
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 จากการวิจัยเร่ือง ความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน
ประปาเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรี มีแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เกี่ยวของ ดังนี ้

1. แนวคิดเกีย่วกบัความคิดเหน็ 
2. แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
3. แนวคิดเกีย่วกบัการใหบริการประชาชนของรัฐ 
4. แนวคิดเกีย่วกบัการปกครองทองถ่ิน 
5. แนวคิดเกีย่วกบัการบริการประปา 
6. ขอมูลท่ัวไปของพื้นท่ีในการศึกษา 
7. งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

  

แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 ความหมายของความคดิเห็น 
 “ความคิดเหน็” (Opinion) ตามพจนานกุรมทางการศึกษา กูด (Good, 1959, p. 339)                       
ใหความหมายไววา หมายถึง ความนึกคิด ความรูสึกประทับใจ ความเช่ือ การตัดสินใจเกี่ยวกบั               
ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงไมอาจบอกไดวาเปนการถูกตองหรือไม 
 ปทานุกรมสังคมวิทยา (ราชบัณฑิตยสถาน, 2532, หนา 246) ไดบัญญัตคํิาวาความคิดเห็น
ซ่ึงตรงกับคําวา “Opinion” ในภาษาอังกฤษไววา หมายถึง  
 1.  ขอพิจารณาเห็นวาเปนจริงจากการใชปญญาความคิดประกอบ ถึงแมจะไมไดอาศัย
หลักฐานพิสูจนยืนยันไดเสมอไป 
 2.  ทัศนะหรือประมาณการเกี่ยวกับปญหาหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง 
 3.  คําแถลงท่ียอมรับนับถือกันวาเปนผูเช่ียวชาญในหวัขอปญหาท่ีมีผูนํามาปรึกษา 
 คําวา “ความคิดเห็น” มีความหมายใกลเคียงกับคําวา เจตคติ ซ่ึงมีคําอธิบายไววา 
แนวโนมบุคคลไดรับมาหรือเรียนรูมา และกลายเปนแบบอยางในการแสดงปฏิกิริยาสนับสนุน หรือ
เปนปฏิปกษตอบางส่ิงบางอยางหรือตอบุคคลบางคน 

 
 
 



8 

 โทมัส (Thomas, 1959, p. 233) ใหความหมาย ความคิดเห็นวา คือการยอมรับในคําพูด
หรือความเช่ือท่ีนําไปสูการคาดคะเนหรือการแปรผลในทางพฤติกรรมหรือเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 
 กูด (Good, 1959, p. 376) ใหความหมายของความคิดเหน็ไว ไดแก 
 1.  ความหมายท่ัวไป หมายถึง ความเช่ือ ความเห็น ขอพิจารณา ความรูสึก หรือทัศนะ            
ท่ียังไมไดรับการพิสูจนอยางแนนอน และยงัขาดน้ําหนกัทางเหตุผลหรือการวิเคราะห หรือกลาว
กวาง ๆ ไดวา มีความหมายเปนไปไดมากกวาความรู 
 2.  ความหมายเฉพาะ หมายถึง การพิจารณาหรือการวินจิฉัยอยางมีแบบแผนจาก
แหลงขอมูล หรือบุคคลท่ีเช่ือถือได  
 3.  ความคิดเหน็สาธารณะ หมายถึง การพิจารณาหรือขอวนิิจฉัยรวม ๆ ของกลุมคนใน
สังคมท่ีเกี่ยวของกับความเช่ือ หรือขอเท็จจริง 
 โคลาซา (Kolasa, 1969, p. 386) ใหความหมายวา ความคดิเห็นเปนการแสดงออกของ
บุคคลในการพิจารณาขอเท็จจริงอยางใดอยางหนึ่งหรือการประเมินผลเกี่ยวกับส่ิงใดส่ิงหนึ่งจาก
เหตุการณแวดลอม 
 เฮอรล็อค (Hurlock, 1995 อางถึงใน ประสาร ฤทธ์ิมนตรี, 2545, หนา 11) ไดใหคํานยิาม
วา ความคิดเหน็การแสดงออกดานความรูสึกส่ิงหนึ่งส่ิงใด เปนความรูสึกเช่ือถือท่ีไมไดอยูบน   
ความแนนอนหรือความจริง แตข้ึนอยูกับจติใจบุคคลจะแสดงออกโดยมีขออางหรือการแสดง
เหตุผลสนับสนุน หรือปกปองความคิดเหน็นั้น ความคิดเห็นบางอยางเปนผลของการแปล
ความหมายของขอเท็จจริง ข้ึนอยูกับคุณสมบัติเฉพาะตัวของแตละคน เชน พื้นความรู ประสบการณ
ในการทํางาน สภาพแวดลอม และมีอารมณเปนสวนประกอบท่ีสําคัญ การแสดงความคิดเห็น
อาจจะไดรับการยอมรับ หรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ ก็ได 
 เว็บสเตอร (Webster, 1999, p. 385) ไดใหคํานิยามไววา ความคิดเหน็เปนการแสดงออก
ของการตัดสินใจ หรือการลงความเห็นเกีย่วกับบุคคลใดหรือส่ิงใด เปนการประเมินสถานการณ
หรือประเมินคาตามความเช่ือหรือความรูสึก โดยความเช่ือนั้นมีน้ําหนักมากกวาความประทับใจ          
แตนอยกวาความรูสึกอันแทจริง 
 จิรายุ ทรัพยสิน (2540, หนา 16) ไดสรุปความหมายของคําวา ความคิดเห็นไววา                   
ความคิดเหน็ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดชองบุคคลท่ีแสดงออกมา เพื่อใหผูอ่ืนไดสามารถท่ีจะรับรู
ตลอดจนสามารถท่ีจะประเมินคาในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง หรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง การลงความเห็น
อาจจะเปนไปในลักษณะเห็นดวย หรือไมเห็นดวยก็ได อันเนื่องมาจากสถานการณส่ิงแวดลอม          
การติดตอกันภายนอกการเขาเปนสมาชิกกลุมตาง ๆ และการพบประสังสรรคประจําวัน 
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 เสกสรร วัฒนพงษ (2542, หนา 8) สรุปไดวา ความคิดเหน็ หมายถึง การแสดงออกถึง
ความเช่ือ ทัศนะ การวินิจฉัย การพิจารณาหรือการประเมินผลอยางมีรูปแบบ โดยไดรับอิทธิพล           
มาจากทัศนคติและขอเท็จจริง ความรูท่ีมีอยูของผูแสดงความคิดเหน็ตอเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงข้ึน            
อยูกับสถานการณและสภาพแวดลอมตาง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูด
หรือการเขียนก็ได 
 จากความหมายของความคิดเห็นพอสรุปไดวา ความคิดเห็น คือ การแสดงออกถึง
ความรูสึกท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยไมจําเปนจะตองเหมือนกนัซ่ึงข้ึนอยูกับ
ความรู ประสบการณ และส่ิงแวดลอมท่ีบุคคลนั้นไดรับมา โดยบุคคลนั้นอาจจะแสดงออกมา               
ในลักษณะของการพูด ลักษณะทาทาง หรือไมแสดงออกเลยก็ได 
 ประเภทของความคิดเห็น 
 สัตยา กระแสชล (2538, หนา 9) กลาววา ความคิดเห็นสามารถจําแนกได 2 ประการ คือ  
 1.  ความคิดเหน็เชิงบวกสุด-เชิงลบสุด เปนความคิดเหน็ท่ีเกิดจากการเรียนรู และ
ประสบการณซ่ึงสามารถทราบทิศทางใต ทิศทางบวกสุดไดแก ความรักจนหลง ทิศทางลบสุด 
ไดแก ความรังเกียจ ความคิดเห็นประการนีรุ้นแรงและเปลี่ยนแปลงยาก 
 2.  ความคิดเหน็จากความรูความเขาใจ เปนความคิดเหน็ตอส่ิงใดส่ิงหนึง่ข้ึนอยูกับความรู 
ความเขาใจตอส่ิงนั้น เชน ความรู ความเขาใจในทางท่ีดี คือ ชอบ ยอมรับ เห็นดวย ความรูสึก            
ความเขาใจในทางท่ีไมดี ไดแก ไมชอบ ไมยอมรับ ไมเห็นดวย 
 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคดิเห็น 
 การแสดงออกในดานความคิดเห็นเปนเร่ืองเฉพาะของปจเจกบุคคลอยางอิสระตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่ง หรือแมแตในส่ิงเดียวกัน จึงไมจําเปนจะตองมีลักษณะคลายคลึงกัน หรือเหมือนกันเสมอ
ไป ซ่ึงข้ึนอยูกบัปจจัยพืน้ฐานของแตละบุคคลท่ีไดรับอิทธิพลตอการแสดงออกของความคิดเหน็   
ในส่ิงนั้น ๆ ปจจัยพืน้ฐานไดมีผูเสนอแนวคิดไวโดยสามารถสรุปไดดังนี้ 
 โอสแคมป (Oskamp, 1977 อางถึงใน ฉัตรชัย ชูแกว, 2544, หนา 12) กลาววา ปจจัย             
ท่ีทําใหเกิดความคิดเห็น มีดงันี้ 
 1.  ปจจัยทางพันธุกรรมและรางกาย (Gene and Physiological Factors) เปนปจจัย             
ดานพันธุกรรมจะมีผลตอระดับความกาวราวของบุคคล ซ่ึงจะมีผลตอการศึกษาเจตคติ หรือ             
ความคิดเหน็ของบุคคลนั้น ๆ ได ปจจยัทางรางกาย เชน อายุ ความเจ็บปวย และผลกระทบจากการ
ใชยาเสพติดจะมีผลตอความคิดเห็น และเจตคติของบุคคล เชน คนท่ีมีความคิดอนุรักษนยิมมักจะ
เปนคนท่ีมีอายมุาก เปนตน 
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 2.  ประสบการณโดยตรงของบุคคล (Direct Personal Experience) คือ บุคคลไดรับ 
ความรูสึก และความคิดตาง ๆ จากประสบการณโดยตรงเปนการกระทํา หรือไดพบเห็นตอส่ิงตาง ๆ  
โดยตนเองทําใหเกิดเจตคติ หรือความคิดเห็นจากประสบการณท่ีตนเองไดรับ เชน เด็กทารกท่ีแม  
ไดปอนน้ําสมค้ันใหทาน เขาจะมีความรูสึกชอบ เนื่องจากนํ้าสมหวาน เย็น หอมช่ืนใจ ทําใหเขา            
มีความสุขตอน้ําสมท่ีไดรับประทานเปนคร้ังแรก เปนประสบการณโดยตรงท่ีเขาไดรับ 
 3.  อิทธิพลจากครอบครัว (Parental Influence) เปนปจจยัท่ีบุคคลท่ีบุคคลเม่ือเปนเด็ก                   
จะไดรับอิทธิพลจากการอบรมเล้ียงดูของพอแม และครอบครัว ท้ังน้ีเม่ือตอนเด็กเล็ก ๆ จะไดรับ   
การอมรมส่ังสอนท้ังในดานความคิด การตอบสนองความตองการทางดานรางกาย การใหรางวัล
และการลงโทษ ซ่ึงเด็กจะไดรับจากครอบครัวและจากประสบการณท่ีไดรับมา 
 4.  เจตคติและความคิดเหน็ของกลุม (Group Determinants of Attitudc) เปนปจจยัท่ีมี
อิทธิพลอยางมากตอความคิดเห็น หรือเจตคติของแตละบุคคล เนื่องจากบุคคลจะตองมีสังคมและ 
อยูรวมกนัเปนกลุม ดังนั้น ความคิดเห็นและเจตคติตาง ๆ จะไดรับการถายทอดและมีแรงกดดันจาก
กลุมไมวาจะเปนเพื่อนในโรงเรียนกลุมอางอิงตาง ๆ ซ่ึงทําใหเกิดความคลอยตาม เปนไปตามกลุม
ได 
 5.  ส่ือมวลชน (Mass Media) เปนส่ือตาง ๆ ท่ีบุคคลไดรับส่ือตาง ๆ เหลานี้ไมวาจะเปน
หนังสือพิมพ ภาพยนตร วิทยุ โทรทัศน จะมีผลทําใหบุคคลมีความคิดเห็น มีความรูสึกตาง ๆ 
เปนไปตามขอมูลขาวสารที่ไดรับจากส่ือ 
 ฟอสเตอร (Foster อางถึงใน ธวัชชัย นาคฤทธ์ิ, 2540, หนา 9) กลาววา ปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอการเกิดทัศนคติหรือความคิดเห็นไว 2 ประการ คือ  
 1.  ประสบการณ ความคิดเห็นหรือทัศนคติจะเกิดข้ึนในตัวบุคคลจากการไดพบเหน็
คุนเคย หรือไดยิน ไดฟง ไดอานหนังสือเกีย่วกับเร่ืองนั้น ๆ  
 2.  ระบบคานยิม เนื่องจากกลุมชนแตละกลุมมีคานิยมแตกตางกัน ดังนั้น จึงอาจมี
ความเหน็ท่ีแตกตางกัน 
 โสภา พิสมัย (2543, หนา 14) ไดสรุปปจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็นไว ดงันี้ 
 1.  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
  1.1  ปจจัยทางพันธุกรรมและรางกาย คือ เพศ ความครบถวนสมบูรณของอวัยวะ          
ตาง ๆ คุณภาพของสมอง 
  1.2  ระดับการศึกษา การศกึษามีอิทธิพลตอการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็น และ
การศึกษาทําใหบุคคลมีความรูในเร่ืองตาง ๆ มากข้ึน และคนท่ีมีความรูมากมักจะมีความคิดเห็น             
ในเร่ืองตาง ๆ อยางมีเหตุผล 
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  1.3  ความเช่ือ คานิยม และเจตคติของบุคคลตอเร่ืองราวตาง ๆ ซ่ึงอาจจะไดจาก              
การเรียนรูจากกลุมบุคคลในสังคม หรือจากการอบรมส่ังสอนของครอบครัว 
  1.4  ประสบการณ เปนส่ิงกอใหเกดิการเรียนรู ทําใหมีความรูสึกความเขาใจในหนาท่ี
ความรับผิดชอบตองานซ่ึงสงผลตอความคิดเห็น 
 2.  ปจจัยส่ิงแวดลอม ไดแก 
  2.1  ส่ือมวลชน ไดแก วิทยุ โทรทัศน หนงัสือพิมพ เปนตน ส่ิงตาง ๆ เหลานี้ มี
อิทธิพลอยางมากตอความคิดเห็นของบุคคล เปนการไดรับขาวสาร ขอมูลตาง ๆ ของแตละบุคคล 
  2.2  กลุมและสังคมท่ีเกี่ยวของ อิทธิพลตอความคิดเหน็ของบุคคลเพราะเม่ือบุคคลอยู
ในกลุมใด หรือสังคมใดก็จะตองยอมรับ และปฏิบัติตามกฎเกณฑของกลุมหรือสังคมนั้น ซ่ึงทําให
บุคคลนั้นมีความคิดเห็นไปตามกลุมหรือสังคมท่ีอยู 
  2.3  ขอเท็จจริงในเร่ืองหรือส่ิงตาง ๆ ท่ีบุคคลแตละคนไดรับท้ังนี้ เพราะขอเท็จจริง            
ท่ีแตละบุคคลไดรับแตกตางกันกจ็ะสงผลตอการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกตางกัน 
 การวัดความคดิเห็น 
 สิริอร วิชชาวุธ (2544, หนา 214) กลาวถึงการวัดเจตคติวา เม่ือเจตคติตองาน คือความเช่ือ 
และความรูสึกท่ีมีตองาน การวัดเจตคตจิึงมักวัดความรูสึกตองานนัน้ ๆ ผูวิจัยมักสอบถามความรูสึก
เกี่ยวกับงานมากกวาความเช่ือ หรือความรูในเร่ืองงาน การวัดเจตคติมีหลายวิธี เชน การใช
แบบสอบถามและการสังเกตพฤติกรรมภายนอก ในการวัดเจตคติ การสรางแบบสอบถามตามลําดับ 
คือ กําหนดเปาหมายท่ีจะวัด เลือกมาตราวดัเจตคติ สรางขอคําถามทดสอบความเท่ียงตรงของ
แบบสอบถาม จัดพิมพเปนรูปเลม สงแบบสอบถามให กลุมตัวอยางตอบ และวเิคราะหขอมูลท่ีได 
 วัลลภ รัฐฉัตรานนท (2545 อางถึงใน กิตติ รวีกานต, 2547, หนา 12) สรุปวา มาตราวดั 
เจตคติท่ีนยิมใชกันมาก ไดแก 
 1.  วิธีวัดสเกลวัดความตางทางศัพท (Semantic Differential Scale) ของ ออสกูต 
(Osgood) เปนวิธีวัดท่ีคิดคนโดย ออสกูด (Osgood) มีลักษณะสําคัญคือ ใชวัดความรูสึกของบุคคล
ตอบุคคลตอพฤติกรรมบางอยาง หรือตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยใชคําคุณศัพทเปนคูท่ีมีความหมาย              
ตรงขามกัน และแบงคําคุณศัพทท่ีเปนคําตอบออกเปน 3 กลุม ไดแก กลุมศักยภาพ (Potential) เชน 
แข็งแรง-ออนแอ, ใหญ-เล็ก กลุมกิจกรรม (Activity) เชน เร็ว-ชา, ขยัน-ข้ีเกียด กลุมประเมิน 
(Evaluation) เชน ด-ีเลว, ถูก-ผิด โดยในการตอบคําถามจะใชสวนของคําตอบเปนแบบกราฟฟค 
 2.  วิธีวัดลิเคิทสเกล (Likert Scale) Liker  คิดวิธีการนีใ้นป ค.ศ. 1932 เพื่อใชสรางแบบ
วัดเจตคติ เปนการสรางขอความข้ึนจํานวนหนึ่งเพื่อวัดทัศนคติตอเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง หรือตอส่ิงใด 
ส่ิงหนึ่ง จากนัน้นําผลท่ีไดจากขอความท้ังหมดมารวมกนัเพื่อประเมินเจตคติของผูตอบแบบวัดนั้น

