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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล       
เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี” ในครั้งนีผู้วิจัยไดรวบรวม แนวคิด ทฤษฎีและ
งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ ตลอดจนเอกสารตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของเพือ่นํามากําหนดเปนกรอบและแนวทางใน
การศึกษาดังตอไปนี ้
 1.  แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกีย่วกับความพึงพอใจ 
  1.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
  1.2  ทฤษฎีความพึงพอใจในของโครแมน 
  1.3  ทฤษฎีความคาดหวังของวรูม 
  1.4  ทฤษฎีความตองการของแมคเคลแลนด 
  1.5  ทฤษฎีความตองการของวอลเตอร แลงเยอร 
  1.6  ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว 
 2.  แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกีย่วกับการบริการและคุณภาพการบริการ 
 3.  แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกีย่วกับการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินหนวยงานของรัฐ 
 4.  ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี 
 5.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 ทวีพงษ หินคํา (2541, หนา 8) ไดใหความหมายความพึงพอใจเปนความชอบของบุคคล  
ท่ีมีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด ซ่ึงสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนองความตองการของบุคคลได ทําให
เกิดความพึงพอใจตอส่ิงนั้น 
 ธนียา ปญญาแกว (2541, หนา 12) ไดใหความหมายวา ส่ิงท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจ      
จะเกี่ยวกันกับลักษณะของงาน ปจจยัเหลานี้นําไปสูความพอใจในงานท่ีทํา ไดแก ความสําเร็จ      
การยกยอง ลักษณะงาน ความรับผิดชอบ และความกาวหนา เม่ือปจจยัเหลานี้อยูต่ํากวา จะทําใหเกดิ
ความไมพอใจงานท่ีทํา ถาหากวางานใชความกาวหนา ความทาทาย ความรับผิดชอบ ความสําเร็จ
และการยกยองแกผูปฏิบัติงานแลวพวกเขาจะพอใจ และมีแรงจูงใจในการทํางานเปนอยางมาก 
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 วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หนา 11) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายใน
จิตใจของมนษุยท่ีไมเหมือนกัน ซ่ึงเปนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับส่ิงหนึง่ ส่ิงใดอยางไร               
ถาคาดหวังหรือมีความต้ังใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดี จะมีความพึงพอใจมากแตในทาง
ตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว 
ท้ังนี้ข้ึนอยูกับส่ิงท่ีตนต้ังใจไววาจะมีมากหรือนอย 
 วิชาญ ศิลปวฒุิยา (2544, หนา 41) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกหรือทัศนคติของ
คนท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง บุคคลใดบุคคลหน่ึงในทางบวก จะแสดงออกมาในรูปแบบของระดับ
ความรูสึกท่ี ชอบมาก ชอบนอย คือ พอใจมาก พอใจนอยตอส่ิงนั้น ๆ ความพึงพอใจจะเกดิข้ึนเม่ือ  
มีแรงจูงใจ และเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง สามารถลดตรึงความเครียด          
จนกอใหเกิดความสุขสบายใจ 
 พงษศักดิ์ เจริญผล (2544, หนา 15) กลาววา ความพึงพอใจเปนสวนหนึ่งท่ีทําใหมนษุย   
มีความสุข เม่ือบุคคลไมมีความพึงพอใจก็ไมมีความสุข จึงตองแสวงหาและกอใหเกดิความตึงเครียด 
ความเบ่ือหนายข้ึน เม่ือความตองการไมประสบผลสําเร็จ ดังนั้น การตอบสนองความตองการ           
ข้ันพื้นฐานของรางกายจึงมีความสัมพันธกบัความเครียด หากความตองการข้ันพื้นฐานไดรับการ
ตอบสนองนอย จะมีผลทําใหเกิดความพึงพอใจตํ่า ยังสงผลใหเกิดความเครียดสูง 
 กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546, หนา 5) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษย เปนการแสดงออก
ทางพฤติกรรมท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวา บุคคล          
มีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน และตองมีส่ิงท่ีตรงตอ
ความตองการของบุคคล จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสรางส่ิงเราจึงเปนแรงจูงใจ
ของบุคคลนั้นใหเกิดความพงึพอใจในงานน้ัน 
 สมวงศ พงศสถาพร (2547, หนา 59) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา หมายถึง       
การประเมินสินคาบริการนัน้ ๆ วาตอบสนองความตองการของตนไดตามท่ีคาดหวังไวหรือไม       
ถาไดตามที่คาดหวังลูกคาจะมีความพึงพอใจ ถาไมไดตามที่คาดหวังไวในตอนแรกลูกคาจะไมพอใจ 
 ถวัลย เทียนทอง (2548, หนา 31) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปน
มาตรการอยางหน่ึงท่ีใชวัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได เพราะการจัดบริการของรัฐไมใช  
สักแตวาทําใหเสร็จ ๆ ไป แตหมายถึง การใหบริการอยางดีเปนท่ีนาพอใจแกประชาชน 
 สรุปไดวาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกทางดานบวกและดานลบของบุคคล             
ท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งซ่ึงจะเกดิข้ึนก็ตอเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้น          
ไดแตท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตาง ข้ึนอยูกบัคานิยมและประสบการณ              
ท่ีไดรับ 
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 ทฤษฎีความพงึพอใจของโครแมน สมศักดิ ์คงเท่ียง และอัญชลี โพธ์ิทอง (2542,                
หนา 161-162) ไดจําแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเปน 2 กลุมคือ 
 1.  ทฤษฎีการสนองความตองการ กลุมนีถื้อวาความพึงพอใจในงานเกิดจากความตองการ
สวนบุคคลท่ีมีความสัมพันธตอผลที่ไดรับจากงานกับการประสบความสําเร็จตามเปาหมาย                
สวนบุคคล 
 2.  ทฤษฎีการอางอิงกลุม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธในทางบวกกับคุณลักษณะ
ของงานตามความปรารถนาของกลุม ซ่ึงสมาชิกใหกลุมเปนแนวทางในการประเมินผลการทํางาน 
 ทฤษฎีความคาดหวังของวรมู วัชริน สินธวานนท (2546, หนา 21) มีตนกําเนดิจาก
แนวความคิดทางจิตวิทยาซ่ึงไดรับความนยิม นํามาศึกษาเก่ียวกับแรงจงูใจอยางแพรหลายมาก
ทฤษฎีนี้เปนการอธิบายเปาหมายของบุคคล การเลือก และความคาดหวังตามเปาหมายท่ีตั้งไว         
โดยตองอยูภายใตเง่ือนไขวาบุคคลจะตองรูวาตนเองตองการไดรับส่ิงใดจากการปฏิบัติงาน             
โดยแนวคิดของทฤษฎี เร่ิมจากการเกิดแรงจูงใจ ซ่ึงประกอบดวยองคประกอบ 3 องคประกอบ 
ไดแก 1) การรับรูคุณคา (Valence) 2) ความสัมพันธระหวางการกระทํากับผลลัพธ (Instrument)   
และ 3) ความคาดหวัง (Expectancy) ความสัมพันธระหวางแรงจูงใจกบัองคประกอบท้ังสาม 
สามารถเขียนแสดงเปนสมการไดดังนี ้
 แรงจงูใจ = การรับรูคุณคา X ความสัมพนัธระหวางการกระทํากับผลลัพธ X ความคาดหวงั 
 การรับรูคุณคา หมายถึง การรับรูของบุคคลเกี่ยวกับผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ เชน        
หากบุคคลปฏิบัติงานดีอยางสมํ่าเสมอ ผลท่ีไดรับอาจไดเล่ือนสองข้ัน (ในระบบราชการ)                
แตเนื่องจากส่ิงท่ีไดเปนเพียงเงินเดือนข้ึนเพียงเล็กนอย ซ่ึงบุคคลน้ันรูสึกวาไมไดประโยชนอะไร
เพิ่มจากเงินจํานวนนั้น แสดงวาการรับรูคุณคาของบุคคลนั้นตํ่า 
 ความสัมพันธระหวางการกระทํากับผลลัพธ หมายถึง ความเชื่อหรือความเขาใจของ
บุคคลเก่ียวกับโอกาสความเปนไปไดท่ีผลสําเร็จของงาน (ผลตอบแทนอันดับแรก) จะทําใหไดรับ
ผลตอบแทนอันตอไป เชน บุคคลไมเช่ือวาหากตนเองปฏิบัติงานอยางมีความรับผิดชอบสูง               
จะมีการบันทึกประวัติท่ีด ีแลวทําใหไดรับเงินเดือนข้ึนหรือไดรับหนาท่ีสูงข้ึน ความสัมพันธระหวาง            
การกระทํากับผลลัพธในบุคคลนี้จึงตํ่า 
 ความคาดหวัง หมายถึง ความเช่ือหรือความเขาใจของบุคคลวา หากมีความพยายามใน
การปฏิบัติงานจะสงผลตอระดับความสําเร็จของงาน เชน หากบุคคลเช่ือวาหากตนเองปฏิบัติงาน
อยางมีความรับผิดชอบสูงจะมีการบันทึกประวัติท่ีดี (ผลสําเร็จจากการทํางานในระดับหนึ่ง) ซ่ึงจะ
ทําใหบุคคลนัน้มีความคาดหวังตอการทํางานสูง 
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 สรุป ทฤษฎีความคาดหวัง การท่ีจะจงูใจใหพนักงานทํางานเพ่ิมข้ึนนัน้จะตองเขาใจ
กระบวนการทางความคิดและรับรูของบุคคลกอน โดยปกติเม่ือคนจะทํางานเพ่ิมข้ึนจากระดับปกติ    
เขาจะคิดวาเขาจะไดอะไรจากการกระทํานัน้ หรือการคาดคิดวาอะไรจะเกดิข้ึนเม่ือเขาไดแสดง
พฤติกรรมบางอยาง ในกรณขีองการทํางาน พนักงานจะเพ่ิมความพยายามมากข้ึน เม่ือเขาคิดวา     
การกระทํานัน้นําไปสูผลลัพธบางประการท่ีเขามีความพงึพอใจ 
 ทฤษฎีความตองการของแมคเคลแลนด (McClelland’s Learned Needs Theory)                     
แมคเคลแลนด (McClelland, 1935 อางถึงใน สุดาพรรณ ภิรยบูรณ, 2543, หนา 16) ไดกลาวถึง
ทฤษฎีความตองการของ แมคเคนแลนด สรุปไดวา ทฤษฎีนี้มีความเช่ือวา ความตองการของคน                    
มาจากการเรียนรู ความตองการท่ีเกิดจากการเรียนรูทําให คนแสดงหรือประพฤติปฏิบัติเพื่อใหบรรลุ
เปาหมายของเขา ซ่ึงความตองการดังกลาวมีดังนี ้
 1.  ความตองการสัมฤทธ์ิผล เปนความตองการท่ีเสมือนการแขงขันกับมาตรฐานของงาน
ท่ีไดกําหนดขึน้ ความภาคภมิูใจของการบรรลุหรือข้ันไปถึงมาตรฐาน จะเปนตวันําไปสูความพยายาม
ในงานน้ัน 
 2.  ความตองการสัมพันธภาพ เปนความปรารถนาท่ีจะสงเสริม และรักษาสัมพันธภาพ
เพื่อความเปนมิตรกับผูอ่ืน ซ่ึงความตองการนี้คลายกับความตองการทางสังคมของมาสโลว 
 ทฤษฎีความตองการของวอลเตอร แลงเยอร (Walter Langer’s Need Theory) ศิริโสภาค 
บูรพาเดชะ (2535 อางถึงใน สุดาพรรณ ภิรมยบูรณ, 2543, หนา 16) ไดกลาวถึง ความตองการ      
ของมนุษยโดยการสรุปเนื้อความมาจากแนวคิดของวอลเตอร แลงเยอร (Walter Langer) สรุปไดวา  
ความตองการของมนุษยมี 3 ประเภท ดังนี ้
 1.  ความตองการทางรางกาย เปนความตองการอาหาร น้ํา อากาศ การหลับนอน การขับถาย 
และส่ิงตาง ๆ เพื่อความอยูรอดของชีวิต 
 2.  ความตองการทางสังคม เปนความปรารถนาท่ีมีความสัมพันธกับบุคคลอ่ืน ตองการ
ความชวยเหลือจากบุคคลอ่ืน ตองการความรัก ท้ังท่ีเปนผูใหความรักและผูถูกรัก 
 3.  ความตองการเกี่ยวกับตนเอง เปนความตองการความสนใจ ความตองการยกยอง
ท้ังส้ิน เชน ความตองการมีอิทธิพลเหนือผูอ่ืน ความตองการความสนใจ ความตองการยกยอง  
 แนวคิดเกีย่วกบัความตองการของ ซาเลอรสนิค (Zalerznik) สุดาพรรณ ภิรมยบูรณ 
(2543, หนา 17) ไดเสนอแนวคิดเกีย่วกับความตองการของซาเลอรสนิค และคนอ่ืน ๆ สรุปไดวา 
ความตองการของมนุษย แบงเปน 2 ประเภท ดังนี ้
 1.  ความตองการภายนอก เปนความตองการทางกายภาพ เชน ความสะดวกสบายใน      
ท่ีทํางาน ความม่ันคงในตําแหนงหนาท่ี รายไดตอบแทน การไดทํางานตามท่ีตนเองถนัด เปนตน 
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 2.  ความตองการภายใน เปนความตองการที่มีผลตอบสนองตอทางดานจิตใจ เชน             
การไดการยอมรับนับถือจากคณะผูรวมทํางาน ความเปนเพื่อน ความรักใคร การไดรับเกียรติ               
และความไววางใจจากหมูคณะ เปนตน 
 ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว (Hierarchy of Needs Theory: Maslow) ฎารณีย                
แผนสมบูรณ (2548, หนา 10) มาสโลว (Maslow) เปนนกัจิตวิทยาท่ีไดสรุปขอสังเกตจากการ                  
ทําหนาท่ีจิตแพทยวาคนไขเขาสวนใหญมีปญหาจากการไมสามารถไดรับความพึงพอใจในส่ิงท่ี
ตองการจึงพยายามหาขอสรุปกวาง ๆ จากขอสังเกตจนออกมาเปนทฤษฎีเกีย่วกับความตองการ    
ของมนุษย ผลงานทางวิชาการของมาสโลวสวนใหญเปนงานท่ีเกีย่วของกับเร่ืองแรงจงูใจท้ังส้ินและ
ทฤษฎีแรงจูงใจท่ีรูจักกนัมาก คือ ทฤษฎีลําดับความช้ันความตองการ (Hierarchy of Needs) ปรากฏ
อยูในหนังสือของเขาช่ือ Motivation and Personality ในป ค.ศ. 1954 ซ่ึงทฤษฎีความตองการของ
มาสโลวไดรับความสนใจและการประยุกตใชภายในสภาพแวดลอมขององคการมากกวาทฤษฎี
แรงจูงใจอ่ืน ๆ ตามแนวคิดของมาสโลว ไดแบงลําดับช้ันความตองการ The Hierarchy of  
Psychological Needs) ออกเปน 5 ข้ันตอน ดังนี ้
 1.  ความตองการทางรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการข้ันพื้นฐานของ
มนุษยท่ีตองไดรับการตอบสนองจาก อาหาร น้ํา อากาศ ท่ีอยูอาศัย และความสัมพนัธทางเพศ 
 2.  ความตองการความปลอดภัย ความมั่นคงและการปกปอง (Security or Safety Needs)       
จากภยันตรายตาง ๆ เชน ความตองการสวสัดิการ การรักษาพยาบาล การไดรับประโยชนเกื้อกูลจาก
การทํางาน เปนตน 
 3.  ความตองการทางสังคมและความรัก (Social or Belonging Needs, Love) ตองการ            
การยอมรับและมิตรภาพจากพวกพอง จากครอบครัว ญาติพี่นอง เพื่อนฝูง เปนความตองการทาง
สังคม การสมาคมและมีความตองการดานจิตใจมากข้ึน 
 4.  ความตองการการยอมรับในคุณคาตนเอง (Esteem or Status Needs) ตองการเกียรติยศ 
ช่ือเสียง ตองการประสบความสําเร็จและไดรับการยกยองยอมรับจากคนอ่ืน เพื่อตอบสนอง
ความรูสึกในคุณคาแหงตนเอง ตองการความเคารพนับถือตนเองและจากบุคคลอ่ืน 
 5.  ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Self-actualization Needs) หรือเขาถึงอัตตลักษณ
ของตัวเอง สามารถจะเปนไดในทุก ๆ ส่ิงท่ีไดอยากจะเปนถือความตองการข้ันสูงสุดท่ีคนเรา
ตองการไปถึง เปนการตองการใหสําเร็จตามท่ีตนเองนึกคิดทุกอยาง ตองการความสมหวังในชีวติ 
 มาสโลวมีความเห็นวาความตองการทั้ง 5 ระดับ มีความสําคัญตอมนุษย ในสถานการณ    
ตาง ๆ ท่ีไมเทากันเสมอไป ความตองการใดยังไมไดรับการตอบสนอง ความตองการนั้นก็จะเปน      
พลังกระตุนพฤติกรรมมนุษยใหเปนไปตามท่ีตองการได แตเม่ือความตองการนั้นไดรับการตอบสนอง
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แลวก็จะไมเปนพลังกระตุนพฤติกรรมอีกตอไป โดยความตองการข้ันสูงกวาจะทําหนาท่ีเปนพลัง
กระตุนตอไป มนุษยทุกคนยอมแสวงหาการตอบสนองความตองการของตนสูงข้ึนไปตามลําดับช้ัน 
จนถึงความตองการสูงสุด คือ ความตองการความสําเร็จในชีวิต ไมมีใครยินดีกับความตองการ     
ข้ันพื้นฐานเพียงอยางเดียวเทานั้น แนวความคิดนี้เปนประโยชนตอผูบริหารในการสรางแรงจูงใจ 
เพื่อกระตุนพฤติกรรมผูใตบังคับบัญชา ทําใหผูบริหารตองคอยสนใจศึกษาความเปล่ียนแปลง                  
ในความตองการของผูใตบังคับบัญชาเสมอ เพื่อจะไดรูวาความตองการข้ันใดกําลังมีอิทธิพล 
ในขณะน้ัน และพยายามตอบสนองความตองการใหสอดคลองกับการเปล่ียนแปลงนัน้ ๆ  
 สรุป ทฤษฎีลําดับความตองการ เช่ือวาพฤตกิรรมของมนุษยเปนจํานวนมากสามารถ
อธิบายโดยใชแนวโนมของบุคคลในการคนหาเปาหมายที่จะทําใหชีวติของเขาไดรับความตองการ
ความปรารถนา และไดรับส่ิงท่ีมีความหมายตอตนเอง เปนความจริงท่ีจะกลาววากระบวนการของ
แรงจูงใจเปนหัวใจของทฤษฎีบุคลิกภาพ 
 

แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวกับการบริการและคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 มิลเลท (Millet, 1954, p. 397 อางถึงใน อรุณลักษณ พรหมทัตตานนท, 2547, หนา 8) 
กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการบริการแกประชาชน   
โดยมีหลักหรือแนวทาง ดันนี้ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดยีวกัน 
 2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบริการ
จะตองมองวา การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ         
จะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตอง
มีลักษณะมีจํานวนการใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at The 
Right Geographical Location) Millet เห็นวา ความเสมอภาค หรือการตรงเวลา จะไมมีความหมายเลย    
ถามีจํานวนการบริการท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการ สรางความไมยตุิธรรมใหเกิดข้ึนแก
ผูรับบริการ 
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 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ   
ท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ  
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 สุมนา อยูโพธ์ิ (2544, หนา 6) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ประโยชนหรือความพอใจซ่ึงไดเสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา 
 วัชราภรณ สุริยาภวิัฒน (2546, หนา 15) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมท่ีหนวยงานที่เกีย่วของ จัดข้ึนเพือ่ใหแกสมาชิกตามความสามารถและหนาท่ีของแตละ
หนวยงานโดยอาศัยความตองการของสมาชิกท่ีไดรับบริการจากหนวยงานท่ีเกีย่วของ เปนแนวทาง
ในการดําเนินโครงการในระยะตอไป พรอมท้ังใหเกดิความพึงพอใจแกสมาชิก 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2547, หนา 14) ไดใหความหมายของการบริการไววา กิจกรรม
ประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีจัดทําข้ึนเพือ่เสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัทําข้ึนรวมกบัการขายสินคา
จากความหมายดังกลาว สามารถอธิบายไดวาการบริการแบงออกเปน 2 รูปแบบ คือ 
 1.  ผลิตภัณฑบริการ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึนเปน
ผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่งเพื่อสนองความตองการแกผูบริโภค เชน การนวดเพ่ือผอนคลายกลามเนื้อ      
การตรวจและรักษาโรค การจัดท่ีพักในรูปแบบตาง ๆ การใหความรูและพัฒนาทักษะในสถานศึกษา
ตาง ๆ การใหคําปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหความบันเทิงในรูปแบบตาง ๆ  
 2.  การบริการสวนครบ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึน 
เพื่อเสริมกับสินคาเพื่อใหการขายและใหสินคามีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เชน บริการติดต้ัง       
เคร่ืองซักผา หลังการขาย การตรวจเช็คเคร่ืองปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการใหคําแนะนําในการ
ใชงานเคร่ืองพิมพใหมีประสิทธิภาพ หรือการฝกอบรมใชเคร่ืองจักรในการผลิตใหกับลูกคา 
 เลทิเนน (Lehtinen, 1982 อางถึงใน อเนก สุวรรณบัณฑติ และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, 
2548, หนา 18) ใหคํานิยามวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือ ชุดของกิจกรรมหลายอยาง    
ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใด อยางหน่ึงเพ่ือใหผูรับบริการเกิด           
ความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเกี่ยวของกับ       
การบริการ 
 จินตนันท เดชะคุปต (2549, หนา 7) ไดกลาวไววา การบริการไมใชส่ิงท่ีมีตัวตน แตเปน
กระบวนการหรือกิจกรรมตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธระหวางผูท่ีตองการใชบริการ 
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(ผูบริโภค/ ลูกคา/ ผูรับบริการ) กับผูใหบริการ (เจาของกจิการ/ พนกังานงานบริการ/ ระบบ             
การจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ในอันท่ีจะตอบสนอง
ความตองการอยางใดอยางหน่ึง ใหบรรลุผลสําเร็จ ความแตกตางระหวางสินคาและการบริการ     
ตางก็กอใหเกดิประโยชนและความพึงพอใจแกลูกคาท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุงเนนการกระทํา
ท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา อันนาํไปสูความพึงพอใจท่ีไดรับบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกจิ
ท่ัวไป มุงขายสินคาท่ีลูกคาชอบและทําใหเกิดความพึงพอใจท่ีไดเปนเจาของสินคานั้น 
 สรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนนิการอยางใดอยางหนึ่งของ
บุคคลหรือองคกรเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน และกอใหเกิดความพงึพอใจ
เนื่องมาจากผลของการกระทํานั้น ๆ ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเปนการกระทําท่ีสามารถตอบสนอง           
ความตองการของผูท่ีแสดงเจตจํานงใหไดตรงกับส่ิงท่ีบุคคลน้ันคาดหวังไวพรอมท้ังทําใหบุคคล
ดังกลาวเกิดความรูสึกท่ีดี และประทับใจในส่ิงท่ีไดรับในเวลาเดยีวกัน 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988, p. 47) ในป ค.ศ. 1985 (พ.ศ. 2528) 
พบวา เกณฑในการประเมินคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคาท่ีเรียกวา “SERVQUAL 
(Service Quality)” ประกอบดวยองคประกอบ 10 ประการ คือ 
 1.  ความนาเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเกี่ยวของกับการท่ีบริษัท องคกรให
การบริการท่ีดอียางสมํ่าเสมอ นั่นคือการท่ีบริษัทใหการบริการท่ีถูกตองต้ังแตคร้ังแรกท่ีลูกคามาใช
บริการ และรวมถึงการท่ีบริษัทไดใหบริการตามท่ีไดสัญญาไวกับลูกคา 
 2.  การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) คือ ความต้ังใจ หรือความพรอมของ
พนักงานทีจ่ะใหบริการแกลูกคา รวมถึงการท่ีพนักงานใหบริการอยางทันทีทันใด ทันใจแกผูมารับ
บริการ 
 3.  ความสามารถในการใหบริการ (Competence) หมายถึง ทักษะและความรูในการ
ใหบริการของผูใหบริการ ซ่ึงประกอบดวย ความรูและทักษะในเกี่ยวกบัปฏิสัมพันธในการติดตอกบั
บุคคลอ่ืน ความรู ทักษะท่ีชวยสงเสริม สนับสนุนการปฏิบัติงาน 
 4.  การเขาถึง (Access) หมายถึง ความสะดวก หรือความงายในการที่ลูกคาจะติดตอหรือ
เขาถึงการบริการ เชน การติดตอท่ีคลองตัว ข้ันตอนการใชบริการไมติดขัด ชวงเวลาท่ีรอรับบริการ
ไมนานเกินไป สถานท่ีท่ีใหบริการ และชวงเวลาท่ีใหบริการอํานวยความสะดวกกบัลูกคา 
 5.  อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเกีย่วของกับความสุภาพ การใหเกียรติ ความเอาใจใส 
ความเปนมิตรของผูใหบริการ เชน การใหการดูแลทรัพยสินของลูกคา 
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 6.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีบริษัทพยายามใหขอมูลขาวสาร
แกลูกคาอยูเสมอ โดยใชภาษาหรือคําพูดท่ีลูกคาเขาใจงาย เชน การอธิบายวิธีการใชบริการ           
การอธิบายถึงคาใชจายท่ีลูกคาตองจายหากลูกคาไดรับบริการนั้น ๆ 
 7.  ความเช่ือถือไวใจได (Credibility) จะเกีย่วของกับการบริการท่ีมีคุณคา มีความ
นาเช่ือถือ และซ่ือสัตย ซ่ึงเกี่ยวของกับการที่บริษัทมีส่ิงท่ีลูกคาใหความสําคัญ ซ่ึงจะชวยใหลูกคา 
เกิดความเช่ือถือในการบริการท่ีไดรับ เชน ช่ือเสียงของบริษัท บุคลิก และลักษณะของผูใหบริการ 
ทําใหนาเช่ือถือ 
 8.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการท่ีปลอดภัยจากอันตราย ความเส่ียงและ
ความสงสัย เชน ความปลอดภัยดานรางกาย ความปลอดภัยดานการเงิน หรือการเกบ็รักษาขอมูล  
ของลูกคาใหเปนความลับ 
 9.  การเขาใจ การรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing) เกี่ยวของกับการท่ีผูใหบริการ            
รูถึงความตองการของลูกคา การใหบริการท่ีตรงความสนใจของลูกคาแตละราย รวมถึงการท่ีผูท่ีให 
บริการสามารถจําลูกคาประจําของตนเองได 
 10.  ความเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงตาง ๆ ท่ีลูกคาสามารถจับตองได หรือ
สามารถสังเกตได เชน ส่ิงอํานวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใชในการบริการ การแตงกาย
ของผูใชบริการ ฯลฯ  
 หลังจากนัน้ไดมีการวจิัยตาง ๆ มากมาย เกี่ยวกับ ปจจัย หรือเกณฑในการประเมิน
คุณภาพบรกิารของลูกคา ซ่ึงพบวาแตละเกณฑมีความสมัพันธท่ีใกลเคียงกันมาก และบางเกณฑ
สามารถรวมเขาไวเปนเกณฑเดียวกนัได จนกระท่ังในป ค.ศ. 1988 (พ.ศ. 2531) เกณฑการประเมิน
คุณภาพบรกิารตามแนวคิดของพาราสุรามาน เหลือเพียง 5 ประการ คือ 
 1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของส่ิงอํานวย             
ความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจับตองได เชน เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใหบริการ เจาหนาท่ี                
ผูใหบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เนื่องจากการบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได                      
การประเมินจงึตองประเมินจากสภาพแวดลอมทางกายภาพท่ีมีตัวตน ซ่ึงอยูรอบ ๆ การใหบริการ 
โดยการประเมินจะเนนใน 2 สวนคือ 
  1.1  เนนท่ีอุปกรณ และเคร่ืองอํานวยความสะดวกทางวตัถุ เชน โตะใหบริการเกาอ้ี
สําหรับนั่งรอ ช้ันวางของ ปายหรือสัญลักษณ ฯลฯ 
  1.2  เนนท่ีพนกังาน และวัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร เชน การแตงกายของพนักงาน  
โดยประเด็นท่ีใชประเมิน ไดแก 
   1.2.1  บริษัทมีอุปกรณท่ีทันสมัย 
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   1.2.2  ลูกคาสามารถสังเกตเห็นส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ของบริษัทไดงาย 
   1.2.3  พนักงานของบริษัทมีความสุภาพ เรียบรอย 
   1.2.4  ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีมีนั้นสอดคลองกับการใหบริการของบริษัท 
 2.  ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบริการไดตามท่ีไดใหสัญญาไวกับลูกคาอยางนาเช่ือถือ ถูกตอง และสมํ่าเสมอ โดยประเด็นท่ีใช 
ประเมิน ไดแก 
  2.1  บริษัทไดใหบริการตามท่ีไดสัญญาไว 
  2.2  เม่ือลูกคามีปญหา บริษทัแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปญหาน้ัน 
  2.3  บริษัทใหการบริการท่ีถูกตองเหมาะสม ตั้งแตการใหบริการในคร้ังแรก 
  2.4  บริษัทไดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดสัญญาไว 
