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Abstract 

 This research aimed to: 1) investigate the service level of Lam Luk Ka Subdistrict Municipality, 
Pathumthani Province, Thailand, 2 )  explore its problems in providing services, 3 )  compare its service 
problems among demographic factors, and 4 )  investigate how the municipality improved its service 
quality. The research employed mixed methods, qualitative and quantitative methods, Data were collected 
using a questionnaire distributed to 400  respondents. In-depth interviews with ten key informants divided 
into three municipality officers and seven service receivers were also conducted to obtain more data. 
Quantitative data were analyzed using percentage, means, and standard deviation. 

The results revealed that: 1 )  most of the respondents were male, aged not over 3 0 , holding a 
secondary school certificate or equivalent, being employees for private companies, earning 10,001-15,000 
baht/month, and receiving services from 8.30-12.00 a.m. 2) The service level was high. The highest mean 
was displayed by “Service officers,” followed by “Service procedure,” and the lowest mean was 
displayed by “Place.” 3 )  In terms of problems in providing services, the municipality had problems as 
follows: 1 ) insufficiency of car park space (Place); 2 ) the unavailability of computers for those receiving 
services (Equipment and facilities); 3 )  insufficiency of service officers (Service officers), and 4 )  no 
service procedures shown to service receivers. The research recommended that: 1 )  the municipality 
should have space for children accompanying service receivers; 2 ) there should be sufficient IT facilities 
needed by service receivers, such as Line, email, for sending and receiving documents conveniently; 3 ) 
public participation in the operation of the municipality should be promoted; and 4 )  service receivers 
should have a chance to provide their feedbacks about the municipality services through a feedback box, 
websites, call centers, etc.  

(Total 143 pages) 
Keywords : Developmental approaches, Service provision, Pathumthani 
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บทที ่1 
 

บทน า 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

การให้บริการประชาชนเป็นนโยบายท่ีทุกรัฐบาลใหค้วามส าคญัและพยายามผลกัดนัให้มี
การพัฒนาคุณภาพการให้บ ริการประชาชนให้ ดี ข้ึนมาโดยตลอด ทั้ งน้ี เน่ืองจากในสังคม
ประชาธิปไตยนั้นการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นพนัธกิจส าคญัอนัดบัแรกท่ีรัฐ     
พึงกระท า ทุกภูมิภาคส่วนต่างมีเป้าหมายเดียวกัน คือ การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง(Citizen 
Centered) ในปัจจุบนัความสัมพนัธ์ระหวา่งภาครัฐและประชาชนไดเ้พิ่มมากข้ึนรวมทั้งประชาชนมี
การเรียกร้องการบริการท่ีดีข้ึน เน่ืองจากเทคโนโลยีสมยัใหม่เปิดโอกาสให้ประชาชนทัว่ไปหรือ
องค์กรประชาชนเปิดเผยความตอ้งการของตนให้สังคมไดรั้บรู้ง่ายข้ึน ประชาชนมีระดบัการศึกษา
สูงข้ึนและมีค่านิยมประชาธิปไตยท่ีมากข้ึน ท าให้ภาครัฐตอ้งการปฏิบติังานท่ีมีความโปร่งใสและ
รับผิดชอบในการด าเนินงานมากข้ึน รวมถึงการท างานท่ีมีประสิทธิภาพและคุม้ค่ากบัเงินภาษีของ
ประชาชน (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2552) 

 
งานบริการต่างๆของส่วนราชการในช่วงท่ีผา่นมามกัจะไดรั้บเสียงวพิากษว์ิจารณ์อยา่งหนกั

ในดา้นการบริการในดา้นต่าง ๆ ภาครัฐบาลจึงไดมี้ความพยายามในการปรับปรุงกลไกการให้บริการ
ของรัฐจากผลการวิเคราะห์แนวทางการด าเนินการแกปั้ญหาดงักล่าวในช่วงแผนพฒันาเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติท่ีผ่านมา สามารถสรุปปัญหาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของภาครัฐได ้3 แนวทางคือ 
1) ควรปรับปรุงกลไกและอตัราค่าบริการเพื่อให้สามารถบริการประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพข้ึน
โดยอาจว่าจ้างก าลังคนเพิ่มเติมมาสนับสนุนการท างานให้มีความคล่องตัวรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 2) 
ปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการให้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนภายในหน่วยงานเดียวกนัหรือ
อาจเป็นการรวมการให้บริการจากหลายหน่วยงานมาอยู่ภายใตร้ะบบและองค์กรเดียว และ 3) ควร
มอบให้ภาคเอกชนเขา้มามีส่วนร่วมในการให้บริการ ในกิจการบางส่วนอนัเป็นการเพิ่มความสะดวก
และความคล่องตวัแก่ผูม้าใช้บริการ การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชนภาครัฐตอ้ง
สามารถตอบสนองต่อสังคมและความตอ้งการของประชาชนท่ีหลากหลายไดอ้ยา่งมีคุณภาพ โดยการ
พัฒนากระบวนการท างาน  ทั้ งรูปแบบการเข้าถึงบริการ ระยะเวลา ขั้นตอนการให้บริการ ซ่ึง
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สอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย  พ.ศ. 2564-2565 ยุทธศาสตร์ท่ี 1 คือ ยึด
ผูรั้บบริการเป็นศูนย์กลางและยกระดับสู่การให้บริการส่วนบุคคลปรับเปล่ียนวฒันธรรมการ
ใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2565) 

 
ประเทศไทยมีการแบ่งรูปแบบการปกครองทอ้งถ่ิน 2 รูปแบบ คือ องค์กรปกครองส่วน 

ทอ้งถ่ินรูปแบบทัว่ไป และองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบพิเศษ องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
รูปแบบทัว่ไปมี 3 ประเภท คือ 1) องค์การบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) 2) องค์การบริหารส่วนต าบล 
(อบต.) 3) เทศบาลองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินทุกรูปแบบมีความคล้ายกันในพลวตัรของงาน 
บริการพื้นฐานท่ีมุ่งเน้นบริการประชาชนในพื้นท่ีท่ีรับผิดชอบของแต่ละทอ้งถ่ินแต่มีความแตกต่าง
กนัในหลายมิติ ทั้ งด้านอ านาจหน้าท่ีตามกฎหมายท่ีบญัญัติไวซ่ึ้งท้องถ่ินรูปแบบทัว่ไปสามารถ 
เปล่ียนแปลงฐานะและเพิ่มอ านาจหนา้ท่ีเพื่อรองรับกบังานบริการประชาชนครอบคลุมทุกมิติไดต้าม 
ศกัยภาพของท้องถ่ินนั้ นๆ ซ่ึงประกอบด้วย จ านวนประชากรเขตพื้นท่ีงบประมาณรายได้และ
องค์ประกอบเสริมอ่ืนๆการปกครองทอ้งถ่ินในรูปแบบของเทศบาลนั้น เทศบาลเกิดข้ึนอย่างเป็น
ทางการเม่ือปี พ.ศ.2476 ในปัจจุบนั พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 ไดแ้บ่งประเภทของเทศบาล
ออกเป็น 3 แบบ คือ 1) เทศบาลต าบล  2) เทศบาลเมือง 3) เทศบาลนคร 

 
เทศบาลต าบลเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินส าหรับเมืองขนาดเล็ก โดยทัว่ไปเทศบาล

ต าบลมีฐานะเดิม เป็นสุขาภิบาลหรือองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) เทศบาลต าบลมี
นายกเทศมนตรี คนหน่ึงท าหน้าท่ีหัวหน้าฝ่ายบริหารและสภาเทศบาล ซ่ึงประกอบด้วยสมาชิก
จ านวน 12 คน ท่ีราษฎรในเขตเทศบาลเลือกตั้งมาท าหนา้ท่ีฝ่ายนิติบญัญติั นายกเทศมนตรีมาจากการ
เลือกตั้งโดยตรงของราษฎรในเขตเทศบาลทอ้งถ่ินท่ีเป็นเทศบาลต าบลเจริญเติบโตข้ึนจนมีประชากร
ถึง 10,000 คน และมีรายไดพ้อควรอาจไดรั้บการยกฐานะข้ึนเป็นเทศบาลเมือง มีอ านาจหน้าท่ีและ
ความเป็นอิสระมากข้ึน อาจยุบองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินขา้งเคียงเขา้มารวมด้วยแต่ทั้งน้ี ตอ้ง
เป็นไปตามเจตนารมณ์ของประชาชนท่ีอยูใ่นทอ้งท่ีนั้นๆ 

 
บทบาทหน้าท่ีของเทศบาลต าบล คือ การให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลกั

เดียวกันในการจัดบริการก็ คือ เพื่อให้ประชาชนในท้องถ่ินได้รับประโยชน์และคุณภาพการ
ใหบ้ริการมากท่ีสุด ดงันั้นการบริการสาธารณะใดๆจะเกิดคุณภาพการใหบ้ริการมากนอ้ยเพียงใดนั้น
สามารถวดัได้จากความรู้สึกของประชาชนท่ีมีต่อการบริการนั้นๆการให้บริการประชาชน การ
อ านวยความสะดวกเพิ่มความรวดเร็วในการบริการและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนให้
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ได้รับความพึงพอใจในการรับบริการเพราะหากเทศบาลมีการบริการประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพแลว้ ก็จะส่งผลถึงคุณภาพชีวิตท่ีดีของประชาชน ประหยดังบประมาณ ประหยดัเวลา
ในการให้บริการและท าให้การปฏิบัติส าเร็จตามนโยบาย ซ่ึงในการท่ีจะท าให้การให้บริการ
ประชาชนเกิดประสิทธิภาพและผลสัมฤทธ์ิหรือไม่นั้น ส่วนหน่ึงก็ตอ้งเกิดจากความตอ้งการและ
ความพอใจของประชาชนดว้ย การให้บริการถือเป็นกลยุทธ์หน่ึงท่ีใชใ้นการแข่งขนักนัในทางธุรกิจ 
หรือแมก้ระทัง่องคก์รของรัฐท่ีไม่หวงัผลก าไรก็น าแนวคิดในการให้บริการไปใชใ้นองคก์ร เพื่อหวงั
ใหป้ระชาชนผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

 
เทศบาลต าบลล าลูกกาเป็นหน่วยงานปกครองส่วนท้องถ่ินได้รับการจดัตั้ งข้ึนเพื่อให้

ประชาชนในทอ้งถ่ินไดมี้ส่วนร่วมในการปกครองตนเอง โดยมีเทศบาลเป็นศูนยก์ลางและมีหน้าท่ี
หลักคือการด าเนินกิจการทั้ งปวงเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินท่ีมีความใกล้ชิดกับ
ประชาชนมากท่ีสุด มีหน้าท่ีในการให้บริการประชาชน โดยตอ้งให้การดูแลประชาชนตั้งแต่แรกเกิด 
มีการบริการท่ีครอบคลุมตั้งแต่การดูแลสุขภาพอนามยั ความเป็นอยู ่ท่ีอยูอ่าศยั การสงเคราะห์ผูย้ากไร้
ไปจนถึงการส่งเสริมอาชีพเพิ่มรายได้ มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการบริการสาธารณะของ
ประชาชนประกอบกบัปัจจุบนัน้ีการบริหารงานภาครัฐจ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญักบัผลลพัธ์ของงานท่ี
เกิดข้ึนคือความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชนและการบริการท่ีได้มาตรฐานหน่วยงานของรัฐ
จ าเป็นต้องปรับปรัชญาการให้บริการ โดยมุ่งสร้างการแข่งขันในการให้บริการประชาชนและ
เสริมสร้างจิตส านึกในการให้บริการแก่เจา้หน้าท่ีเพื่อน าไปสู่การสร้างระบบการบริหารและการ
บริการของรัฐท่ีรวดเร็วเสมอภาคเป็นธรรมและเป็นท่ีพึงพอใจแก่ประชาชนมากท่ีสุด แต่ในการพฒันา
จดัการด้านการให้บริการแก่ประชาชนยงัคงมีปัญหาอยู่หลายประการ เช่น เจ้าหน้าท่ีขาดมนุษย์
สัมพนัธ์ท่ีดี เจา้หนา้ท่ีแต่งกายไม่สุภาพ สถานท่ีให้บริการมีไม่เพียงพอ แสงสวา่งมีไม่ทัว่ถึง ห้องสุขา
มีไม่ เพียงพอและไม่สะอาดเท่าท่ีควร การจัดสถานท่ีให้บริการไม่เป็นสัดส่วนและไม่ชัดเจน 
เทคโนโลยีท่ีใช้ในการให้บริการไม่ทนัสมยั หรือแมแ้ต่ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกก็ยงัมีปัญหาอยู่
เหมือนกนั เช่น เกา้อ้ีนัง่รอมีไม่เพียงพอ ไม่มีป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจน เอกสารคู่มือต่างๆ มีน้อย
เกินไป เป็นตน้ ท าให้ประชาชนท่ีมารับบริการไม่ไดรั้บความสะดวกเท่าท่ีควร ปัญหาดงักล่าวยงัไม่
สามารถแกไ้ขเป็นรูปธรรมได ้อีกทั้งการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนในดา้นอ่ืนๆของเทศบาลยงั
ไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร 

 
ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาการพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอ 

ล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 4 ดา้น ได้แก่ 1) ด้านสถานท่ี 2) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก        
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3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 4) ด้านกระบวนการให้บริการ มาเป็นกรอบแนวคิด เพื่อจะได้ทราบ
ปัญหา พร้อมทั้งเสนอแนะแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบล ล าลูกกาให้
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนใน
เทศบาลต าบลล าลูกกาและน าไปปรับใชใ้นงานบริการดา้นอ่ืนๆ หรืองานท่ีมีความคลา้ยคลึงกนัได ้

 

1.2 วตัถุประสงค์การวจิัย 
  

เพื่อตอบค าถามการวจิยัขา้งตน้ ผูว้จิยัจึงก าหนดวตัถุประสงคก์ารวจิยัไวด้งัน้ี 

1) เพื่อศึกษาระดับการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดั

ปทุมธานี  

2) เพื่อศึกษาปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั

ปทุมธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

3) เพื่อเปรียบเทียบปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั

ปทุมธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

4) เพื่อศึกษาการพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั
ปทุมธานี 
 

1.3 สมมติฐานการวจิัย 
 

จากกรอบแนวคิดท่ีน าเสนอขา้งตน้ ผูว้จิยัจึงก าหนดสมมติฐานไว ้ดงัน้ี 
ผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของ

เทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี แตกต่างกนั 
 

1.4 ขอบเขตการวจิัย 
 

 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
เป็นการวิจยัปัญหาและการพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 

จงัหวดัปทุมธานี โดยผูศึ้กษาน าแนวคิดของ เทพศกัด์ิ บุญรัตนพนัธ์ (2558) ซ่ึงได้ กล่าวถึง การ
ให้บริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีบุคคลกลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีเก่ียวขอ้งกบั
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การให้บริการสาธารณะซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนมีหน้าท่ีในการส่งต่อการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน ซ่ึงผูศึ้กษา
ได้น าเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสอดคลอ้งกบัการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 
จงัหวดัปทุมธานี แบ่งออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

1) ดา้นสถานท่ี 
2) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
3) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
4) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 
ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ 
1) เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี 

จ านวน 97 คน (เทศบาลต าบลล าลูกกา, 2565)  
2) ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ปี 

พ.ศ.2564 จ านวน 8,732 คน (เทศบาลต าบลล าลูกกา, 2565) 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีน ามาศึกษาในคร้ังน้ี มี 2 กลุ่ม คือ 
 
1) กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีไดม้าจากการคดัเลือกจากประชาชนผูรั้บบริการของเทศบาลต าบลล าลูก

กา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบการสุ่มตวัอยา่งโดยใชห้ลกัสถิติ 
ซ่ึงใชสู้ตรในการก าหนดขนาด (Yamane, 1967) กลุ่มตวัอยา่งมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 95% ซ่ึงจะได้
ขนาดตวัอย่างจ านวน 400 คน ด้วยวิธีการสุ่มตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) ให้ได้
กลุ่มตวัอยา่งครบตามเกณฑท่ี์ก าหนด  

2) กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัเชิงคุณภาพ การสัมภาษณ์เชิงลึกผูใ้ห้ข้อมูลส าคญั (Key 
Informants)  จ  านวน 10 คน ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 
จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 3 คน  และ ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล า
ลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 7 คน  

  
ขอบเขตดา้นเวลา  
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การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการศึกษาในช่วง เดือนมิถุนายน – กนัยายน พ.ศ.2565 
 

1.5 กรอบแนวคดิการวจิัย 
 

จากทฤษฎี แนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีจะน าเสนอต่อไปในบทท่ี 2 ผูว้ิจยัไดพ้ฒันา
กรอบแนวคิดของการวจิยัในคร้ังน้ีไวด้งัรูปท่ี 1.1 
 
          ตวัแปรตน้            ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

รูปท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการวิจยั 
ท่ีมา : ผูว้จิยั, 2565 

 

1.6 นิยามศัพท์ 
 
การให้บริการ หมายถึงการด าเนินกิจการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนของ

เทศบาลต าบลล าลูกกา เพื่อให้ประชาชนผูรั้บบริการได้รับความสะดวก  รวดเร็วและบรรลุตาม

ปัจจัยประชากรศาสตร์ 

1) เพศ    
2) อาย ุ  
3) ระดบัการศึกษา 
4) อาชีพ 
5) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
6) ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
7) หน่วยงานท่ีมารับบริการ 

การให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา  
อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี  4 ด้าน 
1) ดา้นสถานท่ี  
2) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก  
3) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
4) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
 

ปัญหาและการพฒันาการให้บริการของเทศบาล
ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี 
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วตัถุประสงคโ์ดยแบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นสถานท่ี 2) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
3) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 
1) ดา้นสถานท่ี หมายถึง สถานท่ีตั้ง และ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีท่ีให้บริการ

แก่ประชาชนผูรั้บบริการการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ ป้ายหรือแผนผงัท่ีแสดง ค าแนะน าและขั้นตอนใน
การขอรับบริการ การจดัสถานท่ีพกัรอ ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนแก่ประชาชนผูรั้บบริการ 

 
2) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง การจดัการใดๆของเทศบาล

ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ให้ผูรั้บบริการมองเห็นหรือสัมผสัแลว้รู้สึกถึงความ
สะดวก ความพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เคร่ืองมือ เช่น คอมพิวเตอร์ 
เคร่ืองถ่ายเอกสาร เป็นตน้ ในการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการ 

 
 3) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ หมายถึง บุคคลผูป้ฏิบติังานในเทศบาลต าบลล าลูก

กา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ท าหน้าเป็นผูใ้ห้บริการตามกระบวนการและขั้นตอนตั้งแต่
เร่ิมต้นจนส้ินสุดการให้บริการ ความรู้ความสามารถ ความเข้าใจในระเบียบ กฎหมายต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งการให้ค  าแนะน า รวมถึงพฤติกรรมและการแสดงออกในการให้บริการการแสดงความเต็ม
ใจท่ีจะช่วยเหลือ และพร้อมท่ีจะให้บริการทันที จ านวนบุคลากรท่ีท าหน้าท่ีให้บริการ การจัด
บุคลากรใหเ้หมาะสมกบัปริมาณงาน 

 
4) ด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง รูปแบบ วิธีการและระยะเวลาในการ

ติดต่อขอรับบริการ ตั้งแต่ก่อนเขา้รับบริการ ระหวา่งเขา้รับบริการ จนส้ินสุดการใหบ้ริการ 
 

การพัฒนา หมายถึง การน าขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากประชาชนผูรั้บบริการท่ีเทศบาลต าบลล า
ลูกกา มาวเิคราะห์ และปรับปรุงการใหบ้ริการ ใหเ้ป็นไปในทิศทางท่ีดีข้ึน  

 
เทศบาลต าบล หมายถึง หน่วยงานของรัฐในระดบัทอ้งถ่ิน มีบทบาทหน้าท่ีในการพฒันา

เศรษฐกิจ สังคมและวฒันธรรม เช่น การจดัเก็บภาษี การดูแลดา้นโครงสร้างการควบคุมและป้องกนั
โรค การบรรเทาสาธารณภยั การส่งเสริมพฒันาการศึกษาศาสนาและวฒันธรรม ฯลฯ ในการวิจยั
คร้ังน้ี คือ เทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 
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ลักษณะประชากรศาสตร์ หมายถึง ลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ หน่วยงานท่ีมารับบริการ  

 
ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 

จงัหวดัปทุมธานี 
 

1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

การศึกษาคร้ังน้ี คาดวา่จะเกิดประโยชน์ดงัต่อไปน้ี 
1) ผูบ้ริหาร บุคลากรและผูท่ี้เก่ียวขอ้งของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั

ปทุมธานี ไดท้ราบและเขา้ใจขอ้มูลสภาพปัญหาการใหบ้ริการประชาชน 
2) ท าเพื่อน าผลท่ีได้จากการวิจยัไปเป็นขอ้มูลในการพฒันาการให้บริการของเทศบาล

ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 

 
 
 

 
 



 

บทที ่2 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง การพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 
จงัหวดัปทุมธานี ซ่ึงเป็นการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed-Methodology Research) ประกอบ ไปด้วย 
การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ด้วยเทคนิคการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผูว้ิจยัได้ศึกษาเอกสารและงานวิจยัในด้านต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานวิจยัเพื่อท่ีจะน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาคน้ควา้งานวิจยัเร่ืองน้ีให้ส าเร็จและ
เป็นไปตามท่ีไดต้ั้งเป้าหมายเอาไวโ้ดยไดน้ าแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งน ามาใช้ในการศึกษาอนั
ประกอบดว้ย 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
2.4 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชนภาครัฐ 
2.5 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.6 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัองคก์รปกครองทอ้งถ่ิน  
2.7 ขอ้มูลพื้นฐานของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 
2.8 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 
 

การให้บริการถือได้ว่าเป็นหน้าท่ีหลักท่ีส าคัญในการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะ
ลักษณะงานท่ีต้องมีการติดต่อสัมพันธ์โดยตรงกับประชาชน โดยหน่วยงานหรือเจ้าหน้าท่ีผู ้
ใหบ้ริการมีหนา้ท่ีในการส่งมอบการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทนัที 

 
2.1.1 ความหมายของการให้บริการ 
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เล่ือมใส ใจแจง้ (2546) ได้เสนอแนวความคิดในการบริการประชาชนท่ีดีและมีคุณภาพ
ตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะท่ีจะท าให้ชนะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระท าได้ ทั้งก่อนการ
ติดต่อระหว่างการติดต่อและหลกัการติดต่อโดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบัในองค์กร 
รวมทั้งผูบ้ริหารขององค์กรนั้นๆ ทั้งน้ีการบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อรับบริการเกิด
ความเช่ือถือ ศรัทธาและสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใชบ้ริการต่างๆในโอกาสหนา้ต่อไป สรุป 
ไดว้า่ การให้บริการประชาชนท่ีดี ควรเป็นการใหบ้ริการแบบครบถว้นสมบูรณ์เป็นการพฒันาระบบ 
การให้บริการและทศันคติ วิธีคิด วิธีท างานของพนกังานส่วนต าบลท่ีมีเป้าหมายท่ีจะให้ประชาชน
ไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอย่างครบถว้นสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้ บริการมุ่งท่ีจะ
ให้บริการในเชิงส่งเสริม และสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ท่ี ดีระหว่างผู ้ให้บริการ และ
ผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการใหบ้ริการท่ีมีความถูกตอ้งชอบธรรม สามารถตรวจสอบไดส้ร้าง ความ
เสมอภาคทั้ง ในการให้บริการและในการท่ีจะไดรั้บบริการจากพนกังานส่วนต าบลของรัฐ ท าให้เกิด
ความพึงพอใจสูงสุด 

 
วรุณพร บุญสมบติั (2548) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม 

หรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์รในอนัท่ีจะสนองความตอ้งการ 
ของบุคคลอ่ืนตามท่ีคาดหวงัและท าให้เกิดความพึงพอใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บและกล่าววา่การให้บริการวา่ 
คือ ประโยชน์หรือความพอใจ ซ่ึงไดเ้สนอไวเ้พื่อขายหรือจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 

 
สุนนัทา ทวผีล (2550) กล่าวถึงการใหบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี  
1) หลกัความสอดคล้องกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ 

บริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่ 
เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ใน การเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆ  

2) หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 
มิใช่ท าๆหยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 

3) หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั  

4) หลกัความประหยดั ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะ 
ไดรั้บ 
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5) หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย 
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผูบ้ริการ 
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

 
ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต  (2554) กล่าวว่า หลายทศวรรษนับจากประเทศไทยผ่านการ 

เปล่ียนแปลงรูปแบบของการบริหารจากระบอบการใช้อ านาจแบบอ ามาตยาธิปไตย (Bureaucratic 
Polity) มาเป็นการปกครองท่ีเน้นการให้อ านาจแก่ตัวแทนของประชาชนผ่านระบบรัฐสภา 
(Parliamentary Regime) การบริหารงานภาครัฐไทย ไม่ค่อยได้ให้ความส าคัญเท่าใดนักกับการ 
ให้บริการประชาชน ไม่วา่จะมองในแง่คุณภาพการตอบสนองความตอ้งการให้เกิดผล หรือปริมาณ
ของ การให้บริการท่ีเพียงพอเพื่อสนบัสนุนการเติบโตของภาคธุรกิจและภาคประชาชน และยิ่งให ้
ความส าคัญน้อยลงไปเม่ือกล่าวถึงเร่ืองคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) โดยได้ไปให้
ความส าคญักบัประเด็นความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ พร้อมกบัมีเคร่ืองมือวดัประเมิน 
ความพึงพอใจแบบต่างหน่วยต่างว่ากนัไปเอง การใช้เคร่ืองมือวดัคุณภาพของการให้บริการท่ีได ้
มาตรฐาน จึงไม่ปรากฏแพร่หลายมากนกักบัหน่วยงานภาครัฐไทยท่ีท าหน้าท่ีหลกัในการจดับริการ 
สาธารณะ แมร้ะบบราชการของเรา หลายท่ีผา่นมาจนปัจจุบนั จะอยูใ่นภาวะของการบริหารราชการ 
แบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิ (Result-Based Management) ก็ตาม แตกต่างไปจากการบริหารภาครัฐของ 
ประเทศในโลกตะวนัตก ยกเวน้ไวแ้ต่ในแวดวงวชิาชีพการพยาบาลของไทย ท่ีดูจะไดรั้บความสนใจ 
และมีการพฒันาองค์ความรู้ ตลอดไปจนถึงการพฒันาเคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการอย่าง 
กวา้งขวางต่อเน่ือง 

 
สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ โดยพื้นฐานแล้ว 

นบัเป็นเร่ืองท่ียากเน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละคาดหมาย 
ล าบาก จึงได้มีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเน่ืองในการพยายามค้นหาแนวทางการ
ประเมิน หรือวดัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงมิติของการปฏิบติัและสามารถ
น าไปสู่การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเด่นชดัท่ีสุด 

 
วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าววา่ บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไม่มีตวัตน จบัตอ้งไม่ได้

และเป็นส่ิงท่ี ไม่ถาวร เป็นส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดข้ึนจากการปฏิบัติของผู ้
ให้บริการโดยส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการหรือลูกคา้ เพื่อใช้บริการนั้นๆ โดยทนัทีหรือ
ภายในระยะเวลาเกือบจะทนัทีท่ีมีการใหบ้ริการ  



 12 

Kotler (2010) ไดก้ล่าววา่ การบริการ หมายถึง ปฏิบติัการใด ๆ ท่ีบุคคลกลุ่มหน่ึงสามารถ
น าเสนอให ้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่ไดส่้งผลถึงความเป็นเจา้ของส่ิงใด โดยมี
เป้าหมาย และความ ตั้ งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้ งน้ีการกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่
รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนก็ได ้

 
ลกัษณะการบริการ การบริการมีลักษณะท่ีส าคญั 4 ประการดงัน้ี (Kotler & Armstrong, 

2008) 
1) ไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) หมายความว่า บริการไม่สามารถ

มองเห็นหรือเกิด ความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ  
2) ไม่แน่นอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายความว่า คุณภาพของบริการไม่

แน่นอนข้ึนอยู ่กบัวา่ผูข้ายบริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน และอยา่งไร  
3) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) กล่าวคือ การบริโภคบริการจะ

เกิดข้ึนพร้อม ๆ กนั ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการรายหน่ึงสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดเ้พียงหน่ึงเดียวในช่วงเวลา
ใดเวลาหน่ึงเท่านั้นไม่เพียง เท่าน้ีผูใ้ห้บริการแต่ละคนจะมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีไม่สามารถให้คนอ่ืน
ให้บริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ส่งผลให้การบริการมีขอ้จ ากดัในเร่ือง
ของเวลา 

4) ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บเอาไวไ้ด้ ถ้าความ
ตอ้งการมี สม ่าเสมอการใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการมีไม่แน่นอนจะท าให้
เกิดปัญหาคือบริการไม่ทนัหรือในบางกรณีก็ไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการ 

 
สรุปได้ว่า การให้บริการ หมายถึง การด าเนินกิจการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

ประชาชน เพื่อให้ประชาชนผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว และบรรลุตามวตัถุประสงค ์โดย
แบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นสถานท่ี 2) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 3) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ 4) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 

การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิ่งในงานดา้นต่างๆ เพราะบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือ 
การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการด าเนินงานใดๆท่ีปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ 
และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใดๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ยเสมอยิ่งเป็น 
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ธุรกิจบริการตวับริการนั้นเองคือ สินคา้ การขายจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งมีการบริการท่ีดี กิจการ 
คา้จะอยู่ไดต้อ้งท าให้เกิดการ “ขายซ ้ า” คือ ตอ้งรักษาลูกคา้เดิมและเพิ่มลูกคา้ใหม่ การบริการท่ีดีจะ 
ช่วยรักษาลูกคา้เดิมไว ้ท าให้เกิดการขายซ ้ าแลว้ซ ้ าอีก และชกัน าให้มีลูกคา้ใหม่ ๆ ตามมาเป็นความ
จริงวา่ “เราสามารถพฒันาคุณภาพสินคา้ทีละตวัได ้แต่การพฒันาคุณภาพบริการตอ้งท าพร้อมกนัทั้ง 
องค์กร” การพฒันาคุณภาพของการบริการเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีทุกคนในองค์กรจะตอ้งถือเป็น 
ความรับผดิชอบร่วมกนั มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนัหรือสูญเสียลูกคา้ไป 

 
2.2.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 
พีรสิทธ์ิ ค  านวณศิลป์ (2541) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการบริการวา่ บริการท่ีดีหรือมี คุณภาพ

นั้นจะตอ้งไม่ท าให้ผูรั้บบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน ผูใ้ห้บริการตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี มี การ
ทกัทายโอภาปราศรัย และเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการหรือท่ีว่า “หน้าไม่งอ รอไม่นาน วาจาไพเราะ 
เสนาะหู” นอกจากเกณฑ์ดงักล่าวแลว้ ยงัมีเกณฑ์ในการวดัคุณภาพบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงแวดลอ้ม 
หรือสถานท่ีให้บริการท่ีเรียกวา่ “5ส” คือ แสง สี เสียง สะอาดและสะดวก ซ่ึงหมายความวา่สถานท่ี 
ให้บริการจะต้องมีแสงสว่างท่ีเพียงพอหรือเหมาะสม สถานท่ีให้บริการจะต้องมีส่ิงท่ีเป็นท่ี
สอดคล้อง กบัชนิดของบริการ เช่น สถานบริการ สาธารณสุขควรมีสีขาวสะอาด เสียงของสถาน
บริการก็ควรจะไม่มีความดงัหรืออึกทึกไม่เหมาะสม เช่น โรงพยาบาลควรจะมีเสียงเงียบสงบ โรง
มหรสพก็ควรจะมี เสียงดังไพเราะ ความสะอาดเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการทุกคนต้องการ เช่น สถาน
บริการสาธารณสุขตอ้งใหบ้ริการท่ีสะอาดและทา้ยท่ีสุดคือ ความสะดวก ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งของสถาน
บริการนั้นตอ้งมีความ สะดวกในการติดต่อหรือเขา้รับบริการ ไม่ตั้งอยู่ห่างไกล เช่น อยู่ในชนบท
หรือขาดความสะดวกในการ ไปรับบริการ สรุปก็คือ ความยากในการพฒันาคุณภาพของการบริการ
และการบริหารเพื่อให้บริการมี คุณภาพนั้นอยูท่ี่การทราบความตอ้งการ ความคาดหวงั ค่านิยม และ
รสนิยมของผูใ้ชบ้ริการ 

 
ชชัวาล  อรวงศศุ์ภทตั (2557) กล่าววา่ ส่วนแนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการเป็น 

แนวคิดท่ีได้รับการเสนอไวโ้ดยโครนินและเทเลอร์ (Cronin and Taylor, 1992) ในทัศนะของ 
นกัวิชาการทั้งสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์
ของผูรั้บบริการไดรั้บบริการ กบัความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการนั้นมีในช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็น
ส่ิงท่ี ช่วยให้สามารถวดัคุณภาพการให้บริการได ้ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการในมุมมองเชิงการตลาด 
คอร์ ดบัเป้ิลสก้ี รัสท ์และซาร์ฮอริก (Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความไว้
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ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการและองค์กรท่ีให้บริการท่ี 
สามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคล แนวคิดพื้นฐานท่ีมอง 
คุณภาพการให้บริการผา่นกรอบการมองดา้นความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ี ไดรั้บการสนบัสนุน
จากนักวิชาการอีกท่ านหน่ึงคือบิทเนอร์ (Bitner, 1992) ซ่ึ งอธิบายจากผลงานวิจัย ท่ีได้เคย
ท าการศึกษาไว ้วา่ คุณภาพการใหบ้ริการสามารถวดัโดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้ 

 
มิลเล็ท (Millet อา้งถึงใน คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547) กล่าวว่า เป้าหมาย

ส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมี
หลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน 
ภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่า คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอย่างเท่า 
เทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชน จะได้รับการ
ปฏิบติั ในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานในการให้บริการเดียวกนัการให้บริการท่ีตรงเวลา 
หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ การให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังาน
ของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะตอ้งสร้างความไม่
พอใจให้แก่ประชาชนการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะ มี
จ านวน การให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม มิลเล็ท เห็นวา่ ความเสมอภาคหรือการ
ตรงต่อ เวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ  านวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการ
สร้างความ ไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ี เป็นไปอย่างสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจ
ของหน่วยงานท่ีให้บริการว่า จะให้บริการ หรือ หยุดบริการเม่ือใดก็ได้และการให้บริการอย่าง
กา้วหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผล
การปฏิบติังาน กล่าวอีก นยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ีไดม้าก
ข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 
แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงส าคญัหน่ึงในการสร้างความแตกต่าง

ของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการ 
ให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้าก 
ประสบการณ์ในอดีตจากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถา้ 
เขาได้รับในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือเขามีความต้องการในรูปแบบท่ีตอ้งการ ดงันั้น จึงตอ้งค านึงถึง 
คุณภาพของการให้บริการซ่ึงการบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ย คุณสมบติัส าคญั 
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ต่างๆ เหล่าน้ี คือ ประการแรก ความเช่ือถือได้ อนัประกอบด้วย ความสม ่าเสมอ ความพึ่ งพาได ้
ประการท่ีสอง การตอบสนอง ประกอบดว้ย ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการ
และการอุทิศเวลา มีการติดต่ออย่างต่อเน่ืองปฏิบัติต่อผู ้ใช้บริการเป็นอย่างดี ประการท่ีสาม
ความสามารถ ประกอบด้วยสามารถในการให้บริการ สามารถในการส่ือสาร สามารถในความรู้
วชิาการท่ีจะให้บริการ ประการท่ีส่ี การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการ
ได้สะดวก ระเบียบ ขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไป ผูใ้ช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาท่ี
ใหบ้ริการเป็นเวลาท่ี สะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก ประการ
ท่ีห้า ความสุภาพ อ่อนโยน ประกอบด้วยการแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช้บริการ ให้การต้อนรับท่ี
เหมาะสม ผูใ้ห้บริการมี บุคลิกภาพดี ประการท่ีหก การส่ือสาร ประกอบด้วย มีการส่ือสารช้ีแจง
ขอบเขตและลกัษณะงาน บริการ มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ ประการท่ีเจ็ด ความซ่ือสัตย ์
คุณภาพของงานบริการมี ความ เท่ียงตรงน่าเช่ือถือ ประการท่ีแปด ความมัน่คง ประกอบดว้ยความ
ปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ประการท่ีเกา้ ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย การเรียนรู้
ผูใ้ชบ้ริการ การให้ค  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ และประการ
สุดทา้ย การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ประกอบดว้ย การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมส าหรับให้บริการ 
การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความ สะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ การจดัสถานท่ีให้บริการสวยงาม สะอาด 
โดยคุณภาพการใหบ้ริการเป็นแนวคิด ในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 

 
สรุปไดว้่า คุณภาพการบริการ หมายถึง สภาวะการณ์ปฏิบติังานท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ช้

สินคา้หรือบริการขององค์กรใดองคก์รหน่ึง หรือสินคา้และบริการใดบริการหน่ึง ซ่ึงการให้บริการ
สามารถท าได้หลายวิธีท่ีจะท าให้ผูบ้ริการเกิดความพึงพอใจหรือประทับใจในการบริการนั้ น 
คุณภาพการ ให้บริการอาจประกอบกันเข้าด้วยหลายๆ องค์ประกอบ เช่น ความเช่ือถือได้ การ
ตอบสนองด้วยความ เต็มใจท่ีจะให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บ ริการและการอุทิศเวลา 
ความสามารถ ในการใหบ้ริการ สามารถในการส่ือสาร สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ การ
เขา้ถึงบริการหรือรับบริการได ้สะดวก ความสุภาพอ่อนโยน ให้การตอ้นรับท่ีเหมาะสม ผูใ้ห้บริการ
มีบุคลิกภาพดี การส่ือสาร มีการ อธิบายขั้นตอนการให้บริการ ความซ่ือสัตย ์เท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
ความมั่นคง ความเข้าใจ การสร้างส่ิงท่ี จับต้องได้ การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมส าหรับ
ให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความ สะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ การจดัสถานท่ีให้บริการ
สวยงาม สะอาด 
 

2.3 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
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2.3.1 ความหมายของการบริการสาธารณะ 
 
การให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) เป็นหน้าท่ีกิจการท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพื่อ 

สนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน โดยเป็นกิจการทีอยูใ่นการอ านวยการของรัฐ ทั้งการท่ี
รัฐเป็นผูด้  าเนินการเองหรือหน่วยงานเอกชนเขา้มาด าเนินการแทนในการนั้นๆ ซ่ึงการให้บริการ 
สาธารณะนั้น มีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายและนิยามดงัน้ี 

 
บรรจบ กาญจนดุล (2546) ให้ความหมาย Public Service Delivery หมายถึง กิจกรรมทุก

ประเภทท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน อาจแบ่งไดเ้ป็น 2 ประการ คือ กิจกรรม
ท่ีตอบสนองความตอ้งการไดรั้บความปลอดภยัอย่างหน่ึงและกิจกรรมท่ีตอบสนองความ ตอ้งการ
ดา้นความสะดวกสบายในการด าเนินชีวติอีกอยางหน่ึง 

 
เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ (2536) ไดไ้ห้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า หมายถึง 

การทีบุคคลกลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการสาธารณะ ซึง
อาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหน้าท่ีการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมี 
จุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวมการให้บริการสาธารณะท่ีเป็น 
ระบบ 

ปฐม มณีโรจน์ (2538 อา้งถึงใน สุวฒัน์ บุญเรือง, 2545) ไดใ้ห้ความหมายของ การ บริการ
สาธารณะวา่ เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อ ตอบสนองต่อ
ความต้องการและเพื่อให้เกิดความพึงพอใจจากความหมาย ดังกล่าวน้ีสามารถพิจารณา การ
ให้บริการสาธารณะวา่ประกอบดว้ยผูใ้ห้บริหาร (Providers) และผูบ้ริการ (Recipients) โดยฝ่าย แรก
ถือปฏิบติัเป็นหนา้ท่ีท่ีตอ้งใหบ้ริการ เพื่อใหฝ่้ายหลงัเกิดความพึงพอใจ 

 
มณีวรรณ ตันไทย (2546) ให้ความหมายวา การท่ีองค์กรราชการได้กระจายสินค้า 

สาธารณะออกไปให้คนในสังคมเพื่อความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน พฤติกรรมการให้บริการจึงเป็นการศึกษา
กิริยา อาการท่ีแสดงออกหรือปฏิกิริยาของเจา้หนา้ท่ีองคก์รท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบ้ริการแก่ผูท่ี้มา
รับ บริการ 

 
ปริมพร อมัพนัธ์ (2548) กล่าวว่า การให้บริการสาธารณะเป็นการบริการในฐานะท่ี เป็น

เจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการเพื่อให้เกิดความพอใจ จาก
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ความหมายน้ีจึงเป็นการพิจารณาการให้บริการว่า ประกอบด้วย ผู ้ให้บริการ (Providers) และ 
ผูรั้บบริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบติัเป็นหน้าท่ีท่ีตอ้งให้บริการเพื่อให้ฝ่ายหลงัเกิดความ 
พึงพอใจ 

 
ปริมพร อมัพนัธ์ (2548) กล่าวว่า การให้บริการสาธารณะ เป็นการบริการในฐานะท่ี เป็น

เจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการเพื่อให้เกิดความพอใจจาก
ความหมายน้ีจึงเป็นการพิจารณาการให้บริการว่า ประกอบด้วย ผู ้ให้บริการ (Providers) และ
ผูรั้บบริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบติัเป็นหน้าท่ีท่ีตอ้งให้บริการเพื่อให้ฝ่ายหลงัเกิดความ 
พึงพอใจ 

 
การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีอยู่ในความอ านวยการหรือในความควบคุมของ 

ฝ่ายการปกครองท่ีจดัข้ึน เพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน ฝ่ายปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหารท่ี 
รวมถึงขา้ราชการทุกส่วนกลาง ภูมิภาคและทอ้งถ่ินท่ีมีหน้าท่ีจะตอ้งจดัท าบริการสาธารณะให้แก่ 
ประชาชน โดยมีลกัษณะดงัน้ี 

 
1) เป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นการควบคุมของรัฐ  
2) มีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน  
3) การจดัระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะ ย่อมแกไ้ขเปล่ียนแปลงไดเ้สมอเพื่อให ้

เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมยั 
4) ตอ้งจดัด าเนินการโดยสม ่าเสมอ  
5) เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
 
บุญเลิศ รักเพชร (2552) ได้อธิบายความหมายของการให้บริการสาธารณะ หมายถึง 

กิจกรรมของรัฐบาลเลือกตัดสินใจแนวทางท่ีจะกระท าหรือไม่กระท า เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย 
วตัถุประสงคท่ี์ก าหนดและเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนจ านวนมาก 

 
ศุภณัฏฐ์  ทรัพยน์าวิน (2554) กล่าวว่าการบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมบริการท่ี

ภาครัฐในฐานะผูใ้ห้บริการเป็นผูจ้ดัท าข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในฐานะของ
ผูรั้บบริการให้ไดค้วามพึงพอใจ มีชีวิตความเป็นอยู่ท่ีมีความสุขและเกิดความเสมอภาคกบัคนทุก
กลุ่ม 
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นันทวฒัน์ บรมานันท์ (2547) ท่ีได้กล่าวว่า การบริการสาธารณะนั้นจะต้องอยู่ภายใต้
กฎเกณฑ์ เดียวกนั ไม่ว่าจะจดัท าโดยใครหรือเป็นบริการสาธารณะประเภทใดก็ตาม โดยการจดัท า
บริการสาธารณะจะมี หลกัเกณฑท่ี์ส าคญัในการจดัท า ดงัน้ี 

1) หลกัความเสมอภาคนั้นเป็นหลกัเกณฑ์ท่ีส าคญัในการจดัท าบริการสาธารณะ เน่ืองจาก
ภาครัฐ จดัท าบริการสาธารณะข้ึนเพื่อตอ้งการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนใหญ่ 
มิใช่ประโยชน์ของ ผูใ้ดโดยเฉพาะ ซ่ึงประชาชนทุกคนมีสิทธิในการไดรั้บการบริการหรือได้รับ
ผลประโยชน์จากการใหบ้ริการได ้อยา่งเสมอภาคกนั  

2) หลกัความต่อเน่ืองในการให้บริการสาธารณะนั้นจะตอ้งมีการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
หากบริการไม่ ต่อเน่ืองจะส่งผลให้ประชาชนเกิดความเดือดร้อนหรือเกิดความเสียหายเม่ือมารับ
บริการ เน่ืองจากการบริการ สาธารณะนั้นเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัและมีความจ าเป็นแก่ประชาชนเป็น
อยา่งยิง่  

3) หลกัการปรับปรุงการเปล่ียนแปลงในการให้บริการสาธารณะท่ีดีนั้น จะตอ้งสามารถ
ปรับปรุง และ แกไ้ขไดต้ลอดเวลา เพื่อให้เหมาะสมกบัความจ าเป็นและสถานการณ์ เพื่อปรับปรุงให้
เหมาะสมกบัความ ตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวมไดอ้ยา่งแทจ้ริง รวมทั้ง ปรับปรุงเพื่อรักษา
ประโยชน์สาธารณะอีกทางหน่ึง ดว้ย  

4) หลกัความเป็นกลางในการให้บริการสาธารณะนั้น หน่วยงานภาครัฐ จะตอ้งให้ความ
เป็นกลางกบั ทุกฝ่ายท่ีมารับบริการ โดยจะไม่สามารถเลือกปฏิบติังานได ้ 

5) หลักการให้เปล่า การให้บริการสาธารณะ หน่วยงานภาครัฐจะต้องจัดท าบริการ
สาธารณะ ให้แก่ ประชาชน โดยไม่มีการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมในการให้บริการสาธารณะจาก
ประชาชนท่ีมารับบริการ  

6) หลกัความโปร่งใส การให้บริการสาธารณะจะตอ้งมีความโปร่งใส หน่วยงานภาครัฐใน
การจดัท า บริการสาธารณะในทุกประเภทจะตอ้งมีการเปิดเผยขอ้มูลในการจดัท าบริการสาธารณะ
อย่าง เปิดเผยและ ตรงไปตรงมาแก่ประชาชน เพื่อให้ประชาชนสามารถรับขอ้มูลข่าวสารไดอ้ย่าง
สะดวก และรวดเร็ว รวมทั้งยงั ตอ้งเอ้ือให้ประชาชนสามารถตรวจสอบการท างานของหน่วยงาน
ภาครัฐได ้อีกดว้ย 

7) หลกัการมีส่วนร่วม หน่วยงานภาครัฐและองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้งเอ้ือให้
ประชาชนเขา้มา มีส่วนร่วมในการบริหารงาน เพื่อให้ประชาชนท่ีเป็นผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียโดยตรง 
ไดแ้สดงความคิดเห็นและเขา้ ร่วมในการประชุมเพื่อหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาหรือพฒันาการ
ให้บริการสาธารณะท่ีจดัข้ึน โดยหน่วยงาน ภาครัฐจะตอ้งน าแนวคิดของประชาชนน้ีไปพิจารณา 
ประกอบกบัการก าหนดนโยบายและการตดัสินใจในการด าเนินงานในการจดัท าบริการสาธารณะ 
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ต่อไป โดยการมีส่วนร่วมนั้นจะตอ้งประกอบดว้ย หน่วยงานภาครัฐ จะตอ้งเปิดรับฟังความคิดเห็น
ของประชาชน และตอ้งมีการวางแผนร่วมกนั 

 
Wang (1986 อา้งถึงใน สุวฒัน์ บุญเรือง, 2545) ได้พิจารณาการให้บริการ สาธารณะว่า 

เป็นการเคล่ือนยา้ยเร่ืองท่ีใหบ้ริการจากจุดหน่ึงไปยงัจุดหน่ึง เพื่อใหเ้ป็นตามท่ีตอ้งการการบริการมี 4 
ปัจจยัส าคญั คือ  

1) ตวับริหาร (Management)  
2) แหล่งหรือสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ (Sources)  
3) ช่องทางในการใหบ้ริการ (Channels) 
4) ผูรั้บบริการ (Client Groups) 
 
สรุปไดว้า่ การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมทุกประเภทท่ีรัฐจดัท าข้ึน ซ่ึงอาจจะเป็น 

