
 6 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล       
เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี” ในครั้งนีผู้วิจัยไดรวบรวม แนวคิด ทฤษฎีและ
งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ ตลอดจนเอกสารตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของเพือ่นํามากําหนดเปนกรอบและแนวทางใน
การศึกษาดังตอไปนี ้
 1.  แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกีย่วกับความพึงพอใจ 
  1.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
  1.2  ทฤษฎีความพึงพอใจในของโครแมน 
  1.3  ทฤษฎีความคาดหวังของวรูม 
  1.4  ทฤษฎีความตองการของแมคเคลแลนด 
  1.5  ทฤษฎีความตองการของวอลเตอร แลงเยอร 
  1.6  ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว 
 2.  แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกีย่วกับการบริการและคุณภาพการบริการ 
 3.  แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกีย่วกับการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินหนวยงานของรัฐ 
 4.  ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี 
 5.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 ทวีพงษ หินคํา (2541, หนา 8) ไดใหความหมายความพึงพอใจเปนความชอบของบุคคล  
ท่ีมีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด ซ่ึงสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนองความตองการของบุคคลได ทําให
เกิดความพึงพอใจตอส่ิงนั้น 
 ธนียา ปญญาแกว (2541, หนา 12) ไดใหความหมายวา ส่ิงท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจ      
จะเกี่ยวกันกับลักษณะของงาน ปจจยัเหลานี้นําไปสูความพอใจในงานท่ีทํา ไดแก ความสําเร็จ      
การยกยอง ลักษณะงาน ความรับผิดชอบ และความกาวหนา เม่ือปจจยัเหลานี้อยูต่ํากวา จะทําใหเกดิ
ความไมพอใจงานท่ีทํา ถาหากวางานใชความกาวหนา ความทาทาย ความรับผิดชอบ ความสําเร็จ
และการยกยองแกผูปฏิบัติงานแลวพวกเขาจะพอใจ และมีแรงจูงใจในการทํางานเปนอยางมาก 
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 วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หนา 11) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายใน
จิตใจของมนษุยท่ีไมเหมือนกัน ซ่ึงเปนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับส่ิงหนึง่ ส่ิงใดอยางไร               
ถาคาดหวังหรือมีความต้ังใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดี จะมีความพึงพอใจมากแตในทาง
ตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว 
ท้ังนี้ข้ึนอยูกับส่ิงท่ีตนต้ังใจไววาจะมีมากหรือนอย 
 วิชาญ ศิลปวฒุิยา (2544, หนา 41) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกหรือทัศนคติของ
คนท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง บุคคลใดบุคคลหน่ึงในทางบวก จะแสดงออกมาในรูปแบบของระดับ
ความรูสึกท่ี ชอบมาก ชอบนอย คือ พอใจมาก พอใจนอยตอส่ิงนั้น ๆ ความพึงพอใจจะเกดิข้ึนเม่ือ  
มีแรงจูงใจ และเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง สามารถลดตรึงความเครียด          
จนกอใหเกิดความสุขสบายใจ 
 พงษศักดิ์ เจริญผล (2544, หนา 15) กลาววา ความพึงพอใจเปนสวนหนึ่งท่ีทําใหมนษุย   
มีความสุข เม่ือบุคคลไมมีความพึงพอใจก็ไมมีความสุข จึงตองแสวงหาและกอใหเกดิความตึงเครียด 
ความเบ่ือหนายข้ึน เม่ือความตองการไมประสบผลสําเร็จ ดังนั้น การตอบสนองความตองการ           
ข้ันพื้นฐานของรางกายจึงมีความสัมพันธกบัความเครียด หากความตองการข้ันพื้นฐานไดรับการ
ตอบสนองนอย จะมีผลทําใหเกิดความพึงพอใจตํ่า ยังสงผลใหเกิดความเครียดสูง 
 กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546, หนา 5) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษย เปนการแสดงออก
ทางพฤติกรรมท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวา บุคคล          
มีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน และตองมีส่ิงท่ีตรงตอ
ความตองการของบุคคล จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสรางส่ิงเราจึงเปนแรงจูงใจ
ของบุคคลนั้นใหเกิดความพงึพอใจในงานน้ัน 
 สมวงศ พงศสถาพร (2547, หนา 59) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา หมายถึง       
การประเมินสินคาบริการนัน้ ๆ วาตอบสนองความตองการของตนไดตามท่ีคาดหวังไวหรือไม       
ถาไดตามที่คาดหวังลูกคาจะมีความพึงพอใจ ถาไมไดตามที่คาดหวังไวในตอนแรกลูกคาจะไมพอใจ 
 ถวัลย เทียนทอง (2548, หนา 31) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปน
มาตรการอยางหน่ึงท่ีใชวัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได เพราะการจัดบริการของรัฐไมใช  
สักแตวาทําใหเสร็จ ๆ ไป แตหมายถึง การใหบริการอยางดีเปนท่ีนาพอใจแกประชาชน 
 สรุปไดวาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกทางดานบวกและดานลบของบุคคล             
ท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งซ่ึงจะเกดิข้ึนก็ตอเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้น          
ไดแตท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตาง ข้ึนอยูกบัคานิยมและประสบการณ              
ท่ีไดรับ 
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 ทฤษฎีความพงึพอใจของโครแมน สมศักดิ ์คงเท่ียง และอัญชลี โพธ์ิทอง (2542,                
หนา 161-162) ไดจําแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเปน 2 กลุมคือ 
 1.  ทฤษฎีการสนองความตองการ กลุมนีถื้อวาความพึงพอใจในงานเกิดจากความตองการ
สวนบุคคลท่ีมีความสัมพันธตอผลที่ไดรับจากงานกับการประสบความสําเร็จตามเปาหมาย                
สวนบุคคล 
 2.  ทฤษฎีการอางอิงกลุม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธในทางบวกกับคุณลักษณะ
ของงานตามความปรารถนาของกลุม ซ่ึงสมาชิกใหกลุมเปนแนวทางในการประเมินผลการทํางาน 
 ทฤษฎีความคาดหวังของวรมู วัชริน สินธวานนท (2546, หนา 21) มีตนกําเนดิจาก
แนวความคิดทางจิตวิทยาซ่ึงไดรับความนยิม นํามาศึกษาเก่ียวกับแรงจงูใจอยางแพรหลายมาก
ทฤษฎีนี้เปนการอธิบายเปาหมายของบุคคล การเลือก และความคาดหวังตามเปาหมายท่ีตั้งไว         
โดยตองอยูภายใตเง่ือนไขวาบุคคลจะตองรูวาตนเองตองการไดรับส่ิงใดจากการปฏิบัติงาน             
โดยแนวคิดของทฤษฎี เร่ิมจากการเกิดแรงจูงใจ ซ่ึงประกอบดวยองคประกอบ 3 องคประกอบ 
ไดแก 1) การรับรูคุณคา (Valence) 2) ความสัมพันธระหวางการกระทํากับผลลัพธ (Instrument)   
และ 3) ความคาดหวัง (Expectancy) ความสัมพันธระหวางแรงจูงใจกบัองคประกอบท้ังสาม 
สามารถเขียนแสดงเปนสมการไดดังนี ้
 แรงจงูใจ = การรับรูคุณคา X ความสัมพนัธระหวางการกระทํากับผลลัพธ X ความคาดหวงั 
 การรับรูคุณคา หมายถึง การรับรูของบุคคลเกี่ยวกับผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ เชน        
หากบุคคลปฏิบัติงานดีอยางสมํ่าเสมอ ผลท่ีไดรับอาจไดเล่ือนสองข้ัน (ในระบบราชการ)                
แตเนื่องจากส่ิงท่ีไดเปนเพียงเงินเดือนข้ึนเพียงเล็กนอย ซ่ึงบุคคลน้ันรูสึกวาไมไดประโยชนอะไร
เพิ่มจากเงินจํานวนนั้น แสดงวาการรับรูคุณคาของบุคคลนั้นตํ่า 
 ความสัมพันธระหวางการกระทํากับผลลัพธ หมายถึง ความเชื่อหรือความเขาใจของ
บุคคลเก่ียวกับโอกาสความเปนไปไดท่ีผลสําเร็จของงาน (ผลตอบแทนอันดับแรก) จะทําใหไดรับ
ผลตอบแทนอันตอไป เชน บุคคลไมเช่ือวาหากตนเองปฏิบัติงานอยางมีความรับผิดชอบสูง               
จะมีการบันทึกประวัติท่ีด ีแลวทําใหไดรับเงินเดือนข้ึนหรือไดรับหนาท่ีสูงข้ึน ความสัมพันธระหวาง            
การกระทํากับผลลัพธในบุคคลนี้จึงตํ่า 
 ความคาดหวัง หมายถึง ความเช่ือหรือความเขาใจของบุคคลวา หากมีความพยายามใน
การปฏิบัติงานจะสงผลตอระดับความสําเร็จของงาน เชน หากบุคคลเช่ือวาหากตนเองปฏิบัติงาน
อยางมีความรับผิดชอบสูงจะมีการบันทึกประวัติท่ีดี (ผลสําเร็จจากการทํางานในระดับหนึ่ง) ซ่ึงจะ
ทําใหบุคคลนัน้มีความคาดหวังตอการทํางานสูง 
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 สรุป ทฤษฎีความคาดหวัง การท่ีจะจงูใจใหพนักงานทํางานเพ่ิมข้ึนนัน้จะตองเขาใจ
กระบวนการทางความคิดและรับรูของบุคคลกอน โดยปกติเม่ือคนจะทํางานเพ่ิมข้ึนจากระดับปกติ    
เขาจะคิดวาเขาจะไดอะไรจากการกระทํานัน้ หรือการคาดคิดวาอะไรจะเกดิข้ึนเม่ือเขาไดแสดง
พฤติกรรมบางอยาง ในกรณขีองการทํางาน พนักงานจะเพ่ิมความพยายามมากข้ึน เม่ือเขาคิดวา     
การกระทํานัน้นําไปสูผลลัพธบางประการท่ีเขามีความพงึพอใจ 
 ทฤษฎีความตองการของแมคเคลแลนด (McClelland’s Learned Needs Theory)                     
แมคเคลแลนด (McClelland, 1935 อางถึงใน สุดาพรรณ ภิรยบูรณ, 2543, หนา 16) ไดกลาวถึง
ทฤษฎีความตองการของ แมคเคนแลนด สรุปไดวา ทฤษฎีนี้มีความเช่ือวา ความตองการของคน                    
มาจากการเรียนรู ความตองการท่ีเกิดจากการเรียนรูทําให คนแสดงหรือประพฤติปฏิบัติเพื่อใหบรรลุ
เปาหมายของเขา ซ่ึงความตองการดังกลาวมีดังนี ้
 1.  ความตองการสัมฤทธ์ิผล เปนความตองการท่ีเสมือนการแขงขันกับมาตรฐานของงาน
ท่ีไดกําหนดขึน้ ความภาคภมิูใจของการบรรลุหรือข้ันไปถึงมาตรฐาน จะเปนตวันําไปสูความพยายาม
ในงานน้ัน 
 2.  ความตองการสัมพันธภาพ เปนความปรารถนาท่ีจะสงเสริม และรักษาสัมพันธภาพ
เพื่อความเปนมิตรกับผูอ่ืน ซ่ึงความตองการนี้คลายกับความตองการทางสังคมของมาสโลว 
 ทฤษฎีความตองการของวอลเตอร แลงเยอร (Walter Langer’s Need Theory) ศิริโสภาค 
บูรพาเดชะ (2535 อางถึงใน สุดาพรรณ ภิรมยบูรณ, 2543, หนา 16) ไดกลาวถึง ความตองการ      
ของมนุษยโดยการสรุปเนื้อความมาจากแนวคิดของวอลเตอร แลงเยอร (Walter Langer) สรุปไดวา  
ความตองการของมนุษยมี 3 ประเภท ดังนี ้
 1.  ความตองการทางรางกาย เปนความตองการอาหาร น้ํา อากาศ การหลับนอน การขับถาย 
และส่ิงตาง ๆ เพื่อความอยูรอดของชีวิต 
 2.  ความตองการทางสังคม เปนความปรารถนาท่ีมีความสัมพันธกับบุคคลอ่ืน ตองการ
ความชวยเหลือจากบุคคลอ่ืน ตองการความรัก ท้ังท่ีเปนผูใหความรักและผูถูกรัก 
 3.  ความตองการเกี่ยวกับตนเอง เปนความตองการความสนใจ ความตองการยกยอง
ท้ังส้ิน เชน ความตองการมีอิทธิพลเหนือผูอ่ืน ความตองการความสนใจ ความตองการยกยอง  
 แนวคิดเกีย่วกบัความตองการของ ซาเลอรสนิค (Zalerznik) สุดาพรรณ ภิรมยบูรณ 
(2543, หนา 17) ไดเสนอแนวคิดเกีย่วกับความตองการของซาเลอรสนิค และคนอ่ืน ๆ สรุปไดวา 
ความตองการของมนุษย แบงเปน 2 ประเภท ดังนี ้
 1.  ความตองการภายนอก เปนความตองการทางกายภาพ เชน ความสะดวกสบายใน      
ท่ีทํางาน ความม่ันคงในตําแหนงหนาท่ี รายไดตอบแทน การไดทํางานตามท่ีตนเองถนัด เปนตน 
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 2.  ความตองการภายใน เปนความตองการที่มีผลตอบสนองตอทางดานจิตใจ เชน             
การไดการยอมรับนับถือจากคณะผูรวมทํางาน ความเปนเพื่อน ความรักใคร การไดรับเกียรติ               
และความไววางใจจากหมูคณะ เปนตน 
 ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว (Hierarchy of Needs Theory: Maslow) ฎารณีย                
แผนสมบูรณ (2548, หนา 10) มาสโลว (Maslow) เปนนกัจิตวิทยาท่ีไดสรุปขอสังเกตจากการ                  
ทําหนาท่ีจิตแพทยวาคนไขเขาสวนใหญมีปญหาจากการไมสามารถไดรับความพึงพอใจในส่ิงท่ี
ตองการจึงพยายามหาขอสรุปกวาง ๆ จากขอสังเกตจนออกมาเปนทฤษฎีเกีย่วกับความตองการ    
ของมนุษย ผลงานทางวิชาการของมาสโลวสวนใหญเปนงานท่ีเกีย่วของกับเร่ืองแรงจงูใจท้ังส้ินและ
ทฤษฎีแรงจูงใจท่ีรูจักกนัมาก คือ ทฤษฎีลําดับความช้ันความตองการ (Hierarchy of Needs) ปรากฏ
อยูในหนังสือของเขาช่ือ Motivation and Personality ในป ค.ศ. 1954 ซ่ึงทฤษฎีความตองการของ
มาสโลวไดรับความสนใจและการประยุกตใชภายในสภาพแวดลอมขององคการมากกวาทฤษฎี
แรงจูงใจอ่ืน ๆ ตามแนวคิดของมาสโลว ไดแบงลําดับช้ันความตองการ The Hierarchy of  
Psychological Needs) ออกเปน 5 ข้ันตอน ดังนี ้
 1.  ความตองการทางรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการข้ันพื้นฐานของ
มนุษยท่ีตองไดรับการตอบสนองจาก อาหาร น้ํา อากาศ ท่ีอยูอาศัย และความสัมพนัธทางเพศ 
 2.  ความตองการความปลอดภัย ความมั่นคงและการปกปอง (Security or Safety Needs)       
จากภยันตรายตาง ๆ เชน ความตองการสวสัดิการ การรักษาพยาบาล การไดรับประโยชนเกื้อกูลจาก
การทํางาน เปนตน 
 3.  ความตองการทางสังคมและความรัก (Social or Belonging Needs, Love) ตองการ            
การยอมรับและมิตรภาพจากพวกพอง จากครอบครัว ญาติพี่นอง เพื่อนฝูง เปนความตองการทาง
สังคม การสมาคมและมีความตองการดานจิตใจมากข้ึน 
 4.  ความตองการการยอมรับในคุณคาตนเอง (Esteem or Status Needs) ตองการเกียรติยศ 
ช่ือเสียง ตองการประสบความสําเร็จและไดรับการยกยองยอมรับจากคนอ่ืน เพื่อตอบสนอง
ความรูสึกในคุณคาแหงตนเอง ตองการความเคารพนับถือตนเองและจากบุคคลอ่ืน 
 5.  ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Self-actualization Needs) หรือเขาถึงอัตตลักษณ
ของตัวเอง สามารถจะเปนไดในทุก ๆ ส่ิงท่ีไดอยากจะเปนถือความตองการข้ันสูงสุดท่ีคนเรา
ตองการไปถึง เปนการตองการใหสําเร็จตามท่ีตนเองนึกคิดทุกอยาง ตองการความสมหวังในชีวติ 
 มาสโลวมีความเห็นวาความตองการทั้ง 5 ระดับ มีความสําคัญตอมนุษย ในสถานการณ    
ตาง ๆ ท่ีไมเทากันเสมอไป ความตองการใดยังไมไดรับการตอบสนอง ความตองการนั้นก็จะเปน      
พลังกระตุนพฤติกรรมมนุษยใหเปนไปตามท่ีตองการได แตเม่ือความตองการนั้นไดรับการตอบสนอง
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แลวก็จะไมเปนพลังกระตุนพฤติกรรมอีกตอไป โดยความตองการข้ันสูงกวาจะทําหนาท่ีเปนพลัง
กระตุนตอไป มนุษยทุกคนยอมแสวงหาการตอบสนองความตองการของตนสูงข้ึนไปตามลําดับช้ัน 
จนถึงความตองการสูงสุด คือ ความตองการความสําเร็จในชีวิต ไมมีใครยินดีกับความตองการ     
ข้ันพื้นฐานเพียงอยางเดียวเทานั้น แนวความคิดนี้เปนประโยชนตอผูบริหารในการสรางแรงจูงใจ 
เพื่อกระตุนพฤติกรรมผูใตบังคับบัญชา ทําใหผูบริหารตองคอยสนใจศึกษาความเปล่ียนแปลง                  
ในความตองการของผูใตบังคับบัญชาเสมอ เพื่อจะไดรูวาความตองการข้ันใดกําลังมีอิทธิพล 
ในขณะน้ัน และพยายามตอบสนองความตองการใหสอดคลองกับการเปล่ียนแปลงนัน้ ๆ  
 สรุป ทฤษฎีลําดับความตองการ เช่ือวาพฤตกิรรมของมนุษยเปนจํานวนมากสามารถ
อธิบายโดยใชแนวโนมของบุคคลในการคนหาเปาหมายที่จะทําใหชีวติของเขาไดรับความตองการ
ความปรารถนา และไดรับส่ิงท่ีมีความหมายตอตนเอง เปนความจริงท่ีจะกลาววากระบวนการของ
แรงจูงใจเปนหัวใจของทฤษฎีบุคลิกภาพ 
 

แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวกับการบริการและคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 มิลเลท (Millet, 1954, p. 397 อางถึงใน อรุณลักษณ พรหมทัตตานนท, 2547, หนา 8) 
กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการบริการแกประชาชน   
โดยมีหลักหรือแนวทาง ดันนี้ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดยีวกัน 
 2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบริการ
จะตองมองวา การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ         
จะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตอง
มีลักษณะมีจํานวนการใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at The 
Right Geographical Location) Millet เห็นวา ความเสมอภาค หรือการตรงเวลา จะไมมีความหมายเลย    
ถามีจํานวนการบริการท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการ สรางความไมยตุิธรรมใหเกิดข้ึนแก
ผูรับบริการ 
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 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ   
ท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ  
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 สุมนา อยูโพธ์ิ (2544, หนา 6) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ประโยชนหรือความพอใจซ่ึงไดเสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา 
 วัชราภรณ สุริยาภวิัฒน (2546, หนา 15) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมท่ีหนวยงานที่เกีย่วของ จัดข้ึนเพือ่ใหแกสมาชิกตามความสามารถและหนาท่ีของแตละ
หนวยงานโดยอาศัยความตองการของสมาชิกท่ีไดรับบริการจากหนวยงานท่ีเกีย่วของ เปนแนวทาง
ในการดําเนินโครงการในระยะตอไป พรอมท้ังใหเกดิความพึงพอใจแกสมาชิก 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2547, หนา 14) ไดใหความหมายของการบริการไววา กิจกรรม
ประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีจัดทําข้ึนเพือ่เสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัทําข้ึนรวมกบัการขายสินคา
จากความหมายดังกลาว สามารถอธิบายไดวาการบริการแบงออกเปน 2 รูปแบบ คือ 
 1.  ผลิตภัณฑบริการ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึนเปน
ผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่งเพื่อสนองความตองการแกผูบริโภค เชน การนวดเพ่ือผอนคลายกลามเนื้อ      
การตรวจและรักษาโรค การจัดท่ีพักในรูปแบบตาง ๆ การใหความรูและพัฒนาทักษะในสถานศึกษา
ตาง ๆ การใหคําปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหความบันเทิงในรูปแบบตาง ๆ  
 2.  การบริการสวนครบ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึน 
เพื่อเสริมกับสินคาเพื่อใหการขายและใหสินคามีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เชน บริการติดต้ัง       
เคร่ืองซักผา หลังการขาย การตรวจเช็คเคร่ืองปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการใหคําแนะนําในการ
ใชงานเคร่ืองพิมพใหมีประสิทธิภาพ หรือการฝกอบรมใชเคร่ืองจักรในการผลิตใหกับลูกคา 
 เลทิเนน (Lehtinen, 1982 อางถึงใน อเนก สุวรรณบัณฑติ และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, 
2548, หนา 18) ใหคํานิยามวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือ ชุดของกิจกรรมหลายอยาง    
ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใด อยางหน่ึงเพ่ือใหผูรับบริการเกิด           
ความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเกี่ยวของกับ       
การบริการ 
 จินตนันท เดชะคุปต (2549, หนา 7) ไดกลาวไววา การบริการไมใชส่ิงท่ีมีตัวตน แตเปน
กระบวนการหรือกิจกรรมตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธระหวางผูท่ีตองการใชบริการ 
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(ผูบริโภค/ ลูกคา/ ผูรับบริการ) กับผูใหบริการ (เจาของกจิการ/ พนกังานงานบริการ/ ระบบ             
การจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ในอันท่ีจะตอบสนอง
ความตองการอยางใดอยางหน่ึง ใหบรรลุผลสําเร็จ ความแตกตางระหวางสินคาและการบริการ     
ตางก็กอใหเกดิประโยชนและความพึงพอใจแกลูกคาท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุงเนนการกระทํา
ท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา อันนาํไปสูความพึงพอใจท่ีไดรับบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกจิ
ท่ัวไป มุงขายสินคาท่ีลูกคาชอบและทําใหเกิดความพึงพอใจท่ีไดเปนเจาของสินคานั้น 
 สรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนนิการอยางใดอยางหนึ่งของ
บุคคลหรือองคกรเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน และกอใหเกิดความพงึพอใจ
เนื่องมาจากผลของการกระทํานั้น ๆ ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเปนการกระทําท่ีสามารถตอบสนอง           
ความตองการของผูท่ีแสดงเจตจํานงใหไดตรงกับส่ิงท่ีบุคคลน้ันคาดหวังไวพรอมท้ังทําใหบุคคล
ดังกลาวเกิดความรูสึกท่ีดี และประทับใจในส่ิงท่ีไดรับในเวลาเดยีวกัน 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988, p. 47) ในป ค.ศ. 1985 (พ.ศ. 2528) 
พบวา เกณฑในการประเมินคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคาท่ีเรียกวา “SERVQUAL 
(Service Quality)” ประกอบดวยองคประกอบ 10 ประการ คือ 
 1.  ความนาเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเกี่ยวของกับการท่ีบริษัท องคกรให
การบริการท่ีดอียางสมํ่าเสมอ นั่นคือการท่ีบริษัทใหการบริการท่ีถูกตองต้ังแตคร้ังแรกท่ีลูกคามาใช
บริการ และรวมถึงการท่ีบริษัทไดใหบริการตามท่ีไดสัญญาไวกับลูกคา 
 2.  การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) คือ ความต้ังใจ หรือความพรอมของ
พนักงานทีจ่ะใหบริการแกลูกคา รวมถึงการท่ีพนักงานใหบริการอยางทันทีทันใด ทันใจแกผูมารับ
บริการ 
 3.  ความสามารถในการใหบริการ (Competence) หมายถึง ทักษะและความรูในการ
ใหบริการของผูใหบริการ ซ่ึงประกอบดวย ความรูและทักษะในเกี่ยวกบัปฏิสัมพันธในการติดตอกบั
บุคคลอ่ืน ความรู ทักษะท่ีชวยสงเสริม สนับสนุนการปฏิบัติงาน 
 4.  การเขาถึง (Access) หมายถึง ความสะดวก หรือความงายในการที่ลูกคาจะติดตอหรือ
เขาถึงการบริการ เชน การติดตอท่ีคลองตัว ข้ันตอนการใชบริการไมติดขัด ชวงเวลาท่ีรอรับบริการ
ไมนานเกินไป สถานท่ีท่ีใหบริการ และชวงเวลาท่ีใหบริการอํานวยความสะดวกกบัลูกคา 
 5.  อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเกีย่วของกับความสุภาพ การใหเกียรติ ความเอาใจใส 
ความเปนมิตรของผูใหบริการ เชน การใหการดูแลทรัพยสินของลูกคา 

