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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการวจิยัเร่ือง “ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด” ในคร้ังน้ีผูว้จิยัไดร้วบรวม แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบและแนวทางในการศึกษาดงัต่อไปน้ี  
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
หน่วยงานของรัฐ 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความคดิเห็น 
 Wolmen (1990) ใหค้วามหมายวา่ ความคิดเป็นภาวะของจิตใจท่ีผา่นประสบการณ์แลว้
เกิดการเรียนรู้หรือผลกัดนัให้เกิดความคิดความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในช่วงเวลาหน่ึง 
 Webster (1999, p.385)ไ ดใ้หนิ้ยามไวว้า่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของการ
ตดัสินใจหรือการลงความคิดเห็นเก่ียวกบับุคคลใดบุคคลหน่ึงหรือส่ิงใด เป็นการประเมิน
ประสบการณ์หรือประเมินค่าตามความเช่ือหรือความรู้สึก โดยความเช่ือนั้นมีน ้าหนกัมากกวา่ 
ความประทบัใจแต่นอ้ยกวา่ความรู้สึกแทจ้ริง 
 ดุจหทยั ครุฑเดชะ (2550) ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางความรู้สึกนึกคิด 
ความเช่ือท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง ซ่ึงอาจจะไดรั้บการยอมรับหรือ
ปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ไดแ้ละความคิดของคนนั้นมีหลายระดบัข้ึนอยูก่บัพื้นความรู้ ประสบการณ์และ
สภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล 
 ก าธร รัตนธรรม (2552) ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางความรู้สึก ความเช่ือ 
เจนคติและค่านิยมบางอยา่งของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาศยัความรู้หรือประสบการณ์และ
สภาพแวดลอ้ม การแสดงความคิดเห็นอาจแสดงไดด้ว้ยค าพดูหรือการเขียนก็ไดซ่ึ้งความคิดเห็นน้ี
อาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธก็ไดเ้ช่นกนั 
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 สรุปความคิดเห็นหมายถึง การแสดงออกทางความรู้สึก ความเช่ือ เจนคติและค่านิยมของ
บุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาศยัความรู้หรือประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม การแสดงความ
คิดเห็นนั้นอาจจะแสดงดว้ยค าพดูหรือการเขียนก็ได ้ซ่ึงความคิดเห็นน้ีอาจไดรั้บการยอมรับหรือ
ปฏิเสธก็ไดเ้ช่นกนั 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพการให้บริการ 
 ธานินทร์ สุวงคว์าร (2546) การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับท าธุรกิจ  
การบริการท่ีดีเป็นท่ีพึ่งพอใจของลูกคา้จะตอ้งมาจาก 2 ส่วนดว้ยกนั คือ ตอ้งเร่ิมจากมีจิตส านึกใน
การใหบ้ริการผสมผสานกบัการแสดงออกดว้ยท่าทางบุคลิกท่ีดี อ่อนนอ้ม สุภาพซ่ึงเราเรียกวา่
มาตรฐานของการบริการ (Standard of Service) การบริการอยา่งมีคุณภาพ หมายถึง การบริการท่ี
พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมทางดา้นจิตใจท่ีจะใหบ้ริการและแสดงออกมาดว้ยกิริยามารยาทท่ี
ดีควรปฏิบติั ซ่ึงท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจอยา่งยิง่ควรมีดงัน้ี 
 1.  เทคนิคในการตอ้นรับลูกคา้ 
 ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคยเป็นกนัเองตอ้นรับดว้ยกิริยาและวาจาอนัความสุภาพ อ่อนโยน 
และใหเ้กียรติลูกคา้ ยิม้แยม้แจ่มใส มีความเอาใจใสต่อลูกคา้ ตอ้นรับดว้ยการปฏิบติัหนา้ท่ีใหท้นัใจ
เห็นคุณค่าของเวลา ตอ้นรับดว้ยความตั้งใจ อยา่เสแสร้ง ความอดทนอยา่ขุ่นเคือง ตอบสนอง 
ความตอ้งการใหลู้กคา้ หาขอ้มูลเพื่อตอบขอ้เท็จจริงใหก้บัลูกคา้ ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ  
เท่าเทียมกนั 
 2.  คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการท่ีดี 
 มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ และรักงานบริการ ความอดทน อดกลั้น สุขมุเยอืกเยน็ 
ความจดจ าความกระตือรือร้น ความจริงใจ ความมีไหวพริบในการบริการ ความมีอธัยาศยั  
ความยิม้แยม้แจ่มใส มีความเป็นมิตร ความสามารถในการน าไปใชไ้ด ้ 
 3.  ลกัษณะการใหบ้ริการ การใหบ้ริการเป็นลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างไปจากสินคา้หรือ
ผลิตภณัฑท์ัว่ไปเม่ือเก่ียวกบัการด าเนินการทางธุรกิจ มีเฉพาะดงัน้ี 
 ความไวว้างใจ จบัตอ้งไม่ได ้แบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงที  
ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้ 
 4.  การบริการ แบ่งออกเป็น 4 ลกัษณะดงัน้ี 
  4.1  การใหก้ารตอ้นรับ การช่วยเหลือ หมายถึง การใหก้ารตอ้นรับช่วยเหลือดว้ย 
ความเตม็ใจดุจญาติ จะเป็นการสร้างความประทบัใจกบับุคคลท่ีมาติดต่อ 
  4.2  เพื่อแสดงออกถึงความเอ้ือเฟ้ือ เอาใจใส่ ท าใหอ้ยากกลบัมาติดต่ออีก  
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  4.3  เพื่อช่วยเหลือ คือความพยายามช่วยเหลือใหค้วามสะดวก 
  4.4  เพื่อรับใช ้เพื่อช่วยท าทุกส่ิงทุกอยา่งเท่าท่ีจะท าไดใ้หเ้ตม็ความสามารถ 
 5.  กุญแจส าหรับการใหบ้ริการ การเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
  5.1  การรู้จกัติดต่อส่ือสารท่ีดีทั้งภาษาท่ีพดู ส าเนียง กริยาท่าทาง หลีกเล่ียงท่ีจะพดู
ภาษาเฉพาะ หลีกเล่ียงการบ่นต่อหนา้ผูใ้ชบ้ริการ หนา้ท่ีการบริการท่ีดีควรฟังมากกวา่พดู อยา่ตอบ
หว้น ๆ กบัผูใ้ชบ้ริการ อยา่ทะเลาะกบัผูใ้ชบ้ริการอยา่หวัเราะเยาะผูใ้ชบ้ริการ มองหนา้ผูใ้ชบ้ริการ
เม่ือพดูกบัเขาเสมอ 
  5.2  ความมีมารยาท คือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการมีการแสดงออกท่ีดีต่อหนา้ผูท่ี้มาใชบ้ริการมี
ความสุภาพอ่อนนอ้ม รู้จกัไปมาลาไหว ้ความรู้จกัเก็บและรักษาอารมณ์ ความส ารวมกิริยาท่าทาง  
รู้จกัอดทน อดกลั้น งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งอาศยัความอดทนยอมรับค าต าหนิติชม ถือคติวา่  
การต าหนินั้นเป็นการกระท าหรือเพื่อก่อมิใช่ติเพื่อท าลายลา้งเพื่อเราจะไดพ้ฒันาปรับปรุง หรือ
แกไ้ขใหดี้ข้ึนควรตั้งใจฟังผูใ้ชบ้ริการควรกล่าวค าขออภยั เม่ือมีการช้ีแจงเหตุผลดว้ยเสมอ  
ควรขอบคุณผูท่ี้มาใชบ้ริการ ในโอกาสอนัควร 
  5.3  การมีความรับผิดชอบ ต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายเป็นอยา่งดี 
  5.4  มีความสามารถรอบรู้ในการใหบ้ริการ เฉพาะจะท าใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อ 
การใหบ้ริการ 
  5.5  การมีความน่าเช่ือถือ 
 6.  การบริการท่ีประทบัใจ ในปัจจุบนัการแข่งขนัท่ีจ  าเป็นอีกอยา่ง คือ การบริการ 
(Service) และการพฒันาทางดา้นทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Development) ซ่ึงจดัไดว้า่
เป็นทรัพยากรหลกัของการด าเนินธุรกิจทุกชนิด ผูบ้ริการจะตอ้งตระหนกัและเขา้ใจถึง 
ความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีหวงัจะไดรั้บ คือสินคา้ หรือบริการท่ีมีคุณภาพสูงสุด 
ส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความประทบัใจ คือ 
  6.1  ความประทบัใจคร้ังแรก 
 การจดัสถานท่ีท างาน อาคาร ส านกังาน สถานท่ีใหบ้ริการตอ้งสะอาดเรียบร้อยอยู่
ตลอดเวลา สภาพของผูป้ฏิบติังาน แต่งตวัสะอาดเรียบร้อย ยิม้แยม้แจ่มใส 
  6.2  การใหค้วามสนใจอยา่งจริง 
 การสนทนาใชว้าจาท่ีไพเราะอ่อนหวาน การมีท่าที สีหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสเตม็ใจ
ใหบ้ริการ ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และเตม็ใจในการท างาน 
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  6.3  การใหเ้กียรติ ยกยอ่ง 
 การใหค้วามสนใจไม่วา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการเป็นผูใ้ด ใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนัดว้ย 
การสนทนา มีท่าที สีหนา้ท่ีเป็นมิตร 
  6.4  การใหค้วามถูกตอ้ง หรือการใหข้อ้มูลท่ีชดัเจน 
 7.  คุณภาพในการใหบ้ริการ กระบวนการควบคุมคุณภาพงานบริการหรืออาจเรียกวา่ 
การประกนัคุณภาพของกระบวนการ (Service Quality Assurance: SQA) มกักระท าท่ีการควบคุม
คุณภาพ (Control of Quality) หรือประกนัคุณภาพ (Assurance of Quality) ท าไดย้าก ดงันั้น 
ผูบ้ริหารหน่วยงานบริการท่ีเขา้ใจดี จึงมุ่งเนน้ท่ีการศึกษาองคป์ระกอบปัจจยัและตวัแปรต่าง ๆ  
ในกระบวนการใหบ้ริการเป็นอยา่งดีแลว้มุ่งเนน้ท่ีการควบคุมคุณภาพของกระบวนการใหบ้ริการ
ดงักล่าวมากกวา่การไปมุ่งก าหนดกฎเกณฑว์า่ผลการใหบ้ริการใด ๆ จะมีลกัษณะหรือคุณภาพท่ี
รับประกนัไดใ้นระดบัหน่ึง (เพราะการกระท าเช่นนั้นท าไดย้าก)    
 8.  ทฤษฎี 3 I’s แห่งการใหบ้ริการท่ีดอ้ยคุณภาพ สาเหตุท่ีส าคญัของการท างานผดิพลาด
หรือการใหผ้ลงานท่ีมีปัญหา และไม่ตรงตามเป้าหมายของพนกังานต่าง ๆ ในองคก์รนั้นมาจาก
สาเหตุส าคญั 3 ปัจจยั ทางดา้นจิตวทิยา ปละสภาพทางจิตใจของผูป้ฏิบติัซ่ึงไดแ้ก่  
Innocence คือ ความรู้เท่าไม่ถึงการณ์ของผูใ้หบ้ริการเพราะขาดทกัษะ (Lack of  Skills) ท่ีเพียงพอ
ในการปฏิบติังานส่งผลใหป้ฏิบติังานผดิพลาด Ignorance  คือ  ความละเลย  เป็นความมกัง่ายของตวั
ผูใ้หบ้ริการและขาดความระมดัระวงั  ปฏิบติัการไปทั้ง ๆ ท่ีรู้วา่ไม่ควรกระท าเพราะอาจก่อใหเ้กิด
ปัญหาต่อไป Intention คือ ความจงใจกระท า เป็นการกระท าของผูใ้หบ้ริการโดยรู้ 
และใจ (Malicious Act) ถึงสาระของส่ิงท่ีกระท าไปนั้นวา่เป็นส่ิงท่ีไม่พึงกระท า 
 9.  หลกัการ 3 E’s เพื่อการพฒันาคุณภาพของการบริการ หลกัการ 3 E’s คือวธีิการเขา้ถึง
การ แกปั้ญหาต่าง ๆ อนัประกอบดว้ยแนวทาง (Approach) 3 แนวทางซ่ึงแต่ล่ะแนวทางท่ีอกัษร
ข้ึนตน้ดว้ย E’s เช่นเดียวกนัจึงเรียกวา่ หลกัการ 3 E’s เพื่อความสะดวกแก่การจดจ าหลกัการ 3 E’s มี
ดงัน้ี Engineering คือ แนวทางการแกไ้ขทางวชิาวศิวกรรมเทคนิค หรือทฤษฎี Education คือ  
แนวทางแกไ้ขทางการฝึกอบรม  Enforcement คือ แนวทางแกไ้ขดว้ยการใชก้ฎเกณฑก์ารควบคุม 
 ธานินทร์ สุวงคว์าร (2546) ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรี วา่ดว้ยการสร้างระบบบริหาร
กิจการบา้นเมือง และสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 (ปัจจุบนัถูกแทนท่ีดว้ยพระราชกฤษฎีกาปี 2546) ไดน้ าค า
วา่ Good Governance  มาใชโ้ดยในท่ีน้ี มีความหมายท่ีเขา้ใจง่ายแมจ้ะยาวไปสักนิดแต่ก็ส่ือ
ความหมายไดดี้พอสมควร คือ “ การบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี” มุ่งเห็นให้หน่วยงาน
ของรัฐด าเนินงานตามภาระหนา้ท่ีโดยยดึหลกัการพื้นฐาน 6 ประการ ไดแ้ก่ หลกันิติธรรม  