  2.5  บริษัทไมมีประวัตใินเร่ืองความผิดพลาดในการใหบริการ 
 3.  การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความมุงม่ันเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ
ลูกคา การใหบริการอยางรวดเร็ว ฉับไว และพรอมใหบริการเสมอ ซ่ึงสะทอนถึงการเตรียมการของ
บริษัทในการใหการบริการแกลูกคา โดยประเด็นท่ีใชประเมิน ไดแก 
  3.1  พนักงานไดแจงใหลูกคาทราบวาจะไดรับบริการเม่ือใด 
  3.2  พนักงานมีความพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาไดทันทวงที 
  3.3  พนักงานเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา 
  3.4  พนักงานไมยุงเกนิไปทีจ่ะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 
 4.  การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใหบริการตองมีความรู ทักษะ 
ความสามารถ ความซ่ือสัตย และมีสัมมาคาราวะ สรางความเช่ือม่ันใหกบัลูกคาท่ีมาใชบริการ             
โดยความมัน่ใจในการบริการประกอบดวย 3 องคประกอบ คือ ความสามารถของพนักงาน ซ่ึงหมายถึง 
ความรู และทักษะในงานบริการของพนักงาน เพื่อนําความเช่ือถือ และความมั่นใจมาสูลูกคา 
มารยาทของพนักงานท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบริการโดยพนกังานตองสุภาพ มีความเปนมิตร      
ใหความสนใจในการดูแลลูกคารวมถึงทรัพยสินของลูกคา ความปลอดภยัเม่ือมาใชบริการ พนักงาน
ตองทําใหลูกคารูสึกถึงความปลอดภัยจากอันตราย ความเส่ียง และความกังวล เม่ือมาใชบริการ      
ซ่ึงประเด็นท่ีใชประเมินในเร่ืองการใหความเช่ือม่ันแกลูกคา ไดแก 
  4.1  พนักงานใหบริการโดยแสดงออกใหลูกคารูสึกม่ันใจในการไดรับบริการ 
  4.2  ลูกคารูสึกปลอดภัยเม่ือมาใชบริการ 
  4.3  พนักงานมีมารยาทที่ดีตอลูกคาทุกคร้ังท่ีมาใชบริการ 
  4.4  พนักงานมีความรู ความสามารถท่ีจะตอบคําถามของลูกคา 
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 5.  ความเหน็อกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส การใหความสนใจ และ
ใหบริการแกลูกคาแตละคนซ่ึงมีความตองการแตกตางกนั โดยประเด็นท่ีใชในการประเมิน ไดแก 
  5.1  บริษัทใหความเอาใจใสแกลูกคาเปนรายบุคคล 
  5.2  บริษัทเปดใหบริการในเวลาท่ีสะดวกแกการมาใชบริการของลูกคา 
  5.3  พนักงานของบริษัทใหความเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
  5.4  บริษัทยึดหลักความสนใจของลูกคาเปนหัวใจสําคัญ 
  5.5  พนักงานเขาใจความตองการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา 
 เกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพการบริการท้ัง 5 ประการนี้ ถูกนําไปประยุกตใชในการ 
วัดคุณภาพการบริการในธุรกิจตาง ๆ มากมาย เพื่อท่ีบริษัทจะไดทราบถึงการรับรูคุณภาพการบริการ
ในมุมมองของลูกคา และนํามาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหตรงตาม                
ความตองการความคาดหวังของลูกคา 
 พิมพชนก ศันสนีย (2540, หนา 11) อธิบายเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไววา จากการศกึษา
เอกสารงานวิจยัท่ีเกีย่วของกบัการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรูของผูบริโภค
นักวิชาการทางการตลาดจํานวนไมนอย มีทัศนะวา ผูบริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการใน
รูปแบบของทัศนคติโดยเปรยีบเทียบบริการท่ีคาดหวังกบับริการตามการรับรูวามีความสอดคลองกัน
เพียงใด การใหบริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึงการใหบริการท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของ
ผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ ดังนั้นความพอใจท่ีมีตอการบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําให
เปนไปตามความคาดหวัง หรือการไมเปนไปตามคาดหวงัของผูบริโภค กลาวคือ ความพึงพอใจ 
หรือไมพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการบริการเปนผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหวาง               
ความคาดหวังท่ีเคยมีมากอนกับผลที่ไดรับจริง 
 สมศักดิ์ สินธุระเวชญ (2541, หนา 27) ไดกลาวถึง การพัฒนาคุณภาพในการทํางาน    
ตามแนวทฤษฎี Deming กลาววา การปรับปรุงคุณภาพ หมายถึง การปรับปรุงกระบวนการเพื่อชวย
เพิ่มความสมํ่าเสมอของผลิตภัณฑ ลดความผิดพลาดและการซอมแซม แกไข ลดการสูญเปลาของ
แรงงาน วัสดแุละเคร่ืองจักร ทําใหสามารถเพ่ิมผลผลิตไดดวยการลดทุนนอยลง  
 ปานจิต บูรณสมภพ (2548, หนา 14) กลาววา คุณภาพของการใหบริการ จะมีลักษณะ 
ดังนี ้ 
 1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานท่ีแกลูกคา คือ ไมตองใหลูกคาคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสม ซ่ึงแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา  
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 2.  การติดตอส่ังการ (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีลูกคา
เขาใจงาย  
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงานบริการ  
 4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธเปนท่ีนาเช่ือถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ  
 5.  ความนาเช่ือถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและ
ความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา  
 6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
  7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหา   
แกลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ  
 8.  ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีใหจะตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปญหา
ตาง ๆ 
 9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได  
 10.  การเขาใจและรูจกัลูกคา (Understanding/ Knowing Customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจ ตอบสนองความตองการดังกลาว 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541, หนา 35) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนส่ิง
สําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจ การท่ีจะดําเนินธุรกจิทางดานบริการใหชนะ
คูแขงไดนัน้จะตองมีการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงอยางตอเนื่องมากกวาคูแขง และเกินกวาท่ี
ลูกคาคาดหวังไวโดยส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังนั้นจะไดจากประสบการณตาง ๆ ของลูกคาในอดีต          
การบอกตอปากตอปาก และการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ภายหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการลูกคา 
โดยจะเปรียบเทียบการบริการท่ีลูกคาไดรับ กับการบริการท่ีลูกคาคาดหวัง ถาการบริการลูกคาไดรับ
ต่ํากวาการบริการท่ีลูกคาคาดหวัง ลูกคาจะขาดความสนใจในตัวผูใหบริการ แตถาการบริการท่ีลูกคา 
ไดรับเทากับหรือเกินกวาท่ีลูกคาคาดหวัง ลูกคาก็มักจะใชบริการจากผูใหบริการอีกคร้ัง 
 พิชยากร กาศสกุล (2545, หนา 7) กลาววา คุณภาพ คือ ภาวะท่ีคุณประโยชนตอผูใช
สินคาหรือบริการ เราอาจเรียกผูใชสินคาหรือบริการวาลูกคา ซ่ึงหมายถึง ผูท่ีพึ่งพิงการทํางาน          
ของเรา การท่ีผลงานของเราจะเปนคุณประโยชนตอลูกคาไดนั้นจะตองทํานิส่ิงท่ีควรทําใหถูกตอง
ตั้งแตเร่ิมการทําในส่ิงท่ีควรทํา คือ การแกปญหาหรือตอบสนองความตองการของลูกคา การทําให
ถูกตองต้ังแตเร่ิมแรก คือ การปฏิบัติตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานวิชาชีพ 
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 เราอาจจําแนกคุณภาพเปนคุณภาพท่ีจะตองมีคุณภาพท่ีประทับใจ คุณภาพท่ีจะตองมี      
คือ ส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง หากไมไดรับจะเกดิความไมพึงพอใจ คุณภาพท่ีประทับใจ คือ ส่ิงท่ีเกินความ
คาดหวังของลูกคา หากไมไดรับก็จะไมรูสึก แตเม่ือไดรับแลวจะรูสึกประทับใจ การพัฒนาคุณภาพ
จะตองใหความสําคัญกับคุณภาพท่ีตองมีเปนอันดับแรกและจดัใหมีคุณภาพท่ีประทับใจหากเปนไป
ได 
 การพัฒนาคุณภาพการใหบริการเปนการมุงไปสูการยกระดับคุณภาพการใหบริการ    
ตามแนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) (มหาวิทยาลัยศรีปทุม, 2554, หนา 6) มีหลักการ
ดังนี ้
 1.  ผูรับบริการสําคัญท่ีสุด (Customer Focus) เพราะ ผูรับบริการเปนเปาหมายที่สําคัญ
ของงานบริการ ซ่ึงคุณภาพงานบริการอยูท่ีความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ 
 2.  มีวิสัยทัศนรวมกัน (Common Vision) เปนการรวมพลังเพื่อสรางสรรคใหผูรับบริการ
และผูบริการ มีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายรวมกัน และมีสวนในการปรับเปล่ียนไปสูเปาหมาย
ดังกลาว 
 3.  ทีมงานสัมพันธ (Teamwork & Empowerment) ทุกคนตองทํางานเปนทีม ผูปฏิบัติงาน
จะตองไดรับการเสริมพลังดวยการฝกอบรม ขอมูลและโอกาสเพ่ือใหนาํศักยภาพของตนมาใชอยาง
เต็มท่ี 
 4.  มุงม่ันกระบวนการ (Process Focus) เปนการปรับปรุงกระบวนการทํางานใหกระชับ 
งายในการปฏิบัติ เปนการสรางระบบเพ่ือปกปองคุมครองใหผูปฏิบัติงานทํางานไดดีท่ีสุด 
 5.  มีกระบวนการแกปญหา (Problem Solving Process) เปนการนํากระบวนการทาง
วิทยาศาสตร มาใชปรับปรุงกระบวนการ เร่ิมดวยการวิเคราะหสภาพปญหา การทดสอบทางเลือก 
และนํามาปฏิบัติเปนมาตรฐาน 
 6.  ผูนําใหการสนับสนุน (Leadership Support) ผูนํา มีบทบาทสําคัญในการกอใหเกิด
การเปล่ียนแปลง ผูนําทุกระดับเปล่ียนบทบาทจากผูควบคุมและส่ังการเปนโคช 
 7.  พัฒนาไมหยุดยั้ง (Continuous Improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอยางตอเนื่อง     
การพัฒนาคุณภาพการบริการจึงเปนส่ิงสําคัญท่ีเปนตัวแปรตามกับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
หากมีการปรับปรุงการใหบริการใหมีคุณภาพ ดวยกระบวนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ ข้ันตอน 
การทํางานลดลงสามารถปฏิบัติงานไดรวดเร็วข้ึน และลดคาใชจาย เม่ือปฏิบัติแลวมีประสิทธิภาพจน
เกิดเปนมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
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 สรุปไดวา คุณภาพการบริการจําเปนตองควบคุมในทุก ๆ หนวยบริการใหเปนท่ีพึงพอใจ
ของผูมารับบริการเสมอ คือ จะตองมีการบริการดีท้ังองคกร ซ่ึงการบริการจะดีหรือไมดีตอผูมารับ
บริการนั้น ยังข้ึนอยูกับความคาดหวังของผูรับบริการ และในการสรางธุรกิจองคกรทุกชนิดตอง
รักษาความพึงพอใจของผูรับบริการใหอยูตลอด 
 