หน่วยงานรัฐหรือเอกชน เป็นผูด้  าเนินการ สอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริงและความตอ้งการของ 
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการในแต่ละเร่ืองเพื่อสนองตอบความตอ้งการของประชาชน ซ่ึงเป็นกระบวนการ
ท่ีเคล่ือนไหวเป็นพลวตัรและเปล่ียนแปลงเสมอ การให้บริการนั้นจะตอ้งมีการเคล่ือนยา้ยตวับริการ
ผา่น ช่องทางและตอ้งตรงตามเวลาท่ีก าหนด 

 
2.3.2 รูปแบบการบริการสาธารณะ 
 
วุฒิสาร ตันไชย  (2559) การจดับริการสาธารณะเป็นภารกิจใหญ่ท่ีส าคัญขององค์กร 

ปกครองส่วนท้องถ่ิน ท่ีควรจัดบริการสาธารณะให้ได้อย่างครอบคลุมความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมายและมีคุณภาพดีในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 

 
รูปแบบก็คือเคร่ืองมือและวิธีการท่ีจะช่วยให้การจดับริการสาธารณะด าเนินงานไดอ้ยา่ง 

สะดวกและตอบโจทยค์วามตอ้งการของประชาชน โดยท่ีรูปแบบการจดับริการสาธารณะท่ีองคก์ร 
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินเลือกใชต้อ้งสอดคลอ้งและไม่ควรขดักบัองคป์ระกอบของ “บริการสาธารณะ” 
ดว้ย แมว้า่บริการสาธารณะ (Public Services) จะเป็นค าท่ีคลุมเครือในการนิยามความหมายใหเ้ป็นท่ี
เข้าใจและยอมรับตรงกันว่า “ความเป็นสาธารณะ” (Publicness) คืออะไร โดย Haque (2001) ได้
เสนอความหมายและเกณฑว์า่บริการสาธารณะท่ีดีและมี “ความเป็นสาธารณะ” ควรมี องคป์ระกอบ
และขอบเขตใน 5 ดา้น คือ 
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1) ระดบัความแตกต่างระหว่างรัฐ-เอกชน (The Degree of Public-Private Distinction) ว่า
ความเป็นสาธารณะตอ้งมีบรรทดัฐานการบริการ (Service Norms) ไดแ้ก่ ความไม่ ล าเอียงและการ
เปิดกวา้ง ความเท่าเทียมและการเป็นตวัแทนมีธรรมชาติท่ีซับซ้อนและมกัผูกขาด และมีผลกระทบ
ทางสังคมในวงกวา้งและยาวนาน  

 
2) องค์ประกอบของผู ้รับบริการ (Composition of Service Recipient) คือ จ านวนและ

ขอบข่ายของผูรั้บบริการท่ี Haque เสนอว่าความเป็นสาธารณะ คือ มีการแบ่งปันและขอบข่ายการ
เข้าถึงบริการสาธารณะอย่างครอบคลุมท่ีเก่ียวข้องกับประโยชน์ของประชาชนทุกคน อีก ทั้งมี
องค์ประกอบของผูรั้บบริการสัมพันธ์กับขอบข่ายความเป็นเจ้าของความเป็นสาธารณะของ 
ประชาชนและธรรมชาติของประชาชนอีกดว้ย 

 
3) ธรรมชาติของบทบาท (Nature of The Role) ของบริการสาธารณะท่ีเกิดข้ึนใน สังคม 

วา่ความเป็นสาธารณะเกิดข้ึนไดถ้า้บริการสาธารณะมีบทบาทท่ีเขม้แข็งและกวา้งขวางจนแสดง ถึง
ผลกระทบทางสังคมในวงกวา้ง  

 
4) ความรับผิดรับชอบสาธารณะ (Public Accountability) ความเป็นสาธารณะของการ

บริการสาธารณะ คือ ขอบข่ายของการรับผดิรับชอบต่อสาธารณะท่ีตอ้งอาศยักระบวนการต่างๆ เช่น 
การรับฟังความคิดเห็น การมีกระบวนการต่อการแสดงความไม่พอใจ การมีผูต้รวจการ หรือการมี
กฎหมายท่ีแสดงความโปร่งใส นอกจากน้ี การมีอยู่ของสถาบนัจ านวนมากของการแสดง ความรับ
ผดิรับชอบสาธารณะยงัไม่เพียงพอ แต่ตอ้งท าใหส้ถาบนัเหล่าน้ีตอ้งมีประสิทธิภาพในทางปฏิบติัเพื่อ
ท าใหเ้กิดการแสดงความรับผดิรับชอบสาธารณะดว้ย  

 
5) ความเช่ือมั่นสาธารณะ (Public Trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเป็น 

สาธารณะได้ตอ้งรักษาความน่าเช่ือถือความเป็นผูน้ าและการตอบสนองของบริการสาธารณะต่อ 
ประชาชน 

 
อย่างไรก็ตาม การเลือกรูปแบบการจดับริการสาธารณะท่ีผ่านมาองค์กรปกครองส่วน 

ทอ้งถ่ินมกันิยมจดับริการสาธารณะดว้ยรูปแบบ “การด าเนินงานดว้ยตนเอง” แมว้่าปัจจุบนัมีความ
พยายามน ารูปแบบการจดับริการสาธารณะอ่ืนๆท่ีทอ้งถ่ินสามารถน าไปปรับประยกุตใ์ชเ้พิ่มเติมเพื่อ 
ลดภาระการจดับริการสาธารณะด้วยตนเองลง แต่ก็ยงัไม่เป็นท่ีนิยมใช้หรือแม้จะมีการพยายาม
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น ามาใช้ก็ยงัมีอุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของท้องถ่ินเองท าให้การจัดบริการ
สาธารณะไม่สามารถ 

 
สอดคลอ้งกบัองคป์ระกอบดงัท่ีกล่าวมาตอนตน้ ซ่ึงอาจกระทบต่อความเช่ือมัน่สาธารณะ 

(Public Trust) ท่ีตอ้งรักษาไวโ้ดยมีบริการสาธารณะท่ีตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในท่ีน้ี
ผูเ้ขียนจะยกตวัอยา่งรูปแบบการจดับริการสาธารณะท่ีทอ้งถ่ินควรให้ความส าคญั ไดแ้ก่ การวา่จา้ง 
(Out Sourcing) การร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน (Public-Private Partnership - PPP) 
สหการ (Co-operative) และกิจการพาณิชย์และกิจการเพื่อสังคม (Local Public Enterprise and 
Social Enterprise) 

 
1) การวา่จา้ง (Outsourcing) เป็นรูปแบบบริการ สาธารณะประเภทหน่ึงท่ีองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถ่ินนิยมท าเพื่อว่าจา้งให้บุคคลภายนอกทั้งเอกชน หรือปัจเจกบุคคลเขา้มาจดัท าบริการ
สาธารณะบางประเภทแทนทอ้งถ่ิน การตดัสินใจเพื่อวา่จา้งจะด าเนินการโดยองค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน  

 
2) การร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน (Public Private Partnership - PPP) การ

ร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชนหรือการร่วมลงทุนระหว่างภาครัฐและเอกชนอีกประเภท 
หน่ึงขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน กองทุนการเงินระหว่างประเทศ (International Monetary 
Fund: IMF) ได้น าเสนอค านิยามการร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชนของคณะกรรมาธิการ
ยุโรป (European Commission: EC) ว่าคือ “การให้เอกชนด าเนินโครงการลงทุนท่ีปกติแล้วจะ
ด าเนินการ โดยภาครัฐ โครงการ PPP ส่วนใหญ่จะเป็นโครงการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างโครงสร้าง
พื้นฐานเช่น ถนน ทางรถไฟ โรงพยาบาล โรงเรียนหรืออาคารส านกังานของหน่วยงานรัฐบาล  

 
3) สหการ (Co-operative) สถาบันพระปกเกล้า (2550) ให้ความหมายของสหการ คือ 

องค์กรท่ีมีฐานะเป็นนิติบุคคลท่ีเกิดจากการร่วมมือกนัขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินตั้งแต่สอง 
แห่งข้ึนไปหรือระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินกบันิติบุคคลมหาชนอ่ืน มีความเป็นอิสระจาก
หน่วย การปกครองเดิม เพื่อจดัท าบริการสาธารณะอยา่งใดอยา่งหน่ึง หรือหลายอยา่งท่ีอยูใ่นอ านาจ
หน้าท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีการจดัองค์กรและแสวงหารายไดจ้ากแหล่งต่างๆในนาม
ของสหการเอง  
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4) กิจการพาณิชยแ์ละกิจการเพื่อสังคม (Local Public Enterprise and Social Enterprise) 
รูปแบบการจดับริการสาธารณะอีกประเภทหน่ึงท่ีองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินนิยมท า คื อ รูปแบบ
กิจการพาณิชย ์(Local Government Enterprise, Local Public Enterprise, Municipal Enterprise) และ
กิจการเพื่อสังคม (Social Enterprise) ในต่างประเทศมีการจดับริการสาธารณะโดยอาศยัโครงสร้าง
การท างานในรูปแบบกิจการพาณิชยแ์ละกิจการเพื่อสังคมจ านวนมาก 30 อยา่งไรก็ตาม ประเทศไทย
ยงัมีขอ้จ ากดัทางกฎหมายท่ีท าให้ทอ้งถ่ินยากท่ีจะด าเนินกิจการพาณิชย ์และกิจการเพื่อสังคมได้
ตามท่ีกฎหมายก าหนด 

 
ราชอาณาจกัรไทยพุทธศกัราช 2540 และ 2550 พระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอน 

การกระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ.2542 และกฎหมายจดัตั้งองคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินไดร้ะบุอ านาจหน้าท่ีและขยายขอบเขตประเภทและรูปแบบบริการสาธารณะท่ีทอ้งถ่ิน 
สามารถจดัท าได ้ขณะเดียวกนั แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดมี้การ
ระบุถึงการถ่ายโอนภารกิจบริการสาธารณะของส่วนกลางให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินไป
ด าเนินการและรูปแบบการจดับริการสาธารณะท่ีสามารถจดัท าไดอี้กดว้ย 

 
สรุปไดว้า่ รูปแบบบริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีจะเลือก 

รูปแบบการจดับริการสาธารณะดว้ยรูปแบบใด ตั้งแต่รูปแบบการด าเนินงานดว้ยตนเอง รูปแบบการ 
วา่จา้ง รูปแบบการร่วมมือระหวา่งภาครัฐและภาคเอกชน รูปแบบสหการหรือรูปแบบกิจการพาณิชย ์
และกิจการเพื่อสังคม 

 
2.3.3 องค์ประกอบของบริการสาธารณะ 
 
จากการศึกษาแนวคิดการให้บริการสาธารณะ มีนักวิชาการเสนอแนวคิดเก่ียวกับ

องคป์ระกอบการใหบ้ริการอยา่งหลากหลายดงัน้ี 
 
Mccullough (1983 อ้างถึงใน สุว ัฒน์  บุญเรือง , 2545) ได้เสนอความเห็นว่าบริการ

สาธารณะ จะตอ้งประกอบไปดว้ย 3 องคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ 
1) หน่วยงานท่ีใชบ้ริการ  
2) การบริการ หรือประโยชน์ท่ีหน่วยงานผูใ้หบ้ริการไดส่้งมอบใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  
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3) ผูรั้บบริการ ซ่ึงประโยชน์หรือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้น ผูรั้บบริการจะตระหนกัไว้
ในจิตใจ ซ่ึงอาจ สามารถวดัออกมาในรูปของทศันคติได ้

 
Lucy, Gilbert  & Birkhead (1977) ได้เสนอความเห็นว่าการให้บริการสาธารณะนั้นมี 4 

องคป์ระกอบท่ีส าคญั ดงัน้ี 
1) ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร อนัไดแ้ก่ บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความ

สะดวก  
2) กิจกรรมหรือกระบวนการ ซ่ึงหมายถึง วธีิการท่ีจะใชท้รัพยากร  
3) ผลหรือผลผลิต ซ่ึงหมายถึง ส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากมีการใชท้รัพยากร  
4) ความคิดเห็นต่อผลกระทบ ซ่ึงหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อบริการท่ี

ไดรั้บ 
 
จากการศึกษาแนวคิดองค์ประกอบของการให้บ ริการสาธารณะ จะเห็นได้ว่ามี

องคป์ระกอบของ การบริการสาธารณะได ้3 องคป์ระกอบ กล่าวคือ องคป์ระกอบท่ีหน่ึง หน่วยงาน
หรือองค์กรท่ีให้บริการ ซ่ึง จะเก่ียวขอ้งกบัการจดัการทรัพยากร บุคลากร งบประมาณ อุปกรณ์ส่ิง
อ านวยความสะดวก องค์ประกอบท่ี สอง การบริการเก่ียวขอ้งกบักระบวนการและกิจกรรมการใช้
ทรัพยากรเพื่อให้เกิดประโยชน์กบัผูรั้บบริการและองค์ประกอบท่ีสามผูรั้บบริการและผลลพัธ์ท่ี
เกิดข้ึนจากการไดรั้บบริการทั้งบวกและลบ 

 
2.3.4 หลกัการจัดท าบริการสาธารณะ 
 
ในการจัดท าบริการสาธารณะนั้ นมีหลักการท่ีน่าสนใจหลายหลักการ ซ่ึงมีนักคิด 

นกัวิชาการหลายคน ไดเ้สนอให้เห็นถึงแนวทางและหลกัการให้บริการสาธารณะของภาครัฐเพื่อให้
เกิดความพึงพอใจต่อประชาชนท่ีมารับบริการ ดงัต่อไปน้ี 

 
Millett (1954 อ้างถึงใน เทพศกัด์ิ บุญรัตพนัธ์, 2536) กล่าวว่า เป้าหมาย ส าคญัของการ

บริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในบริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทางดงัน้ี 
1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงาน ภาครัฐท่ีมีพื้นฐานท่ีว่าทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบติั



 24 

อยา่งเท่าเทียมกนัใน แง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชนจะไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็น ปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั  

2) การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่าการ 
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่ มี
ประสิทธิผล ถา้ไม่มีการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน  

3) การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งมี 
ลกัษณะจ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลทท์เห็นว่าความเสมอภาค
หรือการ ตรงเวลาจะไม่มีความหมาย ถา้มีจ  านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีให้บริการ
สร้างความไม่ ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูม้ารับบริการ  

4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี 
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ความพึงพอใจของหน่วยงาน
ท่ี ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้ 

5) การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมี 
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน อีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ
ท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 
วรเจตน์ ภาคีรัตน์ (2546) กล่าววา่ บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัประโยชน์ 

สาธารณะ (หรือท่ีตอ้งจดัท าข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม) ท่ีด าเนินการ
จดัท าข้ึน โดยบุคคลในกฎหมายมหาชน หรือโดยเอกชนซ่ึงฝ่ายปกครองตอ้งใชอ้  านาจก ากบัดูแลบาง
ประการและอยูภ่ายใตร้ะบบพิเศษ หลกัเกณฑพ์ื้นฐานของบริการสาธารณะประกอบไปดว้ย 

1) เป็นกิจการท่ีตอ้งมีความต่อเน่ือง สม ่าเสมอ  
2) มีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงไดต้ามความตอ้งการของประชาชน  
3) เป็นกิจการท่ีใหแ้ก่คนทัว่ไปโดยเสมอภาค และไม่เลือกปฏิบติั 
 
ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2548) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนา 

ใหบ้ริการในเชิงรุก เรียกวา่หลกั Package Service ซ่ึงมีเป้าหมายดงัน้ี 
1) การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผูรั้บบริการทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการและผูท่ี้อยู่ใน

ข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญั โดยผูใ้หบ้ริการตอ้งตระหนกัวา่การให้บริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ี
ตอ้งาเนินการอยา่งต่อเน่ือง ครอบคลุมทัว่ถึง อยู่ภายใตข้อ้ก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบติัและการไดรั้บ
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สิทธิ ประโยชน์ของผูรั้บบริการ รวมถึงผูใ้ห้บริการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีฐานะศกัด์ิศรีท่ีเท่า
เทียมตน  

2) ความรวดเร็วในการให้บริการ โดยการการพฒันาข้าราชการให้มีทศันคติ มีความรู้ 
ความสามารถ เพื่อให้เกิดความช านาญงาน มีความกระตือรือร้น การกระจายอ านาจ หรือการ
มอบหมาย อ านาจใหม้ากข้ึนและการน าพฒันาเทคโนโลยต่ีางๆ ท่ีจะท าใหบ้ริการไดร้วดเร็วข้ึน  

3) การให้บริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ โดยความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง 
การ เสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการพึงจะไดรั้บ ซ่ึงลกัษณะท่ีดีของการให้บริการท่ี
เสร็จสมบูรณ์ก็ คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียวหรือไม่เกิน 2 คร้ัง 

4) ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  
5) การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบได ้
6) การให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนโยน โดยเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ จะตอ้งปฏิบติัต่อ

ประชาชนผู ้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความอ่อนน้อม ซ่ึงจะท าให้ผูม้ารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อ
ขา้ราชการและการติดต่อกบัทางราชการ  

7) การให้บริการดว้ยความเสมอภาค ซ่ึงขา้ราชการมีหนา้ท่ีให้บริการแก่ประชาชนจะตอ้ง 
ให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกนัทุกคน กล่าวโดยสรุปไดว้า่ หลกัการให้บริการสาธารณะ
ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของ ประชาชนผูใ้ช้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดเป็น
หวัใจส าคญัของการบริหารงานของรัฐ โดยการใหบ้ริการนั้นควรมีการบริหารจดัการอยา่งเป็นระบบ
ให้เกิดความสอดคลอ้งครบวงจรในการบริการท่ีมีความ ครบถว้นสมบูรณ์ สะดวกรวดเร็ว มุ่งท่ีจะ
ให้บริการในเชิงส่งเสริม สร้างสรรค์ทัศนคติและความสัมพันธ์ท่ีดี ระหว่างผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นบริการท่ีมีความถูกตอ้งชอบธรรม มีความเสมอภาคและเท่า เทียมทุกคน 

 
2.3.5 การบริการสาธารณะโดยองค์กรภาครัฐ 
 
เม่ือพิจารณาถึงองค์การท่ีมีบทบาทในการจดัท าบริการสาธารณะแลว้ จะเห็นวา่องค์การ 

ส่วนใหญ่จะเป็นองค์การของรัฐหรือเก่ียวขอ้งกบัรัฐ เพราะประโยชน์สาธารณะจดัเป็นประโยชน์
ของ ส่วนรวมซ่ึงเป็นความรับผิดชอบโดยตรงของรัฐ ดงันั้นองค์การภาครัฐมีบทบาทส าคญัในการ
บริหาร กิจกรรมสาธารณะเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ตามท่ีรัฐไดก้ าหนดไวซ่ึ้งกิจกรรมสาธารณะ
ของรัฐท่ีส าคญั คือการใหบ้ริการสาธารณะ (Public Service Delivery) โดยท่ีหน่วยงานของรัฐจะตอ้ง
มีหน้าท่ีในการด าเนินงานในกิจกรรมการให้บริการต่างๆ เพื่อส่งมอบการบริการเหล่านั้นเพื่อ
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ตอบสนองต่อความจ าเป็นและความต้องการของประชาชนซ่ึงมีมากและมีความต้องการท่ี
หลากหลาย 

 
1) ลกัษณะและองคป์ระกอบส าคญัของการบริการสาธารณะ 
การบริการสาธารณะ จะเป็นการจัดท าตามภารกิจของรัฐเพื่อมีเป้าหมายสูงสุดคือ

ประชาชนมีความเป็นอยูท่ี่ดีมีความปลอดภยั สะดวกสบาย มีความร่มเยน็เป็นสุขฯ จะเห็นไดว้า่ การ
บริการสาธารณะในปัจจุบนัจะมีขอบเขตของกิจกรรมท่ีกวา้งขวางและซบัซ้อนมากยิง่ข้ึน ซ่ึงสุจิตรา              
บุณยรัตนพนัธ์ุ (Suchitra Punyaratabandhu, 1986) ไดร้วบรวมลกัษณะของการบริการสาธารณะจาก
นกัวชิาการต่างๆไว ้ดงัน้ี 

 
Lucy, Gilbert, Dennis and Birkhead (1977) มองว่า การให้บริการสาธารณะมีลักษณะ

ส าคญั 4 ประการคือ 
1) ปัจจยัน าเขา้ (Input) หรือทรัพยากรอนัได้แก่บุคลากรค่าใช้จ่ายอุปกรณ์และส่ิงอ านวย

ความสะดวก  
2) กิจกรรม (Activities) คือกระบวนการ (Process) ซ่ึงเป็นกระบวนการของการ บริหาร

ทรัพยากร  
3) ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากกระบวนการ  
4) ความคิดเห็น (Opinions) ต่อผลกระทบ (Impacts) ซ่ึ งหมายถึงความคิดเห็นของ 

ประชาชนท่ีมีต่อบริการท่ีได้รับ ซ่ึงจากแนวคิดดังกล่าวข้างต้นจะเห็นได้ว่าเป็นการมองการ
ใหบ้ริการ สาธารณะท่ีเป็นระบบ 

 
นอกจากลกัษณะดงักล่าวแลว้ McCullough (1983) เห็นวา่ การให้บริการสาธารณะจะตอ้ง

ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบท่ีส าคญัคือ หน่วยงานท่ี ให้บริการ (Service Delivery Agency) 
บริการ (The Service) และผูรั้บบริการ (The Service Resilience) ดังนั้นการให้บริการสาธารณะจึง
เป็นเร่ืองท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการท าหน้าท่ีส่งมอบบริการให้แก่ผูรั้บบริการโดยท่ีประโยชน์หรือ
คุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้นผูรั้บบริการจะตระหนกัไวใ้นจิตใจ 

 
จากลกัษณะและองคป์ระกอบดงักล่าวจะเห็นไดว้า่เป็นการมองวา่การให้บริการ สาธารณะ

จะมีทั้งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการโดยมีการบริการเป็นตวัเคล่ือนยา้ยไปหาผูรั้บบริการรวมถึงการ
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ให้ความส าคญัต่อการประเมินผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการไดเ้น่ืองจากผูรั้บบริการจะ ตระหนกั
ถึงคุณค่านั้นไวใ้นจิตใจ 

 
Verma (1992) มองวา่การใหบ้ริการสาธารณะหมายถึง กระบวนการ ให้บริการท่ีมีลกัษณะ

เป็นพลวตัโดยระบบการใหบ้ริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบใช ้ทรัพยากรและผลิต
การบริการไดเ้ป็นไปตามแผนงานและการเขา้ถึงการรับบริการซ่ึงจากความหมาย ดงักล่าวจะเห็นวา่
เป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบท่ีมีการมองว่าหน่วยงานมีหนา้ท่ีให้บริการ ใชปั้จจยัน าเขา้
(Input) เข้าสู่กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิตหรือการ บริการ (Output) ด้วย
ทั้งหมดจะตอ้งมีแผนก าหนดไวแ้ละการประเมินผลจะช่วยท าให้ทราบวา่ ผลผลิตหรือการบริการท่ี
เกิดข้ึนวา่เป็นเช่นใดซ่ึงจะเป็นขอ้มูลยอ้นกลบั (Feedback) เป็นปัจจยัน าเขา้ ต่อไป 

 
อิน จุง วงั (In- Joung Wang) มองระบบการให้บริการสาธารณะเป็นการเคล่ือนยา้ยเร่ืองท่ี

ให้บริการจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึงเพื่อให้เป็นไปตามท่ีต้องการ โดยมองว่าการให้บริการ
สาธารณะ มีปัจจยัท่ีส าคญั 4 ประการคือ 

1) ตวับริการ (Services)  
2) แหล่งหรือหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ (Sources)  
3) ช่องทางการใหบ้ริการ (Channels)  
4) ผูรั้บบริการ(Client Group) ซ่ึงจากปัจจยัทั้งหมดดงักล่าวเขาจึงอธิบายลกัษณะของ การ

ให้บริการสาธารณะว่าเป็นระบบการให้บริการท่ีเคล่ือนยา้ยบริการอย่างคล่องตวัผ่านช่องทางท่ี 
เหมาะสมมาจากแหล่งท่ีใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไปยงัผูรั้บบริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว ้

 
นกัวชิาการท่ีส าคญัอีกท่านหน่ึงคือ Caiden (1982) ได ้ตั้งขอ้สังเกต พบวา่ เม่ือรัฐบาลคิดวา่