 
 
 



11 

หลกัคุณธรรม หลกัความโปร่งใส หลกัความมีส่วนร่วม หลกัความรับผดิชอบ และหลกัความคุม้ค่า 
แต่ละหลกัสามารถจ าแนกเป็น 3 ระดบั คือ ระดบัประเทศ ระดบัภาครัฐ และระดบัองคก์ร ซ่ึงแต่ละ
ระดบัมีความเช่ือมโยงสัมพนัธ์กนั กล่าวคือ องคก์รท่ีมีบริหารจดัการท่ีดีจะ ช่วยสนบัสนุนการ
บริหารจดัการท่ีดีของภาครัฐ และระดบัประเทศต่อไป ในทางกลบักนั การก าหนดบทบาทของ
ภาครัฐ ภาคธุรกิจ เอกชน และภาคประชาชนในระดบัประเทศจะมีผลต่อบทบาทภาคกิจ และการ
บริหารจดัการของระดบัภาครัฐ และระดบัองคก์รดว้ย 
 หลกันิติธรรม (The Rule of Law) หมายถึง การตรากฎหมายท่ีถูกตอ้ง เป็นธรรม  
การบงัคบัการใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย การก าหนดกฎ กติกา และการปฏิบติัตาม กฎ กติกาท่ีตกลง
กนัไวอ้ยา่งเคร่งครัดโดยค านึงถึงสิทธิเสรีภาพ 
 ความยติุธรรมของสมาชิกในระดบัประเทศ หมายถึง กระบวนการเสนอร่างกฎหมาย  
กฎขอ้บงัคบัต่าง ๆ เป็นไปดว้ยความชอบธรรม เน้ือหาของกฎหมายมีความทนัสมยั เป็นธรรม  
เป็นท่ียอมรับของสังคม และสังคมยนิยอมพร้อมใจปฏิบติัตามกฎหมาย กฎ ขอ้บงัคบัเหล่านั้น
จะตอ้งไม่ขดักบัรัฐธรรมนูญบงัคบัใชก้บัทุกคนอยา่งเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั และไม่ขดัแยง้กบั
เจตนารมณ์ของกฎหมาย                                                             
 ในระดบัภาครัฐ หมายถึง การปฏิบติัตามกฎหมาย กฎ ระเบียบท่ีใชใ้นการบริหารงาน
ร่วมกนัภายในภาครัฐ เช่น กฎหมาย กฎ ระเบียบท่ีเก่ียวกบัการบริหารงบประมาณ พสัดุ และการ
บริหารงานบุคคล ซ่ึงขณะน้ีอยูใ่นระหวา่งการพิจารณาปรับปรุงตามแผนปฏิรูประบบบริหารภาครัฐ 
เพื่อใหเ้น้ือหามีความทนัสมยั และเอ้ือต่อการบริหารงานท่ีคล่องตวั และรับผิดชอบต่อผลงาน และ
ประชาชนของแต่ละองคก์ร 
 ในระดบัองค ์หมายถึง กฎ กติกา ท่ีใชใ้นการบริหารงานภายใน เช่น การมาท างานหรือ
การเขา้ประชุมให้ตรงต่อเวลา  การใหบ้ริการประชาชนอยา่งเสมอภาคกนั รวมถึงขอ้ตกลงในการ
สับเปล่ียนหนา้ท่ีภายในองคก์ร                       
 หลกัคุณธรรม (The Rule of Integrity) หมายถึง การยดึมัน่ในความถูกตอ้งดีงาม  
การส่งเสริม สนบัสนุนใหป้ระชาชนพฒันาตนเองไปพร้อมกนั เพื่อใหค้นไทยมีความซ่ือสัตย ์จริงใจ 
ขยนั อดทน มีระเบียบวนิยั ประกอบอาชีพสุจริตจนเป็นนิสัยประจ าชาติ 
 ธานินทร์ สุวงคว์าร (2546)ในระดบัประเทศ ประชาชนแต่ละคนท าหนา้ท่ีอยา่งถูกตอ้ง 
คือเลือกทามงานสุจริตและเป็นประโยชน์ต่อสังคม ต่อส่วนรวม ปฏิบติัตามกฎหมาย และเป็น
พลเมืองดี คือ ถือปฏิบติัตามฆราวาสธรรม ไดแ้ก่ สัจจะ-การรักษาความสัจ ทมะ-การรู้จกัข่มใจ
ตวัเอง ขนัติ-การอดทน อดกลั้น และอดออม และจาคะ-การรู้จกัระวางความชัว่ ความทุจริต  
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ท่ีพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัทรงกรุณาโปรดเกลา้ฯพระราชทานแก่คนไทยทุกคนในโอกาสครบ 
200 ปี กรุงรัตนโกสินทร์ (ปี2525) ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีของรัฐจะตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีให้เป็นตวัอยา่งแก่
ประชาชน 
 ในระดบัภาครัฐ ผูแ้ทนประชาชนท่ีเขา้ไปบริหารราชการ ตอ้งเขา้สู่หนา้ท่ีดว้ยความชอบ
ธรรมทั้งเจา้หนา้ท่ีของรัฐฝ่ายการเมือง ละฝ่ายประจ าจะตอ้งปฏิบติัตามมาตรฐานทางคุณธรรม และ
จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีของรัฐท่ีระบุไว ้ 
ในระดบัองคก์ร เจา้หนา้ท่ีของรัฐจะตอ้งปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพ ใหค้วามยติุธรรมแก่
ประชาชนอยา่งเท่าเทียมกนัรวมทั้งจดัระบบงานท่ีตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและ
ปฏิบติัตามขอ้บงัคบั ก.พ. วา่ดว้ยจรรยาบรรณของขา้ราชการพลเรือน พ.ศ.2537 คือมีจรรยาบรรณ
ต่อตนเอง ต่อหน่วยงาน ต่อผูร่้วมงาน และต่อประชาชนและต่อสังคม 
 หลกัความโปร่งใส (The Rule of Transparency) หมายถึง การสร้างความไวว้างใจซ่ึงกนั
และกนั ของคนในชาติโดยปรับปรุงกลไกการท างานขององคก์รทุกวงการใหมี้ความโปร่งใส                 
 ในระดบัประเทศ ประชาชนมีอิสระในการส่ือสาร ส่ือมวลชนสามารถปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่ง
เตม็ท่ีและมีมีจริยธรรม มีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ต่อสังคมตรงไปตรงมาดว้ยภาษา
ท่ีเขา้ใจง่าย ประชาชนเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดส้ะดวกและมีกระบวนการใหป้ระชาชนตรวจสอบ
ความถูกตอ้งได ้
      ในระดบัภาครัฐ การตดัสินใจและการปฏิบติังานของภาครัฐจะช่วยใหภ้าคธุรกิจเอกชน
และประชาชนตดัสินใจไดถู้กตอ้ง และประชาชนสามารถตรวจสอบการท างานของภาครัฐได ้
พระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ช่วยใหป้ระชาชนมีโอกาสกวา้งขวางในการ
ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการด าเนินการต่าง ๆ ของรัฐเป็นส่ิงจ าเป็น เพื่อท่ีประชาชนสามารถ
แสดงความคิดเห็นและใชสิ้ทธิทางการเมืองไดโ้ดยถูกตอ้งกบัความเป็นจริง อนัเป็นการส่งเสริมใหมี้
ความเป็นรัฐบาลโดยประชาชนมากยิง่ข้ึน 
 ในระดบัองคก์ร ประชาชนรู้ขั้นตอนท่ีจะติดต่องาน และสามารถตรวจสอบการทามงาน
ไดร้ะเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐ พ.ศ.
2532 ก าหนดให ้หน่วยงานของรัฐก าหนดขั้นตอน และระยะเวลาการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชน 
และภายในองคจ์ะตอ้งมีความโปร่งใสในการตดัสินใจในการบิหารงาน เงิน คน มีการส่ือสารท่ีดี
ภายในดว้ย เช่น มีการกระจายข่าวรายวนัหรือรายสัปดาห์ เพื่อใหส้มาชิกในองคก์รไดท้ราบความ
เคล่ือนไหวขององคก์ร 

 
 
 