 
 
 



12 

ทําใหเรียกวิธีการนี้วา “Summated rating” โดยมีหลักสําคัญในการสราง คือขอความท้ังหมดตอง
เปนเร่ืองเดยีวกัน ขอความท่ีใชจะตองมีท้ังขอความบวกและทางลบใกลเคียงกัน จํานวนไมนอยกวา 
20 ขอ การใหคะแนนตองเปนไปกันทิศทางเดียวกันกับลักษณะของขอความ โดยกําหนดคําตอบ
อาจจะเปน 3-5 หรือ 7 คําตอบก็ได แตสวนมากจะใช 5 คําตอบ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย                  
ไมแนใจ ไมเหน็ดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ใหคะแนน 5, 4, 3, 2 และ 1 สําหรับคําถามดานบวก             
สวนคําถามดานลบจะใหคะแนนกลับกัน 
 3.  วิธีวัด สเกลความหางทางสังคมของโบการดัส (Bogardus) เปนสเกลท่ีใชวัดความหาง 
หรือการยอมรับทางสังคมของคนบางกลุมตอบางกลุม ความหางดังกลาวครอบคลุมความหาง            
ตาง ๆ เชน ความหางทางชาติพันธ (Racial Distance) ความหางทางภูมิภาค (Regional Distance) 
ความหางทางชนช้ัน (Occupation Distance) และความหางทางศาสนา (Religions Distance)  
 4.  วิธีวัด กัทแมนสเกล (Guttman Scale) วธีินี้ไมใชการพฒันามาตรวัดเจตคติ เปนวิธีการ
ประเมินชุดของขอคําถามท่ีใชวัดเจตคติ โดย Guttman เรียกวิธีการของเขาวา การวเิคราะหมาตรา
สวน ซ่ึงวิธีการนี้พยายามท่ีจะหาชุดของขอความคําถามวดัเจตคติหนึ่ง ๆ นั้น ถาหากผูตอบเห็นดวย
กับขอคําถามขอ 2 เขาจะตองเห็นดวยกับขอคําถามขอ 1 มากอน และถาเห็นดวยกับขอ 3 ก็ตองเห็น
ดวยกับขอ 1 มากอน ดังนัน้จงึสามารถเห็นถึงแบบแผน (Pattern) ของเจตคติท่ีมีตอเร่ืองนั้นของกลุม
บุคคลท่ีวัดไดอีกดวย 
 5.  วิธีวัดเทอรสโตนสเกล (Thurstone Scale) วิธีการนี้สรางและพัฒนาการวัดโดย 
Thurston โดยอาศัยหลักการสรางท่ีเปนคุณสมบัติของการวัดในดานความเทากนัของแตละชวง
คะแนนความคิดเห็น วิธีการนี้จะเนนในแงท่ีวาคะแนนความคิดเห็นท่ีแตกตางกันนั้นมีชวงหาง            
เทา ๆ กัน 
  จากการศึกษาเอกสาร และงานวิจยัเร่ืองการวัดระดับความคิดเห็นและเจตคติ พบวา           
สวนใหญ นิยมใชวิธีการวัดแบบลิเคิทสเกล ของลิเคิท ดังนั้นในการวจิยัคร้ังนี้จึงไดนาํ วิธีการวดั
แบบลิเคิทสเกล มาสรางขอความเปนเคร่ืองมือวัดระดับความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพ          
การใหบริการของสํานักงานประปาเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรี 
 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
ธานินทร สุวงศวาร (2541, หนา 6) การบริการท่ีมีคุณภาพเปนส่ิงจําเปนสําหรับทําธุรกิจ 

การบริการท่ีดเีปนท่ีพึงพอใจของลูกคาจะตองมาจาก 2 สวนดวยกัน คือ ตองเร่ิมจากมีจิตสํานึก                
ในการใหบริการผสมผสานกับการแสดงออกดวยทาทางบุคลิกท่ีดี ออนนอม สุภาพ ซ่ึงเราเรียกวา 
มาตรฐานการบริการ (Standard of Service) การบริการอยางมีคุณภาพ หมายถึง การบริการ                    
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ท่ีพนักงานผูใหบริการมีความพรอมทางดานจิตใจท่ีจะใหบริการ และแสดงออกมาดวย
กิริยามารยาทท่ีดี ควรปฏิบัติซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอยางยิ่ง ควรมีดังนี ้

 1.  เทคนิคในการตอนรับลูกคา 
  1.1  ตอนรับดวยความคุมเคยเปนกันเอง 
  1.2  ตอนรับดวยความสุภาพ ออนโยนและใหเกียรติลูกคา 
  1.3  ตอนรับดวยยิ้มแยมแจมใส 
  1.4  ตอนรับดวยความเอาใจใส 
  1.5  ตอนรับดวยการปฏิบัติหนาท่ีใหทันในเห็นคุณคาของเวลา 
  1.6  ตอนรับดวยความอดทน อยาขุนเคือง 
  1.7  ตองรับดวยความเพียร คนหาความเท็จจริง 
  1.8  ตอนรับดวยความต้ังใจอยาเสแสรง 
  1.9  ตอนรับดวยการใหบริการเสมอ 
 2.  คุณสมบัติของผูใหบริการท่ีดี 
  2.1  มีทัศนคติท่ีดีตองานบริการ และรักงานบริการ  
  2.2  ความอดทน อดกล้ัน สุขุมเยือกเย็น (Persistence)  
  2.3  ความจดจาํ (Memory)  
  2.4  ความกระตือรือรน (Enthusiasm)  
  2.5  ความจริงใจ (Sincerity)  
  2.6  ความมีไหวพริบ (Tact)  
  2.7  ความมีอัธยาศัย (Courtesy)  
  2.8  ความยิ้มแยมแจมใส (Cheerfulness)  
  2.9  ความเปนมิตร (Friendliness)  
  2.10  ความสามารถในการนาํไปใช (Application)  
 คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เปนเร่ืองท่ีไดรับความสนใจ และเหน็

ความสําคัญ อยางจริงจัง เม่ือไมนานมานี้ จากการคนควาวิจัยเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภคและ                 
ผลของความคาดหวังของลูกคาหลังจากการใชสินคาและบริการตาง ๆ ผลงานวิจัยดังกลาว พบวา
คุณภาพการบริการเปนเร่ืองท่ีซับซอนข้ึนอยูกับการมองหรือทัศนะของผูบริโภคหรือลูกคา “Service 
Quality is what Customers Perceived” กลาวคืออะไรกต็ามท่ีลูกคาเหน็วาเปนดีเปนท่ีถูกตองพอใจ
จะหมายถึงคุณภาพไมวาจะเปนสินคาหรือบริการใด ๆ ดวยเหตนุี้ การทําความเขาใจเบ้ืองตน
เกี่ยวกับคุณภาพของการบริการจึงเปนเร่ืองที่จําเปน ซ่ึง บรัสเซล และเกิล (Buzzel & Gale, 1985 
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อางถึงใน อนวุัฒน ศุภชุติกลุ, 2542, หนา 2-3) กลาววา เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ
แบงเปน 7 ลักษณะ คือ 
 1.  คุณภาพของการบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือบริการ ลูกคาจะเปนผูพิจารณา 
และตัดสินใจวาอะไรท่ีเรียกวาคุณภาพ จากส่ิงท่ีลูกคาคิดวาสําคัญและไมสําคัญ ในกระบวนการ
บริการท่ีเกิดข้ึน คุณภาพการบริการจะมีลักษณะเปนอยางไร และตรงจุดใดจึงเรียกวาคุณภาพนั้น         
อยูท่ีลูกคากําหนดข้ึน ซ่ึงลูกคาแตละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแตละฉากเหตุการณ
ของการใหบริการท่ีแตกตางกันได 

 2.  คุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดจบ เราไมสามารถ
กําหนดคุณภาพของการบริการใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได การใหบริการท่ีมี
คุณภาพท่ีดีจะตองทําอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ ท้ังในชวงเวลาท่ีกิจการดาํเนินไปดวยดแีละไมด ี
  3. คุณภาพของการบริการ จะเกดิข้ึนไดดวยความรวมมือของทุกคนท่ีเกีย่วของ                   
ความรับผิดชอบในบทบาทหนาท่ีของผูเกีย่วของกับงานบริการ ไมวาจะเปนผูปฏิบัตงิานบริหาร
สวนหนาหรือผูปฏิบัติงานท่ีอยูเบ้ืองหลัง และการควบคุมคุณภาพของการใหบริการของผูรวมงาน
แตละคนลวนสงผลตอความสําเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพสําหรับผูรับบริการท้ังส้ิน ผูปฏิบัติงาน
บริการทุกคนจะตองสํานึกถึงความรับผิดชอบตอการใหบริการ และนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ            
อยูเสมอท้ังตอผูรวมงานดวยกันและลูกคาท่ีมีรับบริการ     

 4.  คุณภาพของการบริการ การบริหาร และการติดตอส่ือสารเปนส่ิงท่ีไมอาจแยกจากกัน
ได ในการนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพดี ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองไดรับความรู คําติชมผลงาน 
ในการนี้ผูบริหารการบริการจะตองเอาใจใสบริการจัดการหรือส่ังการ และปฏิสัมพันธกับ
ผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจและสรางสรรค เพื่อมุงหวังใหงานบริการท่ีออกมามีคุณภาพทีด่ี
 5.  คุณภาพของการบริการ จะตองอยูบนพืน้ฐานของความเปนธรรม การบริการ จะมี
คุณภาพเพียงใดข้ึนอยูกับวัฒนธรรมการบริการ (Corporate Culture) ภายในองคกรท่ีเนน                  
ความเปนธรรมและคุณคาความเปนคน องคการบริหารที่ปฏิบัติตอลูกคา และบุคลากรขององคการ
อยาง เทาเทียมกัน จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีแทจริงได   
 6.  คุณภาพของการบริการ ข้ึนอยูกับความพรอมในการบริการ แมวาคุณภาพของการ
บริการจะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตการวางแผนเตรียมความพรอมของการบริการไว
ลวงหนา ในส่ิงท่ีเรียนรูจากพฤติกรรมของลูกคาวาตองการหรือความคาดหวังอะไรบาง ยอม
กอใหเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดไีด 

