
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 จากการวิจัยเร่ือง ความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน
ประปาเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรี มีแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เกี่ยวของ ดังนี ้

1. แนวคิดเกีย่วกบัความคิดเหน็ 
2. แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
3. แนวคิดเกีย่วกบัการใหบริการประชาชนของรัฐ 
4. แนวคิดเกีย่วกบัการปกครองทองถ่ิน 
5. แนวคิดเกีย่วกบัการบริการประปา 
6. ขอมูลท่ัวไปของพื้นท่ีในการศึกษา 
7. งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

  

แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 ความหมายของความคดิเห็น 
 “ความคิดเหน็” (Opinion) ตามพจนานกุรมทางการศึกษา กูด (Good, 1959, p. 339)                       
ใหความหมายไววา หมายถึง ความนึกคิด ความรูสึกประทับใจ ความเช่ือ การตัดสินใจเกี่ยวกบั               
ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงไมอาจบอกไดวาเปนการถูกตองหรือไม 
 ปทานุกรมสังคมวิทยา (ราชบัณฑิตยสถาน, 2532, หนา 246) ไดบัญญัตคํิาวาความคิดเห็น
ซ่ึงตรงกับคําวา “Opinion” ในภาษาอังกฤษไววา หมายถึง  
 1.  ขอพิจารณาเห็นวาเปนจริงจากการใชปญญาความคิดประกอบ ถึงแมจะไมไดอาศัย
หลักฐานพิสูจนยืนยันไดเสมอไป 
 2.  ทัศนะหรือประมาณการเกี่ยวกับปญหาหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง 
 3.  คําแถลงท่ียอมรับนับถือกันวาเปนผูเช่ียวชาญในหวัขอปญหาท่ีมีผูนํามาปรึกษา 
 คําวา “ความคิดเห็น” มีความหมายใกลเคียงกับคําวา เจตคติ ซ่ึงมีคําอธิบายไววา 
แนวโนมบุคคลไดรับมาหรือเรียนรูมา และกลายเปนแบบอยางในการแสดงปฏิกิริยาสนับสนุน หรือ
เปนปฏิปกษตอบางส่ิงบางอยางหรือตอบุคคลบางคน 

 
 
 



8 

 โทมัส (Thomas, 1959, p. 233) ใหความหมาย ความคิดเห็นวา คือการยอมรับในคําพูด
หรือความเช่ือท่ีนําไปสูการคาดคะเนหรือการแปรผลในทางพฤติกรรมหรือเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 
 กูด (Good, 1959, p. 376) ใหความหมายของความคิดเหน็ไว ไดแก 
 1.  ความหมายท่ัวไป หมายถึง ความเช่ือ ความเห็น ขอพิจารณา ความรูสึก หรือทัศนะ            
ท่ียังไมไดรับการพิสูจนอยางแนนอน และยงัขาดน้ําหนกัทางเหตุผลหรือการวิเคราะห หรือกลาว
กวาง ๆ ไดวา มีความหมายเปนไปไดมากกวาความรู 
 2.  ความหมายเฉพาะ หมายถึง การพิจารณาหรือการวินจิฉัยอยางมีแบบแผนจาก
แหลงขอมูล หรือบุคคลท่ีเช่ือถือได  
 3.  ความคิดเหน็สาธารณะ หมายถึง การพิจารณาหรือขอวนิิจฉัยรวม ๆ ของกลุมคนใน
สังคมท่ีเกี่ยวของกับความเช่ือ หรือขอเท็จจริง 
 โคลาซา (Kolasa, 1969, p. 386) ใหความหมายวา ความคดิเห็นเปนการแสดงออกของ
บุคคลในการพิจารณาขอเท็จจริงอยางใดอยางหนึ่งหรือการประเมินผลเกี่ยวกับส่ิงใดส่ิงหนึ่งจาก
เหตุการณแวดลอม 
 เฮอรล็อค (Hurlock, 1995 อางถึงใน ประสาร ฤทธ์ิมนตรี, 2545, หนา 11) ไดใหคํานยิาม
วา ความคิดเหน็การแสดงออกดานความรูสึกส่ิงหนึ่งส่ิงใด เปนความรูสึกเช่ือถือท่ีไมไดอยูบน   
ความแนนอนหรือความจริง แตข้ึนอยูกับจติใจบุคคลจะแสดงออกโดยมีขออางหรือการแสดง
เหตุผลสนับสนุน หรือปกปองความคิดเหน็นั้น ความคิดเห็นบางอยางเปนผลของการแปล
ความหมายของขอเท็จจริง ข้ึนอยูกับคุณสมบัติเฉพาะตัวของแตละคน เชน พื้นความรู ประสบการณ
ในการทํางาน สภาพแวดลอม และมีอารมณเปนสวนประกอบท่ีสําคัญ การแสดงความคิดเห็น
อาจจะไดรับการยอมรับ หรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ ก็ได 
 เว็บสเตอร (Webster, 1999, p. 385) ไดใหคํานิยามไววา ความคิดเหน็เปนการแสดงออก
ของการตัดสินใจ หรือการลงความเห็นเกีย่วกับบุคคลใดหรือส่ิงใด เปนการประเมินสถานการณ
หรือประเมินคาตามความเช่ือหรือความรูสึก โดยความเช่ือนั้นมีน้ําหนักมากกวาความประทับใจ          
แตนอยกวาความรูสึกอันแทจริง 
 จิรายุ ทรัพยสิน (2540, หนา 16) ไดสรุปความหมายของคําวา ความคิดเห็นไววา                   
ความคิดเหน็ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดชองบุคคลท่ีแสดงออกมา เพื่อใหผูอ่ืนไดสามารถท่ีจะรับรู
ตลอดจนสามารถท่ีจะประเมินคาในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง หรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง การลงความเห็น
อาจจะเปนไปในลักษณะเห็นดวย หรือไมเห็นดวยก็ได อันเนื่องมาจากสถานการณส่ิงแวดลอม          
การติดตอกันภายนอกการเขาเปนสมาชิกกลุมตาง ๆ และการพบประสังสรรคประจําวัน 
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 เสกสรร วัฒนพงษ (2542, หนา 8) สรุปไดวา ความคิดเหน็ หมายถึง การแสดงออกถึง
ความเช่ือ ทัศนะ การวินิจฉัย การพิจารณาหรือการประเมินผลอยางมีรูปแบบ โดยไดรับอิทธิพล           
มาจากทัศนคติและขอเท็จจริง ความรูท่ีมีอยูของผูแสดงความคิดเหน็ตอเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงข้ึน            
อยูกับสถานการณและสภาพแวดลอมตาง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูด
หรือการเขียนก็ได 
 จากความหมายของความคิดเห็นพอสรุปไดวา ความคิดเห็น คือ การแสดงออกถึง
ความรูสึกท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยไมจําเปนจะตองเหมือนกนัซ่ึงข้ึนอยูกับ
ความรู ประสบการณ และส่ิงแวดลอมท่ีบุคคลนั้นไดรับมา โดยบุคคลนั้นอาจจะแสดงออกมา               
ในลักษณะของการพูด ลักษณะทาทาง หรือไมแสดงออกเลยก็ได 
 ประเภทของความคิดเห็น 
 สัตยา กระแสชล (2538, หนา 9) กลาววา ความคิดเห็นสามารถจําแนกได 2 ประการ คือ  
 1.  ความคิดเหน็เชิงบวกสุด-เชิงลบสุด เปนความคิดเหน็ท่ีเกิดจากการเรียนรู และ
ประสบการณซ่ึงสามารถทราบทิศทางใต ทิศทางบวกสุดไดแก ความรักจนหลง ทิศทางลบสุด 
ไดแก ความรังเกียจ ความคิดเห็นประการนีรุ้นแรงและเปลี่ยนแปลงยาก 
 2.  ความคิดเหน็จากความรูความเขาใจ เปนความคิดเหน็ตอส่ิงใดส่ิงหนึง่ข้ึนอยูกับความรู 
ความเขาใจตอส่ิงนั้น เชน ความรู ความเขาใจในทางท่ีดี คือ ชอบ ยอมรับ เห็นดวย ความรูสึก            
ความเขาใจในทางท่ีไมดี ไดแก ไมชอบ ไมยอมรับ ไมเห็นดวย 
 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคดิเห็น 
 การแสดงออกในดานความคิดเห็นเปนเร่ืองเฉพาะของปจเจกบุคคลอยางอิสระตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่ง หรือแมแตในส่ิงเดียวกัน จึงไมจําเปนจะตองมีลักษณะคลายคลึงกัน หรือเหมือนกันเสมอ
ไป ซ่ึงข้ึนอยูกบัปจจัยพืน้ฐานของแตละบุคคลท่ีไดรับอิทธิพลตอการแสดงออกของความคิดเหน็   
ในส่ิงนั้น ๆ ปจจัยพืน้ฐานไดมีผูเสนอแนวคิดไวโดยสามารถสรุปไดดังนี้ 
 โอสแคมป (Oskamp, 1977 อางถึงใน ฉัตรชัย ชูแกว, 2544, หนา 12) กลาววา ปจจัย             
ท่ีทําใหเกิดความคิดเห็น มีดงันี้ 
 1.  ปจจัยทางพันธุกรรมและรางกาย (Gene and Physiological Factors) เปนปจจัย             
ดานพันธุกรรมจะมีผลตอระดับความกาวราวของบุคคล ซ่ึงจะมีผลตอการศึกษาเจตคติ หรือ             
ความคิดเหน็ของบุคคลนั้น ๆ ได ปจจยัทางรางกาย เชน อายุ ความเจ็บปวย และผลกระทบจากการ
ใชยาเสพติดจะมีผลตอความคิดเห็น และเจตคติของบุคคล เชน คนท่ีมีความคิดอนุรักษนยิมมักจะ
เปนคนท่ีมีอายมุาก เปนตน 
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 2.  ประสบการณโดยตรงของบุคคล (Direct Personal Experience) คือ บุคคลไดรับ 
ความรูสึก และความคิดตาง ๆ จากประสบการณโดยตรงเปนการกระทํา หรือไดพบเห็นตอส่ิงตาง ๆ  
โดยตนเองทําใหเกิดเจตคติ หรือความคิดเห็นจากประสบการณท่ีตนเองไดรับ เชน เด็กทารกท่ีแม  
ไดปอนน้ําสมค้ันใหทาน เขาจะมีความรูสึกชอบ เนื่องจากนํ้าสมหวาน เย็น หอมช่ืนใจ ทําใหเขา            
มีความสุขตอน้ําสมท่ีไดรับประทานเปนคร้ังแรก เปนประสบการณโดยตรงท่ีเขาไดรับ 
 3.  อิทธิพลจากครอบครัว (Parental Influence) เปนปจจยัท่ีบุคคลท่ีบุคคลเม่ือเปนเด็ก                   
จะไดรับอิทธิพลจากการอบรมเล้ียงดูของพอแม และครอบครัว ท้ังน้ีเม่ือตอนเด็กเล็ก ๆ จะไดรับ   
การอมรมส่ังสอนท้ังในดานความคิด การตอบสนองความตองการทางดานรางกาย การใหรางวัล
และการลงโทษ ซ่ึงเด็กจะไดรับจากครอบครัวและจากประสบการณท่ีไดรับมา 
 4.  เจตคติและความคิดเหน็ของกลุม (Group Determinants of Attitudc) เปนปจจยัท่ีมี
อิทธิพลอยางมากตอความคิดเห็น หรือเจตคติของแตละบุคคล เนื่องจากบุคคลจะตองมีสังคมและ 
อยูรวมกนัเปนกลุม ดังนั้น ความคิดเห็นและเจตคติตาง ๆ จะไดรับการถายทอดและมีแรงกดดันจาก
กลุมไมวาจะเปนเพื่อนในโรงเรียนกลุมอางอิงตาง ๆ ซ่ึงทําใหเกิดความคลอยตาม เปนไปตามกลุม
ได 
 5.  ส่ือมวลชน (Mass Media) เปนส่ือตาง ๆ ท่ีบุคคลไดรับส่ือตาง ๆ เหลานี้ไมวาจะเปน
หนังสือพิมพ ภาพยนตร วิทยุ โทรทัศน จะมีผลทําใหบุคคลมีความคิดเห็น มีความรูสึกตาง ๆ 
เปนไปตามขอมูลขาวสารที่ไดรับจากส่ือ 
 ฟอสเตอร (Foster อางถึงใน ธวัชชัย นาคฤทธ์ิ, 2540, หนา 9) กลาววา ปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอการเกิดทัศนคติหรือความคิดเห็นไว 2 ประการ คือ  
 1.  ประสบการณ ความคิดเห็นหรือทัศนคติจะเกิดข้ึนในตัวบุคคลจากการไดพบเหน็
คุนเคย หรือไดยิน ไดฟง ไดอานหนังสือเกีย่วกับเร่ืองนั้น ๆ  
 2.  ระบบคานยิม เนื่องจากกลุมชนแตละกลุมมีคานิยมแตกตางกัน ดังนั้น จึงอาจมี
ความเหน็ท่ีแตกตางกัน 
 โสภา พิสมัย (2543, หนา 14) ไดสรุปปจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็นไว ดงันี้ 
 1.  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
  1.1  ปจจัยทางพันธุกรรมและรางกาย คือ เพศ ความครบถวนสมบูรณของอวัยวะ          
ตาง ๆ คุณภาพของสมอง 
  1.2  ระดับการศึกษา การศกึษามีอิทธิพลตอการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็น และ
การศึกษาทําใหบุคคลมีความรูในเร่ืองตาง ๆ มากข้ึน และคนท่ีมีความรูมากมักจะมีความคิดเห็น             
ในเร่ืองตาง ๆ อยางมีเหตุผล 
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  1.3  ความเช่ือ คานิยม และเจตคติของบุคคลตอเร่ืองราวตาง ๆ ซ่ึงอาจจะไดจาก              
การเรียนรูจากกลุมบุคคลในสังคม หรือจากการอบรมส่ังสอนของครอบครัว 
  1.4  ประสบการณ เปนส่ิงกอใหเกดิการเรียนรู ทําใหมีความรูสึกความเขาใจในหนาท่ี
ความรับผิดชอบตองานซ่ึงสงผลตอความคิดเห็น 
 2.  ปจจัยส่ิงแวดลอม ไดแก 
  2.1  ส่ือมวลชน ไดแก วิทยุ โทรทัศน หนงัสือพิมพ เปนตน ส่ิงตาง ๆ เหลานี้ มี
อิทธิพลอยางมากตอความคิดเห็นของบุคคล เปนการไดรับขาวสาร ขอมูลตาง ๆ ของแตละบุคคล 
  2.2  กลุมและสังคมท่ีเกี่ยวของ อิทธิพลตอความคิดเหน็ของบุคคลเพราะเม่ือบุคคลอยู
ในกลุมใด หรือสังคมใดก็จะตองยอมรับ และปฏิบัติตามกฎเกณฑของกลุมหรือสังคมนั้น ซ่ึงทําให
บุคคลนั้นมีความคิดเห็นไปตามกลุมหรือสังคมท่ีอยู 
  2.3  ขอเท็จจริงในเร่ืองหรือส่ิงตาง ๆ ท่ีบุคคลแตละคนไดรับท้ังนี้ เพราะขอเท็จจริง            
ท่ีแตละบุคคลไดรับแตกตางกันกจ็ะสงผลตอการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกตางกัน 
 การวัดความคดิเห็น 
 สิริอร วิชชาวุธ (2544, หนา 214) กลาวถึงการวัดเจตคติวา เม่ือเจตคติตองาน คือความเช่ือ 
และความรูสึกท่ีมีตองาน การวัดเจตคตจิึงมักวัดความรูสึกตองานนัน้ ๆ ผูวิจัยมักสอบถามความรูสึก
เกี่ยวกับงานมากกวาความเช่ือ หรือความรูในเร่ืองงาน การวัดเจตคติมีหลายวิธี เชน การใช
แบบสอบถามและการสังเกตพฤติกรรมภายนอก ในการวัดเจตคติ การสรางแบบสอบถามตามลําดับ 
คือ กําหนดเปาหมายท่ีจะวัด เลือกมาตราวดัเจตคติ สรางขอคําถามทดสอบความเท่ียงตรงของ
แบบสอบถาม จัดพิมพเปนรูปเลม สงแบบสอบถามให กลุมตัวอยางตอบ และวเิคราะหขอมูลท่ีได 
 วัลลภ รัฐฉัตรานนท (2545 อางถึงใน กิตติ รวีกานต, 2547, หนา 12) สรุปวา มาตราวดั 
เจตคติท่ีนยิมใชกันมาก ไดแก 
 1.  วิธีวัดสเกลวัดความตางทางศัพท (Semantic Differential Scale) ของ ออสกูต 
(Osgood) เปนวิธีวัดท่ีคิดคนโดย ออสกูด (Osgood) มีลักษณะสําคัญคือ ใชวัดความรูสึกของบุคคล
ตอบุคคลตอพฤติกรรมบางอยาง หรือตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยใชคําคุณศัพทเปนคูท่ีมีความหมาย              
ตรงขามกัน และแบงคําคุณศัพทท่ีเปนคําตอบออกเปน 3 กลุม ไดแก กลุมศักยภาพ (Potential) เชน 
แข็งแรง-ออนแอ, ใหญ-เล็ก กลุมกิจกรรม (Activity) เชน เร็ว-ชา, ขยัน-ข้ีเกียด กลุมประเมิน 
(Evaluation) เชน ด-ีเลว, ถูก-ผิด โดยในการตอบคําถามจะใชสวนของคําตอบเปนแบบกราฟฟค 
 2.  วิธีวัดลิเคิทสเกล (Likert Scale) Liker  คิดวิธีการนีใ้นป ค.ศ. 1932 เพื่อใชสรางแบบ
วัดเจตคติ เปนการสรางขอความข้ึนจํานวนหนึ่งเพื่อวัดทัศนคติตอเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง หรือตอส่ิงใด 
ส่ิงหนึ่ง จากนัน้นําผลท่ีไดจากขอความท้ังหมดมารวมกนัเพื่อประเมินเจตคติของผูตอบแบบวัดนั้น
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ทําใหเรียกวิธีการนี้วา “Summated rating” โดยมีหลักสําคัญในการสราง คือขอความท้ังหมดตอง
เปนเร่ืองเดยีวกัน ขอความท่ีใชจะตองมีท้ังขอความบวกและทางลบใกลเคียงกัน จํานวนไมนอยกวา 
20 ขอ การใหคะแนนตองเปนไปกันทิศทางเดียวกันกับลักษณะของขอความ โดยกําหนดคําตอบ
อาจจะเปน 3-5 หรือ 7 คําตอบก็ได แตสวนมากจะใช 5 คําตอบ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย                  
ไมแนใจ ไมเหน็ดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ใหคะแนน 5, 4, 3, 2 และ 1 สําหรับคําถามดานบวก             
สวนคําถามดานลบจะใหคะแนนกลับกัน 
 3.  วิธีวัด สเกลความหางทางสังคมของโบการดัส (Bogardus) เปนสเกลท่ีใชวัดความหาง 
หรือการยอมรับทางสังคมของคนบางกลุมตอบางกลุม ความหางดังกลาวครอบคลุมความหาง            
ตาง ๆ เชน ความหางทางชาติพันธ (Racial Distance) ความหางทางภูมิภาค (Regional Distance) 
ความหางทางชนช้ัน (Occupation Distance) และความหางทางศาสนา (Religions Distance)  
 4.  วิธีวัด กัทแมนสเกล (Guttman Scale) วธีินี้ไมใชการพฒันามาตรวัดเจตคติ เปนวิธีการ
ประเมินชุดของขอคําถามท่ีใชวัดเจตคติ โดย Guttman เรียกวิธีการของเขาวา การวเิคราะหมาตรา
สวน ซ่ึงวิธีการนี้พยายามท่ีจะหาชุดของขอความคําถามวดัเจตคติหนึ่ง ๆ นั้น ถาหากผูตอบเห็นดวย
กับขอคําถามขอ 2 เขาจะตองเห็นดวยกับขอคําถามขอ 1 มากอน และถาเห็นดวยกับขอ 3 ก็ตองเห็น
ดวยกับขอ 1 มากอน ดังนัน้จงึสามารถเห็นถึงแบบแผน (Pattern) ของเจตคติท่ีมีตอเร่ืองนั้นของกลุม
บุคคลท่ีวัดไดอีกดวย 
 5.  วิธีวัดเทอรสโตนสเกล (Thurstone Scale) วิธีการนี้สรางและพัฒนาการวัดโดย 
Thurston โดยอาศัยหลักการสรางท่ีเปนคุณสมบัติของการวัดในดานความเทากนัของแตละชวง
คะแนนความคิดเห็น วิธีการนี้จะเนนในแงท่ีวาคะแนนความคิดเห็นท่ีแตกตางกันนั้นมีชวงหาง            
เทา ๆ กัน 
  จากการศึกษาเอกสาร และงานวิจยัเร่ืองการวัดระดับความคิดเห็นและเจตคติ พบวา           
สวนใหญ นิยมใชวิธีการวัดแบบลิเคิทสเกล ของลิเคิท ดังนั้นในการวจิยัคร้ังนี้จึงไดนาํ วิธีการวดั
แบบลิเคิทสเกล มาสรางขอความเปนเคร่ืองมือวัดระดับความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพ          
การใหบริการของสํานักงานประปาเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรี 
 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
ธานินทร สุวงศวาร (2541, หนา 6) การบริการท่ีมีคุณภาพเปนส่ิงจําเปนสําหรับทําธุรกิจ 