13 

 หลกัความมีส่วนร่วม (The Rule of Participation) หมายถึง การเปิดโอกาสใหป้ระชาชน
มีส่วนร่วมรับรู้ และเสนอความเห็นในการตดัสินใจปัญหาส าคญัของประเทศ ไม่วา่ดว้ยการแจง้
ความเห็น การไต่สวนสาธารณะ การประชาพิจารณ์ การแสดงประชามติ หรืออ่ืน ๆ 
 ในระดบัประเทศ รัฐธรรมนูญก าหนดให ้บุคคลยอ่มมีสิทธิมีส่วนร่วมในการพิจารณา
ของเจา้หนา้ท่ีของรัฐท่ีจะมีผลหรืออาจมีผลกระทบต่อสิทธิ และเสรีภาพของตน และใหรั้ฐส่งเสริม 
สนบัสนุน การมีส่วนร่วมของประชาชนในการก าหนดนโยบาย การตดัสินใจทางการเมือง การวาง
แผนพฒันาทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง รวมทั้งการตรวจสอบการใชอ้ านาจรัฐทุกระดบั 
นอกจากนั้นยงัให้รัฐตอ้งกระจายอ านาจใหท้อ้งถ่ินพึ่งตนเอง และตดัสินใจในกิจการทอ้งถ่ินไดเ้อง 
พฒันาเศรษฐกิจทอ้งถ่ินและระบบสาธารณูปโภค ปละสาธารณูปการตลอดทั้งโครงสร้างพื้นฐาน
สารสนเทศในทอ้งถ่ินใหท้ัว่ถึงและเท่าเทียมกนัทัว่ประเทศ รวมทั้งพฒันาจงัหวดัท่ีมีความพร้อมให้
เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินขนาดใหญ่ โดยค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในจงัหวดันั้น 
และใหเ้อกชนเขา้มามีส่วนร่วมจดัการศึกษาอบรมดว้ย             
 ในระดบัภาครัฐ ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการรับฟังความคิดเห็นสาธารณะ
โดยวธีิประชาพิจารณ์ พ.ศ. 2539 ก าหนดหลกัเกณฑ ์และวธีิรับฟังการแสดงความคิดเห็นในปัญหา
ส าคญัของชาติท่ีมีขอ้โตเ้ถียงหลายฝ่ายเพื่อเป็นแนวทางประกอบการตดัสินใจของรัฐในการ
ด าเนินงานอนัมีผลกระทบต่อประชาชน และควรมีการส ารวจความเห็นของผูรั้บบริการเพื่อ
ปรับปรุงให้เกิดประโยชน์สูงข้ึน ในระดบัองคก์ร จะตอ้งมีการวางระบบการรับฟังความคิดเห็น และ
การรับรู้เร่ืองราวร้องทุกขท่ี์ใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วม และขณะเดียวกนั ภายในองคก์รเอง
จะตอ้งสนบัสนุนการมีส่วนร่วมในการบริหารภายในดว้ย                                     
 หลกัความรับผดิชอบ (The Rule of Accountability) หมายถึง การตระหนกัในสิทธิหนา้ท่ี
ความส านึกในความรับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของยา้นเมือง และการ
กระตือรือร้นในการแกปั้ญหา ตลอดจนการเคารพในความคิดเห็นท่ีแตกต่าง และความกลา้ท่ีจะ
ยอมรับผลดีและผลเสียจากการกระท าของตน 
 ในระดบัประเทศ ประชาชนรู้ เขา้ใจการใชสิ้ทธิ เสรีภาพและปฏิบติัหนา้ท่ีตามท่ี
รัฐธรรมนูญก าหนดไว ้โดยเฉพาะอยา่งยิง่เจา้หนา้ท่ีของรัฐจะตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีตามกฎหมาย และใช้
อ านาจโดยค านึงถึงศกัด์ิศรีความเป็นมนุษยสิ์ทธิเสรีภาพตามบทบญัญติัของรัฐธรรมนูญ และความ
รับผดิชอบตามบทบาทหนา้ท่ีของภาครัฐ ธุรกิจเอกชนมีหนา้ท่ีสร้างสรรคสิ์นคา้ และบริการท่ีมี
คุณภาพ ปลอดภยั ใหผู้บ้ริโภคและไม่สามารถสร้างความเดือดร้อนก่ผูอ้ยูอ่าศยัมนทอ้งท่ี 
 ธานินทร์ สุวงคว์าร (2546)ในระดบัภาครัฐ รัฐธรรมนูญก าหนดแนวทางส าหรับการตรา
กฎหมาย และการก าหนดนโยบายในการบริหาราชการแผน่ดิน โดยในการแถลงนโยบายต่อรับสภา
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คณะรัฐมนตรีท่ีจะเขา้บริหารราชการแผน่ดิน ตอ้งช้ีแจงรัฐสภาใหช้ดัแจง้วา่จะด าเนินการใดเพื่อ
บริหารราชการแผน่ดินใหเ้ป็นไปตามแนวนโยบายพื้นฐานแห่งรัฐตามท่ีบญัญติัไวใ้นหมวดน้ี  
และตอ้งจดท ารายงานแสดงผลการด าเนินการรวมทั้งปัญหาและอุปสรรค เสนอต่อรัฐสภาปีละคร้ัง
หน่ึง การจดัสรรหนา้ท่ีความรับผดิชอบระหวา่งเจา้หนา้ทีของรัฐฝ่ายการเมืองและฝ่ายประจ าจะตอ้ง
มีความชดัเจน โดยใหฝ่้ายการเมืองรับผิดชอบในเร่ืองนโยบายส่วนฝ่ายประจ ารับผิดชอบในการ
ด าเนินการใหบ้รรลุผลตามนโยบาย กรณีเกิดปัญหาในสังคม ภาครัฐตอ้งช้ีแจงต่อประชาชนได ้  
 ในระดบัองคก์ร มีการก าหนดโครงสร้างและระบบการใชอ้ านาจรัฐใหม่มีการกระจาย
อ านาจ การตดัสินใจลงสู่ระดบัล่าง เพื่อใหค้วามรับผดิชอบในทุกระดบัมีความชดัเจน และมีรายงาน
ประจ าปี รายงานผลการปฏิบติังานท่ีมีตวัช้ีวดัความส าเร็จ รณรงคใ์หป้ระชาชนรับผดิชอบดว้ย   
 หลกัความคุม้ค่า (The Rule of Value for Money) หมายถึง การบริหารจดัการและ 
ใชท้รัพยากรท่ีมีจ ากดัเพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวมโดยรณรงคใ์หค้นไทยมีความประหยดั 
ใชข้องอยา่งคุม้ค่าสร้างสรรคสิ์นคา้ และบริการท่ีมีคุณภาพสามารถแข่งขนัไดใ้นเวทีโลก และรักษา
พฒันาทรัพยากรธรรมชาติใหส้มบูรณ์ย ัง่ยนื 
 ในระดบัประเทศ การใชท้รัพยากรของประเทศตอ้งเป็นไปดว้ยความประหยดั หมุนเวยีน
ใช ้และสร้างทดแทนใหม่อยา่งมีประสิทธิภาพ พยายามลดการเกิดมลภาวะทั้งในดิน ในน ้า และบน
อากาศ เพื่อการส่งทอดทรัพยากรท่ีมีความสมบูรณ์ใหค้นไทยรุ่นถดัไป 
 ในระดบัภาครัฐ ทุกหน่วยงานจะตอ้งใชง้บประมาณอยา่งประหยดั มีรายงานผล 
การท างาน และแสดงประสิทธิภาพในการใชท้รัพยากรต่อสาธารณะ ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีของรัฐตอ้งมี
ความเขา้ใจเป็นอยา่งดี ในเร่ืองประสิทธิภาพและความคุม้ค่าของโครงการ 
 ในระดบัองคก์ร ผูบ้ริหารตอ้งทบทวนงานในความรับผดิชอบทั้งหมดเพื่อพิจารณาถ่าย
โอนงานท่ีภาคธุรกิจเอกชน หรือภาคประชาชนท าไดมี้ประสิทธิภาพสูงกวา่ออกไป เลือกน า
เทคโนโลยสีมยัใหม่มาใช ้และพฒันาความสามารถของเจา้หนา้ท่ีของรัฐอยา่งเป็นระบบและ
ต่อเน่ือง  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ระบุวา่ คุณภาพการให้บริการนั้นเป็นส่วนหน่ึงของ
การบริหารความแตกต่างทางการแข่งขนัของธุรการ รวมทั้งอธิบายใหเ้ห็นวา่คุณภาพการบริการเป็น
ส่ิงท่ีควรกระท า เพื่อสร้างความเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามลูกคา้
คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต 
จากการพดูปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจการใหบ้ริการ ลูกคา้จะพอใจถา้ลูกคา้ไดรั้บในส่ิง
ท่ีตอ้งการ (What) เม่ือมีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
( How) โดยทัว่ไปไม่วา่ธุรการแบบใดก็ตาม จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 
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 1.  บริการท่ีน าเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากการคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย 2 
ประการดงัน้ี 
  1.1  การใหบ้ริการพื้นฐานเป็นชุด (Primary Service Package) คือ ส่งท่ีลูกคา้คาดหวงั
จะไดรั้บจากกิจการ เช่น บริการพื้นฐานของโรงแรม ไดแ้ก่ การท าความสะอาด ความสุขสบายใน
การเขา้พกัตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกพื้นฐานทัว่ไปท่ีโรงแรมควรจะมีใหแ้ก่ผูพ้กั เป็นตน้  
  1.2  ลกัษณะของการบริการเสริม (Secondary Service Features) คือ บริการท่ีกิจการมี
เพิ่มใหน้อกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป ไดแ้ก่ โรงแรมมีสวนหยอ่ม มีสระวา่ยน ้า มีหอ้งอาหาร 
บริการใหเ้ช่าวดีิโอ เป็นตน้  
 2.  การส่งมอบกิจการ (Delivery) การบริการท่ีมีคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอไดเ้หนือกวา่
คู่แข่งขนั โดยการตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิด
จากประสบการณ์ในอดีต ค าพดู การโฆษณาธุรกิจ ลูกคา้ธุรกิจใหบ้ริการ โดยถือเกณฑ์ภายหลงัจาก
การใหบ้ริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับ กบัการบริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ต ่ากวา่บริการ
ท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้ไม่สนใจ ถา้บริการท่ีรับสูงกวา่ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้จะใหบ้ริการนั้น  
 3.  ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์ส าหรับบริษทัท่ีใหบ้ริการ โดยอาศยั
ภาพลกัษณ์ ตราสินคา้ โดยอาศยัเคร่ืองมือโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และการส่ือสารการตลาดอ่ืน ๆ 
 4.  ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovation Features) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะท่ีมี
แนวคิดริเร่ิมท่ีแตกต่างจากการบริการของผูแ้ข่งขนัทัว่ไป เช่น ร้านตดัผม สามารถซอยผมแบบ
แปลก ๆ ใหม่ ๆ ได ้สายการบินมีท่ีนัง่แบบปรับนอนได ้มีสินคา้ลดราคา มีการบริการโทรศพัท ์มี
เปียโน มีห้องสมุด มีคอมพิวเตอร์ใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน เป็นตน้ นอกจากน้ีเรายงัสามารถสร้าง
ความแตกต่างในดา้นภาพลกัษณ์จากสัญลกัษณ์ และตราสินคา้ เช่น โรงแรมโอเรียนเตล็ มี
ภาพลกัษณ์ท่ีดีเหนือโรงแรมอ่ืน ๆ 
 อมรา พงศาพิชญ ์(2547) ไดก้ล่าวถึง ธรรมรัฐและธรรมราษฎร์กบัองคป์ระชาสังคมได้
พยายามวางพน้ฐานความคิดเร่ืองธรรมรัฐและธรรมราษฎร์ หรือธรรมาภิบาล โดยสังเขปโดยได้
อธิบายความหมายของธรรมรัฐและธรรมราษฎร์ โดยแยกเป็นความหมายระดบันามธรรมและ
รูปธรรม ความหมายของธรรมรัฐและธรรมราษฎร์ในระดบันามธรรม หมายถึง การดูแล
ผลประโยชน์ของส่วนรวม โดยสมาชิกของสังคมนั้นมีการตรวจสอบซ่ึงกนัและกนั ส่วนความหมาย
ในระดบัรูปธรรม คือ การก าหนดเกณฑห์รือ กฎกติกาเพื่อใหส้มาชิกของสังคมนั้น ๆ สามารถ
ตรวจสอบดูแลผลประโยชน์ของส่วนรวมไดต้วัอยา่งของกฎเกณฑ ์คือ ความโปร่งใสในการท างาน
ความเสมอภาคในการกระจายผลประโยชน์ ความยติุธรรม ฯลฯ 
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 ลิขิต ธีรเวคิน (2548) กล่าวถึง Good Governance หมายถึง กระบวนการการปกครอง
บริหารท่ีอาศยัปรัชญาหลกัการท่ีถูกตอ้งเอ้ืออ านวยประโยชน์ต่อสังคมและประเทศชาติ มี
ประสิทธิภาพในการแกไ้ขปัญหาของสังคมและน ามา ซ่ึงความเจริญในดา้นต่าง ๆ ตวัอยา่งของ
หลกัการของธรรมรัฐในสมยัโบราณ เช่น หลกัทศพิธราชธรรม 
 จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล ์(2549) กล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการวา่ เป็นความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ โดยท่ีผูรั้บบริการประสงคจ์ะไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการก็คือ 
คุณภาพท่ีผูบ้ริการไดรั้บ แต่บริการทางสุขภาพส่วนใหญ่นั้นถูกก าหนดโดยผูใ้หบ้ริการ เน่ืองจากผู ้
มารับบริการอาจยงัไม่รับรู้ถึงปัญหาส่วนรวมทั้งความตอ้งการดา้นคุณภาพท่ีแทจ้ริงของตนเอง ท า
ใหอ้าจเขา้ใจวา่การประเมินคุณภาพบริการของบริการทางสุขภาพผูใ้หบ้ริการเป็นผูก้  าหนด และ
ตดัสินคุณภาพของการบริการ แต่ผูท่ี้ไดรั้บประโยชน์จากการบริการ คือ ผูรั้บริการ ฉะนั้นผูท่ี้ตดัสิน
คุณภาพบริการทางสุขภาพควรจะเป็นผูรั้บบริการเองวา่สามารถสนองตอบความตอ้งการไดม้าก
นอ้ยเพียงใด ส่วนบทบาทผูใ้หบ้ริการจะเป็นผูว้างมาตรฐานและประเมินวา่ บริการนั้นเป็นไปตาม
มาตรฐานก าหนดไว ้
 พิมพช์นก ศนัสนีย ์(2549) อธิบายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวว้า่ จากการศึกษาเอกสาร
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค นกัวชิาการทาง
การตลาดจ านวนไม่นอ้ยมีทศันะวา่ ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการในรูปแบบของ
ทศันคติ โดยเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั กบับริการตามการรับรู้ วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงใด 
การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัการคาดหวงัของผูบ้ริโภคอยา่ง
สม ่าเสมอ ดั้งนั้น ความพอใจท่ีมีต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตาม
ความคาดหวงั หรือการไม่เป็นไปตามความหวงัของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ความพอใจ หรือไม่พึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการเป็นผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัท่ีเคยมีมา
ก่อน กบัผลท่ีไดรั้บจริง 
 ศิริชยั กาญจนวาสี (2550)  ไดใ้หค้วามหมายคุณภาพ หมายถึง ระดบัความดีเลิศท่ี
สอดคลอ้งกบัมาตรฐานของวิชาชีพ และความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
 สุทธิการต ์ชูทอง (2551, หนา้ 13) กล่าววา่แนวคิดในการปรับปรุงคุณภาพและผลิตภณัฑ์
ถือวา่ คุณภาพเป็นกลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีมีความส าคญัสูงสุด ทุกองคก์รท่ีประสบความส าเร็จจะก าหนด
คุณภาพเป็นเป้าหมายสูงสุดขององคก์ร ถา้มีคุณภาพแลว้ก็สามารถเอาชนะคู่แข่งขนัไดโ้ดยเด็ดขาด 
จะขยายตวัและช่วงชิงส่วนแบ่งของตลาดดว้ยคุณภาพท่ีเหนือกวา่ และบรรลุเป้าหมายไดโ้ดย
คุณภาพ ซ่ึงในแนวความคิดใหม่บอกวา่จะตอ้งเนน้ความพอใจของลูกคา้ก่อน จะตอ้งรู้ระดบัความ
พอใจของลูกคา้ หลงัจากนั้นจะตอ้งท างานอยา่งมีประสิทธิภาพแต่ใหถู้กใจลูกคา้          
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 สุทธิการต ์ชูทอง (2551, หนา้ 14) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการ หมายถึง  
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ย แพทยท่ี์มีความถูกตอ้งแม่นย  าใน