 7.  คุณภาพของการบริการ หมายถึง การรักษาคําม่ันสัญญาขององคการบริการลูกคามัก 
จะคาดหวังวาผูปฏิบัติงานบริการจะใหบริการในส่ิงท่ีองคการไดแสดงเจตจํานงหรือคําม่ันสัญญาไว 
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 สุรศักดิ์ นานานุกุล (2538, หนา 111) กลาววา แนวคิดในการปรับปรุงคุณภาพ และ
ผลิตภัณฑถือวาคุณภาพเปนกุลยุทธทางธุรกิจ ท่ีมีความสําคัญสูงสุดทุกองคกรท่ีประสบความสําเร็จ
จะกําหนดใหคุณภาพเปนเปาหมายสูงสุดขององคกร ถามีคุณภาพแลวกส็ามารถเอาชนะคูแขงขันได
โดยเดด็ขาดจะขยายตัวและชวงชิงสวนแบงของตลาดดวยคุณภาพท่ีเหนือกวาและบรรลุเปาหมายได
ดวยคุณภาพซ่ึงในแนวความคิดใหมบอกวาจะตองเนนความพอใจของลูกคากอนจะตองรูระดับ
ความพอใจของลูกคาหลังจากนั้นจะตองทํางานอยางมีประสิทธิภาพแตใหถูกใจลูกคา 
 สรุปไดวา คุณภาพของการบริการเปนเร่ืองที่ซับซอน จําเปนตองอาศัยความรวมมือของ
บุคคลท่ีเกี่ยวของกับการบริการทุกระดับ ไมวาจะเปนผูประกอบการผูบริหารการบริการ หรือ
ผูปฏิบัติงานบริการ ลวนมีบทบาทสําคัญตอกระบวนการจัดการระบบการบริการท้ังส้ิน การให
ความสําคัญตอการรับรูคุณภาพของการบริการของผูรับบริการเปนเร่ืองท่ีมิอาจละเลยไดดวยการ
เพิ่มพูนประสิทธิภาพของการสงเสริมคุณภาพของการบริการอยางท่ัวถึง ตอเน่ืองและสมํ่าเสมอ 
หัวใจของการบริการท่ีแทจริงอยูท่ีคุณภาพของการบริการท่ีสามารถสรางความประทับใจอยาง            
แนบแนนใหกบัผูรับบริการ 
 เกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการของผูรับบริการ 
 ในการประเมินคุณภาพของการบริการท่ัว ๆ ไปลูกคามักใชเกณฑในการพิจารณา
คุณภาพการบริการท่ีไดรับ โดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ ซ่ึง ซีเทมล (Zeithaml, 1988,              
pp. 21- 22) ไดกลาวไวดังนี ้

 1.  ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองได
ในการใหบริการ            

 2.  ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ
ตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง      

 3.  ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ 
และพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาทันทีทันใด      
 4.  ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ
ท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ   

 5.  ความมีอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอม   
เปนกันเอง รูจกัใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะ                   
ผูใหบริการท่ีตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ       

 6.  ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเช่ือม่ัน
ดวยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ     
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 7.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตรายความเส่ียงภยัและ
ปญหาตาง ๆ              

 8.  การเขาถึงการบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวก           
ไมยุงยาก             

 9.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความสัมพันธและส่ือความหมายไดชัดเจน ใชภาษาท่ีเขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ  
 10.  ความเขาใจลูกคาและรูจกัผูรับบริการ (Understanding of Customer) หมายถึง              
ความพยายามในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจ 
ตอบสนองความตองการดังกลาว      

 คุณลักษณะเหลานี้เปนส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังหากองคการบริหารตระหนักถึงความสําคัญ
ของคุณภาพของการบริการเพื่อใชเปนแรงจูงใจใหลูกคาประทับใจในบริการท่ีไดรับและติดใจใช
บริการจนเปนลูกคาประจํา กจ็ําเปนตองวางแผนนโยบายการบริการ โดยคํานึงถึงคุณลักษณะ
ดังกลาว และทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงานบริการทุกฝาย พรอมท้ังมีการพัฒนากลยทุธการบริการ
ตามนโยบายท่ีวางไวอยางจริงจัง 
 การวัดคุณภาพการบริการ 

 กุลธน ธนาพงศธร (2530, หนา 303-304) ใหความเห็นเกีย่วกับหลักการใหบริการ               
ท่ีสําคัญ มี 5 ประการ ดังนี ้
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคลากรสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน 
และบริการท่ีองคการจัดใหตองสนองตอบความตองการของบุคคลของบุคลากรสวนใหญ หรือ
ท้ังหมด มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกดิ
ประโยชน และบริการแลวยงัไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย  
 2.  หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการไปอยางตอเนื่อง 
และสมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน  
 3.  หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการท่ีจะไดนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคน
อยางสมํ่าเสมอ เสมอภาคและเทาเทียมกนั ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะ
แตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเหน็ไดชัด 
 4.  หลักความประหยดัเวลา คือ คาใชจายท่ีตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกิน
กวาผลที่จะไดรับ           
 5.  หลักความสะดวก คือ บริการท่ีจัดใหจดัใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะได 
งาย สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรนอยท้ังยังไมสรางความยุงยากใจใหแกผูใหบริการมากเกนิไป 
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 ปฐม มณีโรจน (อางถึงใน ปติชัย รังสิยานนท, 2541, หนา 27) กลาววา เปาหมายสําคัญ
ของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง
ดังนี ้   

 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงาน ภาครัฐท่ีมีฐานคติวาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนัน้ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ         
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกนัในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดยีว   
 2.  การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง กาใหบริการสาธารณะมีจํานวน
การใหบริการสาธารณะจะตอง ตรงเวลาผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลาซ่ึงสรางความไมพึงพอใจใหประชาชน   
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะมี
จํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม 

 พาราเชอราแมน และคณะ (Parasuraman et al., 1988 อางถึงใน นกุลยา สงสวัสดิ์, 2544, 
หนา 11) ไดทําการศึกษาวิจยัใหมโดยพัฒนารูปแบบของกรอบแนวคิดของคุณภาพบริการท่ีใชวัด
การรับรูคุณภาพของผูรับบริการโดยไดสรุปหมวด 4-7 เปนหมวดเดยีวกันคือ หมวดความนาเช่ือถือ 
และหมวด 8-10 รวมเปนหมวดเขาใจและรูจักผูรับบริการ เนื่องจากในบางดานมีความซํ้าซอนกัน 
และมีรายละเอียดมากเกินไปทําใหยากในการประเมิน โดยรวม 5 หมวดมีรายละเอียด ดังนี ้
 1.  ความเปนรูปธรรม บริการท่ีใหกับผูรับบริการตองแสดงใหผูรับบริการเห็นชัดเจน 
สามารถจับตองสัมผัสได เชน มีท่ีจอดรถเพียงพอ สถานท่ีใหบริการท่ีอํานวยความสะดวก เคร่ืองมือ
อุปกรณตาง ๆ ลักษณะบุคลิกของผูใหบริการ และอุปกรณท่ีใชในการติดตอส่ือสาร   
 2.  ความเช่ือม่ันไววางใจไดบุคลากรผูใหบริการ มีความสามารถในการปฏิบัติงานทําให
ผูรับบริการรูสึกวาเปนท่ีพึ่งได และการใหบริการมีความถูกตองแมนยํา สมํ่าเสมอ 
 3.  การสนองตอบตอผูรับบริการทันที บุคลากรผูใหบริการมีความพรอมและเต็มใจ           
ท่ีจะใหบริการและเต็มใจท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการไดทันทีทันใด เปนไปตามความตองการของ
ผูรับบริการ   
 4.  ความนาเช่ือถือ บุคลากรผูใหบริการมีความรู มีมนุษยสัมพันธดีในการใหบริการ และ
สามารถทําใหผูรับบริการเกิดความเช่ือถือ มาใชบริการมากข้ึน    
 5.  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ บุคลากรผูใหบริการจะตองเขาใจถึงจติใจของ
ผูรับบริการ และแสดงพฤตกิรรมใหความสนใจ ดแูลเอาใจใสผูรับบริการดวย 
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 จากการศึกษาของ นวลลักษณ บุษบง (2541, หนา 40 อางถึงใน นกุลยา สงสวัสดิ์, 2544, 
หนา 11) โดยสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) และสนทนากลุม (Focus Group  
Interview) ผลการศึกษาพบวา ในการรับบริการนั้น ผูรับบริการจะใชเกณฑ 10 ประการในการวดั
คุณภาพบรกิาร คือ 
 1.  ความเปนรูปธรรมในการบริการ 
 2.  ความไววางใจ 
 3.  การสนองตอบตอผูใชบริการทันที 
 4.  สมรรถนะของการใหการบริการ 
 5.  ความมีอัธยาศัย 
 6.  ความนาเช่ือถือ 
 7.  ความปลอดภัย 
 8.  การใหผูรับเขาถึงบริการ 
 9.  การติดตอส่ือสาร 
 10.  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ 

 งานวิจยัของ มิลเลท (Millet, 1954, p. 397 อางถึงใน เสกสิทธ์ิ สุวรรณโชติ, 2550,            
หนา 32) กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการบริการ
ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ  
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกนัในการใหบริการประชาชน จะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานในการใหบริการเดยีวกัน 
 2.  การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timelt Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา           
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจแกประชาชน  
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะมีจํานวนการใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม  
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continouos Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ          
ท่ีเปนอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมยดึความพอใจของหนวยงานท่ี
ใหบริการ    
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 5.  การใหบริการกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน  

 ระบบมาตรฐานงานบริการประชาชนและภาคเอกชน P.S.O 1107 (Thailand 
International Public Sector Management System and Outcomes)  

 ศุภชัย ยาวะประภาษ (2544, หนา 9-19) งานบริการประชาชนและภาคเอกชน คือ งาน           
ท่ีหนวยงานของรัฐจัดตั้งข้ึนตามอํานาจหนาท่ีท่ีกฎหมายบัญญัติไว เพื่อบริการใหแกประชาชน และ
ภาคเอกชน คําวา”บริการ”มีความหมายวา บริการท่ีใชในภาคเอกชน ซ่ึงมักหมายถึง การท่ีบริษัท 
ตาง ๆ ใหบริการแกลูกคาเพือ่แลกกับคาบริการท่ีบริษัทเรียกเก็บ เชน การไปซ้ือสินคาตามหางตาง ๆ 
พนักงานหางจะใหบริการแนะนําสินคา ตอบคําถามหลังซ้ือสินคาแลวอาจมีบริการหลังการขาย          
ในกรณีท่ีสินคามีอายุการใชงานนาน 
 บริการของรัฐ จะทําไดตามขอบเขตท่ีกฎหมายกําหนด มีท้ังบริการภาคเอกชน เชน 
บริการทางการแพทยการบริการทางการศึกษา การใหบริการของรัฐจึงตองระมัดระวังไมใหเกดิ
ความไดเปรียบเสียเปรียบในระหวางผูเกีย่วของและรัฐเองดวย ขณะเดยีวกันก็ตองใหบริการ                   
ท่ีรวดเร็ว และเปนท่ีพึงพอใจของประชาชน 
 ระบบ P.S.O. 1107 จะครอบคลุมต้ังแตประชาชน ภาคเอกชน หนวยงานราชการ                    
รัฐวิสากิจหนวยงานทองถ่ิน ซ่ึงรวมเรียกวาลูกคาของหนวยงาน มีเกณฑมาตรฐานท่ีกําหนดไว             
10 เกณฑ คือ 
 1.  ประสิทธิภาพ โดยท่ัวไปวัดจากสัดสวนระหวางปจจยัผลผลิตและปจจยันําเขา              
อาจพิจารณาไดจากตนทุนท่ีใชในกระบวนการผลิต การจัดการ ในขณะที่ปจจัยการผลิตพิจารณา          
ไดจากบริการท่ีสงมอบ ซ่ึงมีไดหลายมิติ ท่ีสําคัญคือ เวลาท่ีใชในการจัดการ ดังนั้นตัวช้ีวัด
ประสิทธิภาพในกรณีนี้คือ เวลาท่ีสงมอบบริการ หรืออาจเรียกวาความรวดเร็ว   
 2.  คุณภาพบรกิารท่ีรวดเร็วอาจไมใชบริการท่ีมีคุณภาพไดเชนเดยีวกับคนท่ีทํางานได
รวดเร็วไมใชคนท่ีสามารถสรางงานท่ีมีคุณภาพกไ็ด ในการดําเนินการเพื่อของรองรับ P.S.O. 1107 
หนวยงานควรกําหนดมาตรฐานคุณภาพท่ีไมดอยกวาหนวยงานที่ใหบริการในลักษณะท่ีเทียบเคียง
ไดท้ังภาครัฐและเอกชน ตวัช้ีวัด เชน ปฏิบัติงานไมต่ํากวามาตรฐานกาํหนด หรือสูงกวามาตรฐาน
กําหนด 

 3.  ความท่ัวถึงกลุมเปาหมายของงานบริการของรัฐ จะแตกตางจากกลุมเปาหมายของงาน
บริการภาคเอกชน เนื่องจากรัฐตองใหบริการแกประชาชนทุกกลุม ทุกอาชีพ ทุกวยั ดงันั้นในการ
จัดบริการของรัฐเกณฑมาตรฐานคือความท่ัวถึง ซ่ึงหมายถึงความท่ัวถึงในการจดับริการใหแก
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ประชาชน กระจายตามพ้ืนท่ี อาชีพ อายุ การศึกษา บริการท่ีครอบคลุมคือบริการท่ีลูกคาทุกกลุม
สามารถใชบริการได ตวัช้ีวดั เชน ลูกคาสวนใหญสามารถใชบริการได 

 4.  ความเสมอภาค งานบริการของรัฐตองกระจายใหลูกคาทุกกลุมสามารถใชบริการได
ไมวาจะแตกตางในเร่ืองเพศ อายุ การศึกษา ควรไดรับบริการเสมอหนากัน การไดรับโอกาสเสมอ
หนากนั คือความเสมอในการจัดบริการ ตัวช้ีวัดเกณฑมาตรฐานคือ ลําดับกอน-หลังของการให
บริกา 