ตอ้งมีความรับผิดชอบในการให้บริการสาธารณะเพิ่มข้ึนจะน าไปสู่ การเพิ่มช่องทางการให้บริการ
ใหม่ๆ โดยอาจจะใช้วิธีการท าสัญญากบัสถาบนัอ่ืนๆหรือท าดว้ย ตนเองหรือร่วมมือกบัหน่วยงาน
อ่ืนๆในรูปของการใหบ้ริการร่วมโดยช้ีให้เห็นวา่การใหบ้ริการ สาธารณะสามารถท าไดใ้นลกัษณะท่ี
ผสมผสานระหวา่ง 5 รูปแบบคือ หน่วยงานอาสาสมคัรใชก้ลไก ตลาดผูผ้ลิตจากภายนอกหน่วยงาน
ท่ีเป็นรัฐวสิาหกิจการท าสัญญากบัหน่วยงานเอกชนและการใช ้หน่วยงานกลางภายนอก 

 
หลกัแนวคิดของนกัวชิาการดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่การใหบ้ริการสาธารณะ 

หมายถึงการท่ีหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนด าเนินการส่ง
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ต่อบริการให้แก่ประชาชนโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดย
ส่วนรวม โดยท่ีการให้บริการมีลกัษณะท่ีเป็นระบบมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ หน่วยงานและบุคคล
ท่ีท าหน้าท่ี ให้บริการปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรกระบวนการและกิจกรรมช่องทางการให้บริการ
ผลผลิตหรือตวั บริการและผลกระทบหรือคุณค่าท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 

 
สภาพแวดลอ้มของการใหบ้ริการสาธารณะ 
 
การจะพิจารณาถึงระบบของการให้บริการสาธารณะอย่างครบวงจรจะตอ้งพิจารณาถึง 

สภาพแวดลอ้มโดยรวมทั้งหมด ตั้งแต่ตน้ทางจนถึงปลายทาง เพราะการอธิบายถึงสภาพแวดลอ้ม
ของการให้บริการสาธารณะจะท าให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัน าเขา้ (Input) กระบวนการ
และกิจกรรม (Process) และการส่งมอบการบริการ มีลกัษณะส าคญัตามภาพท่ี 2.1 

 

 
 

รูปท่ี 2.1 แสดงระบบการให้บริการสาธารณะ 
ท่ีมา : ปรับปรุงจากเทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ, 2559 

 
จากภาพดงักล่าวขา้งตน้ แสดงให้เห็นวา่การให้บริการสาธารณะจะเร่ิมตน้จากความจ าเป็น 

ความตอ้งการและขอ้เรียกร้องของประชาชนความจ าเป็นของการใหบ้ริการสาธารณะโดยทัว่ไปแลว้
จะเป็นความจ าเป็นท่ีจะต้องมีการด าเนินงานตามกฎหมายหรือเพื่อเหตุผลด้านความมั่นคงของ
ประเทศ เช่นการท าบตัรประชาชนการท าใบอนุญาตขบัรถการจดัเก็บภาษีอากรการเกณฑ์ทหารการ
ป้องกนัภยั พิบติัและสาธารณภยัเป็นตน้ รวมถึงขอ้เรียกร้องต่างๆ ท่ีประชาชนเห็นว่าเม่ือรัฐจดัท า
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บริการสาธารณะแลว้ ประชาชนจะมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน เช่น การพกัช าระหน้ีแก่เกษตรกรผูมี้รายได้
นอ้ย การมีบตัรสวสัดิการแห่งรัฐส าหรับผูมี้รายไดน้อ้ย การแจกเบ้ียยงัชีพแก่คนชรา เป็นตน้ 

 
ทั้ งน้ีการให้บริการสาธารณะในแต่ละด้านก็จะมีการก าหนดให้เห็นถึงหน่วยงานท่ี 

รับผิดชอบท่ีมีอ านาจหน้าท่ีให้บริการซ่ึงหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการนั้นอาจจะเป็นองค์การของ
รัฐท่ี เป็นระบบราชการโดยตรงผ่านองค์การท่ีมีอยู่ทั้ งในระดับส่วนกลางส่วนภูมิภาคและส่วน
ทอ้งถ่ินหรือ องค์การมหาชนต่างๆหรือรัฐวิสาหกิจ เช่น การให้บริการด้านการจดัท าโครงสร้าง
พื้นฐานแก่ชุมชน เป็นตน้หรือการให้เอกชนมาช่วยด าเนินการให้บริการซ่ึงอาจเป็นในรูปของการให้
สัมปทานการประมูล ใหเ้อกชนมาด าเนินการการเปิดโอกาสใหเ้อกชนสามารถด าเนินการไดเ้อง เช่น 
การให้เอกชนมาช่วย ตรวจสอบสภาพรถก่อนจดทะเบียนหรือต่อทะเบียน การให้เอกชนมาสอบเขต
รังวดัท่ีดิน การเปิดให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนหรืออาจน าอาสาสมัครมาช่วยท าหน้าท่ี
ให้บริการ เช่น อาสาสมคัร สาธารณสุขอาสาสมคัรบรรเทาสาธารณภยัเป็นตน้ซ่ึงจะเห็นไดว้่า ยิ่ง
ภาครัฐมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งให้บริการแก่ประชาชนให้เพียงพอและยิ่งประชาชนมีความตอ้งการ
หรือความคาดหวงัมากเท่าไหร่จะ ยิง่พบวา่ ภาครัฐจะมีการขยายช่องทางการใหบ้ริการใหม่ๆ เพิ่มข้ึน 

 
ดังนั้ น การบริการสาธารณะโดยองค์การภาครัฐจึงมีความเก่ียวข้องกับผลประโยชน์ 

สาธารณะ โดยไม่เพียงแต่มีเน้ือหาเก่ียวกบัองค์การของรัฐเท่านั้น แต่ยงัครอบคลุมถึงการปฏิบติั
หนา้ท่ี ของบรรดาขา้ราชการและเจา้หนา้ท่ีรัฐดว้ย ซ่ึงเป็นไปตามกฎหมายและเก่ียวขอ้งกบัรัฐบาลท่ี
จะตอ้งมีกิจกรรมต่างๆท่ีรัฐปฏิบติัและพึงปฏิบติัเพื่อบ าบดัทุกข์บ ารุงสุขแก่ประชาชน เพราะการ
บริการท่ี ประชาชนได้รับจะเป็นผลผลิตท่ีเกิดข้ึนจากกระบวนการให้บริการของหน่วยงานท่ีท า
หนา้ท่ีให้บริการ ดงันั้นการส่งมอบบริการท่ีดีให้แก่ประชาชนจึงมีความส าคญัอยา่งมากท่ีหน่วยงาน
ท่ีรับผิดชอบจะตอ้ง พึงกระท าและหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการจะตอ้งตระหนักถึงคุณค่าท่ีส่ง
มอบบริการใหแ้ก่ ประชาชนไวเ้ป็นจิตส านึกของการใหบ้ริการไวเ้สมอ 

 
นอกจากน้ีในการพัฒนาระบบการให้บริการสาธารณะจ าเป็นท่ีจะต้องมองระบบการ 

ให้บริการสาธารณะในฐานะท่ีเป็นระบบเปิดด้วยโดยมองว่ามีสภาพแวดล้อมภายนอกท่ีเขา้มามี 
อิทธิพลต่อการให้บริการสาธารณะเช่นสภาพเศรษฐกิจสังคมการเมืองเทคโนโลยีและจากทั้งใน 
ประเทศและต่างประเทศท่ีมีความเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลาลว้นเขา้มามีผลกระทบต่อการใหบ้ริการ 
อยู่เสมอตวัอยา่งของการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจเช่นการเปิดการคา้เสรีท าให้เอกชนเรียกร้องให ้
ภาครัฐรับการให้บริการให้มีความคล่องตวัและรวดเร็วลดเง่ือนไขทางกฎหมายต่าง ๆ ลงไปเป็นตน้ 
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หรือการเปล่ียนแปลงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าให้ต้องมีการน าวิธีการให้บริการแบบ 
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Service) มาใชเ้พิ่มมากข้ึน 

 
ดว้ยเหตุน้ีจะเห็นได้ว่า การให้บริการสาธารณะจ าเป็นจะตอ้งพิจารณาอย่างเป็นระบบท่ี 

ประกอบด้วยปฏิสัมพัน ธ์ต่างๆ  ภายในระบบของการให้บ ริการรวมถึงมีปฏิสัมพัน ธ์กับ
สภาพแวดล้อม ภายนอก ทั้งน้ีเพื่อให้การบริหารขององค์การภาครัฐจะตอ้งส่งมอบการให้บริการ
สาธารณะท่ีดีแก่ ประชาชนไดต้รงกบัความจ าเป็นและความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริง 

 
หนา้ท่ีของรัฐในการจดัท าบริการสาธารณะ 
 
เม่ือกล่าวถึงหน้าท่ีของรัฐในการจดัท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนแล้ว เราอาจ 

พิจารณาไดห้ลายลกัษณะ เช่น หน้าท่ีพื้นฐานของรัฐ หน้าท่ีดา้นความมัน่คง หน้าท่ีด้านเศรษฐกิจ 
หนา้ท่ีในดา้นการควบคุมและจดัระเบียบ หนา้ท่ีดา้นการส่งเสริมและอนุรักษ ์ระบบวฒันธรรมและ 
จารีตประเพณี เป็นตน้ซ่ึง เอฟ.เอ็ม.มาร์ก (Marx, 1959, p.6) ไดก้ล่าววา่ขอบเขตท่ีกวา้งท่ีสุดใน การ
ให้บริการสาธารณะจะเก่ียวข้องกับขอบเขตกิจกรรมใดๆ ของรัฐบาลท่ีเก่ียวข้องกับนโยบาย 
สาธารณะ (รวมถึง) กระบวนการท่ีเป็นทางการและการด าเนินการของฝ่ายนิติบัญญติัในการท่ีจะใช ้
อ านาจหนา้ท่ีในการก าหนดกฎหมายและการตรวจสอบฝ่ายรัฐบาล (กรณีปกครองแบบรัฐสภา) และ 
ของศาลในการบริหารเก่ียวขอ้งกบัความยุติธรรม อย่างไรก็ตามเม่ือกล่าวถึงการบริการสาธารณะก็
จะ หมายถึงเร่ืองพื้นฐานต่างๆ ของหน่วยงานบริหารของภาครัฐ 

 
นอกจากน้ีการบริการสาธารณะของรัฐจะไม่สามารถหลีกหนีความเป็นการเมืองท่ี เกิดข้ึน

ในรัฐได้ เพราะการเมืองเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับทุกคน เป็นเร่ืองเก่ียวกับประโยชน์และคุณค่า 
สาธารณะท่ีประชาชนจะตอ้งไดรั้บจากฝ่ายตวัแทนของประชาชนซ่ึง M.E.Dimack & G.O.Dimock, 
1969) ได้กล่าวว่าการบริหารสาธารณะเป็นการท าเป้าหมายทางการเมืองท่ีก าหนดไวไ้ด้ส าเร็จซ่ึง
เก่ียวขอ้งกบันโยบายจะตอ้งมีลกัษณะปฏิบติัอยา่งเพียงพอท่ีจะแกไ้ขปัญหาและรักษาไวซ่ึ้งเป้าหมาย
ทางสังคมและจะตอ้งมีลกัษณะของการคน้หาและมีความคิดสร้างสรรคใ์นการท่ีจะแสวงหาวธีิการท่ี
ดีกว่า โดยมีรากฐานอยู่บนความเขา้ใจอย่างกวา้งขวางว่าอะไรบา้งท่ีเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบักิจกรรม
กลุ่มท่ีมีประสิทธิผล ซ่ึงเบิร์นเธียนและฮาร่า (Burnstein, & O’Hara, 1979, pp.47-49) ได้จัดแบ่ง
หนา้ท่ีของการบริการของภาครัฐออกเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 
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1) หนา้ท่ีประเภทการให้บริการไดแ้ก่งานท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการผลิตสินคา้ท่ีเป็น บริการ
ของสังคมหรือหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะทั่วไป เช่น การบริการในด้านการดูแลความ 
ปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชน การบริการคุม้ครองป้องกนัการรุกรานและการละเมิด 
เอกราชและบูรณภาพแห่งดินแดนจากรัฐอ่ืน การบริการปกป้องผลประโยชน์และทรัพยสิ์นของชาติ 
การบริการดา้นสาธารณสุข การบริการดา้นการศึกษา การบริการดา้นสาธารณูปโภคต่างๆ ตลอดจน 
การบริการในดา้นความบนัเทิงและการพกัผอ่นหยอ่นใจของประชาชน  

 
2) หนา้ท่ีประเภทการควบคุมและจดัระเบียบไดแ้ก่งานท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการ แทรกแซง

การตลาดการคา้เพื่อรักษาไวซ่ึ้งความเป็นธรรมในการแข่งขนัทางการคา้ระหว่างหน่วยผลิต หรือ
กลุ่มผูผ้ลิต หน่วยงานน้ีจะท าหน้าท่ีควบคุมโดยการก าหนดระเบียบหรือโดยกิจกรรม เช่น การ ออก
ใบอนุญาตการลงทะเบียน การส่งเสริมการลงทุนภายในประเทศ การดูแลเกษตรกร ชาวไร่ชาวนา มิ
ให้ถูกเอารัดเอาเปรียบจากพ่อคา้คนกลาง เป็นตน้ นอกจากนั้นการควบคุมและจดัระเบียบ ยงัหมาย
รวมไปถึงการก าหนดแนวทางหรือ มาตรการในการปฏิบติัให้บุคคลหรือผูป้ระกอบการถือปฏิบติั
เพื่อมิใหเ้กิดการเอารัดเอาเปรียบหรือเป็นผลร้ายต่อประชาชน เช่น กิจการอุตสาหกรรมหรือกิจการท่ี
อาจส่งผลกระทบดา้นส่ิงแวดลอ้มตลอดจน กิจการท่ีอาจเป็นอนัตรายต่อเด็กและเยาวชน เช่น สถาน
บริการบางประเภท การควบคุมส่ือลามก ต่างๆ เป็นตน้  

 
3) หน้าท่ีในการสนับสนุนได้แก่ หน่วยงานของรัฐหรือหน่วยงานราชการซ่ึงเป็น 

หน่วยงานท่ีไม่ไดท้  าภารกิจในการให้บริการแก่ประชาชนโดยตรง แต่ท าหนา้ท่ีช่วยเหลือสนบัสนุน
ให้ หน่วยงานประเภทอ่ืนๆ ของรัฐด าเนินการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น หน่วยงานสนบัสนุนดา้น 
งบประมาณ ได้แก่ ส านักงบประมาณหรือกระทรวง ทบวงกรมต่าง ๆ หน่วยงานสนับสนุนด้าน 
บุคลากรและอตัราก าลงัตลอดจนก าหนดหลกัเกณฑ์วิธีการในดา้นการบริหารงานบุคคลของหน่วย 
ราชการต่าง ๆ เช่น ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน หรือหน่วยงานดา้นการวางแผนการ 
พฒันาประเทศ เช่น ส านักงานคณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ดา้นความมัน่คง 
เช่น ส านกังานสภาความมัน่คงแห่งชาติ ส านกัข่าวกรองแห่งชาติ เป็นตน้  

 
4) หนา้ท่ีประเภทสงเคราะห์และให้ความช่วยเหลือไดแ้ก่หน่วยงานซ่ึงท าภารกิจใน ดา้นการ

สงเคราะห์และช่วยเหลือประชาชนจากความสูญเสียต่าง ๆ หรือช่วยให้ประชาชนไดมี้โอกาส ในชีวิตท่ี
ดีข้ึน หรือช่วยให้ประชาชนสามารถด ารงชีวิตในสังคมไดอ้ยา่งปกติสุข เช่น ส านกังานกิจการ สตรีและ
สถาบนัครอบครัว ส านกังานส่งเสริมสวสัดิภาพและพิทกัษ์เด็กเยาวชนผูด้อ้ยโอกาสและ ผูสู้งอายุ ซ่ึง
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สังกดักระทรวงพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์กรมการจดัหางาน กรมพฒันาฝีมือ แรงงาน 
กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน ส านกังานประกนัสังคมซ่ึงสังกดักระทรวงแรงงาน เป็นตน้ 

 
อย่างไรก็ตามการแบ่งประเภทเช่นน้ีเป็นการแบ่งในลกัษณะกวา้งๆตามภารกิจเพื่อ ความ

สะดวกในการจดัประเภทของงานเท่านั้น แต่ในทางปฏิบติัหน่วยงานบางหน่วยอาจท าภารกิจหลาย
ภารกิจในเวลาเดียวกนัหรือในภารกิจเดียวกนัอาจมีหน่วยงานหลายหน่วยงานร่วมท าภารกิจนั้น ก็ได ้
เช่น ส านักงานต ารวจแห่งชาติ อาจท าภารกิจทั้งในด้านการให้บริการและการควบคุมจดัระเบียบ 
หรือการสงเคราะห์ช่วยเหลือในเวลาเดียวกัน ในขณะท่ีภารกิจด้านการควบคุมจดัระเบียบอาจมี 
ห น่ วยงานหลายห น่วยงาน เข้าม าเก่ี ยวข้อง เช่น  ก ารจัดระ เบี ยบสถานบ ริการอาจมีทั้ ง 
กระทรวงมหาดไทย ส านักงานต ารวจแห่งชาติหรือส านักงานส่งเสริมสวสัดิภาพและพิทกัษ์เด็ก 
เยาวชน ผูด้อ้ยโอกาสและผูสู้งอายเุขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ยก็ได ้

 
ส าหรับระบบบริหารราชการไทย นอกจากหนา้ท่ีของรัฐหรือระบบราชการท่ีไดแ้บ่งอยา่ง 

กวา้งๆในเชิงของกรอบแนวคิด ดงักล่าวขา้งตน้แลว้ ส่ิงท่ีควรพิจารณาเพิ่มข้ึนคือหนา้ท่ีของรัฐหรือ 
ระบบราชการท่ีไดก้ าหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ.2560 ซ่ึงเป็นกฎหมายสูงสุด 
ของประเทศหรืออีกนยัหน่ึงเป็นหลกัการหรือกติกาแห่งการปกครองประเทศ ซ่ึงไดก้ าหนดหน้าท่ี
ของ รัฐเอาไวใ้นหมวด 5 ว่าด้วยหน้าท่ีของรัฐท่ีจะต้องจดัท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน 
ประกอบดว้ยมาตราส าคญัดงัน้ี 

 
มาตรา 52 “รัฐตอ้งพิทกัษรั์กษาไวซ่ึ้งสถาบนัพระมหากษตัริย ์เอกราชอธิปไตย บูรณาภาพ 

แห่งอาณาเขตและเขตพื้นท่ีประเทศไทยมีสิทธิอธิปไตย...”  
 
มาตรา 54 รัฐตอ้งด าเนินการให้เด็กทุกคนไดรั้บการศึกษาเป็นเวลาสิบสองปี ตั้งแต่วนัเรียน 

จนจบการศึกษาภาคบงัคบัอยา่งมีคุณภาพ โดยไม่เก็บค่าใชจ่้าย  
 
มาตรา 55 “รัฐตอ้งด าเนินการให้ประชาชนไดรั้บบริการสาธารณสุขท่ีมีประสิทธิภาพอยา่ง 

ทัว่ถึง...”  
 
มาตรา 56 “รัฐต้องจัดหรือด าเนินการให้มีสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐานท่ีจ าเป็นต่อการ 

ด ารงชีวติของประชาชนอยา่งทัว่ถึงตามหลกัการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื...”  
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มาตรา 59 รัฐตอ้งเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารสาธารณะในครองครองของหน่วยงานของรัฐท่ี
มิใช่ขอ้มูลเก่ียวกบัความมัน่คงของรัฐ หรือเป็นความลบัของทางราชการตามท่ีกฎหมายบญัญติัและ
ตอ้งจดัใหป้ระชาชนเขา้ถึงขอ้มูลหรือข่าวสารดงักล่าวไดโ้ดยสะดวก  

 
มาตรา 61 “รัฐตอ้งจดัให้มีมาตรการหรือกลไกท่ีมีประสิทธิภาพในการคุม้ครองและพิทกัษ ์

สิทธิของผูบ้ริโภคดา้นต่างๆ...”  
 
มาตรา 63 “รัฐตอ้งส่งเสริม สนบัสนุน และให้ความรู้แก่ประชาชนถึงอนัตรายท่ีเกิดจาการ 

ทุจริตและประพฤติมิชอบทั้ งภาครัฐและภาคเอกชน และจัดให้ มีมาตรการและกลไกท่ี มี
ประสิทธิภาพ เพื่อป้องกนัและขจดัการทุจริตและประพฤติมิชอบดงักล่าวอยา่งเขม้งวด...” 

 
หน้าท่ีของรัฐท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการสาธารณะ จะเห็นว่า เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับ 

สถาบนัส าคญัของรัฐ การจดัท าบริการสาธารณะขั้นพื้นฐานท่ีเก่ียวกบัคุณภาพชีวติของประชาชนใน 
ดา้นต่างๆ รวมถึงการมีมาตรการท่ีจะท าให้ระบบการบริหารทั้งภาครัฐและเอกชนมีความโปร่งใส 
ลด การทุจริตและประพฤติมิชอบในองคก์ารและนอกจากหนา้ท่ีของรัฐท่ีตอ้งจดัท าบริการสาธารณะ
แก่ ประชาชนท่ีปรากฏในรัฐธรรมนูญแล้ว หน้าท่ีของรัฐยงัปรากฏอยู่ในกฎหมายอ่ืนๆ เช่น 
พระราชบญัญติัต่างๆ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง ประกาศกระทรวง ระเบียบ ค าสั่ง นโยบายของ
รัฐบาล ตลอดจนแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติเป็นตน้ 

 
ค่านิยมของการใหบ้ริการสาธารณะ 
 
ค่านิยมเป็นเร่ืองท่ีมีการยึดถือปฏิบติัเป็นหลกัในการด ารงชีวิตในการท างานค่านิยม ซ่ึง

นอกจากจะเป็นเร่ืองของปัจเจกบุคคลแล้วเช่นค่านิยมความซ่ือสัตย์ค่านิยมท่ียึดถือประโยชน์ 
ส่วนรวมค่านิยมท่ียดึหลกัความถูกตอ้งค่านิยมความตรงต่อเวลาเป็นตน้ ในการใหบ้ริการสาธารณะก็
มี ลกัษณะเช่นเดียวกนัก็จ  าเป็นท่ีจะตอ้งมีค่านิยมรองรับเพื่อใช้เป็นหลกัยึดถือในการให้บริการแก่ 
ประชาชนซ่ึงจอห์น ดีมิลเลท (Millet, 1954, p.397) ได้อธิบายเก่ียวกับค่านิยมในการ ให้บริการ
สาธารณะว่าการให้บริการสาธารณะนั้นมีเป้าหมายท่ีส าคญัอยู่ท่ีการสร้างความพึงพอใจ ให้แก่
ประชาชนโดยเป้าหมายน้ีเป็นค่านิยมแรกท่ีผูป้ฏิบัติงานจะต้องยึดถือไวเ้สมอ ซ่ึงค่านิยมหรือ 
หลักการของการให้บริการสาธารณะมี 5 ประการได้แก่ความเสมอภาคความตรงต่อเวลาความ
พอเพียง ความต่อเน่ืองและความกา้วหนา้ โดยมีรายละเอียดของหลกัการใหบ้ริการ ดงัน้ี  
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1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ 
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติว่าทุกคนมีความเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะตอ้งไดรั้บการ 
ปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัไม่มีการแบ่งแยกหรือกีดกนัดว้ยเหตุผลทางเพศ อาชีพ ระดบัการศึกษาหรือ 
สถานะทางสังคมท่ีเป็นขอ้อา้งในการให้บริการ ประชาชนจะตอ้งได้รับการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็น
ปัจเจก บุคคลท่ีตอ้งไดรั้บมาตรฐานในการใหบ้ริการเดียวกนั  

 
2) การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี 

จะตอ้งมีความตรงต่อเวลาโดยท่ีผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย
ถา้ ไม่มีการตรงต่อเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน  

 
3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ จะตอ้งมี

จ านวนการให้บริการและสถานท่ีท่ีให้บริการท่ีเหมาะสมเพียงพอซ่ึงความเสมอภาคและความ ตรง
เวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้าง 
ความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ  

 
4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continues Service) หมายถึง การให้บริการ สาธารณะท่ี

เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอโดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยึดความพอใจของ หน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือไหร่ก็ได ้ 