การวนิิจฉยัและการรักษาโรค ตลอดจนพยาบาลท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหก้ารพยาบาลการ
มีอุปกรณีเคร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยัในการตรวจรักษา การส่ือสารท่ีผูใ้หบ้ริการใหข้อ้มูลข่าวสาร
ดา้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแก่ผูรั้บบริการ  
 คุณภาพ ตามความหมายของพจนานุกรมไทย หมายถึง ลกัษณะของความดี ลกัษณะ
ประจ า และลกัษณะส าคญั หรือลกัษณะของความดีเลิศ 
 ณรงค ์ไวปัญญา (2551, หนา้ 13) กล่าวถึง คุณสมบติัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมี ดงัน้ี 
 1.  แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาด        
 2.  ตอ้นรับลูกคา้ทุกท่านอยา่งเสมอภาค เท่าเทียม 
 3.  พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ บริการดว้ยความรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น 
      4.  ควรมีการเสาะสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่าง ๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอยา่ง
เหมาะสม 
 5.  การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 
 6.  สถานท่ีท าการตอ้นรับดูแลใหส้ะอาด มีการจดัท่ีพกัคอยส าหรับ 
 7.  หมัน่ออกเยีย่มเยยีนลูกคา้ หรือธุรกิจขิงลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
 8.  สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ต่อลูกคา้ชนิดปากต่อปากซ่ึงเป็นวธีิไดผ้ลท่ีสุด 
 9.  การพฒันาระบบงานโดยการน าเทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้มา  
 10.  ใหค้  าแนะน าดา้นวชิาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 
 การศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพบริการเพื่อคน้หาวา่อะไรเป็นปัจจยัท่ีตดัสินคุณภาพบริการ
ในสายตาผูรั้บบริการนั้น Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) นกัวชิาการ นกัวจิยั และ
ผูท้รงคุณวุฒิทางการตลาดท่ีมีช่ือเสียงของประเทศสหรัฐอเมริกา ไดศึ้กษาและพฒันาเกณฑช้ี์วดั
คุณภาพการบริการมุมมองของผูรั้บบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” (Service Quality) 
ประกอบดว้ย เกณฑ์ต่าง ๆ 10 ดา้นคือ 
 1.  ความน่าเช่ือถือในดารบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัการท่ีองคก์รใหก้าร
บริการท่ีเอยา่งสม ่าเสมอ นั้นคือการท่ีองคก์รไดใ้หบ้ริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกท่ีผูรั้กบิการมาใช้
บริการ และรวมถึงการท่ีองคก์ร ไดใ้หบ้ริการตามท่ีสัญญาไวก้บัผูรั้บบริการ 
 2.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจ หรือความพร้อมของ
เจา้หนา้ท่ี ท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ รวมถึงการท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งทนัทีทนัใด ทนัใจแก่ผู ้
มารับบริการ                                   
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 3.  ความสามารถในการใหบ้ริการ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ในการ
ใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ความรู้และทกัษะในเก่ียวกบัปฏิสัมพนัธ์ในการติดต่อ
กบับุคคลอ่ืน ความรู้ทกัษะท่ีช่วยส่งเสริม สนบัสนุนการปฏิบติังาน 
 4.  การเขา้ถึง (Access) หมายถึง ความสะดวกของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ สะดวก หรือความ
ง่ายในการท่ีผูรั้บบริการ จะติดต่อหรือเขา้ถึง การบริการ เช่น การติดต่อท่ีคล่องตวั ขั้นตอนการใช้
บริการไม่ติขดั และช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวกกบัผูรั้บบริการ 
 5.  อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความสุภาพ การใหเ้กียรติ ความเอาใจใส่ 
ความเป็นมิตรของผูใ้หบ้ริการ เช่น การใหก้ารดูแลทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ  
 6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีองคก์รพยายามใหข้อ้มูลข่าวสาร
แก่ผูรั้บบริการอยูเ่สมอ โดยใชภ้าษาหรอค าพูดท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น การอธิบายวธีิการใชบ้ริการ 
การอธิบายถึงค่าใชจ่้ายท่ีผูรั้บบริการตอ้งจ่ายหากผูบ้ริการไดรั้บบริการนั้น ๆ 
 7.  ความเช่ือถือไวใ้จได ้(Credibility) จะเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีมีคุณค่า มีความ
น่าเช่ือถือ และ ซ่ือสัตย ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการท่ีองคก์รมีส่ิงท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั ซ่ึงจะช่วยให้
ผูรั้บบริการเกิด ความ เช่ือถือในการบริการท่ีไดรั้บ เช่น ช่ือเสียงขององคก์ร บุคลิก และลกัษณะของ
ผูใ้หบ้ริการท าให้น่าเช่ือถือ   
 8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การบริการท่ีปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียงและ
ความสงสัย เช่นความปลอดภยัดา้นร่างกายความปลอดภยัดา้นการเงิน หรือการเก็บรักษาขอ้มูล ของ
ผูรั้บบริการ ใหเ้ป็น ความลบั 
 9.  การเขา้ใจ การรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding/ Knowing) เก่ียวขอ้งกบัการท่ีผูใ้ห้
บริการรู้ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการท่ีตรงความสนใจของผูบ้ริการแต่ละราย 
รวมถึงการท่ีผูท่ี้ใหบ้ริการความสามารถจ าผูรั้บบริการประจ าของตนเองได้ 
              10.  ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีผูรั้บบริการสามารถจบัตอ้งได ้
หรือสามารถสังเกตได ้เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการ การแต่ง
กายของผูใ้ชบ้ริการ  
 หลงัจากนั้นไดมี้การวจิยัต่าง ๆ มากมายเก่ียวกบั ปัจจยั หรือเกณฑใ์นการประเมิน
คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ ซ่ึงพบวา่แต่ละเกณฑมี์ความสัมพนัธ์ท่ีใกลเ้คียงกานมาก และบาง
เกณฑส์ามารถรวมเขา้ไวเ้ป็นเกณฑเ์ดียวกนัได ้Parasuraman, Zenithal & Berry (1990) ไดพ้ฒันา
เกณฑก์ารประเมินคุนภาพบริการของผูรั้บบริการ พบวา่ผูรั้บส่วนใหญ่ประเมินคุณภาพบริการจาก
เกณฑว์ดัคุณภาพบริการเพียง 5 ดา้น โดยเรียกเกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการน้ีวา่ “RATERW” 
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(Reliability, Assurance, Tangibility, Empathy & Responsiveness) ท่ีประกอบดว้ยดา้นต่าง ๆ ทั้ง 5 
ดา้น ดงัน้ี                                    
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวยความ
สะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้การประเมิน
จึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้ม ทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบ ๆ การใหบ้ริการ โดยการ
ประเมินจะเนน้ใน 2 ส่วนคือ                                                         
  1.1  เนน้ท่ีอุปกรณ์ และเคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น โตะ๊ใหบ้ริการเกา้อ้ี
ส าหรับนัง่รอ ชั้นวางของ ป้ายหรือสัญลกัษณ์ ฯลฯ 
  1.2  เนน้ท่ีเจา้หนา้ท่ี และวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร เช่น การแต่งการของเจา้หนา้ท่ี 
โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
   1.2.1  องคก์รมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั  
   1.2.2  ผูรั้บบริการสามารถสังเกตเห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ขององคก์รได้
ง่าย  
    1.2.3  เจา้หนา้ท่ีขององคก์รมีความสุภาพเรียบร้อย 
   1.2.4  ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีนั้นสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์ร  
 2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามรถในการ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้งและสม ่าเสมอโดยประเด็น
ท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่       
  2.1  องคก์รไดใ้หบ้ริการตามท่ีสัญญาไว ้
  2.2  เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหา องคก์รแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปั้ญหานั้น 
          2.3  องคก์รใหก้ารบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่การให้บริการในคร้ังแรก 
      2.4  องคก์รไดใ้หบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไว ้
  2.5 องคก์รไม่มีประวติัในเร่ืองความผดิพลาดในการใหบ้ริการ 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือ ผูรั้บบริการ การให้บริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึง
การเตรียมการขององคก์รในการใหก้ารบริการแก่ผูรั้บบริการ โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
        3.1  เจา้หนา้ท่ีไดแ้จง้ใหผู้รั้บบริการทราบวา่จะไดรั้บบริการ 
  3.2  เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
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 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้
ทกัษะความสามารถ ความซ่ือสัตยแ์ละมีสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูบ้ริการท่ีมาใช้
บริการดว้ยความมัน่ใจในการบริการประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ 
  4.1  ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงหมายถึง ความรู้ และทกัษะในการบริการของ
เจา้หนา้ท่ีเพื่อน าความเช่ือถือ และความมัน่ใจมาสู่ผูรั้บบริการ 
  4.2  มารยาทของเจา้หนา้ท่ีท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบ้ริการ โดยเจา้หนา้ท่ีตอ้งสุภาพ มี
ความเป็นมิตร ใหค้วามสนใจในการดูแลผูรั้บบริการรวมถึงทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ 
  4.3  ความปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีตอ้งท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึงความ
ปลอดภยั จากอนัตราย ความเส่ียง และความกงัวล เม่ือมาใชบ้ริการ ซ่ึงประเด็นท่ีใชป้ระเมินในเร่ือง
การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ไดแ้ก่  
    4.3.1  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดยแสดงออกใหผู้รั้บบริการรู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บ
บริการ 
            4.3.2  ผูรั้บบริการรู้สึกปลอดภยัเม่ือมารใชบ้ริการ 
   4.3.3  เจา้หนา้ท่ีมีมารยาทท่ีดีต่อผูรั้บบริการทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
   4.3.4  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถท่ีจะตอบค าถามของผูรั้บบริการ 
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ การ
ใหค้วามสนใจ และการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ล่ะคนซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั โดย
ประเด็นท่ีใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 
  5.1  องคก์รใหค้วามเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
  5.2  องคก์ารเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมารใชบ้ริการของผูรั้บบริการ             
  5.3  เจา้หนา้ท่ีขององคก์รให้ความเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
  5.4  องคก์รยดึหลกัความสนใจของผูรั้บบริการเป็นหวัใจส าคญั 
  5.5  เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูรั้บบริการ 
 สรุปคือ การพฒันาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจากขอ้ผดิพลาดระหวา่ง ความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริง จากผูใ้หบ้ริการ เพื่อเป็นการปิดกั้นช่องวา่งดงักล่าว และท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในท่ีสุด ความคาดหวงัของผูบ้ริการจะมีบทบาทส าคญัมาก เพราะ
คุณภาพเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการสามารถน ามาเปรียบเทียบกนัได ้คือ คุณภาพท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ  
จากการใชบ้ริการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัไว ้
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 ดงันั้น เพื่อคุณภาพและคุณค่าในงานบริการ ทุกฝ่ายจะตอ้งใหค้วามร่วมมือกนัเพื่อท าให้
บรรลุวตัถุประสงค ์ไดรั้บผลประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ผูรั้บบริการพอใจองคก์รก็อยูร่อด (Win-Win 
Strategy) 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
หน่วยงานของรัฐ 
 กรมการปกครอง (2545, หนา้ 3-11) การใหบ้ริการประชาชน (Public Service Delivery) 
หมายถึง การท่ีองคก์รของรัฐไดก้ระจายสินคา้สาธารณะออกไปใหก้บัประชาชนในสังคม เพื่อความ
เป็นอยูท่ี่ดีข้ึน และเอ้ืออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุดโดยเจา้หนา้ท่ีของรัฐ ซ่ึงการ
