวมของทุกทอ้งถ่ินในจงัหวดัเดียวกนัเช่นการก่อสร้างโครงสร้างพื้นฐานขนาดใหญ่เป็นตน้ 
 2.4.8 ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
   ผูบ้ริหารองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินคือบุคคลท่ีท าหน้าท่ีเป็นฝ่ายบริหารในองค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินโดยปกติแลว้ผูบ้ริหารขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีท่ีมา 2 ประการคือ
การเลือกตั้งผูบ้ริหารทอ้งถ่ินโดยตรงและการเลือกตั้งผูบ้ริหารทอ้งถ่ินโดยออ้มส าหรับองค์การ
บริหารส่วนจงัหวดัมีผูบ้ริหารคือนายกองค์การบริหารส่วนจงัหวดัส าหรับเทศบาล มีผูบ้ริหารคือ
นายกเทศมนตรีส าหรับองค์การบริหารส่วนต าบลมีผูบ้ริหารคือ นายกองค์การบริหารส่วนต าบล 
ส าหรับกรุงเทพมหานครมีผูบ้ริหารคือผูว้า่ราชการกรุงเทพมหานครส าหรับเมืองพทัยามีผูบ้ริหารคือ
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นายกเมืองพทัยาผูบ้ริหารองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะท างานภายใตก้ารตรวจสอบและถ่วงดุล
โดยสภาขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (สภาทอ้งถ่ิน) ผูบ้ริหารองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะท า
หน้าท่ีบริหารงานภายในขอบเขตตามท่ีกฎหมายก าหนดและรับผิดชอบต่อสภาท้องถ่ินและ
ประชาชนในเขตขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 2.4.9 หน้าที่ของนายกเทศมนตรี 
   ตามระบบการบริหารเทศบาลของไทยนั้นนายกเทศมนตรีเป็นหวัหนา้ทั้งฝ่ายบริหาร
และฝ่ายการเมืองและในฐานะท่ีนายกเทศมนตรีเป็นหัวหน้าของเทศบาลเช่นน้ีย่อมมีภาระหน้าท่ี
มากมายทั้งท่ีระบุไวใ้นกฎหมายกฎระเบียบขอ้บงัคบัของกระทรวงตลอดจนจารีตประเพณีของแต่
ละทอ้งถ่ินซ่ึงอาจแยกกล่าวไดด้งัน้ี (อุทิศ แกว้ขาว, 2543, น. 30-31 อา้งถึงในพิชยั ขุมเงิน, 2553, น. 
30-31) 1) บทบาทหนา้ท่ีในการบริหารเทศบาล 1.1) วางนโยบายในการบริหารนายกเทศมนตรีเป็น
หวัหนา้ในการบริหารงานของเทศบาลจึงตอ้งเป็นผูก้  าหนดนโยบายในการบริหารงานของเทศบาล
เพราะในการด าเนินงานต่าง ๆ ของเทศบาลนั้ นจ าเป็นจะต้องมีโครงการเป้าหมายตลอดจน
วตัถุประสงค์ในการบริหารไวด้ว้ยเม่ือเป็นเช่นน้ีหน้าท่ีอนัส าคญัของนายกเทศมนตรีก็ไดแ้ต่การ
ก าหนดนโยบายในการบริหารเทศบาลส่วนวธีิการในการพิจารณาก าหนดนโยบายในการบริหารนั้น
อาจจะไดรั้บการแนะน า ขอ้คิดเห็นจากสมาชิกสภาเทศบาลหรือปลดัเทศบาลหรือพนกังานเทศบาล
ต าแหน่งอ่ืนๆตลอดจนบุคคลภายนอกท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการบริหารเทศบาลเม่ือนายกเทศมนตรี
ไดพ้ิจารณาก าหนดนโยบายแลว้ก็เสนอให้ทางสภาเทศบาลให้ความเห็นชอบ 1.2) หน้าท่ีในการ
ปฏิบัติการให้เป็นไปตามนโยบายเม่ือสภาเทศบาลได้ให้ความเห็นชอบแล้วเป็ นหน้าท่ีของ
นายกเทศมนตรีจะตอ้งน านโยบายนั้นมาปฏิบติัให้บงัเกิดผลดีท่ีสุดและให้มีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานซ่ึงโดยปกติแลว้นายกเทศมนตรีจะเป็นผูม้อบหมายให้พนกังานเทศบาลเป็นผูน้ านโยบาย
ท่ีตนวางไวแ้ลว้ไปปฏิบติัตามการท่ีนายกเทศมนตรีมีหน้าท่ีควบคุมให้การปฏิบติังานของเทศบาล
เป็นไปตามเป้าหมายแห่งนโยบายน้ีนายกเทศมนตรีจึงตอ้งมีเจา้หนา้ท่ีคอยช่วยเหลือมีอ านาจในการ
บรรจุแต่งตั้งโยกยา้ยเจ้าหน้าท่ีมีอ านาจในการบงัคบับญัชาพนักงานเจ้าหน้าท่ีในเทศบาลนั้น ๆ 
รวมทั้งมีหน้าท่ีท่ีจะตอ้งช้ีแจงนโยบายหรืออภิปรายตอบขอ้ซักถามเก่ียวกบัการปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ีตามนโยบายนั้น ๆ แก่ฝ่ายสภาเทศบาลเป็นตน้ 1.3) หนา้ท่ีในการจดัท างบประมาณหนา้ท่ี
ในการจดัท างบประมาณน้ีนบัไดว้า่เป็นหนา้ท่ีอนัส าคญัยิง่ของนายกเทศมนตรีโดยเฉพาะอยา่งยิ่งใน
ระบบการบริหารงานของไทย ทั้งท่ีในการท่ีนายกเทศมนตรีตอ้งเป็นผูน้ าในการบริหารงานของ
เทศบาลในการพิจารณาวางโครงการนโยบายนั้นก็ตอ้งสอดคลอ้งกบัการจดัท างบประมาณเพราะวา่
แมมี้โครงการหรือนโยบายท่ีดีแลว้แต่ไม่มีเงินในโครงการนั้น ๆ ก็ไม่มีทางจะประสบความส าเร็จ
