
 
 

 
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การประเมิน “ความพึงพอใจของประชาชน ข้าราชการและหน่วยงานเอกชนต่อคุณภาพ

การให้บริการขององค์การบริการส่วนต าบลน  าอ้อม อ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร” ผู้ศึกษาได้ศึกษา
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังมีรายละเอียดต่อไปนี   

1. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ  
3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ  
5. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ  
6. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับองค์กรปกครองท้องถิ่น 
7. ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลดงมะไฟ 
8. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 

1.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
“ความพึงพอใจ” ได้มีการศึกษามาเป็นระยะเวลานานตั งแต่ช่วงก่อนสงครามโลกครั งที่  1 

โดยมุ่งที่จะตอบค าถามว่า ท าอย่างไรจึงจะสามารถเอาชนะความจ าเจและความน่าเบื่อของงานต่อ 
การศึกษาความพึงพอใจจะต้องน ามาใช้ได้มากกว่าความพึงพอใจต่องานของตน โดยน าไปใช้ ในทาง
สังคมในลักษณะการปรับปรุงงานที่เก่ียวข้องกับการให้บริการที่จะประกอบด้วยกัน 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายผู้มี
หน้าที่ในการบริการหรือ พนักงาน เจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และฝ่ายผู้รับบริการ โดยศึกษา ความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อผู้ให้การบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการมากน้อยเพียงใด  ซึ่งมี
นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความจ ากัดความรวมถึงแนวคิดทาง “ความพึงพอใจ” ผู้วิจัยจึงน ามากล่าว
มีดังต่อไปนี   

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีความหมาย 
ตามพจนานุกรมทางด้านจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin, 1968, p. 437 อ้างถึงใน วันชัย แก้วศิริ
โกมล, 2550, หน้า 6) ให้ค าจากัดความว่า เป็นความรู้สึกของผู้รับบริการต่อสถานประกอบการตาม
ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั น ๆ  

มิลเล็ต (Millet) สรุปความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้ดังนี  



 
 

10 
 

 1) การให้บริการอย่างเสมอภาพ (Equitable Service) คือ ไม่มีการแบ่งแยกกีดกัน
ในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการ
เดียวกัน 

 2) การให้บริการอย่างทันเวลา (Time Service) คือ ในการบริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิภาพ
เลยถ้าไม่มีการตรงต่อเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 

 3) การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) คือ การให้บริการสาธารณะต้องมี
จ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม 

 4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การยึดประโยชน์ของ
สาธารณะชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใด 

 5) การบริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน (ชาญชัย ราชโคตร, 2544:19) 

มาสโลว์ได้ล าดับความต้องการของมนุษย์  จากระดับต่ าไประดับสูงได้ 5 ขั น ดังนี  
  ขั นที่ 1 ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Need)  เป็นความ

ต้องการขั นพื นฐานเพ่ือความอยู่รอดของชีวิต เช่น ความต้องการอาหาร อากาศ น  า ที่อยู่อาศัย ยา
รักษาโรคและความต้องการทางเพศ 

 ขั นที่ 2 ความต้องการทางด้านความมั่นคงปลอดภัย (Safety  Need) ได้แก่ เมื่อ
ได้รับการตอบสนองทางร่างกายแล้ว ขั นต่อไปคือความต้องการความปลอดภัยต่างๆ ได้แก่ ความ
มั่นคงในชีวิต ไม่ว่าจะเป็นอาชีพ  หรือการท างานเป็นความต้องการทุกอย่างที่จะท าให้เกิดความ
ปลอดภัยในชีวิตที่เกิดขึ นกับร่างกายความมั่นคงในทางเศรษฐกิจ 

 ขั นที่ 3 ความต้องการทางด้านสังคม (Social Need) เป็นความต้องการขั นที่ 3 เมื่อ
ความต้องการในขั นที่ 1 และ 2 ได้รับการตอบสนองแล้ว  มนุษย์จะมีความต้องการสังคมต้องการ
เพ่ือน ต้องการความรักความเป็นมิตรจากบุคคลอื่นๆ 

 ขั นที่ 4 ความต้องการที่จะได้การยกย่องในสังคม (Esteem  Need) เป็นความ
ต้องการในเรื่องความรู้ ความสามารถรวมทั งได้รับการยกย่องสรรเสริญจากบุคคลอ่ืนเกี่ยวกับความ
มั่นใจในตนเอง 

 ขั นที่ 5 ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จในชีวิต (Self – actualization Need) 
เมื่อความต้องการพื นฐานขั นที่ 1 ถึงขั นที่ 4 ได้รับการตอบสนองแล้วในขั นนี เป็นความต้องการขั น
สูงสุดของมนุษย์คือ อยากให้เกิดความส าเร็จในทุกสิ่งทุกอย่างตามความต้องการของตน (ชาญชัย ราช
โคตร, 2544 : 19) 
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ลักษณวรรณ พวงไม้มิ่ง (2545, หน้า 11) ความพึงพอใจเป็นแนวความคิด หรือทัศนคติ 
อย่างหนึ่ง เป็นสภาวะรับรู้ภายในซึ่งเกิดจากความคาดหวังไว้ว่าเมื่อท างานชิ นหนึ่งแล้วจะได้รับรางวัล 
อย่างใดอย่างหนึ่งถ้าได้รับตามที่คาดหวัง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ น แต่ถ้ารางวัลต่ ากว่าอินทรีย์ที่ 
คาดหวังก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ  

ลักษณวรรณ พวงไม้มิ่ง (2545, หน้า 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพของจิตที่ 
ปราศจากความเครียด ทั งนี เพราะธรรมชาติของมนุษย์นั นมีความต้องการ ถ้าความต้องการนั นได้รับ 
การตอบสนองทั งหมดหรือบางส่วนความเครียดจะน้อยลงความพึงพอใจก็จะเกิดขึ นและในทาง 
กลับกัน ถ้าความต้องการนั นไม่ได้รับการตอบสนองความเครียดและความไม่พึงพอใจจะเกิดขึ น  

ชาบฟิน (Chaphin, 1998, p. 256 อ้างถึงใน ชูโชค ทิพยโสตถิ, 2545, หน้า 23) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจตามค าจ ากัดความของพจนานุกรมทางด้านจิตวิทา หมายถึง เป็นความรู้สึกในขั นแรก 
เมื่อบรรลุถึงจุดมุ่งหมายโดยมีแรงกระตุ้น  

แม็คคอร์มิค (McComick, 1965 อ้างถึงใน กิตติยา เหมันค์, 2548, หน้า 9) กล่าวว่า ความ
พึงพอใจ หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย์ ซึ่งตั งอยู่บนความต้องการขั นพื นฐาน (Basic Needs) มีความ
เกี่ยวกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์ และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ ต้องการ  

คอทเลอร์ (Kotler, 1994, อ้างถึงใน กิตติยา เหมันค์, 2548, หน้า 12) ได้กล่าวว่า ความพึง
พอใจว่าเป็นระดับความรู้สึกที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการท างาน  หรือ
ประสิทธิภาพกับความคาดหวังของลูกค้าโดยลูกค้าได้รับบริการหรือสินค้าต่ ากว่าความคาดหวัง จะเกิด
ความไม่พึงพอใจแต่ถ้าตรงกับความคาดหวังลูกค้าจะเกิดความพอใจและถ้าสูงกว่า  ความคาดหวังจะ
เกิดความประทับใจ  

วรูม (Vroom, 1964 อ้างถึงใน กัลยา รุ่งเรือง, 2546, หน้า 16) กล่าวว่า ทัศนคติและ 
ความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้เพราะทั งสองค านี จะหมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคล
เข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจสิ่งนั นและทัศนคติด้าน
ลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พอใจนั นเอง 

มาสโลว์ มีข้อสังเกตเกี่ยวกับความต้องการของคนที่มีผลต่อพฤติกรรมที่แสดงออกมาว่าจะ
ประกอบไปด้วยหลัก 2 ประการ คือ 

 1) หลักการแห่งความขาดตกบกพร่อง (The Deficit Principle)  ความขาดตก
บกพร่องในชีวิตประจ าวันของคนที่ได้รับอยู่เสมอ จะท าให้ความต้องการที่เป็นความพอใจของคนไม่
เป็นตัวจูงใจให้เกิดพฤติกรรมในด้านนั นอีกต่อไป คนเหล่านี กลับจะเกิดความพึงพอใจในสภาพที่
เป็นอยู่ยอมรับและพอใจในความขาดแคลนต่างๆ ในชีวิตโดยยึดถือเป็นเรื่องธรรมดา 

 2) หลักการแห่งความก้าวหน้า (The Progression Principle)  กล่าวคือ ล าดับขั น
ความต้องการทั ง 5 ระดับ จะเป็นไปตามล าดับที่ก าหนดไว้จากระดับต่ าไปหาระดับสูง และความ
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ต้องการของคนในแต่ละระดับจะเกิดขึ นได้ก็ต่อเมื่อความต้องการของระดับต่ ากว่าได้รับการตอบสนอง
จนเกิดความพึงพอใจ (ชาญชัย ราชโคตร, : 2544 หน้า 19) 

ศิริพร ตัณติพูลวินัย (2538). กล่าวว่า ความพึงพอใจผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่ส าคัญๆ ดังนี  

1) สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั ง และการกระจาย สถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออ านวยความ
สะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 

2) การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ นได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรือบุคคลกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก หากตรงกับความเชื่อถือที่มีก็จะ
มีความรู้สุกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงในหลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 

3) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการบริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติการล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาท
ส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการ ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั งสิ น ผู้บริหารที่การบริการที่วาง
นโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่น เดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึง
ลูกค้าเป็นส าคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ลูกค้าต้องการความสนใจเอาใจใส่
อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 

ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงไรขึ นอยู่กับความต้องการของตนว่า ได้รับ การ
ตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากได้รับการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภักดีและเกิด การ
สื่อสารแบบปากต่อปาก แต่ถ้าได้รับการตอบสนองน้อยก็จะรู้สึกในแง่ลบ พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ น
ต้องมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับ (Drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคล
เกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน 
ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา (Biological) เกิดขึ นจากสภาวะตึงเครียด เช่น 
ความหิวกระหาย หรือความล าบากบางอย่างเป็น ความต้องการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิด
จากความต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 
(Belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจจะ ไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระทาในช่วงเวลานั น ความ
ต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับ การกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดเป็นความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่
ได้รับความนิยมมากที่สุด 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของฟรอยด ์และทฤษฎีของมาสโลว์  

มิลเลท (Millet, 1954, p. 397 อ้างถึงใน ชนินทร์ ตั งชูทวีทรัพย์, 2545, หน้า 15) กล่าวว่า 
เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 
โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน 
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ภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ อย่างเท่าเทียม
กันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับ  การปฏิบัติใน
ฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้บริการเดียวกันการให้บริการที่ ตรงเวลา หมายถึง ใน
การบริการจะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา ผลการ ปฏิบัติงานของ
หน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ่งจะต้องสร้าง ความไม่พอใจ
ให้แก่ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี ลักษณะ มีจ านวน
การให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงต่อ
เวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานที่ตั งที่ ให้บริการสร้างความ
ไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ นแก่ผู้รับบริการ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่า จะให้บริการ หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้และการให้บริการ อย่างก้าวหน้า (Progressive 
Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและ ผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีก
นัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทาหน้าที่ ได้มากขึ นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม  

ผลิตภาพในการให้บริการในการเพ่ิมผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าได้หลายวิธี  คือ 
การให้พนักงานทางานมากขึ น หรือมีความช านาญสูงขึ นโดยจ่ายค่าจ้างเท่าเดิม เพ่ิมปริมาณ การ
ให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไข้มีจ านวนมากขึ น โดยลด เวลาที่ใช้
สาหรับแต่ละรายลง เปลี่ยนบริการนี ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ามาช่วย และสร้าง
มาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การให้ บริการที่ไปลด
การใช้บริการหรือสินค้าอ่ืน ๆ เช่น บริการซักรีดเป็นการลดบริการจ้างคนใช้หรือ การใช้เตารีด การ
ออกแบบบริการให้มีคุณภาพมากขึ น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ งจะช่วยลดการใช้บริการ การรักษาพยาบาล
ลง การให้สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบให้ลูกค้า
ช่วยตัวเองธุรกิจที่ให้บริการที่ต้องการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้  บริการต้องระมัดระวังไม่ให้เกิด
ภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั งรักษาระดับ ความพึงพอใจของลูกค้า  

มิลเลทท์ (Millet, 1954, p. 397 อ้างถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546, หน้า 12) ได้ให้ 
ทัศนะว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั น โดยได้สรุป ประเด็น
ว่า เป้าหมายที่เป็นที่นิยมมากที่สุดที่ผู้ปฏิบัติต้องยึดถือไว้เสมอในหลักการ 5 ประการ คือ  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหาร งานภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั นประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติ อย่างเท่าเทียมกันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน
จะ ได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  
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2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่า 
การให้บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้า
ไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะ 
ที่มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical Location) มิลเลทท์  (Millett) เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มี 
ความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้การบริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั งที่ให้บริการสร้างความไม่ 
ยุติธรรมให้เกิดขึ นแก่ผู้รับบริการ  

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือการให้บริการที่เป็นไปอย่าง
สม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่ วยงานที่ 
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้  

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือการให้บริการที่มีการปรับปรุง 
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท า
หน้าที่ได้มากขึ นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม  

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ และความต้องการ
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งความรู้สึกพึงพอใจ จะเกิดขึ นเมื่อบุคคลได้รับในสิ่งที่ต้องการซึ่งในที่นี ได้
หมายถึง การบริการที่ดี ความรู้สึกพึงพอใจจะ เกิดขึ นเมื่อผู้ใช้บริการได้รับตอบสนองในสิ่งที่ต้องการ
หรือบรรลุเป้าหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึก ดังกล่าวจะลดลงไม่เกิดขึ นหากความต้องการหรือ
จุดหมายนั นไม่ได้รับการตอบสนอง  
 

2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ  
ความหมายของการให้บริการ  
เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการ 

ให้บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนองความ
ต้องการของคนหลายกลุ่มการให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมี
การติดต่อประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรงเพ่ือให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับ 
ความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการให้บริการของนักวิชาการ โดยยกตัวอย่างพอสังเขป ดังนี   
 ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต. (2557). กล่าวว่า หลายทศวรรษนับจากประเทศไทยผ่านการ
เปลี่ยนแปลงรูปแบบของการบริหารจากระบอบการใช้อ านาจแบบอ ามาตยาธิปไตย (bureaucratic 
polity) มาเป็นการปกครองที่ เน้นการให้อ านาจแก่ตัวแทนของประชาชนผ่านระบบรัฐสภา 
(parliamentary regime) การบริหารงานภาครัฐไทย ไม่ค่อยได้ให้ความส าคัญเท่าใดนักกับการ
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ให้บริการประชาชน ไม่ว่าจะมองในแง่คุณภาพการตอบสนองความต้องการให้เกิดผล หรือปริมาณของ
การให้บริการที่เพียงพอเพ่ือสนับสนุนการเติบโตของภาคธุรกิจและภาคประชาชน และยิ่งให้
ความส าคัญน้อยลงไปเมื่อกล่าวถึงเรื่องคุณภาพการให้บริการ (service quality) โดยได้ไปให้
ความส าคัญกับประเด็นความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการ พร้อมกับมีเครื่องมือวัดประเมิน
ความพึงพอใจแบบต่างหน่วยต่างว่ากันไปเอง การใช้เครื่องมือวัดคุณภาพของการให้บริการที่ได้
มาตรฐาน จึงไม่ปรากฏแพร่หลายมากนักกับหน่วยงานภาครัฐไทยที่ท าหน้าที่หลักในการจัดบริการ
สาธารณะ แม้ระบบราชการของเรา หลายที่ผ่านมาจนปัจจุบัน จะอยู่ในภาวะของการบริหารราชการ
แบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ (result-based management) ก็ตาม แตกต่างไปจากการบริหารภาครัฐของ
ประเทศในโลกตะวันตก ยกเว้นไว้แต่ในแวดวงวิชาชีพการพยาบาลของไทย ที่ดูจะได้รับความสนใจ
และมีการพัฒนาองค์ความรู้ ตลอดไปจนถึงการพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพการให้บริการอย่าง
กว้างขวางต่อเนื่อง 
 นอกจากนั นยังเพ่ิเติมอีกว่า เนื่องจากคุณภาพเป็นเรื่องที่สลับซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือ
ปัจจัยหลายอย่างที่เข้ามาเกี่ยวข้อง อันส่งผลให้การมองคุณภาพจ าเป็นต้องท าการมองจากหลายด้ าน 
ดังที่สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550 หน้า 50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ โดยพื นฐานแล้ว
นับเป็นเรื่องที่ยากเนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการที่จับต้องไม่ได้และคาดหมาย
ล าบาก จึงได้มีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเนื่องในการพยายามค้นหาแนวทางการประเมิน
หรือวัดคุณภาพการให้บริการที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถน าไปสู่การ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างเด่นชัดที่สุด กรอนรูส (Gronroos, 1984) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า 
คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality) เป็นภาพแห่ง
มิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั งความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และ
คุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด ขึ นอยู่กับระดับของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิง
หน้าที่นั่นเอง ทั งนี  กรอนรูส ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้
เกิดขึ นได้ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ  
 1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะใน
งานบริการ ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน  
 2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิด
ความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร 
และด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  
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 3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and 
flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ 
รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ  
 4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะท า
การพิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติ
ตามท่ีได้รับการตกลงกัน  
 5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ที่
ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการ
นั นๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ  
 6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่องถือใน
ชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 
 วรุณพร บุญสมบัติ (2548). ได้ให้ความหมายของการบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม
หรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กรในอันที่จะสนองความต้องการ
ของบุคคลอื่นตามที่คาดหวังและท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสิ่งที่ได้รับและกล่าวว่าการให้บริการว่า คือ 
ประโยชน์หรือความพอใจ ซึ่งได้เสนไว้เพ่ือขายหรือจัดขึ นรวมกับการขายสินค้า 

สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กล่าวถึงการให้บริการ สรุปได้ดังนี   
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่  กล่าวคือ ประโยชน์และ 

บริการที่องค์การจัดให้นั นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั งหมดมิใช่ 
เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน
การเอื ออ านวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั น ๆ  