ใหบ้ริการในระดบัอ าเภอนั้น เป็นการบริการโดยส่วนรวมใหป้ระชาชนปฏิบติัตามกฎหมาย เช่น 
พระราชบญัญติัการทะเบียนราษฎร พระราชบญัญติับตัรประจ าตวัประชาชน การใหบ้ริการท่ีดี เป็น
การท่ีขา้ราชการซ่ึงท างานติดต่อกบัประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการดว้ยความรวดเร็วเสมอภาค 
เป็นธรรม และมีอธัยาศยัต่อประชาชนดว้ยดีภายใตก้ฎหมายขอ้บงัคบัและระเบียบต่าง ๆ ท่ีก าหนด
ไว ้โดยมีหลกัการใหบ้ริการประชาชนดงัน้ี คือ               
 1.  การปฏิบติัตน 
  1.1  การแต่งการท่ีดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพ และเป็นท่ีประทบัใจแก่
ผูพ้บเห็นและติดต่อดว้ย ผูแ้ต่งกายดีไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นผูท่ี้มีรูปร่างและหนา้ตาดีเสมอไป การแต่งกาย
ท่ีนบัวา่งามและถูกตอ้งนั้นไม่ไดอ้ยูก่บัการสวมเส้ือผา้ท่ีมีราคาแพง หลกัส าคญัอยูท่ี่ความสุภาพ 
สะอาด เรียบร้อย ถูกกาลเทศะ 
  1.2  รักษาเวลา ขา้ราชการตอ้งอุทิศเวลาในการปฏิบติังาน ดงัน้ี 
   1.2.1  ปฏิบติังานและเวลากลบั ไม่ท างานสาย และกลบัก่อนเวลา 
   1.2.2  การพกักลางวนัเป็นไปตามท่ีก าหนด 
   1.2.3  ไม่ผดินดั 
   1.2.4  ถา้จ  าเป็นตอ้งปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ืองจนเสร็จแลว้ แมจ้ะเลยเวลาปฏิบติังาน
ตามปกติก็ควรปฏิบติัต่อไปใหแ้ลว้เสร็จ 
  1.3  การแสดงความตั้งใจในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
   1.4  หลีกเล่ียงการใชอ้ารมณ์ การโตแ้ยง้ และแสดงความฉุนเฉียวกบัผูม้ารับบริการ 
  1.5  มารยาทในการใหบ้ริการกบัประชาชนใหก้ารตอ้นรับ เม่ือประชาชนเขา้มาติดต่อ
ท่ีส านกังาน  
  1.6  มีความสามคัคีช่วยเหลือในการท างาน 
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 2.  การปฏิบติังาน 
  2.1  การจดัการในส านกังานควรด าเนินการดงัน้ี 
   2.1.1  งานบริการประชาชนควรอยูช่ั้นล่างของอาคาร และใกลท้างเขา้ออกเพื่อ
สะดวกแก่ประชาชนผูม้าติดต่อ และช่องทางเขา้-ออก ควรจะกวา้งขวางพอ 
   2.1.2  ควรมีแสงสวา่งพอและอากาศถ่ายเทสะดวก ไม่ตั้งชั้น ตู ้บงัประตูหรือ
หนา้ต่าง  
   2.1.3  การจดัโตะ๊ท างาน ควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน 
ตามล าดบัเป็นเส้นตรง ไม่ยอ้นไปยอ้นมา 
   2.1.4  การตั้งตูเ้ก็บเอกสาร จะตอ้งไม่เกะกะ และมีท่ีวา่งพอท่ีจะเปิดประตูใหไ้ด้
สะดวกและควรวางชิดฝาผนงัหอ้ง ไม่ควรวางปิดประตู หนา้ต่าง 
   2.1.5  ส านกังานตอ้งสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 
   2.1.6  ส านกังานควรมีพื้นท่ีกวา้งขวางพอสมควร และควรจดัท่ีส าหรับประชาชนผู้
มาติดต่อพร้อมทั้งจดัท่ีจดัท่ีนัง่พกัรอ มีน ้าด่ืม ท่ีอ่านหนงัสือพิมพ ์โทรศพัทส์าธารณะ 
   2.1.7  หอ้งน ้าสะอาด  
  2.2  อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้
   2.2.1  อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้หรือเอกสารท่ีตอ้งใชร่้วมกนั ควรอยูใ่กลก้นั 
หรือท่ีเดียวกนั หรือใกลเ้จา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
   2.2.2  ควรจดัใหมี้เพียงพอ เบิกจ่ายไดส้ะดวก พร้อมส ารองไวเ้พื่อการปฏิบติังาน
แต่ละช่วงเวลาใหเ้พียงพอใชง้าน เช่น แบบพิมพต่์าง ๆ เป็นตน้  
   2.2.3  ควรจดัใหมี้ตวัอยา่ง ค าร้อง แบบพิมพต่์าง ๆ เขียนติดไวเ้ป็นตวัอยา่งแก่
ประชาชนพร้อมทั้งปากกาหรือดินสอ 
  2.3  วธีิการปฏิบติังาน 
   2.3.1  ศึกษาหาความรู้ และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานต่างๆ ความรู้
ความสามารถเป็นคุณสมบติัพื้นฐานส าคญัในการปฏิบติัราชการ งานบริการประชาชนของทาง
ราชการจะบกพร่อง ขาดประสิทธิภาพ ถา้ขา้ราชการขาดความรู้ความสามารถในการท างานใน
หนา้ท่ี ดงันั้นจึงสามารถพิจารณาเร่ืองความรู้ ความสามารถน้ีไดใ้น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 
   2.3.2  ความรู้ ความสามารถในงานในหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายขา้ราชการคนใด
ไดรั้บมอบหมายใหรั้บผดิชอบงานใดก็ตอ้งหมัน่ศึกษาความรู้ในหนา้ท่ีนั้น ๆ 
   2.3.3  ความรู้ความเขา้ใจในระบบงานและโครงสร้างการท างานของหน่วยงานเม่ือ
ตอ้งปฏิบติังาน นอกจากความรู้ความเขา้ใจงานในหนา้ท่ีแลว้ยงัตอ้งมีความเขา้ใจในการท างานของ
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ส่วนราชการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย เพื่อสามารถตอบค าถามหรือใชค้  าแนะน าต่าง ๆ เบ้ืองตน้แก่
ประชาชนท่ีมาติดต่องานได ้ 
  2.4  การปฏิบติังาน 
   2.4.1  ขา้ราชการตอ้งเตือนตวัเองอยูเ่สมอวา่งานท่ีรับผิดชอบอยูน่ั้นเราเกิดความ
ช านาญ มีความรู้ท าใหดู้เหมือนเป็นส่ิงง่าย แตส้ าหรับประชาชนแลว้ เร่ืองต่าง ๆ เหล่าน้ีไม่ใช่กิจวตัร
ประจ าวนั เขายอ่มขาดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองนั้น 
   2.4.2  การซกัถามควรท าเพื่อใหไ้ดข้อ้เท็จจริงท่ีจ าเป็นเพื่อประกอบการพิจารณาใน
เร่ืองนั้นดว้ยวาจาสุภาพ เหมาะสมไม่ใหป้ระชาชนมีความรู้สึกวา่ถูกซกัถามตามเสมือนเป็นผูก้ระท า
ผดิ กรณีงานท่ีประชาชนมาติดต่อเกินขอบเขตของเจา้หนา้ท่ี หรือเป็นเร่ืองท่ีไม่เคยปฏิบติัมาก่อน 
และกระทรวง กรม มิไดก้  าหนดแนวทางปฏิบติัในเร่ืองดงักล่าวไวอ้ยา่ด่วนตดัสินใจเอาเองวา่เป็น
เร่ืองท่ีไม่สามารถด าเนินการไดใ้หน้ าเสนอผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบัขั้น จนถึงผูมี้อ  านาจวนิิจฉยัสั่ง
   2.4.3  งานบริการใด ถา้ประชาชนตอ้งรอระหวา่งด าเนินการควรแจง้ใหป้ระชาชน
ทราบพร้อมทั้งแจง้เวลาวา่จะแลว้เสร็จเม่ือใด 
   2.4.4  ควรใหข้า้ราชการสามารถท างานแทนกนัได ้เพราะถา้หากราชการคนใดลา
หยดุงาน หรือไม่สามารถปฏิบติังานไดด้ว้ยสาเหตุใด ขา้ราชการคนอ่ืนสามารถปฏิบติังานแทนได้
งานบริการประชาชนมีความต่อเน่ือง ไม่ตอ้งสะดุดหยุดลง 
  2.5  การจดัล าดบัก่อนหลงั คนท่ีมาก่อนตอ้งไดรั้บการบริการก่อน 
 3.  ค  าพดูท่ีตอ้งหลีกเล่ียงในการท างาน 
 การท างานท่ีตอ้งติดต่อใหบ้ริการประชาชนแต่ละวนั อาจก่อใหเ้กิดปัญหาทางอารมณ์
ความหงุดหงิด ความเครียด ซ่ึงขา้ราชการตอ้งควบคุมความรู้สึกเหล่าน้ีทั้งท่าทาง กริยา และค าพดู 
หา้มกล่าวค าพดู “ท าไม่ได”้ โดยไม่ช้ีแจงเหตุผลใหป้ระชาชนทราบใหช้ดัเจน 
 ชูวงศ ์ฉายะบุตร (2545) ไดเ้สนอหลกัการใหบ้ริการแบบครบวงจร หรือการพฒันา
ใหบ้ริการในเชิงรุกวา่ จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการซ่ึงอาจเรียกง่าย ๆ วา่หลกั Package Service ดงัน้ี 
 1.  ยดึการตอบสนองความตอ้งการท่ีจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของ
รัฐในเชิงรับจะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการ
ใหบ้ริการดงัน้ี คือ  
  1.1  ขา้ราชการมีทศันคติวา่ การใหบ้ริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ
มากกวา่ท่ีจะมองวา่ตนมีหนา้ท่ีท่ีตอ้งจดับริการใหแ้ก่ราษฎรตามประสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะ
ไดรั้บ  
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  1.2  การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจของขา้ราชการมกัเป็นไปเพื่อสงวน
อ านาจในการใชดุ้ลพินิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตวัของราชการเอง มีลกัษณะท่ีเนน้การควบคุม
มากกวา่การส่งเสริมการติดต่อราชการ จึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและตอ้ง
ผา่นการตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น 
  1.3  จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลพินิจ และมีกฎระเบียบ เช่น 
เคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลพินิจของตนท าใหข้า้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะ
ของเจา้ขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลไดผ้ลเสียแก่ประชาชน การด าเนิน
ความสัมพนัธ์จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เท่าเทียมกนั และน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เตม็ใจท่ี
จะใหบ้ริการ รู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้ 
 ดงันั้นเป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผูรั้บบริการทั้งผูม้าติดต่อขอรับบริการ และผูท่ี้อยูใ่นข่าวท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญั 
ซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี คือ 
  1.3.1  ขา้ราชการจะตอ้งถือวา่การใหบ้ริการ เป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่ง
ต่อเน่ือง โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุม ผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
  1.3.2  การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบติั แลการใชดุ้ลพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์
ของผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามใหผู้รั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งสะดวก
และรวดเร็ว  
  1.3.3  ขา้ราชการตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีฐานะ และศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตนมีสิทธิท่ี
จะรับรู้ใหค้วามเห็น หรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดเ้ตม็ท่ี 
 2.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ สังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ 
อยา่งรวดเร็ว และมีการแข่งกนักบัสังคมอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลา ในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือ ความล่าชา้ ซ่ึงในดา้นหน่ึงเป็นความล่าชา้ท่ีเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการ
บริหารราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าชา้ของระบบราชการเป็น
เร่ืองท่ีสามารถแกไ้ขได ้เช่น ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจ หรือเกิดจากการ
ก าหนดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น หรือความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพฒันางาน หรือน าเทคโนโลยท่ีี
เหมะสมมาใช ้เป็นตน้ ปัญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวา่เป็นอุปสรรคในการพฒันาความ
เจริญกา้วหนา้ และเป็นตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี ดงันั้น ระบบราชการจ าเป็นท่ีตอ้ง
ตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจท าได ้3 ลกัษณะ คือ 
  2.1  การพฒันาขา้ราชการ ให้มีทศันคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความ
ช านาญงาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 
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  2.2  การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจใหม้ากข้ึนและปรับปรุงระเบียบวธีิการ
ท างานใหมี้ขั้นตอน และใหเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด  
  2.3  การพฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน อน่ึงการ
พฒันาความรวดเร็วในการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าได ้ทั้งขั้นตอนก่อนการใหบ้ริการซ่ึง
ไดแ้ก่ การวางแผนการเตรียมการต่าง ๆ ใหพ้ร้อมท่ีจะใหบ้ริการ และการน าบริการไปสู่ผูท่ี้สมควรท่ี
จะรับบริการเป็นการล่วงหนา้ เพื่อป้องกนัปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การแจกจ่ายน ้ า ส าหรับ
หมู่บา้นท่ีประสบภยัแลง้นั้น หน่วยราชการไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งรอใหมี้การร้องแต่อาจน าน ้าไป
แจกจ่ายใหแ้ก่หมู่บา้นเป้าหมายล่วงหนา้ไปเลย การพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนใหบ้ริการเม่ือมีผู ้
มาติดต่อขอรับบริการ และการพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลงัการใหบ้ริการ เช่น  
การรายงาน การติดตามผล การจดัเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นตน้ เพื่อใหว้งจรของการใหบ้ริการสามารถ
ด าเนินการต่อเน่ืองไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตวัอยา่ง เช่น การใหบ้ริการในการจดัท าบตัรประจ าตวั
ประชาชน ซ่ึงจะตอ้งมีการจดัส่งเอกสารหลกัฐานใหส่้วนกลางเพื่อจดัท าบตัร การแจง้ยา้ยปลายทาง 
ซ่ึงส านกัทะเบียนปลายทางจะตอ้งรอการยนืยนัหลกัฐานทางการทะเบียนจากส านกัทะเบียนตน้ทาง
เป็นตน้ 
 3.  การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหน่ึงก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการใหบ้ริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บโดยผูรั้บบริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ังนกัซ่ึงลกัษณะท่ี
ดีของการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จการติดต่อเพียงคร้ังเดียว หรือไม่เกิน 