ได ้ฉะนั้นการก าหนดงบประมาณจึงถือเป็นเร่ืองส าคญัยิ่งของเทศบาลทั้งน้ีเพราะวา่งบประมาณนั้น
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เป็นแผนการจดัสรรเงินท่ีส าคญัของเทศบาลโดยรวบรวมรายได้ท่ีคาดว่าจะได้รับและรายจ่ายท่ี
ประมาณวา่จะใชจ่้ายหรืออีกนยัหน่ึงก็หมายถึงการก าหนดงานท่ีจะจดัท า และวิธีการท่ีจะใชจ่้ายเงิน
ในงานนั้นดงันั้นงบประมาณจึงมิใช่มีความหมายเฉพาะแต่การแสดงรายการเงินรับเงินจ่ายท่ีเท่านั้น
แต่ถือวา่เป็นแผนการบริหารงานของเทศบาลในรอบปีหน่ึงการบริหารงานเทศบาลจะดีหรือไม่ดีจะ
มีคุณประโยชน์แก่ท้องถ่ินและประชาชนเพียงใด จะมองเห็นได้จากงบประมาณประจ าปีของ
เทศบาล 2) บทบาทในฐานะตวัแทนของประชาชน 
   เ น่ืองจากนายกเทศมนตรีมาจากการเลือกตั้ งโดยตรงของประชาชนดังนั้ น
นายกเทศมนตรีจะตอ้งมีความใกลชิ้ดกบัประชาชนเขา้หาประชาชนในโอกาสต่าง ๆ ไดแ้ก่การออก
เยี่ยมเยียนไปงานรับเชิญในโอกาสต่าง ๆ เพื่อจะไดท้  าความรู้จกัประชาชนทุกสาขาอาชีพรู้ทุกขสุ์ข
ความตอ้งการต่าง ๆ ของประชาชนตลอดจนจะไดรั้บทราบขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่าง ๆ อนัจะ
เป็นประโยชน์แก่ทอ้งถ่ินอยา่งจริงจงัการเป็นผูน้ าในการท าประโยชน์แก่ทอ้งถ่ินการไกล่เกล่ียกรณี
พิพาทระหวา่งประชาชนในทอ้งถ่ินบทบาทของคณะเทศมนตรีในฐานะตวัแทนของประชาชนจึงถือ
ไดว้า่เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นจะตอ้งด าเนินการให้สอดคลอ้งกบัปัญหาและความตอ้งการของประชาชนคือ
เป็นตวัแทนของประชาชนเขา้มาควบคุมการปฏิบติังานของเทศบาลดูแลทุกขสุ์ขของประชาชนใน
เทศบาลแกไ้ขปัญหาขอ้ขดัขอ้งต่าง ๆ ใหก้บัประชาชนในทอ้งถ่ิน 
 2.4.10 อ านาจหน้าที่ของเทศบาล 
   2.4.10.1 รักษาความสงบเรียบร้อย 
   2.4.10.2 จดัสาธารณูปโภคต่าง ๆ 
   2.4.10.3 จดัการศึกษา 
   2.4.10.4 ส่งเสริมการท ามาหากิน 
   2.4.10.5 บรรเทาสาธารณภยั 
   2.4.10.6 ด าเนินกิจการเทศพาณิชย ์
   2.4.10.7 อ านาจหนา้ท่ีอ่ืน ๆ ตามท่ีกฎหมายบญัญติั 
   สรุปได้ว่าการปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นการปกครองท่ีรัฐบาลมอบอ านาจในการ
ด าเนินกิจกรรมท่ีจ าเป็นในทอ้งถ่ินนั้น ๆ เพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนในทอ้งถ่ินไดมี้อ านาจในการ
ปกครองร่วมกันรับผิดชอบทั้งหมดหรือแต่เพียงบางส่วนในการบริหารท้องถ่ิน มีเจ้าหน้าท่ี
ด าเนินการท่ีประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นเลือกข้ึนมาด าเนินการบริหารกิจการท่ีเป็นบริการดา้นพื้นฐาน
ภายในทอ้งถ่ินโดยอิสระแต่ก็ถูกก ากบัดูแลจากรัฐบาลกลางในบางส่วน การปกครองทอ้งถ่ิน
ปัจจุบนัเป็นรากฐานท่ีส าคญัของการปกครองระบอบประชาธิปไตยเพราะเป็นการกระจายอ านาจให้
ประชาชนในท้องถ่ินมีส่วนร่วมในกิจกรรมทางการเมืองด้วยการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้
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ปกครองและบริหารงานทอ้งถ่ินของตนเองตดัสินใจในกิจการทอ้งถ่ินไดเ้องการปกครองทอ้งถ่ินถือ
เป็นกระบวนการทางการเมืองดงันั้นการบริหารการปกครองทอ้งถ่ินเท่ากบัยอมรับความตอ้งการ
ของประชาชนผูบ้ริหารทอ้งถ่ินถือวา่เป็นส่วนส าคญัต่อการบริหารจดัการเป็นอยา่งยิ่งเพราะตอ้งท า
การจดัการแกไ้ขปัญหาของชุมชนในทอ้งถ่ินให้เป็นท่ีน่าเช่ือถือเพราะปัญหาต่าง ๆ ในทอ้งถ่ินมี
หลายส่ิงหลายอยา่งและสลบัซบัซอ้นการบริหารงานในปัจจุบนัเป็นการบริหารงานภายใตท้รัพยากร
ท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดัทั้งดา้นก าลงัคนก าลงัเงินวสัดุอุปกรณ์และวิธีการจดัการองคก์รการปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินต้องปฏิบติัหน้าท่ีตามท่ีกฎหมายบญัญติัไวแ้ละขณะเดียวกันก็มีหน้าท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนซ่ึงผูบ้ริหารตอ้งใชง้บประมาณใหคุ้ม้ค่าและเรียนรู้แนวทางการท างานใหม่ ๆ 
โดยเฉพาะความสัมพนัธ์กบัขา้ราชการและเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
 