การบริการท่ีดเีปนท่ีพึงพอใจของลูกคาจะตองมาจาก 2 สวนดวยกัน คือ ตองเร่ิมจากมีจิตสํานึก                
ในการใหบริการผสมผสานกับการแสดงออกดวยทาทางบุคลิกท่ีดี ออนนอม สุภาพ ซ่ึงเราเรียกวา 
มาตรฐานการบริการ (Standard of Service) การบริการอยางมีคุณภาพ หมายถึง การบริการ                    
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ท่ีพนักงานผูใหบริการมีความพรอมทางดานจิตใจท่ีจะใหบริการ และแสดงออกมาดวย
กิริยามารยาทท่ีดี ควรปฏิบัติซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอยางยิ่ง ควรมีดังนี ้

 1.  เทคนิคในการตอนรับลูกคา 
  1.1  ตอนรับดวยความคุมเคยเปนกันเอง 
  1.2  ตอนรับดวยความสุภาพ ออนโยนและใหเกียรติลูกคา 
  1.3  ตอนรับดวยยิ้มแยมแจมใส 
  1.4  ตอนรับดวยความเอาใจใส 
  1.5  ตอนรับดวยการปฏิบัติหนาท่ีใหทันในเห็นคุณคาของเวลา 
  1.6  ตอนรับดวยความอดทน อยาขุนเคือง 
  1.7  ตองรับดวยความเพียร คนหาความเท็จจริง 
  1.8  ตอนรับดวยความต้ังใจอยาเสแสรง 
  1.9  ตอนรับดวยการใหบริการเสมอ 
 2.  คุณสมบัติของผูใหบริการท่ีดี 
  2.1  มีทัศนคติท่ีดีตองานบริการ และรักงานบริการ  
  2.2  ความอดทน อดกล้ัน สุขุมเยือกเย็น (Persistence)  
  2.3  ความจดจาํ (Memory)  
  2.4  ความกระตือรือรน (Enthusiasm)  
  2.5  ความจริงใจ (Sincerity)  
  2.6  ความมีไหวพริบ (Tact)  
  2.7  ความมีอัธยาศัย (Courtesy)  
  2.8  ความยิ้มแยมแจมใส (Cheerfulness)  
  2.9  ความเปนมิตร (Friendliness)  
  2.10  ความสามารถในการนาํไปใช (Application)  
 คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เปนเร่ืองท่ีไดรับความสนใจ และเหน็

ความสําคัญ อยางจริงจัง เม่ือไมนานมานี้ จากการคนควาวิจัยเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภคและ                 
ผลของความคาดหวังของลูกคาหลังจากการใชสินคาและบริการตาง ๆ ผลงานวิจัยดังกลาว พบวา
คุณภาพการบริการเปนเร่ืองท่ีซับซอนข้ึนอยูกับการมองหรือทัศนะของผูบริโภคหรือลูกคา “Service 
Quality is what Customers Perceived” กลาวคืออะไรกต็ามท่ีลูกคาเหน็วาเปนดีเปนท่ีถูกตองพอใจ
จะหมายถึงคุณภาพไมวาจะเปนสินคาหรือบริการใด ๆ ดวยเหตนุี้ การทําความเขาใจเบ้ืองตน
เกี่ยวกับคุณภาพของการบริการจึงเปนเร่ืองที่จําเปน ซ่ึง บรัสเซล และเกิล (Buzzel & Gale, 1985 
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อางถึงใน อนวุัฒน ศุภชุติกลุ, 2542, หนา 2-3) กลาววา เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ
แบงเปน 7 ลักษณะ คือ 
 1.  คุณภาพของการบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือบริการ ลูกคาจะเปนผูพิจารณา 
และตัดสินใจวาอะไรท่ีเรียกวาคุณภาพ จากส่ิงท่ีลูกคาคิดวาสําคัญและไมสําคัญ ในกระบวนการ
บริการท่ีเกิดข้ึน คุณภาพการบริการจะมีลักษณะเปนอยางไร และตรงจุดใดจึงเรียกวาคุณภาพนั้น         
อยูท่ีลูกคากําหนดข้ึน ซ่ึงลูกคาแตละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแตละฉากเหตุการณ
ของการใหบริการท่ีแตกตางกันได 

 2.  คุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดจบ เราไมสามารถ
กําหนดคุณภาพของการบริการใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได การใหบริการท่ีมี
คุณภาพท่ีดีจะตองทําอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ ท้ังในชวงเวลาท่ีกิจการดาํเนินไปดวยดแีละไมด ี
  3. คุณภาพของการบริการ จะเกดิข้ึนไดดวยความรวมมือของทุกคนท่ีเกีย่วของ                   
ความรับผิดชอบในบทบาทหนาท่ีของผูเกีย่วของกับงานบริการ ไมวาจะเปนผูปฏิบัตงิานบริหาร
สวนหนาหรือผูปฏิบัติงานท่ีอยูเบ้ืองหลัง และการควบคุมคุณภาพของการใหบริการของผูรวมงาน
แตละคนลวนสงผลตอความสําเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพสําหรับผูรับบริการท้ังส้ิน ผูปฏิบัติงาน
บริการทุกคนจะตองสํานึกถึงความรับผิดชอบตอการใหบริการ และนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ            
อยูเสมอท้ังตอผูรวมงานดวยกันและลูกคาท่ีมีรับบริการ     

 4.  คุณภาพของการบริการ การบริหาร และการติดตอส่ือสารเปนส่ิงท่ีไมอาจแยกจากกัน
ได ในการนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพดี ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองไดรับความรู คําติชมผลงาน 
ในการนี้ผูบริหารการบริการจะตองเอาใจใสบริการจัดการหรือส่ังการ และปฏิสัมพันธกับ
ผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจและสรางสรรค เพื่อมุงหวังใหงานบริการท่ีออกมามีคุณภาพทีด่ี
 5.  คุณภาพของการบริการ จะตองอยูบนพืน้ฐานของความเปนธรรม การบริการ จะมี
คุณภาพเพียงใดข้ึนอยูกับวัฒนธรรมการบริการ (Corporate Culture) ภายในองคกรท่ีเนน                  
ความเปนธรรมและคุณคาความเปนคน องคการบริหารที่ปฏิบัติตอลูกคา และบุคลากรขององคการ
อยาง เทาเทียมกัน จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีแทจริงได   
 6.  คุณภาพของการบริการ ข้ึนอยูกับความพรอมในการบริการ แมวาคุณภาพของการ
บริการจะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตการวางแผนเตรียมความพรอมของการบริการไว
ลวงหนา ในส่ิงท่ีเรียนรูจากพฤติกรรมของลูกคาวาตองการหรือความคาดหวังอะไรบาง ยอม
กอใหเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดไีด 