2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ 
มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ  

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค 
และเท่าเทียมกัน  

4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ 
ได้รับ  

5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวก สบาย สิ นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั งยังไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการ 
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป  

สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14) ให้ความหมายว่า 
การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ 
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ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้ 
บุคคลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั งสิ น การจัดอ านวยความ
สะดวก การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ  การให้บริการจึงสามารถ
ด าเนินการได้หลากหลายวิธี จุดส าคัญคือ เป็นการช่วยเหลือและอานวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ  

เลื่อมใส ใจแจ้ง (2546, หน้า 31 - 34) ได้เสนอแนวความคิดในการบริการประชาชนที่ดี 
และมีคุณภาพต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะท าให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระท าได้ ทั ง
ก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อและหลักการติดต่อโดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับ  ใน
องค์กรรวมทั งผู้บริหารขององค์กรนั น ๆ ทั งนี การบริการที่ดี จะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการ
เกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้าต่อไป
 สรุปได้ว่า การให้บริการประชาชนที่ดี ควรเป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็น การ
พัฒนาระบบการให้บริการและทัศนคติ วิธีคิด วิธีทางานของพนักงานส่วนต าบลที่มีเป้าหมายที่ จะให้
ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้ บริการมุ่ง
ที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริม และสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการ  และ
ผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกต้องชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้สร้าง ความ
เสมอภาคทั งในการให้บริการและในการที่จะได้รับบริการจากพนักงานส่วนต าบลของรัฐ  ท าให้เกิด
ความพึงพอใจสูงสุด  

หลักการที่ดีของงานบริการ  
การบริการที่ดีได้มีผู้แสดงความคิดเห็นไว้หลาย ๆ ด้าน  
จรัส สุวรรณมาลา (2539 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14 - 15) กล่าวถึง 

ลักษณะการให้บริการที่มีคุณภาพ โดยมีตัวแปรที่จะน ามาใช้ในการก าหนดคุณภาพของบริการ ดังนี   
1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึ นตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการ

ที่บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากรจ าเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตาม
ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องเป็นส าคัญ  

2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของ 
ผู้รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิว เพ่ือขอรับบริการ  

3. ความทั่วถึง เท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดีต้องเปิดโอกาสให้
ประชาชนในทุกพื นที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันได้อย่าง 
ทั่วถึงเท่าเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น  

4. ความสะดวก รวมเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั นจะต้องมี 
ลักษณะที่ส าคัญ ดังนี   
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4.1 ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ต่าง ๆ และ 
สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากนั นความสะดวกอาจ พิจารณา
ได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดให้ - รับบริการเพียงจุดเดียว (One - Stop Service)  

4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันที โดยไม่ต้องรอคิว 
คอยรับบริการนานเกินสมควร  

4.3 ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะต้องมีความ
ต่อเนื่องสม่ าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอนเป็นที่
พ่ึงพาของผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยท่ีสุด  

5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการ 
ประเภทที่ต้องอาศัยความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงินการบัญชีบริการ 
ทางการแพทย์ เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี จะมีคุณภาพดีก็ต่อเมื่อมีบุคลากรและ 
กระบวนการให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ  

6. การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสมต้นทุนการให้บริการต่ า หมายถึง การให้บริการของ 
รัฐประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู้รับบริการต้องมีค่าบริการที่เหมาะสมและต้องมีระบบการ
จัดบริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการดาเนินงานต่ า เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่มีคุณภาพดี และ
มีค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป  

ปรัชญา เวสารัชช์  (2523, หน้า 20 - 21 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 15) 
กล่าวถงึ การให้บริการสรุปได้ ดังนี   

1. ทาให้ผู้รับบริการเต็มใจ และไม่เกิดความทุกข์ความเครียดในการมารับบริการต้องทาให้ 
ประชาชนเกิดความรู้สึกพอใจ หรือแปลกใจที่ไม่เลวร้ายอย่างที่คิด  

2. อย่าปล่อยให้ผู้รับบริการอยู่ที่หน่วยบริการนานเกินไป หากมีผู้รับบริการมาติดต่อก็ต้อง
ให้ผู้รับบริการออกจากหน่วยบริการให้เร็วที่สุด ทั งนี รวมทั งพยายามจัดบริการให้เสร็จเสียในคราว
เดียวกันจะได้ไม่ต้องเป็นภาระมาติดต่ออีกในเรื่องเดิม  

3. อย่าท าผิดพลาดจนผู้มารับบริการเดือดร้อน หัวหน้าหน่วยลงมาดูแล และพบปะด้วย 
ตนเองและสร้างความพอใจด้วยการอ านวยความสะดวกเป็นพิเศษให้เท่าท่ีสามารถท าได้  

4. สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการให้น่ารื่นรมย์ โดยการจัดสถานที่ให้ร่มรื่นมีที่นั่งพัก 
พนักงาน ข้าราชการ แต่งตัวเรียบร้อย สุภาพ สถานที่ดูสะอาด  

5. ทาให้ผู้รับบริการเกิดความคุ้นเคยกับบริการ โดยจัดป้ายประชาสัมพันธ์แนะน ามีขั นตอน
อย่างไร มีพนักงาน เจ้าหน้าที่ซึ่งพร้อมจะตอบคาถาม  

6. เตรียมความสะดวกให้พร้อมจัดสิ่งอานวยความสะดวก มีค าแนะน า  
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สรุปได้ว่า การให้บริการเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวม 
ของประชาชน โดยค านึงถึงความสอดคล้องความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ ความสม่ าเสมอ ความ
เสมอภาค ความประหยัด ความสะดวก และตรงเวลาอย่างต่อเนื่องในการศึกษาครั งนี ได้ยึดการ
ให้บริการโดยมุ่งเน้นไปที่พนักงานส่วนต าบลขององค์การบริหารส่วนต าบลซึ่งเป็นผู้ให้บริการ
สาธารณะ  
 

3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
เกี่ยวกับเรื่องคุณภาพการบริการมีผู้ให้ความหมายไว้แตกต่างกันตามวัตถุประสงค์ของผู้ที่  

การศึกษา ดังนี  สมิต สัชฌุกร (2542 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 18) ให้ความหมายค าว่า 
การบริการตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Service” ซึ่งเป็นค าที่เราคุ้นเคยและคนส่วนมากจะ
เรียกร้อง ขอรับบริการเพ่ือความพึงพอใจของตน โดยกล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท า
หรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับการใช้ บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั ง
ด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วย วิธีการหลากหลายในการท าให้คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความ
ช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการ ทั งสิ น  

การจัดอ านวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ก็
เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี  จุดส าคัญคือเป็นการ 
ช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริการ  

การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานด้านต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือ 
การด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั งในภาคราชการ 
และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอยิ่งเป็น 
ธุรกิจบริการตัวบริการนั นเองคือ สินค้า การขายจะประสบความส าเร็จได้ต้องมีการบริการที่ดี กิจการ 
ค้าจะอยู่ได้ต้องท าให้เกิดการ “ขายซ  า” คือ ต้องรักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่ การบริการที่ดีจะ 
ช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ ท าให้เกิดการขายซ  าแล้วซ  าอีก และชักน าให้มีลูกค้าใหม่ ๆ ตามมาเป็นความ
จริงว่า “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องท าพร้อมกันทั ง
องค์กร” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์กรจะต้องถือเป็น
ความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขันหรือสูญเสียลูกค้าไป  

ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต. (2557). กล่าวว่า ส่วนแนวคิดพื นฐานเรื่องคุณภาพการให้บริการ 
เป็นแนวคิดที่ได้รับการเสนอไว้โดยโครนินและเทเลอร์ (Cronin and Taylor, 1992) ในทัศนะของ
นักวิชาการทั งสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเรื่องของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของ
ผู้รับบริการได้รับบริการ กับความคาดหวังที่ผู้รับบริการนั นมีในช่วงเวลาที่มารับบริการ และเป็นสิ่งที่
ช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้ ส่วนคุณภาพการให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด คอร์
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ดับเปิ้ลสกี  รัสท์ และซาร์ฮอริก (Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993) ได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่า 
คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรที่ให้บริการ ที่
สามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพื นฐานที่มอง
คุณภาพการให้บริการผ่านกรอบการมองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการนี  ได้รับการสนับสนุนจาก
นักวิชาการอีกท่านหนึ่งคือบิทเนอร์ (Bitner, 1992) ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที่ได้เคยท าการศึกษาไว้
ว่ า  คุณ ภาพการให้บริการสามารถวัด โดยผ่ านความพึ งพอใจของผู้ รับบริการได้  (ที่ มา : 
http://www.tpa.or.th/writer/read_this_book_topic.php?bookID=1285&pageid=1&read=
true&count=true) 

สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 19 - 20) กล่าวไว้ว่า ในการพิจารณาความส าคัญของบริการ 
อาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน ได้แก่  

1. ถ้ามีบริการที่ดีจะเกิดผลอย่างไร  
2. ถ้าบริการไม่ดีจะมีผลเสียอย่างไร  
บริการที่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ อันได้แก่ ความคิด และความรู้สึก ทั งต่อตัว ผู้

ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี   
1. มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ  
2. มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ  
3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก  
4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน  
5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนแนะนาให้มาใช้บริการเพ่ิมขึ น  
6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ  
7. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี  
บริการที่ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้บริการมีทัศนคติทั งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่  ให้บริการ

เป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดังนี   
1. มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ  
2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ  
3. มีความผิดหวัง และไม่ยินดีมาใช้บริการอีก  
4. มีความประทับใจที่ไม่ดีไปอีกนานแสนนาน  
5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืน ไม่แนะน าให้มาใช้บริการอีก  
6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี  
พฤติกรรมของผู้ที่จะท างานบริการได้ดี มีดังต่อไปนี   
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 อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล และคณะ (2541 หน้า 1-3) ได้ศึกษาขั นตอนการท ากิจกรรมพัฒนา
คุณภาพรูปแบบส าหรับบริการสุขภาพ กล่าวถึง ความหมายคุณภาพ คือ ภาวะที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้
สินค้าหรือบริการ เราอาจเรียกผู้ใช้สินค้าหรือบริการว่าลูกค้าซึ่งหมายถึงที่พ่ึงพิงการท างานของเราการ
ที่ผลงานของเราจะเป็นคุณประโยชน์ต่อลูกค้าได้นั นจะต้องท าในสิ่งที่ควรท าให้ถูกต้องตั งแต่เริ่มแรก 
(do right thing right since the first time) การท าในสิ่งที่ควรท าคือ การแก้ปัญหาหรือตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า การท าให้ถูกต้องตั งแต่เริ่มแรก คือ การปฏิบัติตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือ
มาตรฐานวิชาชีพ 
 เราอาจจ าแนกคุณภาพเป็นคุณภาพที่ต้องมี (must be quality) และคุณภาพที่ประทับใจ 
(attractive quality) คุณภาพที่ต้องมีคือสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังหากไม่ได้รับจะเกิดความไม่พึงพอใจ
คุณภาพที่ประทับใจคือสิ่งที่เกินความคาดหวังของลูกค้า หากไม่ได้รับก็จะไม่รู้สึก แต่เมื่อได้รับแล้วจะ
รู้สึกประทับใจ การพัฒนาคุณภาพจะต้องให้ความส าคัญกับคุณภาพที่ต้องมีเป็นอันดับแรก และจัดให้
มีคุณภาพท่ีประทับใจหากเป็นไปได้ เราอาจจ าแนกคุณภาพบริการสุขภาพออกเป็นมิติต่างๆ ได้ดังนี  
 1. ความรู้ความสามารถ (competency) ของผู้ให้บริการ 
 2. ความเหมาะสม (appropriateness) ของการให้บริการเป็นการปฏิบัติตามข้อบ่งชี หรือ
ความสอดคล้องกับมาตรฐานวิชาชีพ 
 3. ประสิทธิผล (effectiveness) ของการให้บริการ ได้แก่การที่ผู้ป่วยรอดชีวิต หายจากการ
เจ็บป่วย ไม่มีความพิการ 
 4. ประสิทธิภาพ (efficiency) ของการให้บริการ ได้แก่การใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าเพ่ือให้ได้
ผลลัพธ์ที่ต้องการ 
 5. ความปลอดภัย (safety) ได้แก่การที่ไม่เกิดอันตรายหรือภาวะแทรกซ้อน 
 6. การเข้าถึงบริการหรือมีบริการให้เมื่อจ าเป็น (accessibility) 
 7. ความเท่าเทียมกันในการรับบริการ (equity) 
 8. ความต่อเนื่อง (continuity) 
 หลักการส าคัญของการพัฒนาคุณภาพ คือ การมุ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้าการปรับ
กระบวนการท างานอย่างเป็นระบบต่อเนื่องโดยการใช้ข้อมูลและความคิดสร้างสรรค์ การท างานเป็น
ทีม และการที่ผู้น ามีบทบาทในการชี น าและสนับสนุนอย่างเหมาะสม คุณภาพจะต้องเกิดจากความ
มุ่งมั่นของผู้ปฏิบัติงานแต่ละคนท างานในหน้าที่ของตนให้ดีที่สุด ในระบบงานที่ซับซ้อน เช่น 
โรงพยาบาล ต้องอาศัยความรู้ความเชี่ยวชาญของผู้ปฏิบัติงานจ านวนมากและหลากหลายวิชาชีพ
ความร่วมมือและการประสานงานระหว่างผู้ให้บริการจึงมีความจ าเป็นต่อการให้บริการที่มีคุณภาพ
การพัฒนาคุณภาพเป็นการจัดระบบงานของแต่ละหน่วยงาน และระบบงานที่เชื่อมต่อระหว่าง
หน่วยงานต่างๆ การจัดระบบงานดังกล่าวจะต้องอาศัยการท างานเป็นทีม ทั งทีมภายในหน่วยงาน ทีม 
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ระหว่างหน่วยงาน ทีมระหว่างวิชาชีพ ทีมระหว่างผู้ปฏิบัติงานและผู้บริหาร 
 พีรสิทธิ์ ค านวณศิลป์ (2541 หน้า 17) ได้กล่าวถึง คุณภาพการบริการว่า บริการที่ดีหรือมี
คุณภาพนั นจะต้องไม่ท าให้ผู้รับบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน ผู้ให้บริการต้องมีมนุษยสัมพันธ์ดี มี
การทักทายโอภาปราศรัย และเป็นกันเองกับผู้รับบริการหรือที่ว่า “หน้าไม่งอ รอไม่นาน วาจาไพเราะ
เสนาะหู” นอกจากเกณฑ์ดังกล่าวแล้ว ยังมีเกณฑ์ในการวัดคุณภาพบริการที่เกี่ยวข้องกับสิ่งแวดล้อม
หรือสถานที่ให้บริการที่เรียกว่า “5ส” คือ แสง สี เสียง สะอาด และสะดวก ซึ่งหมายความว่าสถานที่
ให้บริการจะต้องมีแสงสว่างที่เพียงพอ หรือเหมาะสม สถานที่ให้บริการจะต้องมีสิ่งที่เป็นที่สอดคล้อง
กับชนิดของบริการ เช่น สถานบริการ สาธารณสุขควรมีสีขาวสะอาด เสียงของสถานบริการก็ควรจะ
ไม่มีความดังหรืออึกทึกไม่เหมาะสม เช่น โรงพยาบาลควรจะมีเสียงเงียบสงบ โรงมหรสพก็ควรจะมี
เสียงดังไพเราะ ความสะอาดเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการทุกคนต้องการ เช่น สถานบริการสาธารณสุขต้อง
ให้บริการที่สะอาด และท้ายที่สุดคือ ความสะดวก ได้แก่ สถานที่ตั งของสถานบริการนั นต้องมีความ 
สะดวกในการติดต่อหรือเข้ารับบริการ ไม่ตั งอยู่ห่างไกล เช่น อยู่ในชนบท หรือขาดความสะดวกในการ
ไปรับบริการ สรุปก็คือ ความยากในการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการบริหารเพ่ือให้บริการมี
คุณภาพนั นอยู่ที่การทราบความต้องการ ความคาดหวัง ค่านิยม และรสนิยมของผู้ใช้บริการ 
 มิลเล็ท (Millet อ้างถึงใน ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2547, หน้า 18) 
กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่
ประชาชน โดยมีหลัก และแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน จะได้รับ
การปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้บริการเดียวกันการให้บริการที่ตรงเวลา 
หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงาน
ของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ่งจะต้องสร้างความไม่
พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ มี
จ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเล็ท เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรง
ต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานที่ตั งที่ให้บริการสร้าง
ความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ นแก่ผู้รับบริการ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่่่เสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานที่ให้บริการว่า จะให้บริการ หรือ หยุดบริการเมื่อใดก็ได้ และการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
(progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการ
ปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ นโดย
ใช้ทรัพยากรเท่าเดิม  
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 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งส าคัญหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการ
ให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าต้องการ จะได้จาก
ประสบการณ์ในอดีตจากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกค้าจะพอใจถ้า
เขาได้รับในสิ่งที่เขาต้องการ เมื่อเขามีความต้องการ ในรูปแบบที่ต้องการ ดังนั น จึ งต้องค านึงถึง
คุณภาพของการให้บริการซึ่งการบริการที่ประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วย คุณสมบัติส าคัญ
ต่างๆ เหล่านี  คือ ประการแรก ความเชื่อถือได้ อันประกอบด้วย ความสม่ าเสมอ ความพ่ึงพาได้ 
ประการที่สอง การตอบสนอง ประกอบด้วย ความเต็มใจที่จะให้บริการ ความพร้อมที่จะให้บริการ
และการอุทิศเวลา มีการติดต่ออย่างต่อเนื่องปฏิบัติต่อผู้ ใช้บริการเป็นอย่างดี ประการที่สาม
ความสามารถ ประกอบด้วยสามารถในการให้บริการ สามารถในการสื่อสาร สามารถในความรู้
วิชาการที่จะให้บริการ ประการที่สี่ การเข้าถึงบริการ ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้
สะดวก ระเบียบขั นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไป ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาที่
ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก ประการที่
ห้า ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบด้วยการแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี ประการที่หก การสื่อสาร ประกอบด้วย มีการสื่อสารชี แจงขอบเขตและ
ลักษณะงานบริการ มีการอธิบายขั นตอนการให้บริการ ประการที่เจ็ด ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงาน
บริการมีความ เที่ยงตรงน่าเชื่อถือ ประการที่แปด ความมั่นคง ประกอบด้วยความปลอดภัยทาง
กายภาพ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ ประการที่เก้า ความเข้าใจ ประกอบด้วย การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ การ
ให้ค าแนะน าและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ การให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ และประการสุดท้าย การสร้าง
สิ่งที่จับต้องได้ ประกอบด้วย การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมส าหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์
เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ การจัดสถานที่ให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการ
ให้บริการเป็นแนวคิดในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 