 
 
 



 14 

 6.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีบริษัทพยายามใหขอมูลขาวสาร
แกลูกคาอยูเสมอ โดยใชภาษาหรือคําพูดท่ีลูกคาเขาใจงาย เชน การอธิบายวิธีการใชบริการ           
การอธิบายถึงคาใชจายท่ีลูกคาตองจายหากลูกคาไดรับบริการนั้น ๆ 
 7.  ความเช่ือถือไวใจได (Credibility) จะเกีย่วของกับการบริการท่ีมีคุณคา มีความ
นาเช่ือถือ และซ่ือสัตย ซ่ึงเกี่ยวของกับการที่บริษัทมีส่ิงท่ีลูกคาใหความสําคัญ ซ่ึงจะชวยใหลูกคา 
เกิดความเช่ือถือในการบริการท่ีไดรับ เชน ช่ือเสียงของบริษัท บุคลิก และลักษณะของผูใหบริการ 
ทําใหนาเช่ือถือ 
 8.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการท่ีปลอดภัยจากอันตราย ความเส่ียงและ
ความสงสัย เชน ความปลอดภัยดานรางกาย ความปลอดภัยดานการเงิน หรือการเกบ็รักษาขอมูล  
ของลูกคาใหเปนความลับ 
 9.  การเขาใจ การรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing) เกี่ยวของกับการท่ีผูใหบริการ            
รูถึงความตองการของลูกคา การใหบริการท่ีตรงความสนใจของลูกคาแตละราย รวมถึงการท่ีผูท่ีให 
บริการสามารถจําลูกคาประจําของตนเองได 
 10.  ความเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงตาง ๆ ท่ีลูกคาสามารถจับตองได หรือ
สามารถสังเกตได เชน ส่ิงอํานวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใชในการบริการ การแตงกาย
ของผูใชบริการ ฯลฯ  
 หลังจากนัน้ไดมีการวจิัยตาง ๆ มากมาย เกี่ยวกับ ปจจัย หรือเกณฑในการประเมิน
คุณภาพบรกิารของลูกคา ซ่ึงพบวาแตละเกณฑมีความสมัพันธท่ีใกลเคียงกันมาก และบางเกณฑ
สามารถรวมเขาไวเปนเกณฑเดียวกนัได จนกระท่ังในป ค.ศ. 1988 (พ.ศ. 2531) เกณฑการประเมิน
คุณภาพบรกิารตามแนวคิดของพาราสุรามาน เหลือเพียง 5 ประการ คือ 
 1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของส่ิงอํานวย             
ความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจับตองได เชน เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใหบริการ เจาหนาท่ี                
ผูใหบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เนื่องจากการบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได                      
การประเมินจงึตองประเมินจากสภาพแวดลอมทางกายภาพท่ีมีตัวตน ซ่ึงอยูรอบ ๆ การใหบริการ 
โดยการประเมินจะเนนใน 2 สวนคือ 
  1.1  เนนท่ีอุปกรณ และเคร่ืองอํานวยความสะดวกทางวตัถุ เชน โตะใหบริการเกาอ้ี
สําหรับนั่งรอ ช้ันวางของ ปายหรือสัญลักษณ ฯลฯ 
  1.2  เนนท่ีพนกังาน และวัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร เชน การแตงกายของพนักงาน  
โดยประเด็นท่ีใชประเมิน ไดแก 
   1.2.1  บริษัทมีอุปกรณท่ีทันสมัย 
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   1.2.2  ลูกคาสามารถสังเกตเห็นส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ของบริษัทไดงาย 
   1.2.3  พนักงานของบริษัทมีความสุภาพ เรียบรอย 
   1.2.4  ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีมีนั้นสอดคลองกับการใหบริการของบริษัท 
 2.  ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบริการไดตามท่ีไดใหสัญญาไวกับลูกคาอยางนาเช่ือถือ ถูกตอง และสมํ่าเสมอ โดยประเด็นท่ีใช 
ประเมิน ไดแก 
  2.1  บริษัทไดใหบริการตามท่ีไดสัญญาไว 
  2.2  เม่ือลูกคามีปญหา บริษทัแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปญหาน้ัน 
  2.3  บริษัทใหการบริการท่ีถูกตองเหมาะสม ตั้งแตการใหบริการในคร้ังแรก 
  2.4  บริษัทไดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดสัญญาไว 
  2.5  บริษัทไมมีประวัตใินเร่ืองความผิดพลาดในการใหบริการ 
 3.  การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความมุงม่ันเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ
ลูกคา การใหบริการอยางรวดเร็ว ฉับไว และพรอมใหบริการเสมอ ซ่ึงสะทอนถึงการเตรียมการของ
บริษัทในการใหการบริการแกลูกคา โดยประเด็นท่ีใชประเมิน ไดแก 
  3.1  พนักงานไดแจงใหลูกคาทราบวาจะไดรับบริการเม่ือใด 
  3.2  พนักงานมีความพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาไดทันทวงที 
  3.3  พนักงานเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา 
  3.4  พนักงานไมยุงเกนิไปทีจ่ะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 
 4.  การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใหบริการตองมีความรู ทักษะ 
ความสามารถ ความซ่ือสัตย และมีสัมมาคาราวะ สรางความเช่ือม่ันใหกบัลูกคาท่ีมาใชบริการ             
โดยความมัน่ใจในการบริการประกอบดวย 3 องคประกอบ คือ ความสามารถของพนักงาน ซ่ึงหมายถึง 
ความรู และทักษะในงานบริการของพนักงาน เพื่อนําความเช่ือถือ และความมั่นใจมาสูลูกคา 
มารยาทของพนักงานท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบริการโดยพนกังานตองสุภาพ มีความเปนมิตร      
ใหความสนใจในการดูแลลูกคารวมถึงทรัพยสินของลูกคา ความปลอดภยัเม่ือมาใชบริการ พนักงาน
ตองทําใหลูกคารูสึกถึงความปลอดภัยจากอันตราย ความเส่ียง และความกังวล เม่ือมาใชบริการ      
ซ่ึงประเด็นท่ีใชประเมินในเร่ืองการใหความเช่ือม่ันแกลูกคา ไดแก 
  4.1  พนักงานใหบริการโดยแสดงออกใหลูกคารูสึกม่ันใจในการไดรับบริการ 
  4.2  ลูกคารูสึกปลอดภัยเม่ือมาใชบริการ 
  4.3  พนักงานมีมารยาทที่ดีตอลูกคาทุกคร้ังท่ีมาใชบริการ 
  4.4  พนักงานมีความรู ความสามารถท่ีจะตอบคําถามของลูกคา 
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 5.  ความเหน็อกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส การใหความสนใจ และ
ใหบริการแกลูกคาแตละคนซ่ึงมีความตองการแตกตางกนั โดยประเด็นท่ีใชในการประเมิน ไดแก 
  5.1  บริษัทใหความเอาใจใสแกลูกคาเปนรายบุคคล 
  5.2  บริษัทเปดใหบริการในเวลาท่ีสะดวกแกการมาใชบริการของลูกคา 
  5.3  พนักงานของบริษัทใหความเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
  5.4  บริษัทยึดหลักความสนใจของลูกคาเปนหัวใจสําคัญ 
  5.5  พนักงานเขาใจความตองการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา 
 เกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพการบริการท้ัง 5 ประการนี้ ถูกนําไปประยุกตใชในการ 
วัดคุณภาพการบริการในธุรกิจตาง ๆ มากมาย เพื่อท่ีบริษัทจะไดทราบถึงการรับรูคุณภาพการบริการ
ในมุมมองของลูกคา และนํามาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหตรงตาม                
ความตองการความคาดหวังของลูกคา 
 พิมพชนก ศันสนีย (2540, หนา 11) อธิบายเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไววา จากการศกึษา
เอกสารงานวิจยัท่ีเกีย่วของกบัการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรูของผูบริโภค
นักวิชาการทางการตลาดจํานวนไมนอย มีทัศนะวา ผูบริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการใน
รูปแบบของทัศนคติโดยเปรยีบเทียบบริการท่ีคาดหวังกบับริการตามการรับรูวามีความสอดคลองกัน
เพียงใด การใหบริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึงการใหบริการท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของ
ผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ ดังนั้นความพอใจท่ีมีตอการบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําให
เปนไปตามความคาดหวัง หรือการไมเปนไปตามคาดหวงัของผูบริโภค กลาวคือ ความพึงพอใจ 
หรือไมพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการบริการเปนผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหวาง               
ความคาดหวังท่ีเคยมีมากอนกับผลที่ไดรับจริง 
 สมศักดิ์ สินธุระเวชญ (2541, หนา 27) ไดกลาวถึง การพัฒนาคุณภาพในการทํางาน    
ตามแนวทฤษฎี Deming กลาววา การปรับปรุงคุณภาพ หมายถึง การปรับปรุงกระบวนการเพื่อชวย
เพิ่มความสมํ่าเสมอของผลิตภัณฑ ลดความผิดพลาดและการซอมแซม แกไข ลดการสูญเปลาของ
แรงงาน วัสดแุละเคร่ืองจักร ทําใหสามารถเพ่ิมผลผลิตไดดวยการลดทุนนอยลง  
 ปานจิต บูรณสมภพ (2548, หนา 14) กลาววา คุณภาพของการใหบริการ จะมีลักษณะ 
ดังนี ้ 
 1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานท่ีแกลูกคา คือ ไมตองใหลูกคาคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสม ซ่ึงแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา  

 
 
 