2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลว้เสร็จอีกคร้ังหน่ึง) นอกจากน้ีการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ยงั หมายถึง 
ความพยายามท่ีจะใหบ้ริการในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูม้าติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ยแมว้า่ผูม้า
ขอรับบริการ จะไม่ไดข้อรับบริการในเร่ืองนั้นก็ตาม แต่ถา้เห็นวา่เป็นสิทธิประโยชน์ของ
ผูรั้บบริการ ก็ควรท่ีจะใหค้  าแนะน าและพยายามใหบ้ริการในเร่ืองนั้น ๆ ดว้ย เช่น มีผูม้าขอคดัส าเนา
ทะเบียนบา้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพบวา่บตัรประจ าตวัประชาชนของผูน้ั้นหมดอายแุลว้ก็
ด าเนินจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนใหใ้หม่เป็นตน้                                                             
 4.  ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการเป็นเป้าหมาย
ท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการพฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุก ทั้งน้ี เน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมี
ความรู้สึกวา่การติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยาก และเจา้ท่ีไม่ค่อยเตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ ดงันั้นจึงมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐ และต่อเจา้หนา้ท่ีผูบ้ริการ ซ่ึงน าไปสู่
ปัญหาของการส่ือสารท าความเขา้ใจ ดงันั้นหากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพยายามใหบ้ริการ ดว้ยความ
กระตือรือร้นแลว้ ก็จะท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดทศันคติท่ีดียอ่มฟังเหตุผลค าแนะน าต่าง ๆ มากข้ึน 
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และเตม็ใจท่ีจะมารับบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการยงัเป็น
ปัจจยัส าคญั ท่ีท าใหก้ารบริการนั้นเป็นไปอยา่งรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ความ
เช่ือถือ ศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 
 5.  การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง สามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการใหบ้ริการครบ
วงจรนั้น ไม่เพียงแต่จะตอ้งใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่ตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรมทั้งใน
แง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ยซ่ึง
เก่ียวขอ้งกบัการใชดุ้ลพินิจของราชการเป็นส าคญั เช่น ในกรณีท่ีมีผูม้าขออนุญาตมีและใชอ้าวธุปืน 
นายทะเบียนจะตอ้งมีการสอบสวนขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัความประพฤติละความจ าเป็นของผูรั้บบริการ
ดว้ย หรือในกรณีท่ีมีผูม้าจดทะเบียนหยา่แมว้า่นายทะเบียนจะสามารถด าเนินการใหไ้ดต้ามความ
ประสงคแ์ต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแลว้ ก็ควรท่ีจะมีการพดูไกล่เกล่ียคู่สมรสเสียก่อนดงันั้นการใช้
ดุลพินิจในการใหบ้ริการประชาชน จึงตอ้งเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบได ้ซ่ึงการ
ตรวจสอบ ความถูกตอ้งน้ีเป็นการตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดทา้ย ก็คือ การ
ตรวจสอบโดยอาศยัความส านึกรับผดิชอบในเชิงศีลธรรม จรรยาทางวชิาชีพของตวัขา้ราชการ 
 6.  ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นเป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการใหบ้ริการแบบ
ครบวงจร คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ จะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชน ผูม้าติดต่อขอรับบริการดว้ยความ
สุภาพอ่อนนอ้ม ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการมีทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการ และการติดต่อกบัทางราชการ 
อนัจะส่งผลใหก้ารส่ือสารท าความเขา้ใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายยิง่ข้ึนความสุภาพอ่อนนอ้มในการ
ใหบ้ริการนั้น จะเกิดข้ึนไดโ้ดยมากพฒันาทศันคติของขา้ราชการใหเ้ขา้ใจวา่ ตนมีหนา้ท่ีในการ
ใหบ้ริการและเป็นหนา้ท่ีท่ีมีความส าคญั รวมทั้งมีความรู้สึกเคารพในสิทธิและศกัด์ิศรีของผูม้า
ติดต่อขอรับ 
 7.  ความเสมอภาคการใหบ้ริการแบบครบวงจร ตอ้งถือวา่ขา้ราชการมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้ง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไขดงัน้ี 
  7.1  การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนั ไม่วา่ผูรั้บบริการจะ
เป็นใครก็ได ้หรือเรียกวา่ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
  7.2  การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาส ท่ีจะไดรั้บบริการดว้ย
ทั้งน้ีเพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดั ในเร่ืองความสามารถในการ
ท่ีจะติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายไดน้อ้ย ขาดความรู้ความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสารท่ี
เพียงพอ อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้ ดงันั้นการจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึง
กลุ่มน้ีดว้ย เช่น การจดัหน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่าง ๆ เป็นตน้ การงดเง่ือนไขในการรับบริการให้
เหมาะสมกบัความสามารถของผูรั้บบริการ เช่น การออกบตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลใหแ้ก่
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ผูท่ี้มีรายไดน้อ้ย การเรียกเก็บค่าปรับในระยะอนัตรายท่ีต ่าสุดตามท่ีกฎหมายก าหนดเม่ือเห็นวา่
ผูรั้บบริการ ไม่มีเจตนาเล่ียงการปฏิบติัตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดขอ้มูลข่าวสารเป็นตน้ ซ่ึงอาจ
เรียกความเสมอภาคน้ีวา่ ความเสมอภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ  
 สุจิตรา พฒันภูมิ (2554, หนา้ 9-17) ไดใ้หค้วามหมายของการใหบ้ริการสาธารณะวา่เป็น
การบริการในฐานะท่ีเป็นหนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ 
เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ จากความหมายน้ีจึงเป็นการพิจารณาการใหบ้ริการวา่ ประกอบดว้ยผู ้
ใหบ้ริการ (Providers) และผูรั้บบริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบติัหนา้ท่ีตอ้งใหบ้ริการ
เพื่อใหฝ่้ายหลงัเกิดความพึงพอใจ   
 เทพศกัด์ิ บุณยรัตน์พนัธ์ (2548, หนา้ 14) ไดใ้หท้ศันะวา่ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ต่อการบริการของหน่วยงานของรัฐนั้น ควรพิจารณาจากส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีคือ  
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) คือ การบริการท่ีมีความยติุธรรม
เสมอภาค และเสมอหนา้ ไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็นใคร 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) คือ การใหบ้ริการตามลกัษณะความ
จ าเป็นรีบด่วนและความตอ้งการ 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) คือ ความเพียงพอในดา้นสถานท่ี 
บุคลากร และวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การใหบ้ริการจนกวา่จะแลว้
เสร็จ 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive) คือ การพฒันางานบริการทั้งดา้นปริมาณ
และคุณภาพ ใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปเร่ือย ๆ 
 กล่าวโดยสรุปการพฒันาเชิงรุกแบบครบวงจร คือ Package Service เป็นการพฒันาการ
ใหบ้ริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้นสมบรูณ์มีความ
สะดวกสบายรวดเร็วในการใหบ้ริการมุ่งท่ีจะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติและ
ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการ และผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการใหบ้ริการท่ีมีความถูกตอ้ง 
ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได ้และสร้างความเสมอภาค ทั้งในการใหบ้ริการ และ ในการท่ีจะ
ไดรั้บบริการจากรัฐ 
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ข้อมูลทัว่ไปของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวดัตราด 
 เทศบาลต าบลคลองใหญ่ตั้งอยูใ่จกลาง อ าเภอคลองใหญ่ เดิมข้ึนการปกครองกบัจงัหวดั 
ปัจจนัคีรีเขต (จ.เกาะกง) กมัพชูา ต่อมา จงัหวดั ปัจจนัคีรีเขต และเมืองตราด ตกไปอยูภ่ายใตก้าร
ปกครองของฝร่ังเศส เม่ือ 30 ธนัวาคม 2447 ในปี 2449 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั
รัชกาลท่ี 5 ไดท้  าสนธิสัญญายกเมืองเสียมราฐ พระตะบอง และศรีโสภณใหก้บัฝร่ังเศส เพื่อแลกเอา 
จงัหวดั ปัจจนัคีรีเขต เมืองตราด เกาะต่าง ๆ รวมทั้งอ าเภอคลองใหญ่กลบัมาเป็นของไทยอีกคร้ัง
หน่ึง ในปี พ.ศ.2455 ไดย้กฐานะข้ึนเป็นก่ิงอ าเภอคลองใหญ่ มีขนุช านิ บ าราบพาล เป็น ปลดัอ าเภอ
หวัหนา้ก่ิง คนแรก และในวนัท่ี 11 ธนัวาคม 2502 ไดย้กฐานะเป็นอ าเภอคลองใหญ่ มีนายประดิษฐ ์
ก่ีจนา เป็นนายอ าเภอคนแรก นายภวตั เลิศมุกดา เป็นนายอ าเภอคนท่ี 21 ของอ าเภอคลองใหญ่ 
สภาพพื้นฐานทางเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดลอ้มของชุมชน (เทศบาลต าบลคลองใหญ่, 2555) 
 เทศบาลต าบลคลองใหญ่ ไดรั้บการเปล่ียนแปลงฐานะจากสุขาภิบาลเป็นเทศบาลต าบล 
ตามพระราชบญัญติัเปล่ียนแปลงฐานะสุขาภิบาล เป็นเทศบาลพ.ศ. 2542ซ่ึงประกาศในราชกิจจา
นุเบกษาเล่ม 116 ตามท่ี 9 ก ลงวนัท่ี 24 กุมภาพนัธ์ 2542 มีผลบงัคบัใชเ้ม่ือวนัท่ี 5 พฤษภาคม 2542 
ส านกังานเทศบาลไดย้า้ยมาอยูส่ านกังานประถมศึกษาอ าเภอคลองใหญ่ (หนงัสืออนุญาตใหใ้ช้
สถานท่ี หนงัสือ ท่ี ศธ.04054/ 296 ลงวนัท่ี 29 กรกฎาคม 2546) ห่างจากอ าเภอเมืองจงัหวดัตราด 74 
กิโลเมตร มีพื้นท่ีในเขตเทศบาล 2.5 ตารางกิโลเมตร ซ่ึงเป็นท่ีราบแคบ ๆ อยูร่ะหวา่ง เทือกเขา
บรรทดักบัทะเลอ่าวไทย อยูใ่นพื้นท่ีบางส่วนของ หมู่ท่ี 2 หมู่ท่ี 3 และหมู่ท่ี 7 ต าบลคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 ลกัษณะภูมิประเทศ 
 เทศบาลต าบลคลองใหญ่ มีเน้ือท่ีทั้งหมด 2.50 กิโลเมตร ตั้งอยูเ่ลขท่ี หมู่ 2 ถนนบ ารุงสุข 
ต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด รหสัไปรษณีย ์23110 โดยมีระยะทางโดยรถยนต์
ห่างจากกรุงเทพมหานคร ประมาณ 390 กิโลเมตรและมีอาณาเขตดงัน้ี 
 ทิศเหนือ ติดต่อกบัหมู่ 7 ต.คลองใหญ่ (แยกซอยเคนจิ)  
 ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัหมู่ 2 ต.คลองใหญ่ (ป๊ัมน ้ามนั ปตท.)  
 ทิศใต ้ติดต่อกบัหมู่3 ต.คลองใหญ่ (โรงน ้าแขง็เกษมศิริ)  
 ทิศตะวนัตก ติดต่อกบัทะเลอ่าวไทย 
ลกัษณะภูมิอากาศ 
  เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อยูใ่นอ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีลกัษณะอากาศท่ีมี
ความช้ืนสูงโดยทัว่ไปมีอากาศ ไม่ร้อนจดั ไม่หนาวจดั และเป็นพื้นท่ีท่ีมีฝนตกตลอดทั้งปี อุณหภูมิ
อยูร่ะหวา่ง 21-36 องศาเซลเซียสโดยพื้นท่ีจะติดกบัทะเลอ่าวไทยทั้งหมดทางดา้นทิศตะวนัตก  
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 การตั้งถ่ินฐานและประกอบอาชีพของประชาชน 
 เทศบาลต าบลคลองใหญ่ เป็นศูนยก์ลางของอ าเภอคลองใหญ่ ประชาชนส่วนใหญ่จะ 
ประกอบอาชีพคา้ขาย เกษตรกรรม และประมง มีบางส่วนปรกอบอาชีพอุตสาหกรรมและรับจา้ง 
 และมีชาวต่างชาติเขา้มารับจา้งท า ประมง ท าไร่ ท าสวน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นชาวกมัพชูา 
โครงสร้างและอ านาจหนา้ท่ีในการบริหารงาน 
 โครงสร้างและอ านาจหนา้ท่ีในการบริหารงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ เป็นไปตาม
พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 และแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 12) พ.ศ. 2546 ซ่ึงก าหนดให ้
 ฝ่ายบริหาร ประกอบดว้ย 
  นายกเทศมนตรี   จ  านวน 1 คน   
  รองนายกเทศมนตรี   จ  านวน 2 คน 
  เลขานุการนายกเทศมนตรี  จ  านวน 1 คน 
  ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี  จ  านวน 1 คน 
 ฝ่ายนิติบญัญติั ประกอบดว้ย 
  ประธานสภาเทศบาล  จ านวน 1 คน 
  รองประธานสภาเทศบาล  จ านวน 1 คน  
  เลขานุการสภาเทศบาล  จ านวน 1 คน 
 ฝ่ายนิติบญัญติั มาจากสมาชิกสภาเทศบาลแบ่งเขตเป็น 2 เขต 
  เขต 1 จ านวนสมาชิกสภาเทศบาล 6 คน 
  เขต 2 จ านวนสมาชิกสภาเทศบาล 6 คน 
 ฝ่ายพนกังานและลูกจา้ง ประกอบดว้ย 
  ปลดัเทศบาล   จ  านวน 1 คน 
  รองปลดัเทศบาล   จ  านวน 1 คน  
  ส านกัปลดัเทศบาล กบริหาร  จ านวน 1 คน 
  กองคลงั นกับริหารงานการคลงั จ านวน 1 คน 
  กองช่าง นกับริหารงานช่าง  จ  านวน 1 คน 
  กองสาธารณสุข นกับริหารงานสาธารณสุข  จ านวน 1 คน 
  กองการศึกษา นกับริหารงานการศึกษา  จ านวน 1 คน 
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โครงสร้างการบริหารงาน 
 