 
5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการ สาธารณะท่ีมี

การปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการหรือกล่าวอีกนัยหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพ หรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 
นอกจากสะทอ้นไดจ้ากค่านิยมดงัท่ีกล่าวมาทั้งหมดขา้งตน้แลว้ Dimock (1967) ไดอ้ธิบาย

วา่ ค่านิยมของการให้บริการสาธารณะอาจจะสะทอ้นไดจ้ากปรัชญาของการบริหารภาครัฐซ่ึงตาม
แนวคิดของนักปรัชญากรีกได้แก่เพลโต (Plato) อริสโตเติล (Aristotle) เป็นต้น ท่ีมองว่า รัฐและ
สังคมเป็นธรรมชาติเม่ือมนุษยเ์กิดมาก็ตอ้งอยูใ่นสังคมและอยูภ่ายใตรั้ฐ ดงันั้น อริสโตเติลจึงเห็นวา่
สังคมและรัฐท่ีดีท่ีสุดตอ้งเป็นสังคมและรัฐท่ีช่วยให้มนุษยมี์ชีวิตท่ีดีท่ีสุดซ่ึงสามารถ ตดัสินไดว้่า
สังคมและรัฐใดดีก็ดูไดจ้ากมาตรฐานท่ีวา่สังคมและรัฐนั้นช่วยใหม้นุษยมี์ชีวิตท่ีดีหรือไม่ นอกจากน้ี
แนวคิดของนักปรัชญาการเมืองตะวนัตกสมยัใหม่ก็มีความเห็นวา่ปรัชญากบับุคคลไดร้วมกนัและ
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จดัตั้งรัฐโดยรัฐเกิดข้ึนมาเพราะสมาชิกไดท้  าสัญญาตกลงกนัมอบอ านาจให้คนใดคนหน่ึงหรือกลุ่ม
ใดกลุ่มหน่ึงจดัตั้ งข้ึนมา ดังนั้นบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีได้รับมอบอ านาจมาก็จะตอ้งบริหารเพื่อ
ตอบสนองและเป็นไปตามเจตนารมณ์ของประชาชน ปกป้องสิทธิเสรีภาพของประชาชนประชาชน 
ในฐานะท่ีเป็นผูม้อบอ านาจให้แก่ผูป้กครองก็มีสิทธ์ิท่ีจะเรียกอ านาจคืนได้ถา้ผูป้กครองหรือคณะ 
ผูป้กครองไม่ปฏิบติัการหรือบริหารให้เกิดประโยชน์แก่รัฐและพลเมืองของรัฐโดยส่วนรวมนัน่คือ 
ปรัชญาท่ีเรียกว่าทฤษฎีสัญญาประชาคม นักปราชญ์ท่ีสะทอ้นถึงการเห็นความส าคญัของปรัชญา 
ดงักล่าว ไดแ้ก่จอห์น ล็อค (John Locke) จงั จาค รุสโซ (Jean Jacqnen Rousseau) ต่างก็เห็นพอ้ง กนั
วา่สังคมและเสรีภาพของประชาชนตอ้งเป็นส่ิงท่ีควบคู่กนัสังคมและรัฐท่ีดีตอ้งเป็นสังคมและรัฐท่ี 
เคารพในเสรีภาพของประชาชนและมีเจตจ านงท่ีมุ่งสู่ความดีส าหรับทุกคน (General Good) ไม่ใช่ 
ค  านึงถึงประโยชน์เฉพาะตนหรือเฉพาะกลุ่มเท่านั้น นักปรัชญาตะวนัตกสมยัใหม่ ได้แก่ เจรา มี
เบนธัม (Jeremy Bentham) ท่ี เห็นว่าความประพฤติท่ีถูกต้องชอบธรรมก็คือความประพฤติท่ี 
ก่อให้ เกิดความสุขหรือความพึงพอใจแก่คนส่วนมากท่ีสุด (The Greatest Happiness for The 
Greatest Number) ดงันั้นรัฐท่ีดีจึงตอ้งค านึงถึงความสุขหรือความพึงพอใจของประชาชนรัฐบาลใน 
ฐานะผูบ้ริหารโดยอาศยักลไกของระบบราชการในการน านโยบายและภารกิจไปปฏิบัติจึงต้อง 
บริหารงานโดยมุ่งบ าบดัทุกขบ์  ารุงสุขแก่ประชาชนโดยยดึถือปรัชญาการบริหารภาครัฐท่ีส าคญัท่ีสุด
คือ การแสวงหาชีวิตท่ีดี (The Good Life) ใหแ้ก่ชุมชนนัน่เป็นเป้าหมายหรือค่านิยมท่ีส าคญัของการ 
ให้บริการสาธารณะเช่นเดียวกนักบัท่ีการบริหารรัฐกิจจะตอ้งแสวงหาวิธีการท่ีวา่จะท าอยา่งไรจึงจะ
ท าให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีสมบูรณ์ทั้งร่างกายและจิตใจโดยถว้นหนา้พร้อมไปกบัการปกป้อง
สิทธิ เสรีภาพของประชาชนจากการใหบ้ริการสาธารณะของรัฐ 

 
นอกจากน้ีเทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2557) ไดอ้ธิบายถึงค่านิยมของการใหบ้ริการ สาธารณะ

ไว ้9 ประการซ่ึงผูเ้ขียนไดน้ ามาอธิบายไวเ้พียง 6 ประการดงัน้ี 
 
1) ค่านิยมเร่ืองความกา้วหนา้ของการให้บริการความกา้วหนา้ของการให้บริการ หมายถึง

การท่ีหน่วยงานผูใ้ห้บริการได้มีการปรับปรุงและพฒันาวิธีการให้บริการสาธารณะท่ีเป็นอยู่ให้มี
ประสิทธิภาพอยูเ่สมอภายใตค้่านิยมความกา้วหนา้ของการให้บริการน้ีจึงท าให้มีการน าเทคนิคและ 
วธีิการต่างๆมาใชเ้ช่นการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใ้นการใหบ้ริการผา่นอินเตอร์เน็ต (Internet) 
การใหบ้ริการผา่นการตอบรับโทรศพัทอ์ตัโนมติัเป็นตน้  
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2) ค่านิยมเร่ืองการยอมรับการเรียกการร้องเรียน เป็นค่านิยมท่ีส าคัญท่ีหน่วยงานผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้งให้ผูรั้บบริการสามารถร้องเรียนเม่ือไดรั้บผลของการให้บริการท่ีไม่ไดม้าตรฐานซ่ึง 
ค่านิยมน้ีในปัจจุบนัไดถู้กให้ความส าคญัอยา่งมากโดยเฉพาะในระบบคุณภาพมาตรฐานสากลจะมี
การก าหนดเป็นเป้าหมายนโยบายของระบบคุณภาพท่ีมีการก าหนดเป็นตวัช้ีวดัของการให้บริการ
ของหน่วยงาน  

 
3) ค่านิยมเร่ืองการมีส่วนร่วมของประชาชน แนวคิดหน่ึงท่ีส าคญัท่ียอมรับถึงความส าคญั

ของการให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการให้บริการสาธารณะก็คือแนวคิดของทางเลือก 
สาธารณะ (Public Choice) ท่ีเสนอให้ประชาชนผูบ้ริโภคสินคา้และบริการสาธารณะไดเ้ขา้มามีส่วน 
ร่วมในกระบวนการผลิตสินคา้และบริการสาธารณะ (Citizen Cold Production) กล่าวไดว้่าค่านิยม 
เร่ืองการมีส่วนร่วมของประชาชน เป็นค่านิยมท่ีส าคญัในปัจจุบนัเน่ืองจากในภาครัฐประสบกับ
ปัญหา หรือข้อจ ากัดพื้นฐานท่ีส าคัญคือการท่ีภาครัฐมีอัตราก าลังท่ีจ  ากัดในการให้บริการท า
ให้บริการไดไ้ม่เพียงพอและทัว่ถึงจึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งดึงประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการ
ใหบ้ริการสาธารณะ ดว้ย  

 
4) ค่านิยมเร่ืองการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน ค่านิยมเร่ืองการตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของประชาชนเป็นอีกค่านิยมหน่ึงท่ีหน่วยงานของรัฐจะตอ้งให้ความส าคญั เพราะ
หมายถึงขนาดและปริมาณท่ีเหมาะสมกบัผูรั้บบริการทั้งในเร่ืองปัจจยัดา้นกายภาพ เช่น ท่ีพกั รับรอง 
ห้องสุขา สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้ และปัจจยัดา้นกระบวนการ เช่น ขั้นตอนการให้บริการและผูใ้ห้
บริการ เป็นตน้  

 
5) ค่านิยมเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ค่านิยมเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

ถือไดว้่าเป็นค่านิยมสูงสุดถือเป็นค่านิยมหลกัของการให้บริการสาธารณะเน่ืองจากเป็น เป้าหมาย
ของการให้บริการสาธารณะโดยตรงท่ีหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการจะตอ้งส่งมอบบริการ ให้แก่
ประชาชนใหไ้ดรั้บความพึงพอใจดว้ยเหตุน้ีการแข่งขนัในการใหบ้ริการเพื่อให้ลูกคา้หรือ ประชาชน
ได้เกิดความพึงพอใจสูงสุดจึงเป็นค่านิยมหลักของทุกองค์การในปัจจุบันซ่ึงไม่เพียงเฉพาะใน 
ภาคเอกชนเท่านั้นท่ีใหค้วามส าคญัอยา่งมากในการบริหารงานภาครัฐก็จะตอ้งใหค้วามส าคญัเช่นกนั  

 
6) ค่านิยมเร่ืองการมีจิตส านึกของการให้บริการเป็นค่านิยมส าหรับเจา้หนา้ท่ีท่ีมีหน้าท่ีใน

การใหบ้ริการสาธารณะ 
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ส าหรับค่านิยมเร่ืองจิตส านึกในการให้บริการน้ี  Elmore (1979) และ Sorg (1983) ได้
อธิบายเพิ่มเติมว่า ค่านิยมเร่ืองการมีจิตส านึกของการให้บริการน้ีถือว่าเป็นค่านิยมหลกัท่ีส าคญัท่ี
จะตอ้งมีทั้งในส่วนของภาครัฐและภาคเอกชนกล่าวไดว้า่การมีจิตส านึกของการใหบ้ริการเป็นความ
เต็มใจและต่ืนตวัต่อการให้บริการตลอดจนการมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ ภายใตค้่านิยมการมี
จิตส านึกของการใหบ้ริการน้ี จึงท าใหมี้การน าเทคนิคและวธีิการต่างๆมาใช ้เช่น การจดัท ามาตรฐาน
การใหบ้ริการ (Service Standard) การฝึกอบรมใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 

 
กล่าวโดยสรุปค่านิยมส าคญัต่างๆ ของการให้บริการสาธารณะไม่ว่าจะเป็นค่านิยม ความ

พอเพียงความเสมอภาคความตรงต่อเวลาการมีจิตส านึกในการให้บริการความก้าวหน้าของการ 
ให้บริการและการยอมรับการเรียกร้องเรียนการมีส่วนร่วมของประชาชนการตอบสนองต่อความ 
ตอ้งการของประชาชนและความพึงพอใจของผูรั้บบริการค่านิยมทั้งหมดดงักล่าวกล่าวไดว้า่อยูร่่วม
ใน ค าวา่คุณค่าของบริการท่ีผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดนัน่เองเพราะหมายถึงการใหบ้ริการ
อยา่ง มีประสิทธิภาพ มีประสิทธิผล เกิดผลลพัธ์ท่ีตอ้งการตามภารกิจการใหบ้ริการของรัฐ 

 
2.3.6 การพฒันาระบบการบริหารการบริการสาธารณะ 
 
การให้บริการสาธารณะด้านต่างๆต่อประชาชนเป็นงานหลักของภาคราชการและ 

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ดงันั้นการพฒันาการให้บริการท่ีดีและมีมาตรฐานท่ีสูงข้ึน ประชาชนได้รับ
ความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน จึงเป็นเป้าประสงค์ท่ีส าคญัของภารกิจของรัฐ เพราะการบริหารงาน
ภาครัฐ แนวใหม่ซ่ึงเกิดข้ึนมาจากสาเหตุของระบบราชการแบบดั้งเดิมท่ีไดรั้บการวิพากษว์ิจารณ์ว่า
การปฏิบติังานท่ียดึหลกัระเบียบท่ีเคร่งครัด ไม่เอ้ือต่อการตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนไป มี
ความล่าช้า ขาดความคล่องตวัน าไปสู่การให้บริการสาธารณะของรัฐท่ีขาดประสิทธิภาพ และ
อิทธิพลของแนวคิดการจดัการภาครัฐแนวใหม่ คริสโตเฟอร์ ฮูด (Hood, 1991, pp.3-19) มองวา่เป็น
การย  ้าเน้นการบริหารอย่างมืออาชีพให้ความส าคญักับผลสัมฤทธ์ิและเช่ือมโยงกับการจดัสรร
ทรัพยากรและโจนาธาน บอสตนั (Boston, 1996, p.5) เห็นว่าการบริหารจะไม่แตกต่างระหว่าง
ภาครัฐกบัภาคธุรกิจเอกชน เป็นการกระจายอ านาจจากส่วนกลางเพื่อให้มีอิสระคล่องตวัในการ
ท างานและปรับโครงสร้างหน่วยราชการใหมี้ขนาดเล็กใหเ้หมาะสมกบัการปฏิบติังาน 

 
ดงันั้นการพฒันาระบบบริหารการบริการสาธารณะจะมีขั้นตอนท่ีส าคญัดงัน้ี 
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การวางแผนเพื่อการบริการสาธารณะ  
 
การวางแผน ถือว่าเป็นหน้าท่ีแรกท่ีส าคญัในการบริหารจดัการทุกคร้ัง ทั้งในดา้นการเงิน 

ทรัพยากรบุคคล วสัดุอุปกรณ์ กระบวนการด าเนินงาน ซ่ึงผูบ้ริหารทุกระดบัก็ลว้นเก่ียวขอ้งกบัการ
วางแผนทั้งส้ิน เพียงแต่การวางแผนของผูบ้ริหารในแต่ละระดบัจะมีจุดมุ่งหมายท่ีแตกต่างกนัไป 
กล่าวคือ ถา้เป็นผูบ้ริหารระดบัสูงก็จะเน้นในส่วนของการวางแผนแม่บทและการวางแผนกลยุทธ์ 
องค์การ (Strategy Plan) ถ้าเป็นผูบ้ริหารระดบักลาง ก็จะเน้นในส่วนของการวางแผนหน้าท่ีฝ่าย
ต่างๆขององคก์าร (Functional Plan) ถา้เป็นผูบ้ริหารระดบัตน้ก็จะเนน้ในส่วนของการวางแผน การ
ด าเนินงานหรือแผนปฏิบติัการ (Operating Plan) โดยทุกระดบัตอ้งมีความสอดคลอ้งและเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั 

 
นอกจากน้ีการบริการสาธารณะเป็นภารกิจท่ีหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องซ่ึง 

อาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนด าเนินการส่งต่อบริการให้แก่ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม ดงันั้นในการบริการวางแผนเพื่อการบริการ
สาธารณะจะต้องมีการวางแผนการให้บริการอย่างเป็นระบบ ครอบคลุมทั้ ง 6 องค์ประกอบคือ   
(เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ, 2559) หน่วยงานและบุคคลท่ีท าหนา้ท่ีให้บริการ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
กระบวนการและกิจกรรมช่องทางการใหบ้ริการ ผลผลิตหรือตวับริการและผลกระทบหรือคุณค่าท่ีมี
ต่อผูรั้บบริการ 

 
การจดัองคก์ารเพื่อบริการสาธารณะ 
 
การจดัองคก์ารเพื่อการบริการสาธารณะ มีพฒันาการมาจากการจดัองค์การแบบ ดั้งเดิมท่ี

ได้รับอิทธิพลของทฤษฎีองค์การขนาดใหญ่ท่ีเป็นระเบียบแบบแผนหรือทฤษฎีระบบราชการ 
(Bureaucracy Theory) ของแมกซ์เวเบอร์ (Max Weber) ซ่ึงเป็นพื้นฐานส าคญัในการจดัองค์กรของ 
รัฐ โดยให้ความส าคญักบัการจดัแบ่งงาน มีการก าหนดอ านาจหน้าท่ีความรับผิดชอบอย่างชดัเจน 
การจัดต าแหน่งงานลดหลั่นกันตามสายการบังคับบัญชา การจัดการท่ีเป็นทางการไม่อาศัย
ความสัมพนัธ์ ส่วนตวั มีการท างานอยา่งเป็นทางการและเป็นมืออาชีพ แต่ในปัจจุบนัเป็นยคุของการ
จดัการภาครัฐ แนวใหม่ท่ีให้ความส าคญักบัลูกคา้หรือประชาชนมากข้ึนท่ีตอ้งมุ่งเน้นการให้บริการ
ให้เกิด ประสิทธิภาพ มีประสิทธิผลและเกิดผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ มีการจดัการแบบสมยัใหม่ซ่ึงตอ้งมี
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ความ ยืดหยุ่น คล่องตวัและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการอยา่งท่ีหวงัซ่ึงการจดั
องคก์าร สมยัใหม่จะประกอบดว้ย (เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ, 2559) 

 
1) การจดัองค์การเชิงกลยุทธ์(Strategy Focus Organization) ตามแนวคิดของ แคปลนัและ

นอร์ตนั (Kaplan & Norton) เพื่อตอบสนองต่อการจดัการเชิงกลยุทธ์สมยัใหม่ท่ีเน้นการัดการแบบ
มุ่งสมดุล (Balanced Scorecard) โดยใหค้วามส าคญัต่อมิติเร่ืองของลูกคา้หรือประชาชน ผูรั้บบริการ 

 
2) การจดัองคก์ารแบบเสมือนจริง (Visual Organization) ท่ีเน้นการรวมกลุ่มของ องค์การ

ต่าง ๆ ในการด าเนินกิจกรรมบางอยา่งร่วมกนั  
 
3) การจดัองค์การแบบเครือข่าย (Network Organization) ท่ีเนน้การสร้างความ ร่วมมือกบั

องคก์ารภายนอกมาใหบ้ริการแก่ลูกคา้หรือประชาชนผูรั้บบริการมากข้ึน  
 
4) การจัดองค์การแบบพีระมิดกลับหัว (Upward Pyramid Organization) ท่ี เน้น ปรับ

บทบาทการท างานใหม่ท่ีมาให้ความส าคญัต่อลูกคา้หรือประชาชนผูรั้บบริการโดยให้ทุกระดบัท า
หนา้ท่ีสนบัสนุนอยา่งเตม็ท่ีมากกวา่ท่ีจะใชส้ายการบงัคบับญัชาจากบนลงล่างเหมือนแบบเดิม 

 
นอกจากน้ี Robbins and Mary (2007) ยงัได้อธิบายว่า องค์การในอนาคตจะตอ้งปรับตวั

ไปสู่การเป็นองค์การดิจิตอล (Digital Organization) มากข้ึนท่ีให้ ความส าคญัต่อการบริหารจดัการ
องค์การโดยน าความกา้วหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมาใช้เป็นเคร่ืองมืออย่าง
เต็มท่ีในการให้บริการแก่ลูกค้าหรือประชาชนผูรั้บบริการ นอกจากน้ี องค์การต่างๆ ยงัได้น า
กระบวนการการบริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในการ ให้บริการผ่านสาธารณะ
เช่นระบบออนไลน์ หรือท่ีภาครัฐเรียกวา่รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E- Government) 

 
ทั้งน้ีการจดัองคก์ารเพื่อบริการสาธารณะในปัจจุบนัท่ีเป็นท่ีนิยมมากท่ีน ามากล่าวเป็นอยา่ง

มาก คือการจัดองค์การบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) โดยเป็นการน างานท่ี
ให้บริการทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งมารวมให้บริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนัในลกัษณะท่ีส่งต่องานระหวา่ง
กนั ทนัทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดให้บริการเดียว โดยมีจุดประสงค์เพื่อให้การบริการมี
ความ รวดเร็วข้ึน 
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ส าหรับกรณีตวัอยา่งของประเทศไทยท่ีมีการจดัองคก์ารให้บริการแบบจุดเดียว เบ็ดเสร็จก็
คือการจดัตั้งศูนยบ์ริการร่วม (Service Link) เพื่อการบริการสาธารณะซ่ึงตามพระราชกฤษฎีกาว่า
ดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 มาตรา 30 ก าหนดให้ใน กระทรวง
หน่ึงให้เป็นหน้าท่ีของปลัดกระทรวงท่ีจะต้องจดัให้ส่วนราชการภายในกระทรวงท่ีรับผิดชอบ 
ปฏิบติังานเก่ียวกบัการบริการประชาชนร่วมกนัจดัตั้งศูนยบ์ริการร่วมเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ 
ประชาชน ทั้งน้ีเพื่อใหป้ระชาชนสามารถติดต่อสอบถามขอทราบขอ้มูลขออนุญาตหรือขออนุมติั ใน
เร่ืองใดๆท่ีเป็นอ านาจหน้าท่ีของส่วนราชการในกระทรวงเดียวกันโดยติดต่อเจ้าหน้าท่ี  ณ 
ศูนย์บริการร่วมเพียงแห่งเดียวโดยการบริการร่วมหมายถึงการเช่ือมโยงและน ากระบวนการท่ี 
หลากหลายจากส่วนราชการต่างๆในสังกดักระทรวงหรือจงัหวดัมาไวณ้ สถานท่ีเดียวกนัเพื่อให ้
ประชาชนหรือผูรั้บบริการอ่ืนๆ สามารถรับบริการจากภาครัฐไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว ณ จุดเดียว 
ตวัอยา่งของการบริการร่วมท่ีมีการด าเนินการในปัจจุบนัไดแ้ก่ การบริการร่วมแบบเบด็เสร็จจุดเดียว 
การบริการร่วมแบบเคาน์เตอร์บริการประชาชน (Government Counter Service : GCS) และการ 
ใหบ้ริการแบบ E-service/Portal เป็นตน้ 

 
การบริหารทรัพยากรมนุษยเ์พื่อการบริการสาธารณะ 
 
การบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Management) เป็นการบริหาร กิจกรรม

ต่างๆ ด้านบุคลากรในองค์การเพื่อช่วยตอบสนองต่อการบรรลุวตัถุประสงค์ขององค์การและ 
วตัถุประสงค์ของบุคคลในองค์การการบริหารทรัพยากรมนุษยใ์นองค์การมีวตัถุประสงค์หลกัท่ี
ส าคญั 3 ประการไดแ้ก่ (เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ,  2559) 

1) การดึงดูดบุคคลท่ีมีความรู้ความสามารถสูงเขา้สู่วงการ เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกบัการ 
วางแผนอตัราก าลงัเพื่อการบริการสาธารณะ การสรรหาและการคดัเลือก  

2) การดึงสมรรถนะของบุคคลมาใชใ้นการท างาน เพื่อเป็นการใชป้ระโยชน์จาก ทรัพยากร
มนุษยใ์หเ้กิดประโยชน์สูงสุด  

3) การธ ารงรักษาและพัฒนาบุคลากร การให้ความส าคัญต่อการธ ารงรักษาขวญัและ 
ก าลงัใจตลอดจนการพฒันาบุคลากรเป็นอยา่งมาก 

 
จะเห็นได้ว่าปัจจยัด้านทรัพยากรมนุษยเ์ป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสุดขององค์การทุก 

ประเภท องคก์ารหรือหน่วยงานทุกแห่งจึงใหค้วามส าคญักบัการจดัการทรัพยากรมนุษยม์ากข้ึน ดว้ย 
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การพฒันาระบบงานดงักล่าวอยา่งรอบดา้น การบริหารทรัพยากรมนุษยเ์พื่อการบริการสาธารณะจะ
มี การด าเนินการท่ีประกอบดว้ย (สุรพร เส้ียนสาย, 2557) 

 
1) ก าหนดความต้องการก าลังคนไว้ล่วงหน้าอย่างเป็นระบบ เพื่อช่วยให้องค์การมี 

ทรัพยากรบุคคลท่ีมีคุณภาพ สอดรับกบัความตอ้งการในการปฏิบติังาน การวางแผนก าลงัคน จึงเป็น 
กลยุทธ์หน่ึงท่ีองคก์ารหรือหน่วยงานทุกแห่ง ควรด าเนินการโดยจดัให้มีการศึกษา วิเคราะห์ ภารกิจ 
ทิศทางการด าเนินงาน รวมทั้งความต้องการในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ความสามารถในการ 
ตอบสนองดา้นก าลงัคนในองคก์ารในแต่ละช่วงเวลาเอาไว ้ 