ตารางท่ี 1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
พาราสุรามาน และคณะ 
(Parasuraman et al., 1988, p. 47) 

คุณภาพการบริการ ประกอบดวย 5 ดานหลัก ดังนี ้
1.  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
2.  ดานความนาเช่ือถือในไววางในการบริการ 
3.  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
4.  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
5.  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

พิมพชนก ศันสนีย 
(2540, หนา 11) 

การใหบริการท่ีมีคุณภาพ หมายถึง การใหบริการท่ี
สอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ 
ดังนั้นความพอใจท่ีมีตอการบริการจึงมีความสัมพันธ
โดยตรงกับการทําใหเปนไปตามความคาดหวัง หรือ      
การไมเปนไปตามคาดหวงัของผูบริโภค  

สมศักดิ์ สินธุระเวชญ 
(2541, หนา 27) 

แนวทฤษฎี Deming กลาววา การปรับปรุงคุณภาพ หมายถึง 
การปรับปรุงกระบวนการเพือ่ชวยเพิ่มความสมํ่าเสมอของ
ผลิตภัณฑ ลดความผิดพลาดและการซอมแซม แกไข             
ลดการสูญเปลาของแรงงาน วัสดุและเคร่ืองจักร ทําให
สามารถเพ่ิมผลผลิตไดดวย การลดทุนนอยลง 
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ตารางท่ี 1  (ตอ) 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
ปานจิต บูรณสมภพ 
(2548, หนา 14) 

คุณภาพของการใหบริการจะมีลักษณะ 
1.  การเขาถึงลูกคา (Access)  
2.  การติดตอส่ังการ (Communication)  
3.  ความสามารถ (Competence)  
4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy)  
5.  ความนาเช่ือถือ (Creditability)  
6.  ความไววางใจ (Reliability)  
7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  
8.  ความปลอดภัย (Security)  
9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible)  
10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing 
Customer) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 
(2541, หนา 35) 

คุณภาพการใหบริการเปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสราง
ความแตกตางของธุรกิจ การท่ีจะดําเนินธุรกิจทางดาน
บริการใหชนะคูแขงไดนัน้จะตองมีการสงมอบบริการท่ีมี
คุณภาพสูงอยางตอเนื่องมากกวาคูแขง 

พิชยากร กาศสกุล (2545, หนา 7) คุณภาพ คือ ภาวะท่ีคุณประโยชนตอผูใชสินคาหรือบริการ 
เราอาจเรียกผูใชสินคาหรือบริการวาลูกคา 

มหาวิทยาลัยศรีปทุม (2554,     
หนา 6) 

แนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการ 
ดังนี ้
1.  ผูรับบริการสําคัญท่ีสุด (Customer Focus)  
2.  มีวิสัยทัศนรวมกัน (Common Vision)  
3. ทีมงานสัมพันธ (Teamwork & Empowerment)  
4.  มุงม่ันกระบวนการ (Process Focus)  
5.  มีกระบวนการแกปญหา (Problem Solving Process) 
6.  ผูนําใหการสนับสนุน (Leadership Support) 
7.  พัฒนาไมหยุดยั้ง (Continuous Improvement)  
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สรุป ผูวิจัยเลือกใช ทฤษฎีคุณภาพการบริการ พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman                
et al., 1988, p. 47) โดยจําแนกเปนตัวแปรตามไดท้ังหมด 5 ดานหลัก ดังนี้ 
 1.  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
 2.  ดานความนาเช่ือถือในไววางในการบริการ 
 3.  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
 4.  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
 5.  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 
 หลักการใหบริการ 
 สิทธิชัย อุปกรณศิริการ (2546, หนา 18) กลาวา หลักการใหบริการ ไดแก 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการท่ีองคการจัดใหนัน้ จะตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมด ไมใช
เปนการจดัใหบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
 2.  หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการไดอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
 3.  หลักความเสมอภาค กลาว คือ การบริการท่ีจัดนั้น จะตองใหแกกลุมผูมาใชบริการ   
ทุกคนอยางเสมอหนาและเทาเทียมกนั ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะ
แตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางใกลชิด 
 4.  หลักความประหยดั คาใชจายท่ีใชในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ 
 5.  หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติ    
ไดงาย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยงัไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูให
บริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 สมิต สัชฌุกร (2543, หนา 173-174) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการไววา การใหบริการ
เปนการใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนนั้น ตองมีหลักยึดถือปฏิบัต ิ
มิใชวาการใหความชวยเหลือ หรือการทําประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไปตามใจของเรา ผูซ่ึงเปน           
ผูใหบริการโดยท่ัวไปหลักการใหบริการมีขอควรคํานึง ดังน้ี 
 1.  สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการการใหบริการตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ 
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเหน็วาดแีละเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถา
ผูรับบริการไมสนใจ ไมใหความสําคัญ การบริการนั้นกอ็าจจะไรคา 
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 2.  ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจคุณภาพถือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน 
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะต้ังใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพยีงดานปริมาณ     
แตคุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
 3.  ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวนการใหบริการซ่ึงจะสนองตอบความตองการและ
ความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัดคือการปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและ    
ความสมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ   
แมจะมีคําขอโทษขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา 
 4.  เหมาะสมแกสถานการณการใหบริการท่ีรวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับ
สถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยงัจะตองพจิารณาถึงความเรงรีบของลูกคา
และสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย 
 5.  ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตาม จะตองพิจารณา
โดยรอบคอบ รอบดาน จะมุงแตประโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ 
จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมท้ังสังคมและส่ิงแวดลอม จึงควรยึดหลักในการใหบริการ
วาจะระมัดระวังไมทําใหเกดิผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย 
 เวเบอร (Weber, 1960 อางถึงใน พทิยา บวรวัฒนา, 2548, หนา 22-23) ไดใหหลักการ   
ไววาการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนมากท่ีสุด คือการใหบริการโดยไมเหน็แก
ประโยชนสวนตัวและประเพณีวฒันธรรมของสังคม เชน ชวยเหลือบริการคนบางคนเปนพิเศษ
เพราะรูจักมักคุนเปนการสวนตัว กลาวคือ การใหบริการนั้นจะตองปฏิบัติตามกฎระเบียบท่ีวางไว
อยางเครงครัดเพื่อใหการกระทําของตนเปนไปอยางมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุดซ่ึง Weber 
ไดอธิบายวา พฤติกรรมขาราชการในระบบราชการ “ตองปราศจากอารมณและความเกลียดชัง” 
 สรุปไดวา หลักการใหบริการท่ีดีจะตองสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ 
เชน ความเสมอภาคในการใหบริการความสมํ่าเสมอในการบริการ การใหบริการท่ีตรงตอเวลา      
การใหบริการอยางเพียงพอและตอเนื่องและตองมีการพฒันาระบบการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึน 
 ลักษณะของการบริการท่ีด ี
 ธุรกิจหลายแหงประสบความสําเร็จในการใหบริการ เพราะผูบริหารมีหลักการใหบริการ
กาํหนดไวเปนกรอบหรือแนวทางปฏิบัติของพนักงานเพ่ือใหพนกังานยึดถือเปนนโยบาย ท้ังน้ี
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พนักงานทกุคนและทุกระดบัของกิจการถือเปนแนวปฏิบัติ 3 ประการไดแก (สมิต สัชฌุกร, 2542, 
หนา 174) 
 1.  ลูกคาตองมากอนเสมอ หมายถึง คํานึงถึงลูกคากอนส่ิงอ่ืนใด 
 2.  ลูกคาถูกเสมอ ไมวาลูกคาจะพูดจะทําอยางไร ตองไมโตแยงเพื่อยืนยันวาลูกคาผิด 
 3.  ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส เพื่อใหลูกคารูสึกอบอุน สบายใจ 
 จากหลักเกณฑดังกลาว ถือเปนแนวทางการดําเนินการสําหรับองคกรตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ
กับงานดานการใหบริการเพือ่ใหเกดิความพึงพอใจ และกอใหเกิดความสําเร็จตอองคกรนั้น ๆ      
การใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณแตกตางกันไปในแตละ
บุคคลและแตละสถานการณ จึงมีการประพฤติปฏิบัติท่ีหลากหลายออกไป แตอยางไรก็ตาม                
การบริการท่ีดอัีนเปนท่ียอมรับกันท่ัวไป มีดังนี ้(สมิต สัชฌุกร, 2543, หนา175) 
 1.  ทําดวยความเต็มใจ การบริการเปนเร่ืองของจิตใจ ถามีความรักในงานบริการก็จะทํา
ทุกส่ิงทุกอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระทําก็มักจะ
เกิดข้ึนดวยด ี
 2.  ทําดวยความรวดเร็ว ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอนจึงตองการความชวยเหลือ
ท่ีทันอกทันใจ การแสดงออกอยางกุลีกจุอในการใหบริการจึงเปนส่ิงท่ีชวยใหผูรับบริการมีความสุข
และความพอใจ 
 3.  ทําถูกตอง ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา การใหบริการท่ีครบถวน
สมบูรณ จะเปนการสนองตอบความตองการและทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดแจง       
การบริการท่ีดจีึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนส่ิงสําคัญ 
 4.  ทําอยางเทาเทียมกนั คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ และเรียกรองท่ีจะรับบริการ       
ท่ีดีกวาหรือเหนือกวาผูอ่ืน หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคน      
ก็เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียว แตทํา    
ความไมพอใจใหแกคนอีกจํานวนมาก 
 5.  ทําใหเกิดความช่ืนใจ การบริการท่ีดีจะตองทําใหผูรับบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคน         
ตางตระหนกัดวีา เม่ือใดท่ีผูใหบริการสนองตอบความตองการใหความชวยเหลืออยางดกี็จะเกิดความปติ 
ดังนั้น ผูใหบริการจึงตองพยายามใหความชวยเหลือจนผูรับบริการชื่นใจ 
 รัชนี พิทักษญาติ (2546, หนา 22) กลาวถึง คุณสมบัติท่ีดขีองผูใหบริการ จะตองมีดังนี้  
 1.  แตงกายสุภาพ เรียบรอย สะอาด 
 2.  ตองรับลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค เทากัน 
 3.  พนักงานมีความรอบรูในหนาท่ี บริการดวยความรวดเร็ว มีความกระตือรือรน 
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 4.  ควรมีการเสาะสืบหาขอมูลของลูกคาจากแหลงตาง ๆ เพื่อจะไดตอนรับอยาง
เหมาะสม 
 5.  การใหบริการลูกคาจะตองดูถึงความตองการของลูกคาเปนสําคัญ 
 6.  สถานท่ีทําการตอนรับดแูลใหสะอาด มีการจัดท่ีพกัคอยสําหรับลูกคา 
 7.  หม่ันออกเยี่ยมเยือนลูกคา หรือธุรกิจของลูกคาอยางสมํ่าเสมอ 
 8.  สรางส่ือสัมพันธระหวางลูกคาตอลูกคาชนิดปากตอปากซ่ึงเปนวิธีไดผลท่ีสุด 
 9.  การพัฒนาระบบงานโดยการนําเทคโนโลยีใหม ๆ เขามา 
 10.  ใหคําแนะนําดานวิชาการและการตลาดแกลูกคา 
 คุณภาพการใหบริการของภาครัฐท่ีพึงใหแกประชาชน 
 ปรัชญา เวสารัชช (2546, หนา 251) กลาววา การใหบริการของรัฐนั้นจะตองคํานึงถึง     
ส่ิงตอไปนี้ดวย 
 1.  การใหบริการท่ีเปนท่ีพึงพอใจแกสมาชิกสังคม ความพึงพอใจเปนส่ิงท่ีวัดไดยาก หรือ
ใหคําจํากัดความยาก แตอาจกลาวไดอยางกวาง ๆ ถึงองคประกอบท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจ คือ 
  1.1  ใหบริการเทากันแกสมาชิกสังคม 
  1.2  ใหบริการในเวลาท่ีเหมาะสม เชน บริการดับเพลิง บริการชวยเหลือผูประสบภัย 
  1.3  ใหคํานึงถึงปริมาณความมากนอย คือ ใหบริการไมมากหรือนอยเกินไป 
  1.4  ใหบริการ โดยมีการปรับปรุงใหทันกบัการเปล่ียนแปลงเสมอ 
 2.  การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชน เปนคานยิมพืน้ฐานสําหรับการ
บริหารราชการในสังคมประชาธิปไตย ซ่ึงจะตองทําหนาท่ีภายใตการช้ีนําทางการเมืองจากตัวแทน
ประชาชน และตองสามารถใหบริการท่ีมีลักษณะตอบตอมติมหาชน ตองมีความยืดหยุนท่ีจะ
ปรับเปล่ียนลักษณะงาน หรือการใหบริการท่ีสามารถสนองตอความตองการที่เปล่ียนแปลงไดมาก
ท่ีสุด 
 ดวยเหตนุี้ องคประกอบท่ีกอใหเกดิความพึงพอใจในการรับบริการ จึงมีความสําคัญ       
ท่ีหนวยงานท่ีทําหนาท่ีใหบริการสาธารณะตองใหความสนใจ ท้ังนีเ้พื่อคนหามูลเหตุแหงความพึงพอใจ
และความไมพงึพอใจ ท่ีจะนาํไปสูการปรับปรุงเปล่ียนแปลงบริการใหมีความเหมาะสมยิ่งข้ึน 
 

แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวกับการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินหนวยงานของรัฐ 
 สมิต สัชฌุกร (2543, หนา 95-98) ประเทศไทยกําลังพยายามกาวไปสูความเปนประเทศ
อุตสาหกรรมใหม ซ่ึงจะตองปรับปรุง ท้ังระบบและโครงสรางตาง ๆ หลายประการ นอกจากจะ
ปรับปรุงในโครงสรางพื้นฐานทางเศรษฐกิจแลว ส่ิงหนึง่ท่ีถือไดวาสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวากัน       
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ก็คือ การบริการประชาชนในระบบราชการ เพราะระบบราชการจะเปนกลไกของรัฐท่ีจะแปร
นโยบายของรัฐไปสูภาคปฏิบัติ ซ่ึงมีประชาชนเปนผูไดรับผลการปฏิบัตินั้น การท่ีผูรอรับผลจะเกิด
ความพึงพอใจหรือไม ก็ข้ึนอยูกับการใหบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอง และเปนธรรมหลักและปจจัยใน
การใหบริการประชาชนจะเปนสวนประกอบในการปฏิบัติงานของขาราชการบังเกิดผลแกสวนรวม
อยางจริงจัง ตัวขาราชการเองเปรียบเสมือนเทียนไขท่ีจะตองเผาไหมตนเองเพื่อความสุข เพื่อแสงสวาง   
ท่ีจะมีแกผูอ่ืน จะเหนื่อยยากประการใดก็สามารถทนได ท้ังน้ีเพื่อใหประชาชนซ่ึงรับการบริการ
ไดรับความสะดวก รวดเร็ว ตรงกับความตองการ และไดรับความสบายใจแยมยิ้ม เม่ือเขากาวออก
จากสถานท่ีราชการ นี่คือสุดยอดของการใหบริการแกประชาชนหลักเกณฑท่ีสําคัญในการ
จัดบริการสาธารณะ ประกอบดวยหลัก 4 ประการคือ  
 1.  หลักวาดวยความเสมอภาค 
 หลักวาดวยความเสมอภาคท่ีมีตอบริการสาธารณะจะมาจากหลักกฎหมายของแตละ
ประเทศ เชน ปจจุบันมีกาํหนดไวในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 30 
“บริการสาธารณะเปนกิจการท่ีรัฐจัดทําข้ึนตามกฎหมาย ประชาชนทุกคนจึงมีสิทธิและโอกาสท่ีจะ
ไดรับประโยชนหรือเขาสูบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกันดวย” อาจแบงเปน 2 ประเภท คือ   
ความเสมอภาคในฐานะผูใชบริการ และ ความเสมอภาคในการเขาทํางานกับรัฐอยางเทาเทียมกนั 
 2.  หลักวาดวยความตอเนื่อง 
 การจัดทําบริการสาธารณะตองมีการดําเนนิการอยางตอเนื่อง เปนหนาท่ีของฝายปกครอง
ท่ีจะตองจดัทําอยางตอเนื่อง ถามีกรณีท่ีตองทําใหเกิดการหยุดชะงัก จะตองมีการรับผิดชอบ ถาเปน
บริการสาธารณะท่ีองคกรทองถ่ิน องคกรอิสระ รัฐวิสาหกิจของรัฐทํา องคการท่ีมีหนาท่ีกํากับดูแล
ตองเขาดําเนินการแทน ถาเปนกรณ ีเอกชน เปนผูรับมอบหมายใหดําเนนิการหนวยงานท่ีเปนคูสัญญา
ตองมีมาตรการลงโทษและเขาดําเนินการแทน ซ่ึงหลักแหงความตอเนื่องของบริการสาธารณะ      
จะสงผลใน 3 ระดับ คือ ระดับฝายปกครอง ระดับพนกังานฝายปกครอง และในระดับคูสัญญา 
ลักษณะของความตอเนื่องของบริการสาธารณะ ข้ึนอยูกบัประเภทของบริการสาธารณะไมมี
หลักเกณฑท่ีแนนอน เชน กิจการเกีย่วกับสาธารณูปโภค ไฟฟา ประปา โทรศัพทตองทํา 24 ช่ัวโมง 
กิจการทางดานการศึกษา การรักษาความสะอาด ฯลฯ อาจหยดุไดบาง เชน เสาร-อาทิตย 
 3.  หลักวาดวยความเปนกลางของบริการ 
 ฝายปกครองในทุกระดับท่ีเกี่ยวของจะเลือกปฏิบัติในการดําเนินการเกี่ยวกับบริการ
สาธารณะไมได หรือหามมิใหเจาหนาท่ีของรัฐท่ีมีอํานาจพิจารณาทางปกครองพิจารณาและวนิิจฉัย
ส่ังการหรือรวมประชุมและลงมติในเร่ืองใด ๆ ท่ีตนมีสวนไดสวนเสียอยูฝายปกครองท่ีเปนคูสัญญา 
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ยอมมีเอกสิทธิพิเศษเหนือคูสัญญาท่ีเปนเอกชน ซ่ึงอาจมีผลมาจากขอกําหนดในสัญญา หรือ       
จากขอกําหนดในกฎหมายมหาชนก็ตาม เอกสิทธิของฝายปกครองอาจแบงเปน 2 กรณี คือ 
  3.1  กรณีท่ีมีการปฏิบัติตามสัญญา 
  3.2  กรณีท่ีมีการผิดสัญญา 
 เอกสิทธิของฝายปกครองในกรณีท่ีมีการปฏิบัตติามสัญญา 
 1.  ฝายปกครองมีสิทธิในการกํากับ ควบคุม เพื่อใหเอกชนคูสัญญาปฏิบัติตามสัญญา
อยางใกลชิด เชน มาตรฐาน การใหบริการ คาบริการ การจายผลประโยชนตอบแทน ฯลฯ 
 2.  ฝายปกครองมีสิทธิแกไขเปล่ียนแปลงขอสัญญาไดฝายเดยีว แตตองมีเปาหมายเพือ่ให
มีบริการสาธารณะท่ีเพยีงพอ ตอบสนองตอความตองการของประชาชน หรือสวนรวมเทานั้น               
จะทําตามอําเภอใจไมไดขอจาํกัดในการแกไขขอสัญญาของฝายปกครองฝายเดียวคือ การแกไข        
ตองไมมากเกนิขนาด หรือแกไขในวัตถุประสงคของสัญญาไมไดกรณีท่ีฝายปกครองใชเอกสิทธ์ิ
เปล่ียนแปลงสัญญาฝายเดียว แลวทําใหเอกชนคูสัญญาไดรับความเสียหาย เชน ขาดทุนอยางมาก 
เปนสรางหนี้ใหมใหเอกชน ฯลฯ เอกชนผูเปนคูสัญญามีสิทธิเรียกคาทดแทนความเสียหายท่ีเกดิข้ึน
จากการเปล่ียนแปลงนั้นได 
 เอกสิทธิในกรณีท่ีมีการผิดสัญญา 
 1.  กรณีท่ีฝายปกครองผิดสัญญา ทําใหการดําเนินการตองลาชา หรือหยุดชะงักกอใหเกิด
ความเสียหายกับฝายเอกชนที่เปนคูสัญญา เอกชนนัน้สามารถรองขอตอศาลเพ่ือขอเลิกสัญญา หรือ
เพื่อใหฝายปกครองชดใชคาเสียหายได 
 2.  กรณีท่ีเอกชนผิดสัญญา ไมทําตามสัญญา หรือขอตกลง ฝายปกครองมีอํานาจในการ
เรียกคาเสียหาย หรือบังคับใหเอกชนทําตามสัญญา หรือเขาดําเนินการเองได 
 4.  หลักวาดวยการปรับปรุงเปล่ียนแปลง 
 หลักการนี้มีวา บริการสาธารณะตองมีการปรับปรุง เปล่ียนแปลงพัฒนาตลอดเวลาเพ่ือให
ทันกับความตองการของประชาชนสวนรวม และเพื่อใหเหมาะสมกบัเหตุการณสถานการณท่ี
เปล่ียนไป อาจมีผลใน 4 ระดบั คือ 
  4.1  ในระดับฝายปกครองผูรับผิดชอบ มีหนาท่ีตองพัฒนาบริการสาธารณะของตนเอง
เสมอ เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพอใจใหประชาชน 
  4.2  ในระดับพนักงานของฝายปกครอง ตองยอมรับในผลที่เกิดข้ึนจากการปรับปรุง
เปล่ียนแปลง 
  4.3  ในระดับคูสัญญาทางปกครอง ตองพรอมท่ีจะพัฒนาบริการสาธารณะท่ีทํา                  
รัฐมีสิทธิขอเปล่ียนแปลง แกไขขอสัญญาไดเพื่อการปรับปรุง เปล่ียนแปลงใหดีข้ึนได 
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  4.4  ระดับผูใชบริการ ตองยอมรับสภาพการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนไมวาจะเปนการ
ปรับปรุง แกไข เปล่ียนแปลง ยกเลิก บริการสาธารณะเพือ่ความเหมาะสมและ ยอมรับในการ
ปรับเปล่ียนราคาคาบริการซ่ึงจะนําไปพัฒนาการบริการใหดีข้ึน เชน ข้ึนคาน้ํา คาไฟฟาเพื่อเอาเงิน
ไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ซ้ืออุปกรณ ขยายกิจการ ฯลฯ 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตน จะเหน็ไดวา การบริการสาธารณะ จะเปนภารกิจหลักของรัฐ
ไมวาจะเปนท้ังสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน โดยมีขาราชการเปนตัวเช่ือมในการ
ปฏิสัมพันธระหวางรัฐและประชาชน เหลาขาราชการจึงตองตระหนกัวาตนคือผูใหบริการเปนผูรับใช
ของประชาชน โดยไมเลือกปฏิบัติและตองบริการอยางเทาเทียมกนัดวยความรวดเร็วและถูกตอง   
ยึดหลักในการอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนดวย การบริการท่ีดยีอมสงผลใหผูท่ีมารับบริการ
เกิดความพึงพอใจ และส่ิงนั้นก็คือวัตถุประสงคหรือเปาหมายของการบริการสาธารณะ 
 การบริการประชาชนเปนการใหบริการสาธารณะประเภทหน่ึง ถาหากการจัดระบบ          
การบริหารงานดีก็จะสงผลใหการทํางานมปีระสิทธิภาพ 
 วรเดช จนัทรศร และไพโรจน ภัทรนรากุล (2544) ไดกลาวถึง การจัดทํามาตรฐานสากล
ของประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธ์ิผลของานภาครัฐ (P.S.O.) เปนการดําเนินการตาม
บทบาทหนาท่ีของ ก.พ. และสํานักงาน ก.พ. ตามพระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน       
พ.ศ. 2535 และในฐานะเปนเลขานุการคณะกรรมการ วาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน              
ของหนวยงานภาครัฐ เพื่อใหราชการมีการบริหารและจดัการท่ีดีใหสอดคลองกับรัฐธรรมนูญ    
แหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 75 การดําเนินการพัฒนา P.S.O. เปาหมายภาคราชการเนน
หลายดาน ซ่ึงเปนผลลัพธเชิงสัมฤทธ์ิบ้ันปลาย (Ultimate Outcomes) โดยเฉพาะ 
 1.  ความเสมอภาค 
 2.  ความเปนธรรม 
 3.  ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 
 4.  สิทธิ และเสรีภาพ 
 5.  ความท่ัวถึงในการใหบริการ 
 6.  ความพึงพอใจของประชาชน 
 7.  ประสิทธิภาพของหนวยราชการ 
 8.  ประหยดั 
 9.  ถูกตอง 
 10.  การรักษาผลประโยชนสาธารณะ ความผาสุก คุณภาพชีวิตประชาชน โดยรวม        
ในฐานะเปนผลรวมของการพัฒนาประเทศ 
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 พงศสัณห ศรีสมทรัพย และปยะนุช เงินคลาย (2545, หนา 361-362) ในประเทศไทย
คณะรัฐมนตรีไดมีมติเม่ือวันท่ี 31 มีนาคม พ.ศ. 2541 กําหนดใหป พ.ศ. 2542-2544 เปนปแหงการ
สงเสริมการบริการประชาชนของรัฐ อีกท้ังขอกําหนดในรัฐธรรมนูญ ฉบับป พ.ศ. 2540 และนโยบาย
ของรัฐบาลท่ีประกาศใหมีการปฏิรูประบบ ราชการและระบบการทํางานของหนวยงานของรัฐ         
มีเปาหมายใหประชาชนเขามามีสวนรวมใหมากท่ีสุด ดังนั้นเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามนโยบาย      
จึงตองปรับเปล่ียนบทบาท ของผูปฏิบัติงานเพื่อเพ่ิมคุณภาพการบริการของรัฐในทุกดาน เพื่อให
ประชาชนไดรับ บริการอยางรวดเร็ว ถูกตอง เปนประโยชน โดยการปรับปรุงข้ันตอนการบริการ     
มีระบบการบริหารงานท่ีโปรงใสและตรวจสอบไดในทุกสาขาอาชีพ ดังนั้นการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะ จึงเปนส่ิงจําเปนเพื่อเปนขอมูลในการปรับปรุงระบบ                  
การทํางานและเพ่ิมคุณภาพการใหบริการของรัฐ ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 

ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จงัหวัดจันทบุรี 
ประวัติความเปนมาของ “เกาะขวาง” 
ตําบลเกาะขวางเดิมสมัยกอนเปนพื้นท่ีคลายเกาะขวางทางน้ํา บริเวณท่ีเปนพื้นดนิ           

มีตนฝางข้ึนอยูจํานวนมาก จึงเรียกกันวา “เกาะฝาง” ตอมาจึงเปล่ียนเปน “เกาะขวาง” 
ความหมายของตราสัญลักษณเทศบาลตําบลเกาะขวาง 
ตอนกลางเคร่ืองหมายเปนรูปภูเขา ทุงนา และดวงอาทิตย เหตุผลคือ อดีตสันนิษฐานวา

เปนเกาะทอดไปตามความยาวของภูเขาสระบาป ซ่ึงชาวบานสวนใหญประกอบอาชีพในการทํานา
และรับจางตอนเชาเวลาดวงอาทิตยข้ึนแสงอาทิตยจะสาดสองทําใหมองดูแลวเปรียบเสมือนเกาะท่ี
ขวางตะวัน จงึใหขนานนามวา “เกาะขวาง” 

ประวัติความเปนมาของเทศบาล 
เทศบาลตําบลเกาะขวาง ไดจดัต้ังมาจากพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหาร

สวนตําบล พ.ศ. 2537 เม่ือวนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2539 ตอมาไดรับการเปล่ียนแปลงฐานะเปนเทศบาล
ตําบลเกาะขวาง ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เม่ือวันท่ี 25 กรกฎาคม พ.ศ. 2551   
 ลักษณะภูมิประเทศ 
 เทศบาลตําบลเกาะขวาง มีพื้นท่ีท้ังหมด 22.88 ตารางกิโลเมตร หรือ 14,300 ไร สภาพพื้นท่ี
เปนท่ีราบลุมคลายเกาะขวางทางนํ้า ประชากรสวนใหญประกอบอาชีพรับจางและทําประมงมีพื้นท่ี
ครอบคลุม 1 ตําบล 9 หมูบาน มีระยะทางหางจากตัวจังหวดัจนัทบุรี ประมาณ 5 กิโลเมตร และหางจาก
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 
 ลักษณะพ้ืนท่ีจะเปนพื้นท่ีราบลุม เหมาะกับการทําการเกษตร มีสภาพพืน้ท่ีคลายเกาะ            
มีแมน้ําลอมรอบซ่ึงเหมาะแกการประมงขนาดเล็ก 
 จํานวนหมูบาน 9 หมู 
 จํานวนหมูบานในเขตเทศบาลเต็มท้ังหมูบาน  
 ประชากร  
 ประชากรทั้งส้ิน 13,416 คน แยกเปนชาย 6,409 คน หญิง 7,007 คน มีความหนาแนน
เฉล่ีย 586 คน/ ตารางกิโลเมตร จํานวนครัวเรือน 6,148 ครัวเรือน (ทะเบียนกลางเทศบาลตําบล    
เกาะขวาง 6 มิถุนายน พ.ศ. 2555) 
 

ตารางท่ี 2  ประชากร เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจนัทบุรี  
 

หมูท่ี หมูบาน 
จํานวน
ประชากร 

(ชาย) 

จํานวน
ประชากร 

(หญิง) 

จํานวน
ประชากร
รวม 

จํานวน
ครัวเรือน 

1 หมูบานเกาะขวาง 1,003 1,129 2,132 1,105 
2 หมูบานเกาะขวาง 522 563 1,085 453 
3 หมูบานอางหนิ 1,115 1,227 2,342 881 
4 หมูบานเกาะลอย 391 450 841 245 
5 หมูบานเกาะโตนด 339 337 676 270 
6 หมูบานเกาะโตนด 670 701 1,371 625 
7 หมูบานเกาะตะเคียน 779 946 1,725 719 
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ตารางท่ี 2  (ตอ) 
 

หมูท่ี หมูบาน 
จํานวน
ประชากร 

(ชาย) 

จํานวน
ประชากร 

(หญิง) 

จํานวน
ประชากร
รวม 

จํานวน
ครัวเรือน 

8 หมูบานเกาะตะเคียน 1,042 1,045 2,096 1,122 
9 หมูบานเกาะตะเคียน 541 595 1,136 727 