 17 

 2.  การติดตอส่ังการ (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีลูกคา
เขาใจงาย  
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงานบริการ  
 4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธเปนท่ีนาเช่ือถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ  
 5.  ความนาเช่ือถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและ
ความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา  
 6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
  7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหา   
แกลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ  
 8.  ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีใหจะตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปญหา
ตาง ๆ 
 9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได  
 10.  การเขาใจและรูจกัลูกคา (Understanding/ Knowing Customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจ ตอบสนองความตองการดังกลาว 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541, หนา 35) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนส่ิง
สําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจ การท่ีจะดําเนินธุรกจิทางดานบริการใหชนะ
คูแขงไดนัน้จะตองมีการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงอยางตอเนื่องมากกวาคูแขง และเกินกวาท่ี
ลูกคาคาดหวังไวโดยส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังนั้นจะไดจากประสบการณตาง ๆ ของลูกคาในอดีต          
การบอกตอปากตอปาก และการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ภายหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการลูกคา 
โดยจะเปรียบเทียบการบริการท่ีลูกคาไดรับ กับการบริการท่ีลูกคาคาดหวัง ถาการบริการลูกคาไดรับ
ต่ํากวาการบริการท่ีลูกคาคาดหวัง ลูกคาจะขาดความสนใจในตัวผูใหบริการ แตถาการบริการท่ีลูกคา 
ไดรับเทากับหรือเกินกวาท่ีลูกคาคาดหวัง ลูกคาก็มักจะใชบริการจากผูใหบริการอีกคร้ัง 
 พิชยากร กาศสกุล (2545, หนา 7) กลาววา คุณภาพ คือ ภาวะท่ีคุณประโยชนตอผูใช
สินคาหรือบริการ เราอาจเรียกผูใชสินคาหรือบริการวาลูกคา ซ่ึงหมายถึง ผูท่ีพึ่งพิงการทํางาน          
ของเรา การท่ีผลงานของเราจะเปนคุณประโยชนตอลูกคาไดนั้นจะตองทํานิส่ิงท่ีควรทําใหถูกตอง
ตั้งแตเร่ิมการทําในส่ิงท่ีควรทํา คือ การแกปญหาหรือตอบสนองความตองการของลูกคา การทําให
ถูกตองต้ังแตเร่ิมแรก คือ การปฏิบัติตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานวิชาชีพ 
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 เราอาจจําแนกคุณภาพเปนคุณภาพท่ีจะตองมีคุณภาพท่ีประทับใจ คุณภาพท่ีจะตองมี      
คือ ส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง หากไมไดรับจะเกดิความไมพึงพอใจ คุณภาพท่ีประทับใจ คือ ส่ิงท่ีเกินความ
คาดหวังของลูกคา หากไมไดรับก็จะไมรูสึก แตเม่ือไดรับแลวจะรูสึกประทับใจ การพัฒนาคุณภาพ
จะตองใหความสําคัญกับคุณภาพท่ีตองมีเปนอันดับแรกและจดัใหมีคุณภาพท่ีประทับใจหากเปนไป
ได 
 การพัฒนาคุณภาพการใหบริการเปนการมุงไปสูการยกระดับคุณภาพการใหบริการ    
ตามแนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) (มหาวิทยาลัยศรีปทุม, 2554, หนา 6) มีหลักการ
ดังนี ้
 1.  ผูรับบริการสําคัญท่ีสุด (Customer Focus) เพราะ ผูรับบริการเปนเปาหมายที่สําคัญ
ของงานบริการ ซ่ึงคุณภาพงานบริการอยูท่ีความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ 
 2.  มีวิสัยทัศนรวมกัน (Common Vision) เปนการรวมพลังเพื่อสรางสรรคใหผูรับบริการ
และผูบริการ มีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายรวมกัน และมีสวนในการปรับเปล่ียนไปสูเปาหมาย
ดังกลาว 
 3.  ทีมงานสัมพันธ (Teamwork & Empowerment) ทุกคนตองทํางานเปนทีม ผูปฏิบัติงาน
จะตองไดรับการเสริมพลังดวยการฝกอบรม ขอมูลและโอกาสเพ่ือใหนาํศักยภาพของตนมาใชอยาง
เต็มท่ี 
 4.  มุงม่ันกระบวนการ (Process Focus) เปนการปรับปรุงกระบวนการทํางานใหกระชับ 
งายในการปฏิบัติ เปนการสรางระบบเพ่ือปกปองคุมครองใหผูปฏิบัติงานทํางานไดดีท่ีสุด 
 5.  มีกระบวนการแกปญหา (Problem Solving Process) เปนการนํากระบวนการทาง
วิทยาศาสตร มาใชปรับปรุงกระบวนการ เร่ิมดวยการวิเคราะหสภาพปญหา การทดสอบทางเลือก 
และนํามาปฏิบัติเปนมาตรฐาน 
 6.  ผูนําใหการสนับสนุน (Leadership Support) ผูนํา มีบทบาทสําคัญในการกอใหเกิด
การเปล่ียนแปลง ผูนําทุกระดับเปล่ียนบทบาทจากผูควบคุมและส่ังการเปนโคช 
 7.  พัฒนาไมหยุดยั้ง (Continuous Improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอยางตอเนื่อง     
การพัฒนาคุณภาพการบริการจึงเปนส่ิงสําคัญท่ีเปนตัวแปรตามกับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
หากมีการปรับปรุงการใหบริการใหมีคุณภาพ ดวยกระบวนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ ข้ันตอน 
การทํางานลดลงสามารถปฏิบัติงานไดรวดเร็วข้ึน และลดคาใชจาย เม่ือปฏิบัติแลวมีประสิทธิภาพจน
เกิดเปนมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
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 สรุปไดวา คุณภาพการบริการจําเปนตองควบคุมในทุก ๆ หนวยบริการใหเปนท่ีพึงพอใจ
ของผูมารับบริการเสมอ คือ จะตองมีการบริการดีท้ังองคกร ซ่ึงการบริการจะดีหรือไมดีตอผูมารับ
บริการนั้น ยังข้ึนอยูกับความคาดหวังของผูรับบริการ และในการสรางธุรกิจองคกรทุกชนิดตอง
รักษาความพึงพอใจของผูรับบริการใหอยูตลอด 
 

ตารางท่ี 1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
พาราสุรามาน และคณะ 
(Parasuraman et al., 1988, p. 47) 

คุณภาพการบริการ ประกอบดวย 5 ดานหลัก ดังนี ้
1.  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
2.  ดานความนาเช่ือถือในไววางในการบริการ 
3.  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
4.  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
5.  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

พิมพชนก ศันสนีย 
(2540, หนา 11) 

การใหบริการท่ีมีคุณภาพ หมายถึง การใหบริการท่ี
สอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ 
ดังนั้นความพอใจท่ีมีตอการบริการจึงมีความสัมพันธ
โดยตรงกับการทําใหเปนไปตามความคาดหวัง หรือ      
การไมเปนไปตามคาดหวงัของผูบริโภค  

สมศักดิ์ สินธุระเวชญ 
(2541, หนา 27) 

แนวทฤษฎี Deming กลาววา การปรับปรุงคุณภาพ หมายถึง 
การปรับปรุงกระบวนการเพือ่ชวยเพิ่มความสมํ่าเสมอของ
ผลิตภัณฑ ลดความผิดพลาดและการซอมแซม แกไข             
ลดการสูญเปลาของแรงงาน วัสดุและเคร่ืองจักร ทําให
สามารถเพ่ิมผลผลิตไดดวย การลดทุนนอยลง 
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ตารางท่ี 1  (ตอ) 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
ปานจิต บูรณสมภพ 
(2548, หนา 14) 

คุณภาพของการใหบริการจะมีลักษณะ 
1.  การเขาถึงลูกคา (Access)  
2.  การติดตอส่ังการ (Communication)  
3.  ความสามารถ (Competence)  
4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy)  
5.  ความนาเช่ือถือ (Creditability)  
6.  ความไววางใจ (Reliability)  
7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  
8.  ความปลอดภัย (Security)  
9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible)  
10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing 
Customer) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 
(2541, หนา 35) 

คุณภาพการใหบริการเปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสราง
ความแตกตางของธุรกิจ การท่ีจะดําเนินธุรกิจทางดาน
บริการใหชนะคูแขงไดนัน้จะตองมีการสงมอบบริการท่ีมี
คุณภาพสูงอยางตอเนื่องมากกวาคูแขง 

พิชยากร กาศสกุล (2545, หนา 7) คุณภาพ คือ ภาวะท่ีคุณประโยชนตอผูใชสินคาหรือบริการ 
เราอาจเรียกผูใชสินคาหรือบริการวาลูกคา 

มหาวิทยาลัยศรีปทุม (2554,     
หนา 6) 

แนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการ 
ดังนี ้
1.  ผูรับบริการสําคัญท่ีสุด (Customer Focus)  
2.  มีวิสัยทัศนรวมกัน (Common Vision)  
3. ทีมงานสัมพันธ (Teamwork & Empowerment)  
4.  มุงม่ันกระบวนการ (Process Focus)  
5.  มีกระบวนการแกปญหา (Problem Solving Process) 
6.  ผูนําใหการสนับสนุน (Leadership Support) 
7.  พัฒนาไมหยุดยั้ง (Continuous Improvement)  

 

 
 
 