 5.  ความเปนธรรม รัฐตองใหบริการแกกลุมหลากหลายโดยเสมอหนา ยกเวนกลุม                
ท่ีดอยกวา เนื่องจากสภาพรางกายซ่ึงรวมต้ังแตผูพิการ ผูสูงอายุ ไปจนถึงหญิงใกลคลอด                     
การจัดบริการเฉพาะใหแกกลุมท่ีดอยกวากลุมอ่ืนในดานสภาพรางกายจะชวยใหเขาเหลานั้นมี
โอกาสไดรับบริการเหมือนกลุมอ่ืน ตัวช้ีวดัเกณฑมาตรฐานคือ ผูดอยโอกาสไดรับบริการผาน
ชองทางปกติหรือชองทางพิเศษ ซ่ึงอาจหมายถึงมีทางข้ึนลงสําหรับผูพิการทางขาและแขน มีทางเทา
ท่ีออกแบบไวสําหรับผูพิการทางสายตา       
 6.  การตอบสนองความตองการ ลูกคาอาจมีความตองการท่ีหลากหลาย และแตกตาง         
กันไป ลูกคาตองการทราบเกณฑ ระเบียบ ประกาศคําแนะนําท่ีเกี่ยวของกับงานบริการท่ีไปติดตอ
หรืออาจตองใหมีบริการจําหนายอาหาร เคร่ืองดื่ม จัดสถานท่ีสําหรับนัง่รอ ท่ีจอดรถ ประเด็นสําคัญ
คือหนวยงานตองรูความตองการของลูกคา และหาทางตอบสนองใหไดโดยอาจเทียบเคียงกับงาน
บริการท่ีใกลเคียงกัน ตวัช้ีวดัเกณฑมาตรฐานคือ ลูกคาไดรับการตอบสนอง 

 7.  ความพึงพอใจ แมวาหนวยงานอาจตอบสนองในความตองการของลูกคาได บางเร่ือง
ก็ไมไดหมายความวาลูกคาพงึพอใจ บางคร้ังเพียงรูวาหนวยงานพยายามคิดคนหาวิธีดําเนินการ           
แมยังไมไดทําลูกคาก็พึงพอใจ เพราะเห็นความตั้งใจจริงท่ีจะบริการตวัช้ีวัดเกณฑมาตรฐาน คือ 
ความพึงพอใจของลูกคา         
 8.  ความตอเนือ่งของการบริการมักเปนเร่ืองท่ีเกิดข้ึนไดรับบริการของรัฐทุกประเภท 
หนวยงานของรัฐท่ีตองสรางความเปนเลิศในการบริการควรติดตามสอบถาม และอํานวย                
ความสะดวกแกประชาชนอยางสมํ่าเสมอตลอดเวลา เชน ติดตามวาจะไดรับบริการอยางไร            
ความตอเนื่อง ตัวช้ีวดัเกณฑมาตรฐานคือ การติดตอลูกคา     
 9.  ความสะดวกสบาย ในท่ีนีคื้อความสะดวกสบายในการไปติดตอและรับบริการ                
ซ่ึงรวมไปถึงการรอคอยและอ่ืน ๆ ความสะดวกสบายอาจหมายถึงสถานท่ีท่ีติดตอ ท่ีนั่งพักคอย   
หองสุขา และอาคารสถานท่ี ตัวช้ีวดัเกณฑมาตรฐาน คือ ชองทางท่ีมีใหลูกคาติดตอ  
 10.  ความพรอมในการใหบริการ เม่ือลูกคาไปติดตอรับบริการลูกคามักคาดหวังวา
เจาหนาท่ีสามารถไดหากพบวาเจาหนาท่ีไมสามารถใหบริการไดเนื่องจากเหตุใดกต็าม อาทิ                 
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ติดพักเท่ียง ผูรับผิดชอบไมอยู ลูกคามักสรุปวาหนวยงานไมพรอมท่ีจะใหบริการ ความพรอม            
ในการใหบริการซ่ึงมีท้ังมิติเจาหนาท่ี ชวงเวลา อาคารสถานท่ี ตัวช้ีวัดเกณฑมาตรฐาน คือ ลูกคา
ไดรับบริการชวงเวลาตาง ๆ  

 สรุปไดวา คุณภาพของการบริการเปนเร่ืองที่ตองอาศัยความรวมมือของบุคลากร                   
ท่ีเกี่ยวของกับการบริการทุกระดับ ไมวาจะเปนผูประกอบการ ผูบริหาร การบริการหรือผูปฏิบัติงาน
บริการ ลวนมีบทบาทสําคัญตอกระบวนการจัดการระบบการบริการท้ังส้ิน การใหความสําคัญตอ
การรับรูคุณภาพของการของผูรับบริการเปนเร่ืองท่ีมิอาจละเลยไดดวยการเพิ่มพูนประสิทธิภาพของ
การสงเสริมคุณภาพของการบริการอยางท่ัวถึง ตอเนื่องและสมํ่าเสมอ 

  

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบรกิารประชาชนของรัฐ 
 Weber (1966) ใหทัศนคติเกีย่วกับการใหบริการวา การจะใหการบริการมีประสิทธิภาพ 

และเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีไมคํานึกถึงตัวบุคคลหรือเปนการ
บริการท่ีปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษทุกคน ไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกัน
ตามเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ีเหมือนกนั 

 กุลธน ธนาพงศธร (2528, หนา 303-304) กลาววา หลักการใหบริการท่ีสําคัญมี 5 
ประการ คือ  

 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ คือ ประโยชนและ
บริการท่ีองคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองตอความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือท้ังหมด
มิใชเปนการจดัใหแกบุคคลกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

 2.  หลักความสมํ่าเสมอ คือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ
มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

 3.  หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดต้ังนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาง
สมํ่าเสมอหนาและเทาเทียมกนั ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมคนใดในลักษณะแตกตาง
จากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเหน็ไดชัด 

 4.  หลักความประหยดัคาใชจายท่ีจะตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวา                
ผลท่ีจะไดรับ 
 5.  หลักความสะดวกบริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติงาย 
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากร ไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูให
บริการ หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
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 เจิดศักดิ์ ชีวะกองเกียรติ (2534, หนา 32) กลาววา ในการใหบริการสาธารณะตาง ๆ นัน้
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการนับวามีความสําคัญยิ่ง เพราะเปนส่ิงท่ีบงช้ีวาบริการ
สาธารณะดังกลาวประสบผลสําเร็จมานอยเพยีงใด ความพึงพอใจตอบริการสาธารณะน้ีมี
นักวิชาการบางทานไดใหความหมายไว ไดแก  ฟตซเจอรัลด (Fitzgerald) ดูแรนด (Durant) และ  
มิลเลท (Millet) ฟตเจอรรัลและดูแรนด ไดใหความหมายเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ตอบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) วาเปนการประเมินผลนี้ก็จะแตกตางกันไป ท้ังน้ี
ข้ึนอยูกับประสบการณท่ีแตละบุคคลไดรับเปนเกณฑ (Criteria) ท่ีแตละบุคคลต้ังไวรวมท้ังการ
ตัดสินใจ (Judgement) ของบุคคลต้ังไวโดยการประเมินผลสามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ 
 1.  ดานอัตวิสัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูการสงมอบบริการ 
 2.  ดานวัตถุนสัิย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณแลคุณภาพของบริการ 
 ปรัชญา เวสารัชช (2523, หนา 251) กลาววา การใหบริการของรัฐนั้น จะตองคํานึงถึง           
ส่ิงตอไปนี้ 
 1.  การใหบริการท่ีเปนท่ีพึงพอใจแกสมาชิกสังคม ความพึงพอใจเปนส่ิงท่ีวัดไดยาก หรือ
ใหคําจํากัดความยาก แตอาจกลาวไดอยางกวาง ๆ ถึงองคประกอบท่ีจะใหเกิดความพึงพอใจ คือ  
  1.1  ใหบริการท่ีเทาเทียมกนัแกสมาชิกสังคม 
  1.2  ใหบริการในเวลาท่ีเหมาะสม เชน บริการดับเพลิง บริการชวยเหลือผูประสบภัย
น้ําทวม 
  1.3  ใหบริการโดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอย คือ ใหบริการไมมากหรือนอย
เกินไป 
  1.4  ใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกบัความเปล่ียนแปลงอยูเสมอ 
 2.  การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชนเปนคานิยมพื้นฐานสําหรับ                 
การบริการราชการ ในสังคมประชาธิปไตยจะตองทําหนาท่ีภายใตการช้ีนําทางการเมืองจากตัวแทน
ของประชาชน และตองสามารถใหบริการท่ีมีลักษณะสนองตอบตอมติมหาชน ตองมีความยดืหยุน
ท่ีจะปรับเปล่ียนลักษณะงาน หรือการใหบริการท่ีสนองความตองการที่เปล่ียนแปลงไดมากท่ีสุด 
 ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, หนา 11-14) ไดเสนอหลักการใหบริการครบวงจร หรือ                    
การพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลักการซ่ึงอาจเรียกงาย ๆ วา หลัก Package 
Service ดังนี้   

 1.  ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปาหมาย การบริการของรัฐ         
ในเชิงรับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะท่ีเปนอุปสรรคตอการใหบริการ 
ดังนี้  
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  1.1  ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเร่ิมตนก็ตอเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาท่ีจะมองวาตนเองมีหนาท่ีท่ีจะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนท่ีเขาควรจะ
ไดรับ 

  1.2  การกําหนดระเบียบปฏิบัติ และการใชดลุพินิจของขาราชการมักเปนไป เพื่อ
สงวนอํานาจในการใชดุลพนิิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มักเปนไปเพื่อควบคุม
มากกวาการสงเสริมการติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตอง
ผานการตัดสินใจหลายข้ันตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวาความจําเปน 

  1.3  จากการทีข่าราชการมองวา ตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจ และมีกฎระเบียบ       
เปนเคร่ืองมือท่ีจะปกปองการใชดุลยพินจิของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติใน
ลักษณะของเจาขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอํานาจท่ีจะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนิน
ความสัมพันธ จึงเปนไปในลักษณะท่ีไมเทาเทียมกนั และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจ 
ท่ีจะใหบริการ รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 

  ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชนของ
ประชาชนผูรับบริการ ท้ังผูท่ีมาติดตอขอรับบริการ และผูท่ีอยูในฝายท่ีควรจะไดรับบริการเปน
สําคัญซ่ึงมีลักษณะ ดังนี้คือ 
   1.3.1  ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีท่ีตองดําเนนิการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน 
   1.3.2  การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินจิจะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนท่ีควรจะไดรับ
อยางสะดวกและรวดเร็ว 
   1.3.3  ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีหลักฐาน และศักดิ์ศรีเทาเทียมกับ
ตน มีสิทธิท่ีจะรับรูใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 
 2.  ความรวดเร็วการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปล่ียนแปลงตาง ๆ         
อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลาในขณะท่ีปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการ คือ ความลาชาซ่ึงเกดิจากความจําเปนตามลักษณะของการบริการราชการเพ่ือประโยชน
สวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเร่ืองท่ีสามารถแกไขได เชน 
ความลาชาท่ีเกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาท่ีเกิดจากการขาดกระจายอํานาจหรือ
เกิดจากการกําหนดขั้นตอนท่ีไมจําเปน หรือความลาชาท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพัฒนางาน หรือนาํ
เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรค
สําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการ
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จําเปนท่ีตองต้ังเปาหมายในอันท่ีจะพฒันาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระทําได
ใน 3 ลักษณะ คือ 
  2.1  การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเร่ืองท่ีอยูในอํานาจของตน 
  2.2  การกระจายอํานาจ หรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระบบวิธีการทํางาน
ใหมีข้ันตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยท่ีสุด 
  2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีจะทําใหสามารถใหบริการไดรวดเร็วข้ึน 
 การพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเปนเร่ืองท่ีสามารถกระทําไดท้ังข้ันตอน             
กอนการใหบริการซ่ึง ไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมท่ีจะใหบริการ และการนํา
บริการไปสูผูท่ีสมควรท่ีจะไดรับบริการเปนการลวงหนา เพื่อปองกนัปญหาหรือความเสียหาย เชน 
การแจกจายน้าํสําหรับหมูบานท่ีประสบภยัแลงนั้น หนวยราชการไมจําเปนท่ีจะตองรอใหมีการรอง 
แตอาจ นําน้ําไปแจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไปเลย การพฒันาความรวดเร็วในข้ันตอน
ใหบริการเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนภายหลังการ
ใหบริการ เชน การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตาง ๆ เปนตน เพื่อใหวงจรของ             
การใหบริการสามารถดําเนินตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน การใหบริการในการจดัทํา
บัตรประจําตัวประชาชน ซ่ึงตองมีการจัดสงเอกสารหลักฐานใหสวนกลางเพื่อจัดทําบัตร การแจง
ยายปลายทาง ซ่ึงสํานักงานทะเบียนปลายทางจะตองรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจาก
สํานักงานตนทาง เปนตน 
 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหนึ่ง ก็คือ ความสําเร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนท่ีผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนัก ซ่ึง
ลักษณะท่ีดีของการใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณก็คือ การบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดยีว
หรือไมเกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลวเสร็จอีกคร้ังหนึ่ง)  
 นอกจากนี้การใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณยัง หมายถึง ความพยายามท่ีจะใหบริการในเร่ือง
อ่ืน ๆ ท่ีผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมาขอรับบริการจะไมไดขอรับบริการ     
ในเร่ืองก็ตาม แตถาเห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ ก็ควรที่จะใหคําแนะนําและพยายาม
ใหบริการในเร่ืองนั้น ๆ ดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาท่ีผูใหบริการพบวา 
บัตรประจําตัวประชาชนของผูนั้นหมดอายแุลว กด็ําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชนใหใหม 
เปนตน 

 
 
 