ผลิตภาพในการให้บริการ ในการเพ่ิมผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าได้หลายวิธี คือ
การให้พนักงานท างานมากขึ น หรือมีความช านาญสูงขึ นโดยจ่ายค่าจ้างเท่าเดิม เพ่ิมปริมาณการ
ให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไข้มีจ านวนมากขึ น โดยลดเวลาที่ใช้
ส าหรับแต่ละรายลง เปลี่ยนบริการนี ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ามาช่วย และสร้าง
มาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การให้บริการที่ไปลด
การใช้บริการหรือสินค้าอ่ืนๆ เช่นบริการซักรีดเป็นการลดบริการจ้างคนใช้หรือการใช้เตารีด การ
ออกแบบบริการให้มีคุณภาพมากขึ น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ งจะช่วยลดการใช้บริการ การรักษาพยาบาล
ลง การให้สิ่งจูงใจลูกค้า ให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบให้
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ลูกค้าช่วยตัวเองธุรกิจที่ให้บริการที่ต้องการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการต้องระมัดระวังไม่ให้เกิด
ภาพพจน์ ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า 

ดังนั นจึงพอสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง สภาวะการณ์ปฏิบัติงานที่เป็นประโยชน์
ต่อผู้ใช้สินค้าหรือบริการขององค์กรใดองค์กรหนึ่ง หรือสินค้าและบริการใดบริการหนึ่ง ซึ่งการ
ให้บริการสามารถท าได้หลายวิธีที่จะท าให้ผู้บริบริการเกิดความพึงพอใจหรือประทับใจในการบริการ
นั น คุณภาพการให้บริการอาจประกอบกันเข้าด้วยหลายๆ องค์ประกอบ เช่น ความเชื่อถือได้ การ
ตอบสนองด้วยความเต็มใจที่จะให้บริการ ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา ความสามารถ 
ในการให้บริการ สามารถในการสื่อสาร สามารถในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ การเข้าถึงบริการ
หรือรับบริการได้สะดวก ความสุภาพอ่อนโยน ให้การต้อนรับที่เหมาะสม ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี 
การสื่อสาร มีการอธิบายขั นตอนการให้บริการ ความซื่อสัตย์ เที่ยงตรงน่าเชื่อถือ ความมั่นคง ความ
เข้าใจ การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมส าหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์
เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ การจัดสถานที่ให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการ
ให้บริการเป็นแนวคิดในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 
 

4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ  
ในประเทศนั นค าว่าบริการสาธารณะมีผู้ให้ความหมายไว้หลายคน แต่อย่างไรก็ตามเมื่อ

พิจารณาจากรูปแบบและเหตุผลในการให้ค าจ ากัดความว่าบริการสาธารณะแล้วจะเห็นได้ว่า  ได้รับ
อิทธิพลมาจากแนวคิดของ ประยูร กาญจณดล (2549, หน้า 119 - 121 อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 
2545, หน้า 16) ที่ให้ความหมายของค าว่าบริการสาธารณะไว้ในหนังสือ “กฎหมายปกครอง” ว่า
บริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุม ของฝ่ายปกครอง
ที่จัดท าขึ นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน  

การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรือในความควบคุมของ 
ฝ่ายการปกครองที่จัดขึ น เพ่ือสนองความต้องการของประชาชน ฝ่ายปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหารที่
รวมถึงข้าราชการทุกส่วนกลาง ภูมิภาคและท้องถิ่นที่มีหน้าที่จะต้องจัดท าบริการสาธารณะให้แก่ 
ประชาชน โดยมีลักษณะดังนี   

1. เป็นกิจกรรมที่อยู่ในการควบคุมของรัฐ  
2. มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน  
3. การจัดระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะ ย่อมแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอเพ่ือให้

เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย  
4. ต้องจัดด าเนินการโดยสม่ าเสมอ  
5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน  
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ปฐม มณีโรจน์ (2538 อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หน้า 18) ได้ให้ความหมายของ 
การบริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท าเพ่ือ 
ตอบสนองต่อความต้องการและเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจจากความหมาย ดังกล่าวนี สามารถพิจารณา
การให้บริการสาธารณะว่าประกอบด้วยผู้ให้บริหาร (Providers) และผู้บริการ (Recipients) โดยฝ่าย
แรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการ เพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ  

วัง (Wang, 1986 อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หน้า 18) ได้พิจารณาการให้บริการ 
สาธารณะว่า เป็นการเคลื่อนย้ายเรื่องที่ให้บริการจากจุดหนึ่งไปยังจุดหนึ่ง เพ่ือให้เป็นตามที่ต้องการ  
การบริการม ี4 ปัจจัยส าคัญ คือ  

1. ตัวบริหาร (Management)  
2. แหล่งหรือสถานที่ท่ีให้บริการ (Sources)  
3. ช่องทางในการให้บริการ (Channels)  
4. ผู้รับบริการ (Client groups)  

สรุปจากปัจจัยทั งหมดนี จึงสามารถให้ความหมายของระบบการให้บริการว่า เป็นระบบที่มี
การเคลื่อนย้ายบริการอย่างคล่องตัวผ่านช่องทางที่เหมาะสม จากแหล่งให้บริการที่มีคุณภาพไปยัง
ผู้รับบริการตรงตามเวลาที่ก าหนดไว้ ซึ่งจากความหมายดังกล่าว การให้บริการนั นจะต้องมีการ
เคลื่อนย้ายตัวบริการผ่านช่องทางและต้องตรงตามเวลาที่ก าหนด  

 

5. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ  
ในเรื่องนี ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวไว้ พออธิบายได้ดังนี  
กุลธน ธนาพงศธร (2528, หน้า 303 - 304) กล่าวว่า หลักการให้บริการที่ส าคัญ  5 

ประการ คือ  
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการ ของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือประโยชน์และ บริการ

ที่องค์การจัดให้นั น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั งหมดมิใช่เป็นการ
จัดการให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ  

2. หลักความสม่ าเสมอ คือการให้บริการนั นๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอมิใช่ท า 
ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน  

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดตั งนั นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างสม่ าเสมอ 
หน้าและเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคน 
อ่ืน ๆ อย่างเห็นได้ชัด  

4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายที่จะต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ  
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5. หลักความสะดวกบริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการ จะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติง่าย 
สะดวก สบายสิ นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ 
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป  

เวเบอร์ (Weber, 1966, p. 98) ให้ทัศนคติเกี่ยวกับการใช้บริการว่า การจะให้บริการมี 
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือ การให้บริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคลหรือ
เป็นการบริการที่ปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนได้รับการปฏิบัติ เท่าเทียม
กันตามเกณฑ์เม่ืออยู่ในสภาพที่เหมือนกัน  

อมร รักษาสัตย์ (2546, หน้า 54) นักวิชาการอีกท่านหนึ่งเห็นว่า ความพึงพอใจของ 
ผู้รับบริการเป็นมาตรอีกอย่างหนึ่งที่ใช้วัดประสิทธิภาพของการให้บริการได้เพราะการจัดบริการ ของ
รัฐนั นมิใช่สักแต่ว่าท าให้เสร็จ ๆ ไป แต่หมายถึง การให้บริการอย่างดีเป็นที่พึงพอใจของ ประชาชน  

เจิดศักดิ์ ชีวะก้องเกียรติ (2534, หน้า 32) กล่าวว่า ในการให้บริการสาธารณะต่างๆ นั น 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการนับว่า มีความส าคัญยิ่งเพราะเป็นสิ่งที่บ่งชี ว่า บริการ 
สาธารณะ ดังกล่าวประสบผลส าเร็จมากน้อยเพียงใดความพึงพอใจต่อบริการสาธารณะนี มีนักวิชาการ 
บางท่านได้ให้ความหมายไว้ ได้แก่ ไมเคิล อาร์. ฟิตซ์เจอรัลด์ (Michael R. Fitzgerald) โรเบิร์ท เอฟ. 
ดูแรนด์ (Robert F. Durant) และจอห์น ดี. มิลเลท (John D. Millet) ฟิตเจอร์รัลและดูแรนด์ได้ให้ 
ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ  (Public Service 
Satisfaction) ว่าเป็นการประเมินผลนี ก็จะแตกต่างกันไป ทั งนี ขึ นอยู่กับประสบการณ์ที่แต่ละบุคคล 
ได้รับเป็นเกณฑ์ (Criteria) ที่แต่ละบุคคลตั งไว้รวมทั งการตัดสินใจ (Judgement) ของบุคคลตั งไว้ 
โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ด้าน คือ ด้านอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการได้
รับรู้การส่งมอบบริการและด้านวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพ
บริการ  

ปรัชญา เวสารัชช์ (2523, หน้า 251) ยังกล่าวว่าการให้บริการของรัฐนั นจะต้องค านึงถึงสิ่ง
ต่อไปนี ด้วย  

1. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยากหรือให้
ค าจัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้างๆ ถึงองค์ประกอบที่จะให้เกิดความพึงพอใจคือ  

1.1 ให้บริการที่เท่าเทียมกันแก่สมาชิกสังคม  
1.2 ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือผู้ประสบภัยน  า

ท่วม  
1.3 ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อยคือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป  
1.4 ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ  
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2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื นฐานส าหรับการบริหาร 
ราชการในสังคมประชาธิปไตยจะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชี น าทางการเมืองจากตัวแทนของ 
ประชาชน และต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชนต้องมีความยืดหยุ่นที่จะ
ปรับเปลี่ยนลักษณะงาน หรือการให้บริการที่สามารถสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากที่สุด  

ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, หน้า 11 - 14) ได้เสนอหลักการให้บริการครบวงจรหรือการ
พัฒนา การให้บริการในเชิงรุกว่าจะต้องเป็นไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกง่าย  ๆ ว่าหลัก Package 
Service ดังนี   

1. ยึดการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิง
รับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ ดังนี   

1.1 ข้าราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเริ่มต้นก็ต่อเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ 
มากกว่าที่จะมองว่าตนเองมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะ 
ได้รับ  

1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการมักเป็นไป  เพ่ือ
สงวน อ านาจในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มักเป็นไปเพ่ือควบคุม
มากกว่า การส่งเสริมการติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและต้องผ่าน 
การตัดสินใจหลายขั นตอน ซึ่งบางครั งเกินกว่าความจ าเป็น  

1.3 จากการที่ข้าราชการมองว่าตนมีอ านาจในการใช้ดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเป็น 
เครื่องมือที่จะปกป้องการใช้ดุลยพินิจของตนท าให้ข้าราชการจ านวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะของ
เจ้าขุนมูลนายในฐานะที่ตนมีอ านาจที่จะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การด าเนินความสัมพันธ์ 
จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่เทียมกันและน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจที่จะให้บริการรู้สึกไม่
พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น  

ดังนั น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน 
ผู้รับบริการ ทั งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ และผู้ที่อยู่ในฝ่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญซึ่งมี 
ลักษณะดังนี คือ  

1. ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ท่ีต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง โดย
จะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน  

2. การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของ 
ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างสะดวกและ 
รวดเร็ว  

3. ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีหลักฐานและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตนมีสิทธิที่ จะ
รับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่  
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4. ความรวดเร็วการให้บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่าง
รวดเร็วและมีการแข่งขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยู่ตลอดเวลาในขณะที่ปัญหาพื นฐานของระบบราชการคือ 
ความล่าช้า ซึ่งเกิดจากความจ าเป็นตามลักษณะของการบริหาราชการเพ่ือประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ  
แต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไขได้  เช่น ความล่าช้าที่เกิดจาก
การปัดภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าที่เกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจากการก าหนด
ขั นตอนที่ไม่จ าเป็น หรือล่าช้าที่เกิดขึ นเพราะขาดการพัฒนางานหรือน าเทคโนโลยีที่  เหมาะสมมาใช้ 
เป็นต้น ปัญหาตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมอบว่า เป็นอุปสรรคส าคัญในการพัฒนาความ
เจริญก้าวหน้าและตัวถ่วงในระบบการแข่งขันเสรี ดังนั นระบบราชการจ าเป็นที่ต้องตั งเป้าหมายในอัน
ที่จะพัฒนาการให้บริการให้มีความความรวดเร็วมากขึ น ซึ่งอาจกระท าได้ใน 3 ลักษณะ คือ  

4.1 การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ความสามารถเพ่ือให้เกิดความช านาญ 
งานมีความกระตือรือร้นและกล้าตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอ านาจของตน  

4.2 การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจให้มากขึ นและปรับปรุงระบบวิธีการท างานให้มี
ขั นตอน และใช้เวลาในการให้บริการให้เหลือน้อยที่สุด  

4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะท าให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ น  
5. การพัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเรื่องที่สามารถกระท าได้ทั งขั นตอนก่อน 

การให้บริการซึ่งได้แก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมที่จะให้บริการและการน าบริการ 
ไปสู่ผู้ที่สมควรที่จะได้รับบริการเป็นการล่วงหน้า เพ่ือป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การ
แจกจ่ายน  าส าหรับหมู่บ้านที่ประสบภัยแล้งนั น หน่วยราชการไม่จ าเป็นที่จะต้องรอให้มีการร้องแต่อาจ
น าน  าไปแจกจ่ายให้แก่หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหน้าไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั นตอน ให้บริการ
เมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการและการพัฒนาความรวดเร็วในขั นตอนภายหลังการให้บริการ เช่น การ
รายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นเพ่ือให้วงจรของการให้บริการสามารถด าเนิน
ต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น การให้บริการในการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน ซึ่งต้องมี
การจัดส่งเอกสารหลักฐานให้ส่วนกลางเพ่ือจัดท าบัตร การแจ้งย้ายปลายทาง ซึ่งส านักทะเบียน
ปลายทางจะต้องรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากส านักทะเบียนต้นทาง เป็นต้น  

6. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการ เชิงรุกแบบครบวงจรอีก
ประการหนึ่งก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ 
ประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยที่ผู้รับบริการไม่จาเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั งนัก ซึ่งลักษณะที่
ดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการบริการเพียงครั งเดียวหรือไม่เกิน 
2 ครั ง (คือ มารับเรื่องท่ีแล้วเสร็จอีกครั งหนึ่ง)  

นอกจากนี การให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึง ความพยายามที่จะให้บริการในเรื่อง
อ่ืนๆ ที่ผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่าผู้มาขอรับบริการจะไม่ได้ขอรับบริการใน 
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เรื่องก็ตาม แต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ ก็ควรที่จะให้คาแนะน าและพยายาม 
ให้บริการในเรื่องนั น ๆ ด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดส าเนาทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่า 
บัตรประจ าตัวประชาชนของผู้นั นหมดอายุแล้ว ก็ด าเนินการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนให้ใหม่ 
เป็นต้น  

7. ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนา 
การให้บริการเชิงรุก ทั งนี เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมีความรู้สึกว่าการติดต่อขอรับบริการจาก 
ทางราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยากและเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะให้บริการ ดังนั น จึงมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อ
การบริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึ่งน าไปสู่ปัญหาของการสื่อสารท าความเข้าใจกัน 
ดังนั น หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้วก็จะท าให้ผู้มารับ 
บริการเกิดทัศนะคติที่ดียอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากขึ นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่อง 
อ่ืน ๆ อีก นอกจากนี ความกระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้การบริการนั น 
เป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ ์ซึ่งจะน าไปสู่ความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด  

8. การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการแบบครบ 
วงจรนั นไม่เพียงแต่จะให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั น แต่จะต้องมีความถูกต้องชอบธรรมทั งในแง่ 
ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย ซึ่งเกี่ยวข้อง 
กับการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการเป็นส าคัญ  เช่น ในกรณีที่ผู้มาขออนุญาตมีและใช้อาวุธ นาย
ทะเบียนจะต้องมีการสอบสวนข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความประพฤติและความจ าเป็นของผู้รับบริการด้วย
หรือในกรณีที่มีผู้มาขอจดทะเบี ยนหย่า แม้ว่านายทะเบียนจะสามารถด าเนินการให้ได้ตาม 
วัตถุประสงค์ แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแล้วก็ควรที่จะมีการพูดจาไกล่เกลี่ยกับคู่สมรสเสียก่อน ดังนั น 
การใช้ดุลยพินิจในการให้บริการประชาชนจึงต้องเป็นไปอย่างถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้ ซึ่งการ
ตรวจสอบความถูกต้องโดยผู้บังคับบัญชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซึ่งที่ส าคัญก็คือ
การตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดท้ายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความส านึกรับผิดชอบ
ในเชิงศีลธรรมและจรรยาทางวิชาชีพของตัวข้าราชการเอง  

9. ความสุภาพอ่อนน้อม เป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบครบ
วงจร คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความสุภาพ 
อ่อนน้อม ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและการติดต่อกับทางราชการอันจะ 
ส่งผลให้การสื่อสารท าความเข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ น  ความสุภาพอ่อนน้อมในการ
ให้บริการนั นจะเกิดขึ นได้โดยการพัฒนาทัศนคติของ ข้าราชการให้เข้าใจว่า ตนมีหน้าที่ในการ
ให้บริการและเป็นหน้าที่ที่มีความส าคัญรวมทั งมีความรู้สึก เคารพให้สิทธิและศักดิ์ของผู้มาติดต่อ
ขอรับบริการ  



 
 

30 
 

10. ความเสมอภาคการให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่จะต้อง 
ให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี   

10.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกันและได้รับผลที่  
สมบูรณ์ภายใต้มาตรฐานเดียวกันไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่าความเสมอภาคใน 
การให้บริการ  

10.2 การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วย
ทั งนี  เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจ ากัดในเรื่องความสามารถในการที่
จะ ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อยขาดความรู้ความเข้าใจ หรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพอ 
อยู่ในพื นท่ีห่างไกลทุรกันดาร เป็นต้น  