รวม 6,409 7,007 13,416 6,148 453 
 
 สวนการบริหารของเทศบาล 
 1.  สํานักปลัดเทศบาล ใหมีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับราชการท่ัวไปของเทศบาล 
และราชการทีมิ่ไดกําหนดใหเปนหนาท่ีของกอง หรือสวนราชการใด ในเทศบาลโดยเฉพาะรวมท้ัง
กํากับและเรงรัดการปฏิบัติราชการของสวนราชการในเทศบาลใหเปนไปตามนโยบาย แนวทาง และ
แผนการปฏิบัติราชการของเทศบาล 
 2.  กองคลัง สํานักการคลังมีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานการจาย การรับการนําสงเงิน 
การเก็บรักษาเงิน และเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบใบสําคัญ ฎีกา งานเกีย่วกับเงินเดือน คาจาง 
คาตอบแทน เงินบําเหนจ็ บํานาญ เงินอ่ืน ๆ งานเกี่ยวกับการจัดทํางบประมาณฐานะทางการเงิน   
การจัดสรรเงินตาง ๆ การจัดทําบัญชีทุกประเภท ทะเบียนคุมเงินรายไดและรายจายตาง ๆ การควบคุม 
การเบิกจาย งานทํางบทดลองประจําเดือน ประจําป งานเกี่ยวกับการพสัดุของเทศบาลและงานอ่ืน ๆ 
ท่ีเกี่ยวของและท่ีไดรับมอบหมาย 
 3.  กองชาง สํานักการชางมีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการสํารวจ ออกแบบการจดัทํา
ขอมูลทางดานวิศวกรรม การจัดเก็บและทดสอบคุณภาพวัสดุ งานออกแบบและเขียนแบบ    
การตรวจสอบ การกอสราง งานการควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย งานแผนการปฏิบัติงาน        
การกอสรางและซอมบํารุง การควบคุมการกอสรางและซอมบํารุง งานแผนงานดานวิศวกรรม
เคร่ืองจักรกล การรวบรวมประวัติตดิตาม ควบคุมการปฏิบัติงานเคร่ืองจักรกล การควบคุม              
การบํารุงรักษาเคร่ืองจักรกลและยานพาหนะงานเก่ียวกบัแผนงาน ควบคุม เก็บรักษา การเบิกจาย
วัสดุ อุปกรณ อะไหล น้ํามันเช้ือเพลิง และงานอ่ืน ๆ ท่ีเกีย่วของและท่ีไดรับมอบหมาย 
 4.  กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม สํานักการสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม มีหนาท่ีเกี่ยวกับ
สาธารณสุขชุมชนสงเสริมสุขภาพและอนามัย กองปองกันโรคติดตอ งานสุขาภิบาล ส่ิงแวดลอม
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และงานอ่ืน ๆ เกี่ยวกับการใหบริการดานสาธารณสุข งานสัตวแพทย ในกรณีท่ียังไมไดจัดต้ังกองแพทย 
จะมีงานดานการรักษาพยาบาลในเบ้ืองตนเกี่ยวกับศูนยบริการสาธารณสุขและงานทันตสาธารณสุข 
 5.  กองการศึกษา สํานักการศึกษามีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการบริหารศึกษาและ
พัฒนาการศึกษา ท้ังการศึกษาในระบบการศึกษา การศึกษานอกระบบการศึกษาและการศึกษาตาม
อัธยาศัย เชน การจัดการศึกษาปฐมวยั อนบุาลศึกษา ประถมศึกษา มัธยมศึกษาและอาชีวศึกษา     
โดยใหมีงาน ธุรการ งานการเจาหนาท่ี งานบริหารวิชาการ งานโรงเรียน งานศึกษานิเทศก งานกิจการ 
นักเรียนงานการศึกษาปฐมวัย งานขยายโอกาสทางการศึกษา งานฝกและสงเสริมอาชีพ งานหองสมุด 
พิพิธภัณฑและเครือขายทางการศึกษา งานกิจการศาสนา สงเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรม งานกีฬา
และนันทนาการ งานกิจกรรมเด็กเยาวชนและการศึกษานอกโรงเรียนและงานอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของ
ตามท่ีไดรับมอบหมาย 
 6.  หนวยตรวจสอบภายใน มีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานการตรวจสอบบัญชี 
เอกสารการเบิกจาย เอกสารการรับเงินทุกประเภท ตรวจสอบการเก็บรักษาหลักฐานการบัญชี     
งานตรวจสอบพัสดุและการเก็บรักษา งานตรวจสอบทรัพยสินและการทําประโยชนจากทรัพยสิน
เทศบาลและงานอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของและท่ีไดรับมอบหมาย 
 ภารกิจ อํานาจหนาท่ีของเทศบาล 
 การพัฒนาทองถ่ินของเทศบาลเกาะขวาง เปนการสรางความเขมแข็งของชุมชนในการ        
รวมคิด รวมแกไขปญหา รวมสราง รวมจัดทําสงเสริมความเขมแข็งของชุมชนในเขตพ้ืนท่ีของ  
เทศบาลตําบลเกาะขวาง ใหมีสวนรวมในการพัฒนาทองถ่ิน ในทุกดาน การพัฒนาเทศบาลเกาะขวาง  
จะสมบูรณได จําเปนตองอาศัยความรวมมือของชุมชน ในพ้ืนท่ีเกิดความตระหนักรวมกันแกไข
ปญหาและความเขาใจในแนวทางแกไขปญหากันอยางจริงจัง เทศบาลตําบลเกาะขวาง ยังไดเนน  
ใหคนเปนศูนยกลางของการพัฒนาในทุกกลุมทุกวยัของประชากร นอกจากนัน้ยังได เนนการ
สงเสริม และสนับสนุนใหการศึกษาเด็กกอนวยัเรียน และพัฒนาเยาวชนใหพรอมท่ีจะเปนบุคลากร
ท่ีมีคุณภาพโดยยึดกรอบแนวทางในการจดัระเบียบการศึกษา สวนดานพฒันาอาชีพนั้น จะเนนพัฒนา 
เศรษฐกิจชุมชนพ่ึงตนเองในทองถ่ิน  
 การวิเคราะหภารกิจ อํานาจหนาท่ีของเทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 
และตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
พ.ศ. 2542 และรวบรวมกฎหมายอื่นของเทศบาล ใชเทคนิค SWOT เขามาชวย ท้ังนี้เพื่อใหทราบวา
เทศบาล มีอํานาจหนาท่ีท่ีจะเขาไปดําเนนิการแกไขปญหาในเขตพื้นท่ีใหตรงกับความตองการของ
ประชาชนไดอยางไร โดยวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส ภัยคุกคาม ในการดําเนินการตามภารกิจ
ตามหลัก SWOT เทศบาลตําบลเกาะขวาง กําหนดวิธีการดําเนินการตามภารกิจสอดคลองกับแผนพัฒนา
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เศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ แผนพัฒนาจังหวัด แผนพัฒนาอําเภอ แผนพัฒนาเทศบาล นโยบายของ
รัฐบาล และนโยบายของผูบริหารทองถ่ิน ท้ังน้ีสามารถวิเคราะหภารกิจใหตรงกับสภาพปญหา     
โดยสามารถกําหนดแบงภารกิจไดเปน 7 ดาน ซ่ึงภารกิจดังกลาวถูกกําหนดอยูในพระราชบัญญัติ
เทศบาล พ.ศ. 2496 และตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 กิตติพัฒน อินทรนิโลดม (2544, บทคัดยอ) วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ
การใหบริการของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานดานทะเบียนราษฎร และบัตรประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณี
สํานักงานเขตคลองเตย พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาท่ีในระดับมาก
และไดสํารวจพบปญหาอุปสรรคการติดตอขอรับบริการจากเจาหนาท่ี พบวา ขาดการประชาสัมพันธ
ข้ันตอนการตดิตอราชการทําใหตองเสียเวลาและเกิดความยุงยากมากข้ึน นอกจากนี้เจาหนาท่ี
ผูปฏิบัติงานยังมีจํานวนไมเพยีงพอ รวมท้ังขาดวัสดุอุปกรณบางอยางท่ีใชการบริการ 
 วิจิตรา ชัยชนะ (2545, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
การใหบริการของสํานักงานสรรพากร อําเภอเมืองลําพูน จังหวดัลําพูน ผลการวิจัยวา ความพึงพอใจ
มากท่ีสุดดานเจาหนาท่ี คือ เจาหนาท่ีใหบริการตอนรับ โดยมีอัธยาศัยไมตรี ดานบริการ คือ 
ใหบริการโดยเสมอภาคแกผูรับบริการทุกคน ดานอาคารสถานท่ีคือ สํานักงานมีการปรับปรุง
อุณหภูมิและแสงสวางพอเพียง เกาอ้ีสําหรับนั่งพักผอนใหพอเพยีงสําหรับประชาชน ดานเคร่ืองมือ
เคร่ืองใชคือแบบฟอรมตาง ๆ มีความเพียงพอตอความตองการของผูรับบริการ ปญหาของผูรับบริการ 
จากสํานักงานสรรพากรอําเภอเมืองลําพูน พบวา รูการรับบริการมีปญหามากท่ีสุด ดานเจาหนาท่ี คือ 
การตรงตอเวลาของเจาหนาท่ี ดานการดําเนินงาน คือ ความชํานาญในการใชอุปกรณสํานักงาน    
ดานการใหบริการขอมูลขาวสารแกประชาชนคือ เอกสารแนะนําการใหบริการ  
 เพียรผจง รวงผ้ึง (2545, บทคัดยอ) วจิัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
สาธารณะของเทศบาลตําบลจอมพลเจาพระยา อําเภอปลวกแดง จังหวดัระยอง พบวา ภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลจอมพลเจาพระยา ในระดับปานกลาง 
โดยมีความพงึพอใจดานการบํารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภมิูปญญาทองถ่ินและวัฒนธรรมอันดี     
ของทองถ่ินในระดับคาเฉล่ียสูงสุด และมีขอเสนอวาผูบริหารเทศบาลควรรับฟงความคิดเห็น      
ของประชาชนโดยสงเสริมใหเขาไปเปนสมาชิกของกลุมตาง ๆ ในสวนของบุคลากรหรืออัตรากําลัง
ควรนําเทคโนโลยีทางการบริหารมาใชเพือ่เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน 
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 วัชราภรณ จันทรพุฒิพงศ (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ผูใชบริการสวนสาธารณะอุทยานสวรรค จังหวดันครสวรรค เพื่อการออกกาลังกายและพักผอน
หยอนใจ ผลการศึกษาพบวา ประชาชนท่ีมีความพึงพอใจตอการจดับริการสวนสาธารณะโดยรวม              
อยูในระดับปานกลาง โดยประชาชนท่ีมีเพศและโรคประจําตัวตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
จัดบริการสวนสาธารณะโดยรวมไมแตกตางกัน แตประชาชนท่ีมีอาย ุอาชีพ และรายไดตางกัน       
มีความพึงพอใจตอการจัดบริการสวนสาธารณะโดยรวมแตกตางกัน 
 สุรชัย รัชตประทาน (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาวจิัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอ
การบริการของสํานักงานท่ีดนิจังหวดัเชียงใหม สาขาสารภี พบวา ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในระดบัมากตอการบริการของสํานักงานท่ีดนิจังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี ท้ังในดานการปฏิบัติงาน 
การปฏิบัติตน การพูดจามารยาท และการใหคําแนะนําของเจาหนาท่ี ความสะดวกในการติดตอ
เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถข้ันตอนในการใหบริการไมยุงยาก ซับซอน รวดเร็ว ใหบริการ    
ดวยความเต็มใจและเปนมิตร แนะนํา ใหขอมูลและความรูท่ีชัดเจน ใหบริการตามลําดับกอนหลัง
และมีความรวดเร็วในการใหบริการ เจาหนาท่ีกระตือรือรน ตั้งใจทํางานบริการไดถูกตองครบถวน
ไมผิดพลาด สามารถแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางรวดเร็ว การทํางาน              
มีความยุติธรรม นาเช่ือถือเปนไปดวยความโปรงใส สุจริต สามารถตรวจสอบได และการขยายเวลา
การบริการเปนเวลา 08.00-18.00 น. มีการนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชควบคูกับการใหบริการ    
ทําใหงานมีความถูกตอง มีความแมนยํามากข้ึน ทําใหประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดาน
สถานท่ีและบริการโดยรอบ มีความสะดวกสบาย ข้ันตอนในการรับบริการระยะเวลาในการรับ
บริการกฎระเบียบท่ีใช คาธรรมเนียมท่ีชําระ ยกเวน 2 รายการคือ อัตรากําลังของเจาหนาท่ีและ    
การประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน ซ่ึงประชาชน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 สุพร นวลตรีฉํ่า (2546, บทคัดยอ) วิจยัเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของประชาชน
ในการใหบริการดานงานทะเบียนราษฎรสํานักงานทะเบียนทองถ่ิน เทศบาลเมืองขลุง จังหวดัจันทบุรี 
พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการประกอบดวย รายไดตอเดือน
และการรับรูเกี่ยวกับการใหบริการท้ัง 5 ดาน ประกอบไปดวย ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานอาคาร
สถานท่ี ดานกระบวนการใหบริการ ดานการบริหารกิจการบานเมืองและสังคมท่ีดี และดานนวัตกรรม
หรือแผนการบริการใหม ๆ ของเทศบาล 
 เจนดา รัตนพานี (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ
ระบบและกระบวนการใหบริการกรุงเทพมหานคร ศึกษากรณีศาลาวาการกรุงเทพมหานคร พบวา 
กลุมตัวอยางมีความรูความเขาใจเกีย่วกับกรุงเทพมหานครอยูในระดับมาก กลุมตัวอยางมีทัศนคติตอ
ระบบราชการอยูในระดับปานกลาง กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการกรุงเทพมหานคร
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อยูในระดับมากและเม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท้ัง 2 ดาน คือ     
ดานระบบการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจตอ
ประชาชนในการใหบริการของกรุงเทพมหานคร คือ ทัศนคติตอระบบราชการ ระยะเวลาท่ีใชใน
การติดตอราชการ และความรูความเขาใจเกี่ยวกับกรุงเทพมหานคร ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของกรุงเทพมหานคร คือ อายุ อาชีพ รายได ระดับการศึกษา และ
ประเภทของงานท่ีมาติดตอ 
 วสันต เตชะฟอง (2549, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน                 
ท่ีตองการใหบริการงานทะเบียนราษฎรของสํานักทะเบียนตําบลหางดง จังหวดัเชียงใหม พบวา 
ประชาชนมีความพึงพอใจบริการของงานทะเบียนราษฎรของสํานักงานทะเบียนทองถ่ินเทศบาล
ตําบลหางดง ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจสูงสุดเกีย่วกับความมีน้ําใจของเจาหนาท่ี ปจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอการใหบริการของงานทะเบยีนราษฎรของสํานกังานทะเบียนทองถ่ินเทศบาลตําบลหางดง 
ไดแก ปจจยัการใชเทคโนโลยีความรูความเขาใจ อัธยาศัยของเจาหนาท่ีและความสะอาดเรียบรอย
ของสํานักงานแนวทางการแกไขการใหบริการตามคําแนะนําของประชาชน คือ ใหพฒันา
บุคลิกภาพ และการอบรมใหความรูแกเจาหนาท่ี จดัสถานท่ีใหบริการใหกวางขวางเพียงพอ ดแูล
ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี จัดหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับใหบริการเพิ่มเติมและ
สรางกระบวนการใหบริการแตละเร่ืองใหชัดเจนทุกข้ันตอน 
 ชนิดา จิตสวัสดิ์ (2549, บทคัดยอ) จากการศึกษา “ความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นท่ี 4” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นท่ี 4 และเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงาน
ประกันสังคมเขตพื้นท่ี 4 จําแนกตามตวัแปรตน คือ เพศ อายุ การศึกษา โดยกลุมตัวอยางท่ีใชใน
การศึกษาเปนผูประกันตนท่ีมาใชบริการของสํานักงานประกันสังคมเขตพ้ืนท่ี 4 จํานวน 368 คน 
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม แบบสอบถามมีคาความเช่ือม่ัน เทากับ .97 คาสถิติท่ีใชใน
การวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 ผลการศึกษา พบวา 1) ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม              
เขตพืน้ท่ี 4 โดยรวมอยูในระดับมีความพอใจมาก 2) ผูประกันตนท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษาตางกนั   
มีความพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมเขตพ้ืนท่ี 4 ไมแตกตางกนั 
 อมรรัตน วงคไชยสิทธ์ิ (2550, บทคัดยอ) การวิจยัเร่ืองนีมี้วัตถุประสงคเพื่อศึกษา        
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสบปราบ จําแนกตาม เพศ อาย ุ
การศึกษา และรายได และศึกษาถึงปญหา อุปสรรค ตลอดจนความตองการของประชาชนท่ีมีตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลสบปราบอําเภอสบปราบ จังหวัดลําปาง กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษานี้ 
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คือ ประชาชนผูมาใชบริการกับเทศบาลตําบลสบปราบท้ัง 5 กอง ไดแก สํานักปลัดเทศบาล กองคลัง 
กองชาง กองการศึกษา และกองสาธารณสุข จํานวน 376 คน และไดรับแบบสอบถามกลับคืนมา            
353 ฉบับ คิดเปนรอยละ 93.88 โดยใชวิธีการเลือกสุมตัวอยางแบบบังเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจยั
คือ แบบสอบถามปลายปด โดยใชมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ และแบบปลายเปด ซ่ึงผูศึกษา         
ไดสรางข้ึนมาและไดรับการตรวจสอบจากผูเช่ียวชาญ โดยมีคาความเช่ือม่ันโดยรวมเทากับ 0.8285 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน        
การทดสอบคา t-test และการทดสอบคา F-test (One-way ANOVA) 
 ผลการวิจัย พบวา 
 1.  ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสบปราบ       
อยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.54) สวนความพึงพอใจในรายดานเรียงตามคาเฉล่ียจากมากไปหานอย
คือ ดานความสะดวกของสถานท่ีใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.87) ดานความรูของพนักงานผูใหบริการ 
(คาเฉล่ีย 3.54) ดานพนกังานผูใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.52) ดานคุณภาพของงานบริการ (คาเฉล่ีย 3.46) 
และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับจากการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.30) 
 2.  ประชาชนผูมารับบริการซ่ึงมีเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพและรายได มีความพึงพอใจ   
ไมแตกตางกันในดานความสะดวกของสถานท่ีใหบริการ ดานพนกังานผูใหบริการ ดานความรู   
ของพนักงานผูใหบริการและดานคุณภาพของงานบริการ นอกจากนี้ผลการวิจัย พบวา ประชาชน    
ผูมารับบริการท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในดานขอมูลขาวสารที่ไดรับจากการใหบริการ 
แตกตางกัน 
 3.  ขอเสนอแนะจากประชาชนผูมารับบริการท่ีมีมากท่ีสุด ตองการใหสํานักงานเทศบาล
ตําบลสบปราบเนนท่ีการบริการของเจาหนาท่ีเปนพิเศษในดานมารยาทและมนุษยสัมพันธ         
สวนปญหาในดานของขอมูลขาวสาร ควรเพิ่มเติมความรูของเจาหนาท่ีผูใหขอมูลขาวสารใหรอบรู 
มากท่ีสุด สามารถตอบคําถามใหกับผูมาติดตอไดอยางถูกตองแมนยํา และขอคิดเหน็อ่ืน ๆ          
ของประชาชนผูมารับบริการท่ีมีมากท่ีสุด ตองการใหเทศบาลตําบลสบปราบจัดหาทุนสนับสนุน
การศึกษาใหมากกวาเดิม และใหความสําคัญตองานประเพณีตาง ๆ 
 นพวรรณ วานชิยานนท (2552, บทคัดยอ) การวิจัยพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการใหบริการโทรศัพทสาธารณะของผูใชบริการในพ้ืนท่ีศูนยบริการโทรศัพทสาธารณะ
ท่ี 3.2 (4) บริษทั ทีโอที จํากดั มหาชน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา เพศ ระดบัการศึกษาและ
สถานภาพสมรสที่ตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการโทรศัพทสาธารณะตางกัน 
 วราภรณ เฉลิมจักร (2552, บทคัดยอ) การวิจยัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
บริการของเทศบาลตําบลในจังหวดัสมุทรปราการ จําแนกตามปจจยัสวนบุคคล พบวา ประชาชนท่ีมี