25 

 4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายท่ีสําคัญอีกประการหนึ่ง                    
ในการพัฒนาการใหบริการเชิงรุก ท้ังน้ีเนือ่งจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอ
ขอรับบริการจากทางราชการเปนเร่ืองยุงยาก และเจาหนาท่ีไมคอยเต็มใจท่ีจะใหบริการ ดังนั้น จึงมี
ทัศนคติท่ีไมดตีอการบริการของรัฐ และตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ ซ่ึงนาํไปสูปญหาของการส่ือสาร
ทําความเขาใจกัน ดังนัน้ หากเจาหนาท่ีผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตอืรือรนแลว           
ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนะคติท่ีดี ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะ
มารับบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญท่ี 
ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว และมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความเช่ือถือศรัทธาของ
ประชาชนในที่สุด 
 5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม         
ท้ังในแงของนโยบาย และระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
ซ่ึงเกี่ยวของกบัการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ เชน ในกรณท่ีีผูมาขออนุญาตมีและใช
อาวุธนายทะเบียนจะตองมีการสวบสวนขอเท็จจริงเกีย่วกับความประพฤติและความจําเปนของ
ผูรับบริการดวยหรือในกรณท่ีีมีผูมาขอจดทะเบียนหยา แมวานายทะเบียนจะสามารถดําเนินการ         
ใหไดตามวัตถุประสงค แตในแงศีลธรรมจรรยาแลวก็ควรท่ีจะมีการพดูจาไกลเกล่ียกบัคูสมรส
เสียกอน ดังนัน้ การใชดุลยพินิจในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตอง และสามารถ
ตรวจสอบได ซ่ึงการตรวจสอบความถูกตองโดยผูบังคับบัญชา หรืออาจเปนการตรวจสอบโดย
อาศัยความสํานึกรับผิดชอบในเชิงศีลธรรม และจรรยาทางวิชาชีพของตัวขาราชการเอง 
 6.  ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจร คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวย              
ความสุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติท่ีดีตอขาราชการ และการติดตอกับ         
ทางราชการอันจะสงผลใหการส่ือสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งข้ึน 
 ความสุภาพออนนอมในการใหบริการนัน้จะเกิดข้ึนไดโดยการพัฒนาทัศนคติของ
ขาราชการใหเขาใจวา ตนมีหนาท่ีในการใหบริการ และเปนหนาท่ีท่ีมีความสําคัญรวมท้ังมี
ความรูสึกเคารพใหสิทธิและศักดิ์ของผูมาติดตอขอรับบริการ 
 7.  ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาท่ี ท่ีจะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเง่ือนไขดังนี ้
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  7.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรับผล             
ท่ีสมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาค
ในการใหบริการ 
  7.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับบริการท้ังนี้ 
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเร่ืองความสามรถในการท่ีจะ
ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ 
อยูในพืน้ท่ีหางไกลทุรกันดาร เปนตน ดังนัน้ การจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึงกลุมนี้
ดวย โดยจะตองพยายามนําบริการเคล่ือนท่ีตาง ๆ เปนตน การลดเง่ือนไขในการรับบริการให
เหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ เชน การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแก
ผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บคาปรับในอัตราท่ีต่ําสุดตามกฎหมายกําหนด เม่ือเหน็วาผูรับบริการไมมี
เจตนาที่จะเล่ียงการปฏิบัตติากฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซ่ึงอาจเรียก               
ความเสมอภาคนี้วา ความเสมอภาคท่ีจะไดรับบริการท่ีจําเปนจากรัฐ 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรหรือ Package Service           
เปนการพัฒนาการใหบริการท่ีมีเปาหมายท่ีจะใหประชาชนไดรับบริการท่ีควรจะไดรับอยาง
ครบถวนสมบูรณ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงท่ีจะใหบริการในเชิงสงเสริมและสราง
ทัศนคติ และความสัมพันธท่ีดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการท่ีมี
ความถูกตอง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคท้ังในการใหบริการและ          
ในการที่จะไดรับบริการของรัฐ  
 จากแนวคิดเกีย่วกับการใหบริการประชาชนของรัฐ มีแนวคิดเกีย่วกับการใหบริการ
สาธารณะของรัฐ ซ่ึงจะนําไปศึกษาวา การบริการสาธารณะท่ีดีควรมีลักษณะอยางไร 
 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการปกครองทองถ่ิน 
 ความหมายของ การปกครองทองถ่ินในรูปแบบของการปกครองตนเอง (Iocal Self 
Govemment) เปนเร่ืองท่ีมีความสัมพันธกันเปนอยางมากกับแนวคิด และทฤษฎีในการกระจาย
อํานาจ (Decentralizationpk) ไดมีนกัวิชาการทางการปกครองทองถ่ินใหคํานยิามไวดังนี้ คือ 
 คลารก (Ciark, 1957, pp. 87-89 อางถึงใน อัจฉรา อารีตระกูลเลิศ, 2546, หนา 12)           
กลาววา การปกครองทองถ่ิน หมายถึง หนวยการปกครองของประเทศหรือรัฐ ซ่ึงมีหนาท่ีและ  
ความรับผิดชอบในการดําเนินเร่ืองตาง ๆ ท่ีเกี่ยวกับประชาชนในพ้ืนท่ีหรือในขวบเขตแหงใด 
โดยเฉพาะและเปนการสมควรท่ีจะมอบเร่ือง ดังกลาว องคการบริหารสวนทองถ่ินเปนผูบริหาร 
โดยฐานะเปนรองจากการบริหารของรัฐบาลในสวนกลาง 
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 วิต (Wit, 1967, pp. 14-21 อางถึงใน อัจฉรา อารีตระกูลเลิศ, 2546, หนา 13) ใหคํานิยาม
วา ปกครองทองถ่ิน หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลกลางใหอํานาจ หรือกระจายอํานาจไปให          
หนวยการปกครองทองถ่ิน เพื่อเปดโอกาสใหประชาชนในทองถ่ิน ไดมีอํานาจในการปกครอง
รวมกันท้ังหมดหรือเพียงแตบางสวนในการบริหารทองถ่ิน ตามหลักการท่ีวาถาอํานาจการปกครอง
มาจากประชาชนเพ่ือประชาชน ดังนั้น การบริหาร การปกครองทองถ่ินจึง จําเปนตองมีองคกรของ
ตนเอง อันเกดิจากการกระจายอํานาจของรัฐบาลกลาง โดยใหองคกร อันมิไดเปนสวนหนึ่งของ
รัฐบาล มีอํานาจในการตัดสินใจและบริหารภายในทองถ่ินในเขตอํานาจของตน 
 รอบสัน (Robson, 1953, pp. 574 อางถึงใน อัจฉรา อารีตระกูลเลิศ, 2546, หนา 13) ไดให
ความหมายวา การปกครองทองถ่ินหนวยปกครองซ่ึงรัฐไดจัดต้ังข้ึน และใหอํานาจการปกครอง
ตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Iegal Rights) และตองมีองคกรจําเปนในการปกครอง 
(Necessary Organization) เพือ่การปฏิบัติหนาท่ีใหสมความมุงหมายของการปกครองทองถ่ินนั้น ๆ  
 วิญู อังคณารักษ (2519, หนา 4) ใหความหมายวา การปกครองทองถ่ิน หมายถึง             
การปกครองในรูปการกระจายอํานาจบางอยาง ซ่ึงรัฐไดมอบหมายใหทองถ่ินทํากันเอง เพื่อให
ประชาชนในทองถ่ินมีโอกาสปกครองและบริหารทองถ่ินดวยตนเอง เพ่ือสนองความตองการ
สวนรวมของประชาชนในทองถ่ินนั้น ใหงานดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผล        
ตรงกับความประสงคของประชาชน โดยเหตุท่ีวาประชาชนในแตละทองถ่ินยอมจะทราบ               
ความตองการทองถ่ินนั้น ๆ ไดดีกวาคนอ่ืนและยอมมีความผูกพันตอทองถ่ินนั้นยอมมีงบประมาณ
ของตนเอง และมีอิสระในการบริหารงานพอสมควร 
 อุทัย หิรัญโต (2523, หนา 2) ไดใหคํานิยามวา การปกครองทองถ่ิน คือ การปกครอง                
ท่ีรัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนในทองถ่ินหนึ่งจดัการปกครองและดําเนินกิจการบางอยาง              
โดยดําเนินการกันเองเพื่อบําบัดความตองการของตนเอง การบริหารงานของทองถ่ินมีการจัดเปน
องคการมีเจาหนาที่ ซ่ึงประชาชนเลือกตั้งข้ึนมาท้ังหมดหรือบางสวน ท้ังน้ีมีความอิสระในการ
บริหารงานแตรัฐบาลตองควบคุมดวยวิธีการตาง ๆ ตามความเหมาะสมจะปราศจากการควบคุม 
ของรัฐบาลไมไดเพราะการปกครองทองถ่ินเปนส่ิงท่ีรัฐทําใหเกิดข้ึน 
 ประทาน คงฤทธ์ิศึกษากร (2525, หนา 7) ไดใหคํานิยามวา การปกครองทองถ่ิน                       
เปนระบบการปกครองของรัฐ และโดยนัยนี้จะเกิดองคการท่ีทําหนาท่ีปกครองทองถ่ิน โดยคน            
ในทองถ่ินนั้นองคการนี้จัดต้ัง และถูกรวบรวมโดยรัฐบาลแตมีอํานาจในการกําหนดนโยบายและ
ควบคุมใหการปฏิบัติใหเปนไปตามนโยบายของตนเอง 
 องคประกอบของการปกครองสวนทองถ่ิน 
 ระบบการปกครองทองถ่ินจะตองประกอบดวย องคประกอบ 8 ประการ คือ         
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(อุทัย หิรัญโต, 2523, หนา 22 อางถึงใน โกวิทย พวงงาม, 2546, หนา 22-24)  
 1.  สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความวา หากประเทศใดกําหนดเร่ือง              
การปกครองทองถ่ินไวในรับธรรมนูญของประเทศ การปกครองทองถ่ินในประเทศนั้นจะมี              
ความเขมแข็งกวาการปกครองทองถ่ินท่ีจัดต้ังโดยกฎหมายอ่ืน เพราะขอความท่ีกําหนดไวใน
รัฐธรรมนูญนั้นเปนการแสดงใหเห็นวา ประเทศน้ันมีนโยบายท่ีจะกระจายอํานาจอยางแทจริง 
 2.  พื้นที่และระดับ (Area and Level) ปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการกําหนดพื้นท่ี และ
ระดับของหนวยการปกครองทองถ่ินมีหลายประการ เชน ปจจยัท่ีมีทางภูมิศาสตร ประวัติศาสตร 
เช้ือชาติ และความสํานึกในการปกครองตนเองของประชาชนจึงไดมีกฎเกณฑท่ีจะกําหนดพื้นท่ี 
และระดับของหนวยงานการปกครองทองถ่ินออกเปน 2 ระดับ คือ หนวยการปกครองทองถ่ินขนาด
เล็กและขนาดใหญ สําหรับขนาดพื้นท่ีจากการศึกษาขององคการสหประชาชาติ โดยองคการอาหาร
และเกษตรแหงสหประชาชาติ (FAO) องคการศึกษาวิทยาศาสตรและวฒันธรรม (UNESCO) 
องคการอนามัยโลก (WHO) และสํานักกิจการการสังคม (Bureau of Social Affair) ไดใหความเหน็
วา หนวยการปกครองทองถ่ินท่ีสามารถใหบริการ และบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพได ควรมี
ประชากรประมาณ 50, 000 คน แตกย็ังมีปจจัยอ่ืนท่ีจะตองพิจารณาดวย เชน ประสิทธิภาพในการ
บริหารรายได และบุคลากร เปนตน 