ดังนั น การจัดบริการของทางราชการจะต้องค านึงถึงกลุ่มนี ด้วย โดยจะต้องพยายามน า
บริการไปให้ผู้รับบริการตามสิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับ เช่น การจัดหน่วย บริการเคลื่อนที่ต่าง ๆ 
เป็นต้น การลดเงื่อนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถของ ผู้รับบริการ เช่น การออก
บัตรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ผู้มีรายได้น้อย การเรียกเก็บ ค่าปรับในอัตราที่ต่ าสุดตามที่
กฎหมายก าหนด เมื่อเห็นว่าผู้รับบริการไม่มีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติ ตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะ
ขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคนี ว่า ความเสมอ ภาคท่ีจะได้รับบริการที่จ าเป็น
จากรัฐ  

กล่าวโดยสรุปได้ว่า การบริหารจัดการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษย์ที่เป็นสัตว์ สังคม
ซึ่งจะต้องอยู่รวมกันเป็นกลุ่ม โดยจะต้องมีผู้น ากลุ่มและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกัน ภายใน
กลุ่มเพ่ือให้เกิดความสุขและความสงบเรียบร้อย ซึ่งอาจเรียกว่าผู้บริหารและการบริหาร ตามล าดับ 
ดังนั น ที่ใดมีกลุ่มท่ีนั่นย่อมมีการบริหาร  
 

6. แนวคิดและทฤษฏีองค์กรปกครองท้องถิ่น 
6.1 พัฒนาการขององค์กรปกครองท้องถิ่นไทย 
พัฒนาการของการปกครองท้องถิ่นของไทย เริ่มเกิดขึ นตั งแต่การปฏิรูประบบราชการ ในสมัย

รัชกาลที่ 5 กล่าวคือ ได้มีกฎหมายว่าด้วยการจัดกิจการท้องถิ่นฉบับแรก คือ พระราชก าหนด
สุขาภิบาลกรุงเทพฯ ร.ศ.116 โดยก าหนดให้ สุขาภิบาลกรุงเทพฯ มีหน้าที่ด าเนินการรักษาความ
สะอาด และป้องกันโรค ท าลายขยะมูลฝอย จัดสถานที่ถ่ายอุจจาระปัสสาวะ ส าหรับราษฎรทั่วไป 
ห้ามการปลูกสร้าง หรือซ่อมแซมโรงเรือน ที่จะเป็นเหตุให้เกิดโรค รวมทั งการขนย้ายสิ่งโสโครก ที่ท า
ความร าคาญให้กับราษฎรไปทิ ง เป็นต้น ต่อมาได้จัดตั ง สุขาภิบาลท่าฉลอม เมืองสมุทรสาครขึ น ใน
ต่างจังหวัด เป็นแห่งแรก 
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ในสมัยรัชกาลที่ 6 ก็ได้ตราธรรมนูญการปกครองคณะนคราภิบาลดุสิตธานี พ.ศ.2461 เพ่ือ
ทดลองรูปแบบเมืองจ าลอง "ดุสิตธานี" นับเป็นการปกครองในรูปเทศบาลครั งแรก อันเป็นรูปแบบการ
ปกครองอย่างประเทศอังกฤษ โดยก าหนดให้เป็นนิติบุคคล แยกจากส่วนกลาง มีรายได้ของตนเอง 
ดูแลการคมนาคม การดับเพลิง สวนสาธารณะ โรงพยาบาล สุสาน โรงฆ่าสัตว์ ดูแลโรงเรียนราษฎร์ 
การรักษาความสะอาด และการป้องกันโรค ท าบริการสาธารณะที่มีก าไร เช่น ตั งโรงรับจ าน า ตลาด 
รถราง เป็นต้น ออกใบอนุญาต และเก็บค่าธรรมเนียมส าหรับยานพาหนะ ร้านจ าหน่ายสุรา โรงละคร 
โรงหนัง สถานเริงรมย์ และอ่ืนๆ  

ต่อมาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงระบอบการปกครองของประเทศไทย ในปี พ.ศ.2475 จาก
ระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย์ มาเป็นระบอบประชาธิปไตย ที่มีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นพระประมุข 
ภายใต้กฎหมายรัฐธรรมนูญ ประเทศไทยได้จัดระเบียบการบริหารราชการ เป็นราชการส่วนกลาง 
ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น ตามพระราชบัญญัติว่าด้วยระเบียบราชการ บริหารแห่งราชอาณาจักร
ไทย พ.ศ.2476 โดยในส่วนของราชการส่วนท้องถิ่น ได้มีการจัดตั ง เทศบาล ขึ น ตามพระราชบัญญัติ
เทศบาล พ.ศ.2476 (ปัจจุบันใช้ พรบ.เทศบาล พ.ศ.2496) แต่ต่อมาปรากฎว่า การด าเนินงานของ
เทศบาล ไม่ได้ผลเต็มที่ ตามที่มุ่งหมายไว้ จึงไม่อาจขยายการตั งเทศบาลออกไปทุกท้องที่  ทั่ว
ราชอาณาจักรได้ คงตั งขึ นได้เพียง 120 แห่ง ก็ระงับการจัดตั งเทศบาลขึ นใหม่ เป็นเวลานานหลายสิบ
ปี  และได้มีการตั ง สุขาภิบาล ขึ น แทนเทศบาลในท้องที่ที่ยังไม่มีฐานะ เป็นเทศบาล ตาม
พระราชบัญญัติสุขาภิบาล พ.ศ.2495 จนกระทั่งถึงปี 2500 จึงได้มีการยกฐานะสุขาภิบาลบางแห่ง ขึ น
เป็นเทศบาลต าบล คือ เทศบาลต าบลกระบินทร์ เทศบาลโคกส าโรง เทศบาลต าบลบัวใหญ่ เป็นต้น 
และกรณีที่มีการจัดตั งจังหวัดใหม่ ก็ให้จัดตั งเทศบาลเมืองขึ น ในท้องถิ่นที่เป็นที่ตั งศาลากลางจังหวัด 
ตามบทบัญญัติมาตรา 10 แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 อย่างไรก็ตาม การจัดตั งเทศบาล 
และสุขาภิบาลก็ยังไม่เป็นไปโดยทั่วถึง ส่วนใหญ่จึงคงอยู่ ภายใต้การปกครองส่วนภูมิภาค ดังนั น เพ่ือ
แก้ไขความเหลื่อมล  าในการปกครองท้องถิ่นในเขตเทศบาล และสุขาภิบาล กับท้องถิ่นที่อยู่นอกเขต
ดังกล่าว จึงได้มีการจัดตั ง องค์การบริหารส่วนต าบลขึ น โดยตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร
ราชการ ส่วนจังหวัด พ.ศ.2498 ให้เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่มีอ านาจหน้าที่ด าเนินกิจการ
ส่วนจังหวัด ภายในเขตพื นที่จังหวัดนอกเขตเทศบาล และเขตสุขาภิบาล 

นับแต่นั นมา การปกครองส่วนท้องถิ่นจึงครอบคลุมทั่วทั งราชอาณาจักไทย กล่าวคือ ทุกพื นที่
ของประเทศไทย จะอยู่ในความรับผิดชอบของ องค์การปกครองท้องถิ่น ไม่รูปใดก็รูปหนึ่ง ซึ่งต่อมา 
ได้มีการประกาศใช้กฎหมายการปกครองท้องถิ่น รูปพิเศษ ได้แก่ พระราชบัญญัติระเบียบบริหาร
ราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ.2518 และพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ.
2521 ทั งนี เนื่องจาก กรุงเทพมหานครเป็นเมืองขนาดใหญ่ มีประชากรมากที่สุด ส่วนเมืองพัทยาเป็น
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เมืองท่องเที่ยว ที่มีลักษณะพิเศษ และใช้รูปแบบการบริหาร โดยการจ้างผู้บริหาร ซึ่งปรากฎว่า ไม่
ประสบผลส าเร็จมากนัก ปัจจุบันจึงมีแนวโน้มที่เปลี่ยนแปลง ให้เป็นเทศบาลนคร 

ในปี พ.ศ.2537 ก็ได้มีการปรับปรุงการบริหารส่วนท้องถิ่นในส่วนพื นที่ ขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด ให้มีการบริหารส่วนต าบลขึ น เป็น องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) ตามพระราชบัญญัติ
สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 ปัจจุบันกระทรวงมหาดไทย ได้ประกาศจัดตั ง
แล้วทั่วประเทศ 6,397 แห่ง ซึ่งนับว่าเป็นองค์กรปกครองท้องถิ่นรูปแบบใหม่ที่เล็ก และใกล้ชิด
ประชาชนในท้องถิ่นมากท่ีสุด 

อย่างไรก็ตาม ขณะนี ได้มีการปรับปรุง พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ.2540 
โดยก าหนดให้มีพื นที่รับผิดชอบครอบคลุมพื นที่รับผิดชอบของ อบต. ด้วย แต่ให้มีอ านาจมีหน้าที่
ด าเนินการในกิจการ ที่ อบต. ด าเนินการไม่ได้ หรือต้องประสานงานร่วมกัน ระหว่าง อบต. หลายแห่ง 
เป็นต้น 

ดังนั น ปัจจุบันประเทศไทยจึงมีรูปบบการปกครองท้องถิ่น ทั งหมด 5 รูปแบบ คือ 
กรุงเทพมหานคร 
เมืองพัทยา 
เทศบาล (แยกเป็นเทศบาลนคร เทศบาลเมือง และเทศบาลต าบล) 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) 
องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 

6.2 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กลไกการพัฒนาท้องถิ่นของประชาชน 
6.2.1 ปรัชญา แนวคิด ขององค์กรปกครองท้องถิ่น โดยที่ "กฎหมายการปกครอง 

ท้องถิ่น” แสดงให้เห็นจุดมุ่งหมายส าคัญ 2 ประการ คือ ต้องการให้การจัดท าบริการสาธารณะมี
ประสิทธิภาพ นั่นคือ จัดท าบริการสาธารณะให้ทั่วถึง และตรงกับความต้องการของราษฎรในท้องถิ่น 
ตามความจ าเป็นในแต่ละท้องถิ่น ซึ่งจุดมุ่งหมายนี จะส าเร็จลงได้ ก็ด้วยวิธีการให้ราษฎรในท้องถิ่น
นั นเอง เข้าไปมีส่วนร่วมในการจัดการด้วย และต้องการให้การปกครองท้องถิ่น เป็นสถาบันสอนการ
ปกครองประเทศในระบอบประชาธิปไตย โดยผู้ที่จะเข้าไปมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่นจะต้องมา
จากการเลือกตั งของราษฎรในท้องถิ่นนั น"  

ดังนั น กฎหมายการปกครองส่วนม้องถิ่น ซึ่งเป็นกฎหมายที่บัญญัติขึ น เพ่ือจัดตั งองค์การ
ปกครองท้องถิ่น จึงมีวัตถุประสงค์ กระจายอ านาจบริหารไปสู่ท้องถิ่น โดยก าหนดความสัมพันธ์
ระหว่างท้องถิ่นกับส่วนกลางในขอบเขตการก ากับดูแล นั่นคือ จะไม่ก าหนดให้ราชการส่วนกลาง มี
อ านาจบังคับบัญชา เหนือคณะผู้บริหารของท้องถิ่น เพ่ือให้ผู้บริหารส่วนท้องถิ่น มีความเป็นอิสระใน
การบริหารจัดการ แต่จะให้มีอ านาจในการก ากับดูแล เพ่ือป้องกันมิให้ราษฎร ได้รับความเดือดร้อน 
จากการกระท าของราชการส่วนท้องถิ่น และเพ่ือเป็นหลักประกันแก่ราษฎร ในท้องถิ่น ว่าจะได้รับการ
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บริการสาธารณะอย่างทั่วถึง และมีประสิทธิภาพ กล่าวคือ จะก ากับดูแลและตรวจสอบให้ราชการส่วน
ท้องถิ่น กระท าการโดยชอบด้วยกฎหมาย หากมีการกระท าที่ไม่ชอบด้วยกฎหมายเกิดขึ น ก็จะมี
อ านาจในการเพิกถอน หรือยับยั งการกระท านั นได้ ทั งนี  ต้องเป็นไปตามที่มีกฎหมายบัญญัติให้อ านาจ 
แก่ราชการส่วนกลาง ให้กระท าได้ ไว้อย่างชัดแจ้งด้วย  

แม้ในบทบัญญัติรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 หมวด 9 การปกครองส่วน
ท้องถิ่นมาตรา 282 ยังบัญญัติไว้ว่า "ภายใต้ยังคับมาตรา 1 รัฐจะต้องให้ความเป็นอิสระ แก่ท้องถิ่น
ตามหลักแห่งการปกครองตนเอง ตามเจตนารมณ์ของประชาชน ในท้องถิ่น" และมาตรา 283 วรรค 2 
"การก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องท าเท่าที่จ าเป็น ตามที่กฎหมายบัญญัติ แต่ต้องเป็นไป 
เพ่ือการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น หรือประโยชน์ของประเทศโดยส่วนรวม ทั งนี  จะ
กระทบถึงสาระส าคัญ แห่งหลักการปกครองตนเอง ตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น หรือ
นอกเหนือจากท่ีกฎหมายบัญญัติไว้มิได้" 

ดังนั น แนวคิดพื นฐาน ของระบบการปกครองท้องถิ่น จึงพอสรุปได้ว่าเป็นระบบของการ
กระจายอ านาจทางการปกครองไปสู่ท้องถิ่น เพ่ือจัดท าการบริการสาธารณะ ได้อย่างทั่วถึง ตรงกับ
ความต้องการของราษฎร และเหมาะสมกับสภาพของแต่ละท้องถิ่นโดยให้ประชาชนในท้องถิ่นนั น ได้
มีส่วนร่วมอย่างเต็มที่ เพ่ือเป็นกระบวนการให้การเรียนรู้ในระบบประชาธิปไตย แก่ประชาชนในระดับ
ท้องถิ่นราชการส่วนกลางต้องไม่มีอ านาจเหนือคณะผู้บริหารส่วนท้องถิ่น แต่มีบทบาทในการก ากับ
ดูแล และให้ความช่วยเหลือท้องถิ่นต้องมีอิสระในการตัดสินใจ ก าหนดทิศทาง นโยบาย และการ
บริหารจัดการ เพ่ือการพัฒนาท้องถิ่นของตนเองได้ ในระดับหนึ่ง 

6.2.2 องค์กรปกครองท้องถิ่น รากฐานระบบประชาธิปไตย จากเจตนารมณ์ของ 
กฎหมายการปกครองท้องถิ่นไทยดังกล่าวข้างต้น จะเห็นได้ว่า องค์กรปกครองท้องถิ่นไทย หรือกล่าว
ในอีกนัยหนึ่ง ก็คือ "ราชการส่วนท้องถิ่น" จึงถูกจัดตั งขึ น บนพื นฐานของแนวความคิดในการ พัฒนา
ระบอบการปกครองแบบประชาธิปไตย ที่ต้องการให้ประชาชนได้มีส่วนร่วม และเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการบริหารจัดการท้องถิ่นมากยิ่งขึ น จึงถือได้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็น 
รากฐานของ ระบอบประชาธิปไตยและการมีส่วนร่วมของประชาชนในท้องถิ่นและเป็นกลไกการ
ปกครอง ที่จะ "บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข" ให้แก่ประชาชนในท้องถิ่นของตน ได้อย่างแท้จริง ทั งนี เพราะ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องมาจากประชาชน ด าเนินกิจการ เพ่ือประชาชน และ โดยการก ากับ
ดูแลของประชาชน องค์กรปกครองท้องถิ่น จึงเป็นกลไกของการมีส่วนร่วมในเชิงปกครอง หรือในเชิง
โครงสร้างของชุมชนท้องถิ่น 

6.2.3 โครงสร้างการบริหารจัดการขององค์กรปกครองท้องถิ่น เมื่อกล่าวในเชิง 
โครงสร้างขององค์กรปกครองท้องถิ่น ก็พบว่า ตามบทบัญญัติแห่งรัฐธรรมนูญมาตรา 285 ก าหนดให้ 
"องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องมีสภาท้องถิ่น หรือ ผู้บริหารท้องถิ่น สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจาก
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การเลือกตั ง คณะผู้บริหารท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกตั ง โดยตรงของประชาชน 
หรือมาจากความเห็นชอบของสภาท้องถิ่น" 

 ดังนั น องค์กรปกครองท้องถิ่นโดยทั่วไป จึงจะแบ่งโครงสร้างการบริหารจัดการ ออกเป็น 2 
ส่วน คือ  

1) สภาท้องถิ่น มีบทบาทอ านาจหน้าที่ในการ ตราข้อก าหนดของท้องถิ่น ซึ่ง 
จะเป็นกฎหมายที่มีผลบังคับใช้ ในระดับท้องถิ่นนั น ทั งในเรื่องที่เกี่ยวกับการงบประมาณประจ าปี ที่
ฝ่ายบริหารเสนอ และเรื่องอ่ืนๆ ที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบล และองค์การบริหารส่วน
ต าบล พ.ศ. 2537 และพระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ.2535 หรือพระราชบัญญัติอ่ืนๆ ที่
ก าหนดให้เป็นอ านาจของ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั งนี เพ่ือเป็น กฎ/ระเบียบ/ข้อบังคับ ที่ให้
ชุมชนในท้องถิ่นนั น ได้ยึดถือปฏิบัติ หรือเป็นกติกาของสังคม เพ่ือให้ประชาชนในม้องถิ่น ได้อยู่
ร่วมกันอย่างเป็นปกติสุข 

2) คณะกรรมการบริหารองค์การบริหารส่วนท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่ในการ 
บริหารจัดการ กิจการต่างๆ ที่เป็นอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และด าเนินการให้เกิด
การบังคับใช้ตามกฎหมายท้องถิ่น ที่สภาท้องถิ่นได้ตราขึ น เพ่ือให้เกิดการบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข และ
คุ้มครองประชาชนในท้องถิ่นนั นๆ 

นอกจากนั น สภาท้องถิ่นยังมีบทบาทในการตรวจสอบการบริหารจัดการ ของ 
คณะกรรมการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยการพิจารณาอนุมัติงบประมาณแผนงาน 
โครงการ และการตั งกระทู้ถาม กรณีที่สงสัย หรือให้ความเห็นข้อแนะน า แก่คณะกรรมการบริหารฯ 
ได ้