 
 
 



 36 

อายุ ระดับการศึกษา และรายไดตางกนั มีความพึงพอใจตอการบริการของเทศบาลตําบลในจังหวัด
สมุทรปราการ แตกตางกัน 
 กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล (2553, บทคัดยอ) การวจิัยความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
ใหบริการดานโครงสรางพื้นฐานขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโนนไทย จังหวดั
นครราชสีมานี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพงึพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการดานโครงสรางพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอ
โนนไทย โดยรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง ประกอบดวยสมาชกิสภาทองถ่ินและประชาชน       
ในเขตพืน้ท่ีบริการขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโนนไทย จํานวน 9 แหง เพื่อนําผล
การศึกษามาบันทึกขอมูล ประมวลผล วิเคราะห ประเมินผล และสรุปผลความพึงพอใจของ
ประชาชน โดยใชวิธีของ Taro Yamane เพื่อหาจานวนขนาดกลุมตัวอยางจากประชาชนท้ังหมด 
และใชวิธีการสุมตัวอยางประชาชนอยางเปนสัดสวนเพือ่ใหไดจํานวนกลุมตัวอยางจากแตละตําบล 
ไมนอยกวา 398 คน ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาจึงเปนแบบสอบถามแบบปลายปดและปลายเปด 
สําหรับการวิเคราะหขอมูลจะใชโปรแกรม SPSS เพื่อวดัคาเฉล่ียและการกระจายของขอมูล             
จากผลการศึกษาทําใหทราบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร          
สวนตําบลดานโครงสรางพื้นฐานท้ัง 3 ดาน ไดแก ดานถนน ดานไฟฟาแสงสวาง และดานประปา 
อีกท้ังระดับความพึงพอใจของประชาชนของแตละตําบลในเขตอําเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา 
รวมถึงขอเสนอแนะตาง ๆ เพื่อใชเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนาการใหบริการดานโครงสราง
พื้นฐานใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหแกประชาชนตอไป 
 วรพรรณ  พงษศักดิ์ (2553, บทคัดยอ) การวิจัยคร้ังนี้มีวตัถุประสงคเพื่อ ศึกษาระดับ  
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสํารอง อําเภอทามวง จังหวัดกาญจนบุรี 
และรวบรวมขอเสนอแนะท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลสํารอง เพื่อนํามาเปนสารสนเทศพัฒนาการบริหารจัดการใหสามารถสนองความตองการของ
ประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยในคร้ังนี้ไดแกประชาชน                   
ผูมารับบริการจากเทศบาลตําบลสํารอง จํานวน 180 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการวจิัยเปนแบบสอบถาม
แบบมาตรประมาณคา วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉล่ีย ( ) และหาคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  
 ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสํารอง 
อําเภอทามวง จังหวดักาญจนบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา        
ดานการใหบริการประชาชนท่ีมารับบริการมี ความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานเจาหนาท่ี
ใหบริการ สวนดานส่ิงอํานวยความสะดวกประชาชนท่ีมารับบริการมี ความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
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 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553, บทคัดยอ) การวจิัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน
ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงคเพื่อ 
 1.  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวยีงพางคํา 
จังหวดัเชียงราย กลุมตัวอยาง คือ ผูมีสวนไดสวนเสียตอการใหบริหารของเทศบาล ตําบลเวียงพางคํา 
จังหวดัเชียงราย จํานวน 100 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวมรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช  
ในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
ผลการศึกษา พบวา 
  1.1  ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอความเช่ือม่ันในการใหบริการตอ
ประชาชนความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอความเช่ือม่ันในการใหบริการตอประชาชน
ของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการและความเช่ือม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดบัมากท่ีสุด       
(  = 6.02) และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 หากพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอความเช่ือม่ันในการใหบริการตอประชาชนของ
เทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความสะดวกและการตอบสนอง
ความตองการของประชาชน” ( = 6.07, รอยละ = 76-80) “การเกิดผลสัมฤทธ์ิตอภารกิจของ
หนวยงาน” ( = 6.05, รอยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชนสุขของประชาชน” ( = 6.01, 
รอยละ = 76-80) 
  1.2  ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการและความเช่ือม่ันในการ
ใหบริการความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอการใหบริการและความเช่ือม่ันในการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
และความเช่ือม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากท่ีสุด (   = 6.08)
และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา          
ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอการใหบริการและความเช่ือม่ันในการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ “ดานเจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบริการ”          
(  = 6.16, รอยละ = 76-80) “ดานกระบวนการ/ ข้ันตอนการใหบริการ” (  = 6.13, รอยละ = 76-80) 
และ “ดานคุณภาพของการใหบริการ” “ดานความเช่ือม่ันในคุณภาพการใหบริการ” (  = 6.10,    
รอยละ = 76-80) 
 
 
 

 
 
 