 21 

สรุป ผูวิจัยเลือกใช ทฤษฎีคุณภาพการบริการ พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman                
et al., 1988, p. 47) โดยจําแนกเปนตัวแปรตามไดท้ังหมด 5 ดานหลัก ดังนี้ 
 1.  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
 2.  ดานความนาเช่ือถือในไววางในการบริการ 
 3.  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
 4.  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
 5.  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 
 หลักการใหบริการ 
 สิทธิชัย อุปกรณศิริการ (2546, หนา 18) กลาวา หลักการใหบริการ ไดแก 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการท่ีองคการจัดใหนัน้ จะตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมด ไมใช
เปนการจดัใหบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
 2.  หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการไดอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
 3.  หลักความเสมอภาค กลาว คือ การบริการท่ีจัดนั้น จะตองใหแกกลุมผูมาใชบริการ   
ทุกคนอยางเสมอหนาและเทาเทียมกนั ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะ
แตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางใกลชิด 
 4.  หลักความประหยดั คาใชจายท่ีใชในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ 
 5.  หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติ    
ไดงาย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยงัไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูให
บริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 สมิต สัชฌุกร (2543, หนา 173-174) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการไววา การใหบริการ
เปนการใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนนั้น ตองมีหลักยึดถือปฏิบัต ิ
มิใชวาการใหความชวยเหลือ หรือการทําประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไปตามใจของเรา ผูซ่ึงเปน           
ผูใหบริการโดยท่ัวไปหลักการใหบริการมีขอควรคํานึง ดังน้ี 
 1.  สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการการใหบริการตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ 
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเหน็วาดแีละเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถา
ผูรับบริการไมสนใจ ไมใหความสําคัญ การบริการนั้นกอ็าจจะไรคา 
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 2.  ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจคุณภาพถือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน 
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะต้ังใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพยีงดานปริมาณ     
แตคุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
 3.  ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวนการใหบริการซ่ึงจะสนองตอบความตองการและ
ความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัดคือการปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและ    
ความสมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ   
แมจะมีคําขอโทษขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา 
 4.  เหมาะสมแกสถานการณการใหบริการท่ีรวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับ
สถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยงัจะตองพจิารณาถึงความเรงรีบของลูกคา
และสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย 
 5.  ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตาม จะตองพิจารณา
โดยรอบคอบ รอบดาน จะมุงแตประโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ 
จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมท้ังสังคมและส่ิงแวดลอม จึงควรยึดหลักในการใหบริการ
วาจะระมัดระวังไมทําใหเกดิผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย 
 เวเบอร (Weber, 1960 อางถึงใน พทิยา บวรวัฒนา, 2548, หนา 22-23) ไดใหหลักการ   
ไววาการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนมากท่ีสุด คือการใหบริการโดยไมเหน็แก
ประโยชนสวนตัวและประเพณีวฒันธรรมของสังคม เชน ชวยเหลือบริการคนบางคนเปนพิเศษ
เพราะรูจักมักคุนเปนการสวนตัว กลาวคือ การใหบริการนั้นจะตองปฏิบัติตามกฎระเบียบท่ีวางไว
อยางเครงครัดเพื่อใหการกระทําของตนเปนไปอยางมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุดซ่ึง Weber 
ไดอธิบายวา พฤติกรรมขาราชการในระบบราชการ “ตองปราศจากอารมณและความเกลียดชัง” 
 สรุปไดวา หลักการใหบริการท่ีดีจะตองสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ 
เชน ความเสมอภาคในการใหบริการความสมํ่าเสมอในการบริการ การใหบริการท่ีตรงตอเวลา      
การใหบริการอยางเพียงพอและตอเนื่องและตองมีการพฒันาระบบการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึน 
 ลักษณะของการบริการท่ีด ี
 ธุรกิจหลายแหงประสบความสําเร็จในการใหบริการ เพราะผูบริหารมีหลักการใหบริการ
กาํหนดไวเปนกรอบหรือแนวทางปฏิบัติของพนักงานเพ่ือใหพนกังานยึดถือเปนนโยบาย ท้ังน้ี
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พนักงานทกุคนและทุกระดบัของกิจการถือเปนแนวปฏิบัติ 3 ประการไดแก (สมิต สัชฌุกร, 2542, 
หนา 174) 
 1.  ลูกคาตองมากอนเสมอ หมายถึง คํานึงถึงลูกคากอนส่ิงอ่ืนใด 
 2.  ลูกคาถูกเสมอ ไมวาลูกคาจะพูดจะทําอยางไร ตองไมโตแยงเพื่อยืนยันวาลูกคาผิด 
 3.  ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส เพื่อใหลูกคารูสึกอบอุน สบายใจ 
 จากหลักเกณฑดังกลาว ถือเปนแนวทางการดําเนินการสําหรับองคกรตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ
กับงานดานการใหบริการเพือ่ใหเกดิความพึงพอใจ และกอใหเกิดความสําเร็จตอองคกรนั้น ๆ      
การใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณแตกตางกันไปในแตละ
บุคคลและแตละสถานการณ จึงมีการประพฤติปฏิบัติท่ีหลากหลายออกไป แตอยางไรก็ตาม                
การบริการท่ีดอัีนเปนท่ียอมรับกันท่ัวไป มีดังนี ้(สมิต สัชฌุกร, 2543, หนา175) 
 1.  ทําดวยความเต็มใจ การบริการเปนเร่ืองของจิตใจ ถามีความรักในงานบริการก็จะทํา
ทุกส่ิงทุกอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระทําก็มักจะ
เกิดข้ึนดวยด ี
 2.  ทําดวยความรวดเร็ว ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอนจึงตองการความชวยเหลือ
ท่ีทันอกทันใจ การแสดงออกอยางกุลีกจุอในการใหบริการจึงเปนส่ิงท่ีชวยใหผูรับบริการมีความสุข
และความพอใจ 
 3.  ทําถูกตอง ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา การใหบริการท่ีครบถวน
สมบูรณ จะเปนการสนองตอบความตองการและทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดแจง       
การบริการท่ีดจีึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนส่ิงสําคัญ 
 4.  ทําอยางเทาเทียมกนั คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ และเรียกรองท่ีจะรับบริการ       
ท่ีดีกวาหรือเหนือกวาผูอ่ืน หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคน      
ก็เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียว แตทํา    
ความไมพอใจใหแกคนอีกจํานวนมาก 
 5.  ทําใหเกิดความช่ืนใจ การบริการท่ีดีจะตองทําใหผูรับบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคน         
ตางตระหนกัดวีา เม่ือใดท่ีผูใหบริการสนองตอบความตองการใหความชวยเหลืออยางดกี็จะเกิดความปติ 
ดังนั้น ผูใหบริการจึงตองพยายามใหความชวยเหลือจนผูรับบริการชื่นใจ 
 รัชนี พิทักษญาติ (2546, หนา 22) กลาวถึง คุณสมบัติท่ีดขีองผูใหบริการ จะตองมีดังนี้  
 1.  แตงกายสุภาพ เรียบรอย สะอาด 
 2.  ตองรับลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค เทากัน 
 3.  พนักงานมีความรอบรูในหนาท่ี บริการดวยความรวดเร็ว มีความกระตือรือรน 
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 4.  ควรมีการเสาะสืบหาขอมูลของลูกคาจากแหลงตาง ๆ เพื่อจะไดตอนรับอยาง
เหมาะสม 
 5.  การใหบริการลูกคาจะตองดูถึงความตองการของลูกคาเปนสําคัญ 
 6.  สถานท่ีทําการตอนรับดแูลใหสะอาด มีการจัดท่ีพกัคอยสําหรับลูกคา 
 7.  หม่ันออกเยี่ยมเยือนลูกคา หรือธุรกิจของลูกคาอยางสมํ่าเสมอ 
 8.  สรางส่ือสัมพันธระหวางลูกคาตอลูกคาชนิดปากตอปากซ่ึงเปนวิธีไดผลท่ีสุด 
 9.  การพัฒนาระบบงานโดยการนําเทคโนโลยีใหม ๆ เขามา 
 10.  ใหคําแนะนําดานวิชาการและการตลาดแกลูกคา 
 คุณภาพการใหบริการของภาครัฐท่ีพึงใหแกประชาชน 
 ปรัชญา เวสารัชช (2546, หนา 251) กลาววา การใหบริการของรัฐนั้นจะตองคํานึงถึง     
ส่ิงตอไปนี้ดวย 
 1.  การใหบริการท่ีเปนท่ีพึงพอใจแกสมาชิกสังคม ความพึงพอใจเปนส่ิงท่ีวัดไดยาก หรือ
ใหคําจํากัดความยาก แตอาจกลาวไดอยางกวาง ๆ ถึงองคประกอบท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจ คือ 
  1.1  ใหบริการเทากันแกสมาชิกสังคม 
  1.2  ใหบริการในเวลาท่ีเหมาะสม เชน บริการดับเพลิง บริการชวยเหลือผูประสบภัย 
  1.3  ใหคํานึงถึงปริมาณความมากนอย คือ ใหบริการไมมากหรือนอยเกินไป 
  1.4  ใหบริการ โดยมีการปรับปรุงใหทันกบัการเปล่ียนแปลงเสมอ 
 2.  การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชน เปนคานยิมพืน้ฐานสําหรับการ
บริหารราชการในสังคมประชาธิปไตย ซ่ึงจะตองทําหนาท่ีภายใตการช้ีนําทางการเมืองจากตัวแทน
ประชาชน และตองสามารถใหบริการท่ีมีลักษณะตอบตอมติมหาชน ตองมีความยืดหยุนท่ีจะ
ปรับเปล่ียนลักษณะงาน หรือการใหบริการท่ีสามารถสนองตอความตองการที่เปล่ียนแปลงไดมาก
ท่ีสุด 
 ดวยเหตนุี้ องคประกอบท่ีกอใหเกดิความพึงพอใจในการรับบริการ จึงมีความสําคัญ       
ท่ีหนวยงานท่ีทําหนาท่ีใหบริการสาธารณะตองใหความสนใจ ท้ังนีเ้พื่อคนหามูลเหตุแหงความพึงพอใจ
และความไมพงึพอใจ ท่ีจะนาํไปสูการปรับปรุงเปล่ียนแปลงบริการใหมีความเหมาะสมยิ่งข้ึน 
 

แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวกับการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินหนวยงานของรัฐ 
 สมิต สัชฌุกร (2543, หนา 95-98) ประเทศไทยกําลังพยายามกาวไปสูความเปนประเทศ
อุตสาหกรรมใหม ซ่ึงจะตองปรับปรุง ท้ังระบบและโครงสรางตาง ๆ หลายประการ นอกจากจะ
ปรับปรุงในโครงสรางพื้นฐานทางเศรษฐกิจแลว ส่ิงหนึง่ท่ีถือไดวาสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวากัน       
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ก็คือ การบริการประชาชนในระบบราชการ เพราะระบบราชการจะเปนกลไกของรัฐท่ีจะแปร
นโยบายของรัฐไปสูภาคปฏิบัติ ซ่ึงมีประชาชนเปนผูไดรับผลการปฏิบัตินั้น การท่ีผูรอรับผลจะเกิด
ความพึงพอใจหรือไม ก็ข้ึนอยูกับการใหบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอง และเปนธรรมหลักและปจจัยใน
การใหบริการประชาชนจะเปนสวนประกอบในการปฏิบัติงานของขาราชการบังเกิดผลแกสวนรวม
อยางจริงจัง ตัวขาราชการเองเปรียบเสมือนเทียนไขท่ีจะตองเผาไหมตนเองเพื่อความสุข เพื่อแสงสวาง   
ท่ีจะมีแกผูอ่ืน จะเหนื่อยยากประการใดก็สามารถทนได ท้ังน้ีเพื่อใหประชาชนซ่ึงรับการบริการ
ไดรับความสะดวก รวดเร็ว ตรงกับความตองการ และไดรับความสบายใจแยมยิ้ม เม่ือเขากาวออก
จากสถานท่ีราชการ นี่คือสุดยอดของการใหบริการแกประชาชนหลักเกณฑท่ีสําคัญในการ
จัดบริการสาธารณะ ประกอบดวยหลัก 4 ประการคือ  
 1.  หลักวาดวยความเสมอภาค 
 หลักวาดวยความเสมอภาคท่ีมีตอบริการสาธารณะจะมาจากหลักกฎหมายของแตละ
ประเทศ เชน ปจจุบันมีกาํหนดไวในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 30 
“บริการสาธารณะเปนกิจการท่ีรัฐจัดทําข้ึนตามกฎหมาย ประชาชนทุกคนจึงมีสิทธิและโอกาสท่ีจะ
ไดรับประโยชนหรือเขาสูบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกันดวย” อาจแบงเปน 2 ประเภท คือ   
ความเสมอภาคในฐานะผูใชบริการ และ ความเสมอภาคในการเขาทํางานกับรัฐอยางเทาเทียมกนั 
 2.  หลักวาดวยความตอเนื่อง 
 การจัดทําบริการสาธารณะตองมีการดําเนนิการอยางตอเนื่อง เปนหนาท่ีของฝายปกครอง
ท่ีจะตองจดัทําอยางตอเนื่อง ถามีกรณีท่ีตองทําใหเกิดการหยุดชะงัก จะตองมีการรับผิดชอบ ถาเปน
บริการสาธารณะท่ีองคกรทองถ่ิน องคกรอิสระ รัฐวิสาหกิจของรัฐทํา องคการท่ีมีหนาท่ีกํากับดูแล
ตองเขาดําเนินการแทน ถาเปนกรณ ีเอกชน เปนผูรับมอบหมายใหดําเนนิการหนวยงานท่ีเปนคูสัญญา
ตองมีมาตรการลงโทษและเขาดําเนินการแทน ซ่ึงหลักแหงความตอเนื่องของบริการสาธารณะ      
จะสงผลใน 3 ระดับ คือ ระดับฝายปกครอง ระดับพนกังานฝายปกครอง และในระดับคูสัญญา 
ลักษณะของความตอเนื่องของบริการสาธารณะ ข้ึนอยูกบัประเภทของบริการสาธารณะไมมี
หลักเกณฑท่ีแนนอน เชน กิจการเกีย่วกับสาธารณูปโภค ไฟฟา ประปา โทรศัพทตองทํา 24 ช่ัวโมง 
กิจการทางดานการศึกษา การรักษาความสะอาด ฯลฯ อาจหยดุไดบาง เชน เสาร-อาทิตย 
 3.  หลักวาดวยความเปนกลางของบริการ 
 ฝายปกครองในทุกระดับท่ีเกี่ยวของจะเลือกปฏิบัติในการดําเนินการเกี่ยวกับบริการ
สาธารณะไมได หรือหามมิใหเจาหนาท่ีของรัฐท่ีมีอํานาจพิจารณาทางปกครองพิจารณาและวนิิจฉัย
ส่ังการหรือรวมประชุมและลงมติในเร่ืองใด ๆ ท่ีตนมีสวนไดสวนเสียอยูฝายปกครองท่ีเปนคูสัญญา 
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ยอมมีเอกสิทธิพิเศษเหนือคูสัญญาท่ีเปนเอกชน ซ่ึงอาจมีผลมาจากขอกําหนดในสัญญา หรือ       
จากขอกําหนดในกฎหมายมหาชนก็ตาม เอกสิทธิของฝายปกครองอาจแบงเปน 2 กรณี คือ 
  3.1  กรณีท่ีมีการปฏิบัติตามสัญญา 
  3.2  กรณีท่ีมีการผิดสัญญา 
 เอกสิทธิของฝายปกครองในกรณีท่ีมีการปฏิบัตติามสัญญา 
 1.  ฝายปกครองมีสิทธิในการกํากับ ควบคุม เพื่อใหเอกชนคูสัญญาปฏิบัติตามสัญญา
อยางใกลชิด เชน มาตรฐาน การใหบริการ คาบริการ การจายผลประโยชนตอบแทน ฯลฯ 
 2.  ฝายปกครองมีสิทธิแกไขเปล่ียนแปลงขอสัญญาไดฝายเดยีว แตตองมีเปาหมายเพือ่ให
มีบริการสาธารณะท่ีเพยีงพอ ตอบสนองตอความตองการของประชาชน หรือสวนรวมเทานั้น               
จะทําตามอําเภอใจไมไดขอจาํกัดในการแกไขขอสัญญาของฝายปกครองฝายเดียวคือ การแกไข        
ตองไมมากเกนิขนาด หรือแกไขในวัตถุประสงคของสัญญาไมไดกรณีท่ีฝายปกครองใชเอกสิทธ์ิ
เปล่ียนแปลงสัญญาฝายเดียว แลวทําใหเอกชนคูสัญญาไดรับความเสียหาย เชน ขาดทุนอยางมาก 
เปนสรางหนี้ใหมใหเอกชน ฯลฯ เอกชนผูเปนคูสัญญามีสิทธิเรียกคาทดแทนความเสียหายท่ีเกดิข้ึน
จากการเปล่ียนแปลงนั้นได 
 เอกสิทธิในกรณีท่ีมีการผิดสัญญา 
 1.  กรณีท่ีฝายปกครองผิดสัญญา ทําใหการดําเนินการตองลาชา หรือหยุดชะงักกอใหเกิด
ความเสียหายกับฝายเอกชนที่เปนคูสัญญา เอกชนนัน้สามารถรองขอตอศาลเพ่ือขอเลิกสัญญา หรือ
เพื่อใหฝายปกครองชดใชคาเสียหายได 
 2.  กรณีท่ีเอกชนผิดสัญญา ไมทําตามสัญญา หรือขอตกลง ฝายปกครองมีอํานาจในการ
เรียกคาเสียหาย หรือบังคับใหเอกชนทําตามสัญญา หรือเขาดําเนินการเองได 
 4.  หลักวาดวยการปรับปรุงเปล่ียนแปลง 
 หลักการนี้มีวา บริการสาธารณะตองมีการปรับปรุง เปล่ียนแปลงพัฒนาตลอดเวลาเพ่ือให
ทันกับความตองการของประชาชนสวนรวม และเพื่อใหเหมาะสมกบัเหตุการณสถานการณท่ี
เปล่ียนไป อาจมีผลใน 4 ระดบั คือ 
  4.1  ในระดับฝายปกครองผูรับผิดชอบ มีหนาท่ีตองพัฒนาบริการสาธารณะของตนเอง
เสมอ เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพอใจใหประชาชน 
  4.2  ในระดับพนักงานของฝายปกครอง ตองยอมรับในผลที่เกิดข้ึนจากการปรับปรุง
เปล่ียนแปลง 
  4.3  ในระดับคูสัญญาทางปกครอง ตองพรอมท่ีจะพัฒนาบริการสาธารณะท่ีทํา                  
รัฐมีสิทธิขอเปล่ียนแปลง แกไขขอสัญญาไดเพื่อการปรับปรุง เปล่ียนแปลงใหดีข้ึนได 
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  4.4  ระดับผูใชบริการ ตองยอมรับสภาพการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนไมวาจะเปนการ
ปรับปรุง แกไข เปล่ียนแปลง ยกเลิก บริการสาธารณะเพือ่ความเหมาะสมและ ยอมรับในการ
ปรับเปล่ียนราคาคาบริการซ่ึงจะนําไปพัฒนาการบริการใหดีข้ึน เชน ข้ึนคาน้ํา คาไฟฟาเพื่อเอาเงิน
ไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ซ้ืออุปกรณ ขยายกิจการ ฯลฯ 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตน จะเหน็ไดวา การบริการสาธารณะ จะเปนภารกิจหลักของรัฐ
ไมวาจะเปนท้ังสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน โดยมีขาราชการเปนตัวเช่ือมในการ
ปฏิสัมพันธระหวางรัฐและประชาชน เหลาขาราชการจึงตองตระหนกัวาตนคือผูใหบริการเปนผูรับใช
ของประชาชน โดยไมเลือกปฏิบัติและตองบริการอยางเทาเทียมกนัดวยความรวดเร็วและถูกตอง   
ยึดหลักในการอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนดวย การบริการท่ีดยีอมสงผลใหผูท่ีมารับบริการ
เกิดความพึงพอใจ และส่ิงนั้นก็คือวัตถุประสงคหรือเปาหมายของการบริการสาธารณะ 
 การบริการประชาชนเปนการใหบริการสาธารณะประเภทหน่ึง ถาหากการจัดระบบ          
การบริหารงานดีก็จะสงผลใหการทํางานมปีระสิทธิภาพ 
 วรเดช จนัทรศร และไพโรจน ภัทรนรากุล (2544) ไดกลาวถึง การจัดทํามาตรฐานสากล
ของประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธ์ิผลของานภาครัฐ (P.S.O.) เปนการดําเนินการตาม
บทบาทหนาท่ีของ ก.พ. และสํานักงาน ก.พ. ตามพระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน       
พ.ศ. 2535 และในฐานะเปนเลขานุการคณะกรรมการ วาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน              
ของหนวยงานภาครัฐ เพื่อใหราชการมีการบริหารและจดัการท่ีดีใหสอดคลองกับรัฐธรรมนูญ    
แหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 75 การดําเนินการพัฒนา P.S.O. เปาหมายภาคราชการเนน
หลายดาน ซ่ึงเปนผลลัพธเชิงสัมฤทธ์ิบ้ันปลาย (Ultimate Outcomes) โดยเฉพาะ 
 1.  ความเสมอภาค 
 2.  ความเปนธรรม 
 3.  ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 
 4.  สิทธิ และเสรีภาพ 
 5.  ความท่ัวถึงในการใหบริการ 
 6.  ความพึงพอใจของประชาชน 
 7.  ประสิทธิภาพของหนวยราชการ 
 8.  ประหยดั 
 9.  ถูกตอง 
 10.  การรักษาผลประโยชนสาธารณะ ความผาสุก คุณภาพชีวิตประชาชน โดยรวม        
ในฐานะเปนผลรวมของการพัฒนาประเทศ 
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 พงศสัณห ศรีสมทรัพย และปยะนุช เงินคลาย (2545, หนา 361-362) ในประเทศไทย
คณะรัฐมนตรีไดมีมติเม่ือวันท่ี 31 มีนาคม พ.ศ. 2541 กําหนดใหป พ.ศ. 2542-2544 เปนปแหงการ
สงเสริมการบริการประชาชนของรัฐ อีกท้ังขอกําหนดในรัฐธรรมนูญ ฉบับป พ.ศ. 2540 และนโยบาย
ของรัฐบาลท่ีประกาศใหมีการปฏิรูประบบ ราชการและระบบการทํางานของหนวยงานของรัฐ         
มีเปาหมายใหประชาชนเขามามีสวนรวมใหมากท่ีสุด ดังนั้นเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามนโยบาย      
จึงตองปรับเปล่ียนบทบาท ของผูปฏิบัติงานเพื่อเพ่ิมคุณภาพการบริการของรัฐในทุกดาน เพื่อให
ประชาชนไดรับ บริการอยางรวดเร็ว ถูกตอง เปนประโยชน โดยการปรับปรุงข้ันตอนการบริการ     
มีระบบการบริหารงานท่ีโปรงใสและตรวจสอบไดในทุกสาขาอาชีพ ดังนั้นการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะ จึงเปนส่ิงจําเปนเพื่อเปนขอมูลในการปรับปรุงระบบ                  
การทํางานและเพ่ิมคุณภาพการใหบริการของรัฐ ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 

ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จงัหวัดจันทบุรี 
ประวัติความเปนมาของ “เกาะขวาง” 
ตําบลเกาะขวางเดิมสมัยกอนเปนพื้นท่ีคลายเกาะขวางทางน้ํา บริเวณท่ีเปนพื้นดนิ           

มีตนฝางข้ึนอยูจํานวนมาก จึงเรียกกันวา “เกาะฝาง” ตอมาจึงเปล่ียนเปน “เกาะขวาง” 
ความหมายของตราสัญลักษณเทศบาลตําบลเกาะขวาง 
ตอนกลางเคร่ืองหมายเปนรูปภูเขา ทุงนา และดวงอาทิตย เหตุผลคือ อดีตสันนิษฐานวา

เปนเกาะทอดไปตามความยาวของภูเขาสระบาป ซ่ึงชาวบานสวนใหญประกอบอาชีพในการทํานา
และรับจางตอนเชาเวลาดวงอาทิตยข้ึนแสงอาทิตยจะสาดสองทําใหมองดูแลวเปรียบเสมือนเกาะท่ี
ขวางตะวัน จงึใหขนานนามวา “เกาะขวาง” 

ประวัติความเปนมาของเทศบาล 
เทศบาลตําบลเกาะขวาง ไดจดัต้ังมาจากพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหาร

สวนตําบล พ.ศ. 2537 เม่ือวนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2539 ตอมาไดรับการเปล่ียนแปลงฐานะเปนเทศบาล
ตําบลเกาะขวาง ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เม่ือวันท่ี 25 กรกฎาคม พ.ศ. 2551   
 ลักษณะภูมิประเทศ 
 เทศบาลตําบลเกาะขวาง มีพื้นท่ีท้ังหมด 22.88 ตารางกิโลเมตร หรือ 14,300 ไร สภาพพื้นท่ี
เปนท่ีราบลุมคลายเกาะขวางทางนํ้า ประชากรสวนใหญประกอบอาชีพรับจางและทําประมงมีพื้นท่ี
ครอบคลุม 1 ตําบล 9 หมูบาน มีระยะทางหางจากตัวจังหวดัจนัทบุรี ประมาณ 5 กิโลเมตร และหางจาก
กรุงเทพมหานคร ประมาณ 240 กิโลเมตร   
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 ท่ีตั้ง  
 ทิศเหนือ   จรด  ตําบลจันทนิมิต อําเภอเมืองจันทบุรี 
 ทิศใต    จรด  ตําบลหนองบัว อําเภอเมืองจนัทบุรี 
 ทิศตะวนัออก จรด  ตําบลคลองนารายณ อําเภอเมืองจันทบุรี 
 ทิศตะวนัตก  จรด  ตําบลบางกะจะ อําเภอเมืองจนัทบุรี 
 เนื้อท่ี 
 เทศบาลตําบลเกาะขวาง มีเนือ้ท่ีประมาณ 22.88 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 14,300 ไร 
 ภูมิประเทศ 
 ลักษณะพ้ืนท่ีจะเปนพื้นท่ีราบลุม เหมาะกับการทําการเกษตร มีสภาพพืน้ท่ีคลายเกาะ            
มีแมน้ําลอมรอบซ่ึงเหมาะแกการประมงขนาดเล็ก 
 จํานวนหมูบาน 9 หมู 
 จํานวนหมูบานในเขตเทศบาลเต็มท้ังหมูบาน  
 ประชากร  
 ประชากรทั้งส้ิน 13,416 คน แยกเปนชาย 6,409 คน หญิง 7,007 คน มีความหนาแนน
เฉล่ีย 586 คน/ ตารางกิโลเมตร จํานวนครัวเรือน 6,148 ครัวเรือน (ทะเบียนกลางเทศบาลตําบล    
เกาะขวาง 6 มิถุนายน พ.ศ. 2555) 
 

ตารางท่ี 2  ประชากร เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจนัทบุรี  
 

หมูท่ี หมูบาน 
จํานวน
ประชากร 

(ชาย) 

จํานวน
ประชากร 

(หญิง) 

จํานวน
ประชากร
รวม 

จํานวน
ครัวเรือน 

1 หมูบานเกาะขวาง 1,003 1,129 2,132 1,105 
2 หมูบานเกาะขวาง 522 563 1,085 453 
3 หมูบานอางหนิ 1,115 1,227 2,342 881 
4 หมูบานเกาะลอย 391 450 841 245 
5 หมูบานเกาะโตนด 339 337 676 270 
6 หมูบานเกาะโตนด 670 701 1,371 625 
7 หมูบานเกาะตะเคียน 779 946 1,725 719 
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ตารางท่ี 2  (ตอ) 
 

หมูท่ี หมูบาน 
จํานวน
ประชากร 

(ชาย) 

จํานวน
ประชากร 

(หญิง) 

จํานวน
ประชากร
รวม 

จํานวน
ครัวเรือน 

8 หมูบานเกาะตะเคียน 1,042 1,045 2,096 1,122 
9 หมูบานเกาะตะเคียน 541 595 1,136 727 