6.2.4 การมีส่วนร่วมของประชาชนในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประชาชนใน 
ฐานะผู้เป็นเจ้าของอ านาจที่แท้จริง เป็นปัจจัยที่ส าคัญอย่างยิ่ง ต่อการผลักดันให้กลไก (องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น หรือราชการส่วนท้องถิ่น) ด าเนินภารกิจการพัฒนาท้องถิ่น ให้เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล การมีส่วนร่วมของประชาชนในท้องถิ่น ต่อการบริหารจัดการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุด ซึ่งประชาชนในท้องถิ่น สามารถเข้ามามีส่วนร่วม
ได้ ดังนี คือ 

1) การใช้สิทธิในการเลือกสรร หรือเลือกตั งผู้แทนของตนเอง เข้าไป 
เป็นสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือเป็นกรรมการ ในคณะกรรมการบริหารขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น
ดังกล่าว เพ่ือเป็นตัวแทนในการพิทักษ์รักษาผลประโยชน์ และก าหนดทิศทางการพัฒนา ให้สอดคล้อง
กับความต้องการ ของตนเอง และชุมชน ทั งนี  หากผู้แทนข้างต้นไม่ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าว ประชาชนใน
ท้องถิ่นก็มีสิทธิที่จะไม่เลือกตั ง ให้เป็นผู้แทนในสมัยต่อๆ ไปได้ 

2) การเสนอความต้องการ ต่อผู้แทนของตน เพ่ือน าเข้าสู่การพิจารณา 
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ก าหนดเป็นนโยบาย แผนงาน / โครงการ ในเรื่องต่างๆ เพ่ือให้เกิดการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีของคน
ในชุมชนการตรวจสอบ การด าเนินงานของสภาฯ และคณะกรรมการบริหารองค์กรปกครองท้องถิ่น 
ประชาชนสามารถตรวจสอบได้ โดยการเฝ้ามอง และติดตามการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นของตน แล้วเสนอความคิดเห็นต่อสาธารณะ โดยเสนอในนามของกลุ่ม / ชมรม 
หรือองค์กรชุมชนในท้องถิ่น โดยอาจผ่านสื่อของชุมชน เช่น หอกระจายข่าว สื่อมวลชนท้องถิ่น หรือ
โดยวิธีการตั งข้อสังเกต โดยผ่านปากต่อปากของชุมชนเอง หรือผ่านผู้แทนของตนที่ได้เลือกไป รวมทั ง
การร้องเรียนผ่านผู้บริหารของหน่วยงาน ที่ก ากับดูแลองค์กรปกครองท้องถิ่นนั นก็ได้ 

3) การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ ต่อองค์กรปกครองท้องถิ่น ในกรณที่ 
ประชาชนได้รับความเดือดร้อน จากการประกอบกิจการใดๆ ในท้องถิ่นนั น ซึ่งเป็นสิทธิที่ประชาชน
สามารถร้องเรียนได้ และขณะเดียวกันเป็นหน้าที่ขององค์กร ปกครองท้องถิ่น ในฐานะเจ้าพนักงานฯ 
ที่ต้องด าเนินการแก้ไขเรื่องดังกล่าว ตามอ านาจหน้าที่ที่กฎหมายก าหนด 

4) การให้ความร่วมมือ ในการปฏิบัติตามข้อก าหนดของท้องถิ่น ซึ่งถือ 
ว่าเป็น "กติกา" หรือ "หลักปฏิบัติ" ที่สภาท้องถิ่นได้ตราขึ น เพ่ือให้ใช้บังคับในเขตท้องถิ่นนั นๆ ทั งนี  
เพ่ือประโยชน์ในการรักษาความสะอาด และความสงบเรียบร้อยของบ้านเมือง แล้วแต่กรณี รวมทั ง
ต้องให้ความร่วมมือในการด าเนินกิจกรรม เรื่องต่างๆ ขององค์กรปกครองท้องถิ่นด้วย 

จากบทบาท และสิทธิหน้าที่ของประชาชน ที่เก่ียวข้องกับองค์กรปกครองท้องถิ่น 
ดังกล่าว จึงกล่าวได้ว่า ประชาชน เป็นองค์ประกอบ หรือปัจจัยที่ส าคัญ ที่จะให้องค์กรปกครอง
ท้องถิ่น เป็นองค์กรที่เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันกับประชาชนได้เป็นที่พ่ึงและเป็นหัวหอกของการพัฒนา
คุณภาพชีวิตของประชาชนในท้องถิ่น สมดังเจตนารมณ์ของการปกครองท้องถิ่น ในระบอบ
ประชาธิปไตย และการกระจายอ านาจสู่ประชาชนอย่างแท้จริง  การปกครองท้องถิ่นที่ เป็น 
"ประชาธิปไตย" และที่ประชาชนมีส่วนร่วม จะน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดี ของประชาชนใน
ท้องถิ่นนั น 

อย่างไรก็ตาม องค์กรปกครองท้องถิ่น จะเข้มแข็งได้อย่างเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน 
กับประชาชนได้อย่างยั่งยืน ประชาชนในท้องถิ่นจ าเป็นต้องมีการด าเนินงาน ในลักษณะ "ประชา
สังคม" กล่าวคือ มีการรวมตัวของชุมชน เป็นองค์กร หรือ ชมรม หรือ กลุ่มต่างๆ อย่างหลากหลาย 
ตามความต้องการของชุมชน เพ่ือให้ทุกส่วนของชุมชนได้มีส่วนร่วม ทั งในการก าหนดวิสัยทัศน์ การ
ก าหนดปัญหา การวิเคราะห์ปัญหา การวางแผน การด าเนินการ และติดตามก ากับการ โดยองค์กร
ปกครองท้องถิ่นจะเป็นองค์ภาคีหนึ่งที่ส าคัญ และมีบทบาทร่วมกับองค์กรต่างๆ ของชุมชนนั น ในการ
ด าเนินการพัฒนา (โกวิทย์ พวงงาม,2550 หน้า 6-12)  
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7. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของพื้นที่วิจัย  
 บริบทขององค์การบริหารส่วนต าบล 
 1.  องค์การบริหารส่วนต าบลน  าอ้อม 
  สภาต าบลน  าอ้อม  ได้รับการยกฐานะเป็น “องค์การบริหารส่วนต าบล” ตามประกาศ 
ในราชกิจจานุเบกษา  ฉบับทั่วไป  เล่มที่ 133  ตอนพิเศษ  52  ลงวันที่ 25  ธันวาคม  2539  
  ที่ตั ง  หมู่ที่ 10  ต าบลน  าอ้อม  อ าเภอค้อวัง   จังหวัดยโสธร   มีพื นที่  42.75  ตาราง
กิโลเมตร 
  ภูมิประเทศ  พื นที่ส่วนใหญ่อยู่ในเขตทุ่งกุลาร้องไห้ และเป็นที่ราบลุ่ม  สลับกับป่า
ละเมาะ  พื นที่เป็นเนินทรายกว่า  1,000  ไร่ 

- ทิศเหนือ    จรด  ต.กุดน  าใส อ.ค้อวัง  จ.ยโสธร 

- ทิศใต้     จรด  ต.เมืองแคน อ.ราษีไศล  จ.ศรีสะเกษ 

- ทิศตะวันออก   จรด  ต.ค้อวัง  อ.ค้อวัง  จ.ยโสธร 

- ทิศตะวันตก  จรด  ต.สงยาง  ต.ผือฮี  อ.มหาชนะชัย  จ.ยโสธร 
มีเขตการปกครอง 12 หมู่บ้าน ดังนี  
1. หมู่ที่ 1 บ้านศิริพัฒนา 
2. หมู่ที่ 2 บ้านบากใหญ่ 
3. หมู่ที่ 3 บ้านโพนแบง 
4. หมู่ที่ 4 บ้านศิริพัฒนา 
5. หมู่ที่ 5 บ้านน  าอ้อม 
6. หมู่ที่ 6 บ้านจานทุ่ง 
7. หมู่ที่ 7 บ้านดวน 
8. หมู่ที่ 8 บ้านบากน้อย 
9. หมู่ที่ 9 บ้านน  าอ้อม 
10. หมู่ที่ 10 บ้านศิริพัฒนา 
11. หมู่ที่ 11 บ้านหนองปอ 
12. หมู่ที่ 12 บ้านหนองซ า 
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ตารางท่ี 2.1 ข้อมูลประชากร ณ เดือนมิถุนายน 2560 

หมู่ที่/หมู่บ้าน ชาย หญิง รวม 
หมู่ที่ 1 บ้านศิริพัฒนา 365 342 707 
หมู่ที่ 2 บ้านบากใหญ่ 181 168 349 
หมู่ที่ 3 บ้านโพนแบง 383 418 801 
หมู่ที่ 4 บ้านศิริพัฒนา 229 226 455 
หมู่ที่ 5 บ้านน  าอ้อม 101 103 204 
หมู่ที่ 6 บ้านจานทุ่ง 356 354 710 
หมู่ที่ 7 บ้านดวน 204 200 404 
หมู่ที่ 8 บ้านบากน้อย 95 105 200 
หมู่ที่ 9 บ้านน  าอ้อม 331 338 669 
ห มู่ ที่  1 0  บ้ า น ศิ ริ
พัฒนา 

194 177 371 

หมู่ที่ 11 บ้านหนองปอ 71 81 152 
หมู่ที่ 12 บ้านหนองซ า 79 85 164 
 2,589 2,597 5,186 

ตารางที่ 2.2 ข้อมูลครัวเรือน ณ เดือนมิถุนายน 2560 

หมู่ที่/หมู่บ้าน รวม 
หมู่ที่ 1 บ้านศิริพัฒนา 182 
หมู่ที่ 2 บ้านบากใหญ่ 94 
หมู่ที่ 3 บ้านโพนแบง 208 
หมู่ที่ 4 บ้านศิริพัฒนา 114 
หมู่ที่ 5 บ้านน  าอ้อม 56 
หมู่ที ่6 บ้านจานทุ่ง 181 
หมู่ที่ 7 บ้านดวน 94 
หมู่ที่ 8 บ้านบากน้อย 50 
หมู่ที่ 9 บ้านน  าอ้อม 192 
หมู่ที่ 10 บ้านศิริพัฒนา 88 
หมู่ที่ 11 บ้านหนองปอ 36 
หมู่ที่ 12 บ้านหนองซ า 43 
 1,338 
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2. สภาพทางเศรษฐกิจ 
2.1  อาชีพ 
ประชาชนประกอบอาชีพเกษตรกรรมเป็นส่วนใหญ่  โดยมีอาชีพหลัก คือท านา  อาชีพ

รอง   คือ  การเลี ยงสัตว์  เช่น  โค  กระบือ  สุกร  เป็ด  ไก่  แต่โดยส่วนใหญ่เลี ยงไว้เพ่ือ
บริโภคในครัวเรือนมากกว่าที่จะขายเป็นรายได้ 

2.2  หน่วยธุรกิจในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 
-    ปั๊มน  ามัน    จ านวน    8    แห่ง 
-    ร้านค้าปลีก   จ านวน    76 แห่ง 
-    ร้านซ่อมรถ   จ านวน    10  แห่ง 
-    โรงสีข้าว   จ านวน    27 แห่ง 
-    ร้านเสริมสวย  จ านวน    3 แห่ง 
-    เสาส่งสัญญาณโทรศัพท์ จ านวน     2 แห่ง 

2.3  การอุตสาหกรรม 
อุตสาหกรรมในต าบลน  าอ้อม  เป็นอุตสาหกรรมขนาดเล็กท่ีใช้วัตถุดิบทางการเกษตรเป็น

ส าคัญ  ได้แก่  โรงสีข้าวกลุ่มเกษตรกรรมยังยืนต าบลน  าอ้อม   
3 สภาพทางสังคม 

3.1 ข้อมูลทางด้านการศึกษา 
  -    ศูนย์เลี ยงเด็ก     จ านวน  6   แห่ง 
  -     โรงเรียนประถมศึกษา    จ านวน  6   แห่ง 
  -     โรงเรียนประถม-มัธยมศึกษา (ขยายโอกาส)  จ านวน  2   แห่ง 

3.2   ศาสนา  และวัฒนธรรม 
                ประชาชนส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ  ประมาณ  99.80 %   ศาสนาอ่ืน  ๆ    
0.20  %   
 
สถาบัน และองค์การทางศาสนา 

-  วัด / ส านักสงฆ/์ที่พักสงฆ ์   จ านวน  9    แห่ง 
-  สถานีอนามัยประจ าต าบล / หมู่บ้าน  จ านวน  2   แห่ง 

 
3.3  ความปลอดภัยในชีวิต  และทรัพย์สิน 

-  ศูนย์ อปพร.ระดับต าบล   จ านวน  1   แห่ง 
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4. การบริการพื้นฐาน 
4.1 การคมนาคม 

ต าบลน  าอ้อม  มีระยะทางห่างจากจังหวัดยโสธรประมาณ  61  กิโลเมตร  เป็นถนนลาดยาง  ห่างจาก
อ าเภอค้อวังประมาณ  12  กิโลเมตร  ส่วนการติดต่อระหว่างหมู่บ้าน  ต าบล  อ าเภอและจังหวัด
ปัจจุบันมีความสะดวก   

4.2  การโทรคมนาคมการติดต่อสื่อสาร 
- มีที่ท าการไปรษณีย์ (สาขาย่อย)   จ านวน  1   แห่ง 
- โทรศัพท์สาธารณะ    จ านวน  8 แห่ง 

4.3   การไฟฟ้า 
- ประชาชนในเขต องค์การบริหารส่วนต าบลน  าอ้อม   มีไฟฟ้าใช้ทุกหมู่บ้าน  และทุกครัวเรือน 

4.4   แหล่งน้ าธรรมชาติ 
-  ล าน  า, ล าห้วย     จ านวน  1    สาย 
-  บึง, หนองน  า และอ่ืน ๆ      จ านวน          11   แห่ง  

4.5   แหล่งน้ าที่สร้างข้ึน 
-  ฝาย      จ านวน   1   แห่ง 
-  สระขุดลอก     จ านวน           10   แห่ง 
-  บ่อบาดาล      จ านวน  40   แห่ง 

4.6  การประปา       จ านวน  7   แห่ง 
 2.  โครงสร้างองค์การบริหารส่วนต าบล 
 ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล  พ.ศ. 2537 ( แก้ไขเพ่ิมเติม 
ฉบับที่ 5 พ.ศ.2546 )  ก าหนดให้โครงสร้างของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล และคณะผู้บริหาร
องค์การบริหารส่วนต าบล  มีดังนี  
  2.1  สภาองค์การบริหารส่วนต าบล ประกอบด้วย สมาชิกหมู่บ้านละ 2 คน  อบต.ใดมี 
1 หมู่บ้าน  ให้มีสมาชิก  6  คน  อบต.ใดมี  2  หมู่บ้าน ให้มีสมาชิกหมู่บ้านละ 3 คน 
  2.2  คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล  ประกอบด้วยนายกองค์การบริหารส่วน
ต าบล  1  คน  และรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล  2  คน  
 3.  อ านาจหน้าที่ของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
  3.1  ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาต าบลเพ่ือเป็นแนวทางในการบริหารกิจการของ
องค์การบริหารส่วนต าบล 
  3.2  พิจารณาและให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนต าบล ร่าง
ข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปีและร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติม 
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  3.3  ควบคุมการปฏิบัติงานของคณะผู้บริหาร ให้เป็นไปตามนโยบายและแผนพัฒนา
ต าบล  และกฎหมาย  ระเบียบ  และข้อบังคับของทางราชการ 
 4.  อ านาจหน้าที่ของคณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล 
  4.1  บริหารกิจการขององค์การบริหารส่วนต าบลให้เป็นไปตามมติ  ข้อบัญญัติ  และ
แผนพัฒนาต าบลและรับผิดชอบการบริหารกิจการขององค์การบริหารส่วนต าบลต่อสภาองค์การ
บริหารส่วนต าบล 
  4.2  จัดท าแผนพัฒนาต าบลและงบประมาณรายจ่ายประจ าปี  เพ่ือเสนอให้สภา    
องค์การบริหารส่วนต าบล พิจารณาให้ความเห็นชอบ 
  4.3  รายงานผลการปฏิบัติงาน และการใช้จ่ายเงินให้สภาองค์การบริหารส่วนต าบล
ทราบอย่างน้อยปีละสองครั ง 
  4.4  ปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ๆ  ตามท่ีทางราชการมอบหมาย 
 5.  การหมดสมาชิกภาพของสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 

5.1  องค์การบริหารส่วนต าบลหมดวาระหรือยุบสภา 
5.2  ตาย 
5.3  ลาออกต่อนายอ าเภอ 
5.4  มีส่วนได้เสียโดยตรงหรือโดยอ้อมในสัญญาขององค์การบริหารส่วนต าบลนั น  หรือ

กิจการที่ท าให้องค์การบริหารส่วนต าบลนั น 
5.5  ขาดคุณสมบัติในการเป็นสมาชิก 
5.6  ไม่อยู่ในหมู่บ้านที่ได้รับการเลือกตั งติดต่อกัน  6  เดือน 
5.7  ขาดประชุมสภาองค์การบริหารส่วนต าบลติดต่อกัน 3 ครั ง โดยไม่มีเหตุผลสมควร 
5.8  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีมติให้ออก  เพราะท าตัวเสียหายหรือ  ท า

ให้ประชาชนเสียประโยชน์ 
5.9  ราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั งลงคะแนนให้สมาชิกสภาหรือผู้บริหารออกจากต าแหน่งได้  

ตามรัฐธรรมนูญมาตรา  286 
 6.  คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลพ้นจากต าแหน่ง  เมื่อ 

6.1    ถึงคราวออกตามอายุของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
6.2    สภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีมติให้พ้นจากต าแหน่งด้วยคะแนนไม่น้อยกว่า

สองในสามของจ านวนสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลที่มีอยู่ความเป็นนายกองค์การบริหารส่วน
ต าบลสิ นสุดลง 

6.3    ลาออก 
6.4    มีการยุบสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
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6.5    ผู้ว่าราชการจังหวัดสั่งให้คณะผู้บริหารพ้นจากต าแหน่ง 
6.6    สภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีมติไม่รับหลักการข้อบัญญัติงบประมาณ     

รายจ่ายประจ าปีหรือร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพ่ิมเติม 
6.7    สมาชิกภาพของสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสิ นสุดลงพร้อมกัน 