 7.  คุณภาพของการบริการ หมายถึง การรักษาคําม่ันสัญญาขององคการบริการลูกคามัก 
จะคาดหวังวาผูปฏิบัติงานบริการจะใหบริการในส่ิงท่ีองคการไดแสดงเจตจํานงหรือคําม่ันสัญญาไว 
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 สุรศักดิ์ นานานุกุล (2538, หนา 111) กลาววา แนวคิดในการปรับปรุงคุณภาพ และ
ผลิตภัณฑถือวาคุณภาพเปนกุลยุทธทางธุรกิจ ท่ีมีความสําคัญสูงสุดทุกองคกรท่ีประสบความสําเร็จ
จะกําหนดใหคุณภาพเปนเปาหมายสูงสุดขององคกร ถามีคุณภาพแลวกส็ามารถเอาชนะคูแขงขันได
โดยเดด็ขาดจะขยายตัวและชวงชิงสวนแบงของตลาดดวยคุณภาพท่ีเหนือกวาและบรรลุเปาหมายได
ดวยคุณภาพซ่ึงในแนวความคิดใหมบอกวาจะตองเนนความพอใจของลูกคากอนจะตองรูระดับ
ความพอใจของลูกคาหลังจากนั้นจะตองทํางานอยางมีประสิทธิภาพแตใหถูกใจลูกคา 
 สรุปไดวา คุณภาพของการบริการเปนเร่ืองที่ซับซอน จําเปนตองอาศัยความรวมมือของ
บุคคลท่ีเกี่ยวของกับการบริการทุกระดับ ไมวาจะเปนผูประกอบการผูบริหารการบริการ หรือ
ผูปฏิบัติงานบริการ ลวนมีบทบาทสําคัญตอกระบวนการจัดการระบบการบริการท้ังส้ิน การให
ความสําคัญตอการรับรูคุณภาพของการบริการของผูรับบริการเปนเร่ืองท่ีมิอาจละเลยไดดวยการ
เพิ่มพูนประสิทธิภาพของการสงเสริมคุณภาพของการบริการอยางท่ัวถึง ตอเน่ืองและสมํ่าเสมอ 
หัวใจของการบริการท่ีแทจริงอยูท่ีคุณภาพของการบริการท่ีสามารถสรางความประทับใจอยาง            
แนบแนนใหกบัผูรับบริการ 
 เกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการของผูรับบริการ 
 ในการประเมินคุณภาพของการบริการท่ัว ๆ ไปลูกคามักใชเกณฑในการพิจารณา
คุณภาพการบริการท่ีไดรับ โดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ ซ่ึง ซีเทมล (Zeithaml, 1988,              
pp. 21- 22) ไดกลาวไวดังนี ้

 1.  ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองได
ในการใหบริการ            

 2.  ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ
ตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง      

 3.  ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ 
และพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาทันทีทันใด      
 4.  ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ
ท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ   

 5.  ความมีอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอม   
เปนกันเอง รูจกัใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะ                   
ผูใหบริการท่ีตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ       

 6.  ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเช่ือม่ัน
ดวยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ     
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 7.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตรายความเส่ียงภยัและ
ปญหาตาง ๆ              

 8.  การเขาถึงการบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวก           
ไมยุงยาก             

 9.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความสัมพันธและส่ือความหมายไดชัดเจน ใชภาษาท่ีเขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ  
 10.  ความเขาใจลูกคาและรูจกัผูรับบริการ (Understanding of Customer) หมายถึง              
ความพยายามในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจ 
ตอบสนองความตองการดังกลาว      

 คุณลักษณะเหลานี้เปนส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังหากองคการบริหารตระหนักถึงความสําคัญ
ของคุณภาพของการบริการเพื่อใชเปนแรงจูงใจใหลูกคาประทับใจในบริการท่ีไดรับและติดใจใช
บริการจนเปนลูกคาประจํา กจ็ําเปนตองวางแผนนโยบายการบริการ โดยคํานึงถึงคุณลักษณะ
ดังกลาว และทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงานบริการทุกฝาย พรอมท้ังมีการพัฒนากลยทุธการบริการ
ตามนโยบายท่ีวางไวอยางจริงจัง 
 การวัดคุณภาพการบริการ 

 กุลธน ธนาพงศธร (2530, หนา 303-304) ใหความเห็นเกีย่วกับหลักการใหบริการ               
ท่ีสําคัญ มี 5 ประการ ดังนี ้
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคลากรสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน 
และบริการท่ีองคการจัดใหตองสนองตอบความตองการของบุคคลของบุคลากรสวนใหญ หรือ
ท้ังหมด มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกดิ
ประโยชน และบริการแลวยงัไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย  
 2.  หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการไปอยางตอเนื่อง 
และสมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน  
 3.  หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการท่ีจะไดนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคน
อยางสมํ่าเสมอ เสมอภาคและเทาเทียมกนั ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะ
แตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเหน็ไดชัด 
 4.  หลักความประหยดัเวลา คือ คาใชจายท่ีตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกิน
กวาผลที่จะไดรับ           
 5.  หลักความสะดวก คือ บริการท่ีจัดใหจดัใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะได 
งาย สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรนอยท้ังยังไมสรางความยุงยากใจใหแกผูใหบริการมากเกนิไป 
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 ปฐม มณีโรจน (อางถึงใน ปติชัย รังสิยานนท, 2541, หนา 27) กลาววา เปาหมายสําคัญ
ของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง
ดังนี ้   

 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงาน ภาครัฐท่ีมีฐานคติวาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนัน้ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ         
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกนัในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดยีว   
 2.  การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง กาใหบริการสาธารณะมีจํานวน
การใหบริการสาธารณะจะตอง ตรงเวลาผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลาซ่ึงสรางความไมพึงพอใจใหประชาชน   
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะมี
จํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม 

 พาราเชอราแมน และคณะ (Parasuraman et al., 1988 อางถึงใน นกุลยา สงสวัสดิ์, 2544, 
หนา 11) ไดทําการศึกษาวิจยัใหมโดยพัฒนารูปแบบของกรอบแนวคิดของคุณภาพบริการท่ีใชวัด
การรับรูคุณภาพของผูรับบริการโดยไดสรุปหมวด 4-7 เปนหมวดเดยีวกันคือ หมวดความนาเช่ือถือ 
และหมวด 8-10 รวมเปนหมวดเขาใจและรูจักผูรับบริการ เนื่องจากในบางดานมีความซํ้าซอนกัน 
และมีรายละเอียดมากเกินไปทําใหยากในการประเมิน โดยรวม 5 หมวดมีรายละเอียด ดังนี ้
 1.  ความเปนรูปธรรม บริการท่ีใหกับผูรับบริการตองแสดงใหผูรับบริการเห็นชัดเจน 
สามารถจับตองสัมผัสได เชน มีท่ีจอดรถเพียงพอ สถานท่ีใหบริการท่ีอํานวยความสะดวก เคร่ืองมือ
อุปกรณตาง ๆ ลักษณะบุคลิกของผูใหบริการ และอุปกรณท่ีใชในการติดตอส่ือสาร   
 2.  ความเช่ือม่ันไววางใจไดบุคลากรผูใหบริการ มีความสามารถในการปฏิบัติงานทําให
ผูรับบริการรูสึกวาเปนท่ีพึ่งได และการใหบริการมีความถูกตองแมนยํา สมํ่าเสมอ 
 3.  การสนองตอบตอผูรับบริการทันที บุคลากรผูใหบริการมีความพรอมและเต็มใจ           
ท่ีจะใหบริการและเต็มใจท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการไดทันทีทันใด เปนไปตามความตองการของ
ผูรับบริการ   
 4.  ความนาเช่ือถือ บุคลากรผูใหบริการมีความรู มีมนุษยสัมพันธดีในการใหบริการ และ
สามารถทําใหผูรับบริการเกิดความเช่ือถือ มาใชบริการมากข้ึน    
 5.  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ บุคลากรผูใหบริการจะตองเขาใจถึงจติใจของ
ผูรับบริการ และแสดงพฤตกิรรมใหความสนใจ ดแูลเอาใจใสผูรับบริการดวย 
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 จากการศึกษาของ นวลลักษณ บุษบง (2541, หนา 40 อางถึงใน นกุลยา สงสวัสดิ์, 2544, 
หนา 11) โดยสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) และสนทนากลุม (Focus Group  
Interview) ผลการศึกษาพบวา ในการรับบริการนั้น ผูรับบริการจะใชเกณฑ 10 ประการในการวดั
คุณภาพบรกิาร คือ 
 1.  ความเปนรูปธรรมในการบริการ 
 2.  ความไววางใจ 
 3.  การสนองตอบตอผูใชบริการทันที 
 4.  สมรรถนะของการใหการบริการ 
 5.  ความมีอัธยาศัย 
 6.  ความนาเช่ือถือ 
 7.  ความปลอดภัย 
 8.  การใหผูรับเขาถึงบริการ 
 9.  การติดตอส่ือสาร 
 10.  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ 

 งานวิจยัของ มิลเลท (Millet, 1954, p. 397 อางถึงใน เสกสิทธ์ิ สุวรรณโชติ, 2550,            
หนา 32) กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการบริการ
ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ  
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกนัในการใหบริการประชาชน จะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานในการใหบริการเดยีวกัน 
 2.  การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timelt Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา           
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจแกประชาชน  
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะมีจํานวนการใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม  
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continouos Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ          
ท่ีเปนอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมยดึความพอใจของหนวยงานท่ี
ใหบริการ    
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 5.  การใหบริการกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน  

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

 ศุภชัย ยาวะประภาษ (2544, หนา 9-19) งานบริการประชาชนและภาคเอกชน คือ งาน           
ท่ีหนวยงานของรัฐจัดตั้งข้ึนตามอํานาจหนาท่ีท่ีกฎหมายบัญญัติไว เพื่อบริการใหแกประชาชน และ
ภาคเอกชน คําวา”บริการ”มีความหมายวา บริการท่ีใชในภาคเอกชน ซ่ึงมักหมายถึง การท่ีบริษัท 
ตาง ๆ ใหบริการแกลูกคาเพือ่แลกกับคาบริการท่ีบริษัทเรียกเก็บ เชน การไปซ้ือสินคาตามหางตาง ๆ 
พนักงานหางจะใหบริการแนะนําสินคา ตอบคําถามหลังซ้ือสินคาแลวอาจมีบริการหลังการขาย          
ในกรณีท่ีสินคามีอายุการใชงานนาน 
 บริการของรัฐ จะทําไดตามขอบเขตท่ีกฎหมายกําหนด มีท้ังบริการภาคเอกชน เชน 
บริการทางการแพทยการบริการทางการศึกษา การใหบริการของรัฐจึงตองระมัดระวังไมใหเกดิ
ความไดเปรียบเสียเปรียบในระหวางผูเกีย่วของและรัฐเองดวย ขณะเดยีวกันก็ตองใหบริการ                   
ท่ีรวดเร็ว และเปนท่ีพึงพอใจของประชาชน 
 ระบบ P.S.O. 1107 จะครอบคลุมต้ังแตประชาชน ภาคเอกชน หนวยงานราชการ                    
รัฐวิสากิจหนวยงานทองถ่ิน ซ่ึงรวมเรียกวาลูกคาของหนวยงาน มีเกณฑมาตรฐานท่ีกําหนดไว             
10 เกณฑ คือ 
 1.  ประสิทธิภาพ โดยท่ัวไปวัดจากสัดสวนระหวางปจจยัผลผลิตและปจจยันําเขา              
อาจพิจารณาไดจากตนทุนท่ีใชในกระบวนการผลิต การจัดการ ในขณะที่ปจจัยการผลิตพิจารณา          
ไดจากบริการท่ีสงมอบ ซ่ึงมีไดหลายมิติ ท่ีสําคัญคือ เวลาท่ีใชในการจัดการ ดังนั้นตัวช้ีวัด
ประสิทธิภาพในกรณีนี้คือ เวลาท่ีสงมอบบริการ หรืออาจเรียกวาความรวดเร็ว   
 2.  คุณภาพบรกิารท่ีรวดเร็วอาจไมใชบริการท่ีมีคุณภาพไดเชนเดยีวกับคนท่ีทํางานได
รวดเร็วไมใชคนท่ีสามารถสรางงานท่ีมีคุณภาพกไ็ด ในการดําเนินการเพื่อของรองรับ P.S.O. 1107 
หนวยงานควรกําหนดมาตรฐานคุณภาพท่ีไมดอยกวาหนวยงานที่ใหบริการในลักษณะท่ีเทียบเคียง
ไดท้ังภาครัฐและเอกชน ตวัช้ีวัด เชน ปฏิบัติงานไมต่ํากวามาตรฐานกาํหนด หรือสูงกวามาตรฐาน
กําหนด 

 3.  ความท่ัวถึงกลุมเปาหมายของงานบริการของรัฐ จะแตกตางจากกลุมเปาหมายของงาน
บริการภาคเอกชน เนื่องจากรัฐตองใหบริการแกประชาชนทุกกลุม ทุกอาชีพ ทุกวยั ดงันั้นในการ
จัดบริการของรัฐเกณฑมาตรฐานคือความท่ัวถึง ซ่ึงหมายถึงความท่ัวถึงในการจดับริการใหแก
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ประชาชน กระจายตามพ้ืนท่ี อาชีพ อายุ การศึกษา บริการท่ีครอบคลุมคือบริการท่ีลูกคาทุกกลุม
สามารถใชบริการได ตวัช้ีวดั เชน ลูกคาสวนใหญสามารถใชบริการได 

 4.  ความเสมอภาค งานบริการของรัฐตองกระจายใหลูกคาทุกกลุมสามารถใชบริการได
ไมวาจะแตกตางในเร่ืองเพศ อายุ การศึกษา ควรไดรับบริการเสมอหนากัน การไดรับโอกาสเสมอ
หนากนั คือความเสมอในการจัดบริการ ตัวช้ีวัดเกณฑมาตรฐานคือ ลําดับกอน-หลังของการให
บริกา 