2.5 บริบทของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จังหวดักาฬสินธ์ุ 

 
 2.5.1 สภาพทัว่ไป 

   2.5.1.1 ขนาดและทีต่ั้ง 
   เทศบาลต าบลล าพาน ส านกังานท่ีท าการตั้งอยูท่ี่เลขท่ี 40 หมู่ท่ี 5 ต าบลล าพาน อ าเภอ
เมืองกาฬสินธ์ุ จงัหวดักาฬสินธ์ุ รหสัไปรษณีย ์46000 ตั้งอยูท่างทิศตะวนัตกเฉียงเหนือของจงัหวดั
กาฬสินธ์ุ ห่างจากท่ีวา่การอ าเภอเมืองกาฬสินธ์ุ 8 กิโลเมตร มีเน้ือท่ีทั้งหมด 41 ตารางกิโลเมตร หรือ
ประมาณ 25,657 ไร่ มีอาณาเขตติดกบัต าบลขา้งเคียงดงัน้ี 
      ทิศเหนือ   จรดเขตเทศบาลต าบลบึงวชิยัและเทศบาลต าบลบวับาน 
      ทิศใต ้    จรดเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธ์ุและเทศบาลต าบลหลุบ 
      ทิศตะวนัออก  จรดเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธ์ุและเทศบาลต าบลโพนทอง 
      ทิศตะวนัตก    จรดเขตเทศบาลต าบลบวับานและองคก์ารบริหารส่วนต าบล
           ดอนสมบูรณ์ 
   2.5.1.2 การเมืองการปกครอง 
      การเมือง เทศบาลต าบลล าพาน แบ่งเขตการปกครองเป็น 2 เขต มีทั้งหมด 
16  หมู่บา้น มีสมาชิกสภาเทศบาลต าบลล าพาน ทั้งส้ิน 12 คน  
      การปกครอง เทศบาลต าบลล าพาน แบ่งการปกครองออกเป็น 16 หมู่บา้น 
คือ 
       หมู่ท่ี  1   บา้นท่าอุดม   
       หมู่ท่ี  2   บา้นวงัเกาะเหล็ก    
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       หมู่ท่ี  3   บา้นฝายแตก   
       หมู่ท่ี  4   บา้นกุดออ้          
       หมู่ท่ี  5   บา้นวงัยงู   
       หมู่ท่ี  6   บา้นโนนแพง    
       หมู่ท่ี  7   บา้นท่าแสง   
       หมู่ท่ี  8   บา้นท่าสินธ์ุ   
       หมู่ท่ี  9   บา้นท่าสีดา   
       หมู่ท่ี  10  บา้นดงเมือง   
       หมู่ท่ี  11  บา้นหนองทุ่ม    
       หมู่ท่ี  12  บา้นโคกคอน   
       หมู่ท่ี  13  บา้นดงเมือง   
       หมู่ท่ี  14  บา้นนอ้ยดอนกระต่าย   
       หมู่ท่ี  15  บา้นโนนยาง   
       หมู่ท่ี  16  บา้นทุ่งสวา่ง     
   2.5.1.3 สภาพทางสังคม 
      ประชากร เทศบาลต าบลล าพาน มีประชากรทั้งส้ิน 9,237 คน แยกเป็นชาย  
4,544 คน หญิง 4,693 คน หมู่บ้านท่ีมีประชากรมากท่ีสุด ได้แก่ บา้นกุดอ้อ หมู่ท่ี 4 หมู่บ้านท่ีมี
ประชากรนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ บา้นหนองทุ่ม หมู่ท่ี 11 ดงัตารางท่ี 2.2 
 
ตารางที ่ 2.2 
ข้อมลูประชากรในเขตเทศบาลต าบลล าพาน 

บา้น  หมู่ท่ี ชาย หญิง รวม 
บา้นท่าอุดม    1 182 225 407 
บา้นวงัเกาะเหล็ก   2 347 382 729 
บา้นฝายแตก   3 395 421 816 
บา้นกุดออ้   4 418 449 867 
บา้นวงัยงู   5 275 253 528 
บา้นโนนแพง   6 352 306 658 
บา้นท่าแสง   7 395 387 782 
บา้นท่าสินธ์ุ   8 238 224 462 

(ต่อ) 
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ตารางที ่ 2.2  (ต่อ)     
บา้น  หมู่ท่ี ชาย หญิง รวม 

บา้นท่าสีดา   9 176 211 387 
บา้นดงเมือง   10 368 370 738 
บา้นหนองทุ่ม   11 103 106 209 
บา้นโคกคอน   12 249 291 540 
บา้นดงเมือง   13 241 275 516 
บา้นนอ้ยดอนกระต่าย   14 148 152 300 
บา้นโนนยาง   15 241 272 513 
บา้นทุ่งสวา่ง   16 394 367 761 

รวมทั้งส้ิน  4,522 4,691 9,213 

หมายเหต,ุ ปรับปรุงจาก ผลการด าเนินงาน ประจ าปี 2558, โดย ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินอ าเภอเมือง
กาฬสินธ์ุ, 2558, กาฬสินธ์ุ : ส านกังานเทศบาลเมืองกาฬสินธ์ุ. 
 