 7.  อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล พระราชบัญญัติสภาต าบล  และองค์การ
บริหารส่วนต าบล   พ.ศ. 2537 ได้ก าหนดอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล  ไว้ดังนี  
  7.1    มีอ านาจหน้าที่ในการพัฒนาเศรษฐกิจ  สังคม  และวัฒนธรรม  
  7.2    มีอ านาจหน้าที่ที่จะต้องท าในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล  ดังต่อไปนี   
   7.2.1  จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน  าและทางบก 
   7.2.2  รักษาความสะอาดของถนน   ทางน  า    ทางเดิน   และที่สาธารณะ  รวมทั ง
ก าจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 
   7.2.3  ป้องกันโรคและระวังโรคติดต่อ 
   7.2.4  ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
   7.2.5  ส่งเสริมการศึกษา  ศาสนา  และวัฒนธรรม 
   7.2.6  ส่งเสริมการพัฒนาสตรี  เด็ก  เยาวชน  ผู้สูงอายุและผู้พิการ 
   7.2.7  คุ้มครอง  ดูแล  และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
   7.2.8  บ ารุงรักษาศิลปะ  จารีตประเพณี  ภูมิปัญญาท้องถิ่น  และวัฒนธรรมอันดี
ของท้องถิ่น 
   7.2.9  ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมาย 

องค์การบริหารส่วนต าบลอาจจัดท ากิจกรรมในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลได้
ดังต่อไปนี   

1.    ให้มีน  าเพ่ืออุปโภค  บริโภค  และการเกษตร 
2.    ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
3.    ให้มีและบ ารุงรักษาทางระบายน  า 
4.    ให้มีและบ ารุงสถานที่ประชุม  การกีฬา  การพักผ่อนหย่อนใจ  และสวนสาธารณะ 
5.    ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและกิจการสหกรณ์ 
6.    ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว 
7.    บ ารุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
8.    การควบคุมดูแล  และรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณะสมบัติของแผ่นดิน 
9.    หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนต าบล 
10.  ให้มีตลาด  ท่าเทียบเรือ  และท่าข้าม 
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11.  กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ 
12.  การท่องเที่ยว 
13.  การผังเมือง 

 8.  รายได้ขององค์การบริหารส่วนต าบล   
  8.1  ภาษีอากรและค่าธรรมเนียม 

8.1.1  ภาษีบ ารุงท้องที ่
8.1.2  ภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
9.1.3  ภาษีป้าย   
8.1.4  อากรฆ่าสัตว์  และผลประโยชน์อื่นอันเกิดจากสัตว์ 
8.1.5  ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ล้อเลื่อน 
8.1.6  ภาษีธุรกิจเฉพาะ 
8.1.7  ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุรา 
8.1.8  ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนัน 
8.1.9  อากรรังนกนางแอ่น 
8.1.10  ค่าธรรมเนียมตามกฎหมายว่าด้วยน  าบาดาล 
8.1.11  อากรประทานบัตร  ใบอนุญาตและอาชญาบัตรการประมง 
8.1.12  ค่าภาคหลวงและค่าธรรมเนียมตามกฎหมายว่าด้วยป่าไม ้
8.1.13  ค่าธรรมเนียมและจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมตามประมวลกฎหมาย  
ที่ดิน 
8.1.14  ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียม 
8.1.15  ค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่ 
8.1.16  เงินที่เก็บตามกฎหมายว่าด้วยอุทยานแห่งชาติ 
8.1.17  ภาษีมูลค่าเพ่ิม 
8.1.18  ค่าธรรมเนียม  ค่าใบอนุญาต  และค่าปรับ  ตามที่กฎหมายก าหนด 

  8.2  เงินอุดหนุนรัฐบาล 
  8.3  รายได้ทรัพย์สินและรายได้ประเภทอ่ืนๆ  

8.3.1  รายได้จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนต าบล 
8.3.2  รายได้จากสาธารณูปโภคขององค์การบริหารส่วนต าบล 
8.3.3  รายได้จากกิจการเกี่ยวกบัการพาณิชย์ขององค์การบริหารส่วนต าบล 
8.3.4  เงินหรือทรัพย์สินอื่นที่มีผู้อุทิศให้ 
8.3.5  รายได้อ่ืนตามที่รัฐบาลหรือหน่วยงานของรัฐจัดสรรให้ 
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8.3.6  รายได้อ่ืนตามที่จะมีกฎหมายให้เป็นขององค์การบริหารส่วนต าบล 
  8.4  เงินกู้  โดยมีหลักการ  ดังนี  

8.4.1  กู้จาก  กระทรวง  ทบวง  กรม  องค์การหรือนิติบุคคล 
8.4.2  การกู้ตาม ข้อ 8.4.1  กระท าได้เมื่อได้รับอนุญาตจากสภาองค์การบริหารส่วน

ต าบล 
8.4.3  การกู้ต้องปฏิบัติตามระเบียบของกระทรวงมหาดไทย 

 9.  แหล่งที่มาของรายได้องค์การบริหารส่วนต าบลรายได้ที่องค์การบริหารส่วนต าบลจัดเก็บ
เองจากภาษีอากรต่างๆ  ได้แก่ 

9.1  ภาษีบ ารุงท้องที่ 
9.2  ภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
9.3  ภาษีป้าย 
9.4  อากรการฆ่าสัตว์  
9.5  รายได้ที่มีการจัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วยการนั น  และให้องค์การบริหารส่วน

ต าบลได้รับทั งจ านวน  เมื่อมีการจัดเก็บในองค์การบริหารส่วนต าบล  ได้แก่ 
 9.5.1  เงินอากรตามกฎหมายว่าด้วยรังนกนางแอ่น 
 9.5.2  ค่าธรรมเนียมตามกฎหมายว่าด้วยน  าบาดาล 
 9.5.3  เงินอากรประทานบัตรใบอนุญาตและอาชญาบัตรตามกฎหมายว่าด้วยการ

ประมง 
 9.5.4  ค่าภาคหลวงและค่าธรรมเนียมตามกฎหมายว่าด้วยป่าไม้ 
 9.5.5  ค่าธรรมเนียมและจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมตามประมวลกฎหมาย   ที่ดิน
9.6  รายได้ที่ได้รับการจัดสรรให้เมื่อมีการจัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วยการนั น 
 9.6.1  ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์และล้อเลื่อน  อากรเมื่อจัดเก็บได้ในจังหวัด  

จัดสรรให้องค์การบริหารส่วนต าบลตาม  หลักเกณฑ์และวิธีการที่บัญญัติไว้  กฎหมายว่าด้วยการนั น  
( พ.ร.บ. การขนส่งทางบก  พ.ร.บ. รถยนต์ ) 

 9.6.2   ค่าภาคหลวงแร่และค่าภาคหลวงปิโตรเลียม  เมื่อจัดเก็บได้ในองค์การ
บริหารส่วนต าบลใดให้จัดสรรให้องค์การบริหารส่วนต าบลตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่ก าหนดไว้ใน
กระทรวงมหาดไทย 

 9.6.3   เงินที่เก็บตามกฎหมายว่าด้วยอุทยานแห่งชาติ  เมื่อจัดเก็บได้ในองค์การ
บริหารส่วนต าบลใดให้แบ่งให้องค์การบริหารส่วนต าบลตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่ก าหนดไว้ใน
กระทรวงมหาดไทย 



 
 

44 
 

9.7  รายได้ที่องค์การบริหารส่วนต าบล ต้องออกข้อบัญญัติต าบลเพ่ือจัดเก็บเพ่ิมขึ นตาม
กฎหมายนั น   เป็นรายได้ที่องค์การบริหารส่วนต าบล  มีอ านาจออกข้อบัญญัติเพ่ือเก็บภาษีอากรและ
ค่าธรรมเนียมเพ่ิมขึ น  อัตราที่เรียกเก็บตามบัญญัติของกฎหมายว่าด้วยการนั น   
 10.  รายจ่ายขององค์การบริหารส่วนต าบล 

10.1    เงินเดือน 
10.2    ค่าจ้าง 
10.3    เงินค่าตอบแทนอ่ืนๆ 
10.4    ค่าใช้สอย 
10.5    ค่าวัสดุ 
10.6    ค่าครุภัณฑ์ 
10.7    ค่าท่ีดิน  สิ่งก่อสร้าง 
10.8    ค่าสาธารณูปโภค 
10.9    เงินอุดหนุนหน่วยงานอื่น ๆ 
10.10  รายจ่ายอ่ืนใดตามข้อผูกพัน  หรือตามที่กฎหมายหรือระเบียบของกระทรวง 

มหาดไทยก าหนดไว้ 
 11.  การก ากับดูแลองค์การบริหารส่วนต าบล 
  11.1  นายอ าเภอก ากับดูแลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลให้เป็นไปตาม
กฎหมาย 
  11.2  ผู้ว่าราชการจังหวัดมีอ านาจสั่งให้ยุบสภาองค์การบริหารส่วนต าบลได้หากมีการ
กระท าเป็นการฝ่าฝืนต่อความสงบเรียบร้อย  หรือไม่ชอบด้วยกฎหมาย  ของสมาชิกองค์การบริหาร
ส่วนต าบล 
  11.3  ผู้ว่าราชการจังหวัดมีอ านาจสั่งให้ผู้บริหารทั งคณะหรือบางคนพ้นจากต าแหน่ง
เมื่อเห็นว่ามีการกระท าฝ่าฝืนต่อความสงบเรียบร้อย  หรือเป็นการกระท าท่ีไม่ชอบด้วยกฎหมาย 
 
โครงสร้างองค์การบริหารส่วนต าบลน  าอ้อม  ก าหนดแบ่งส่วนราชการออกเป็น 7 ส านัก/กองดังนี  

- ส านักงานปลัด อบต. 

- กองคลัง 

- กองช่าง 

- กองการศึกษา  ศาสนา  และวัฒนธรรม 

- กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

- กองส่งเสริมการเกษตร 
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- กองสวัสดิการสังคม 
 
นโยบายการพัฒนาของผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล 

ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
  เป็นอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลน  าอ้อม  ที่ต้องดูแลเส้นทางการ
คมนาคมในทุกหมู่บ้านให้ได้รับความสะดวก  โดยมีแนวทางปฏิบัติดังนี  
  1.  ส่งเสริมให้มีถนนโครงข่ายเชื่อมโยงภายในต าบลเพ่ือเชื่อมโยงระหว่างหมู่บ้าน
และระหว่างหมู่บ้านไปที่ท าการเกษตรเพ่ือประโยชน์ต่อการขนส่งผลผลิตทางการเกษตรและความ
สะดวกในการสัญจรของประชาชน  เช่น  การก่อสร้างถนนคอนกรีต  ถนนดิน  ถนนดินลูกรัง  และ
ถนนดินคลุกให้มากยิ่งขึ น 
  2.  ปรับปรุงซ่อมแซมทางระบายน  าและวางท่อระบายน  าภายในหมู่บ้านและนอก
หมู่บ้าน 
  3.  ปรับปรุงซ่อมแซมถนนที่ช ารุดในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลน  าอ้อม 
  4.  ปรับปรุงทางเชื่อมจากหมู่บ้านสู่ต าบลข้างเคียง  ขยายถนนจากเส้นทางเดิมให้
เป็นถนนคอนกรีต  โดยประสานหน่วยงานภาครัฐและเอกชนเพ่ือให้การสนับสนุนที่นอกเหนือจาก
งบประมาณจาก  อบต. 
  5.  ปรับปรุงซ่อมแซมศาลาประจ าหมู่บ้านเพ่ือใช้เป็นสถานที่ประกอบกิจกรรมตาม
ประเพณีตลอดทั งเป็นแหล่งเรียนรู้และประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารทางราชการ 
  6.  จัดให้มีการขยายเขตไฟฟ้าสาธารณะ  ไฟฟ้าแรงสูง – แรงต่ า  ตลอดเส้นทางทุก
หมู่บ้านในต าบลน  าอ้อม  เพื่อรองรับการขยายตัวของชุมชนในอนาคต 
  7.  ประสานเพ่ือขอรับการสนับสนุนงบประมาณจากส่วนราชการอ่ืนทุกภาคส่วน 
  8.  จัดให้มีการซ่อมแซมและขยายไฟฟ้าส่องสว่างสาธารณะให้ใช้การได้ตลอด  เพ่ือ
ความปลอดภัยของประชาชน 

ด้านแหล่งน้ าเพื่อการอุปโภค  บริโภคและการเกษตร 
  เป็นอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล  อีประการหนึ่งที่จะต้องด าเนินการ
ให้มีแหล่งน  าให้เพียงพอตามความต้องการ  โดยมีแนวทางการปฏิบัติตามนโยบายดังนี  
  1.  ขุดแหล่งน  าใหม่ 
  2.  ขุดลอกแหล่งน  าเดิมท่ีตื นเขินไม่สามารถกักเก็บน  าได้ตลอดปี 
  3.  ก่อสร้างทางระบายน  าเพ่ือการเกษตร 
  4.  จัดให้มีการซ่อมแซมระบบประปาหมู่บ้านที่ช ารุด 
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  5.  จัดให้มีระบบประปาหมู่บ้าน  โดยใช้แหล่งน  าและทรัพยากรน  าที่มีอยู่ภายใน
ต าบล  และขอรับการสนับสนุนหน่วยงานภาครัฐส่วนอ่ืน ๆ เพ่ือให้ประชาชนได้มีน  าอุปโภคบริโภค  
อย่างเพียงพอ 
  6.  ประสานกับหน่วยงานทีรับผิดชอบ  เพ่ือให้ผันน  าเข้าสู่พื นที่ท าการเกษตรกรรม  
เพ่ือให้เกษตรได้น าน  าไปใช้ท าการเกษตรอย่างเพียงพอ 

ด้านการศึกษา  การกีฬา  ศาสนา  ศิลปวัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น   
นโยบายด้านการศึกษา 

  ในการพัฒนาต าบลน  าอ้อมให้เจริญรุ่งเรืองอย่างยั่งยืนนั น  จ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมี
การพัฒนาด้านการศึกษา  เพ่ือเตรียมความพร้อมของเด็กก่อนวัยเรียน  ในการเข้าสู่ระบบการศึกษา
ในระดับท่ีสูงขึ น  โดยมีแนวทางดังต่อไปนี  
  1. ส่งเสริมด้านการศึกษา โดยจัดสรรงบประมาณสนับสนุนการพัฒนาโรงเรียนใน
เขตบริการทุกป ี
  2.  ส่งเสริมด้านบุคลากรในสถานศึกษาท่ีขาดแคลนตามความเหมาะสม 
  3.  สนับสนุนด้านเงินทุนการศึกษาให้แก่ผู้ด้อยโอกาส  และนักเรียนที่เรียนดีและมี
ความประพฤติดีแต่ฐานะยากจน 
  4.  สนับสนุนและระดมทรัพยากรทุกด้านเพ่ือสร้างศูนย์พัฒนาเด็กเล็กให้ครอบคลุม
ในเขตบริการ 
  5.  จัดสร้างศูนย์เครือข่ายด้านเทคโนโลยีระดับต าบลทั งทางด้านการศึกษาและด้าน
อ่ืน ๆ  
  6.  ส่งเสริมสนับสนุนวัสดุอุปกรณ์การเรียนการสอน  สนับสนุนงบประมาณการ
แข่งขันกีฬาของโรงเรียนในเขต  และศูนย์เด็กก่อนวัยเรียน 
  7.  สนับสนุนทุนจัดหาบุคลากร  เพ่ือช่วยสถานศึกษาที่ขาดแคลนบุคลากร  ตาม
ความจ าเป็น 
  8.  สนับสนุนด้านเงินทุนการศึกษา  แหล่งเรียนรู้ในชุมชน  และการจัดการเรียนรู้  
“หลักสูตรท้องถิ่น”  ให้ประชาชนและผู้ที่มีความสนใจในการเรียนรู้  เข้าถึงแหล่งเรียนรู้สากล  ทาง
อินเตอร์เน็ตต าบล  โดย  อบต.  ติดตั งอินเตอร์เน็ต  และมีเว็บไซต์ของตนเอง 
  9.  โครงการจัดหาคอมพิวเตอร์ให้โรงเรียนในเขตต าบลใช้ในการเรียนการสอน  เพ่ือ
เพ่ิมความรู้ให้แก่เด็กนักเรียนรู้เท่าทันเทคโนโลยีสมัยใหม่ 
  10.  ซ่อมแซมปรับปรุงศูนย์เด็กก่อนวัยเรียน  ให้ได้มาตรฐาน  ปลอดภัย  ลดความ
ห่วงใยของผู้ปกครอง 
  11.  ส่งเสริม  สนับสนุน  และร่วมพัฒนาด้านการศึกษาทุกระดับในต าบล 
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 นโยบายด้านการกีฬา 
  1.  ส่งเสริมให้ทุกชุมชนมีสถานที่ออกก าลังกาย  เพ่ือเสริมสร้างสุขภาพร่างกายให้
แข็งแรง 
  2.  ส่งเสริมสนับสนุนพัฒนาการกีฬาทุกประเภทเพ่ือสร้างคุณค่าและคุณภาพชีวิตให้
เยาวชน หลีกพ้นยาเสพติดและอบายมุข 
  3.  สร้างขวัญและก าลังใจ  มอบรางวัลเป็นแรงจูงใจให้เยาวชนสนใจการกีฬา  สร้าง
ความสมานสามัคคีให้แก่เยาวชนในต าบลมากยิ่งขึ น 
  4.  สนับสนุนการแข่งขันกีฬา  ทุกชนิด  ทุกประเภท  เพ่ือให้ประชาชนมีสุขภาพ
ร่างกายที่แข็งแรงและความสมานสามัคคีของชุมชนอย่างต่อเนื่อง 
  5.  ส่งเสริมและสนับสนุนการแข่งขันกีฬาและมีการปรับปรุงพัฒนาให้ได้มาตรฐาน
ยิ่งขึ น 
  6.  ส่งเสริมและสนับสนุนงบประมาณให้แก่ชมรมกีฬา  ทุกชนิด  ทุกประเภท  เพ่ือ
ทุนในการด าเนินกิจกรรม 
 