 3.  การกระจายอํานาจและหนาท่ี การท่ีจะกําหนดใหทองถ่ินมีอํานาจหนาท่ีมากนอย
เพียงใด ข้ึนอยูกับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเปนสําคัญ 
 4.  องคการนิติบุคคล จัดต้ังข้ึนโดยผลแหงกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล
แหงชาติ มีขอบเขตการปกครองท่ีแนนอน มีอํานาจในการการกําหนดนโยบาย ออกกฎ ขอบังคับ
ควบคุมใหมีการปฏิบัติตามนโยบายนั้น ๆ  
 5.  การเลือกตั้งสมาชิกองคการหรือคณะผูบริหารจะตองไดรับเลือกตั้งจากประชาชน          
ในทองถ่ินนั้น ๆ ท้ังหมดหรือบางสวน เพือ่แสดงถึงการเขามีสวนรวมทางการเมือง การปกครอง
ของประชาชน โดยเลือกผูบริหารทองถ่ินของตนเอง 
 6.  อิสระในการปกครองทองถ่ิน สามารถใชดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการ
ภายในขอบเขตของกฎหมายโดยไมตองขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไมอยูในสายการบังคับ
บัญชาของหนวยงานทางราชการ 
 7.  งบประมาณของตนเอง มีอํานาจในการจัดเก็บรายได การจัดเก็บภาษีตามขอบเขตที่
กฎหมายใหอํานาจในการจัดเก็บ เพื่อใหทองถ่ินมีรายไดเพียงพอท่ีจะทํานุบํารุงทองถ่ินให
เจริญกาวหนาตอไป 
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 8.  การควบคุมดูแลของรัฐ เม่ือไดรับการจดัต้ังข้ึนแลวยังคงอยูในการกาํกับดูแลจากรัฐ  
เพื่อประโยชน และความมั่งคงของรัฐและประชาชนโดยสวนรวม โดยการมีอิสระในการดําเนนิงาน 
ของหนวยงานการปกครองทองถ่ินนั้น ท้ังนี้มิไดหมายความวา มีอิสระเต็มท่ีทีเดียว คงหมายถึง
เฉพาะอิสระในการดําเนินการเทานั้น เพราะมิฉะนัน้แลวทองถ่ินจะกลายเปนรับอธิปไตยไป (อนันต 
อนันตกูล อางถึงใน ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539, หนา 31) รัฐจงึตองสงวนอํานาจในการควบคุมดูแลอยู 
 องคประกอบของการปกครองทองถ่ินดังกลาวขางตนนี้ สอดคลองกับคํากลาวของ 
Moreau (อางถึงใน ชาญชัย แสวงศักดิ,์ 2542) ไดกลาววา องคกรปกครองทองถ่ินจะตองมี
องคประกอบสําคัญ 5 ประการ ไดแก 
 1.  มีพื้นท่ีรับผิดชอบท่ีชัดเจน 
 2.  มีสถานะเปนนิติบุคคล 
 3.  มีองคกรเปนของตนเอง 
 4.  มีภารกิจหนาท่ีเกีย่วกับผลประโยชนของตนเอง 
 5.  มีการกํากับดูแลจากรัฐ 
 การปกครองทองถ่ินกําหนดข้ึนบนพื้นฐานทฤษฎีการกระจายอํานาจ และอุดมการณ
ประชาธิปไตย ซ่ึงมุงเปดโอกาสและสนับสนุนใหประชาชนเขามีสวนรวมในกระบวนการทาง
การเมืองและกิจกรรมการปกครองตนเองในระดับหนึ่ง ซ่ึงจะเหน็ไดวาจากลักษณะสําคัญของการ
ปกครองทองถ่ินท่ีเนนการมีอํานาจอิสระในการปกครองตนเอง มีการเลือกตั้ง มีองคการหรือ
สถาบันท่ีจําเปนในการปกครองตนเอง และที่สําคัญก็คือ ประชาชนในทองถ่ินจะมีสวนรวมในการ
ปกครองตนเองอยางกวางขวาง 
 จากแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการปกครองทองถ่ิน มีแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารราชการ 
สวนทองถ่ิน เพื่อจะไดทําความเขาใจถึงอํานาจ หนาท่ีและภารกจิของการปกครองทองถ่ินท่ีมีตอ
การใหบริการสาธารณะ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประปา 
  เช้ือ ปญญาศิริ (2537, หนา 16) กลาววา ประปา คือ น้ําท่ีสะอาดซ่ึงผานกระบวนการ         
ตาง ๆ สามารถนํามาด่ืมกินได ไมเปนพิษภัยอันตรายใด ๆ องคการอนามัยโลก “WHO” ไดกําหนด
มาตรฐานนํ้าดืม่ไวมากมาย ท้ังทางดานเคมีและฟสิกส กลาวงาย ๆ คือ น้ําตองใสสะอาด ปราศจาก
รส กล่ิน และสี เปนตน ถาจะใหไดมาตรฐานของ “WHO” จริง ๆ ก็คงทําลําบาก จึงอนุโลมพอดื่ม
ไดไมเปนอันตรายแกรางกายก็ใชไดแลว สําหรับประปาเมืองไทย มีการทําน้ําประปาแรกเร่ิมจาก
การนําน้ําในแมน้ํา หวย หนอง คลอง บึง และนํ้าใตดิน (น้ําบาดาล) หรือจากทะเลสาบน้ําจืด                      
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ผานกระบวนการตาง ๆ เชน ผานถังกวน ถังตกตะกอน ถังกรอง ตลอดจนผานการฆาเช้ือโรค             
โดยสารเคมี เชน คลอรีน เปนตน จึงจายไปตามทอบริการใหผูใชน้ําไดตอไป 
  น้ําประปาสวนใหญจะมีเฉพาะในตัวจังหวัดหรืออําเภอเทานั้น ในหมูบาน ในตําบล แทบ
จะหาน้ําประปาดื่มกินไมคอยจะมี ดังนัน้ หลวงหรือรัฐบาลทานไดเล็งเห็นเร่ืองน้ํากนิน้ําใชเปนเร่ือง
ใหญท่ีสําคัญ เพื่อใหคุณภาพชีวิตของประชาชนในชนบทใหดีข้ึน หรือใกลเคียงกับชาวเมืองไดบาง
ถึงแมจะไมครอบคลุมท่ัวท้ังประเทศ แตกค็วรจะใหมีเปอรเซ็นตมากข้ึน ปจจุบัน เปอรเซ็นตของ
ผูใชน้ําประปาท่ัวประเทศมไีมถึง 10% ของประชากรท่ัวประเทศ รัฐบาลทานจึงต้ังหนวยกรม
อนามัย กรมทรัพยฯ กรมชลประทาน สํานกังานเรงรัดพฒันาชนบท (รพช.) เปนตน ผลปรากฏวา
ตางกรมตางทํา ของบประมาณทําทุก ๆ ป ผลท่ีออกมายังไมเปนท่ีประทับใจ เพราะงบกระจายไป
ท่ัว ผลงานนอยมากไมบรรลุเปาหมาย แมแตแผนพัฒนาเศรษฐกิจแหงชาติผานมาหลายฉบับ 
ประชากรตามหัวไร-ปลายนา ยังคงด่ืมน้ําบอ น้ําคลอง หรือแมแตน้ําขังรอยตีนควายก็ยงัมี                 
แลวคุณภาพชีวิตของคนไทยท่ัวประเทศจะดีไดอยางไร จึงไดออกพระราชบัญญัติการประปา                 
สวนภูมิภาค พ.ศ. 2522 ใหกรมนํ้ารวมกัน คือ กรมโยธาธิการและกรมอนามัย เปนการประปา                 
สวนภูมิภาคต้ังแตบัดนัน้ 
  ความรูเบ้ืองตนเกี่ยวกับน้ําประปา (ม่ันสิน ตัณฑุลเวศ, 2537, หนา 4-6) ระบบประปา
สวนใหญ ตองการแตเพยีงการกําจัดสารแขวนลอยซ่ึงประกอบสําคัญของระบบมักไดแก ถังกวนเร็ว 
ถังกวนชา ถังตกตะกอน และถังกรอง น้ําท่ีผานถังกรองแลวจะมีความใสสะอาดแตจาํเปนตองมา
เติมคลอรีนเพ่ือฆาเช้ือโรคดวยคลอรีนหรือสารอ่ืน ถือจะเปนกระบวนการท่ีตองมีเสมอ ไมวาการทํา
ความสะอาดนํ้าประปาจะเปนแบบใดก็ตาม 
 ความยากงายของการผลิตน้ําประปา ข้ึนอยูกับลักษณะสมบัติของนํ้าดิบเปนสําคัญ น้ําดิบ
ท่ีมีสารตาง ๆ เจือปนอยูในปริมาณสูง มักทําความสะอาดไดยากกวาน้ําดิบท่ีมีสารเจือปนอยูนอย 
และอยูในปริมาณตํ่า การกําหนดมาตรฐานข้ันตํ่าของน้าํดิบ จึงมีประโยชนในการคัดเลือกแหลงน้าํ
ท่ีเหมาะสมสําหรับผลิตน้ําประปา แตถาสามารถหาน้ําดิบท่ีมีลักษณะสมบัติเขาถึงระดับเลิศแลว
แทบไมตองทําความสะอาดนํ้าก็สามารถผลิตนํ้าประปาได ทําใหเสียคาใชจายในการผลิตนอยท่ีสุด 
องคการอนามัยโลก (WHO) ก็ไดกําหนดมาตรฐานน้ําดิบสําหรับผลิตน้ําประปาไวเชนกัน             
ตามทัศนะขององคการอนามัยโลก น้ําดิบท่ีเหมาะสมสําหรับผลิตน้ําประปาตองมีสารเจือปนตาง ๆ 
อยูในน้ําไมเกนิระดับความเขมขนท่ีกําหนดไว 
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ขอมูลท่ัวไปของพื้นที่ในการศึกษา 
 ประวัติความเปนมา 

 เทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมืองกาญจนบุรี จังหวัดกาญจนบุรี ไดรับการยกฐานะเปน
เทศบาลตําบล ตามพระราชบัญญัติเปล่ียนแปลงฐานะสุขาภิบาลเปนเทศบาลตําบล โดยประกาศ           
ในราชกิจจานุเบกษา เลม 116 ตอนท่ี 9 วันท่ี 24 กุมภาพนัธ 2542 มีผลบังคับใชเม่ือวนัท่ี 25 
พฤษภาคม พ.ศ. 2542 ซ่ึงอํานาจหนาท่ีของเทศบาลตําบล ไดมีการกําหนดไวในพระราชบัญญัติ
เทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 50 และ 51 เปนภารกิจท่ีเทศบาลตําบลหนองบัว มีหนาท่ีตองปฏิบัติตาม
พระราชบัญญัติดังกลาว 

 สภาพท่ัวไปของตําบล 
 ท่ีตั้ง   เทศบาลตําบลหนองบัว ตั้งอยูในพ้ืนท่ีตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวัด 
กาญจนบุรี 
 พื้นที่   8.5 ตารางกิโลเมตร 
 อาณาเขต   ทิศเหนือจด ตําบลแกงเส้ียน  อําเภอเมืองกาญจนบุรี 
      ทิศใตจด แมแควใหญ  อําเภอเมืองกาญจนบุรี 
      ทิศตะวนัออกจด ตําบลแกงเส้ียน  อําเภอเมืองกาญจนบุรี 
      ทิศตะวนัตกจด ตําบลลาดหญา  อําเภอเมืองกาญจนบุรี 
 ระยะหาง  จากจังหวดักาญจนบุรี 15 กิโลเมตร 
 ระยะหาง  จากกรุงเทพมหานคร 156 กิโลเมตร 
 เขตปกครอง มีพื้นท่ีครอบคลุม  4 หมูบาน   
 จํานวนประชากรของตําบล  4, 985 คน  
     ไดแก หมูท่ี  1 บานหวยหอยกาบ    
       หมูท่ี  2 บานหนองบัว      
       หมูท่ี 3 บานหนองบัว  
       หมูท่ี 8 บานตล่ิงแดง  
 ขอมูลดานโครงสรางพื้นฐาน 
 การคมนาคม การจราจร 
 1.  ถนน การคมนาคมสะดวกเพราะเทศบาลตําบลหนองบัว อยูตดิกับถนนสาย
กาญจนบุรี-ศรีสวัสดิ์ มีรถยนตประจําทางสายตาง ๆ และภายในเขตเทศบาลมีถนนอยูใน                 
ความรับผิดชอบจํานวนหลายสาย ซ่ึงทางเทศบาลฯ ไดดาํเนินการกอสรางเปนถนนลาดยาง           
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ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก และถนนลูกรัง เพื่อรองรับการสัญจรของประชาชน ถึงแตยังไม
ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี เนื่องจากมีงบประมาณไมเพยีงพอ 
 2.  สะพาน จํานวน 2 แหง ตัง้อยู หมู 2 และหมู 8 ขามแมน้ําแควใหญ เช่ือมระหวางพืน้ท่ี
เขตเทศบาลตําบลหนองบัว และพ้ืนท่ีเขตองคการบริหารสวนตําบลหนองบัว 
 การประปา  
 1.  ดําเนินการโดย เทศบาลตําบลหนองบัว 
 2.  สถานท่ีตั้ง  โรงผลิตน้ําประปา ตั้งอยู หมูท่ี 8 
 3.  แหลงน้ําดบิ แมน้ําแควใหญ 
 4.  พื้นที่ใหบริการ 8.5 ตารางกิโลเมตร 
 5.  เวลาจายน้ํา  24 ช่ัวโมง 
 6.  อัตราคาน้ําประปา ยูนิตละ 6 บาท คาเชามาตรวัดน้ํา 10 บาท และคาภาษี 7% นําสง
สรรพากรอําเภอเมือง 
 7.  ประชาชนผูใชบริการน้ําประปา ณ เดือนพฤษภาคม 2552 จํานวน 1, 507 ราย  
 8.  ปญหาการบริการ คือ การใหบริการน้ําประปา ยังไมท่ัวถึงครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 
เนื่องจากมีงบประมาณไมเพยีงพอ ในการขยายเขตวางทอประปา และกอสรางระบบประปาเพ่ิม            
อีกท้ังจํานวนครัวเรือน และประชากรท่ีเพิม่ข้ึน ทําใหระบบการผลิตนํ้าประปาท่ีมีอยูเดิม                   
ไมสามารถผลิตไดเพยีงพอกบัความตองการของประชาชน 
 9.  แนวทางแกไขปญหา อยูระหวางดําเนนิการขอรับการสนับสนุนงบประมาณจาก
หนวยงานอ่ืน ในการกอสรางระบบประปาหมูบานเพิ่มอีก 2 แหง บริเวณ หมู 1 และหมู 8 และขยาย
เขตวางทอประปาเพ่ิมข้ึน เพือ่ท่ีจะสามารถใหบริการแกประชาชนไดอยางท่ัวถึง 
 การไฟฟา  
 ในเขตเทศบาลมีไฟฟาใชเกอืบทุกครัวเรือน แตยังไมเต็มพื้นท่ีเนื่องจากยังมีบางพ้ืนท่ี             
มีปญหาดานท่ีดินเกีย่วกับการถือกรรมสิทธ์ิระหวางประชาชน กับหนวยงานราชการทหาร จึงยัง            
ไมสามารถขยายเขตไฟฟาไดเต็มพื้นท่ี 
 แหลงน้ํา 
 1.  แมน้ํา จํานวน 1 แหง ไดแก แมน้ําแควใหญ ไหลผานพื้นท่ี หมู 1, 2, 3 และ หมู 8 
 2.  ลําหวย จํานวน 2 แหง ไดแก ลําหวยลาดทอง อยูในพื้นท่ี หมู 1 
 3.  คลองสงน้ําเพื่อการเกษตร ครอบคลุมพื้นท่ี หมู 1, 2, 3 และ หมู 8 
 4.  ทอสงน้ํา AC เพื่อการเกษตร ครอบคลุมพื้นท่ี หมู 1, 2, 3 และ หมู 8 
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 ขอมูลดานเศรษฐกิจ 
 เกษตรกรรม 
 ประชาชนสวนใหญประกอบอาชีพการเกษตร ประมาณรอยละ 80 ทํานา ทําไร และ                
ทําสวน ไดแก ขาว ออย ยาสูบ ขาวโพด และผลไมตาง ๆ อีกรอยละ 20 ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ เชน 
รับจาง คาขาย รับราชการ และงานบริการตาง ๆ ประชาชนมีรายไดปานกลาง  
 การพาณิชยกรรมและบริการ 
 ในเขตเทศบาล มีผูประกอบการรานคาไมมาก ไมมีตลาดของเทศบาล แตมีอยู 1 แหง 
เปนตลาดของเอกชน ท่ีใหประชาชนเชาพืน้ท่ีเพื่อนําสินคาและอาหาร มาวางจําหนาย ชวงเวลาเชา
และเยน็ มีผูจําหนายสินคาประมาณ 30 ราย ในเขตเทศบาลไมมีสถานบริการโรงแรม รีสอรท หรือ
สถานบริการน้ํามันอยูในพืน้ท่ี ประชาชนสวนใหญ นิยมเดินทางไปซ้ือสินคาตาง ๆ ในตลาดเมือง
กาญจนบุรี เนือ่งจากอยูใกลตัวเมือง ประมาณ 15 กิโลเมตร การเดินทางสะดวกมีรถประจําทางผาน
หลายสาย 
 การทองเท่ียว 
 ในเขตเทศบาลมีสถานท่ีทองเท่ียว 2 แหง คือ วัดศรีอุปราราม ซ่ึงเปนวดัท่ีมีช่ือเสียง                  
มีพระเกจิช่ือดงั คือ หลวงปูยิม้และหลวงปูเหรียญ เปนท่ีเคารพนับถือแกคนท่ัวไป และ
สวนสาธารณะริมแมน้ําแควใหญ มีพื้นท่ีประมาณ 20 ไร ประกอบดวย ลานกิจกรรม ลานจอดรถ 
สวนสุภาพ เคร่ืองออกกําลังกาย หาดทราย สวนหยอม ฯลฯ ปจจุบันมีนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและ
ชาวตางประเทศ เดินทางมาเท่ียวพกัผอนหยอนใจ เลนน้ํา พายเรือ และรับประทานอาหาร                    
เปนจํานวนมาก โดยเฉพาะในฤดูรอนจะมีนักทองเท่ียวมาใชบริการจํานวนมากกวาปกติ เนื่องจาก
บริเวณดังกลาวจะมีสภาพเปนหาดทราย และปจจุบันยังประโยชนเปนสถานท่ีออกกําลังกาย เลน
กีฬาของประชาชน และเปนสถานท่ีจัดกิจกรรมตาง ๆ ของเทศบาลตลอดป เชน งานประเพณีลอย
กระทง วนัเฉลิมพระชนมพรรษา ฯ หรือใชเปนสถานท่ีตอนรับคณะศึกษาดูงานจากหนวยงานอ่ืน ๆ 
สงผลใหประชาชนในพ้ืนท่ีมีรายไดเพิ่มข้ึน จากการจําหนายสินคาและใหบริการตาง ๆ  
 ขอมูลดานสังคม 
 ประชากร 
  หมูท่ี 1 บานหวยหอยกาบ 
     จํานวน 377  ครัวเรือน  
     แยกเปน เพศชาย 556 คน เพศหญิง 586 คน รวม 1, 142 คน 
  หมูท่ี 2 บานหนองบัว  
     จํานวน  317  ครัวเรือน  
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     แยกเปน เพศชาย 445 คน เพศหญิง 481 คน รวม 926 คน 
  หมูท่ี 3 บานหนองบัว  
     จํานวน  361  ครัวเรือน  
     แยกเปน เพศชาย 364 คน เพศหญิง 395 คน รวม 759 คน 
  หมูท่ี 8 บานตล่ิงแดง  
     จํานวน  772 ครัวเรือน  
     แยกเปน เพศชาย 1, 047 คน เพศหญิง 1, 111 คน รวม 1, 827 คน 
 หมายเหต ุ ขอมูลประชากร ณ วนัท่ี 25 พฤษภาคม 2552 
 ศาสนา 
 ศาสนา ภายในเขตเทศบาลมีวัด อยู 1 แหง คือ วัดศรีอุปลาราม ซ่ึงเปนวดัท่ีมีเกจิอาจารย        
ท่ีมีช่ือเสียง คือ หลวงปูยิ้ม หลวงปูเหรียญ ประชาชนในพื้นท่ี รอยละ 98 นับถือศาสนาพุทธ  
 วัฒนธรรมประเพณีทองถ่ิน 
 เทศบาลไดมีการจัดงานวัฒนธรรมประเพณ ีวันสําคัญตาง ๆ เปนประจําตลอดปเพื่อเปน
การอนุรักษและสืบสานวัฒนธรรมประเพณขีองไทย และประเพณีทองถ่ิน เชน ประเพณีสงกรานต 
ประเพณีลอยกระทง ประเพณีแหเทียนพรรษา เปนตน 
 กีฬา นนัทการ/ พักผอน 
 1.  สนามกีฬาเอนกประสงค  จํานวน 2 แหง 
 2.  สนามฟุตบอล   จํานวน 1 แหง 
 3.  สวนสาธารณะ  จํานวน 1 แหง 
 4.  สวนสุขภาพ  จํานวน 1 แหง 
 ขอมูลดานส่ิงแวดลอมและทรัพยากรธรรมชาต ิ
 ภูมิอากาศ 
 สภาพภูมิอากาศรอนช้ืนอยูภายใตอิทธิพลของลมมรสุม แบงเปน 3 ฤดู คือ 
  1.  ฤดูรอน  เร่ิมต้ังแต เดือนกุมภาพันธ-เดือนพฤษภาคม 
  2.  ฤดูฝน   เร่ิมต้ังแต เดือนมิถุนายน-เดือนกันยายน 
  3.  ฤดูหนาว เร่ิมต้ังแต เดือนตุลาคม-เดือนมกราคม 
 แหลงน้ํา 
 แหลงน้ําสําหรับอุปโภคและบริโภค จากแมน้ําแควใหญ ไหลผาน หมู 1, 2, 3, 8 
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 ขอมูลดานการเมือง การบริหาร 
 