 5.  ความเปนธรรม รัฐตองใหบริการแกกลุมหลากหลายโดยเสมอหนา ยกเวนกลุม                
ท่ีดอยกวา เนื่องจากสภาพรางกายซ่ึงรวมต้ังแตผูพิการ ผูสูงอายุ ไปจนถึงหญิงใกลคลอด                     
การจัดบริการเฉพาะใหแกกลุมท่ีดอยกวากลุมอ่ืนในดานสภาพรางกายจะชวยใหเขาเหลานั้นมี
โอกาสไดรับบริการเหมือนกลุมอ่ืน ตัวช้ีวดัเกณฑมาตรฐานคือ ผูดอยโอกาสไดรับบริการผาน
ชองทางปกติหรือชองทางพิเศษ ซ่ึงอาจหมายถึงมีทางข้ึนลงสําหรับผูพิการทางขาและแขน มีทางเทา
ท่ีออกแบบไวสําหรับผูพิการทางสายตา       
 6.  การตอบสนองความตองการ ลูกคาอาจมีความตองการท่ีหลากหลาย และแตกตาง         
กันไป ลูกคาตองการทราบเกณฑ ระเบียบ ประกาศคําแนะนําท่ีเกี่ยวของกับงานบริการท่ีไปติดตอ
หรืออาจตองใหมีบริการจําหนายอาหาร เคร่ืองดื่ม จัดสถานท่ีสําหรับนัง่รอ ท่ีจอดรถ ประเด็นสําคัญ
คือหนวยงานตองรูความตองการของลูกคา และหาทางตอบสนองใหไดโดยอาจเทียบเคียงกับงาน
บริการท่ีใกลเคียงกัน ตวัช้ีวดัเกณฑมาตรฐานคือ ลูกคาไดรับการตอบสนอง 

 7.  ความพึงพอใจ แมวาหนวยงานอาจตอบสนองในความตองการของลูกคาได บางเร่ือง
ก็ไมไดหมายความวาลูกคาพงึพอใจ บางคร้ังเพียงรูวาหนวยงานพยายามคิดคนหาวิธีดําเนินการ           
แมยังไมไดทําลูกคาก็พึงพอใจ เพราะเห็นความตั้งใจจริงท่ีจะบริการตวัช้ีวัดเกณฑมาตรฐาน คือ 
ความพึงพอใจของลูกคา         
 8.  ความตอเนือ่งของการบริการมักเปนเร่ืองท่ีเกิดข้ึนไดรับบริการของรัฐทุกประเภท 
หนวยงานของรัฐท่ีตองสรางความเปนเลิศในการบริการควรติดตามสอบถาม และอํานวย                
ความสะดวกแกประชาชนอยางสมํ่าเสมอตลอดเวลา เชน ติดตามวาจะไดรับบริการอยางไร            
ความตอเนื่อง ตัวช้ีวดัเกณฑมาตรฐานคือ การติดตอลูกคา     
 9.  ความสะดวกสบาย ในท่ีนีคื้อความสะดวกสบายในการไปติดตอและรับบริการ                
ซ่ึงรวมไปถึงการรอคอยและอ่ืน ๆ ความสะดวกสบายอาจหมายถึงสถานท่ีท่ีติดตอ ท่ีนั่งพักคอย   
หองสุขา และอาคารสถานท่ี ตัวช้ีวดัเกณฑมาตรฐาน คือ ชองทางท่ีมีใหลูกคาติดตอ  
 10.  ความพรอมในการใหบริการ เม่ือลูกคาไปติดตอรับบริการลูกคามักคาดหวังวา
เจาหนาท่ีสามารถไดหากพบวาเจาหนาท่ีไมสามารถใหบริการไดเนื่องจากเหตุใดกต็าม อาทิ                 
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ติดพักเท่ียง ผูรับผิดชอบไมอยู ลูกคามักสรุปวาหนวยงานไมพรอมท่ีจะใหบริการ ความพรอม            
ในการใหบริการซ่ึงมีท้ังมิติเจาหนาท่ี ชวงเวลา อาคารสถานท่ี ตัวช้ีวัดเกณฑมาตรฐาน คือ ลูกคา
ไดรับบริการชวงเวลาตาง ๆ  

 สรุปไดวา คุณภาพของการบริการเปนเร่ืองที่ตองอาศัยความรวมมือของบุคลากร                   
ท่ีเกี่ยวของกับการบริการทุกระดับ ไมวาจะเปนผูประกอบการ ผูบริหาร การบริการหรือผูปฏิบัติงาน
บริการ ลวนมีบทบาทสําคัญตอกระบวนการจัดการระบบการบริการท้ังส้ิน การใหความสําคัญตอ
การรับรูคุณภาพของการของผูรับบริการเปนเร่ืองท่ีมิอาจละเลยไดดวยการเพิ่มพูนประสิทธิภาพของ
การสงเสริมคุณภาพของการบริการอยางท่ัวถึง ตอเนื่องและสมํ่าเสมอ 

  

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบรกิารประชาชนของรัฐ 
 Weber (1966) ใหทัศนคติเกีย่วกับการใหบริการวา การจะใหการบริการมีประสิทธิภาพ 

และเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีไมคํานึกถึงตัวบุคคลหรือเปนการ
บริการท่ีปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษทุกคน ไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกัน
ตามเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ีเหมือนกนั 

 กุลธน ธนาพงศธร (2528, หนา 303-304) กลาววา หลักการใหบริการท่ีสําคัญมี 5 
ประการ คือ  

 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ คือ ประโยชนและ
บริการท่ีองคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองตอความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือท้ังหมด
มิใชเปนการจดัใหแกบุคคลกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

 2.  หลักความสมํ่าเสมอ คือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ
มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

 3.  หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดต้ังนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาง
สมํ่าเสมอหนาและเทาเทียมกนั ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมคนใดในลักษณะแตกตาง
จากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเหน็ไดชัด 

 4.  หลักความประหยดัคาใชจายท่ีจะตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวา                
ผลท่ีจะไดรับ 
 5.  หลักความสะดวกบริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติงาย 
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากร ไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูให
บริการ หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
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 เจิดศักดิ์ ชีวะกองเกียรติ (2534, หนา 32) กลาววา ในการใหบริการสาธารณะตาง ๆ นัน้
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการนับวามีความสําคัญยิ่ง เพราะเปนส่ิงท่ีบงช้ีวาบริการ
สาธารณะดังกลาวประสบผลสําเร็จมานอยเพยีงใด ความพึงพอใจตอบริการสาธารณะน้ีมี
นักวิชาการบางทานไดใหความหมายไว ไดแก  ฟตซเจอรัลด (Fitzgerald) ดูแรนด (Durant) และ  
มิลเลท (Millet) ฟตเจอรรัลและดูแรนด ไดใหความหมายเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ตอบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) วาเปนการประเมินผลนี้ก็จะแตกตางกันไป ท้ังน้ี
ข้ึนอยูกับประสบการณท่ีแตละบุคคลไดรับเปนเกณฑ (Criteria) ท่ีแตละบุคคลต้ังไวรวมท้ังการ
ตัดสินใจ (Judgement) ของบุคคลต้ังไวโดยการประเมินผลสามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ 
 1.  ดานอัตวิสัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูการสงมอบบริการ 
 2.  ดานวัตถุนสัิย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณแลคุณภาพของบริการ 
 ปรัชญา เวสารัชช (2523, หนา 251) กลาววา การใหบริการของรัฐนั้น จะตองคํานึงถึง           
ส่ิงตอไปนี้ 
 1.  การใหบริการท่ีเปนท่ีพึงพอใจแกสมาชิกสังคม ความพึงพอใจเปนส่ิงท่ีวัดไดยาก หรือ
ใหคําจํากัดความยาก แตอาจกลาวไดอยางกวาง ๆ ถึงองคประกอบท่ีจะใหเกิดความพึงพอใจ คือ  
  1.1  ใหบริการท่ีเทาเทียมกนัแกสมาชิกสังคม 
  1.2  ใหบริการในเวลาท่ีเหมาะสม เชน บริการดับเพลิง บริการชวยเหลือผูประสบภัย
น้ําทวม 
  1.3  ใหบริการโดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอย คือ ใหบริการไมมากหรือนอย
เกินไป 
  1.4  ใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกบัความเปล่ียนแปลงอยูเสมอ 
 2.  การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชนเปนคานิยมพื้นฐานสําหรับ                 
การบริการราชการ ในสังคมประชาธิปไตยจะตองทําหนาท่ีภายใตการช้ีนําทางการเมืองจากตัวแทน
ของประชาชน และตองสามารถใหบริการท่ีมีลักษณะสนองตอบตอมติมหาชน ตองมีความยดืหยุน
ท่ีจะปรับเปล่ียนลักษณะงาน หรือการใหบริการท่ีสนองความตองการที่เปล่ียนแปลงไดมากท่ีสุด 
 ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, หนา 11-14) ไดเสนอหลักการใหบริการครบวงจร หรือ                    
การพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลักการซ่ึงอาจเรียกงาย ๆ วา หลัก Package 
Service ดังนี้   

 1.  ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปาหมาย การบริการของรัฐ         
ในเชิงรับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะท่ีเปนอุปสรรคตอการใหบริการ 
ดังนี้  
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  1.1  ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเร่ิมตนก็ตอเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาท่ีจะมองวาตนเองมีหนาท่ีท่ีจะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนท่ีเขาควรจะ
ไดรับ 

  1.2  การกําหนดระเบียบปฏิบัติ และการใชดลุพินิจของขาราชการมักเปนไป เพื่อ
สงวนอํานาจในการใชดุลพนิิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มักเปนไปเพื่อควบคุม
มากกวาการสงเสริมการติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตอง
ผานการตัดสินใจหลายข้ันตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวาความจําเปน 

  1.3  จากการทีข่าราชการมองวา ตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจ และมีกฎระเบียบ       
เปนเคร่ืองมือท่ีจะปกปองการใชดุลยพินจิของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติใน
ลักษณะของเจาขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอํานาจท่ีจะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนิน
ความสัมพันธ จึงเปนไปในลักษณะท่ีไมเทาเทียมกนั และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจ 
ท่ีจะใหบริการ รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 

  ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชนของ
ประชาชนผูรับบริการ ท้ังผูท่ีมาติดตอขอรับบริการ และผูท่ีอยูในฝายท่ีควรจะไดรับบริการเปน
สําคัญซ่ึงมีลักษณะ ดังนี้คือ 
   1.3.1  ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีท่ีตองดําเนนิการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน 
   1.3.2  การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินจิจะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนท่ีควรจะไดรับ
อยางสะดวกและรวดเร็ว 
   1.3.3  ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีหลักฐาน และศักดิ์ศรีเทาเทียมกับ
ตน มีสิทธิท่ีจะรับรูใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 
 2.  ความรวดเร็วการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปล่ียนแปลงตาง ๆ         
อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลาในขณะท่ีปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการ คือ ความลาชาซ่ึงเกดิจากความจําเปนตามลักษณะของการบริการราชการเพ่ือประโยชน
สวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเร่ืองท่ีสามารถแกไขได เชน 
ความลาชาท่ีเกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาท่ีเกิดจากการขาดกระจายอํานาจหรือ
เกิดจากการกําหนดขั้นตอนท่ีไมจําเปน หรือความลาชาท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพัฒนางาน หรือนาํ
เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรค
สําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการ
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จําเปนท่ีตองต้ังเปาหมายในอันท่ีจะพฒันาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระทําได
ใน 3 ลักษณะ คือ 
  2.1  การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเร่ืองท่ีอยูในอํานาจของตน 
  2.2  การกระจายอํานาจ หรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระบบวิธีการทํางาน
ใหมีข้ันตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยท่ีสุด 
  2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีจะทําใหสามารถใหบริการไดรวดเร็วข้ึน 
 การพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเปนเร่ืองท่ีสามารถกระทําไดท้ังข้ันตอน             
กอนการใหบริการซ่ึง ไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมท่ีจะใหบริการ และการนํา
บริการไปสูผูท่ีสมควรท่ีจะไดรับบริการเปนการลวงหนา เพื่อปองกนัปญหาหรือความเสียหาย เชน 
การแจกจายน้าํสําหรับหมูบานท่ีประสบภยัแลงนั้น หนวยราชการไมจําเปนท่ีจะตองรอใหมีการรอง 
แตอาจ นําน้ําไปแจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไปเลย การพฒันาความรวดเร็วในข้ันตอน
ใหบริการเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนภายหลังการ
ใหบริการ เชน การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตาง ๆ เปนตน เพื่อใหวงจรของ             
การใหบริการสามารถดําเนินตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน การใหบริการในการจดัทํา
บัตรประจําตัวประชาชน ซ่ึงตองมีการจัดสงเอกสารหลักฐานใหสวนกลางเพื่อจัดทําบัตร การแจง
ยายปลายทาง ซ่ึงสํานักงานทะเบียนปลายทางจะตองรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจาก
สํานักงานตนทาง เปนตน 
 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหนึ่ง ก็คือ ความสําเร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนท่ีผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนัก ซ่ึง
ลักษณะท่ีดีของการใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณก็คือ การบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดยีว
หรือไมเกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลวเสร็จอีกคร้ังหนึ่ง)  
 นอกจากนี้การใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณยัง หมายถึง ความพยายามท่ีจะใหบริการในเร่ือง
อ่ืน ๆ ท่ีผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมาขอรับบริการจะไมไดขอรับบริการ     
ในเร่ืองก็ตาม แตถาเห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ ก็ควรที่จะใหคําแนะนําและพยายาม
ใหบริการในเร่ืองนั้น ๆ ดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาท่ีผูใหบริการพบวา 
บัตรประจําตัวประชาชนของผูนั้นหมดอายแุลว กด็ําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชนใหใหม 
เปนตน 
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 4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายท่ีสําคัญอีกประการหนึ่ง                    
ในการพัฒนาการใหบริการเชิงรุก ท้ังน้ีเนือ่งจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอ
ขอรับบริการจากทางราชการเปนเร่ืองยุงยาก และเจาหนาท่ีไมคอยเต็มใจท่ีจะใหบริการ ดังนั้น จึงมี
ทัศนคติท่ีไมดตีอการบริการของรัฐ และตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ ซ่ึงนาํไปสูปญหาของการส่ือสาร
ทําความเขาใจกัน ดังนัน้ หากเจาหนาท่ีผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตอืรือรนแลว           
ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนะคติท่ีดี ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะ
มารับบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญท่ี 
ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว และมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความเช่ือถือศรัทธาของ
ประชาชนในที่สุด 
 5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม         
ท้ังในแงของนโยบาย และระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
ซ่ึงเกี่ยวของกบัการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ เชน ในกรณท่ีีผูมาขออนุญาตมีและใช
อาวุธนายทะเบียนจะตองมีการสวบสวนขอเท็จจริงเกีย่วกับความประพฤติและความจําเปนของ
ผูรับบริการดวยหรือในกรณท่ีีมีผูมาขอจดทะเบียนหยา แมวานายทะเบียนจะสามารถดําเนินการ         
ใหไดตามวัตถุประสงค แตในแงศีลธรรมจรรยาแลวก็ควรท่ีจะมีการพดูจาไกลเกล่ียกบัคูสมรส
เสียกอน ดังนัน้ การใชดุลยพินิจในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตอง และสามารถ
ตรวจสอบได ซ่ึงการตรวจสอบความถูกตองโดยผูบังคับบัญชา หรืออาจเปนการตรวจสอบโดย
อาศัยความสํานึกรับผิดชอบในเชิงศีลธรรม และจรรยาทางวิชาชีพของตัวขาราชการเอง 
 6.  ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจร คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวย              
ความสุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติท่ีดีตอขาราชการ และการติดตอกับ         
ทางราชการอันจะสงผลใหการส่ือสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งข้ึน 
 ความสุภาพออนนอมในการใหบริการนัน้จะเกิดข้ึนไดโดยการพัฒนาทัศนคติของ
ขาราชการใหเขาใจวา ตนมีหนาท่ีในการใหบริการ และเปนหนาท่ีท่ีมีความสําคัญรวมท้ังมี
ความรูสึกเคารพใหสิทธิและศักดิ์ของผูมาติดตอขอรับบริการ 
 7.  ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาท่ี ท่ีจะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเง่ือนไขดังนี ้
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  7.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรับผล             
ท่ีสมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาค
ในการใหบริการ 
  7.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับบริการท้ังนี้ 
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเร่ืองความสามรถในการท่ีจะ
ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ 
อยูในพืน้ท่ีหางไกลทุรกันดาร เปนตน ดังนัน้ การจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึงกลุมนี้
ดวย โดยจะตองพยายามนําบริการเคล่ือนท่ีตาง ๆ เปนตน การลดเง่ือนไขในการรับบริการให
เหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ เชน การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแก
ผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บคาปรับในอัตราท่ีต่ําสุดตามกฎหมายกําหนด เม่ือเหน็วาผูรับบริการไมมี
เจตนาที่จะเล่ียงการปฏิบัตติากฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซ่ึงอาจเรียก               
ความเสมอภาคนี้วา ความเสมอภาคท่ีจะไดรับบริการท่ีจําเปนจากรัฐ 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรหรือ Package Service           
เปนการพัฒนาการใหบริการท่ีมีเปาหมายท่ีจะใหประชาชนไดรับบริการท่ีควรจะไดรับอยาง
ครบถวนสมบูรณ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงท่ีจะใหบริการในเชิงสงเสริมและสราง
ทัศนคติ และความสัมพันธท่ีดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการท่ีมี
ความถูกตอง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคท้ังในการใหบริการและ          
ในการที่จะไดรับบริการของรัฐ  
 จากแนวคิดเกีย่วกับการใหบริการประชาชนของรัฐ มีแนวคิดเกีย่วกับการใหบริการ
สาธารณะของรัฐ ซ่ึงจะนําไปศึกษาวา การบริการสาธารณะท่ีดีควรมีลักษณะอยางไร 
 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการปกครองทองถ่ิน 
 ความหมายของ การปกครองทองถ่ินในรูปแบบของการปกครองตนเอง (Iocal Self 
Govemment) เปนเร่ืองท่ีมีความสัมพันธกันเปนอยางมากกับแนวคิด และทฤษฎีในการกระจาย
อํานาจ (Decentralizationpk) ไดมีนกัวิชาการทางการปกครองทองถ่ินใหคํานยิามไวดังนี้ คือ 
 คลารก (Ciark, 1957, pp. 87-89 อางถึงใน อัจฉรา อารีตระกูลเลิศ, 2546, หนา 12)           
กลาววา การปกครองทองถ่ิน หมายถึง หนวยการปกครองของประเทศหรือรัฐ ซ่ึงมีหนาท่ีและ  
ความรับผิดชอบในการดําเนินเร่ืองตาง ๆ ท่ีเกี่ยวกับประชาชนในพ้ืนท่ีหรือในขวบเขตแหงใด 
โดยเฉพาะและเปนการสมควรท่ีจะมอบเร่ือง ดังกลาว องคการบริหารสวนทองถ่ินเปนผูบริหาร 
โดยฐานะเปนรองจากการบริหารของรัฐบาลในสวนกลาง 
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 วิต (Wit, 1967, pp. 14-21 อางถึงใน อัจฉรา อารีตระกูลเลิศ, 2546, หนา 13) ใหคํานิยาม
วา ปกครองทองถ่ิน หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลกลางใหอํานาจ หรือกระจายอํานาจไปให          
หนวยการปกครองทองถ่ิน เพื่อเปดโอกาสใหประชาชนในทองถ่ิน ไดมีอํานาจในการปกครอง
รวมกันท้ังหมดหรือเพียงแตบางสวนในการบริหารทองถ่ิน ตามหลักการท่ีวาถาอํานาจการปกครอง
มาจากประชาชนเพ่ือประชาชน ดังนั้น การบริหาร การปกครองทองถ่ินจึง จําเปนตองมีองคกรของ
ตนเอง อันเกดิจากการกระจายอํานาจของรัฐบาลกลาง โดยใหองคกร อันมิไดเปนสวนหนึ่งของ
รัฐบาล มีอํานาจในการตัดสินใจและบริหารภายในทองถ่ินในเขตอํานาจของตน 
 รอบสัน (Robson, 1953, pp. 574 อางถึงใน อัจฉรา อารีตระกูลเลิศ, 2546, หนา 13) ไดให
ความหมายวา การปกครองทองถ่ินหนวยปกครองซ่ึงรัฐไดจัดต้ังข้ึน และใหอํานาจการปกครอง
ตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Iegal Rights) และตองมีองคกรจําเปนในการปกครอง 
(Necessary Organization) เพือ่การปฏิบัติหนาท่ีใหสมความมุงหมายของการปกครองทองถ่ินนั้น ๆ  
 วิญู อังคณารักษ (2519, หนา 4) ใหความหมายวา การปกครองทองถ่ิน หมายถึง             
การปกครองในรูปการกระจายอํานาจบางอยาง ซ่ึงรัฐไดมอบหมายใหทองถ่ินทํากันเอง เพื่อให
ประชาชนในทองถ่ินมีโอกาสปกครองและบริหารทองถ่ินดวยตนเอง เพ่ือสนองความตองการ
สวนรวมของประชาชนในทองถ่ินนั้น ใหงานดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผล        
ตรงกับความประสงคของประชาชน โดยเหตุท่ีวาประชาชนในแตละทองถ่ินยอมจะทราบ               
ความตองการทองถ่ินนั้น ๆ ไดดีกวาคนอ่ืนและยอมมีความผูกพันตอทองถ่ินนั้นยอมมีงบประมาณ
ของตนเอง และมีอิสระในการบริหารงานพอสมควร 
 อุทัย หิรัญโต (2523, หนา 2) ไดใหคํานิยามวา การปกครองทองถ่ิน คือ การปกครอง                
ท่ีรัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนในทองถ่ินหนึ่งจดัการปกครองและดําเนินกิจการบางอยาง              
โดยดําเนินการกันเองเพื่อบําบัดความตองการของตนเอง การบริหารงานของทองถ่ินมีการจัดเปน
องคการมีเจาหนาที่ ซ่ึงประชาชนเลือกตั้งข้ึนมาท้ังหมดหรือบางสวน ท้ังน้ีมีความอิสระในการ
บริหารงานแตรัฐบาลตองควบคุมดวยวิธีการตาง ๆ ตามความเหมาะสมจะปราศจากการควบคุม 
ของรัฐบาลไมไดเพราะการปกครองทองถ่ินเปนส่ิงท่ีรัฐทําใหเกิดข้ึน 
 ประทาน คงฤทธ์ิศึกษากร (2525, หนา 7) ไดใหคํานิยามวา การปกครองทองถ่ิน                       
เปนระบบการปกครองของรัฐ และโดยนัยนี้จะเกิดองคการท่ีทําหนาท่ีปกครองทองถ่ิน โดยคน            
ในทองถ่ินนั้นองคการนี้จัดต้ัง และถูกรวบรวมโดยรัฐบาลแตมีอํานาจในการกําหนดนโยบายและ
ควบคุมใหการปฏิบัติใหเปนไปตามนโยบายของตนเอง 
 องคประกอบของการปกครองสวนทองถ่ิน 
 ระบบการปกครองทองถ่ินจะตองประกอบดวย องคประกอบ 8 ประการ คือ         
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(อุทัย หิรัญโต, 2523, หนา 22 อางถึงใน โกวิทย พวงงาม, 2546, หนา 22-24)  
 1.  สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความวา หากประเทศใดกําหนดเร่ือง              
การปกครองทองถ่ินไวในรับธรรมนูญของประเทศ การปกครองทองถ่ินในประเทศนั้นจะมี              
ความเขมแข็งกวาการปกครองทองถ่ินท่ีจัดต้ังโดยกฎหมายอ่ืน เพราะขอความท่ีกําหนดไวใน
รัฐธรรมนูญนั้นเปนการแสดงใหเห็นวา ประเทศน้ันมีนโยบายท่ีจะกระจายอํานาจอยางแทจริง 
 2.  พื้นที่และระดับ (Area and Level) ปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการกําหนดพื้นท่ี และ
ระดับของหนวยการปกครองทองถ่ินมีหลายประการ เชน ปจจยัท่ีมีทางภูมิศาสตร ประวัติศาสตร 
เช้ือชาติ และความสํานึกในการปกครองตนเองของประชาชนจึงไดมีกฎเกณฑท่ีจะกําหนดพื้นท่ี 
และระดับของหนวยงานการปกครองทองถ่ินออกเปน 2 ระดับ คือ หนวยการปกครองทองถ่ินขนาด
เล็กและขนาดใหญ สําหรับขนาดพื้นท่ีจากการศึกษาขององคการสหประชาชาติ โดยองคการอาหาร
และเกษตรแหงสหประชาชาติ (FAO) องคการศึกษาวิทยาศาสตรและวฒันธรรม (UNESCO) 
องคการอนามัยโลก (WHO) และสํานักกิจการการสังคม (Bureau of Social Affair) ไดใหความเหน็
วา หนวยการปกครองทองถ่ินท่ีสามารถใหบริการ และบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพได ควรมี
ประชากรประมาณ 50, 000 คน แตกย็ังมีปจจัยอ่ืนท่ีจะตองพิจารณาดวย เชน ประสิทธิภาพในการ
บริหารรายได และบุคลากร เปนตน 