 นโยบายด้าน  ศาสนา  วัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น 
  1.  จัดสรรงบประมาณสนับสนุนการศึกษาพระภิกษุสามเณร 
  2.  ส่งเสริมการจัดกิจกรรมของชาติและศาสนา 
  3.  ส่งเสริม  สนับสนุน  และร่วมจัดกิจกรรมวัฒนธรรมประเพณี  การแห่เทียน
พรรษา   4.  สนับสนุนงานรัฐพิธี  กิจกรรมของทางอ าเภอและจังหวัด 
  5.  ส่งเสริมและให้การสนับสนุนการอนุรักษ์การเล่นพื นบ้าน 
  6.  ส่งเสริมให้เยาวชนพรรพชาสามเณรภาคฤดูร้อน 
  7.   ส่งเสริมและร่วมทะนุบ ารุงพระพุทธศาสนาและสืบสานวัฒนธรรมประเพณี 
  8.  ส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการประเพณีท่ีเคยปฏิบัติสืบต่อกันมาแต่ดั งเดิม 
  9.  ส่งเสริมและสนับสนุนการจัดงานประเพณีที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะของชาวต าบล
น  าอ้อม 
  10.  ส่งเสริมให้เยาวชนเห็นคุณค่าและร่วมรักษาศิลปวัฒนธรรมประเพณีของชุมชน
ให้คงอยู่สืบต่อไป  
 
 
 



 
 

48 
 

นโยบายด้านเศรษฐกิจ 
  การส่งเสริมอาชีพให้กับประชาชนในต าบล  มีความจ าเป็นอย่างยิ่งเพ่ือเป็นการเพ่ิม
รายได้แก่ตนเองและครอบครัว  โดยน านโยบายของรัฐบาลและของจังหวัดยโสธรมาปรับใช้ให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด  คือการเพ่ิมรายได้  ลดรายจ่าย  และสร้างโอกาสให้กับประชาชน  ดังนี  
  1.  ส่งเสริมการฝึกอาชีพ  และการประกอบอาชีพต่าง ๆ  ทุก ๆ กลุ่มอาชีพ 
  2.  สนับสนุนกลุ่มเกษตรกรรมยั่งยืนในต าบลน  าอ้อม  ให้มีความรู้ความสามารถใน
การเพ่ิมผลผลิตและลดต้นทุนการผลิต 
  3.  ส่งเสริมการท าปุ๋ยหมักชีวภาพ  ปุ๋ยอินทรีย์ทุกหมู่บ้าน  ตลอดทั งส่งเสริมการใช้
ในด้านการเกษตร  เช่น  การจัดท าไร่นาตัวอย่าง  การปลูกไม้ผลและการปลูกพืชผักสวนครัว 
  4.  ส่งเสริมการปลูกหม่อนเลี ยงไหมให้ครบวงจร  ตลอดถึงการทอและการตลาด
และการสนับสนุนเงินทุน 

 5.  สนับสนุนโครงการหนึ่งต าบล  หนึ่งผลิตภัณฑ์ให้สามารถจ าหน่ายสู่ตลาดได้และ
มีคุณภาพมาตรฐานการผลิต 
  6.  เน้นและส่งเสริมการจัดตั งกลุ่มอาชีพต่าง ๆ ให้เข้มแข็งและจัดตั งกองทุน
ช่วยเหลือจัดหาวัสดุอุปกรณ์ในการพัฒนาอาชีพ  เช่น  กลุ่มสตรีทอผ้าไหม  กลุ่มเกษตรอินทรีย์  กลุ่ม
โรงสี  กลุ่มเกษตรกรรมยั่งยืน 
  7.  ส่งเสริมการจัดอบรมศึกษาและดูงานการพัฒนาพันธุ์พืช  พันธุ์สัตว์  การ
แจกจ่ายเมล็ดพันธุ์  ตลอดทั งการดูแล  ติดตามช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ   
  8.  ส่งเสริมและสนับสนุนการจัดท าเกษตรผสมผสานเกษตรทฤษฎีใหม่ 
  9.  ส่งเสริมและสนับสนุนให้มีอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวตามช่วงเทศกาลประเพณี
และวัฒนธรรมดั งเดิมของท้องถิ่น  ให้มีเอกลักษณ์ที่โดดเด่นและเป็นที่รู้จักกันอย่างแพร่หลายมากขึ น 
  10.  ส่งเสริมเศรษฐกิจของชุมชนตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับ
ปัจจุบันของรัฐบาล  โดยยึดหลักกรอบยุทธศาสตร์  แนวนโยบายการพัฒนาจังหวัดยโสธร  มาเป็น
กรอบก าหนดโดยค านึงถึงศักยภาพของท้องถิ่นชุมชนเป็นแนวปฏิบัติ 
  11.  ส่งเสริมการจัดระเบียบในวันตลาดนัด  และสร้างลานการค้าของชุมชน 
  12.  ส่งเสริมบุคลากร   การพัฒนาลายผ้าไหมพื นเมืองและพัฒนาสู่ความเป็นสากล 
  13.  ส่งเสริมพัฒนาโครงสร้างการค้าขาย  เช่น  ตลาดสดต าบลให้เป็นรูปธรรม 
  14.  สนับสนุนเงินทุนหมุนเวียนให้กลุ่มอาชีพต่าง ๆ  ที่มีความเข้มแข็งและด าเนิน
กิจกรรมอย่างต่อเนื่อง 
  15.  สานต่อกิจการของศูนย์จ าหน่ายสินค้าชุมชนให้ได้มาตรฐานและเป็นที่ยอมรับ
ของตลาด 
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นโยบายด้านสาธารณสุข 
  ในการด าเนินชีวิตของประชาชนภายในต าบลน  าอ้อมให้มีความสุขนั นจ าเป็นอย่างยิ่ง
ที่จะต้องที่จะต้องมีสุขภาพพลานามัยที่แข็งแรงสมบูรณ์ให้มีโรคภัยไข้เจ็บมีแนวทางปฏิบัติตามนโยบาย  
ดังนี  
  1.  สนับสนุนงานด้านสถานีอนามัยให้มีความพร้อมในการรักษาพยาบาลเบื องต้น 
  2.  สนับสนุนและจัดตั งกองทุนกลุ่ม อสม.  ในการดูแลและปฏิบัติงาน 
  3.  เสนอของบประมาณจากรัฐบาลเพื่อจัดสร้างโรงพยาบาลในระดับต าบล 
  4.  สนับสนุนการจัดกิจกรรมของสถานีอนามัย  เช่น  การจัดกิจกรรมออกก าลังกาย
เพ่ือสุขภาพ 
  5.  ส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันควบคุมโรคติดต่อและยาเสพติด 
  6.  ส่งเสริมและสนับสนุนการควบคุมและป้องกันโรคไข้เลือดออก  โรคฉี่หนู 
  7.  จัดให้ อสม.ได้ไปอบรมและศึกษาดูงานเพ่ือเพ่ิมแนวคิดใหม่ๆ และเป็นแนวทาง
ในการท างาน 

นโยบายด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
  โดยมีแนวทางการด าเนินการดังนี  
  1.  สนับสนุนการพัฒนาแหล่งน  าในหมู่บ้านให้เป็นแหล่งออกก าลังกาย   เป็นที่
พักผ่อนหย่อนใจและเป็นแหล่งท่องเที่ยว 
  2.  พัฒนาแหล่งน  านอกหมู่บ้าน  อนุรักษ์ป่าไม้ให้สามารถใช้ประโยชน์ในด้าน
การเกษตร 
  3.  สนับสนุนและส่งเสริมการจัดท าป่าชุมชน  การปลูกป่าไม้ในที่สาธารณะหรือริม
ทาง 
  4 .  รณ รงค์ แ ล ะป ระช าสั ม พั น ธ์ เ พ่ื อ ส ร้ า งจิ ต ส านึ ก ให้ มี ก ารห ว งแ ห น
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมให้แก่ประชาชน 
  5.  จัดหาและส่งเสริมให้มีแหล่งท่องเที่ยวในต าบลน  าอ้อม 
  6.  จัดหาแหล่งน  าปลูกป่าและยาสมุนไพรในท้องถิ่น  ส่งเสริมให้ปลูกพืชเศรษฐกิจ 
  7.  จัดให้มีถังขยะอย่างเพียงพอกับความต้องการของแต่ละหมู่บ้านและจัดท าแหล่ง
ก าจัดขยะ  เพื่อรักษามลภาวะพร้อมจัดให้มีรถเก็บขยะในต าบล 
  8.  ส่งเสริมให้เยาวชนมีส่วนร่วมในการรักษาป่าชุมชน 
  9.  จัดท าผังเมืองในทุกหมู่บ้านเพื่อรองรับความเจริญที่เกิดขึ นในอนาคต 
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นโยบายด้านสังคม 
  โดยมีแนวทางด าเนินการดังนี  
  1.  จัดให้มีรถดับเพลิงหรือรถบรรจุน  าไว้บริการและช่วยแก้ไขปัญหายามเกิดอัคคีภัย
  2.  สนับสนุนและจัดงบประมาณสงเคราะห์แก่ผู้สูงอายุ  ผู้พิการ  และผู้ด้อยโอกาส  
  3.  สงเคราะห์ผู้ประสบภัยต่าง ๆ  อุทกภัย  วาตภัย  อัคคีภัย  และภัยธรรมชาติ 
  4.  ส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตของชาวต าบลน  าอ้อมให้มีความเป็นอยู่ที่ดียิ่งขึ น 
  5.  ส่งเสริมสนับสนุนงบประมาณหน่วยงานสาธารณะสุขต่าง ๆ เช่น  มูลนิธิ 
  6.  ส่งเสริมกิจกรรมป้องกันและต่อต้านยาเสพติด 
  7.  ส่งเสริมและสนับสนุนครอบครัวอบอุ่นแก่ชุมชน 
  8.  ส่งเสริมและประสานงานองค์กรท้องถิ่นทั งหน่วยงานภาครัฐและเอกชน 
  9.  จัดกิจกรรมเพื่อเชิดชูเกียรติผู้สูงอายุเป็นประจ าทุกป ี
  10. จัดท าป้ายประชาสัมพันธ์รณรงค์  เพ่ือป้องกันการระบาดของโรคต่าง ๆ  
ตลอดจนป้ายเตือนอุบัติเหตุตามท้องถนน 
  11. ส่งเสริมและสนับสนุนงบประมาณพัฒนาหมู่บ้านของต ารวจชุดมวลชนสัมพันธ์
ของต าบลน  าอ้อม 

นโยบายด้านการเมือง  การบริหาร 
  โดยมีแนวทางด าเนินการดังนี  
  1.  สนับสนุนกระบวนการรับฟังข้อคิดเห็นจากประชาชน  ผู้น าชุมชน เพ่ือการมีส่วน
ร่วมในการแก้ไขปัญหาและพัฒนาต าบล  ตามเจตนารมณ์แห่งระบอบประชาธิปไตยอันมี
พระมหากษัตริย์เป็นองค์ประมุข 
  2.  จัดให้มีการฝึกอบรมทัศนศึกษาดูงาน  เพ่ิมพูนประสิทธิภาพคณะกรรมการ
บริหาร  สมาชิกองค์การบริหารส่วนต าบล   พนักงาน   เจ้าหน้าที่และผู้น าในชุมชน 
  3.  จัดให้มีการส่งเสริมสนับสนุนความเข้มแข็งและการมีส่วนร่วมของประชาชนใน
รูปแบบประชาคมต าบล 
  4.  จัดท าตู้รับฟังความคิดเห็นจากประชาชนและตู้รับค าร้องความเดือดร้อนจาก
ประชาชน  เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาและแก้ปัญหาเร่งด่วนให้ทันต่อเหตุการณ์ปัจจุบัน 
  5.  ส่งเสริมและสนับสนุนอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้  เบี ยเลี ยง  ในการปฏิบัติงาน
ให้แก่หน่วยงาน  อาสาสมัครต ารวจบ้าน  เพ่ือช่วยแก้ปัญหาและช่วยเหลือประชาชนที่ได้รับความ
เดือดร้อนได้ทันเหตุการณ์ 
  6.  จัดหารรถตรวจการเพ่ือบริการชุมชนและใช้ติดต่องานราชการเพ่ือช่วยเหลืองาน
ป้องกันตลอดทั งอุบัติภัยในพื นท่ี 
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  7.  ปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภายการบริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อราชการใน อบต.  
ให้ได้รับความสะดวก  รวดเร็ว  และเป็นธรรม  เพ่ือสนองต่อนโยบายของกระทรวงมหาดไทย  โดยต่อ
เติมอาคารสถานที่ให้มีพื นที่ใช้สอยอย่างเพียงพอ 
  8.  บริหารราชการในองค์การบริหารส่วนต าบลน  าอ้อมโดยใช้เงินภาษีของพ่ีน้อง
ประชาชนด้วยความโปร่งใส  ประชาชนได้รับประโยชน์สูงสุด  สามารถตรวจสอบได้ตามกระบวนการ
ของฝ่ายสภาฯ 
 
 

8. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 ในการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชน ข้าราชการและหน่วยงานเอกชนที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลน  าอ้อม อ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร” คณะผู้วิจัย
ได้รวบรวมผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเรื่องความพึงพอใจของประชาชน มีดังต่อไปนี  
 ภักดี โพธิ์สิงห์และคณะ. (2560). ได้สึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานอ าเภอภูกระดึง จังหวัดเลย ผล
การศึกษา พบว่า 1) ความพึงพอใจการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ พบว่า โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับพอใจทุกด้าน ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  รองลงมา คือ งานด้านไฟฟ้าสาธารณะและงานด้าน
โยธา ส่วนด้าน ที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ งานด้านกฎหมาย และ 2) ประชาชนให้ข้อเสนอแนะดังนี  1) 
ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ ควรจัดหาเจ้าหน้าที่ เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน
ที่มาติดต่อราชการว่าปัญหาเรื่องนี  ควรติดต่อที่ไหน อย่างไร กับใคร เวลาใด 2) ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่คอยให้บริการ 24 ชม.ไว้คอยรับฟังความคิดเห็นของผู้เข้ารับบริการ
หรือปัญหาที่เกิดขึ นอย่างเร่งด่วนและสามารถแก้ปัญหาได้ทันท่วงที 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควร
จัดเจ้าหน้าที่คอยแนะน าบริการเพ่ิมเพราะเจ้าหน้าที่ให้บริการบางแผนกไม่เพียงพอ กับประชาชนผู้มา
ใช้บริการ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกควรเพ่ิมเติม ปรับปรุงสภาพแวดล้อมให้น่าดู น่าอยู่ น่ามาใช้
บริการ และเทศบาลควรเพิ่มสถานที่พัก/นั่งรอ เมื่อไปติดต่องาน 
 ดุษฎีวัฒน์ แก้วอินทร์. (2560). การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อซีน อ าเภอปากชม จังหวัดเลย. ผลการวิจัยพบว่า 1) ความ
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อซีน อ าเภอ
ปากชม จังหวัดเลย โดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ 2) ประชาชนให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ตามลักษณะงานที่ให้บริการทั ง 4 ด้าน ดังนี  (1) ด าเนินการต่อเนื่องและมีการติดตามผล (2) 
ประชาชนมีส่วนรับรู้ในข้อมูลพื นฐานการศึกษาเด็กก่อนเกณท์ () มีนโยบายทางการศึกษาอย่างชัดเจน 
ตรวจสอบได้ () เจ้าหน้าที่สุภาพ แต่งกายเรียบร้อย มีข้อเสนอแนะดังนี  คือ () ควรจัดหาเจ้าหน้าที่ที่มี
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ความรู้ความสามารถในการอธิบายงาน () ควรจัดเจ้าหน้าที่บริการ 24 ชม. 3) ควรจัดเจ้าหน้าที่คอย
แนะน าบริการด้วยความเต็มใจเสมอเหมือนเป็นญาติพ่ีน้อง และ () ควรเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการขยายเขต
พื นที่การเกษตรให้ดีกว่าที่เป็นอยู่อย่างทั่วถีง 
  สุริยะ ประเสริฐศร. (2556). ได้ศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของขราาชการทหาร
ชั นประทวน สังกัดกรมสวัสดิการทหารอากาศ ผลการศึกษา พบว่า ข้าราชการทหารชั นประทวน มี
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง เรียงล าดับได้ดังนี  ความพึงพอใจใน
ระดับมาก ได้แก่ ด้านความมั่นคงในงาน รองลงมา ได้แก่ ด้านความรับผิดชอบ ความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง ได้แก่ ด้านความส าเร็จในงาน รองลงมา ได้แก่ ด้านเงินเดือนและผลประโยชน์เกื อกูล ด้าน
ความก้าวหน้าในต าแหน่งงาน และด้านความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงานและผู้บังคับบัญชา ด่านลักษณะ
ของงานที่ปฏิบัติ ด้านสภาพการท างาน ด้านการได้รับการยอมรับนับถือ และด้านนโยบาย/แผนงาน
และกาบริหารงาน ตามล าดับ 
 คณะรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภฎัอุบลราชธานี. (2553).ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองอุบลราชธานี โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบความพึงพอใจ
ของประชาชนในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานีต่อการให้บริการด้านต่างๆ ของเทศบาลเมืองอุบลราชธานี ใน
ปี 2553 ซึ่งผลการ ส ารวจพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานทุกยุทธศาสตร์การพัฒนาใน
ระดับ พอใจ โดยมีความพึงพอใจในยุทธศาสตร์ด้านการส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณี และ
ภูมิปัญญาท้องถิ่นมากทีสุด (ค่าเฉลี่ย 3.11) รองลงมามีความพึงพอใจด้านยุทธศาสตร์วางแผนส่งเสริมการ
ลงทุนพาณิชกรรมและการท่องเทียว (ค่าเฉลี่ย 3.02) และยุทธศาสตร์ด้านการจัดระเบียบชุมชนและการ
รักษาความสงบเรียบร้อย (ค่าเฉลี่ย 2.97) ตามล าดับ และผลส ารวจความพึงพอใจต่อผลการด าเนินงานของ
เทศบาลนครอุบลราชธานีโดยรวม พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานของเทศบาลนคร
อุบลราชธานีในระดับ พอใจ (ค่าเฉลี่ย 2.83) 