  เทศบาลต าบลล าพานมีจ านวนครัวเรือนทั้งส้ิน 2,682 ครัวเรือน หมู่บา้นท่ีมีจ านวนครัวเรือน
มากท่ีสุด ไดแ้ก่ บา้นทุ่งสว่างหมู่ท่ี 16 หมู่บา้นท่ีมีจ านวนครัวเรือนน้อยท่ีสุดไดแ้ก่ บา้นหนองทุ่ม
หมู่ท่ี 11 ดงัตารางท่ี 2.3  
 
ตารางที ่2.3  
จ านวนครัวเรือนในเขตเทศบาลต าบลล าพาน 

บา้น  หมู่ท่ี จ านวนครัวเรือน 
บา้นท่าอุดม    1 96 
บา้นวงัเกาะเหล็ก   2 222 
บา้นฝายแตก   3 238 
บา้นกุดออ้   4 235 
บา้นวงัยงู   5 150 
บา้นโนนแพง   6 163 
บา้นท่าแสง   7 196 
บา้นท่าสินธ์ุ   8 113 
บา้นท่าสีดา   9 96 

(ต่อ) 
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ตารางที ่ 2.3  (ต่อ)   
บา้น  หมู่ท่ี จ านวนครัวเรือน 

บา้นดงเมือง   10 223 
บา้นหนองทุ่ม   11 44 
บา้นโคกคอน   12 160 
บา้นดงเมือง   13 121 
บา้นนอ้ยดอนกระต่าย   14 89 
บา้นโนนยาง   15 144 
บา้นทุ่งสวา่ง   16 392 

รวมทั้งส้ิน  2,682 

หมายเหต,ุ ปรับปรุงจาก ผลการด าเนินงาน ประจ าปี 2558, โดย ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินอ าเภอเมือง
กาฬสินธ์ุ, 2558, กาฬสินธ์ุ : ส านกังานเทศบาลเมืองกาฬสินธ์ุ. 
 

      ด้านการศึกษา เทศบาลต าบลล าพานมีการศึกษาภาคบงัคบัไดข้ยายไปทัว่ถึง
ทั้งเทศบาลโดยในเขตเทศบาลมีโรงเรียนประถมศึกษา จ านวน 5 แห่ง ดงัน้ี 1) โรงเรียนท่าแสง
วิทยายน (ขยายโอกาสถึง ม.3) 2) โรงเรียนดงเมืองวิทยาคาร 3) โรงเรียนกุดออ้ประชานุสรณ์           
4) โรงเรียนวงัเกาะเหล็กทุ่งสวา่งวิทย ์5) โรงเรียนโคกคอนวิทยานุกูล 6) เทศบาลต าบลล าพาน มี
โรงเรียนในสังกดัพื้นท่ี จ  านวนทั้งส้ิน 5 แห่ง และศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก จ  านวน 3 แห่งโดยโรงเรียนท่ี
เปิดสอนระดบั อ.1 - ป.6 มี 4 แห่ง และท่ีเปิดสอนระดบั อ. 1 – ม.3 (ขยายโอกาส) จ านวน 1 แห่ง คือ
โรงเรียนท่าแสงวทิยายน โดยมีจ านวนครูและนกัเรียน ดงัน้ี  
 
ตารางที่ 2.4   
จ านวนครูและนักเรียนโรงเรียนในเขตเทศบาลต าบลล าพาน 

ช่ือโรงเรียน 
จ านวน
ครู 

จ านวน
นกัเรียน 

จ านวนครู จ านวนนกัเรียน 
ชาย หญิง ชาย หญิง 

โรงเรียนท่าแสงวิทยายน 19 176 11 8 100 76 
โรงเรียนดงเมืองวิทยาคาร 10 137 5 5 72 65 
โรงเรียนกุดออ้ประชานุสรณ์ 4 20 1 3 10 10 
โรงเรียนวงัเกาะเหล็กทุ่งสวา่งวทิย ์ 5 61 2 3 34 27 
โรงเรียนโคกคอนวทิยานุกลู 3 19 3 - 3 16 

(ต่อ) 
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ตารางที่ 2.4  (ต่อ)       

ช่ือโรงเรียน 
จ านวน
ครู 

จ านวน
นกัเรียน 

จ านวนครู จ านวนนกัเรียน 
ชาย หญิง ชาย หญิง 

ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กบา้นท่าอุดม-วงัยงู 3 54 - 3 26 28 
ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กวดับา้นโนนแพง 2 39 - 2 17 22 
ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กบา้นดงเมือง 2 45 - 2 20 25 

รวม 48 551 22 26 282 269 

หมายเหต,ุ ปรับปรุงจาก แผนพัฒนาสามปี, โดยเทศบาลต าบลล าพาน, 2558, กาฬสินธ์ุ : ส านกังาน
เทศบาลต าบลล าพาน.  