รวม 6,409 7,007 13,416 6,148 453 
 
 สวนการบริหารของเทศบาล 
 1.  สํานักปลัดเทศบาล ใหมีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับราชการท่ัวไปของเทศบาล 
และราชการทีมิ่ไดกําหนดใหเปนหนาท่ีของกอง หรือสวนราชการใด ในเทศบาลโดยเฉพาะรวมท้ัง
กํากับและเรงรัดการปฏิบัติราชการของสวนราชการในเทศบาลใหเปนไปตามนโยบาย แนวทาง และ
แผนการปฏิบัติราชการของเทศบาล 
 2.  กองคลัง สํานักการคลังมีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานการจาย การรับการนําสงเงิน 
การเก็บรักษาเงิน และเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบใบสําคัญ ฎีกา งานเกีย่วกับเงินเดือน คาจาง 
คาตอบแทน เงินบําเหนจ็ บํานาญ เงินอ่ืน ๆ งานเกี่ยวกับการจัดทํางบประมาณฐานะทางการเงิน   
การจัดสรรเงินตาง ๆ การจัดทําบัญชีทุกประเภท ทะเบียนคุมเงินรายไดและรายจายตาง ๆ การควบคุม 
การเบิกจาย งานทํางบทดลองประจําเดือน ประจําป งานเกี่ยวกับการพสัดุของเทศบาลและงานอ่ืน ๆ 
ท่ีเกี่ยวของและท่ีไดรับมอบหมาย 
 3.  กองชาง สํานักการชางมีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการสํารวจ ออกแบบการจดัทํา
ขอมูลทางดานวิศวกรรม การจัดเก็บและทดสอบคุณภาพวัสดุ งานออกแบบและเขียนแบบ    
การตรวจสอบ การกอสราง งานการควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย งานแผนการปฏิบัติงาน        
การกอสรางและซอมบํารุง การควบคุมการกอสรางและซอมบํารุง งานแผนงานดานวิศวกรรม
เคร่ืองจักรกล การรวบรวมประวัติตดิตาม ควบคุมการปฏิบัติงานเคร่ืองจักรกล การควบคุม              
การบํารุงรักษาเคร่ืองจักรกลและยานพาหนะงานเก่ียวกบัแผนงาน ควบคุม เก็บรักษา การเบิกจาย
วัสดุ อุปกรณ อะไหล น้ํามันเช้ือเพลิง และงานอ่ืน ๆ ท่ีเกีย่วของและท่ีไดรับมอบหมาย 
 4.  กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม สํานักการสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม มีหนาท่ีเกี่ยวกับ
สาธารณสุขชุมชนสงเสริมสุขภาพและอนามัย กองปองกันโรคติดตอ งานสุขาภิบาล ส่ิงแวดลอม
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และงานอ่ืน ๆ เกี่ยวกับการใหบริการดานสาธารณสุข งานสัตวแพทย ในกรณีท่ียังไมไดจัดต้ังกองแพทย 
จะมีงานดานการรักษาพยาบาลในเบ้ืองตนเกี่ยวกับศูนยบริการสาธารณสุขและงานทันตสาธารณสุข 
 5.  กองการศึกษา สํานักการศึกษามีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการบริหารศึกษาและ
พัฒนาการศึกษา ท้ังการศึกษาในระบบการศึกษา การศึกษานอกระบบการศึกษาและการศึกษาตาม
อัธยาศัย เชน การจัดการศึกษาปฐมวยั อนบุาลศึกษา ประถมศึกษา มัธยมศึกษาและอาชีวศึกษา     
โดยใหมีงาน ธุรการ งานการเจาหนาท่ี งานบริหารวิชาการ งานโรงเรียน งานศึกษานิเทศก งานกิจการ 
นักเรียนงานการศึกษาปฐมวัย งานขยายโอกาสทางการศึกษา งานฝกและสงเสริมอาชีพ งานหองสมุด 
พิพิธภัณฑและเครือขายทางการศึกษา งานกิจการศาสนา สงเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรม งานกีฬา
และนันทนาการ งานกิจกรรมเด็กเยาวชนและการศึกษานอกโรงเรียนและงานอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของ
ตามท่ีไดรับมอบหมาย 
 6.  หนวยตรวจสอบภายใน มีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานการตรวจสอบบัญชี 
เอกสารการเบิกจาย เอกสารการรับเงินทุกประเภท ตรวจสอบการเก็บรักษาหลักฐานการบัญชี     
งานตรวจสอบพัสดุและการเก็บรักษา งานตรวจสอบทรัพยสินและการทําประโยชนจากทรัพยสิน
เทศบาลและงานอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของและท่ีไดรับมอบหมาย 
 ภารกิจ อํานาจหนาท่ีของเทศบาล 
 การพัฒนาทองถ่ินของเทศบาลเกาะขวาง เปนการสรางความเขมแข็งของชุมชนในการ        
รวมคิด รวมแกไขปญหา รวมสราง รวมจัดทําสงเสริมความเขมแข็งของชุมชนในเขตพ้ืนท่ีของ  
เทศบาลตําบลเกาะขวาง ใหมีสวนรวมในการพัฒนาทองถ่ิน ในทุกดาน การพัฒนาเทศบาลเกาะขวาง  
จะสมบูรณได จําเปนตองอาศัยความรวมมือของชุมชน ในพ้ืนท่ีเกิดความตระหนักรวมกันแกไข
ปญหาและความเขาใจในแนวทางแกไขปญหากันอยางจริงจัง เทศบาลตําบลเกาะขวาง ยังไดเนน  
ใหคนเปนศูนยกลางของการพัฒนาในทุกกลุมทุกวยัของประชากร นอกจากนัน้ยังได เนนการ
สงเสริม และสนับสนุนใหการศึกษาเด็กกอนวยัเรียน และพัฒนาเยาวชนใหพรอมท่ีจะเปนบุคลากร
ท่ีมีคุณภาพโดยยึดกรอบแนวทางในการจดัระเบียบการศึกษา สวนดานพฒันาอาชีพนั้น จะเนนพัฒนา 
เศรษฐกิจชุมชนพ่ึงตนเองในทองถ่ิน  
 การวิเคราะหภารกิจ อํานาจหนาท่ีของเทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 
และตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
พ.ศ. 2542 และรวบรวมกฎหมายอื่นของเทศบาล ใชเทคนิค SWOT เขามาชวย ท้ังนี้เพื่อใหทราบวา
เทศบาล มีอํานาจหนาท่ีท่ีจะเขาไปดําเนนิการแกไขปญหาในเขตพื้นท่ีใหตรงกับความตองการของ
ประชาชนไดอยางไร โดยวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส ภัยคุกคาม ในการดําเนินการตามภารกิจ
ตามหลัก SWOT เทศบาลตําบลเกาะขวาง กําหนดวิธีการดําเนินการตามภารกิจสอดคลองกับแผนพัฒนา
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เศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ แผนพัฒนาจังหวัด แผนพัฒนาอําเภอ แผนพัฒนาเทศบาล นโยบายของ
รัฐบาล และนโยบายของผูบริหารทองถ่ิน ท้ังน้ีสามารถวิเคราะหภารกิจใหตรงกับสภาพปญหา     
โดยสามารถกําหนดแบงภารกิจไดเปน 7 ดาน ซ่ึงภารกิจดังกลาวถูกกําหนดอยูในพระราชบัญญัติ
เทศบาล พ.ศ. 2496 และตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 กิตติพัฒน อินทรนิโลดม (2544, บทคัดยอ) วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ
การใหบริการของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานดานทะเบียนราษฎร และบัตรประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณี
สํานักงานเขตคลองเตย พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาท่ีในระดับมาก
และไดสํารวจพบปญหาอุปสรรคการติดตอขอรับบริการจากเจาหนาท่ี พบวา ขาดการประชาสัมพันธ
ข้ันตอนการตดิตอราชการทําใหตองเสียเวลาและเกิดความยุงยากมากข้ึน นอกจากนี้เจาหนาท่ี
ผูปฏิบัติงานยังมีจํานวนไมเพยีงพอ รวมท้ังขาดวัสดุอุปกรณบางอยางท่ีใชการบริการ 
 วิจิตรา ชัยชนะ (2545, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
การใหบริการของสํานักงานสรรพากร อําเภอเมืองลําพูน จังหวดัลําพูน ผลการวิจัยวา ความพึงพอใจ
มากท่ีสุดดานเจาหนาท่ี คือ เจาหนาท่ีใหบริการตอนรับ โดยมีอัธยาศัยไมตรี ดานบริการ คือ 
ใหบริการโดยเสมอภาคแกผูรับบริการทุกคน ดานอาคารสถานท่ีคือ สํานักงานมีการปรับปรุง
อุณหภูมิและแสงสวางพอเพียง เกาอ้ีสําหรับนั่งพักผอนใหพอเพยีงสําหรับประชาชน ดานเคร่ืองมือ
เคร่ืองใชคือแบบฟอรมตาง ๆ มีความเพียงพอตอความตองการของผูรับบริการ ปญหาของผูรับบริการ 
จากสํานักงานสรรพากรอําเภอเมืองลําพูน พบวา รูการรับบริการมีปญหามากท่ีสุด ดานเจาหนาท่ี คือ 
การตรงตอเวลาของเจาหนาท่ี ดานการดําเนินงาน คือ ความชํานาญในการใชอุปกรณสํานักงาน    
ดานการใหบริการขอมูลขาวสารแกประชาชนคือ เอกสารแนะนําการใหบริการ  
 เพียรผจง รวงผ้ึง (2545, บทคัดยอ) วจิัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
สาธารณะของเทศบาลตําบลจอมพลเจาพระยา อําเภอปลวกแดง จังหวดัระยอง พบวา ภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลจอมพลเจาพระยา ในระดับปานกลาง 
โดยมีความพงึพอใจดานการบํารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภมิูปญญาทองถ่ินและวัฒนธรรมอันดี     
ของทองถ่ินในระดับคาเฉล่ียสูงสุด และมีขอเสนอวาผูบริหารเทศบาลควรรับฟงความคิดเห็น      
ของประชาชนโดยสงเสริมใหเขาไปเปนสมาชิกของกลุมตาง ๆ ในสวนของบุคลากรหรืออัตรากําลัง
ควรนําเทคโนโลยีทางการบริหารมาใชเพือ่เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน 
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 วัชราภรณ จันทรพุฒิพงศ (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ผูใชบริการสวนสาธารณะอุทยานสวรรค จังหวดันครสวรรค เพื่อการออกกาลังกายและพักผอน
หยอนใจ ผลการศึกษาพบวา ประชาชนท่ีมีความพึงพอใจตอการจดับริการสวนสาธารณะโดยรวม              
อยูในระดับปานกลาง โดยประชาชนท่ีมีเพศและโรคประจําตัวตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
จัดบริการสวนสาธารณะโดยรวมไมแตกตางกัน แตประชาชนท่ีมีอาย ุอาชีพ และรายไดตางกัน       
มีความพึงพอใจตอการจัดบริการสวนสาธารณะโดยรวมแตกตางกัน 
 สุรชัย รัชตประทาน (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาวจิัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอ
การบริการของสํานักงานท่ีดนิจังหวดัเชียงใหม สาขาสารภี พบวา ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในระดบัมากตอการบริการของสํานักงานท่ีดนิจังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี ท้ังในดานการปฏิบัติงาน 
การปฏิบัติตน การพูดจามารยาท และการใหคําแนะนําของเจาหนาท่ี ความสะดวกในการติดตอ
เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถข้ันตอนในการใหบริการไมยุงยาก ซับซอน รวดเร็ว ใหบริการ    
ดวยความเต็มใจและเปนมิตร แนะนํา ใหขอมูลและความรูท่ีชัดเจน ใหบริการตามลําดับกอนหลัง
และมีความรวดเร็วในการใหบริการ เจาหนาท่ีกระตือรือรน ตั้งใจทํางานบริการไดถูกตองครบถวน
ไมผิดพลาด สามารถแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางรวดเร็ว การทํางาน              
มีความยุติธรรม นาเช่ือถือเปนไปดวยความโปรงใส สุจริต สามารถตรวจสอบได และการขยายเวลา
การบริการเปนเวลา 08.00-18.00 น. มีการนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชควบคูกับการใหบริการ    
ทําใหงานมีความถูกตอง มีความแมนยํามากข้ึน ทําใหประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดาน
สถานท่ีและบริการโดยรอบ มีความสะดวกสบาย ข้ันตอนในการรับบริการระยะเวลาในการรับ
บริการกฎระเบียบท่ีใช คาธรรมเนียมท่ีชําระ ยกเวน 2 รายการคือ อัตรากําลังของเจาหนาท่ีและ    
การประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน ซ่ึงประชาชน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 สุพร นวลตรีฉํ่า (2546, บทคัดยอ) วิจยัเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของประชาชน
ในการใหบริการดานงานทะเบียนราษฎรสํานักงานทะเบียนทองถ่ิน เทศบาลเมืองขลุง จังหวดัจันทบุรี 
พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการประกอบดวย รายไดตอเดือน
และการรับรูเกี่ยวกับการใหบริการท้ัง 5 ดาน ประกอบไปดวย ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานอาคาร
สถานท่ี ดานกระบวนการใหบริการ ดานการบริหารกิจการบานเมืองและสังคมท่ีดี และดานนวัตกรรม
หรือแผนการบริการใหม ๆ ของเทศบาล 
 เจนดา รัตนพานี (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ
ระบบและกระบวนการใหบริการกรุงเทพมหานคร ศึกษากรณีศาลาวาการกรุงเทพมหานคร พบวา 
กลุมตัวอยางมีความรูความเขาใจเกีย่วกับกรุงเทพมหานครอยูในระดับมาก กลุมตัวอยางมีทัศนคติตอ
ระบบราชการอยูในระดับปานกลาง กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการกรุงเทพมหานคร
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อยูในระดับมากและเม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท้ัง 2 ดาน คือ     
ดานระบบการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจตอ
ประชาชนในการใหบริการของกรุงเทพมหานคร คือ ทัศนคติตอระบบราชการ ระยะเวลาท่ีใชใน
การติดตอราชการ และความรูความเขาใจเกี่ยวกับกรุงเทพมหานคร ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของกรุงเทพมหานคร คือ อายุ อาชีพ รายได ระดับการศึกษา และ
ประเภทของงานท่ีมาติดตอ 
 วสันต เตชะฟอง (2549, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน                 
ท่ีตองการใหบริการงานทะเบียนราษฎรของสํานักทะเบียนตําบลหางดง จังหวดัเชียงใหม พบวา 
ประชาชนมีความพึงพอใจบริการของงานทะเบียนราษฎรของสํานักงานทะเบียนทองถ่ินเทศบาล
ตําบลหางดง ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจสูงสุดเกีย่วกับความมีน้ําใจของเจาหนาท่ี ปจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอการใหบริการของงานทะเบยีนราษฎรของสํานกังานทะเบียนทองถ่ินเทศบาลตําบลหางดง 
ไดแก ปจจยัการใชเทคโนโลยีความรูความเขาใจ อัธยาศัยของเจาหนาท่ีและความสะอาดเรียบรอย
ของสํานักงานแนวทางการแกไขการใหบริการตามคําแนะนําของประชาชน คือ ใหพฒันา
บุคลิกภาพ และการอบรมใหความรูแกเจาหนาท่ี จดัสถานท่ีใหบริการใหกวางขวางเพียงพอ ดแูล
ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี จัดหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับใหบริการเพิ่มเติมและ
สรางกระบวนการใหบริการแตละเร่ืองใหชัดเจนทุกข้ันตอน 
 ชนิดา จิตสวัสดิ์ (2549, บทคัดยอ) จากการศึกษา “ความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นท่ี 4” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นท่ี 4 และเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงาน
ประกันสังคมเขตพื้นท่ี 4 จําแนกตามตวัแปรตน คือ เพศ อายุ การศึกษา โดยกลุมตัวอยางท่ีใชใน
การศึกษาเปนผูประกันตนท่ีมาใชบริการของสํานักงานประกันสังคมเขตพ้ืนท่ี 4 จํานวน 368 คน 
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม แบบสอบถามมีคาความเช่ือม่ัน เทากับ .97 คาสถิติท่ีใชใน
การวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 ผลการศึกษา พบวา 1) ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม              
เขตพืน้ท่ี 4 โดยรวมอยูในระดับมีความพอใจมาก 2) ผูประกันตนท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษาตางกนั   
มีความพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมเขตพ้ืนท่ี 4 ไมแตกตางกนั 
 อมรรัตน วงคไชยสิทธ์ิ (2550, บทคัดยอ) การวิจยัเร่ืองนีมี้วัตถุประสงคเพื่อศึกษา        
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสบปราบ จําแนกตาม เพศ อาย ุ
การศึกษา และรายได และศึกษาถึงปญหา อุปสรรค ตลอดจนความตองการของประชาชนท่ีมีตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลสบปราบอําเภอสบปราบ จังหวัดลําปาง กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษานี้ 
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คือ ประชาชนผูมาใชบริการกับเทศบาลตําบลสบปราบท้ัง 5 กอง ไดแก สํานักปลัดเทศบาล กองคลัง 
กองชาง กองการศึกษา และกองสาธารณสุข จํานวน 376 คน และไดรับแบบสอบถามกลับคืนมา            
353 ฉบับ คิดเปนรอยละ 93.88 โดยใชวิธีการเลือกสุมตัวอยางแบบบังเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจยั
คือ แบบสอบถามปลายปด โดยใชมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ และแบบปลายเปด ซ่ึงผูศึกษา         
ไดสรางข้ึนมาและไดรับการตรวจสอบจากผูเช่ียวชาญ โดยมีคาความเช่ือม่ันโดยรวมเทากับ 0.8285 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน        
การทดสอบคา t-test และการทดสอบคา F-test (One-way ANOVA) 
 ผลการวิจัย พบวา 
 1.  ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสบปราบ       
อยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.54) สวนความพึงพอใจในรายดานเรียงตามคาเฉล่ียจากมากไปหานอย
คือ ดานความสะดวกของสถานท่ีใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.87) ดานความรูของพนักงานผูใหบริการ 
(คาเฉล่ีย 3.54) ดานพนกังานผูใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.52) ดานคุณภาพของงานบริการ (คาเฉล่ีย 3.46) 
และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับจากการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.30) 
 2.  ประชาชนผูมารับบริการซ่ึงมีเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพและรายได มีความพึงพอใจ   
ไมแตกตางกันในดานความสะดวกของสถานท่ีใหบริการ ดานพนกังานผูใหบริการ ดานความรู   
ของพนักงานผูใหบริการและดานคุณภาพของงานบริการ นอกจากนี้ผลการวิจัย พบวา ประชาชน    
ผูมารับบริการท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในดานขอมูลขาวสารที่ไดรับจากการใหบริการ 
แตกตางกัน 
 3.  ขอเสนอแนะจากประชาชนผูมารับบริการท่ีมีมากท่ีสุด ตองการใหสํานักงานเทศบาล
ตําบลสบปราบเนนท่ีการบริการของเจาหนาท่ีเปนพิเศษในดานมารยาทและมนุษยสัมพันธ         
สวนปญหาในดานของขอมูลขาวสาร ควรเพิ่มเติมความรูของเจาหนาท่ีผูใหขอมูลขาวสารใหรอบรู 
มากท่ีสุด สามารถตอบคําถามใหกับผูมาติดตอไดอยางถูกตองแมนยํา และขอคิดเหน็อ่ืน ๆ          
ของประชาชนผูมารับบริการท่ีมีมากท่ีสุด ตองการใหเทศบาลตําบลสบปราบจัดหาทุนสนับสนุน
การศึกษาใหมากกวาเดิม และใหความสําคัญตองานประเพณีตาง ๆ 
 นพวรรณ วานชิยานนท (2552, บทคัดยอ) การวิจัยพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการใหบริการโทรศัพทสาธารณะของผูใชบริการในพ้ืนท่ีศูนยบริการโทรศัพทสาธารณะ
ท่ี 3.2 (4) บริษทั ทีโอที จํากดั มหาชน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา เพศ ระดบัการศึกษาและ
สถานภาพสมรสที่ตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการโทรศัพทสาธารณะตางกัน 
 วราภรณ เฉลิมจักร (2552, บทคัดยอ) การวิจยัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
บริการของเทศบาลตําบลในจังหวดัสมุทรปราการ จําแนกตามปจจยัสวนบุคคล พบวา ประชาชนท่ีมี
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อายุ ระดับการศึกษา และรายไดตางกนั มีความพึงพอใจตอการบริการของเทศบาลตําบลในจังหวัด
สมุทรปราการ แตกตางกัน 
 กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล (2553, บทคัดยอ) การวจิัยความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
ใหบริการดานโครงสรางพื้นฐานขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโนนไทย จังหวดั
นครราชสีมานี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพงึพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการดานโครงสรางพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอ
โนนไทย โดยรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง ประกอบดวยสมาชกิสภาทองถ่ินและประชาชน       
ในเขตพืน้ท่ีบริการขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโนนไทย จํานวน 9 แหง เพื่อนําผล
การศึกษามาบันทึกขอมูล ประมวลผล วิเคราะห ประเมินผล และสรุปผลความพึงพอใจของ
ประชาชน โดยใชวิธีของ Taro Yamane เพื่อหาจานวนขนาดกลุมตัวอยางจากประชาชนท้ังหมด 
และใชวิธีการสุมตัวอยางประชาชนอยางเปนสัดสวนเพือ่ใหไดจํานวนกลุมตัวอยางจากแตละตําบล 
ไมนอยกวา 398 คน ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาจึงเปนแบบสอบถามแบบปลายปดและปลายเปด 
สําหรับการวิเคราะหขอมูลจะใชโปรแกรม SPSS เพื่อวดัคาเฉล่ียและการกระจายของขอมูล             
จากผลการศึกษาทําใหทราบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร          
สวนตําบลดานโครงสรางพื้นฐานท้ัง 3 ดาน ไดแก ดานถนน ดานไฟฟาแสงสวาง และดานประปา 
อีกท้ังระดับความพึงพอใจของประชาชนของแตละตําบลในเขตอําเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา 
รวมถึงขอเสนอแนะตาง ๆ เพื่อใชเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนาการใหบริการดานโครงสราง
พื้นฐานใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหแกประชาชนตอไป 
 วรพรรณ  พงษศักดิ์ (2553, บทคัดยอ) การวิจัยคร้ังนี้มีวตัถุประสงคเพื่อ ศึกษาระดับ  
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสํารอง อําเภอทามวง จังหวัดกาญจนบุรี 
และรวบรวมขอเสนอแนะท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลสํารอง เพื่อนํามาเปนสารสนเทศพัฒนาการบริหารจัดการใหสามารถสนองความตองการของ
ประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยในคร้ังนี้ไดแกประชาชน                   
ผูมารับบริการจากเทศบาลตําบลสํารอง จํานวน 180 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการวจิัยเปนแบบสอบถาม
แบบมาตรประมาณคา วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉล่ีย ( ) และหาคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  
 ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสํารอง 
อําเภอทามวง จังหวดักาญจนบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา        
ดานการใหบริการประชาชนท่ีมารับบริการมี ความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานเจาหนาท่ี
ใหบริการ สวนดานส่ิงอํานวยความสะดวกประชาชนท่ีมารับบริการมี ความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