 วราภรณ ค าเพชรดี. (2552) ศึกษาเรื่อง แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร ส านักงาน
สรรพากรพื นที่อุบลราชธานี ผลการวิจัย พบว่า (1) แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ตามความคิดเห็นของ
บุคลากร ส านักงานสรรพากรพื นที่อุบลราชธานี ทั ง 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความส าเร็จในการ
ท างาน ด้านความก้าวหน้าในต าแหน่งงาน ด้านการยอมรับนับถือ ด้านลักษณะงานที่ท าและด้านความ
รับผิดชอบ โดยภาพรวม มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาจากองค์ประกอบ
ของแรงจูงใจในการปฏิบัติงานเป็นรายด้าน ด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านความรับผิดชอบ ด้าน
ความก้าวหน้าในต าแหน่งการงาน ด้านความส าเร็จในการท างาน ด้านการยอมรับนับถือ โดยมี
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับสูง ส่วนด้านลักษณะงานที่ท าอยู่ในระดับปานกลาง (2) บุคลากร
ของส านักงานสรรพากรพื นที่อุบลราชธานี ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษาสถานภาพสมรส รายได้ และ
ประสบการณ์ในการปฏิบัติงานที่ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงานโดยภาพรวมไม่
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แตกต่างกัน ส่วนบุคลากรที่ฝ่ายปฏิบัติงานต่างกัน มีความคิดเห็นต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงานในด้าน
ความรับผิดชอบแตกต้างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 สมหมาย เปียถนอม. (2551) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับการ
บริการจากมหาวิทยาลัยราชภฎันครปฐม 3 ด้านคือ 1) ด้านการบริการวิชาการ 2) ด้านกิจการนักศึกษา และ 
3) ด้านการบริการอาคารสถานที่ ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ทั งสามด้านมีค่าความพึงพอใจอยู่ในระดับกลาง คือ 
3.24 3.28 และ 3.02 จากคะแนนเต็ม 5  

คณะเทคโนโลยีสังคม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตกาฬสินธุ์. (2551) ได้ท า
การส ารวจผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลเมืองกาฬสินธุ์ จาก
ตัวอย่างจ านวนทั งสิ น 1,056 ราย ใน 38 ชุมชนในเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธุ์ ซึ่งผลการวิจัย พบว่า โดย
ภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน คิดเป็นร้อยละ 73.40 โดยประชาชนมีความพอใจ
สูงสุดในด้านอาคารสถานที่  คิดเป็นร้อยละ 78.00 ด้านระบบบริการ คิดเป็นร้อยละ 76.00 และ ด้าน
บุคลากร คิดเป็นร้อยละ 76.00 ตามล าดับ ประชาชนมีความพึงพอใจต่ าสุด ในด้านการจัดเก็บรายได้ (ภาษี) 
คิดเป็นร้อยละ 69.80 ด้านการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ คิดเป็นร้อยละ 70.00 และด้านโครงสร้าง
พื นฐาน และด้านข้อกฎหมายและข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 71.80 ตามล าดับ 

ไพวัลย์ ชลาลัย. (2550, บทคัดย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
พนักงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวม
ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่  อยู่ในระดับมากเมื่อ
จ าแนกรายด้านตามความส าคัญของการใช้บริการได้ ดังนี  

   1) สามารถน าระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถบริการประชาชน
ได้ รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อความสามารถนาระบบ
คอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถบริการประชาชนได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ อยู่ใน
ระดับมากและให้ความส าคัญเป็นอันดับที่ 1  

  2) ศึกษาองค์ความรู้ใหม่ ๆ เพ่ือปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยประชาชนมี
ระดับความพึงพอใจต่อการศึกษาองค์ความรู้ใหม่ ๆ เพ่ือปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับ
มากและให้ความส าคัญเป็นอันดับที่ 2  
 บุญเลิศ ธงสะอาด และ สมศักดิ์ บุญชุบ. (2550) ได้ส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ส านักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคง ของมนุษย์. จังหวัดอุบลราชธานี โดยการส ารวจข้อมูลจากประชาชน
ที่มาติดต่อราชการโดยการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย โดยแบ่งการศึกษาออกเป็น  3 ประเด็นคือ 1)ข้อมูลทั่วไป  
2) ข้อมูลด้านการบริการ  และ 3) ข้อมูลด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
และผลจากการให้บริการ ซึ่งผลการวิจัยสรุปได้ว่าในภาพรวมในการให้บริการของ ส านักงานพัฒนาสังคม
และความมั่นคงของมนุษย์ ต่อประชาชนผู้ขอรับการบิการมีความพึงพอใจโดย ภาพรวมอยู่ในระดับมากทั ง
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ในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากร ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย 
ความสะดวกต่างๆ เช่น ที่นั่งผู้รับบริการ สถานที่บริการ ความชัดเจนของป้าย ต่างๆ เช่นป้ายประชาสัมพันธ์ 
บอกจุดบริการ โทรศัพท์สาธารณะ บริการน  าดื่น ที่จอรถ ห้องน  า 

ประภัสสร อะวะดี. (2550 ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนทีมีต่อการบริการสาธารณะของ
เทศบาลต าบลโพนสา อ าเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคาย ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพนสา อ าเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคาย รวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง 2) ผลการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของประชาชนทีมีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพนสา อ าเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคาย 
ที่จ าแนกตามเพศ ระดับการศึกษาและอาชีพต่างกัน พบว่าแตกต่างกัน ทั ง 3 ตัวแปร 
 สโรชา  แพร่ภาษา. (2549) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น:กรณีศึกษา องค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา อ าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา  
โดยเป็นการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลจังหวัดฉะเชิงเทราใน 3 
ภารกิจ คือ 1) ภารกิจการให้บริการเครื่องจักรกลงานส่งเสริมประเพณีวัฒนธรรม ศิลปะ/กีฬา และระบบ
ประชาสัมพันธ์ 2) ภารกิจการให้บริการจดทะเบียนพาณิชย์ประจ าเดือนมกราคม-สิงหาคม 2549  และ 3) 
ภารกิจด้านการจัดเก็บค่าธรรมเนียมโรงแรมขององค์การบริหารส่วนต าบลประจ าปีงบประมาณ 2549 ซึ่ง
ผลการวิจัย พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนด้านภารกิจการให้บริการเครื่องจักรกลงานส่งเสริม
ประเพณีวัฒนธรรม ศิลปะ/กีฬา และระบบประชาสัมพันธ์ คิดเป็น ร้อยละ 82.40 เปอร์เซ็นต์ ระดับความ
พึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจการให้บริการจดทะเบียนพาณิชย์ประจ าเดือนมกราคม-สิงหาคม 2549  
ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อ ภารกิจด้านการจัดเก็บค่าธรรมเนียมโรงแรมขององค์การบริหารส่วน
ต าบลประจ าปีงบประมาณ 2549  คิดเป็น  86.20 เปอร์เซ็นต์ 
 เบญจรัตน์ สีทองสุข. (2549) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการส านักวิทย
บริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ซึ่งผลการวิจัยสรุปใจความส าคัญได้ว่า ท าให้มหาวิทยาลัยได้เห็นถึง
ทัศนคติ และมุมมอง ของผู้ใช้บริการที่มีต่อห้องสมุดและการให้บริการ ซึ่งจะช่วยให้มีการวางแผนพัฒนา
ปรับปรุงการให้บริการได้อย่างเหมาะสมและสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการมากชึ น 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตกาฬสินธุ์. (2549) ได้ท าการศึกษาการประเมิน
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเทศบาลเมืองกาฬสินธุ์ จังหวัดกาฬสินธุ์ ปีงบประมาณ 2549 พบว่า จาก
ตัวอย่างจ านวนทั งสิ น 1,136 ราย แยกเป็นตัวอย่างใน 38 ชุมชนในเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธุ์รวม จ านวน 
1,015 ราย คิดเป็นร้อยละ 89.35 ในเขตชุมชนพิเศษ (ในเขตสถาบันการศึกษา) 5  ชุมชนจ านวน 81 ราย 
และ 1 กลุ่มตัวอย่างจากนอกเขตเทศบาลที่มาใช้บริการของเทศบาลเมืองกาฬสินธุ์จ านวน 40 ราย ผลการ
ประเมินพบว่า โดยรวมประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการของหน่วยงาน ( x = 3.70) โดย
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากในการให้บริการของส านักปลัดเทศบาลกับส านักการศึกษามี
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โรงเรียนเทศบาล เป็นอันดับแรก( x = 3.79)  รองลงมาคือ ส านักการช่าง ( x = 3.73) และสมาชิกสภา
เทศบาล ( x = 3.70) ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม( x = 3.69) กองสวัสดิการสังคม ( x = 3.67) ส านัก
การคลัง ( x = 3.67) สถานธนานุบาล (โรงรับจ าน า) ( x = 3.65) และกองวิชาการและแผน ( x = 3.57) 
ตามล าดับ 

ธนาธิป สุมาลัย. (2549, บทคัดย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลบางนกแขวก อ าเภอบางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม 
ผลการวิจัย พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อการให้บริการงานทะเบียน 
ราษฎร เทศบาลต าบลบางนกแขวก อ าเภอคนที จังหวัดสมุทรสงคราม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
และพบว่า ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อการให้บริการงาน 
ทะเบียนราษฎรประกอบไปด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้จ านวนครั ง 
ที่มาใช้บริการ ประเภทของบริการที่มาใช้บริการและความรู้เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร  
 สุจิตรา เขื่อนขันธ์. (2549, บทคัดย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
โครงการจัดหน่วยบริการอ าเภอเคลื่อนที่ในอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลการศึกษาพบว่า ใน
ภาพรวมประชาชนในอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการจัด 
หน่วยบริการอ าเภอเคลื่อนที่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบว่าด้านที่มีผลต่อความ
พึงพอใจของประชาชนมากท่ีสุด คือ ด้านความรวดเร็วของการให้บริการ รองลงมาคือ ด้านความเสมอ
ภาคของการให้บริการ ด้านความสะดวกของการให้บริการและด้านความเป็นกันเองของการให้บริการ 
ตามล าดับและเมื่อพิจารณาตามปัจจัยส่วนบุคคล เพศ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และภูมิล าเนา
ที่อยู่อาศัยต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ส่วนอายุและอาชีพที่ต่างกัน ท าให้มีความพึง
พอใจแตกต่างกัน 

วรรณี เดียวอิศเรศ. (2548, หน้า ง) ท าการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการ
ของเทศบาลเมืองศรีราชา ผลการประเมินพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 80.00 มีความพึง
พอใจต่อบริการของหน่วยงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา ยกเว้นความพึงพอใจต่อ บริการกอง
การศึกษา พบว่า มีประชาชนเพียงร้อยละ 79.10 เท่านั น ที่พึงพอใจต่อบริการและ ส่วนด้านความพึง
พอใจต่อสภาพภูมิทัศน์ของสถานที่ให้บริการหน่วยงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมือง ศรีราชา พบว่า แต่ละ
หน่วยงานประชาชนส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 80.00 มีความพึงพอใจต่อสภาพ ภูมิทัศน์ของสถานที่
ให้บริการ และการอ านวยความสะดวกเมื่อพิจารณาสัดส่วนของประชาชนที่มี  ความพึงพอใจต่อ
บริการระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ พบว่า กองช่างสุขาภิบาล กองช่างและกองวิชาการ และแผนมี
สัดส่วนของประชาชนที่มีความพึงพอใจต่อบริการในสัดส่วนที่สูงกว่าหน่วยงานอ่ืน ๆ คือร้อยละ 98.20 
ร้อยละ 96.00 และร้อยละ 95.20 ตามล าดับ นอกจากนี ยังพบว่ามีประชาชนถึงร้อยละ 98.20 และ 
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92.50 ตามล าดับที่มีความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทัศน์ของสถานที่ที่ให้บริการของกองช่าง สุขาภิบาล
และส านักการช่าง ซึ่งเป็นในสัดส่วนที่สูงกว่าหน่วยงานอื่นเช่นกัน    

ศิรินารถ บัวสอน. (2548 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลจตุรพักตรพิมาน อ าเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ดผลการวิจัยพบว่า 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลจตุรพักตรพิมาน อ าเภอ
จตุรพักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ด รวมและรายด้านอยู่ในระดับปานกลางเรียงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากมาก
ไปหาน้อย คือ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่าง
เสมอภาค และด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

นพคุณ ดิลกภากรณ์ (2546, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาการประเมินผลการบริการประชาชน 
ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาล าแหลมฟ้าผ่า จังหวัดสมุทรปราการ ผลการศึกษาพบว่า  

1. การบริการประชาชนของสานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบลแหลมฟ้าผ่าได้  มาตรฐาน
ตามหลักเกณฑ์การคัดเลือกสานักทะเบียนดีเด่น พ.ศ. 2546 จานวน 6 หลักเกณฑ์ ไม่ผ่าน หลักเกณฑ์
มาตรฐาน จานวน 4 หลักเกณฑ์ คือ  

1.1 การปฏิบัติตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือ
ประชาชน  

1.2 วิสัยทัศน์และทิศทางการบริการประชาชน  
1.3 การปรับปรุงกระบวนการบริการ  
1.4 การเอาใจใส่ของผู้บริหารและเจ้าหน้าที่  

2. เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ จ านวนครั งในการ ขอรับ 
บริการ และการรู้จักกับเจ้าหน้าที่เป็นการส่วนตัวของผู้รับบริการไม่มีความสัมพันธ์กับการให้บริการ 
ประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่น  

วรนุช บวรนันทเดช. (2546, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการ 
ของหน่วยบริการปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวม
อยู่ในระดับปานกลาง ในด้านบริการหลัก การให้ค าปรึกษาและบริการก่อนกลับบ้าน ปัจจัย ส่วน
บุคคลที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อบริการ ได้แก่ ระดับการศึกษา รายได้ และเขต ที่อยู่อาศัย
ของประชาชนที่มารับบริการและได้ให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม คือ หน่วยงานควรก าหนด มาตรฐาน
บริการให้เหมาะสมกับพื นที่มีการนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เน้นบริการเชิง
รุกเข้าสู่ชุมชน ด้านการส่งต่อ/เยี่ยมบ้านและด้านกิจกรรมในชุมชน  
 นิรันดร์ ปรัชญกุล. (2546) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านฉาง ซึ่งผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมทุกด้านและราย
ด้านทั ง 10 ด้าน ทั งภารกิจภายในและภารกิจภายนอกสถานที่ มีคุณภาพการให้บริการในระดับปานกลาง 
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โดยด้านความสะดวกสบาย ด้านความเป็นธรรม ด้านคุณภาพ ด้านความเสมอภาค ด้านความทั่วถึง และด้าน
ความต่อเนื่อง เป็นด้านที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงกว่าในภาพรวม ขณะที่ด้านประสิทธิภาพ ด้านความพร้อมใน
การให้บริการ ด้านการสนองตอบความต้องการ และด้านการสนองตอบความพึงพอใจ เป็นด้านที่มีค่า
คะแนนเฉลี่ยต่ ากว่าในภาพรวม ส่วนการวิเคราะห์ความแตกต่าง ของคุณภาพการให้บริการพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างเพศชาย และเพศหญิง ที่มีอายุต่างกัน อาชีพต่างกัน มีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการทั ง 10 
ด้าน และในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ยกเว้น ในประเด็นด้านความต่อเนื่อง นอกจากนั น กลุ่มตัวอย่างที่มี
การศึกษาต่างกัน จะมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านความเสมอภาค ด้านการตอบสนองความพึง
พอใจ ด้านความต่อเนื่อง ด้านคุณภาพและในภาพรวมที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 วรนุช บวรนันทเดช (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของหน่วยบริการ
ปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ใน
ด้านบริการหลัก  คือการให้ค าปรึกษา และบริการก่อนกลับบ้าน ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจต่อบริการ ได้แก่ ระดับการศึกษา รายได้ และเขตที่อยู่อาศัยของประชาชนที่มารับบริการ  
ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมในงานวิจัยเรื่องนี   คือ หน่วยงานควรก าหนดมาตรฐานบริการให้เหมาะสมกับพื นที่ 
ควรมีการติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เน้นบริการเชิงรุกเข้าสู่ชุมชน  
 สุธีรา ตะริโย (2545) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมต่อการให้บริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือ ผลการวิจัยสรุปได้ว่า ผู้ประกอบการ
ทั งสองประเภทมีความพึงพอใจต่อปัจจัยต่าง ๆ ดังนี  
  -  ปัจจัยที่มีผลก่อนเข้ารับบริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือ มีค่าเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจเป็นดังนี  อันดับหนึ่ง คือ ภาพพจน์และชื่อเสียงของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือ 
อันดับสองคือ ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ในการให้บริการและสถานที่ตั งและป้ายแสดงที่ตั งตามล าดับ 
  -  ปัจจัยที่มีผลขณะรับบริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือมีค่าเฉลี่ยระดับความ
พึงพอใจเป็นดังนี  อันดับหนึ่ง คือกริยามารยาท ความประณีตบรรจงของผู้ให้บริการด้านความสุภาพในการ
ให้บริการ รองลงมาซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ ความเต็มใจในการให้บริการ การแต่งกายของผู้ให้บริการ และ
การเอาใจใส่ต่อผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดย่อม 
  -   ปัจจัยที่มีผลหลังรับบริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือมีค่าเฉลี่ยระดับความ
พึงพอใจเป็นดังนี  อันดับหนึ่ง ความสอดคล้องของการบริการกับความคาดหวังของผู้ประกอบการ อันดับ
สองคือ การปฏิบัติของศูนย์หลังได้รับค าร้องเรียนจากผู้รับบริการและความสม่ าเสมอในคุณภาพของการ
บริการ 
 สุวัฒน์ บุญเรือง (2545, บทคัดย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ 
เทศบาลต าบลสุนทรภู่ อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมประชาชนมี ความ
พึงพอใจบริการด้านกระบวนการให้บริการในภาพรวมอยู่ระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจ มาก
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รายข้อในเรื่องบริเวณภายในส านักงานสะอาด สวยงาม บริเวณภายในส านักงานมีแสงสว่างเพียงพอ 
และความเพียงพอของที่นั่งส าหรับผู้มารับบริการ ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในภาพรวม อยู่ใน
ระดับพึงพอใจปานกลางโดยมีความพึงพอใจมากรายข้อในเรื่องเจ้าหน้าที่พูดจากับผู้มารับบริการอย่าง
สุภาพ นิ่มนวล เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ต่อการปฏิบัติงาน และพึงพอใจน้อยในเรื่อง เจ้าหน้าที่ใช้
ต าแหน่งหน้าที่ขอเงินพิเศษเมื่อมีการลดหย่อนภาษีและต้องเสียเงินพิเศษให้เจ้าหน้าที่หากต้องการให้
เสร็จเร็ว  