 
      ด้านสาธารณสุข การด าเนินการด้านสาธารณสุข มีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล จ านวน 3 แห่ง และคลินิกพิเศษ 1 แห่ง รวมเป็น 4 แห่งท่ีให้บริการในเขตเทศบาล
ต าบลล าพาน ประกอบดว้ย 1)โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล บา้นฝายแตก 2) โรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล บา้นโนนแพง 3)โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล บา้นดงเมือง 4) คลินิก
พุทธบูชาวดัป่ามชัฌิมาวาส บา้นดงเมือง 
 2.5.2 ส่วนการบริหารของเทศบาล 
   2.5.2.1 ส านกัปลดัเทศบาลให้มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบัราชการทัว่ไปของ
เทศบาลและราชการท่ีมิไดก้ าหนดให้เป็นหนา้ท่ีของกองหรือส่วนราชการใดในเทศบาลโดยเฉพาะ
รวมทั้งก ากับและเร่งรัดการปฏิบติัราชการของส่วนราชการในเทศบาลให้เป็นไปตามนโยบาย
แนวทางและแผนการปฏิบติัราชการของเทศบาล 
   2.5.2.2 กองคลงัส านกัการคลงัมีหนา้ท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบังานการจ่ายการรับ
การน าส่งเงินการเก็บรักษาเงินและเอกสารทางการเงินการตรวจสอบใบส าคญัฎีกางานเก่ียวกบั
เงินเดือนค่าจา้งค่าตอบแทนเงินบ าเหน็จบ านาญเงินอ่ืน ๆ งานเก่ียวกบัการจดัท างบประมาณฐานะ
ทางการเงินการจดัสรรเงินต่าง ๆ การจดัท าบญัชีทุกประเภททะเบียนคุมเงินรายไดแ้ละรายจ่ายต่าง ๆ
การควบคุมการเบิกจ่ายงานท างบทดลองประจ าเดือนประจ าปีงานเก่ียวกบัการพสัดุของเทศบาลและ
งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย 
   2.5.2.3 กองช่างส านกัการช่างมีหนา้ท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบัการส ารวจออกแบบ
การจดัท าขอ้มูลทางดา้นวิศวกรรมการจดัเก็บและทดสอบคุณภาพวสัดุงานออกแบบและเขียนแบบ
การตรวจสอบการก่อสร้างงานการควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมายงานแผนการปฏิบติังานการ
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ก่อสร้างและซ่อมบ ารุงการควบคุมการก่อสร้างและซ่อมบ ารุงงานแผนงานด้านวิศวกรรม
เคร่ืองจกัรกลการรวบรวมประวติัติดตามควบคุมการปฏิบัติงานเคร่ืองจกัรกลการควบคุมการ
บ ารุงรักษาเคร่ืองจกัรกลและยานพาหนะงานเก่ียวกบัแผนงานควบคุมเก็บรักษาการเบิกจ่ายวสัดุ
อุปกรณ์อะไหล่น ้ามนัเช้ือเพลิงและงานอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย 
   2.5.2.4 กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้มส านกัการสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อมมี
หน้าท่ีเก่ียวกบัสาธารณสุขชุมชนส่งเสริมสุขภาพและอนามยักองป้องกนัโรคติดต่องานสุขาภิบาล
ส่ิงแวดลอ้มและงานอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการให้บริการดา้นสาธารณสุขงานสัตวแพทยใ์นกรณีท่ียงัไม่ได้
จดัตั้งกองแพทยจ์ะมีงานดา้นการรักษาพยาบาลในเบ้ืองตน้เก่ียวกบัศูนยบ์ริการสาธารณสุขและงาน
ทนัตสาธารณสุข 
   2.5.2.5 กองการศึกษาส านกัการศึกษามีหน้าท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบัการบริหาร
ศึกษาและพฒันาการศึกษาทั้งการศึกษาในระบบการศึกษาการศึกษานอกระบบการศึกษาและ
การศึกษาตามอธัยาศยัเช่นการจดัการศึกษาปฐมวยัอนุบาลศึกษาประถมศึกษามธัยมศึกษาและ
อาชีวศึกษาโดยให้มีงานธุรการงานการเจา้หน้าท่ีงานบริหารวิชาการงานโรงเรียนงานศึกษานิเทศก์
งานกิจการนกัเรียนงานการศึกษาปฐมวยังานขยายโอกาสทางการศึกษางานฝึกและส่งเสริมอาชีพ
งานห้องสมุดพิพิธภัณฑ์และเครือข่ายทางการศึกษางานกิจการศาสนาส่งเสริมประเพณี
ศิลปวฒันธรรมงานกีฬาและนนัทนาการงานกิจกรรมเด็กเยาวชนและการศึกษานอกโรงเรียนและ
งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
   2.5.2.6 หน่วยตรวจสอบภายในมีหนา้ท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบังานการตรวจสอบ
บญัชีเอกสารการเบิกจ่ายเอกสารการรับเงินทุกประเภทตรวจสอบการเก็บรักษาหลกัฐานการบญัชี
งานตรวจสอบพสัดุและการเก็บรักษางานตรวจสอบทรัพยสิ์นและการท าประโยชน์จากทรัพยสิ์น
เทศบาลและงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 2.5.3 ภารกจิอ านาจหน้าทีข่องเทศบาล 
   การพฒันาทอ้งถ่ินของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ เป็นการ
สร้างความเข้มแข็งของชุมชนในการร่วมคิดร่วมแก้ไขปัญหาร่วมสร้างร่วมจดัท าส่งเสริมความ
เขม้แข็งของชุมชนในเขตพื้นท่ีของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ ให้มีส่วน
ร่วมในการพฒันาทอ้งถ่ินในทุกดา้นการพฒันาเทศบาลต าบลล าพาน จะสมบูรณ์ไดจ้  าเป็นตอ้งอาศยั
ความร่วมมือของชุมชนในพื้นท่ีเกิดความตระหนักร่วมกันแก้ไขปัญหาและความเขา้ใจในแนว
ทางแกไ้ขปัญหากนัอยา่งจริงจงัเทศบาลต าบลล าพาน ยงัไดเ้นน้ให้คนเป็นศูนยก์ลางของการพฒันา
ในทุกกลุ่มทุกวยัของประชากรนอกจากนั้นยงัไดเ้น้นการส่งเสริมและสนบัสนุนให้การศึกษาเด็ก
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ก่อนวยัเรียนและพฒันาเยาวชนให้พร้อมท่ีจะเป็นบุคลากรท่ีมีคุณภาพโดยยึดกรอบแนวทางในการ
จดัระเบียบการศึกษาส่วนดา้นพฒันาอาชีพนั้นจะเนน้พฒันาเศรษฐกิจชุมชนพึ่งตนเองในทอ้งถ่ิน 
   การวเิคราะห์ภารกิจอ านาจหนา้ท่ีของเทศบาลตามพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496
และตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
พ.ศ. 2542 และรวบรวมกฎหมายอ่ืนของเทศบาลใชเ้ทคนิค SWOT เขา้มาช่วยทั้งน้ีเพื่อให้ทราบวา่
เทศบาลมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีจะเขา้ไปด าเนินการแกไ้ขปัญหาในเขตพื้นท่ีให้ตรงกบัความตอ้งการของ
ประชาชนไดอ้ยา่งไรโดยวเิคราะห์จุดแขง็จุดอ่อนโอกาสภยัคุกคามในการด าเนินการตามภารกิจตาม
หลกั SWOT เทศบาลต าบลล าพาน ก าหนดวิธีการด าเนินการตามภารกิจสอดคลอ้งกบัแผนพฒันา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติแผนพฒันาจงัหวดัแผนพฒันาอ าเภอแผนพฒันาเทศบาลนโยบายของ
รัฐบาลและนโยบายของผูบ้ริหารทอ้งถ่ินทั้งน้ีสามารถวิเคราะห์ภารกิจให้ตรงกบัสภาพปัญหาโดย
สามารถก าหนดแบ่งภารกิจไดเ้ป็น 7 ดา้นซ่ึงภารกิจดงักล่าวถูกก าหนดอยูใ่นพระราชบญัญติัเทศบาล 
พ.ศ. 2496 และตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 
 