 
2) การก าหนดกรอบทิศทางในการพฒันาคุณภาพของทรัพยากรบุคคลขององค์การ เพื่อ

ประโยชน์ต่อทรัพยากรบุคคลและสายงาน อาชีพ ในการน้ีควรจดัให้มีการศึกษา วิเคราะห์ความ 
จ าเป็นในการฝึกอบรมและพัฒนาของหน่วยงานข้ึน พร้อมทั้ งด าเนินการพัฒนาหลักสูตรการ
ฝึกอบรม การจดัระบบพฒันาทรัพยากรบุคคลในกระบวนการปฏิบติังานของบุคลากรทุกระดบัไว้
ล่วงหนา้  

 
ดงันั้น การจดัการดา้นทรัพยากรมนุษยจ์ะเป็นการด าเนินงานตั้งแต่ การก าหนด นโยบาย 

การก าหนดประเภทจ านวนบุคลากร การสรรหา การคัดเลือก การจัดอัตราก าลัง การก าหนด 
ค่าตอบแทน การพฒันาบุคลากร การเสริมสร้างแรงจูงใจ การรักษาบุคลากรและการเตรียมปลด 
ระวางจากการท างานของบุคลากร ซ่ึงการท่ีจะบริหารทรัพยากรมนุษย์ให้มีประสิทธิภาพและ 
ประสิทธิผลสูงสุด จ าเป็นตอ้งมีแนวทางการด าเนินการท่ีเหมาะสมกบัองค์การและสภาพแวดลอ้ม
ขององคก์าร 

 
จริยธรรมในการบริการสาธารณะ 
 
ลกัษณะส าคญัอีกประการหน่ึงท่ีองค์การท่ีมีหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะจะตอ้งให ้

ความส าคญัในล าดบัสูงคือการส่งเสริมให้บุคลากรท่ีเป็นเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการมีจริยธรรมของการ 
ให้บริการซ่ึงความจริงแล้วจริยธรรมของการบริการสาธารณะสะท้อนมาจากหลักค าสอนทาง 
พระพุทธศาสนาท่ีส าคัญในหลายเร่ืองคือธรรมท่ีส าคัญของการให้บริการสาธา รณะ เช่น 
ทศพิธราชธรรม 10 ประการ สังคหวตัถุ 4 อิทธิบาท 4 เป็นตน้ มีสาระส าคญัโดยยอ่ดงัน้ี 
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1) สังคหวตัถุธรรม 
 
สังคหวตัถุธรรม คือ คุณธรรมท่ีจะสร้างความรักความสามคัคีในหน่วยงานหรือ องคก์าร 

เป็นคุณธรรมท่ีจะช่วยให้คนรู้จกัการสงเคราะห์ ช่วยเหลือกนัตามฐานะและบทบาท ช่วยให้ เกิด
ความรักใคร่สามคัคีกลมเกลียวกนัในสังคม ซ่ึงพระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต, 2554 : 11) ได ้ให้
ความหมายของหลกัสังคหวตัถุน้ีวา่ เป็นหลกัสงเคราะห์หรือหลกัยดึกุมสังคม คือ ทาน ปิยวาจา อตัถ
จริยา สมานตัตตา เป็นชุดออกสังคมท่ีคู่กบัชุดในใจคือพรหมวหิาร 4 ธรรมประจ าใจอยา่ง ประเสริฐ
ไดแ้ก่ เมตตา กรุณา มุทิตา อุเบกขาเม่ือจบัคู่กนัจึงมี 4ชุดโดยสังเคราะห์กนั คือ 

 
ทาน การช่วยเหลือกนัในยามเดือดร้อนไม่วา่จะมีมากนอ้ยก็แบ่งปันให้ เพื่อ แสดงความรัก

ความปรารถนาดี เอ้ือเฟ้ือโอบอม้อารี น่ีคือทานดว้ยเมตตา มีความทุกขเ์ดือดร้อน เจ็บไขไ้ดป่้วยก็ไป
ให้ เพื่อช่วยเหลือ น่ีคือทาน ดว้ยกรุณา เขาท าดีสร้างสรรคค์วามเจริญงอกงามของ สังคม เช่นเป็นนกั
ประดิษฐท่ี์ดี ก็ไปให ้ใหก้ าลงัใจส่งเสริมน่ีคือทานดว้ยมุทิตา  

 
ปิยวาจา เม่ืออยูก่นัตามปกติ ก็พูดกนัดว้ยความรักความปรารถนาดี พูดจา สุภาพอ่อนโยน 

น่ีคือปิยวาจาดว้ยเมตตา เขามีทุกข์มีปัญหาชีวิต ก็ไปพูดปลอบโยนแนะน าบอก วิธีแกไ้ขปัญหาให้
ก าลงัใจ น่ีคือปิยวาจาดว้ยกรุณา เขาท าความดีบ าเพ็ญประโยชน์ไปท าบุญท ากุศลก็พูดอนุโมทนา 
ชวนกนัส่งเสริม น่ีคือปิยวาจาดว้ยมุทิตา  

 
อตัถจริยา เม่ืออยูก่นัตามปกติ ก็ท  าประโยชน์แก่เขา ช่วยออกแรงท านัน่ท าน่ีให้ดว้ยความ

รักความปรารถนาดี น่ีคืออตัถจริยาดว้ยเมตตา เขามีความทุกข์เดือดร้อน ตกน ้ าไฟไหม ้มีงานใหญ่
เหลือก าลงั ตอ้งการเร่ียวแรงก าลงัช่วยเหลือ ก็ไปช่วยใหเ้ขาพน้ทุกขพ์น้ปัญหาดว้ยเร่ียวแรง ก าลงักาย 
หรือก าลงัความสามารถ น่ีคืออตัถจริยกรุณา เขาท าความดีหรือบ าเพญ็ประโยชน์กนั เช่น มีงานวดัก็
มาช่วยจดัเตรียมงานต่างๆ ส่งเสริมการท าความดี น่ีคืออตัถจริยดว้ยมุทิตาและขอ้สุดทา้ย  

 
สมานัตตตา ความมีตนเสมอ ก็หมายความว่า เสมอภาคกนัมีความเป็นธรรม มีความเป็น

ธรรม เท่ียงธรรม ก็เขา้ข้ออุเบกขา อุเบกขาก็ออกมาท่ีสมานัตตตา ซ่ึงแสดงออกในแง่ต่างๆ มีตน
เสมอกนั ไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชงั ไม่ดูถูกดูหม่ินกนั ไม่เอารัดเอาเปรียบกนั มีความเป็นธรรมแลว้ก็ท า
ตนให้เสมอสมานเขา้กนัได ้จะเห็นวา่ถา้ปฏิบติัตามหลกัธรรมชุดสังคหวตัถุน้ี ก็จะสร้างความสุขข้ึน
ได ้ในสังคม และเวลาเราปฏิบติัธรรมเพื่อสังคม เหล่าน้ีก็คือการปฏิบติัธรรมของนกับริหารนัน่เอง 
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จากท่ีกล่าวมาจะเห็นได้ว่า สังคหวตัถุคือธรรมเป็นเคร่ืองยึดเหน่ียวจิตใจบุคคลและ 
ประสานหมู่ชนไวใ้นความสามคัคี ผูใ้ห้บริการสาธารณะตอ้งยึดหลกัน้ี เพื่อจะไดใ้ช้เป็นเคร่ืองยึด
เหน่ียว ใจคนไว้ได้ ก่อให้ เกิดความเคารพ ความรัก ความนับถือต่อกันเป็นความงดงามใน
ความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัอนัจะท าให้เกิดความร่วมมือร่วมใจกนัในองค์การได้และเหมือนกบั
ยานพาหนะท่ีจะน าไปสู่ ความสุขความเจริญ 

 
2) ทศพิธราชธรรม 
 
ทศพิธราชธรรมเป็นธรรมส าหรับผูป้กครอง อย่างไรก็ตามหลกัธรรมในขอ้น้ี สามารถ

น ามาอนุโลมและประยกุตใ์ชก้บัผูจ้ดัท าบริการสาธารณะทุกระดบั เพื่อใหเ้กิดกิจการงานท่ีดี มีความ
เป็นธรรม มีความเจริญกา้วหน้า และเกิดความสวสัดีในสังคม เพราะมีผูใ้ห้บริการท่ีทรง คุณธรรม
จริยธรรมนั่นเอง ทศพิธราชธรรมมี 10 ประการ โดยพระราชธรรมวาที (ชัยวฒัน์ธมฺมวฑฺฒ โน , 
2552) ไดอ้ธิบายไวด้งัน้ี 

 
ทาน คือ การให้ ผูมี้หนา้ท่ีในการให้บริการสาธารณะ ตอ้งรู้จกับ าเพ็ญตนเป็นผูใ้ห้ เป็นนกั

เสียสละ รู้จกัเอาใจใส่ดูแล จดัสรรสงเคราะห์อนุเคราะห์ให้ประชาชนหรือผูม้ารับ บริการได้รับ
ประโยชน์สุข ไดรั้บความสะดวกปลอดภยั ตลอดจนให้ความช่วยเหลือแก่ผูเ้ดือดร้อน ไม่ทอดทิ้งดู
ดายในยามทุกขย์าก ยามตอ้งการค าแนะน าปรึกษาก็ช่วยให้แสงสวา่ง แนะคือบอกอุบาย ให้รู้ น าคือ
ท าใหดู้เป็นตวัอยา่ง  

 
ศีล คือ ประพฤติดีงาม ทั้งกาย วาจา ผูใ้ห้บริการสาธารณะตอ้งมีความประพฤติดีงาม รู้จกั

รักษาความซ่ือสัตย ์สุจริต รักษาเกียรติคุณ ประพฤติตนใหเ้ป็นแบบอยา่ง และเป็นท่ีเคารพนบัถือของ
ประชาชน มิมีขอ้ท่ีผูใ้ดจะดูหม่ินดูแคลนไดก่้อให้เกิดความไวว้างใจเล่ือมใสใน ผูป้ฏิบติังาน อนัเกิด
จากการรักษากาย วาจาให้เรียบร้อย รวมความว่า การรักษาศีลมีจุดมุ่งหมายคือ รักษาตนไวมิ้ให้
เสียหาย เป็นการปิดช่องทางท่ีจะน าความเสียหายมาสู่ตนเอง โดยเฉพาะศีล 5 ซ่ึงเป็น ขอ้ประพฤติ
ปฏิบติัส าหรับบุคคลทัว่ไป  

 
ปริจจาคะ คือ การบริจาคหรือความเสียสละ ไดแ้ก่ สามารถเสียสละ ความสุขความส าราญ

ทรัพยสิ์น เป็นตน้ ตลอดชีวิตของตนได ้เพื่อประโยชน์สุขส่วนรวม และความสงบ เรียบร้อยของ
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บา้นเมืองนกับริหารสาธารณะ หากเห็นแก่ประโยชน์ส่วนตนก็เป็นคนสกปรกเป็นผูท่ี้มีจิตใจคบัแคบ
ยอ่มจกัไม่ไดรั้บความร่วมมือจากทุกๆฝ่าย และยงัอาจน าความเสียหายมาสู่สังคมและประเทศได ้ 

 
อาชชวะ คือ การปฏิบติัภาระดว้ยความซ่ือตรง ไม่คดไม่โกง ไม่กอบโกย ไม่เสแสร้งแกลง้

มายา หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ แต่ปฏิบติัโดยสุจริต การงานหน้าท่ีมีแต่ความ สะอาด โปร่งใส 
และตรวจสอบได ้มีความจริงใจต่อประชาชนและประเทศชาติ ความซ่ือสัตยซ่ื์อตรงท่ี ผูป้ฏิบติังาน
ทุกระดบัชั้นพึงระวงัและปฏิบติัโดยเคร่งครัดนั้น เช่น ซ่ือตรงต่อบุคคล ซ่ือตรงต่อเวลา ซ่ือตรงต่อ
วาจา ซ่ือตรงต่อหนา้ท่ีซ่ือตรงต่อตนเอง เป็นตน้  

 
มทัทวะ คือ การแสดงความสุภาพอ่อนโยน อ่อนน้อม เป็นคนไม่แข็งกระด้าง ปราศจาก

มานะ ทิฐิ มีอธัยาศยัไม่เยอ่หยิ่ง หรือหยาบคายเอาแต่ใจตวั ลบหลู่ดูถูกคนอ่ืน ธรรมขอ้น้ีเป็น หนทาง
ช้ีให้นกับริการสาธารณะเป็นผูมี้กิริยาดี มีความสุภาพอ่อนโยนต่อทุกชนชั้น ความสุภาพ อ่อนโยนน้ี
เป็นเสน่ห์ท่ีทรงพลังในการสร้างความศรัทธาเล่ือมใส และผูกใจไมตรีต่อเพื่อนร่วมงาน และ 
ประชาชนผูม้ารับบริการ  

 
ตปะ คือ การใชค้วามเพียรเพื่อเผากิเลสตณัหา มิให้เขา้มาครอบง าจิตเห็น ผิดเป็นชอบ รู้จกั

ระงบัยบัย ั้งชัง่ใจได ้ไม่หลงใหลหมกมุ่นอยู่ในความส าราญและการปรนเปรอ มีความ เป็นอยูอ่ยา่ง
สม ่าเสมอ มุ่งมัน่ท่ีจะบ าเพญ็เพียรท ากิจในหนา้ท่ีให้สมบูรณ์ ธรรมขอ้น้ี เป็นเคร่ืองเติมใจ นกับริการ
สาธารณะมิให้ลืมตวัและหลงผิด ดงันั้นผูใ้ห้บริการสาธารณะท่ีดีจึงตอ้งเพียรพยายามฝึกฝน สร้าง
ก าลงัใจท่ีจะผลาญความชัว่มวัเมาท่ีเกิดข้ึนจากการมีอ านาจ  

 
อกัโกธะ คือ ความไม่กร้ิวโกรธ ไม่ลุอ านาจของความโกรธ ไดแ้ก่ การรู้จกัใช้ เหตุผล ไม่

เกร้ียวกราดปราศจากเหตุผล ไม่กระท าการดว้ยอ านาจความโกรธ มีเมตตาประจ าใจ รู้จกั ระงบัความ
ขุ่นเคืองแห่งจิต มีการกระท าการต่างๆ ดว้ยจิตอนัสุขมุรอบคอบ เยอืกเยน็  

 
อวิหิงสา คือ ความเป็นผูไ้ม่หลงระเริงในอ านาจ ไม่เบียดเบียนบีบคั้นข่มข่ี มีความก็ไม่หา

เหตุ เบียดเบียนลงโทษดว้ยอาชญาแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาหรือประชาชนดว้ยความอาฆาตเกลียดชงั ไม่
ใช้อ  านาจในทางท่ีผิด ไม่ใช้อภิสิทธ์ิส่วนตนไปข่มเหงเบียดเบียนผูท่ี้ดอ้ยกว่า ธรรมขอ้น้ีจะ สร้าง
ความเคารพรักใคร่นบัถือจากเพื่อนร่วมงาน และประชาชนทัว่ไป 
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ขนัติ คือ ความอดทน เขม้แข็งไม่ทอ้ถอย ได้แก่ความเป็นผูอ้ดทนต่อกระแส อกุศลท่ีมา
กระทบ ตลอดถึงความอดทนต่องานท่ีตรากตร า ต่อความเหน่ือยยาก ถึงล าบากกาย น่าเหน่ือยหน่าย
เพียงไร ก็ไม่ท้อแท้ ไม่ท้อถอดหมดก าลงัใจ ไม่ละทิ้งงานกิจกรรมท่ีท าโดยชอบธรรม ท างานใน
หน้าท่ีโดยมีจิตส านึกและหลักการในการรักษาผลประโยชน์ต่อส่วนรวมเป็นท่ีตั้ ง ธรรมน้ีจะ 
ส่งเสริมให้ผูบ้ริการสาธารณะ มีความงดงามในเส้นทางของการด ารงต าแหน่งหน้าท่ี เป็นความดีท่ี
เป็น เกราะป้องกนัอุปสรรคท่ีมากระทบกระทัง่ในบางคร้ังบางโอกาส  

 
อวิโรธนะ คือ ความไม่ประพฤติผิดพลาด ความไม่คลาดธรรม หรือ แปล ความอีกนยัหน่ึง

คือ ความไม่ เป็นผู ้ประพฤติท่ีผิดท านองคลองธรรมทางศีลธรรม กฎหมาย ระเบียบ วินัย 
ขนบธรรมเนียมประเพณีอนัดีงามของบา้นเมือง ถือประโยชน์สุขความดีงามของรัฐและประชาชน 
เป็นท่ีตั้ง สถิตมัน่ในธรรมทั้งส่วนยติุธรรมคือความเท่ียงธรรมก็ดี ไม่ประพฤติใหพ้ลาด ไม่ปฏิบติัให ้
เคล่ือนจนกลายเป็นวิปริตผิดเพี้ ยนไป ธรรมข้อน้ีมีความส าคัญ เป็นหลักการท่ีรวมความเป็น
คุณสมบติั ของผูป้กครอง ผูน้ าและนกับริหารทั้งหมด  

 
สรุปไดว้า่ หลกัทศพิธราชธรรม 10 ประการ เป็นหลกัปฏิบติัของพระราชา ผูป้กครอง นกั

บริหาร รวมทั้ งผูใ้ห้บริการสาธารณะแก่ประชาชนระดับต่างๆ ซ่ึงเม่ือได้ประพฤติปฏิบัติ อย่าง
เคร่งครัดแล้ว ย่อมน ามาซ่ึงความเจริญรุ่งเรือง ความสงบสุขและย่อมจะก่อให้เกิดประโยชน์ทั้ ง 
ส่วนรวม และส่วนตน รวมทั้งเป็นธรรมท่ีส่งเสริมให้บุคคลเป็นคนดีของชาติ เป็นคนดีของสังคม
และ องคก์ารอีกดว้ย 

 
3) อิทธิบาท 4 
 
อิทธิบาท 4 คือ จริยธรรมท่ีจะช่วยน าไปสู่ความส าเร็จในการท างาน เป็นพื้นฐานของการ

ด ารงชีวิตของตน ของผูใ้ห้บริการสาธารณะท่ีประสบความส าเร็จในหนา้ท่ีด้วยดีตลอดมา พระธรรม
ปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต, 2543) ได้อธิบายถึงหลกัอิทธิบาทว่า เป็นหลกัแห่ง ความส าเร็จหรือทางแห่ง
ความส าเร็จ โดยการเร่ิมท่ีใจ หมายถึง การท าส่ิงต่างๆดว้ยใจรัก ความพากเพียรดว้ยใจจดจ่อ และใช้
ปัญญาใคร่ครวญอยูเ่สมอ มีองคป์ระกอบ 4 ประการ คือ 

 
ฉนัทะ แปลว่า ความพอใจ ไดแ้ก่ความมีใจรักใคร่ในส่ิงท่ีท า และพอใจใฝ่รัก ในจุดหมาย

ของส่ิงท่ีท านั้ น อยากท าส่ิงนั้นๆให้ส าเร็จอยากให้งานหรือส่ิงนั้นบรรลุ พูดง่ายๆ ว่ารัก งาน รัก
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จุดหมายของงาน พูดใหลึ้กในทางธรรมวา่ ความรักความใฝ่ใจปรารถนาต่อภาวะดีงามเป่ียม สมบูรณ์
ของส่ิงนั้น ๆ ของงานนั้น อยากท าใหส้ าเร็จตามจุดหมายท่ีดีงามนั้น เม่ือเห็นส่ิงนั้นหรืองานนั้น ก าลงั
เดินหน้าไปสู่จุดหมาย ก็เกิดปีติเป็นความอ่ิมเอิบใจ คร้ังส่ิงหรืองานท่ีท านั้นบรรลุจุดหมายก็รับ 
โสมนสัเป็นความฉ ่าช่ืนใจท่ีพร้อมไปดว้ยความรู้สึก โปร่งโล่งผอ่งใส เบิกบานแผอ่อกไป  

 
วิริยะ แปลว่า ความอาจหาญ แกล้วกล้า บากบั่น ก้าวไปใจสู่ไม่ย่อท้อไม่หว ัน่ กลัวต่อ

อุปสรรค และความยากล าบาก เม่ือคนรู้วา่ส่ิงใดมีคุณค่าควรแก่การบรรลุถึง ถา้วิริยะเกิดข้ึนแก่ เขา
แลว้ แมไ้ดย้ินวา่จุดหมายนั้นจะลุถึงไดย้ากนกั มีอุปสรรคมาก หรืออาจใชเ้วลาเท่านั้นปี เท่าน้ีเดือน 
เขาก็ไม่ทอ้ถอย กลบัเห็นเป็นส่ิงทา้ทายท่ีจะเอาชนะให้ได ้ท าให้ส าเร็จ คนท่ีมีความเพียร เท่ากบัมี
แรงหนุนเวลาท างานหรือการปฏิบติัธรรมก็ตาม จิตใจจะแน่วแน่มัน่คง พุ่งตรงต่อจุดหมายและผล
จากการ ทุ่มเทในการท างานยอ่มก่อใหเ้กิดความเจริญงอกงามเสมอ  

 
จิตตะ แปลวา่ ความคิดจดจ่อหรือเอาใจฝักใฝ่ ไดแ้ก่ ความมีจิตผูกพนั จดจ่อ เฝ้าคิดในเร่ือง

นั้น ใจอยูก่บังานนั้น ไม่ปล่อย ไม่ห่างไปไหน ถา้จิตตะเป็นไปอยา่งแรงกลา้ในเร่ืองใด เร่ืองหน่ึงหรือ
งานอย่างใดอยา่งหน่ึง คนผูน้ั้นจะไม่สนใจรับรู้เร่ืองอ่ืนๆ แต่ถา้พูดเร่ืองงานนั้นจะสนใจ เป็นพิเศษ
ทนัที บางทีจดัท าเร่ืองนั้นงานนั้นจะขลุกง่วนอยู่ได้ทั้งวนัทั้งคืน ไม่เอาใจใส่ร่างกายการ แต่งเน้ือ
แต่งตวั อะไรเกิดข้ึนก็ไม่สนใจ เร่ืองอ่ืนเกิดใกล้ๆ บางทีก็ไม่รู้ ท  าจนลืมวนัลืมคืน ลืมกิน ลืมนอน 
ความมีใจฝักใฝ่เช่นน้ี ย่อมท าให้สมาธิเกิดข้ึน จิตแน่วแน่แนบสนิทในกิจท่ีท า มีก าลงัมาก เฉพาะ
ส าหรับภารกิจนั้น  

 
วิมงัสา แปลว่า การสอบสวนไตร่ตรอง ได้แก่ การใช้ปัญญาหมัน่ใคร่ครวญ ตรวจตราหา

เหตุผลและตรวจสอบขอ้ยิ่งหย่อนเกินเลย บกพร่องหรือขดัขอ้ง เป็นตน้ ในกิจท่ีท ารู้จกั ทดลองและ
คิดคน้หาทางแกไ้ขปรับปรุง ขอ้น้ีเป็นการใช้ปัญญาในการท างานอย่างมีสมาธิ คนมีวิมงัสา เป็นพวก
ชอบคิด คน้หาเหตุผล ชอบสอบสวนทดลอง เม่ือท าส่ิงใดก็จะพิจารณาทดสอบไป ทดสอบหา เหตุและ
ผลอนัเป็นองคป์ระกอบของการท างาน คือ ไตร่ตรองพิจารณาหนา้ท่ีการงานท างานอยา่ง รอบคอบ 

 
5) ระบบสารสนเทศการบริการสาธารณะ 
 
ดว้ยความกา้วหนา้ของเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารในปัจจุบนัและอนาคต ท าให้

หน่วยงานภาครัฐมุ่งท่ีจะน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมาใช้ในการปรับปรุงและ 
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พฒันาการบริหารการบริการสาธารณะเพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะแนวคิดเร่ืองรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์           
(E- Government) ห รือ รัฐบ าล ดิ จิตอล  (Digital Government) ซ่ึ ง เป็นก าร ท่ี รัฐบ าลได้น า เอา 
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมาใช้โดยมีจุดประสงค์หลกัคือ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ 
ด าเนินงานความสะดวกการเขา้ถึงบริการของภาครัฐตลอดจนการบริการดา้นขอ้มูลและสารสนเทศ 
เพื่อส่งเสริมการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมดว้ยการน าอินเทอร์เน็ตและส่ืออิเล็กทรอนิกส์มาใชเ้ป็น 
เคร่ืองมือในการใหแ้ละแลกเปล่ียนขอ้มูลและบริการกบัประชาชนภาคธุรกิจและหน่วยงานภาครัฐ 