        โครงสรางองคกร 

 
- งานธุรการ       - งานผลประโยชนและพัฒนารายได - งานสาธารณูปโภค 
- งานบริหารงานบุคคล    - งานการเงินและบัญชี   - งานสาธารณสุขและ 
- งานทะเบียนราษฎร     - งานแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิน  สิ่งแวดลอม 
- งานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย - งานกิจการประปา 
- งานวิเคราะหนโยบายและแผน   
- งานพัฒนาชุมชน 
- งานการศึกษา 
 
ภาพท่ี 2  โครงสรางองคการบริหารเทศบาลตําบลหนองบัว 
 
 โครงสรางองคกร 
 1.  มีการจัดโครงสรางองคกรใหครอบคลุมภารกิจหนาท่ีของเทศบาลอยางครบถวนโดย
สวนราชการใดจะมีหนวยงานภายในอยางไร มีบุคลากรเทาไร ข้ึนอยูกบัปริมาณและคุณภาพของ
งานท้ังนี้ ตามความเหน็ชอบของคณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวดักาญจนบุรี 
 2.  มีการปรับปรุงโครงสรางองคกรของเทศบาลเปนประจําทุกป อาจจะมีการกําหนด
ตําแหนงหรือปรับปรุงตําแหนงบุคลากรของเทศบาล ใหเหมาะสมสอดคลองกับปริมาณและ  

เทศบาลตําบลหนองบัว

สํานักปลัด กองคลัง กองชาง

คณะผูบริหาร สมาชิกสภาเทศบาล
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คุณภาพของงานในเทศบาลทีเ่ปล่ียนแปลงกไ็ด แตท้ังนี้ตองเปนไปตามความเห็นชอบของ
คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัดกาญจนบุรี 
 วิสัยทัศน 
 หนองบัวเมืองนาอยู เชิดชูวฒันธรรม นอมนําปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง  ประชาชน            
มีคุณภาพชีวิตท่ีดี มีการบริหารโปรงใส ใสใจอนุรักษส่ิงแวดลอม พรอมสนับสนุนการทองเท่ียว 
  พันธกิจ 
 1.  ปรับปรุงและพัฒนาระบบสาธารณูปโภคใหไดมาตรฐานและเพียงพอตอความ 
ตองการของประชาชา เพื่อรองรับการขยายตัวในอนาคตของทองถ่ิน 
 2.  บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของประชาชน 
 3.  ปรับปรุงและพัฒนาระบบการศึกษา สาธารณสุข ตลอดจนอนุรักษ และพัฒนา
ศิลปวัฒนธรรมดีงาม และภมิูปญญาทองถ่ิน 
 4.  พัฒนาระบบการบริหารการจัดการ สงเสริมสรางจิตสํานึกการมีสวนรวมในกิจกรรม
ทางการเมืองการบริหาร 
 5.  สงเสริมสรางจิตสํานึกใหชุมชนและทองถ่ิน ในการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ และ
ส่ิงแวดลอมเพือ่ใหสามารถใชประโยชนรวมกันอยางยั่งยนื และพัฒนาใหเปนเมืองนาอยู  
  6.  สงเสริมใหชุมชน และทองถ่ินมีสวนรวมในการอนุรักษพัฒนาแหลงทองเท่ียวใหได
มาตรฐานมีความปลอดภัยเปนเจาบาน และใหบริการท่ีด ี
 จุดมุงหมาย 
 1.  ระบบสาธารณูปโภคมีความสะดวก ท่ัวถึงทุกพ้ืนท่ีในเขตเทศบาล 
 2.  ประชาชนมีอาชีพพึ่งพาตนเองได และมีรายไดเพยีงพอ 
 3.  ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดี การศึกษา สุขภาพอนามยั และอนุรักษวัฒนธรรม 
 4.  การบริหารจัดการในองคกรมีคุณภาพ ประสิทธิภาพ เกิดประโยชนสูงสุด ประชาชน  
มีความรู ความเขาใจ และมีสวนรวมทางการเมืองในระบอบประชาธิปไตย 
 5.  ส่ิงแวดลอมไมเปนพษิ และเปนเมืองนาอยู 
 6.  แหลงทองเที่ยวไดมาตรฐาน มีกิจกรรมสงเสริมการทองเท่ียว และการประชาสัมพันธ
ท่ัวถึง 
 ปรัชญาและรูปแบบการทํางานของคณะผูบริหาร 
 ความมุงม่ันของคณะผูบริหาร คือ ตั้งใจท่ีจะพัฒนาเทศบาลตําบลหนองบัว บําบัดทุกข
บํารุงสุขใหแกประชาชน ใหไดรับประโยชนอยางเต็มท่ีท่ังถึงและเปนธรรม สามารถอยูรวมกนัได
อยางมีความสุข โดยหลักการทํางานต้ังอยูบนพื้นฐานของความนาเช่ือถือ ความโปรงใส ความมี
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ประสิทธิภาพ การตรวจสอบได มุงกระจายอํานาจ และท่ีสําคัญใหทุกฝายมีสวนรวมในการ
บริหารงานของเทศบาล และบริหารตามหลักการบริหารจัดการท่ีดี (Good Governance)  
 การมีสวนรวมของประชาชนในกิจกรรมทางการเมืองการบริหาร 
 ในการจดัทําแผนพัฒนาของเทศบาลหนองบัว ไดมีการประชาคม ระดมความคิดเหน็จาก
ประชาชนในพื้นท่ี เพื่อกําหนดอนาคตของทองถ่ิน และเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมใน
การดําเนนิงานกับเทศบาล เชน รวมเปนกรรมการจัดซ้ือ จัดจาง งานของเทศบาล รับกิจการ
บางอยางไปดาํเนินการ รวมใหขอมูลขาวสาร รวมกิจกรรมตาง ๆ ซ่ึงการบริหารงานของเทศบาล
นอกจากจะเนนเร่ืองประสิทธิภาพและประสิทธิผลแลว เทศบาลตองการใหเกดิความพึงพอใจแก
ผูรับบริการดวย โดยวิธีการใหประชาชนไดมีโอกาสรับรูขาวสาร และเขามามีสวนรวมในกจิการ
ของเทศบาล ตั้งแต รวมคิด รวมดําเนินการ รวมประเมินผล และรวมรับผิดชอบ ในทุกกิจกรรมและ
โครงการท่ีทางเทศบาลไดจดัข้ึน 
 สถานท่ีปฏิบตังิานของเทศบาลตําบลหนองบัว 
 สํานักงานเทศบาลเปนอาคารขนาด 2 ช้ัน 
 1.  ช้ันลางเปนสถานท่ีปฏิบัติงาน และสําหรับใหบริการประชาชน ขนาดพื้นท่ีใชสอย 
159.50 ตารางเมตร โดยมีการจัดพื้นท่ีเปนสัดสวนใหสามารถรองรับการใหบริการ และอํานวย  
ความสะดวกแกประชาชน 
 2.  ช้ันบนเปนหองประชุมและหองคณะผูบริหาร ขนาดพื้นท่ีใชสอย 159.50 ตารางเมตร 
ใชสําหรับประชุมในงานของเทศบาลและประชาชน กลุมองคกรตาง ๆ ในชุมชนสามารถใชเปน
สถานท่ีประชุมหรืออบรมไดตลอดป เปนการบริการประชาชน 
  