2.6 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 อมรรัตน์ วงค์ไชยสิทธ์ิ (2550) การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ จงัหวดัล าปาง มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ จ าแนกตามเพศอายุ การศึกษา และ
รายได ้และศึกษาถึงปัญหาอุปสรรคตลอดจนความตอ้งการของประชาชน ท่ีมีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จงัหวดัล าปาง ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.54) ส่วน
ความพึงพอใจในรายด้านเรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยคือด้านความสะดวกของสถานท่ี
ให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.87) ดา้นความรู้ของพนกังาน ผูใ้ห้บริการ(ค่าเฉล่ีย 3.54) ดา้นพนกังานผู ้
ให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.52) ดา้นคุณภาพของงานบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.46) และดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ี
ไดรั้บจากการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.30) ประชาชนผูม้ารับบริการซ่ึงมีเพศอายุการศึกษาอาชีพและ
รายไดมี้ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  ในดา้นความสะดวกของสถานท่ีให้บริการดา้นพนกังานผู ้
ใหบ้ริการดา้นความรู้ของพนกังานผูใ้หบ้ริการและดา้นคุณภาพของงานบริการนอกจากน้ีผลการวิจยั
พบวา่ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากการ
ให้บริการแตกต่างกนัขอ้เสนอแนะจากประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีมากท่ีสุดตอ้งการให้ส านกังาน
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เทศบาลต าบลสบปราบ เนน้ท่ีการบริการของเจา้หนา้ท่ีเป็นพิเศษในดา้นมารยาทและมนุษยสัมพนัธ์
ส่วนปัญหาในดา้นของขอ้มูลข่าวสารควรเพิ่มเติมความรู้ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้ขอ้มูลข่าวสารให้รอบรู้
มากท่ีสุดสามารถตอบค าถามให้กบัผูม้าติดต่อได้อย่างถูกต้องแม่นย  าและขอ้คิดเห็นอ่ืน ๆ ของ
ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีมากท่ีสุดต้องการให้เทศบาลต าบลสบปราบ  จัดหาทุนสนับสนุน
การศึกษาใหม้ากกวา่เดิมและใหค้วามส าคญัต่องานประเพณีต่าง ๆ 
 สุทธิการต ์ชูทอง (2551) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอละมุง จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง 
จงัหวดัชลบุรี และเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพของการ
บริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอละมุง จงัหวดัชลบุรี ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละ
มุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ อายุระดบัการศึกษาอาชีพรายไดแ้ละประเภทงานท่ีมาติดต่อต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั และปัจจยัดา้นเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการไม่ต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 รุ่งรัตน์ พรมยะดวง (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการของเทศบาลต าบลแม่เมาะ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับ
คุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลแม่เมาะ และเพื่อทดสอบวา่เพศอายุระดบัการศึกษาและอาชีพ
ท่ีแตกต่างกันออกไป จะมีความคิดเห็นทางด้านการให้บริการแตกต่างกันหรือไม่จ  านวนกลุ่ม
ตวัอยา่ง 605 รายจาก 11 หมู่บา้น ผลการวิจยัพบวา่ความคิดเห็นของประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลแม่เมาะ อยูใ่นระดบัปานกลางผูรั้บบริการในกลุ่มอาชีพและระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่เมาะ ในระดบัท่ี
แตกต่างกนัโดยกลุ่มประชาชนท่ีมีการศึกษาในระดบัสูงกวา่จะมีความคิดเห็นในเชิงลบมากกวา่กลุ่ม
ประชาชนท่ีมีการศึกษาในระดบัต ่าคุณภาพการบริการโดยรวมของทุกดา้นทั้งภารกิจภายในสถานท่ี
และภายนอกสถานท่ีเทศบาลต าบลแม่เมาะ มีคุณภาพการบริการในระดบัปานกลาง 
 กิตติธัช อ่ิมวฒันกุล (2553) การวิจยัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการดา้น
โครงสร้างพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย จงัหวดันครราชสีมาน้ีมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจและประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการดา้นโครงสร้างพื้นฐานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย โดยรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างประกอบด้วยสมาชิกสภาทอ้งถ่ินและประชาชนในเขตพื้นท่ีบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย จ านวน 9 แห่งเพื่อน าผลการศึกษามาบนัทึกขอ้มูล
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ประมวลผลวิเคราะห์ประเมินผลและสรุปผลความพึงพอใจของประชาชนโดยใช้วิธีของ  Taro 
Yamane เพื่อหาจ านวนขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนทั้งหมดและใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งประชาชน
อยา่งเป็นสัดส่วนเพื่อให้ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งจากแต่ละต าบลไม่นอ้ยกวา่ 398 คน ซ่ึงเคร่ืองมือท่ี
ใช้ในการศึกษาจึงเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิดส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลจะใช้
โปรแกรม SPSS เพื่อวดัค่าเฉล่ียและการกระจายของขอ้มูลจากผลการศึกษาท าใหท้ราบวา่ประชาชน
มีความพึงพอใจ ต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดา้นโครงสร้างพื้นฐานทั้ง 3 ดา้น 
ไดแ้ก่ดา้นถนน ดา้นไฟฟ้าแสงสว่างและดา้นประปา อีกทั้งระดบัความพึงพอใจของประชาชนของ
แต่ละต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย จงัหวดันครราชสีมา รวมถึงข้อเสนอแนะต่าง ๆ เพื่อใช้เป็น
แนวทางในการวางแผนพฒันาการให้บริการดา้นโครงสร้างพื้นฐานให้มีประสิทธิภาพ และสร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนต่อไป 
 วรพรรณ พงษศ์กัด์ิ (2553) การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลส ารอง อ าเภอท่าม่วง จงัหวดักาญจนบุรี และรวบรวม
ขอ้เสนอแนะท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชน ต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลส ารอง เพื่อ
น ามาเป็นสารสนเทศพฒันาการบริหารจดัการใหส้ามารถสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัในคร้ังน้ีได้แก่ประชาชนผูม้ารับบริการจาก
เทศบาลต าบลส ารองจ านวน 180 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามแบบมาตร
ประมาณค่าวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการหาค่าเฉล่ีย (X) และหาค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผลการวิจยั
พบวา่ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลส ารอง อ าเภอท่าม่วง จงัหวดั
กาญจนบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นการให้บริการประชาชน
ท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดรองลงมาคือดา้นเจา้หน้าท่ีให้บริการส่วนดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 ยุวนัส จ าปามูล (2553) ได้ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลล าปลายมาศ อ าเภอล าปลายมาศ จงัหวดับุรีรัมย ์มีความมุ่งหมายเพื่อ
ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลล าปลายมาศ 
อ าเภอล าปลายมาศ จงัหวดับุรีรัมย ์ขนาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 390 คน ผลการวิจยัพบว่า ความ
คิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลล าปลายมาศ อ าเภอล าปลายมาศ 
จงัหวดับุรีรัมย ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ
ด้านยุทธศาสตร์การพัฒนาคุณภาพชีวิตส่วนด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ าสุดคือด้านการพัฒนาระบบ
สาธารณูปโภคและโครงสร้างพื้นฐานเม่ือเรียงจากค่าเฉล่ียสูงไปหาต ่าไดด้งัน้ีดา้นยุทธศาสตร์การ
พฒันาคุณภาพชีวิตด้านยุทธศาสตร์การพฒันาการจดัการทพัยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อมดา้น
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การพฒันาระบบสาธารณูปโภคและโครงสร้างพื้นฐานตามล าดบั ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
ของประชาชน ต่อการบริการสาธารณะ คือควรจัดให้มีสถานท่ีออกก าลังกาย เช่นบริเวณ
สวนสาธารณะให้เหมาะสม ให้มีระบบการผลิตน ้ าประปามีความทนัสมยัและมีปริมาณเพียงพอต่อ
ความตอ้งการของประชาชนเปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบาย การ
แสดงความคิดเห็นช่วยกนัคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ เสนอแนะความตอ้งการหรือตดัสินใจแกไ้ขปัญหา
ต่าง ๆ ในพื้นท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลประโยชน์สาธารณะของส่วนรวมเพื่อส่งผลถึงความเป็นอยู่ของ
ชุมชนในทอ้งถ่ิน 
 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553) การวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเวยีงพางค าจงัหวดัเชียงราย กลุ่มตวัอยา่งคือ
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียต่อการใหบ้ริหารของเทศบาลต าบลเวียงพางค า จงัหวดัเชียงราย จ านวน 100 คน 
ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อความเช่ือมั่นในการให้บริการต่อ
ประชาชนของเทศบาลต าบลเวียงพางค า ในภาพรวมพบวา่ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการและความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเวยีงพางค า อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด   
 รัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราดมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาระดบัความคิดเห็นและเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนในต าบลวงัตะเคียนต่อคุณภาพ
การให้บริการของ อบต.วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราดโดยจ าแนกตามเพศอายุระดับ
การศึกษาอาชีพปัจจุบนัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนสถานภาพการสมรสและจ านวนคร้ังในการใชบ้ริการ
โดยกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคือประชาชนท่ีมาใช้บริการในอบต.วงัตะเคียน ผลการวิจยัพบว่า
คุณภาพการให้บริการ ของ อบต.วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราดในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี
มากและเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนในต าบลวงัตะเคียนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของ อบต.วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยจ าแนกตามเพศอายุระดบัการศึกษาอาชีพ 
และสถานภาพพบวา่ไม่แตกต่างกนัในขณะท่ีประชาชนท่ีมีรายไดแ้ละจ านวนคร้ังในการใชบ้ริการท่ี
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ อบต.วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดั
ตราด แตกต่างกนั 
 วนิดา โพธิชยั (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการดา้น
การจดัเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่จงัหวดัตราด การวิจยั
คร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการจดัเก็บ
ภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบ
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ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการจดัเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราดจ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพรายได ้
จ านวน 274 คน ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการ
จดัเก็บภาษี ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ภาพรวมดา้น
ต่าง ๆ พบว่าประชาชน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการดา้นการจดัเก็บขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคลองใหญ่ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยให้
ความส าคญัในอนัดบั 1 รองลงมาคือดา้นสภาพแวดลอ้มโดยให้ความส าคญัในอนัดบั  2 ส่วนดา้น
คุณภาพการให้บริการโดยให้ความส าคญัในอนัดบัสุดทา้ย การทดสอบสมมติฐานการวิจยัพบว่า
ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับการบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านการจดัเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั 
 ประเสริฐ กุศลสนอง (2554) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลทรายขาว อ าเภอสอยดาว จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบว่าจากประชากรมี
จ านวนทั้งหมด 370 ครัวเรือน เป็นเพศชายท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ  52.43 โดย
ส่วนใหญ่มีอายุ 30 ปีข้ึนไป - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.38 มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 3 คิดเป็น
ร้อยละ 24.59 และประกอบอาชีพรับจา้งทัว่ไปคิดเป็นร้อยละ 32.43 ระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลทรายขาวพบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการด้านความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการมีผลต่อ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการในระดบัมากตามล าดบัการเสนอแนะให้มีการ
ก่อสร้างอาคารส านักงานใหม่เพราะสถานท่ีปัจจุบนัมีความคบัแคบไม่สะดวกต่อการให้บริการ
ประชาชนไปติดต่อราชการมีจ านวนมากมีการแซงคิวไม่เป็นระเบียบมีความบกพร่องทางความถูก
ตอ้ง โดยเฉพาะอยา่งยิง่การพิมพห์นงัสือตวัสะกดการันตผ์ิดพลาดไม่สามารถติดต่อกบัทางเทศบาล
ไดต้ลอดเวลา 
 กนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ได้ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ 
อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 5,801 คน  
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ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมือง
ใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ทั้ง 5 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่าความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ 
อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรีดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุดรองลงมาคือ
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการและอันดับสุดท้ายคือด้านความเอาใจใส่ผูรั้บบริการและการทดสอบ
สมมติฐานพบวา่ประชาชนท่ีมีเพศอายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลมะขามเมืองใหม่อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนัจึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั แต่
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาอาชีพรายได้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 
 บงกช สิงหะ (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี และ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอ
บ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงเม่ือพิจารณารายดา้น
พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดบัสูงตามล าดบั ดงัน้ี ด้านความสะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม ด้าน
ประสิทธิภาพ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านการสนองตอบความต้องการ ด้านการ
สนองตอบความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความเสมอภาค และดา้นความทัว่ถึง 
และผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบ่อ
ทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบว่า ตวัแปรอิสระท่ีมีความคิดเห็นแตกต่างกนัคือ อายุ และ
ระยะเวลาท่ีอาศยัอยู่ในเขตเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ส่วนตวัแปรอิสระ
อ่ืนๆ ท่ีมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัคือ เพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน และประเภทงานท่ีมาติดต่อ 
 ทศรัฐ จนัยาง (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา 
อ าเภอวงัน้อย จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคด้านการให้บริการ
อยา่งทนัเวลาดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและดา้นการให้บริการ
อยา่งกา้วหนา้จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ จากผูม้าใชบ้ริการจ านวน 400 คน ผลการวิจยั
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พบว่าโดยภาพรวม กลุ่มตัวอย่างของผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงัน้อยจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา อยู่ในระดบัดีโดยไม่
แตกต่างกนัตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์เม่ือพิจารณาพบวา่เพศอายุอาชีพและรายไดท่ี้แตกต่างกนั
มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในทุกดา้นแต่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่าง
กนั มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ
เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการแต่ละดา้นพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นในดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ดา้นการให้บริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการให้บริการ
อยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคตามล าดบั 
 สิงห์หา เกตุแกว้ (2556) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผลการวิจยัพบว่าระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชน ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
ในภาพรวมอยู่ในระดบัดีท่ีสุดโดยแยกเป็นรายด้านได้ดงัน้ีด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการอยู่ในระดบัดีท่ีสุดเป็นล าดบัดบัท่ี 1 รองลงมาคือความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ใน
ระดบัดีท่ีสุดดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดีเป็นล าดบัท่ี 3 ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูม้ารับบริการอยู่ในระดบัดีเป็นล าดบัท่ี 4 ดา้นความเขา้ใจและเห็นออกเห็นใจผูรั้บบริการอยู่ใน
ระดับดีเป็นล าดับสุดทา้ย ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าประชาชนท่ีมีเพศมีความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด
แตกต่างกนัและประชาชนท่ีมีอายรุะดบัการศึกษาและอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 วิชิต ทองนวด (2556) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเกาะขวาง อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเกาะขวาง อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าอยู่ในระดบัมากทุกด้าน  เม่ือ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเกาะขวาง 
อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี จ  าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า
ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเกาะขวาง 
อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนัส่วนประชาชนท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ 
ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเกาะขวาง อ าเภอเมืองจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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 สุภาพร วงษ์จ  าปี (2557) ท าการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวดัจันทบุรี ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุ 31 ปีข้ึนไป-40 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี และ
ประกอบธุรกิจส่วนตวัผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลคลองพลู พบว่าโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการด้านความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภคและดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภคมีความเห็นดว้ยอยู่
ในระดบัมากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่าง
กนัส่วนประชาชนท่ีมีเพศระดบัการศึกษาและอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวดัจันทบุรีแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

2.7 กรอบแนวคดิการศึกษา 
 

 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในการศึกษาคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ ผูว้จิยัไดส้ังเคราะห์แนวคิดของนกัวิชาการหลาย
ท่าน เพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัใหเ้ขา้กบับริบทการให้บริการของเทศบาลต าบลล าพาน 
อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ ไดด้งัน้ี คุณภาพการให้บริการประกอบดว้ย ดา้นความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
 

   ตัวแปรอสิระ             ตัวแปรตาม 
                                       
 

  
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที ่2.1  กรอบแนวคิดการวจิยั 

ขอ้มูลทัว่ไปของประชาชน 
ไดแ้ก่ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. หมู่บา้นท่ีอาศยัอยู ่

คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
ล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ ไดแ้ก่ 
1. ดา้นความพร้อมในการให้บริการ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 