 3.  การกระจายอํานาจและหนาท่ี การท่ีจะกําหนดใหทองถ่ินมีอํานาจหนาท่ีมากนอย
เพียงใด ข้ึนอยูกับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเปนสําคัญ 
 4.  องคการนิติบุคคล จัดต้ังข้ึนโดยผลแหงกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล
แหงชาติ มีขอบเขตการปกครองท่ีแนนอน มีอํานาจในการการกําหนดนโยบาย ออกกฎ ขอบังคับ
ควบคุมใหมีการปฏิบัติตามนโยบายนั้น ๆ  
 5.  การเลือกตั้งสมาชิกองคการหรือคณะผูบริหารจะตองไดรับเลือกตั้งจากประชาชน          
ในทองถ่ินนั้น ๆ ท้ังหมดหรือบางสวน เพือ่แสดงถึงการเขามีสวนรวมทางการเมือง การปกครอง
ของประชาชน โดยเลือกผูบริหารทองถ่ินของตนเอง 
 6.  อิสระในการปกครองทองถ่ิน สามารถใชดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการ
ภายในขอบเขตของกฎหมายโดยไมตองขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไมอยูในสายการบังคับ
บัญชาของหนวยงานทางราชการ 
 7.  งบประมาณของตนเอง มีอํานาจในการจัดเก็บรายได การจัดเก็บภาษีตามขอบเขตที่
กฎหมายใหอํานาจในการจัดเก็บ เพื่อใหทองถ่ินมีรายไดเพียงพอท่ีจะทํานุบํารุงทองถ่ินให
เจริญกาวหนาตอไป 
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 8.  การควบคุมดูแลของรัฐ เม่ือไดรับการจดัต้ังข้ึนแลวยังคงอยูในการกาํกับดูแลจากรัฐ  
เพื่อประโยชน และความมั่งคงของรัฐและประชาชนโดยสวนรวม โดยการมีอิสระในการดําเนนิงาน 
ของหนวยงานการปกครองทองถ่ินนั้น ท้ังนี้มิไดหมายความวา มีอิสระเต็มท่ีทีเดียว คงหมายถึง
เฉพาะอิสระในการดําเนินการเทานั้น เพราะมิฉะนัน้แลวทองถ่ินจะกลายเปนรับอธิปไตยไป (อนันต 
อนันตกูล อางถึงใน ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539, หนา 31) รัฐจงึตองสงวนอํานาจในการควบคุมดูแลอยู 
 องคประกอบของการปกครองทองถ่ินดังกลาวขางตนนี้ สอดคลองกับคํากลาวของ 
Moreau (อางถึงใน ชาญชัย แสวงศักดิ,์ 2542) ไดกลาววา องคกรปกครองทองถ่ินจะตองมี
องคประกอบสําคัญ 5 ประการ ไดแก 
 1.  มีพื้นท่ีรับผิดชอบท่ีชัดเจน 
 2.  มีสถานะเปนนิติบุคคล 
 3.  มีองคกรเปนของตนเอง 
 4.  มีภารกิจหนาท่ีเกีย่วกับผลประโยชนของตนเอง 
 5.  มีการกํากับดูแลจากรัฐ 
 การปกครองทองถ่ินกําหนดข้ึนบนพื้นฐานทฤษฎีการกระจายอํานาจ และอุดมการณ
ประชาธิปไตย ซ่ึงมุงเปดโอกาสและสนับสนุนใหประชาชนเขามีสวนรวมในกระบวนการทาง
การเมืองและกิจกรรมการปกครองตนเองในระดับหนึ่ง ซ่ึงจะเหน็ไดวาจากลักษณะสําคัญของการ
ปกครองทองถ่ินท่ีเนนการมีอํานาจอิสระในการปกครองตนเอง มีการเลือกตั้ง มีองคการหรือ
สถาบันท่ีจําเปนในการปกครองตนเอง และที่สําคัญก็คือ ประชาชนในทองถ่ินจะมีสวนรวมในการ
ปกครองตนเองอยางกวางขวาง 
 จากแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการปกครองทองถ่ิน มีแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารราชการ 
สวนทองถ่ิน เพื่อจะไดทําความเขาใจถึงอํานาจ หนาท่ีและภารกจิของการปกครองทองถ่ินท่ีมีตอ
การใหบริการสาธารณะ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประปา 
  เช้ือ ปญญาศิริ (2537, หนา 16) กลาววา ประปา คือ น้ําท่ีสะอาดซ่ึงผานกระบวนการ         
ตาง ๆ สามารถนํามาด่ืมกินได ไมเปนพิษภัยอันตรายใด ๆ องคการอนามัยโลก “WHO” ไดกําหนด
มาตรฐานนํ้าดืม่ไวมากมาย ท้ังทางดานเคมีและฟสิกส กลาวงาย ๆ คือ น้ําตองใสสะอาด ปราศจาก
รส กล่ิน และสี เปนตน ถาจะใหไดมาตรฐานของ “WHO” จริง ๆ ก็คงทําลําบาก จึงอนุโลมพอดื่ม
ไดไมเปนอันตรายแกรางกายก็ใชไดแลว สําหรับประปาเมืองไทย มีการทําน้ําประปาแรกเร่ิมจาก
การนําน้ําในแมน้ํา หวย หนอง คลอง บึง และนํ้าใตดิน (น้ําบาดาล) หรือจากทะเลสาบน้ําจืด                      
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ผานกระบวนการตาง ๆ เชน ผานถังกวน ถังตกตะกอน ถังกรอง ตลอดจนผานการฆาเช้ือโรค             
โดยสารเคมี เชน คลอรีน เปนตน จึงจายไปตามทอบริการใหผูใชน้ําไดตอไป 
  น้ําประปาสวนใหญจะมีเฉพาะในตัวจังหวัดหรืออําเภอเทานั้น ในหมูบาน ในตําบล แทบ
จะหาน้ําประปาดื่มกินไมคอยจะมี ดังนัน้ หลวงหรือรัฐบาลทานไดเล็งเห็นเร่ืองน้ํากนิน้ําใชเปนเร่ือง
ใหญท่ีสําคัญ เพื่อใหคุณภาพชีวิตของประชาชนในชนบทใหดีข้ึน หรือใกลเคียงกับชาวเมืองไดบาง
ถึงแมจะไมครอบคลุมท่ัวท้ังประเทศ แตกค็วรจะใหมีเปอรเซ็นตมากข้ึน ปจจุบัน เปอรเซ็นตของ
ผูใชน้ําประปาท่ัวประเทศมไีมถึง 10% ของประชากรท่ัวประเทศ รัฐบาลทานจึงต้ังหนวยกรม
อนามัย กรมทรัพยฯ กรมชลประทาน สํานกังานเรงรัดพฒันาชนบท (รพช.) เปนตน ผลปรากฏวา
ตางกรมตางทํา ของบประมาณทําทุก ๆ ป ผลท่ีออกมายังไมเปนท่ีประทับใจ เพราะงบกระจายไป
ท่ัว ผลงานนอยมากไมบรรลุเปาหมาย แมแตแผนพัฒนาเศรษฐกิจแหงชาติผานมาหลายฉบับ 
ประชากรตามหัวไร-ปลายนา ยังคงด่ืมน้ําบอ น้ําคลอง หรือแมแตน้ําขังรอยตีนควายก็ยงัมี                 
แลวคุณภาพชีวิตของคนไทยท่ัวประเทศจะดีไดอยางไร จึงไดออกพระราชบัญญัติการประปา                 
สวนภูมิภาค พ.ศ. 2522 ใหกรมนํ้ารวมกัน คือ กรมโยธาธิการและกรมอนามัย เปนการประปา                 
สวนภูมิภาคต้ังแตบัดนัน้ 
  ความรูเบ้ืองตนเกี่ยวกับน้ําประปา (ม่ันสิน ตัณฑุลเวศ, 2537, หนา 4-6) ระบบประปา
สวนใหญ ตองการแตเพยีงการกําจัดสารแขวนลอยซ่ึงประกอบสําคัญของระบบมักไดแก ถังกวนเร็ว 
ถังกวนชา ถังตกตะกอน และถังกรอง น้ําท่ีผานถังกรองแลวจะมีความใสสะอาดแตจาํเปนตองมา
เติมคลอรีนเพ่ือฆาเช้ือโรคดวยคลอรีนหรือสารอ่ืน ถือจะเปนกระบวนการท่ีตองมีเสมอ ไมวาการทํา
ความสะอาดนํ้าประปาจะเปนแบบใดก็ตาม 
 ความยากงายของการผลิตน้ําประปา ข้ึนอยูกับลักษณะสมบัติของนํ้าดิบเปนสําคัญ น้ําดิบ
ท่ีมีสารตาง ๆ เจือปนอยูในปริมาณสูง มักทําความสะอาดไดยากกวาน้ําดิบท่ีมีสารเจือปนอยูนอย 
และอยูในปริมาณตํ่า การกําหนดมาตรฐานข้ันตํ่าของน้าํดิบ จึงมีประโยชนในการคัดเลือกแหลงน้าํ
ท่ีเหมาะสมสําหรับผลิตน้ําประปา แตถาสามารถหาน้ําดิบท่ีมีลักษณะสมบัติเขาถึงระดับเลิศแลว
แทบไมตองทําความสะอาดนํ้าก็สามารถผลิตนํ้าประปาได ทําใหเสียคาใชจายในการผลิตนอยท่ีสุด 
องคการอนามัยโลก (WHO) ก็ไดกําหนดมาตรฐานน้ําดิบสําหรับผลิตน้ําประปาไวเชนกัน             
ตามทัศนะขององคการอนามัยโลก น้ําดิบท่ีเหมาะสมสําหรับผลิตน้ําประปาตองมีสารเจือปนตาง ๆ 
อยูในน้ําไมเกนิระดับความเขมขนท่ีกําหนดไว 
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ขอมูลท่ัวไปของพื้นที่ในการศึกษา 
 ประวัติความเปนมา 

 เทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมืองกาญจนบุรี จังหวัดกาญจนบุรี ไดรับการยกฐานะเปน
เทศบาลตําบล ตามพระราชบัญญัติเปล่ียนแปลงฐานะสุขาภิบาลเปนเทศบาลตําบล โดยประกาศ           
ในราชกิจจานุเบกษา เลม 116 ตอนท่ี 9 วันท่ี 24 กุมภาพนัธ 2542 มีผลบังคับใชเม่ือวนัท่ี 25 
พฤษภาคม พ.ศ. 2542 ซ่ึงอํานาจหนาท่ีของเทศบาลตําบล ไดมีการกําหนดไวในพระราชบัญญัติ
เทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 50 และ 51 เปนภารกิจท่ีเทศบาลตําบลหนองบัว มีหนาท่ีตองปฏิบัติตาม
พระราชบัญญัติดังกลาว 

 สภาพท่ัวไปของตําบล 
 ท่ีตั้ง   เทศบาลตําบลหนองบัว ตั้งอยูในพ้ืนท่ีตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวัด 
กาญจนบุรี 
 พื้นที่   8.5 ตารางกิโลเมตร 
 อาณาเขต   ทิศเหนือจด ตําบลแกงเส้ียน  อําเภอเมืองกาญจนบุรี 
      ทิศใตจด แมแควใหญ  อําเภอเมืองกาญจนบุรี 
      ทิศตะวนัออกจด ตําบลแกงเส้ียน  อําเภอเมืองกาญจนบุรี 
      ทิศตะวนัตกจด ตําบลลาดหญา  อําเภอเมืองกาญจนบุรี 
 ระยะหาง  จากจังหวดักาญจนบุรี 15 กิโลเมตร 
 ระยะหาง  จากกรุงเทพมหานคร 156 กิโลเมตร 
 เขตปกครอง มีพื้นท่ีครอบคลุม  4 หมูบาน   
 จํานวนประชากรของตําบล  4, 985 คน  
     ไดแก หมูท่ี  1 บานหวยหอยกาบ    
       หมูท่ี  2 บานหนองบัว      
       หมูท่ี 3 บานหนองบัว  
       หมูท่ี 8 บานตล่ิงแดง  
 ขอมูลดานโครงสรางพื้นฐาน 
 การคมนาคม การจราจร 
 1.  ถนน การคมนาคมสะดวกเพราะเทศบาลตําบลหนองบัว อยูตดิกับถนนสาย
กาญจนบุรี-ศรีสวัสดิ์ มีรถยนตประจําทางสายตาง ๆ และภายในเขตเทศบาลมีถนนอยูใน                 
ความรับผิดชอบจํานวนหลายสาย ซ่ึงทางเทศบาลฯ ไดดาํเนินการกอสรางเปนถนนลาดยาง           
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ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก และถนนลูกรัง เพื่อรองรับการสัญจรของประชาชน ถึงแตยังไม
ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี เนื่องจากมีงบประมาณไมเพยีงพอ 
 2.  สะพาน จํานวน 2 แหง ตัง้อยู หมู 2 และหมู 8 ขามแมน้ําแควใหญ เช่ือมระหวางพืน้ท่ี
เขตเทศบาลตําบลหนองบัว และพ้ืนท่ีเขตองคการบริหารสวนตําบลหนองบัว 
 การประปา  
 1.  ดําเนินการโดย เทศบาลตําบลหนองบัว 
 2.  สถานท่ีตั้ง  โรงผลิตน้ําประปา ตั้งอยู หมูท่ี 8 
 3.  แหลงน้ําดบิ แมน้ําแควใหญ 
 4.  พื้นที่ใหบริการ 8.5 ตารางกิโลเมตร 
 5.  เวลาจายน้ํา  24 ช่ัวโมง 
 6.  อัตราคาน้ําประปา ยูนิตละ 6 บาท คาเชามาตรวัดน้ํา 10 บาท และคาภาษี 7% นําสง
สรรพากรอําเภอเมือง 
 7.  ประชาชนผูใชบริการน้ําประปา ณ เดือนพฤษภาคม 2552 จํานวน 1, 507 ราย  
 8.  ปญหาการบริการ คือ การใหบริการน้ําประปา ยังไมท่ัวถึงครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 
เนื่องจากมีงบประมาณไมเพยีงพอ ในการขยายเขตวางทอประปา และกอสรางระบบประปาเพ่ิม            
อีกท้ังจํานวนครัวเรือน และประชากรท่ีเพิม่ข้ึน ทําใหระบบการผลิตนํ้าประปาท่ีมีอยูเดิม                   
ไมสามารถผลิตไดเพยีงพอกบัความตองการของประชาชน 
 9.  แนวทางแกไขปญหา อยูระหวางดําเนนิการขอรับการสนับสนุนงบประมาณจาก
หนวยงานอ่ืน ในการกอสรางระบบประปาหมูบานเพิ่มอีก 2 แหง บริเวณ หมู 1 และหมู 8 และขยาย
เขตวางทอประปาเพ่ิมข้ึน เพือ่ท่ีจะสามารถใหบริการแกประชาชนไดอยางท่ัวถึง 
 การไฟฟา  
 ในเขตเทศบาลมีไฟฟาใชเกอืบทุกครัวเรือน แตยังไมเต็มพื้นท่ีเนื่องจากยังมีบางพ้ืนท่ี             
มีปญหาดานท่ีดินเกีย่วกับการถือกรรมสิทธ์ิระหวางประชาชน กับหนวยงานราชการทหาร จึงยัง            
ไมสามารถขยายเขตไฟฟาไดเต็มพื้นท่ี 
 แหลงน้ํา 
 1.  แมน้ํา จํานวน 1 แหง ไดแก แมน้ําแควใหญ ไหลผานพื้นท่ี หมู 1, 2, 3 และ หมู 8 
 2.  ลําหวย จํานวน 2 แหง ไดแก ลําหวยลาดทอง อยูในพื้นท่ี หมู 1 
 3.  คลองสงน้ําเพื่อการเกษตร ครอบคลุมพื้นท่ี หมู 1, 2, 3 และ หมู 8 
 4.  ทอสงน้ํา AC เพื่อการเกษตร ครอบคลุมพื้นท่ี หมู 1, 2, 3 และ หมู 8 
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 ขอมูลดานเศรษฐกิจ 
 เกษตรกรรม 
 ประชาชนสวนใหญประกอบอาชีพการเกษตร ประมาณรอยละ 80 ทํานา ทําไร และ                
ทําสวน ไดแก ขาว ออย ยาสูบ ขาวโพด และผลไมตาง ๆ อีกรอยละ 20 ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ เชน 
รับจาง คาขาย รับราชการ และงานบริการตาง ๆ ประชาชนมีรายไดปานกลาง  
 การพาณิชยกรรมและบริการ 
 ในเขตเทศบาล มีผูประกอบการรานคาไมมาก ไมมีตลาดของเทศบาล แตมีอยู 1 แหง 
เปนตลาดของเอกชน ท่ีใหประชาชนเชาพืน้ท่ีเพื่อนําสินคาและอาหาร มาวางจําหนาย ชวงเวลาเชา
และเยน็ มีผูจําหนายสินคาประมาณ 30 ราย ในเขตเทศบาลไมมีสถานบริการโรงแรม รีสอรท หรือ
สถานบริการน้ํามันอยูในพืน้ท่ี ประชาชนสวนใหญ นิยมเดินทางไปซ้ือสินคาตาง ๆ ในตลาดเมือง
กาญจนบุรี เนือ่งจากอยูใกลตัวเมือง ประมาณ 15 กิโลเมตร การเดินทางสะดวกมีรถประจําทางผาน
หลายสาย 
 การทองเท่ียว 
 ในเขตเทศบาลมีสถานท่ีทองเท่ียว 2 แหง คือ วัดศรีอุปราราม ซ่ึงเปนวดัท่ีมีช่ือเสียง                  
มีพระเกจิช่ือดงั คือ หลวงปูยิม้และหลวงปูเหรียญ เปนท่ีเคารพนับถือแกคนท่ัวไป และ
สวนสาธารณะริมแมน้ําแควใหญ มีพื้นท่ีประมาณ 20 ไร ประกอบดวย ลานกิจกรรม ลานจอดรถ 
สวนสุภาพ เคร่ืองออกกําลังกาย หาดทราย สวนหยอม ฯลฯ ปจจุบันมีนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและ
ชาวตางประเทศ เดินทางมาเท่ียวพกัผอนหยอนใจ เลนน้ํา พายเรือ และรับประทานอาหาร                    
เปนจํานวนมาก โดยเฉพาะในฤดูรอนจะมีนักทองเท่ียวมาใชบริการจํานวนมากกวาปกติ เนื่องจาก
บริเวณดังกลาวจะมีสภาพเปนหาดทราย และปจจุบันยังประโยชนเปนสถานท่ีออกกําลังกาย เลน
กีฬาของประชาชน และเปนสถานท่ีจัดกิจกรรมตาง ๆ ของเทศบาลตลอดป เชน งานประเพณีลอย
กระทง วนัเฉลิมพระชนมพรรษา ฯ หรือใชเปนสถานท่ีตอนรับคณะศึกษาดูงานจากหนวยงานอ่ืน ๆ 
สงผลใหประชาชนในพ้ืนท่ีมีรายไดเพิ่มข้ึน จากการจําหนายสินคาและใหบริการตาง ๆ  
 ขอมูลดานสังคม 
 ประชากร 
  หมูท่ี 1 บานหวยหอยกาบ 
     จํานวน 377  ครัวเรือน  
     แยกเปน เพศชาย 556 คน เพศหญิง 586 คน รวม 1, 142 คน 
  หมูท่ี 2 บานหนองบัว  
     จํานวน  317  ครัวเรือน  
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     แยกเปน เพศชาย 445 คน เพศหญิง 481 คน รวม 926 คน 
  หมูท่ี 3 บานหนองบัว  
     จํานวน  361  ครัวเรือน  
     แยกเปน เพศชาย 364 คน เพศหญิง 395 คน รวม 759 คน 
  หมูท่ี 8 บานตล่ิงแดง  
     จํานวน  772 ครัวเรือน  
     แยกเปน เพศชาย 1, 047 คน เพศหญิง 1, 111 คน รวม 1, 827 คน 
 หมายเหต ุ ขอมูลประชากร ณ วนัท่ี 25 พฤษภาคม 2552 
 ศาสนา 
 ศาสนา ภายในเขตเทศบาลมีวัด อยู 1 แหง คือ วัดศรีอุปลาราม ซ่ึงเปนวดัท่ีมีเกจิอาจารย        
ท่ีมีช่ือเสียง คือ หลวงปูยิ้ม หลวงปูเหรียญ ประชาชนในพื้นท่ี รอยละ 98 นับถือศาสนาพุทธ  
 วัฒนธรรมประเพณีทองถ่ิน 
 เทศบาลไดมีการจัดงานวัฒนธรรมประเพณ ีวันสําคัญตาง ๆ เปนประจําตลอดปเพื่อเปน
การอนุรักษและสืบสานวัฒนธรรมประเพณขีองไทย และประเพณีทองถ่ิน เชน ประเพณีสงกรานต 
ประเพณีลอยกระทง ประเพณีแหเทียนพรรษา เปนตน 
 กีฬา นนัทการ/ พักผอน 
 1.  สนามกีฬาเอนกประสงค  จํานวน 2 แหง 
 2.  สนามฟุตบอล   จํานวน 1 แหง 
 3.  สวนสาธารณะ  จํานวน 1 แหง 
 4.  สวนสุขภาพ  จํานวน 1 แหง 
 ขอมูลดานส่ิงแวดลอมและทรัพยากรธรรมชาต ิ
 ภูมิอากาศ 
 สภาพภูมิอากาศรอนช้ืนอยูภายใตอิทธิพลของลมมรสุม แบงเปน 3 ฤดู คือ 
  1.  ฤดูรอน  เร่ิมต้ังแต เดือนกุมภาพันธ-เดือนพฤษภาคม 
  2.  ฤดูฝน   เร่ิมต้ังแต เดือนมิถุนายน-เดือนกันยายน 
  3.  ฤดูหนาว เร่ิมต้ังแต เดือนตุลาคม-เดือนมกราคม 
 แหลงน้ํา 
 แหลงน้ําสําหรับอุปโภคและบริโภค จากแมน้ําแควใหญ ไหลผาน หมู 1, 2, 3, 8 
 