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 ปนแกว ศิริวรรณดี (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังของผูใชบริการตอ
คุณภาพการบริการของสํานักงานประปาศรีราชา เปนการศึกษาวจิัยในเชิงปริมาณ โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวังของประชาชนผูใชบริการตอคุณภาพการใชบริการของ
สํานักงานประปาศรีราชา โดยใชแบบสอบถามในการจัดเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 400 ราย จาก
ประชากรซ่ึงเปนผูใชน้ําประปาศรีราชา จาํนวน 19, 011 ราย ผลการการศึกษาพบวา งานดานบริการ
ผูใชบริการตองการใหสํานกังานประปาศรีราชา มีการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วในการไปตรวจสอบ
ทอแตก ทอร่ัว และการไปประสานมาตรน้าํใหมีความรวดเร็ว งานดานบุคลากร ผูใชบริการตองการ
ใหพนกังานสํานักงานประปาศรีราชา ใหบริการประชาชนทุกคน เพศ มีความเทาเทียม ยุติธรรม           
ใหพนกังานมีมารยาท การพดูจาท่ีสุภาพ เต็มใจท่ีจะใหบริการ มีความกระตือรือรนในการท่ีจะ
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ใหบริการ การแตงกายของพนักงานควรสุภาพเรียบรอย และเม่ือมีการนัดหมายกับผูใชน้ําในการ 
ไปติดตอจะตองตรงตอเวลา รักษาเวลา และเม่ือผูใชน้ํามีขอสงสัยเกี่ยวกับเร่ืองตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับ
การประปาพนกังานควรจะใหคําแนะนํา ใหความรู ท่ีถูกตองและอธิบายจนกวาผูใชบริการเขาใจ        
ในเร่ืองนั้น ๆ การบริการเกี่ยวกับดานอาคารสถานท่ี ผูใชบริการตองการความสะดวกในการเขาไป
ใชบริการในสํานักงาน มีปายช่ือและสัญลักษณตาง ๆ ท่ีชัดเจนท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการในเร่ือง
ตาง ๆ และตองการความสะดวกเก่ียวกับการจอดรถ ใหมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอรวมท้ัง                  
ความปลอดภยัของยานพาหนะ มีเจาหนาท่ีดูแลอยางท่ัวถึง สําหรับท่ีตั้งสํานักงานประปาจะตองมี
ความสะดวกในการเดินทางอยูใกลชุมชนสามารถเดินทางไปติดตอไดสะดวกทุกเวลา เร่ืองการ
บริการดานคุณภาพน้ําประปา ผูใชบริการตองการใหสํานักงานประปาศรีราชาผลิตน้ําประปาท่ี
สะอาดไมมีกล่ินคลอรีน ไมมีตะกอน ไมมีส่ิงแปลกปลอม เชน ใบไม ตัวรอยขา และจะตองไมมี
กล่ินสนิมขากทอน้ํา เร่ือง การบริการดานคาใชจาย ผูใชบริการตองการใหอุปกรณท่ีเกีย่วกับประปา
มีราคาท่ีเหมาะสมไมแพง และถาผูใชบริการโดนปรับกรณีท่ีจายคาน้ํามีความลาชา จะตองเสีย
คาปรับราคาไมสูง 
 ทวี ฮั้วรุงเรือง (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความคิดเหน็ของสมาชิกกลุมประปาหมูบาน
ตอการบริหารจัดการระบบประปาหมูบานในเขตองคการบริหารสวนตําบลหวยกะป อําเภอเมือง
ชลบุรี จังหวัดชลบุรี การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาความคิดเห็น 2) เปรียบเทียบ   
ความคิดเหน็ของสมาชิกกลุมประปาหมูบานตอการบริหารจัดการระบบประปาหมูบานในเขต
องคการบริหารสวนตําบลหวยกะป อําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี 3) ศึกษาปญหาและอุปสรรคในการ
บริหารจัดการระบบประปาหมูบานในเขตองคการบริหารสวนตําบลหวยกะป อําเภอเมือง จังหวัด
ชลบุรี กลุมตัวอยางท่ีศึกษาไดแก สมาชิกกลุมประปาหมูบานท่ีจัดต้ังข้ึน จํานวน 224 คน เคร่ืองมือ 
ท่ีใชในการศึกษา ไดแก แบบสอบถาม มีคาความเช่ือม่ันเทากับ .81 สถิติ ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล
ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบคาความถ่ี และการวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว ผลการศึกษาพบวา ความคิดเหน็ของสมาชิกกลุมประปาหมูบานตอการ
บริหารจัดการระบบประปาหมูบานในเขตองคการบริหารสวนตําบลหวยกะป อําเภอเมือง จังหวัด
ชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดบัปานกลาง โดยในดานการบริหารการเงินเห็นดวยอยูในระดับมาก 
ดานผูดูแลและผูทํางานเห็นดวยในระดับปานกลาง ดานการมีสวนรวมของประชาชนเห็นดวย           
ปานกลาง และดานการบริหารและการบํารุงรักษาเห็นดวยปานกลาง และเปรียบเทียบความคิดเหน็
ของสมาชิกกลุมประปาหมูบานตอการบริหารจัดการประปาหมูบานในเขตองคการบริหาร                
สวนตําบลหวยกะป อําเภอเมือง จังหวดัชลบุรี พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือน และ              
ความคิดเหน็ตอราคาน้ําประปา ตางกัน มีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการระบบประปาหมูบาน   
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ในเขตองคการบริหารสวนตําบลหวยกะป อําเภอเมือง จังหวดัชลบุรี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ท่ีระดับ .05 สวนตัวแปรอ่ืน ๆ ไมพบวา แตกตาง 
 นิติพงษ เนตระกาศ (2550, บทคัดยอ) การศึกษาวจิัยเร่ือง ความคิดเหน็ของประชาชน           
ตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปาพัทยา จังหวัดชลบุรี โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา
ความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปาพัทยา และเปรียบเทียบ
ความคิดเหน็ของผูใชบริการของสํานักงานประปาพัทยาใหสามารถตอบสนองผูใชบริการ                  
เปนอยางดตีอไปในอนาคตน้ัน เปนการวจิัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ราย จากประชากรซ่ึงเปนผูใชบริการน้าํประปาของสํานักงาน
ประปาพัทยา จํานวน 43,450 ราย เคร่ืองมือท่ีใชในการวจิัยไดผานการทดลอง (Try Out) จํานวน               
30 ชุด มีคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.94 และสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถ่ี (Frequency)  
คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) คาเปรียบเทียบ
เฉล่ีย (Compare Mean)  
 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการของ
สํานักงานประปาพัทยาในงานดานบริการดานตาง ๆ ในการบริการท่ีไดรับปจจุบันอยูในระดบั          
ปานกลางคอนขางดี ตามลําดับนี้ ดานอาคารสถานท่ี เปนลําดับแรก รองลงมาคือ ดานคาใชจาย  
ดานบุคลากร ดานคุณภาพน้าํประปา และดานบริการ เม่ือเปรียบเทียบกับความคิดเหน็ของ              
กลุมตัวอยางท่ีมีคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปาพัทยาในงานดานบริการดานตาง ๆ              
ท่ีตองการในอนาคตอยูในระดับดีท่ีสุด ตามลําดับนี้ ดานคุณภาพน้ําประปาเปนอันดับแรก รองลงมา 
ดานคาใชจาย ดานอาคารสถานท่ี ดานบุคลากร และดานบริการ 
 จากขอคนพบดังกลาวสํานกังานประปาพัทยาตองปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการของ
งานดานบริการ ดานบุคลากร ดานอาคารสถานท่ีท้ังรูปลักษณภายในและภายนอก ดานคุณภาพน้ํา         
ท่ีมีระบบการจัดจําหนายมาเกี่ยวของ โดยมีราคาบริการท่ีเปนธรรมตอผูรับบริการหรือลูกคา 
 ปฎินันท จันทรศุภเสน (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชน้ําประปา 
ตอการใหบริการของสํานักงานประปาเกาะคา อําเภอเกาะคา จังหวดัลําปาง การศึกษาแบบอิสระ
คร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชน้ํา ปญหาและขอเสนอแนะในการรับ
บริการจากสํานักงานประปาเกาะคา อําเภอเกาะคา จังหวดัลําปาง ประชากรท่ีศึกษา คือ ผูใชประปา
ประเภทท่ีอยูอาศัยท่ีมีบานเรือนพักอาศัยอยูใน เขตเทศบาลตําบลเกาะคา จํานวน 773 ราย เลือกกลุม
ตัวอยางท่ีนํามาศึกษาดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย จํานวน 259 ราย เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวม
ขอมูลเปนแบบสอบถามท่ีผูศึกษาสรางข้ึน ขอมูลเชิงปริมาณ วิเคราะหโดยใช คารอยละ คาเฉล่ีย 
และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ขอมูลเชิงคุณภาพใชการวิเคราะหเนื้อหา 
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 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชน้ําประปาตอการใหบริการของสํานึกงานประปา 
พบวา โดยภาพรวมนั้นมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับปานกลาง 
 สวนผลการศึกษาดานปญหาและขอเสนอแนะของผูใชน้ํา พบวา มีรอยละ 29.73 ของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีแสดงความเหน็วา มีปญหาและเสนอขอเสนอแนะ โดยปญหาที่พบ
ประกอบดวย ปญหากล่ินคลอรีน ราคาคานํ้าแพง สํานักบริการประปาอยูไกล ไมมีท่ีจอดรถ ขาดการ
ประชาสัมพันธลวงหนากรณีน้ําประปาไมไหล พนักงานประปาบางคร้ังใหขอมูลท่ีไมถูกตอง และ
ปญหาความลาชาในการใหบริการ สําหรับขอเสนอแนะในการปรับปรุงดานการบริการ 
ประกอบดวย ปรับปรุงการควบคุมคุณภาพการผลิต การประชาสัมพันธกรณีตัดน้ํา และซอมทอการ
เพิ่มหนวยบรกิารประปา และการลดข้ันตอนการใหบริการ 

วิชากรณ ชัยกลุ (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความคิดเหน็ของประชาชนท่ีมีตอการ
ใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค สํานกังานประปาบางปะกง จังหวดัฉะเชิงเทรา มี
วัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดบัความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอการใหบริการการประปาสวน
ภูมิภาค สํานกังานประปาบางปะกง จังหวดัฉะเชิงเทรา และเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 
ความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาคสํานกังานประปา             
บางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 
จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการ และชวงเวลาท่ีใชบริการ โดยศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 240 คน โดย
ใชเคร่ืองมือแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลสถิติท่ีใชในการวเิคราะหขอมูล คือ คารอยละ 
คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐานสถิติเชิงอนุมาน t-test และ One-way ANONA 
 ผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของการประปา           
สวนภูมิภาค สํานักงานประปาบางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยรวมอยูในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดานพนกังานและการตอนรับ รองลงมา คือ              
ดานความเสมอภาค และดานความรวดเร็วในการบริการ โดยในดานพนักงานและการตอนรับ 
ประชาชนมีความคิดเห็นวา พนักงานปฏิบัติงานตรงตามเวลาของการปฏิบัติราชการ ในดาน           
ความเสมอภาค ประชาชนมีความคิดเหน็วาการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง ในดานความรวดเร็ว
ในบริการ ประชาชนมีความเห็นวา มีการใหบริการตลอดเวลาทําการ 08.00-16.30 น. 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตาง ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ
ของการประปาสวนภูมิภาค สํานักงานประปาบางปะกง จงัหวัดฉะเชิงเทรา พบวา ระดบัการศึกษา
และชวงเวลาที่ใชบริการ ตางกัน มีความคิดเห็นที่มีตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค 
สํานักงานประปาบางปะกง จงัหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกนั ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 
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 ศุภลักษณ ลีฬหาธีรพงศ (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ
การใหบริการของสํานักประปาชลบุรี พบวา ความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
ประปาชลบุรีโดยรวมประชาชนมีความคิดเห็นตอการใหบริการของสํานักงานประปาชลบุรีอยูใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนหลายดาน พบวา ดานท่ีมีความคิดเห็นตอการใหบริการของสํานักงาน
ประปาชลบุรีมากท่ีสุด คือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค รองลงมา คือ ดานการใหบริการท่ีตรง
เวลา และดานการใหบริการอยางกาวหนา อยูในระดับปานกลาง โดยในดานการใหบริการอยาง
เสมอภาค ประชาชนมีความเห็นวาเจาหนาท่ีปฏิบัติงานในการใหบริการประชาชนอยางเทาเทียมกนั
โดยไมเลือกปฏิบัติในดานการใหบริการท่ีตรงเวลา ประชาชนมีความเห็นวา มีการกาํหนดระยะเวลา 
แลวเสร็จของงาน ท่ีใหบริการอยางเหมาะสม และในดานการใหบริการอยางกาวหนา ประชาชน          
มีความเหน็วา มีการปรับปรุงขอมูล ในเว็บไซดของหนวยงานใหมีความทันสมัย และประชาชน
สามารถเขาถึงขอมูลการใหบริการไดผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของ
ประชาชน ท่ีมีตอการใหบริการของสํานักงานประปาชลบุรี พบวา เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
การศึกษา อาชีพ รายได มีความคิดเห็นตอการใหบริการ ของสํานักงานประปาชลบุรี ไมแตกตางกัน 
ท่ีระดับนยัสําคัญ .05  
 วรา ไรกลาง (2554, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความคิดเหน็ของประชาชนตอการใหบริการ
น้ําประปาหมูบาน ในเขตพืน้ท่ีองคการบริหารสวนตําบลหนองปลาไหล อําเภอบางละมุง จังหวัด
ชลบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการน้ําประปา
หมูบานในเขตพื้นท่ีองคการบริหารสวนตําบลหนองปลาไหล อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี                
2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการน้ําประปาหมูบาน ในเขตพ้ืนท่ี
องคการบริหารสวนตําบลหนองปลาไหล อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ 
จํานวนประชากรในครัวเรือน อาชีพ รายไดตอเดือน การจายคาน้ําประปา ประชากรที่ใชใน
การศึกษาในคร้ังนี้ คือ ตัวแทนของครัวเรือนผูใชน้ําประปาในเขตองคการบริหารสวนตําบล           
หนองปลาไหล ซ่ึงมีผูใชน้ํา รวม 249 ครัวเรือน เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา ไดแก แบบสอบถาม
เกี่ยวกับบุคคล โดยใชสถิติเชิงพรรณนา แบบสอบถามเก่ียวกับการใหบริการ รวม 5 ดาน โดยใช
คาเฉล่ีย ( X ) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และการเปรียบเทียบคาเฉล่ียในการวิเคราะหขอมูล 
 ผลการศึกษาพบวาความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการน้ําประปาหมูบานในเขต
พื้นที่องคการบริหารสวนตําบลหนองปลาไหล อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี ในภาพรวมระดับ
ความคิดเหน็ตอการใหบริการน้ําประปาอยูในระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเปนรายได พบวา ดาน
ความสามารถในการจดับริการการใหยตุิธรรม ดีมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดานความสามารถในการ
พัฒนาการบริการ ดานความสามรถในการจัดการใหอยางรวดเร็ว ตรงตอเวลา ในภาพรวมอยูใน
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ระดับดีปานกลาง สวนดานความคิดเหน็ของประชากรตอการใหบริการน้ําประปาหมูบาน ในเขต
พื้นที่องคการบริหารสวนตําบลหนองปลาไหล อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี ท่ีมีความคิดเห็น             
นอยท่ีสุด คือ ดานความสามารถในการบริการใหเพียงพอแกความตองการ ผลการศึกษาการ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการน้ําประปาหมูบาน ในเขตพืน้ท่ีองคการ
บริหารสวนตําบลหนองปลาไหล จําแนกตาม เพศ อายุ จาํนวนประชากรในครัวเรือน อาชีพ รายได
ตอเดือน การจายคาน้ําประปาตอเดือน และความคิดเหน็ตอราคาน้ําประปา พบวา ประชาชนเพศชาย 
ชวงอายุระหวาง 31-40 ป มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 1-2 คน มีอาชีพรับราชการ มีรายไดตอเดอืน
มากกวา 20, 001 บาทข้ึนไป มีการจายคาน้าํประปาเฉล่ียตอเดือนประมาณ 300-400 บาท และ
ประชาชนท่ีเหน็วาราคาน้ําประปาหมูบานในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลหนองปลาไหล       
สูงกวากลุมอ่ืน ๆ  
 สรุปจากงานวจิัยท้ังหมด การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ
ของสํานักงานประปาเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรี เปนการศึกษาเกีย่วกบั
ความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปาเทศบาลตําบลหนองบัว 
อําเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี ผูวิจัยจึงไดรวบรวม แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อ
ประกอบการศึกษา อันไดแก แนวคิดเกีย่วกบัความคิดเหน็ แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ และ
แนวคิดเกีย่วกบัการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงการท่ีผูวิจัยไดทบทวน แนวคิด ทฤษฎี เหลานี้ จะทําให
ผูวิจัยสามารถนําไปใชประกอบการศึกษาวจิัย และทําใหเกิดผลสัมฤทธ์ิตามวัตถุประสงค ซ่ึงการวัด
ความคิดเหน็สามารถวัดไดจากการใชแบบสอบถาม และยังสามารถวัดความคิดเหน็ของผูรับบริการ
ออกมาเปนขอมูลท่ีนาเช่ือถือได 

 
 
 