 
 
 



 37 

 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553, บทคัดยอ) การวจิัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน
ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงคเพื่อ 
 1.  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวยีงพางคํา 
จังหวดัเชียงราย กลุมตัวอยาง คือ ผูมีสวนไดสวนเสียตอการใหบริหารของเทศบาล ตําบลเวียงพางคํา 
จังหวดัเชียงราย จํานวน 100 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวมรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช  
ในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
ผลการศึกษา พบวา 
  1.1  ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอความเช่ือม่ันในการใหบริการตอ
ประชาชนความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอความเช่ือม่ันในการใหบริการตอประชาชน
ของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการและความเช่ือม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดบัมากท่ีสุด       
(  = 6.02) และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 หากพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอความเช่ือม่ันในการใหบริการตอประชาชนของ
เทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความสะดวกและการตอบสนอง
ความตองการของประชาชน” ( = 6.07, รอยละ = 76-80) “การเกิดผลสัมฤทธ์ิตอภารกิจของ
หนวยงาน” ( = 6.05, รอยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชนสุขของประชาชน” ( = 6.01, 
รอยละ = 76-80) 
  1.2  ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการและความเช่ือม่ันในการ
ใหบริการความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอการใหบริการและความเช่ือม่ันในการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
และความเช่ือม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากท่ีสุด (   = 6.08)
และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา          
ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอการใหบริการและความเช่ือม่ันในการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ “ดานเจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบริการ”          
(  = 6.16, รอยละ = 76-80) “ดานกระบวนการ/ ข้ันตอนการใหบริการ” (  = 6.13, รอยละ = 76-80) 
และ “ดานคุณภาพของการใหบริการ” “ดานความเช่ือม่ันในคุณภาพการใหบริการ” (  = 6.10,    
รอยละ = 76-80) 
 
 
 

 
 
 