 
ในการน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมาใช้ในการบริหารการบริการสาธารณะ 

นั้นจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งออกแบบระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลโดยระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะท่ีดีจะต้องประกอบไปด้วย
คุณลกัษณะท่ี ส าคญัอยา่งนอ้ย 8 ประการคือ (เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ, 2559) 

 
ความถูกตอ้ง (Accuracy) ความถูกตอ้งของขอ้มูลและสารสนเทศในระบบ สารสนเทศเพื่อ

การบริหารสาธารณะหมายถึงการท่ีขอ้มูลและสารสนเทศมีความตรงกบัขอ้เท็จจริงท่ี เกิดข้ึนเช่นการ
บันทึกประวติัการเข้ามาใช้บริการจะต้องมีความถูกต้องโดยจะต้องบันทึกจาก ข้อเท็จจริงของ
ประชาชนผูรั้บบริการแต่ละคนการบนัทึกข้อมูลใหม่ท่ีประชาชนผูรั้บบริการมาท าธุรกรรมกับ
หน่วยงานเป็นตน้  

 
ความทนัสมยั (Timeliness) ความทนัสมยัของขอ้มูลและสารสนเทศในระบบ สารสนเทศ

เพื่อการบริการสาธารณะหมายถึงการท่ีระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะจะตอ้งมี ขอ้มูล
และสารสนเทศท่ีตรงกับข้อเท็จจริงเสมอเม่ือระยะเวลาเปล่ียนแปลงไปเช่นการบันทึกทะเบียน
ประวติัของประชาชนผู ้รับบริการจะต้องถูกบันทึกให้ต่อเน่ืองทันสมัยตลอดเม่ือประชาชน
ผูรั้บบริการมี การแจง้เปล่ียนแปลงหรือมีการท าธุรกรรมกบัหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้  

 
ความสมบูรณ์ (Completeness) ความสมบูรณ์ของข้อมูลและสารสนเทศในระบบ 

สารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะหมายถึง การท่ีระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะ
จะตอ้งมีขอ้มูลและสารสนเทศท่ีครอบคลุมในสาระส าคญัอยา่งครบถว้นถา้ระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริการ สาธารณะมีขอ้มูลไม่ครบถว้นจะท าให้เกิดความยุง่ยากในการคน้หาและขอ้มูลไม่เช่ือมโยง
เพราะขอ้มูล บางส่วนสามารถจดัเก็บและคน้หาในระบบได้ ขณะท่ีขอ้มูลอีกบางส่วนใช้เก็บโดย
เอกสาร ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความยุง่ยากและท าใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดในการใหบ้ริการแก่ประชาชนได ้ 
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ความสอดคล้องกับความต้องการในการใช้งาน (Relevance) ความสอดคล้องกับ ความ
ต้องการในการใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศในระบบสารสนเทศเพื่ อการบริการสาธารณะ 
หมายถึงการท่ีระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะจะตอ้งมีขอ้มูลและสารสนเทศท่ีตรงกบั
ความ ตอ้งการในการน าไปใชง้านของผูใ้ชง้าน (User) ไดอ้ยา่งแทจ้ริง  

 
การตรวจสอบได้(Verifiability) การตรวจสอบได้ของข้อมูลและสารสนเทศใน ระบบ

สารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะหมายถึงการท่ีระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะ 
จะตอ้งสามารถบ่งบอกแหล่งท่ีมาของขอ้มูลและสารสนเทศท่ีเกิดข้ึนไดว้า่ไดม้าอยา่งไรเช่นขอ้มูลท่ี 
ประชาชนแจง้แกไ้ขเปล่ียนแปลงไปแลว้จะตอ้งสามารถบอกไดว้า่เปล่ียนแปลงไปเม่ือใดเป็นตน้  

 
ความรวดเร็ว (Speediness) ความรวดเร็วของระบบสารสนเทศเพื่อการบริการ สาธารณะ

หมายถึงการท่ีระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะสามารถตอบสนองต่อความ ตอ้งการของ
ผูใ้ชง้านซ่ึงอาจเป็นผูใ้ห้บริการหรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็วโดยใช้ระยะเวลาน้อยในการ เขา้ถึง
ขอ้มูล  

 
ความปลอดภยั (Security) ระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะจะตอ้งมี คุณลกัษณะ

ท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงคือความปลอดภยัเน่ืองจากขอ้มูลและสารสนเทศ บางเร่ืองดา้น บุคคลเป็น
เร่ืองท่ีมีความส าคญัจึงจ าเป็นตอ้งมีชั้นของความลบั (Confidential Level) ท่ีผูท่ี้เก่ียวขอ้ง บางระดบั
จะสามารถเขา้ไปเลือกดูแกไ้ขหรือน ามาใชง้านไดข้ณะท่ีในระดบัอ่ืนไม่สามารถเขา้ไปดูแกไ้ขหรือ
เรียกใช้งานได้เช่น ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกคา้หรือผูป้ระชาชนผูรั้บบริการเป็นตน้ ดังนั้นความ 
ปลอดภยัในระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะจึงหมายถึงการก าหนดระดบัความส าคญัของ 
เร่ืองท่ีจะก าหนดให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งต่าง ๆ ท่ีจะสามารถเขา้ไปดูหรือแกไ้ขขอ้มูลหรือสารสนเทศไดซ่ึ้ง 
โดยทัว่ไปจะมีการก าหนดรหัสของการผ่าน (Password) ให้แก่ผูท่ี้เก่ียวข้องเพื่อรักษาระดบัความ 
ปลอดภยัใหเ้กิดข้ึนได ้ 

 
ความสามารถปรับเปล่ียนระบบได้ (Adaptability) ความสามารถปรับเปล่ียน ระบบได้

หมายถึง การท่ีระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะจะตอ้งสามารถถูกออกแบบปรับเปล่ียนให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้งานไดท้ั้งน้ีในการออกแบบระบบสารสนเทศเพื่อการบริการ
สาธารณะนั้นลักษณะของข้อมูลและสารสนเทศจะมีรูปแบบท่ีแน่นอนในการใช้งานในระดับ 
ปฏิบติัการ เช่น การกรอกขอ้มูลประวติัประชาชนผูรั้บบริการตามรูปแบบท่ีไดก้ าหนดไวเ้ป็นตน้ แต่ 
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ต่อมาอาจมีความต้องการในการใช้งานจากผูใ้ช้เพิ่มมากข้ึนนอกเหนือจากท่ีเคยออกแบบไวแ้ล้ว 
องค์การอาจตอ้งการปรับเปล่ียนให้ระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะสามารถท่ีจะรับกบั
การเปล่ียนแปลงใหม่ๆ ไดซ่ึ้งในระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะเดิมไม่ไดถู้กออกแบบ
เอาไว ้เช่น การบนัทึกโตต้อบการสนทนาระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการบนระบบออนไลน์
เพื่อใหเ้ห็น ขอ้มูลประวติัการติดต่อเขา้มารับบริการเป็นตน้ 

 
จากคุณสมบติัของเทคโนโลยีสารสนเทศ จะพบว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นเคร่ืองมือ 

ในการประมวลผลขอ้มูลรับ-ส่งขอ้มูลข่าวสารหรือสารสนเทศในลกัษณะท่ีมีความสะดวก รวดเร็ว 
แมนย  าและน่าเช่ือถือ ทั้งน้ียงัสามารถน ามาประยุกต์ใช้กบัการปฏิบัติงานภายในหน่วยงานหรือ
ส านกังาน โดยการน าเอาระบบอตัโนมติัทั้งหลายเขา้มาใชป้รับปรุงวิธีการท างานให้สะดวกรวดเร็ว
ข้ึน รวมถึงการน าระบบอตัโนมติัไปใช้อ านวยความสะดวกและให้บริการประชาชนในรูปแบบท่ี
เรียกว่า บริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Service Delivery) ซ่ึงหน่วยงานภาคเอกชนได้น ามาใช้
และพฒันา รูปแบบการใหบ้ริการอยา่งแพร่หลาย 

 
การน าเอาเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชเ้พื่อพฒันาประสิทธิภาพการบริการสาธารณะของรัฐ 

จึงเป็นแนวทางและเป้าหมายส าคญัของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐ รวมไปถึงความคาดหวงั ของ
ประชาชนท่ีอยากเห็นมิติใหม่ของการใหบ้ริการประชาชนท่ีสะดวก รวดเร็วยิง่ข้ึน 

 
6) คุณภาพของการใหบ้ริการสาธารณะ 
 
แนวคิดเก่ียวกบัระบบคุณภาพไดเ้ขา้มามีบทบาทในการจดัการภาครัฐนบัตั้งแต่แนวคิด การ

จดัการภาครัฐสมยัใหม่ ไดรั้บอิทธิพลจากกระแสแนวคิดการจดัการนิยม ท าให้องคก์ารภาครัฐหนั มา
ให้ให้ความส าคญัต่อการมีระบบคุณภาพมากข้ึน ทั้งน้ีคุณภาพ เร่ิมตน้ข้ึนคร้ังแรกจากนกัทฤษฎีและ
นกัปฏิบติัชาวอเมริกนัก่อนท่ีจะแผ่ขยายแนวความคิดดงักล่าวไปสู่ประเทศญ่ีปุ่นในช่วงสงครามโลก 
คร้ังท่ี 2 ส้ินสุดลง เป็นเหตุให้อุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมของญ่ีปุ่นเจริญกา้วหนา้เป็นอยา่งมาก ซ่ึง 
ในช่วงเวลาเดียวกนัน้ี แนวความคิดดา้นคุณภาพกลบัถูกเพิกเฉยไม่ไดน้ าไปสู่การปฏิบติัในประเทศ
แถบ ตะวนัตกเลย จนกระทัง่โลกได้เห็นถึงความเจริญเติบโตก้าวหน้าในทุกด้านของญ่ีปุ่น โดยใช ้
แนวความคิดคุณภาพท่ีได้รับการถ่ายทอดจากผูเ้ช่ียวชาญชาวอเมริกันแล้วน ามาประยุกต์ใช้กับ 
แนวความคิดและวฒันธรรมของคนญ่ีปุ่น จึงท าใหแ้นวความคิดคุณภาพไดรั้บความส าคญัมากข้ึนเป็น 
ล าดบัส าหรับการจดัการองคก์ารในปัจจุบนั ดว้ยเหตุน้ีองคก์ารส่วนใหญ่ทัว่โลกรวมถึงองคก์ารภาครัฐ 
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เร่ิมให้ความส าคญักบัทฤษฎีและแนวความคิดดา้นคุณภาพมากข้ึน เพื่อน ามาประยุกตใ์ชใ้นการจดัการ
องค์การ เพื่อยกระดับคุณภาพในการบริหารและการให้บริการขององค์การและเพื่อสร้างความ
ไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัระหวา่งองคก์รของรัฐหรือหน่วยบริการสาธารณะดว้ยกนั 

 
นพปฎล สุนทรนนท์ (2549) ได้อธิบายความหมายของคุณภาพไวว้่า คุณภาพคือ ความ

มุ่งมัน่และการแสวงหาส่ิงท่ีดีท่ีสุดเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าหรือผูรั้บบริการ ทั้งน้ี 
ลูกคา้จะเป็นผูก้  าหนดว่าคุณภาพท่ีลูกคา้ต้องการหรืออยากได้คืออะไร ด้วยเหตุน้ีองค์การจึงตอ้ง 
จดัระบบการจดัการเพื่อรองรับการท างานท่ีส่งเสริมให้เกิดคุณภาพในองค์การเพื่อตอบสนองต่อ
ลูกคา้ อยูเ่สมอดว้ยเช่นกนั 

 
ดังนั้ นจะเห็นได้ว่า การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมหรือผลประโยชน์ท่ีสามารถ 

ตอบสนองความตอ้งการให้เกิดความพึงพอใจดว้ยลกัษณะเฉพาะของตวัมนัเอง เพราะการบริการจะ 
เก่ียวขอ้งกบัคนสองกลุ่ม ไดแ้ก่กลุ่มผูรั้บบริการหรือกลุ่มผูบ้ริโภค และกลุ่มผูใ้ห้บริการหรือกลุ่ม 
ผูป้ระกอบการหรือกลุ่มปฏิบติังานบริการ เป็นตน้ ซ่ึงการพฒันาคุณภาพในการบริหารงานสาธารณะ 
มีความส าคญัเป็นอย่างยิ่ง เพราะจะท าให้ลดความสูญเปล่าต่างๆพร้อมกบัการท าให้เกิด การเพิ่ม 
ประสิทธิภาพประสิทธิผลของบุคลากรภาครัฐ คุณภาพเป็นการสร้างวฒันธรรมองคก์ารให้กบัส่วน 
ราชการอยา่งย ัง่ยืน คุณภาพท าให้เกิดการปรับเปล่ียนแนวคิดและวิธีการท างานของบุคลากรภาครัฐ
ใน การให้บริการสาธารณะ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผูใ้ช้บริการ คุณภาพท าให้
ยกระดับขีด ความสามารถและมาตรฐานการท างานของหน่วยงานราชการให้มีมาตรฐานการ
ให้บริการอยูใ่น ระดบัสูงเท่ามาตรฐานสากล คุณภาพท าให้องคก์รของรัฐบรรลุวตัถุประสงคอ์ยา่งมี
ประสิทธิภาพมาก ท่ีสุด 

 

2.4 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
 

ในเร่ืองน้ีไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวไว ้พออธิบายไดด้งัน้ี 
 
กุลธน ธนาพงศธร (2528) กล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญั 5 ประการ คือ 
1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือประโยชน์และ

บริการท่ีองค์การจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่
เป็น การจดัการใหแ้ก่บุคคลกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ  
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2) หลกัความสม ่าเสมอ คือ การให้บริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ มิใช่
ท าๆหยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน  

3) หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดตั้ งนั้ นจะต้องให้แก่ผู ้มาใช้บริการทุกคนอย่าง 
สม ่าเสมอ หนา้และเท่าเทียมกนัไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลกัษณะแตกต่าง
จากกลุ่มคนอ่ืนๆอยา่งเห็นไดช้ดั  

4) หลกัความประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ ผลท่ีจะ
ไดรั้บ 

5) หลกัความสะดวกบริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติั ง่าย 
สะดวก สบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้ห ้บริการ 
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

 
ปรัชญา เวสารัชช์ (2523) กล่าววา่การใหบ้ริการของรัฐนั้นจะตอ้งค านึงถึงส่ิง ต่อไปน้ีดว้ย 
1) การให้บริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดัไดย้ากหรือ

ให ้ค าจดัความยาก แต่อาจกล่าวไดอ้ยา่งกวา้งๆ ถึงองคป์ระกอบท่ีจะใหเ้กิดความพึงพอใจคือ  
1.1) ใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัแก่สมาชิกสังคม  
1.2) ให้บริการในเวลาท่ี เหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือ

ผูป้ระสบภยัน ้าท่วม  
1.3) ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากนอ้ยคือ ให้บริการไม่มากหรือนอ้ย

เกินไป  
1.4) ใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ  

 
2) การใหบ้ริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับการบริหาร 

ราชการในสังคมประชาธิปไตยจะต้องท าหน้าท่ีภายใต้การช้ีน าทางการเมืองจากตัวแทนของ
ประชาชนและตอ้งสามารถให้บริการท่ีมีลกัษณะสนองตอบต่อมติมหาชนตอ้งมีความยืดหยุ่นท่ีจะ 
ปรับเปล่ียนลกัษณะงาน หรือการใหบ้ริการท่ีสามารถสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้ากท่ีสุด 

 
เจิดศกัด์ิ ชีวะก้องเกียรติ (2534) กล่าวว่า ในการให้บริการสาธารณะต่างๆ นั้น ความพึง

พอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการนับว่า มีความส าคญัยิ่งเพราะเป็นส่ิงท่ีบ่งช้ีว่า บริการสาธารณะ 
ดงักล่าวประสบผลส าเร็จมากนอ้ยเพียงใดความพึงพอใจต่อบริการสาธารณะน้ีมีนกัวชิาการ บางท่าน 
ไดใ้ห้ความหมายไว ้ไดแ้ก่ ไมเคิล อาร์. ฟิตซ์เจอรัลด์ (Michael R. Fitzgerald) โรเบิร์ท เอฟ. ดูแรนด ์
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(Robert F. Durant) และจอห์น ดี. มิลเลท (John D. Millet) ฟิตเจอร์รัลและ ดูแรนด์ไดใ้ห้ ความหมาย
เก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) ว่าเป็น
การประเมินผลน้ีก็จะแตกต่างกนัไป ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคล ได้รับเป็นเกณฑ ์
(Criteria) ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไวร้วมทั้งการตดัสินใจ (Judgement) ของบุคคลตั้งไว ้โดยการประเมินผล
สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ด้าน คือ ด้านอตัวิสัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการได้ รับรู้การส่งมอบ
บริการและดา้นวตัถุวสิัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บปริมาณและคุณภาพ บริการ 

 
อมร รักษาสัตย ์(2546) นกัวชิาการอีกท่านหน่ึงเห็นวา่ ความพึงพอใจของ ผูรั้บบริการ เป็น

มาตรอีกอยา่งหน่ึงท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพของการให้บริการไดเ้พราะการจดับริการของรัฐนั้นมิใช่สัก 
แต่วา่ท าใหเ้สร็จๆไป แต่หมายถึง การใหบ้ริการอยา่งดีเป็นท่ีพึงพอใจของ ประชาชน 

 
ชูวงศ์  ฉายะบุตร (2536) ได้เสนอหลักการให้บริการครบวงจรหรือการพัฒนา การ

ใหบ้ริการในเชิงรุกวา่จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการซ่ึงอาจเรียกง่ายๆ วา่หลกั Package Service ดงัน้ี 
1) ยดึการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิง 

รับจะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการ ดงัน้ี  
2) ขา้ราชการมีทศันคติวา่การให้บริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ มากกวา่

ท่ีจะมองวา่ตนเองมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการใหแ้ก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะ ไดรั้บ  
3) การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการมกัเป็นไป เพื่อสงวน

อ านาจในการใชดุ้ลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มกัเป็นไปเพื่อควบคุมมากกวา่ 
การส่งเสริมการติดต่อราชการจึงตอ้งใช้เอกสารหลกัฐานต่างๆ เป็นจ านวนมากและตอ้งผ่าน การ
ตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น  

4) จากการท่ีข้าราชการมองว่าตนมีอ านาจในการใช้ดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเป็น 
เคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใช้ดุลยพินิจของตนท าให้ขา้ราชการจ านวนไม่น้อยมีทศันคติในลกัษณะ
ของ เจ้าขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การด าเนิน
ความสัมพนัธ์ จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เทียมกนัและน าไปสู่ปัญหาต่างๆ เช่น ความไม่เต็มใจท่ีจะ
ใหบ้ริการรู้สึกไม่ พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้ 

 
ดงันั้น เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน 

ผูรั้บบริการ ทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการและผูท่ี้อยู่ในฝ่ายท่ีควรจะได้รับบริการเป็นส าคญัซ่ึงมี 
ลกัษณะดงัน้ี คือ  
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1) ขา้ราชการจะตอ้งถือวา่การใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง โดย 
จะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน  

2) การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบติัและการใช้ดุลยพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของ 
ผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามให้ผูรั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งสะดวกและ 
รวดเร็ว  

3) ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการว่ามีหลกัฐานและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตนมีสิทธิท่ี 
จะ รับรู้ใหค้วามเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  

4) ความรวดเร็วการให้บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่างๆ อย่าง 
รวดเร็วและมีการแข่งขนักบัสังคมอ่ืนๆ อยูต่ลอดเวลาในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการคือ 
ความล่าชา้ ซ่ึงเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหาราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ 
แต่ในหลายส่วนความล่าชา้ของระบบราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถแกไ้ขได ้เช่น ความล่าชา้ท่ีเกิดจาก 
การปัดภาระในการตดัสินใจ ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจากการก าหนด 
ขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นหรือล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพฒันางานหรือน าเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช ้
เป็นต้น ปัญหาตามมาก็ คือ ระบบราชการถูกมอบว่า เป็นอุปสรรคส าคัญในการพัฒนาความ 
เจริญกา้วหนา้และตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี  

 
ดงันั้นระบบราชการจ าเป็นท่ีตอ้งตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการให้บริการให้มีความ

ความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระท าไดใ้น 3 ลกัษณะ คือ  
1) การพฒันาขา้ราชการให้มีทศันคติ มีความรู้ความสามารถเพื่อให้เกิดความช านาญ งานมี

ความกระตือรือร้นและกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน  
2) การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจให้มากข้ึนและปรับปรุงระบบวิธีการท างานให้มี

ขั้นตอนและใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด  
3) การพฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน  

 
การพฒันาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าไดท้ั้งขั้นตอนก่อน การ

ให้บริการซ่ึงไดแ้ก่ การวางแผน การเตรียมการต่างๆ ให้พร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการน าบริการไปสู่
ผูท่ี้สมควรท่ีจะไดรั้บบริการเป็นการล่วงหนา้ เพื่อป้องกนัปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การ แจกจ่าย
น ้าส าหรับหมู่บา้นท่ีประสบภยัแลง้นั้น หน่วยราชการไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งรอให้มีการร้องแต่อาจน าน ้ า
ไปแจกจ่ายให้แก่หมู่บา้นเป้าหมายล่วงหนา้ไปเลย การพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนให้บริการ เม่ือ
มีผูม้าติดต่อขอรับบริการและการพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลงัการให้บริการ เช่น การ 
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รายงาน การติดตามผล การจดัเก็บเอกสารต่างๆ เป็นเพื่อให้วงจรของการให้บริการสามารถด าเนิน 
ต่อเน่ืองไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตวัอยา่งเช่น การให้บริการในการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน ซ่ึงตอ้ง
มีการจดัส่งเอกสารหลกัฐานให้ส่วนกลางเพื่อจดัท าบตัร การแจง้ยา้ยปลายทาง ซ่ึงส านักทะเบียน 
ปลายทางจะตอ้งรอการยนืยนัหลกัฐานทางการทะเบียนจากส านกัทะเบียนตน้ทาง เป็นตน้  

 
การให้บริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการ เชิงรุกแบบครบวงจรอีก 

ประการหน่ึงก็ คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ 
ประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะต้องได้รับ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จาเป็นต้องมาติดต่อบ่อยคร้ังนัก ซ่ึง
ลกัษณะท่ี ดีของการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการบริการเพียงคร้ังเดียว
หรือไม่เกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลว้เสร็จอีกคร้ังหน่ึง) 

 
นอกจากน้ีการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะให้บริการในเร่ือง 

อ่ืนๆ ท่ีผูม้าติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ย แมว้า่ผูม้าขอรับบริการจะไม่ไดข้อรับบริการใน 
เร่ืองก็ตาม แต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผูรั้บบริการ ก็ควรท่ีจะให้คาแนะน าและพยายาม 
ให้บริการในเร่ืองนั้นๆ ดว้ย เช่น มีผูม้าขอคดัส าเนาทะเบียนบา้น หากเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ พบว่า 
บตัรประจ าตวัประชาชนของผูน้ั้นหมดอายุแลว้ ก็ด าเนินการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนให้ใหม่ 
เป็นตน้ 

 
ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการพฒันา 

การให้บริการเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมีความรู้สึกวา่การติดต่อขอรับบริการจาก 
ทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยากและเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการ ดงันั้น จึงมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อ 
การบริการของรัฐและต่อเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสารท าความเขา้ใจกนั 
ดงันั้น หากเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการพยายามให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้วก็จะท าให้ผูม้ารับ 
บริการเกิดทศันะคติท่ีดียอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่างๆ มากข้ึนและเต็มใจท่ีจะมารับบริการใน
เร่ือง อ่ืน ๆ อีก นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการให้บริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้การบริการ
นั้น เป็นไปอยา่งรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด  

 
การให้บริการดว้ยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการให้บริการแบบครบ 