คณะผูบ้ริหาร 
 

นายกเทศมนตรี 
                   เลขานุการนายกเทศมนตรี 
                   ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี  
  
  รองประธานสภาเทศบาล   รองประธานสภาเทศบาล 
 

สภาเทศบาลต าบลคลองใหญ่ 
 

ประธานสภาเทศบาล 
                                               เลขานุการสภาเทศบาล 
 
 
 

รองประธานสภาเทศบาล 
เขต 1 จ านวนสมาชิกสภาเทศบาล 6 คน 
เขต 2 จ านวนสมาชิกสภาเทศบาล 6 คน 

 
ภาพท่ี 2 โครงสร้างคณะบริหารและสภาเทศบาลต าบลคลองใหญ่ 
 
 ส่วนการบริหารของเทศบาล 
 มีหนา้ท่ีรับผิดชอบด าเนินการใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบแบบแผนและนโยบายของ
เทศบาลและมีหนา้ท่ีเก่ียวกบังานบริหารทัว่ไป งานวชิาการและงานแผนงาน งานปกครอง งาน
ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั โดยมีหนา้ท่ีรับผดิชอบดงัน้ี 
 1.  ฝ่ายบริหารทัว่ไป 
 งานธุรการและสารบรรณ มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ดงัน้ี งานสารบรรณ, ดูแลรักษา
จดัเตรียมและใหบ้ริการเร่ืองสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์การติดต่อและอ านวยความสะดวกในดา้นต่าง ๆ,  
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งานเลขานุการและงานประชุมสภาเทศบาล และคณะผูบ้ริหาร และพนกังานเทศบาลตลอดจนการ
ประชุมอ่ืน ๆ, งานสาธารณกุศลของเทศบาล และหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีขอความร่วมมือ,  
งานตรวจสอบ แสดงรายการเก่ียวกบัเอกสารส าคญัของทางราชการ, งานขอพระราชทานเคร่ืองราช
อิสริยภรณ์,งานเก่ียวกบัการเลือกตั้ง, งานจดัท าค าสั่งและประกาศของเทศบาล, งานแจง้มติ ก.ท. 
และก.ท.จ.จงัหวดั ใหก้องหรือฝ่ายต่าง ๆ ทราบ,งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 งานการเจา้หนา้ท่ี มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ดงัน้ี งานบริหารงานบุคคลของพนกังาน
เทศบาลและลูกจา้ง, งานบรรจุแต่งตั้ง โอน ยา้ย และเล่ือนระดบั, งานการสอบแข่งขนั สอบคดัเลือก 
และการคดัเลือก, งานทะเบียนประวติั และบตัรประวติัคณะผูบ้ริหาร และสมาชิกสภาเทศบาล 
พนกังานและลูกจา้ง, งานปรับปรุงประสิทธิภาพในการบริหารงานบุคคล, งานประเมินผลการ
ปฏิบติังานประจ าปี, งานขออนุมติัปรับปรุงต าแหน่งและอตัราก าลงั, งานพฒันาบุคลากร,  
งานพิจารณาเล่ือนเงินเดือนพนกังานและลูกจา้ง การใหบ้ าเหน็จความชอบเป็นกรณีพิเศษ,  
งานการลาพกัผอ่นประจ าปีและการลาอ่ืน ๆ, งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 งานพฒันาและส่งเสริมการท่องเท่ียว มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบ ดงัน้ี งานส่งเสริม และ
เผยแพร่การท่องเท่ียวภายในเขตเทศบาล, งานตอ้นรับ แนะน า อ านวยความสะดวกและบริการน า
เท่ียว, งานประชาสัมพนัธ์ ให้ค  าแนะน าเผยแพร่ความรู้เก่ียวกบัแหล่งท่องเท่ียว หรือกิจการท่ี
เก่ียวกบัการท่องเท่ียวภายในจงัหวดัและเทศบาล, งานเผยแพร่ข่าวสารของเทศบาล, งานเผยแพร่
สนบัสนุนผลงานนโยบายของเทศบาล จงัหวดัและรัฐบาล, งานประชาสัมพนัธ์ข่าวสารการจดัซ้ือจดั
จา้ง กิจกรรมต่าง ๆ ของเทศบาลผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต, งานเผยแพร่ศิลปวฒันธรรมของชาติและ
ทอ้งถ่ิน, งานศึกษา วเิคราะห์ วจิยั วางแผนดา้นประชาสัมพนัธ์ โดยรวบรวมขอ้คิดเห็นของ
ประชาชน หรือปัญหาขอ้ขดัขอ้งต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบังานในหนา้ท่ีเพื่อเสนอแนะฝ่ายบริหารพิจารณา
วางหลกัเกณฑป์รับปรุงและแหไ้ขระเบียบวธีิการปฏิบติังานใหเ้หมาะสมและสัมพนัธ์กบันโยบาย
ของประเทศ, งานรวบรวมขอ้มูลสถิตต่าง ๆ เพื่อประโยชน์ในการประชาสัมพนัธ์, งานวารนิเทศ, 
งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือตามท่ีไดรั้บมอบหมาย   
 2.  ฝ่ายวชิาการและแผนงาน 
 งานวเิคราะห์นโยบายและแผน มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ดงัน้ี งานรวบรวมวิเคราะห์และ
ใหบ้ริการขอ้มูลสถิติท่ีจ  าเป็นตอ้งน ามาใชใ้นการวางแผนและการประเมินผลตามแผนทุกระดบั, 
งานจดัเตรียมเอกสารท่ีใชป้ระกอบการพิจารณาวางแผนของเทศบาลและหน่วยงานหรือองคก์ารท่ี
เก่ียวขอ้ง, งานวเิคราะห์และพยากรณ์การเจริญเติบโตของประชากรในเขตเมืองและความเพียงพอ
ของบริการสาธารณูปโภค, งานวเิคราะห์และคาดคะเนรายได-้รายจ่าย ของเทศบาลในอนาคต,  
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งานจดัท าแผนและเรียบเรียงแผนพฒันา การก าหนดเคา้โครงของแผนพฒันาระยะปานกลางและ
แผนประจ าปี, งานวเิคราะห์ความเหมาะสมของโครงการเพื่อสนองหน่วยงานหรือองคก์รท่ีเก่ียวขอ้ง
, งานประสานงานกบัหน่วยงานในเทศบาล และหน่วยงานอ่ืนท่ีเสนอบริการสาธารณูปโภคในเขต
เทศบาลและหน่วยงานใกลเ้คียงเก่ียวกบัการวางแผนและการประเมินผลงานตามแผน, งานอ่ืนท่ี
เก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 
 งานจดัท างบประมาณ มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ดงัน้ี งานจดัเตรียมเอกสารแนวทางใน
การปฏิบติังานประจ าปีใหห้น่วยงานต่าง ๆ ทราบและด าเนินการ, งานรวบรวมขอ้มูลสถิติและ
วเิคราะห์งบประมาณ, งานเสนอแนะและใหค้ าปรึกษาแนะน าเก่ียวกบัการจดัท างบประมาณ,  
งานจดัท างบประมาณรายจ่ายประจ าปีของเทศบาลและงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติม (ถา้มี),  
งานศึกษาหารายไดใ้หม่ ๆ ของเทศบาล, งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 งานนิติกร มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบ ดงัน้ี งานทางกฎหมายเก่ียวกบัการพิจารณาวนิิจฉยั
ปัญหาขอ้กฎหมาย ร่าง และพิจารณาตรวจร่างเทศบญัญติั กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัและค าสั่งท่ี
เก่ียวขอ้ง, งานจดัท านิติกรรม รวบรวมขอ้เทจ็จริงและพยานหลกัฐานเพื่อด าเนินการตามกฎหมาย, 
งานสอบสวน ตรวจพิจารณาด าเนินการเก่ียวกบัวนิยัพนกังานเทศบาลและการร้องทุกขห์รืออุทธรณ์
, งานสอบสวนและเปรียบเทียบการกระท าท่ีละเมิดเทศบญัญติั, งานรับเร่ืองร้องทุกขแ์ละร้องเรียน, 
งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  
 3.  ฝ่ายปกครอง 
 งานทะเบียนราษฎร มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ดงัน้ี งานตาม พรบ.ทะเบียนราษฎร,  
การจดัเตรียมการเลือกตั้งและด าเนินการเลือกตั้ง, งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งหรือตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  
 งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบ ดงัน้ี งานรักษาความ
ปลอดภยัของสถานท่ีราชการ, งานป้องกนัและระงบัอคัคีภยั, งานวเิคราะห์และพิจารณา ท า
ความเห็น สรุป รายงาน เสนอแนะ รวมทั้งด าเนินการดา้นกฎหมายและระเบียบเก่ียวกบัการป้องกนั
และระงบัอคัคีภยัธรรมชาติ และสาธารณภยัอ่ืน, งานตรวจสอบ ควบคุมดูแลในการจดัเตรียมและ
อ านวยความสะดวกในการป้องกนับรรเทาและระงบัสาธารณภยัต่าง ๆ, งานจดัท าแผนป้องกนัและ
บรรเทาสาธารณภยั, งานฝึกซอ้มและด าเนินการตามแผน, งานเก่ียวกบัวทิยส่ืุอสาร, งานฝึกอบรม 
อปพร. งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 งานรักษาความสงบเรียบร้อย มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ดงัน้ี งานตรวจสอบและจดั
ระเบียบในตลาดสด หาบเร่ แผงลอย รวมทั้ง กิจการคา้ท่ีน่ารังเกียจ และอาจเป็นอนัตรายต่อสุขภาพ, 
งานควบคุมตรวจสอบและด าเนินการใหเ้ป็นไปตามเทศบญัญติั ขอ้บงัคบัและกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง, 
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งานศึกษาและวเิคราะห์ข่าวเพื่อเสนอและวางแผนหรือโครงการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความมัน่คงแห่งชาติ, 
งานประสานงานท่ีเก่ียวกบัจงัหวดัและอ าเภอในการรักษาความสงบเรียบร้อยและความมัน่คง,  
งานมวลชนต่าง ๆ, งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  
 ด้านโครงสร้างทางเศรษฐกจิ การพาณชิยกรรม และบริการ 
 สภาพเศรษฐกิจของเทศบาลต าบลคลองใหญ่โดยทัว่ไปรายไดข้องจ านวนประชากรไดม้า
จากการประกอบอาชีพคา้ขาย ประมง เกษตรกรรม อุตสาหกรรม  พาณิชกรรม รับจา้ง และรับ
ราชการ ตามล าดบั ซ่ึงอาชีพดงักล่าวมีรายละเอียดดงัน้ี 
 อาชีพคา้ขาย ไดแ้ก่การคา้ขายระหวา่งชายแดนกมัพชูา สินคา้อุปโภค บริโภคเป็นตน้ โดย
เฉล่ียประมาณ 32% 
 อาชีพประมง ไดแ้ก่การท่าเทียบเรือ หอ้งเยน็ เรือประมงทั้งขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาด
ใหญ่ เป็นตน้ โดยเฉล่ียประมาณ 30% 
 อาชีพเกษตรกรรม ไดแ้ก่การเพาะปลูกพืชผกัสวนครัว ผลไม ้ยางพารา เป็นตน้ โดยเฉล่ีย
ประมาณ 13% 
 อาชีพอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ อุตสาหกรรมแปรรูปผลิตภณัฑ ์จากสินคา้เกษตรกรรมและ
สัตวน์ ้าโดยเฉล่ียประมาณ 10%                    
 อาชีพพาณิชยกรรม ไดแ้ก่ สถาบนัการเงิน ธุรกิจร้านคา้ทัว่ไป ภตัตาคาร ร้านอาหาร 
โรงแรมและรีสอร์ท โดยเฉล่ียประมาณ 7% 
 อาชีพรับจา้ง โดยเฉล่ียประมาณ 2% อาชีพรับราชการ โดยเฉล่ียประมาณ 1% และ
วา่งงาน โดยเฉล่ียประมาณ 5% 
 ด้านโครงสร้างทางสังคม และการมีส่วนร่วมของชุมชน 
 ในเขตเทศบาลต าบลคลองใหญ่ ณ วนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2550 จ  านวนครัวเรือน 2,160 
ครัวเรือนประชากรรวม 4,953 คน แยกเป็นชาย 2,523 คน เป็นหญิง 2,430 คน มีพื้นท่ีทั้งหมด 2.50 
ตารางกิโลเมตร ไดป้ระกาศจดัตั้งชุมชนโดยแบ่งออกเป็น 5 ชุมชนดงัน้ี 
 ชุมชนยอ่ยท่ี 1 ตลาดคลองใหญ่  
 ชุมชนยอ่ยท่ี 2 หาดหอย 
 ชุมชนยอ่ยท่ี 3 ศาลเจา้แม่คลองใหญ่ 
 ชุมชนยอ่ยท่ี 4 สวนมะพร้าว 
 ชุมชนยอ่ยท่ี 5 สนามบิน 
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 ด้านการบริหารจัดการตามหลกัธรรมาภิบาล (Good Governance)              
 Good Governance โดยศพัทห์มายถึง กติกา หรือ กฎเกณฑก์ารบริหารการปกครองท่ีดี
เหมาะสมและเป็นธรรม ท่ีใชใ้นการธ ารงรักษาสังคมบา้นเมือง และสังคม อนัหมายถึงการจดัระบบ
องคก์ร และกลไกของคณะรัฐมนตรี ส่วนราชการ องคข์องรัฐ และรัฐบาลท่ีไม่ใช่ส่วนราชการ 
บริหารราชการส่วนภูมิภาค และส่วนทอ้งถ่ิน องคท่ี์ไม่ใช่รัฐบาล องคก์รของเอกชน อบรม และ
สมาคมเพื่อกิจกรรมต่าง ๆ นิติบุคคลเอกชน และภาคประชาสังคม ผูเ้ขียนไดใ้หค้วามส าคญักบั
องคก์รประชาสังคมวา่มีบทบาทส าคญัท่ีจะสามารถช่วยประชาชนในการดูแลผลประโยชน์ของ
ประชาชนและส่วนรวมตลอดจน ก ากบัดูแลใหก้ารท างานของภาครัฐและธุรกิจโปร่งใส เป็นธรรม
และเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม 
 เทศบาลคลองใหญ่ไดมี้การบริหารจดัการตามหลกัธรรมาภิบาล 6 ประการ ตามแนวทาง
ของส านกังาน ก.พ. ไดแ้ก่ หลกันิติธรรม หลกัคุณธรรม หลกัความโปร่งใส หลกัการมีส่วนร่วม 
หลกัความรับผดิชอบ และหลกัความคุม้ค่า ซ่ึงอาจแยกองคป์ระกอบท่ีส าคญัไดด้งัน้ี 
 1.  หลกันิติธรรม (Rule of Law) หมายถึง การใชก้ฎหมายต่าง ๆ อยา่งเท่ียงตรงยติุธรรม
สามารถบงัคบัใชก้ฎหมายกบัทุกคนไดเ้สมอกนัโดยไม่เลือกปฏิบติั 
 2.  หลกัคุณธรรม (Morality) กล่าวคือ คนในองคก์รตอ้งมีความรู้สึกผดิชอบชัว่ดี และ
ส านึกในความ ดีงามท่ีจะท างานโดยถูกตอ้งและสุจริต 
 3.  หลกัความโปร่งใส (Transparency) กล่าวคือ ไม่วา่จะท าการใด ๆ ในการบริหาร
จดัการองคก์ร ก็ตอ้งมีเหตุผล โปร่งใสในวธีิการสามารถตรวจสอบได ้และมีองคก์รหรือหน่วยงาน
เพื่อตรวจสอบการท างานโดยพร้อมถูกตรวจสอบไม่วา่จะเป็นองคก์รภายในหรือองคก์รภายนอก 
 4.  หลกัการมีส่วนร่วม กล่าวคือ ประชาชนและบุคลากรในองคก์รจะตอ้งมีส่วนร่วมใน
การท างานโดยมุ่งผลแห่งการประสบความส าเร็จร่วมกนั 
 5.  หลกัความคุม้ค่า โดยตอ้งถือประโยชน์สูงสุดแห่งองคก์รเป็นท่ีตั้งในการบริหารและ
ขบัเคล่ือนองคก์รไปสู่ความส าเร็จ 
 6.  หลกัความรับผดิชอบ (Responsibility) กล่าวคือ ตอ้งมีการรับผดิชอบในการกระท า
ของตนในฐานะเป็นส่วนหน่ึงของการขบัเคล่ือนของงานหรือองคก์ร และตอ้งปฏิบติัตามหนา้ท่ีของ
ตนอยา่งเคร่งครัดเพื่อบรรลุผลของงานและองคก์ร     
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ด้านนโยบายด้านการบริหาร 
 1.  การบริหารงานเทศบาลแบบกระจายอ านาจ “ร่วมคิด ร่วมท า ร่วมพฒันา” โดยให้
ประชาชน ชุมชน องคก์รต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนเขา้มามีส่วนร่วมในการบริหารและพฒันา
ร่วมกนัอยา่งย ัง่ยนื โดยยดึหลกัการบริหารจดัการตามหลกัธรรมาภิบาล 
 2.  พฒันาระบบงานและบุคลากรเทศบาลใหมี้ความรู้ ความสามารถในการปฏิบติัหนา้น่า
ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 3.  การบริหารทุกขั้นตอนมีมาตรการในการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ โดยมุ่งบริหารจดัการดว้ยความส่ือสัตยสุ์จริต โปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้
 4.  สร้างทอ้งถ่ินใหเ้กิดความเขม้แขง็ ประชาชนมีสุขบนพื้นฐานเศรษฐกิจพอเพียง 
 5.  จดัใหมี้เคร่ืองมือ เคร่ืองใชใ้นการเสริมการท างานใหมี้ประสิทธิภาพและทนัสมยั 
 6.  พฒันาระบบการใหบ้ริการประชาชน ให้เกิดความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน  
 7.  ส่งเสริมใหมี้การอบรมและการศึกษาดูงานของสมาชิกสภาเทศบาล และ
คณะกรรมการ ชุมชน เพื่อน าความรู้และประสบการณ์มาพฒันาเทศบาลใหเ้จริญกา้วหนา้ 
 8.  จดัหาท่ีดินเพื่อก่อสร้างอาคารส านกังานเทศบาล เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวก
ในการติดต่อขอรับบริการ 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 นิรันดร์ ปรัชญกุล (2546, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบา้นฉาง พบวา่คุณภาพการบริการโดยรวมของทุกดา้นและรายดา้นทั้ง 
10 ดา้น ทั้งในกรณีภารกิจภายในสถานท่ี และภายนอกสถานท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัปาน
กลางโดยดา้นความสะดวกสบายดา้นความเป็นธรรม ดา้นคุณภาพ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความ
ทัว่ถึงและดา้นความต่อเน่ืองเป็นดา้นท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงกวา่ในภาพรวมขณะท่ีดา้นประสิทธิภาพ 
ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองตอบความตอ้งการ และดา้นการตอบความพึง
พอใจ เป็นดา้นท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียต ่ากวา่ในภาพรวม ส่วนการวเิคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพ
บริการพบวา่กลุ่มตวัอยา่งเพศชายและเพศหญิง กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนัและกลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
อาชีพต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้น และในภาพรวมท่ีไม่แตกต่างกนั ยกเวน้
ในประเด็นดา้นความต่อเน่ือง กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการใน
ดา้นความเสมอภาค ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นคุณภาพและใน
ภาพรวมท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.5 
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 ศรีรัฐ ชชัวาลปรีชา (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนรถ
และฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ: ศึกษากรณี ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 31-40 ปี การศึกษาสูงสุดมธัยมปลาย/ ปวช. ระยะเวลาในการ
ปฏิบติังานระหวา่ง 16-20 ปี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 
10,001-15,000  บาท พฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการ หน่วยงานท่ีมาใชบ้ริการฝ่ายทะเบียน ส่วนใหญ่
ใชบ้ริการงานทะเบียนรถ ส่วนฝ่ายใบอนุญาตส่วนใหญ่มาใชบ้ริการถาม ส่วนใหญ่ใชบ้ริการงาน
ใบอนุญาต และช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการช่วงเวลา 08.30-12.00 น. ความคิดเห็นต่อ
คุณภาพดา้นการบริการในภาพรวมดา้นส่ิงสัมผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเอาใจใส่  
เห็นดว้ยปานกลาง ส่วนดา้นการตอบสนองทนัที ดา้นการท าใหเ้กิดความเห็นดว้ยมาก ผลการ
ทดสอบสมมติฐานขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษาสูงสุด อาชีพหลกั และ
รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นในการใชบ้ริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี 
พบวา่ไม่แตกต่างกนั ส่วนขอ้มูลพฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการ ผูท่ี้มาใชบ้ริการฝ่ายทะเบียนรถต่างกนั 
ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการต่างกนัมีความคิดเห็นในการใชบ้ริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรีไม่
แตกต่างกนั ส่วนผูท่ี้มาใชบ้ริการฝ่ายใบอนุญาตต่างกนัมีความคิดเห็นในการใชบ้ริการของ
ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ฝ่ายใบอนุญาตส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรีกบั
ดา้นความเอาใจใส่  
 กมล ทวศีรี (2549, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาระดบั
ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
และเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี โดยศึกษากลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน โดยใชเ้คร่ืองมือ
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test, One-way ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี โดยรวมประชาชนมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรีในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นท่ีมี
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรีมากท่ีสุดคือ 
ดา้นการปรับปรุงสถานท่ีท าการและสภาพแวดลอ้ม รองลงมาคือ ดา้นการบริการทัว่ไป และดา้น
การควบคุมและการจดัการจราจรโดยในดา้นการปรับปรุงสถานท่ีท าการและสภาพแวดลอ้ม 
ประชาชนมีความเห็นวา่ สถานท่ีตั้งมีความเหมาะสมสามารถเดินทางมาติดต่อไดส้ะดวก ในดา้น
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การบริการทัว่ไป ประชาชนมีความเห็นวา่สถานีต ารวจมีความพร้อมในการใหบ้ริการประชาชนมาก 
และดา้นการควบคุมและการจดัการจราจร ประชาชนมีความเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีต ารวจอ านวยความ
สะดวกดา้นการเปรียบเทียบปรับดว้ยความรวดเร็ว ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
เพศ  สถานภาพสมรส และช่วงเวลาในการติดต่อกบัอ าเภอเมืองชลบุรีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
ส่วนประชาชนท่ีมีอาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05  
 สันติ อุดมสุขโกศล (2549, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการบริการของส านกังานเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร” มีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษา
ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของส านกังานเขตหนองแขม 
กรุงเทพมหานคร และเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
บริการของส านกังานเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร โดยศึกษากลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 387 คน ซ่ึง
ในการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด เพื่อทดแทนแบบสอบถามท่ีมี
ขอ้ผดิพลาด หรือไม่สมบรูณ์ และไดรั้บแบบสอบถามกลบัมา จ านวน 400 ชุด สถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test, One-way 
ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของส านกังานเขต
หนองแขม กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัต ่า เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของประชาชนเป็น
รายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ รองลงมาคือ ดา้นความ
เสมอภาค และดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ โดยในดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 
ประชาชนมีความเห็นวา่ ส านกังานเขตหนองแขมมีแบบฟอร์มท่ีเพียงพอ และมีตวัอยา่งการกรอก
แบบฟอร์มต่าง ๆ ในดา้นความเสมอภาค ประชาชนมีความเห็นวา่ ส านกังานเขตมีการแจกบตัรคิว 
ส าหรับผูม้ารอรับบริการ และในดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ ประชาชนมีความเห็นวา่ 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจ ประชาชนผูม้าขอรับบริการรวดเร็ว ผลการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของส านกังานเขต
หนองแขม กรุงเทพมหานคร พบวา่ เพศ การศึกษา รายได ้และช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการต่างกนั มี
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของส านกังานเขตหนองแขม  แตกต่างกนั ท่ี
ระดบันยัส าคญั .05 
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 คณิตา ส าราญพงษ ์(2551) ศึกษาคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของส านกังาน
พาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด ทั้ง 
5 ดา้น อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ รองลงมา
ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ี
สัมผสัได ้เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของผูรั้บบริการท่ีมี เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา 
และรายไดต่้างกนั พบวา่ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของส านกังาน
พาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัดีท่ีสุดไม่แตกต่างกนั  
 ปัญญา ฮวดเฮง (2551, บทคดัยอ่) การวจิยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขา มาบตาพุด วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีไดรั้บจริงของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั สาขามาบตาพุดเพื่อศึกษาความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บจริงและความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขา มาบตาพุด และเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อคุณภาพใหบ้ริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขา ในการใหบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ ผูม้าใชบ้ริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขา มาบตาพุด จ านวน 400 คน โดยการใชก้ารสุ่ม
ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Rumpling) สถิติท่ีใชใ้นการวจิยัไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) 
ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ
ทดสอบความแตกต่างโดยใชค้่าสถิติ t-test และ One-way ANOVA  
 ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจุบนัเก่ียวกบั เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ประเภทของการบริการ และช่วงเวลาในการใชบ้ริการ มีผลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคาร กรุงศรี อยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขา มาบตาพุด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ท่ี .05 ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่ง มีความเห็นการบริการท่ีไดรั้บจริงในปัจจุบนัจากธนาคารนั้น พบวา่พนกังาน
ใหก้ารบริการอยา่งเสมอภาคกบัผูรั้บบริการทุกคน โดยให้บริการดว้ยความเตม็ใจไม่เลือกปฏิบติั 
และสามารถเก็บความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี นบัวา่เป็นส่ิงดีท่ีควรรักษาคุณภาพการใหบ้ริการ
และพฒันาใหดี้ยิง่ข้ึน ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งกอ้มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการมี
สถานท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอและปลอดภยั การใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว สามารถช่วยเหลือและ
แกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ตลอดจนมีเจา้หนา้ท่ี คอยดูแล และใหบ้ริการลูกคา้อยา่ง
เพียงพอ 
 สุทธิการต ์ชูทอง (2551, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อคุณภาพ การบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอละมุง จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอ
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บางละมุง จงัหวดัชลบุรี และเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพของการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอละมุง จงัหวดัชลบุรีโดยวธีิการศึกษาเชิง
ปริมาณ กลุ่มวจิยัท่ีใชก้ารศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูม้าขอรับริการจากเทศบาลต าบลบางละมุง จ านวน 400 
คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ 
ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test, One-way ANOVA และ 
Scheffe’test ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้และประเภทงานท่ีมาติดต่อ ต่างกนั มีความคิกเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั และ
ปัจจยัดา้นเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05   
 ระววีรรณ โภชาดม (2552) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การจดัเก็บภาษี ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ 
พบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษี 
ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาราย
ดา้นโดยเรียงจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไดข้อง
คุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ และพบผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของความคิดเห็นวา่ ประชาชนท่ีมี อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษี ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั แต่ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษี 
ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 จากกรอบแนวคิดเก่ียวกบัองคป์ระกอบของตวัแปรท่ีผูศึ้กษาไดก้ าหนดไว ้5 ดา้นโดยการ 
ประยกุตใ์ชท้ฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) พอสรุปไดว้า่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษาและอาชีพ ต่างมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความคิดเห็นของประชาชน ต่อการให้บริการซ่ึง
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการเก่ียวกบัดา้นการเป็นรูปธรรมของการบริการตอ้งมี
การจดัการใหเ้ป็นระเบียบเรียบร้อย มีความสะอาดพร้อมท่ีจะใหบ้ริการต่อประชาชนอยูเ่สมอ  
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ตอ้งมีความเป็นกนัเองเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติัและให้
ความเป็นธรรมแก่ประชาชนทุกชนชั้น ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีขอ้มูลท่ีถูกตอ้งให้ 
ความเป็นกนัเอง และมีประชาสัมพนัธ์ใหท้ัว่ถึงต่อการบริการใหถู้กตอ้งครบถว้นไม่ผดิพลาด 
สามารถแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็วมีความน่าเช่ือถือเป็นไปดว้ย
ความโปร่งใส สุจริต ซ่ือสัตย ์และตรวจสอบได ้ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ห้บริการ มีการ
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ติดต่อประสานงานให้เขา้อกเขา้ใจกนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ มีการลดขั้นตอนในการ
ท างาน เจา้หนา้ท่ีแยม้แจ่มใส ควรใหบ้ริการดว้ยน ้าเสียงสุภาพอ่อนโยนและยิม้ มีการให้บริการดว้ย
ความรวดเร็วสามารถช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี 
 ดงันั้นเพื่อใหท้ราบถึงความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการในระดบัตวัแปรตน้ 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพเก่ียวกบัดา้นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ การตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจ
และเห็นออกเห็นใจผูรั้บบริการ ต่างก็มีความสัมพนัธ์กนักบัระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