 

 
 
 



35 

 ขอมูลดานการเมือง การบริหาร 
 
        โครงสรางองคกร 

 
- งานธุรการ       - งานผลประโยชนและพัฒนารายได - งานสาธารณูปโภค 
- งานบริหารงานบุคคล    - งานการเงินและบัญชี   - งานสาธารณสุขและ 
- งานทะเบียนราษฎร     - งานแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิน  สิ่งแวดลอม 
- งานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย - งานกิจการประปา 
- งานวิเคราะหนโยบายและแผน   
- งานพัฒนาชุมชน 
- งานการศึกษา 
 
ภาพท่ี 2  โครงสรางองคการบริหารเทศบาลตําบลหนองบัว 
 
 โครงสรางองคกร 
 1.  มีการจัดโครงสรางองคกรใหครอบคลุมภารกิจหนาท่ีของเทศบาลอยางครบถวนโดย
สวนราชการใดจะมีหนวยงานภายในอยางไร มีบุคลากรเทาไร ข้ึนอยูกบัปริมาณและคุณภาพของ
งานท้ังนี้ ตามความเหน็ชอบของคณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวดักาญจนบุรี 
 2.  มีการปรับปรุงโครงสรางองคกรของเทศบาลเปนประจําทุกป อาจจะมีการกําหนด
ตําแหนงหรือปรับปรุงตําแหนงบุคลากรของเทศบาล ใหเหมาะสมสอดคลองกับปริมาณและ  

เทศบาลตําบลหนองบัว

สํานักปลัด กองคลัง กองชาง

คณะผูบริหาร สมาชิกสภาเทศบาล
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คุณภาพของงานในเทศบาลทีเ่ปล่ียนแปลงกไ็ด แตท้ังนี้ตองเปนไปตามความเห็นชอบของ
คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัดกาญจนบุรี 
 วิสัยทัศน 
 หนองบัวเมืองนาอยู เชิดชูวฒันธรรม นอมนําปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง  ประชาชน            
มีคุณภาพชีวิตท่ีดี มีการบริหารโปรงใส ใสใจอนุรักษส่ิงแวดลอม พรอมสนับสนุนการทองเท่ียว 
  พันธกิจ 
 1.  ปรับปรุงและพัฒนาระบบสาธารณูปโภคใหไดมาตรฐานและเพียงพอตอความ 
ตองการของประชาชา เพื่อรองรับการขยายตัวในอนาคตของทองถ่ิน 
 2.  บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของประชาชน 
 3.  ปรับปรุงและพัฒนาระบบการศึกษา สาธารณสุข ตลอดจนอนุรักษ และพัฒนา
ศิลปวัฒนธรรมดีงาม และภมิูปญญาทองถ่ิน 
 4.  พัฒนาระบบการบริหารการจัดการ สงเสริมสรางจิตสํานึกการมีสวนรวมในกิจกรรม
ทางการเมืองการบริหาร 
 5.  สงเสริมสรางจิตสํานึกใหชุมชนและทองถ่ิน ในการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ และ
ส่ิงแวดลอมเพือ่ใหสามารถใชประโยชนรวมกันอยางยั่งยนื และพัฒนาใหเปนเมืองนาอยู  
  6.  สงเสริมใหชุมชน และทองถ่ินมีสวนรวมในการอนุรักษพัฒนาแหลงทองเท่ียวใหได
มาตรฐานมีความปลอดภัยเปนเจาบาน และใหบริการท่ีด ี
 จุดมุงหมาย 
 1.  ระบบสาธารณูปโภคมีความสะดวก ท่ัวถึงทุกพ้ืนท่ีในเขตเทศบาล 
 2.  ประชาชนมีอาชีพพึ่งพาตนเองได และมีรายไดเพยีงพอ 
 3.  ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดี การศึกษา สุขภาพอนามยั และอนุรักษวัฒนธรรม 
 4.  การบริหารจัดการในองคกรมีคุณภาพ ประสิทธิภาพ เกิดประโยชนสูงสุด ประชาชน  
มีความรู ความเขาใจ และมีสวนรวมทางการเมืองในระบอบประชาธิปไตย 
 5.  ส่ิงแวดลอมไมเปนพษิ และเปนเมืองนาอยู 
 6.  แหลงทองเที่ยวไดมาตรฐาน มีกิจกรรมสงเสริมการทองเท่ียว และการประชาสัมพันธ
ท่ัวถึง 
 ปรัชญาและรูปแบบการทํางานของคณะผูบริหาร 
 ความมุงม่ันของคณะผูบริหาร คือ ตั้งใจท่ีจะพัฒนาเทศบาลตําบลหนองบัว บําบัดทุกข
บํารุงสุขใหแกประชาชน ใหไดรับประโยชนอยางเต็มท่ีท่ังถึงและเปนธรรม สามารถอยูรวมกนัได
อยางมีความสุข โดยหลักการทํางานต้ังอยูบนพื้นฐานของความนาเช่ือถือ ความโปรงใส ความมี
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ประสิทธิภาพ การตรวจสอบได มุงกระจายอํานาจ และท่ีสําคัญใหทุกฝายมีสวนรวมในการ
บริหารงานของเทศบาล และบริหารตามหลักการบริหารจัดการท่ีดี (Good Governance)  
 การมีสวนรวมของประชาชนในกิจกรรมทางการเมืองการบริหาร 
 ในการจดัทําแผนพัฒนาของเทศบาลหนองบัว ไดมีการประชาคม ระดมความคิดเหน็จาก
ประชาชนในพื้นท่ี เพื่อกําหนดอนาคตของทองถ่ิน และเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมใน
การดําเนนิงานกับเทศบาล เชน รวมเปนกรรมการจัดซ้ือ จัดจาง งานของเทศบาล รับกิจการ
บางอยางไปดาํเนินการ รวมใหขอมูลขาวสาร รวมกิจกรรมตาง ๆ ซ่ึงการบริหารงานของเทศบาล
นอกจากจะเนนเร่ืองประสิทธิภาพและประสิทธิผลแลว เทศบาลตองการใหเกดิความพึงพอใจแก
ผูรับบริการดวย โดยวิธีการใหประชาชนไดมีโอกาสรับรูขาวสาร และเขามามีสวนรวมในกจิการ
ของเทศบาล ตั้งแต รวมคิด รวมดําเนินการ รวมประเมินผล และรวมรับผิดชอบ ในทุกกิจกรรมและ
โครงการท่ีทางเทศบาลไดจดัข้ึน 
 สถานท่ีปฏิบตังิานของเทศบาลตําบลหนองบัว 
 สํานักงานเทศบาลเปนอาคารขนาด 2 ช้ัน 
 1.  ช้ันลางเปนสถานท่ีปฏิบัติงาน และสําหรับใหบริการประชาชน ขนาดพื้นท่ีใชสอย 
159.50 ตารางเมตร โดยมีการจัดพื้นท่ีเปนสัดสวนใหสามารถรองรับการใหบริการ และอํานวย  
ความสะดวกแกประชาชน 
 2.  ช้ันบนเปนหองประชุมและหองคณะผูบริหาร ขนาดพื้นท่ีใชสอย 159.50 ตารางเมตร 
ใชสําหรับประชุมในงานของเทศบาลและประชาชน กลุมองคกรตาง ๆ ในชุมชนสามารถใชเปน
สถานท่ีประชุมหรืออบรมไดตลอดป เปนการบริการประชาชน 
  

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 ปนแกว ศิริวรรณดี (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังของผูใชบริการตอ
คุณภาพการบริการของสํานักงานประปาศรีราชา เปนการศึกษาวจิัยในเชิงปริมาณ โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวังของประชาชนผูใชบริการตอคุณภาพการใชบริการของ
สํานักงานประปาศรีราชา โดยใชแบบสอบถามในการจัดเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 400 ราย จาก
ประชากรซ่ึงเปนผูใชน้ําประปาศรีราชา จาํนวน 19, 011 ราย ผลการการศึกษาพบวา งานดานบริการ
ผูใชบริการตองการใหสํานกังานประปาศรีราชา มีการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วในการไปตรวจสอบ
ทอแตก ทอร่ัว และการไปประสานมาตรน้าํใหมีความรวดเร็ว งานดานบุคลากร ผูใชบริการตองการ
ใหพนกังานสํานักงานประปาศรีราชา ใหบริการประชาชนทุกคน เพศ มีความเทาเทียม ยุติธรรม           
ใหพนกังานมีมารยาท การพดูจาท่ีสุภาพ เต็มใจท่ีจะใหบริการ มีความกระตือรือรนในการท่ีจะ
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ใหบริการ การแตงกายของพนักงานควรสุภาพเรียบรอย และเม่ือมีการนัดหมายกับผูใชน้ําในการ 
ไปติดตอจะตองตรงตอเวลา รักษาเวลา และเม่ือผูใชน้ํามีขอสงสัยเกี่ยวกับเร่ืองตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับ
การประปาพนกังานควรจะใหคําแนะนํา ใหความรู ท่ีถูกตองและอธิบายจนกวาผูใชบริการเขาใจ        
ในเร่ืองนั้น ๆ การบริการเกี่ยวกับดานอาคารสถานท่ี ผูใชบริการตองการความสะดวกในการเขาไป
ใชบริการในสํานักงาน มีปายช่ือและสัญลักษณตาง ๆ ท่ีชัดเจนท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการในเร่ือง
ตาง ๆ และตองการความสะดวกเก่ียวกับการจอดรถ ใหมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอรวมท้ัง                  
ความปลอดภยัของยานพาหนะ มีเจาหนาท่ีดูแลอยางท่ัวถึง สําหรับท่ีตั้งสํานักงานประปาจะตองมี
ความสะดวกในการเดินทางอยูใกลชุมชนสามารถเดินทางไปติดตอไดสะดวกทุกเวลา เร่ืองการ
บริการดานคุณภาพน้ําประปา ผูใชบริการตองการใหสํานักงานประปาศรีราชาผลิตน้ําประปาท่ี
สะอาดไมมีกล่ินคลอรีน ไมมีตะกอน ไมมีส่ิงแปลกปลอม เชน ใบไม ตัวรอยขา และจะตองไมมี
กล่ินสนิมขากทอน้ํา เร่ือง การบริการดานคาใชจาย ผูใชบริการตองการใหอุปกรณท่ีเกีย่วกับประปา
มีราคาท่ีเหมาะสมไมแพง และถาผูใชบริการโดนปรับกรณีท่ีจายคาน้ํามีความลาชา จะตองเสีย
คาปรับราคาไมสูง 
 ทวี ฮั้วรุงเรือง (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความคิดเหน็ของสมาชิกกลุมประปาหมูบาน
ตอการบริหารจัดการระบบประปาหมูบานในเขตองคการบริหารสวนตําบลหวยกะป อําเภอเมือง
ชลบุรี จังหวัดชลบุรี การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาความคิดเห็น 2) เปรียบเทียบ   
ความคิดเหน็ของสมาชิกกลุมประปาหมูบานตอการบริหารจัดการระบบประปาหมูบานในเขต
องคการบริหารสวนตําบลหวยกะป อําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี 3) ศึกษาปญหาและอุปสรรคในการ
บริหารจัดการระบบประปาหมูบานในเขตองคการบริหารสวนตําบลหวยกะป อําเภอเมือง จังหวัด
ชลบุรี กลุมตัวอยางท่ีศึกษาไดแก สมาชิกกลุมประปาหมูบานท่ีจัดต้ังข้ึน จํานวน 224 คน เคร่ืองมือ 
ท่ีใชในการศึกษา ไดแก แบบสอบถาม มีคาความเช่ือม่ันเทากับ .81 สถิติ ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล
ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบคาความถ่ี และการวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว ผลการศึกษาพบวา ความคิดเหน็ของสมาชิกกลุมประปาหมูบานตอการ
บริหารจัดการระบบประปาหมูบานในเขตองคการบริหารสวนตําบลหวยกะป อําเภอเมือง จังหวัด
ชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดบัปานกลาง โดยในดานการบริหารการเงินเห็นดวยอยูในระดับมาก 
ดานผูดูแลและผูทํางานเห็นดวยในระดับปานกลาง ดานการมีสวนรวมของประชาชนเห็นดวย           
ปานกลาง และดานการบริหารและการบํารุงรักษาเห็นดวยปานกลาง และเปรียบเทียบความคิดเหน็
ของสมาชิกกลุมประปาหมูบานตอการบริหารจัดการประปาหมูบานในเขตองคการบริหาร                
สวนตําบลหวยกะป อําเภอเมือง จังหวดัชลบุรี พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือน และ              
ความคิดเหน็ตอราคาน้ําประปา ตางกัน มีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการระบบประปาหมูบาน   
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ในเขตองคการบริหารสวนตําบลหวยกะป อําเภอเมือง จังหวดัชลบุรี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ท่ีระดับ .05 สวนตัวแปรอ่ืน ๆ ไมพบวา แตกตาง 
 นิติพงษ เนตระกาศ (2550, บทคัดยอ) การศึกษาวจิัยเร่ือง ความคิดเหน็ของประชาชน           
ตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปาพัทยา จังหวัดชลบุรี โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา
ความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปาพัทยา และเปรียบเทียบ
ความคิดเหน็ของผูใชบริการของสํานักงานประปาพัทยาใหสามารถตอบสนองผูใชบริการ                  
เปนอยางดตีอไปในอนาคตน้ัน เปนการวจิัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ราย จากประชากรซ่ึงเปนผูใชบริการน้าํประปาของสํานักงาน
ประปาพัทยา จํานวน 43,450 ราย เคร่ืองมือท่ีใชในการวจิัยไดผานการทดลอง (Try Out) จํานวน               
30 ชุด มีคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.94 และสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถ่ี (Frequency)  
คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) คาเปรียบเทียบ
เฉล่ีย (Compare Mean)  
 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการของ
สํานักงานประปาพัทยาในงานดานบริการดานตาง ๆ ในการบริการท่ีไดรับปจจุบันอยูในระดบั          
ปานกลางคอนขางดี ตามลําดับนี้ ดานอาคารสถานท่ี เปนลําดับแรก รองลงมาคือ ดานคาใชจาย  
ดานบุคลากร ดานคุณภาพน้าํประปา และดานบริการ เม่ือเปรียบเทียบกับความคิดเหน็ของ              
กลุมตัวอยางท่ีมีคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปาพัทยาในงานดานบริการดานตาง ๆ              
ท่ีตองการในอนาคตอยูในระดับดีท่ีสุด ตามลําดับนี้ ดานคุณภาพน้ําประปาเปนอันดับแรก รองลงมา 
ดานคาใชจาย ดานอาคารสถานท่ี ดานบุคลากร และดานบริการ 
 จากขอคนพบดังกลาวสํานกังานประปาพัทยาตองปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการของ
งานดานบริการ ดานบุคลากร ดานอาคารสถานท่ีท้ังรูปลักษณภายในและภายนอก ดานคุณภาพน้ํา         
ท่ีมีระบบการจัดจําหนายมาเกี่ยวของ โดยมีราคาบริการท่ีเปนธรรมตอผูรับบริการหรือลูกคา 
 ปฎินันท จันทรศุภเสน (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชน้ําประปา 
ตอการใหบริการของสํานักงานประปาเกาะคา อําเภอเกาะคา จังหวดัลําปาง การศึกษาแบบอิสระ
คร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชน้ํา ปญหาและขอเสนอแนะในการรับ
บริการจากสํานักงานประปาเกาะคา อําเภอเกาะคา จังหวดัลําปาง ประชากรท่ีศึกษา คือ ผูใชประปา
ประเภทท่ีอยูอาศัยท่ีมีบานเรือนพักอาศัยอยูใน เขตเทศบาลตําบลเกาะคา จํานวน 773 ราย เลือกกลุม
ตัวอยางท่ีนํามาศึกษาดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย จํานวน 259 ราย เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวม
ขอมูลเปนแบบสอบถามท่ีผูศึกษาสรางข้ึน ขอมูลเชิงปริมาณ วิเคราะหโดยใช คารอยละ คาเฉล่ีย 
และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ขอมูลเชิงคุณภาพใชการวิเคราะหเนื้อหา 
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 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชน้ําประปาตอการใหบริการของสํานึกงานประปา 
พบวา โดยภาพรวมนั้นมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับปานกลาง 
 สวนผลการศึกษาดานปญหาและขอเสนอแนะของผูใชน้ํา พบวา มีรอยละ 29.73 ของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีแสดงความเหน็วา มีปญหาและเสนอขอเสนอแนะ โดยปญหาที่พบ
ประกอบดวย ปญหากล่ินคลอรีน ราคาคานํ้าแพง สํานักบริการประปาอยูไกล ไมมีท่ีจอดรถ ขาดการ
ประชาสัมพันธลวงหนากรณีน้ําประปาไมไหล พนักงานประปาบางคร้ังใหขอมูลท่ีไมถูกตอง และ
ปญหาความลาชาในการใหบริการ สําหรับขอเสนอแนะในการปรับปรุงดานการบริการ 
ประกอบดวย ปรับปรุงการควบคุมคุณภาพการผลิต การประชาสัมพันธกรณีตัดน้ํา และซอมทอการ
เพิ่มหนวยบรกิารประปา และการลดข้ันตอนการใหบริการ 

วิชากรณ ชัยกลุ (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความคิดเหน็ของประชาชนท่ีมีตอการ
ใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค สํานกังานประปาบางปะกง จังหวดัฉะเชิงเทรา มี
วัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดบัความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอการใหบริการการประปาสวน
ภูมิภาค สํานกังานประปาบางปะกง จังหวดัฉะเชิงเทรา และเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 
ความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาคสํานกังานประปา             
บางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 
จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการ และชวงเวลาท่ีใชบริการ โดยศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 240 คน โดย
ใชเคร่ืองมือแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลสถิติท่ีใชในการวเิคราะหขอมูล คือ คารอยละ 
คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐานสถิติเชิงอนุมาน t-test และ One-way ANONA 
 ผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของการประปา           
สวนภูมิภาค สํานักงานประปาบางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยรวมอยูในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดานพนกังานและการตอนรับ รองลงมา คือ              
ดานความเสมอภาค และดานความรวดเร็วในการบริการ โดยในดานพนักงานและการตอนรับ 
ประชาชนมีความคิดเห็นวา พนักงานปฏิบัติงานตรงตามเวลาของการปฏิบัติราชการ ในดาน           
ความเสมอภาค ประชาชนมีความคิดเหน็วาการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง ในดานความรวดเร็ว
ในบริการ ประชาชนมีความเห็นวา มีการใหบริการตลอดเวลาทําการ 08.00-16.30 น. 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตาง ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ
ของการประปาสวนภูมิภาค สํานักงานประปาบางปะกง จงัหวัดฉะเชิงเทรา พบวา ระดบัการศึกษา
และชวงเวลาที่ใชบริการ ตางกัน มีความคิดเห็นที่มีตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค 
สํานักงานประปาบางปะกง จงัหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกนั ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 
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 ศุภลักษณ ลีฬหาธีรพงศ (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ
การใหบริการของสํานักประปาชลบุรี พบวา ความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
ประปาชลบุรีโดยรวมประชาชนมีความคิดเห็นตอการใหบริการของสํานักงานประปาชลบุรีอยูใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนหลายดาน พบวา ดานท่ีมีความคิดเห็นตอการใหบริการของสํานักงาน
ประปาชลบุรีมากท่ีสุด คือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค รองลงมา คือ ดานการใหบริการท่ีตรง
เวลา และดานการใหบริการอยางกาวหนา อยูในระดับปานกลาง โดยในดานการใหบริการอยาง
เสมอภาค ประชาชนมีความเห็นวาเจาหนาท่ีปฏิบัติงานในการใหบริการประชาชนอยางเทาเทียมกนั
โดยไมเลือกปฏิบัติในดานการใหบริการท่ีตรงเวลา ประชาชนมีความเห็นวา มีการกาํหนดระยะเวลา 
แลวเสร็จของงาน ท่ีใหบริการอยางเหมาะสม และในดานการใหบริการอยางกาวหนา ประชาชน          
มีความเหน็วา มีการปรับปรุงขอมูล ในเว็บไซดของหนวยงานใหมีความทันสมัย และประชาชน
สามารถเขาถึงขอมูลการใหบริการไดผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของ
ประชาชน ท่ีมีตอการใหบริการของสํานักงานประปาชลบุรี พบวา เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
การศึกษา อาชีพ รายได มีความคิดเห็นตอการใหบริการ ของสํานักงานประปาชลบุรี ไมแตกตางกัน 
ท่ีระดับนยัสําคัญ .05  
 วรา ไรกลาง (2554, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความคิดเหน็ของประชาชนตอการใหบริการ
น้ําประปาหมูบาน ในเขตพืน้ท่ีองคการบริหารสวนตําบลหนองปลาไหล อําเภอบางละมุง จังหวัด
ชลบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการน้ําประปา
หมูบานในเขตพื้นท่ีองคการบริหารสวนตําบลหนองปลาไหล อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี                
2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการน้ําประปาหมูบาน ในเขตพ้ืนท่ี
องคการบริหารสวนตําบลหนองปลาไหล อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ 
จํานวนประชากรในครัวเรือน อาชีพ รายไดตอเดือน การจายคาน้ําประปา ประชากรที่ใชใน
การศึกษาในคร้ังนี้ คือ ตัวแทนของครัวเรือนผูใชน้ําประปาในเขตองคการบริหารสวนตําบล           
หนองปลาไหล ซ่ึงมีผูใชน้ํา รวม 249 ครัวเรือน เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา ไดแก แบบสอบถาม
เกี่ยวกับบุคคล โดยใชสถิติเชิงพรรณนา แบบสอบถามเก่ียวกับการใหบริการ รวม 5 ดาน โดยใช
คาเฉล่ีย ( X ) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และการเปรียบเทียบคาเฉล่ียในการวิเคราะหขอมูล 
 ผลการศึกษาพบวาความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการน้ําประปาหมูบานในเขต
พื้นที่องคการบริหารสวนตําบลหนองปลาไหล อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี ในภาพรวมระดับ
ความคิดเหน็ตอการใหบริการน้ําประปาอยูในระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเปนรายได พบวา ดาน
ความสามารถในการจดับริการการใหยตุิธรรม ดีมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดานความสามารถในการ
พัฒนาการบริการ ดานความสามรถในการจัดการใหอยางรวดเร็ว ตรงตอเวลา ในภาพรวมอยูใน
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ระดับดีปานกลาง สวนดานความคิดเหน็ของประชากรตอการใหบริการน้ําประปาหมูบาน ในเขต
พื้นที่องคการบริหารสวนตําบลหนองปลาไหล อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี ท่ีมีความคิดเห็น             
นอยท่ีสุด คือ ดานความสามารถในการบริการใหเพียงพอแกความตองการ ผลการศึกษาการ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการน้ําประปาหมูบาน ในเขตพืน้ท่ีองคการ
บริหารสวนตําบลหนองปลาไหล จําแนกตาม เพศ อายุ จาํนวนประชากรในครัวเรือน อาชีพ รายได
ตอเดือน การจายคาน้ําประปาตอเดือน และความคิดเหน็ตอราคาน้ําประปา พบวา ประชาชนเพศชาย 
ชวงอายุระหวาง 31-40 ป มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 1-2 คน มีอาชีพรับราชการ มีรายไดตอเดอืน
มากกวา 20, 001 บาทข้ึนไป มีการจายคาน้าํประปาเฉล่ียตอเดือนประมาณ 300-400 บาท และ
ประชาชนท่ีเหน็วาราคาน้ําประปาหมูบานในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลหนองปลาไหล       
สูงกวากลุมอ่ืน ๆ  
 สรุปจากงานวจิัยท้ังหมด การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ
ของสํานักงานประปาเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรี เปนการศึกษาเกีย่วกบั
ความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปาเทศบาลตําบลหนองบัว 
อําเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี ผูวิจัยจึงไดรวบรวม แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อ
ประกอบการศึกษา อันไดแก แนวคิดเกีย่วกบัความคิดเหน็ แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ และ
แนวคิดเกีย่วกบัการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงการท่ีผูวิจัยไดทบทวน แนวคิด ทฤษฎี เหลานี้ จะทําให
ผูวิจัยสามารถนําไปใชประกอบการศึกษาวจิัย และทําใหเกิดผลสัมฤทธ์ิตามวัตถุประสงค ซ่ึงการวัด
ความคิดเหน็สามารถวัดไดจากการใชแบบสอบถาม และยังสามารถวัดความคิดเหน็ของผูรับบริการ
ออกมาเปนขอมูลท่ีนาเช่ือถือได 

 
 
 