วงจรนั้นไม่เพียงแต่จะให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรมทั้งในแง่ 
ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย ซ่ึง
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เก่ียวขอ้ง กบัการใชดุ้ลยพินิจของขา้ราชการเป็นส าคญั เช่น ในกรณีท่ีผูม้าขออนุญาตมีและใชอ้าวุธ 
นายทะเบียนจะต้องมีการสอบสวนข้อเท็จจริงเก่ียวกับความประพฤติและความจ าเป็นของ
ผูรั้บบริการดว้ย หรือในกรณีท่ีมีผูม้าขอจดทะเบียนหยา่ แมว้า่นายทะเบียนจะสามารถด าเนินการให้
ไดต้าม วตัถุประสงค ์แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแลว้ก็ควรท่ีจะมีการพูดจาไกล่เกล่ียกบัคู่สมรสเสียก่อน 
ดงันั้น การใชดุ้ลยพินิจในการให้บริการประชาชนจึงตอ้งเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบ
ได ้ซ่ึงการตรวจสอบความถูกตอ้งโดยผูบ้งัคบับญัชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซ่ึงท่ี
ส าคญั ก็คือ การตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดทา้ยก็คือ การตรวจสอบโดยอาศยัความ
ส านึกรับผดิชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาทางวชิาชีพของตวัขา้ราชการเอง 

 
ความสุภาพอ่อนน้อม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการให้บริการแบบครบ 

วงจร คือ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการดว้ยความสุภาพ 
อ่อนน้อม ซ่ึงจะท าให้ผูม้ารับบริการทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทางราชการอนัจะ 
ส่งผลให้การส่ือสารท าความเข้าใจระหว่างกนัเป็นไปได้ง่ายยิ่งข้ึน ความสุภาพอ่อนน้อมในการ 
ให้บริการนั้นจะเกิดข้ึนได้โดยการพฒันาทศันคติของ ขา้ราชการให้เข้าใจว่า ตนมีหน้าท่ีในการ 
ให้บริการและเป็นหน้าท่ีท่ีมีความส าคญัรวมทั้งมีความรู้สึก เคารพให้สิทธิและศกัด์ิของผูม้าติดต่อ 
ขอรับบริการ  

 
ความเสมอภาคการให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าท่ีท่ีจะต้อง 

ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี  
1) การให้บริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนัและไดรั้บผลท่ี สมบูรณ์

ภายใต้มาตรฐานเดียวกันไม่ว่าผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่าความเสมอภาคใน การ
ใหบ้ริการ  

2) การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะได้รับบริการด้วย ทั้ งน้ี 
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการท่ีจะ 
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายไดน้อ้ยขาดความรู้ความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพออยู่
ในพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้ 

 
ดงันั้น การจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึงกลุ่มน้ีดว้ย โดยจะตอ้งพยายามน าบริการ

ไปให้ผูรั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะได้รับ เช่น การจดัหน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่างๆ เป็นตน้ 
การลดเง่ือนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถของ ผูรั้บบริการ เช่น การออก บัตร
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สงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ผูมี้รายได้น้อย การเรียกเก็บ ค่าปรับในอัตราท่ีต ่าสุดตามท่ี 
กฎหมายก าหนด เม่ือเห็นวา่ผูรั้บบริการไม่มีเจตนาท่ีจะเล่ียงการปฏิบติั ตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะ ขาด
ขอ้มูลข่าวสาร เป็นตน้ ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคน้ีวา่ ความเสมอ ภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ 

 
Weber (1966) ให้ทศันคติเก่ียวกบัการใช้บริการว่า การจะให้บริการมีประสิทธิภาพและ

เป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการบริการท่ี
ปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนัตามเกณฑ์
เม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 

 

2.5 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 

ความหมายของความพึงพอใจ 
 
ความพึงพอใจ ได้มีการศึกษามาเป็นระยะเวลานานตั้งแต่ช่วงก่อนสงครามโลกคร้ังท่ี 1 

โดยมุ่งท่ีจะตอบค าถามว่า ท าอย่างไรจึงจะสามารถเอาชนะความจ าเจและความน่าเบ่ือของงานต่อ 
การศึกษาความพึงพอใจจะต้องน ามาใช้ได้มากกว่าความพึงพอใจต่องานของตน โดยน าไปใช ้
ในทางสังคมในลกัษณะการปรับปรุงงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีจะประกอบดว้ยกนั 2 ฝ่าย คือ 
ฝ่ายผูมี้ หน้าท่ีในการบริการหรือ พนักงาน เจา้หน้าท่ี ผูใ้ห้บริการและฝ่ายผูรั้บบริการ โดยศึกษา 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อผูใ้ห้การบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการมากนอ้ยเพียงใด 
ซ่ึงมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ความจ ากดัความรวมถึงแนวคิดทาง “ความพึงพอใจ” ผูว้ิจยัจึงน ามา
กล่าวมีดงัต่อไปน้ี 

 
Wallerstein & Hopkins (1977) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือได้รับ

ผลส าเร็จตามความมุ่งหมายท่ีวางไวห้รือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์
 
Davis (1976) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบับุคคล เม่ือความตอ้งการ พื้นฐาน

ทั้งร่างกายและจิตใจได้รับการตอบสนองพฤติกรรมเก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นความ
พยายามท่ีจะขจดัความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่สมดุลในร่างกาย เม่ือสามารถ
ขจดัส่ิงต่างๆ ดงักล่าวออกไปได ้มนุษยย์อ่มจะไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตอ้งการ 
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Hornby (2000) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีเม่ือประสบความส าเร็จหรือ
ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการใหเ้กิดข้ึนเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ 

 
ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2542) ให้ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นระดบัของความโน้ม เอียง

ดา้นทศันคติของแต่ละบุคคล 
 
Yoder (1985) อธิบายความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึกท่ีบุคคลมีความพึงพอใจใน

งานและเต็มใจท่ีจะปฏิบติังานนั้นให้ส าเร็จตามวตัถุประสงค์ขององค์การ บุคคลท่ีมี ความพึงพอใจ
ในงานท่ีท า เม่ือไดรั้บผลตอบแทนประโยชน์ท่ีตอบแทนทั้งทางดา้นวตัถุและดา้นจิตใจจากงานนั้น 

 
Green (1972) ได้กล่าวว่า เม่ือบุคคลมีความพึงพอใจในการท างานจะเกิดความ ตั้งใจใน

การท างานและเตม็ใจท่ีจะอุทิศเวลา แรงกาย ความคิด เพื่อสนองความตอ้งการของ หน่วยงาน 
 
Good (1973) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความพึงพอใจในการท างาน หมายถึง คุณลกัษณะ

สภาวะหรือระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงผลมาจากการสนใจส่ิงต่างๆและทศันคติท่ีบุคคลมี ต่องาน 
 
Chaplin (1968 อา้งถึงใน ชูโชค ทิพยโสตถิ, 2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจตามค าจ ากัด

ความของพจนานุกรมทางดา้นจิตวทิา หมายถึง เป็นความรู้สึกในขั้นแรกเม่ือบรรลุถึงจุดมุ่งหมายโดย
มีแรงกระตุน้ 

 
Tiffin & McCormick  (1965 อ้างถึงใน กิตติยา เหมันค์, 2548) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 

หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย ์ซ่ึงตั้งอยูบ่นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) มีความเก่ียวกนั
อยา่งใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 

 
Kotler (1994 อา้งถึงใน กิตติยา เหมนัค์, 2548) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจว่าเป็นระดับ

ความรู้สึกท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการท างานหรือ ประสิทธิภาพกบั
ความคาดหวงัของลูกคา้โดยลูกคา้ไดรั้บบริการหรือสินคา้ต ่ากวา่ความคาดหวงั จะเกิดความไม่พึง
พอใจแต่ถา้ตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพอใจและถา้สูงกว่า ความคาดหวงัจะเกิดความ
ประทบัใจ 
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ราชบณัฑิตยสถาน (2542) ไดใ้หค้วามหมายของ “ความพึงพอใจ” หรือ ภาษาองักฤษ ค าวา่ 
“Satisfaction” หมายถึง พอใจ ชอบใจ  

 
ชัญญวลัย์ เชิดชูกิจกุล (2548) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือ 

ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีได้รับการตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลทั้ งทางด้านร่างกายและจิตใจ ท าให้ บุคคลเกิดความพึงพอใจจนบรรลุ
วตัถุประสงค ์อาจกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกนึกคิด และค่านิยมของ
บุคคล ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีละเอียดอ่อน  

 
สร้อยตระกูล (ติวยานนท)์ อรรถมานะ (2550) ไดอ้ธิบายเร่ืองความพึงพอใจของ บุคคลไว้

วา่ ความพึงพอใจเป็นภาวะทางอารมณ์ ซ่ึงเป็นผลจากการรับรู้ในผลงานของบุคคลบุคคลหน่ึงหรือ
ประสบการณ์ของบุคคลบุคคลหน่ึง ซ่ึงมีลกัษณะแปรเปล่ียนหรือเป็นพลวตับุคคลจะมีความพึงพอใจ
มากนอ้ยเพียงใด ยอ่มข้ึนอยูก่บัวา่ความตอ้งการของตนไดรั้บการตอบสนองมากนอ้ยเพียงใดดว้ย 

ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกบัค าในภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” มีความหมาย 
ตามพจนานุกรมทางดา้นจิตวิทยาโดย  Chaplin (1968 อา้งถึงใน วนัชยั แกว้ศิริโกมล, 2550) ให้ค  า
จ  ากดัความว่า เป็นความรู้สึกของผูรั้บบริการต่อสถานประกอบการตามประสบการณ์ ท่ีไดรั้บจาก
การเขา้ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้นๆ 

 
Millet (1954)  สรุปความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไดด้งัน้ี 
1) การให้บริการอย่างเสมอภาพ (Equitable Service) คือ ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั ในการ

ให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานการให้บริการ 
เดียวกนั  

2) การให้บริการอย่างทันเวลา (Time Service) คือ ในการบริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลาผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่ มี
ประสิทธิภาพ เลยถา้ไม่มีการตรงต่อเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

3) การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง (Ample Service) คือ การให้บริการสาธารณะตอ้งมี จ  านวน
การใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม  

4) การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การยึดประโยชน์ของสาธารณะ
ชนเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใด  



 59 

5) การบริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการสาธารณะท่ีมีการ
ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน (ชาญชยั ราชโคตร, 2544) 

 
มาสโลวไ์ดล้  าดบัความตอ้งการของมนุษย ์จากระดบัต ่าไประดบัสูงได ้5 ขั้น ดงัน้ี 
 
ขั้นท่ี 1 ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological Need) เป็นความตอ้งการ ขั้นพื้นฐาน

เพื่อความอยู่รอดของชีวิต เช่น ความตอ้งการอาหาร อากาศ น ้ า ท่ีอยู่อาศยั ยารักษาโรคและความ
ตอ้งการทางเพศ 

ขั้นท่ี 2 ความตอ้งการทางด้านความมัน่คงปลอดภยั (Safety Need) ได้แก่ เม่ือได้รับการ
ตอบสนองทางร่างกายแล้ว ขั้นต่อไปคือความตอ้งการความปลอดภยัต่างๆ ไดแ้ก่ ความ มัน่คงใน
ชีวิตไม่ว่าจะเป็นอาชีพหรือการท างานเป็นความตอ้งการทุกอย่างท่ีจะท าให้เกิดความปลอดภยัใน
ชีวติท่ีเกิดข้ึนกบัร่างกายความมัน่คงในทางเศรษฐกิจ  

ขั้นท่ี 3 ความตอ้งการทางด้านสังคม (Social Need) เป็นความตอ้งการขั้นท่ี 3 เม่ือ ความ
ตอ้งการในขั้นท่ี 1 และ 2 ได้รับการตอบสนองแล้ว มนุษยจ์ะมีความตอ้งการสังคมตอ้งการเพื่อน 
ตอ้งการความรักความเป็นมิตรจากบุคคลอ่ืนๆ  

ขั้นท่ี 4 ความต้องการท่ีจะได้การยกย่องในสังคม (Esteem Need) เป็นความตอ้งการใน
เร่ืองความรู้ ความสามารถรวมทั้งไดรั้บการยกย่องสรรเสริญจากบุคคลอ่ืนเก่ียวกบัความ มัน่ใจใน
ตนเอง  

ขั้นท่ี 5 ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความส าเร็จในชีวิต (Self – actualization Need) เม่ือความ
ตอ้งการพื้นฐานขั้นท่ี 1 ถึงขั้นท่ี 4 ไดรั้บการตอบสนองแลว้ในขั้นน้ีเป็นความตอ้งการขั้น สูงสุดของ
มนุษยคื์อ อยากให้เกิดความส าเร็จในทุกส่ิงทุกอย่างตามความตอ้งการของตน (ชาญชยั ราชโคตร, 
2544) 

 
ลกัษณวรรณ พวงไมม่ิ้ง (2545) ความพึงพอใจเป็นแนวความคิด หรือทศันคติ อย่าง หน่ึง 

เป็นสภาวะรับรู้ภายในซ่ึงเกิดจากความคาดหวงัไวว้า่เม่ือท างานช้ินหน่ึงแลว้จะไดรั้บรางวลั อยา่ง ใด
อยา่งหน่ึงถา้ไดรั้บตามท่ีคาดหวงั ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน แต่ถา้รางวลัต ่ากวา่อินทรียท่ี์ คาดหวงัก็
จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ เป็นสภาพของจิตท่ี ปราศจากความเครียด ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของ
มนุษย์นั้ นมีความต้องการ ถ้าความต้องการนั้ นได้รับ การตอบสนองทั้ งหมดหรือบางส่วน
ความเครียดจะน้อยลงความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึนและในทาง กลบักนั ถา้ความตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บ
การตอบสนองความเครียดและความไม่พึงพอใจจะเกิดข้ึน 
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Vroom  (1964 อา้งถึงใน กลัยา รุ่งเรือง, 2546) กล่าววา่ ทศันคติและ ความพึง พอใจในส่ิง
หน่ึงสามารถใช้แทนกนัไดเ้พราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมี ส่วนร่วม
ในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบจะแสดง
ใหเ้ห็นสภาพความไม่พอใจนั้นเอง 

 
มาสโลว ์มีขอ้สังเกตเก่ียวกบัความตอ้งการของคนท่ีมีผลต่อพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาวา่จะ 

ประกอบไปดว้ยหลกั 2 ประการ คือ 
1) หลกัการแห่งความขาดตกบกพร่อง (The Deficit Principle) ความขาดตก บกพร่องใน

ชีวิตประจ าวนัของคนท่ีไดรั้บอยูเ่สมอ จะท าให้ความตอ้งการท่ีเป็นความพอใจของคนไม่เป็นตวัจูง
ใจให้เกิดพฤติกรรมในด้านนั้นอีกต่อไป คนเหล่าน้ีกลบัจะเกิดความพึงพอใจในสภาพท่ีเป็นอยู ่
ยอมรับและพอใจในความขาดแคลนต่างๆ ในชีวติโดยยดึถือเป็นเร่ืองธรรมดา  

2) หลักการแห่งความก้าวหน้า (The Progression Principle) กล่าวคือ ล าดับขั้น ความ
ตอ้งการทั้ง 5 ระดบั จะเป็นไปตามล าดบัท่ีก าหนดไวจ้ากระดบัต ่าไปหาระดบัสูง และความ ตอ้งการ
ของคนในแต่ละระดบัจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือความตอ้งการของระดบัต ่ากวา่ไดรั้บการตอบสนอง จน
เกิดความพึงพอใจ (ชาญชยั ราชโคตร,  2544) 

 
ศิริพร ตัณติพูลวินัย (2538) กล่าวว่า ความพึงพอใจผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึง 

ความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการต่อการให้บริการ ซ่ึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ 
ผูรั้บบริการท่ีส าคญัๆ ดงัน้ี 

1) สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มก่อให้เกิด 
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้ง และการกระจาย สถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่ออ านวยความ 
สะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองส าคญั  

2) การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้นิขอ้มูล 
ข่าวสารหรือบุคคลกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก หากตรงกบัความเช่ือถือท่ีมีก็
จะ มีความรู้สุกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงในหลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้ 

3) ผูใ้ห้บริการ ผูป้ระกอบการบริหารการบริการและผูป้ฏิบัติการล้วนเป็นบุคคล ท่ีมี
บทบาท ส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการ ให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารท่ีการ
บริการท่ีวาง นโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกัยอ่มสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการ ของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจไดง่้าย เช่น เดียวกบัผูป้ฏิบติังานหรือพนกังานบริการท่ี
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ตระหนักถึง ลูกคา้เป็นส าคญั แสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการความ
สนใจเอาใจใส่ อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 

 
ผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงไรข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของตนวา่ ไดรั้บการ 

ตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากไดรั้บการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภกัดีและเกิดการ 
ส่ือสารแบบปากต่อปาก แต่ถ้าได้รับการตอบสนองน้อยก็จะรู้สึกในแง่ลบ พฤติกรรมของมนุษย์
เกิดข้ึน ตอ้งมีส่ิงจูงใจ (Motive) หรือแรงขบั (Drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้
บุคคล เกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของตนเอง ซ่ึงความต้องการของแต่ละคนไม่
เหมือนกนั ความตอ้งการบางอย่างเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึง
เครียด เช่น  ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอย่างเป็น  ความต้องการทางจิตวิทยา 
(Psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็น
เจา้ของทรัพยสิ์น (Belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจจะไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระทาใน
ช่วงเวลานั้น ความ ตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บ การกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดเป็นความตึง
เครียด โดยทฤษฎีท่ี ไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของฟรอยด ์และทฤษฎีของมาสโลว ์

 
Millet (1954, p. 397 อ้างถึงใน ชนินทร์ ตั้ งชูทวีทรัพย์, 2545, น.15) กล่าวว่า เป้าหมาย

ส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมี
หลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน 
ภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบติั อย่างเท่า
เทียม กนัในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชนจะได้รับ การ
ปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานในการให้บริการเดียวกนัการให้บริการท่ี ตรงเวลา 
หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ การให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังาน
ของหน่วยงาน ภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะตอ้งสร้างความไม่
พอใจให้แก่ ประชาชนการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะมี
จ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการ
ตรงต่อเวลาจะ ไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ  านวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ี ให้บริการ
สร้างความไม่ ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ี เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานท่ี ให้บริการว่าจะให้บริการ หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ไดแ้ละการให้บริการอยา่งกา้วหน้า 
(Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการ
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ปฏิบติังาน กล่าวอีก นยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทาหน้าท่ี ไดม้ากข้ึน
โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 
Millet (1954 อ้างถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์ , 2546) ได้ให้ทศันะว่า ความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น โดยไดส้รุปประเด็นวา่ เป้าหมายท่ีเป็นท่ีนิยม
มากท่ีสุดท่ีผูป้ฏิบติัตอ้งยดึถือไวเ้สมอในหลกัการ 5 ประการ คือ 

 
1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหาร 

งานภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบติั 
อย่างเท่าเทียมกนัในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชน จะ 
ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั  

2) การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบ้ริการจะตอ้งมองวา่ การ
ให้บริการจะตอ้งตรงเวลาผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่
มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน  

3) การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะตอ้งมีลกัษณะท่ี
มีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location)  โดย เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มี ความหมายเลย ถา้มี
จ  านวนการให้การบริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่ ยุติธรรมให้เกิดข้ึน
แก่ผูรั้บบริการ 

4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) คือการให้บริการท่ีเป็นไปอย่าง 
สม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานท่ี 
ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้ 

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือการให้บริการท่ีมีการปรับปรุง 
คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท า
หนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 
สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือการรับรู้ทางอารมณ์ ทศันคติใน

ทางบวก ความพอใจความชอบใจ ความประทบัใจ รู้สึกมีความสุขหลงัจากท่ีผูม้ารับบริการมีต่อการ
ให้บริการ และ ความตอ้งการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคล
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ได้รับในส่ิงท่ีต้องการ ซ่ึงในท่ีน้ีได้หมายถึง การบริการท่ีดีความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือ
ผูใ้ชบ้ริการ 

 
ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
 
นอกจากความหมายและแนวคิดความพึงพอใจ ดังกล่าว ในการศึกษาเก่ียวกบัความพึง

พอใจของมนุษย์ คณะผูว้ิจยัยงัได้ศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจและสามารถน ามา
ประยุกต์ใช้ในการศึกษา ทั้งส่วนของทฤษฎีความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษยแ์ละแรงจูงใจ ซ่ึงมี
ส่วนส าคญัท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 

 
Maslow (1947) ไดเ้สนอทฤษฎีความตอ้งการขั้นพื้นฐานของ มนุษยมี์ 5 ล าดบัขั้น ดงัน้ี 
1) ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการปัจจัย 4 เช่น 

ตอ้งการอาหารให้อ่ิมทอ้ง เคร่ืองนุ่งห่มเพื่อป้องกนัความร้อน หนาวและอุจาดตา ยารักษาโรคภยัไข้
เจบ็รวมทั้งท่ีอยู ่อาศยั ความตอ้งการเหล่าน้ีมีความจ าเป็นต่อการด ารงชีวติของมนุษยทุ์กคนจึงมีความ
ตอ้งการพื้นฐานขั้นแรกท่ีมนุษยทุ์กคนตอ้งการบรรลุใหไ้ดก่้อน  

2) ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) หลงัจากท่ีมนุษยบ์รรลุความตอ้งการดา้น 
ร่างกายในขั้นแรกแล้ว จะมีความต้องการด้านความปลอดภยัของชีวิตและทรัพย์สินของตนเอง
เพิ่มข้ึนต่อไป  

3) ความต้องการความรักและการเป็นเจ้าของ (Belonging and Love Needs) เป็นความ 
ตอ้งการท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการท่ีมีชีวิตอยูร่อดและมีความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นแลว้ มนุษย์
จะเร่ิมมีความรักตอ้งการความรักจากผูอ่ื้น  

4) ความตอ้งการการยอมรับนบัถือจากผูอ่ื้น (Esteem Needs) เป็นความตอ้งการอีกขั้นหน่ึง 
หลงัจากไดรั้บความตอ้งการทางร่างกาย ความปลอดภยั ความรักและเป็นเจา้ของแลว้ จะตอ้งการการ
ยอมรับนบัถือจากผูอ่ื้น ตอ้งการไดรั้บเกียรติจากผูอ่ื้น 

5) ความตอ้งการความเป็นตวัตนอนัแทจ้ริงของตนเอง (Self – Actualization Needs) เป็น 
ความตอ้งการขั้นสุดทา้ย หลงัจากท่ีผ่านความตอ้งการความเป็นส่วนตวั เป็นความตอ้งการท่ีแทจ้ริง
ของ ตนเอง หนัมาตอ้งการส่ิงท่ีตนเองมีและเป็นอยู ่ซ่ึงเป็นความตอ้งการขั้นสูงสุดของมนุษย ์

 
Alderfer (1972) ไดเ้สนอทฤษฎี E.R.G. โดยปรับปรุงแนวคิดจากทฤษฎีของมาสโลวจ์าก

ความตอ้งการ 5 ล าดบั มาเป็นความตอ้งการ 3 ล าดบั คือ 
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1) ความตอ้งการในการด ารงชีวิต (Existence Need: E) เป็นความตอ้งการของมนุษย ์ทุก
รูปแบบท่ีเก่ียวกับ ด้านร่างกายและด้านวตัถุในทางท่ีจะท าให้เกิดความเป็นอยู่ท่ีสุขสบายและ
ปลอดภยั  

2) ความต้องการด้านความสัมพนัธ์ (Relatedness Needs: R) เป็นความต้องการเก่ียวกับ 
ความสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืนๆ ท่ีอยูร่่วมกนัในสังคม  

3) ความต้องการด้านความเจริญเติบโตก้าวหน้า (Growth Needs: G) เป็น ความตอ้งการ
เก่ียวกบัการท่ีบุคคลไดส้ร้างความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ส าหรับตวัเขาเอง และส่ิงแวดลอ้มรอบตวัให้
กา้วหนา้เติบโตข้ึนไป 

 
Herzberg (1959) ได้เสนอทฤษฎีสองปัจจัยซ่ึ งเป็น ทฤษฎี ท่ีส ร้างแรงจูงใจในงาน 

ประกอบดว้ยปัจจยัสองกลุ่ม คือ ปัจจยัจูงใจและปัจจยัค ้าจุนหรือปัจจยัสุขศาสตร์ 
1) ปัจจยัจูงใจ (Motivational Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานโดยตรง เพื่อจูงใจให้คน 

ชอบและรักงานท่ีปฏิบัติเป็นตัวกระตุ้น ท าให้เกิดความพึงพอใจให้แก่บุคคลในองค์การให้
ปฏิบติังานไดอ้ย่าง มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพราะเป็นปัจจยัท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ภายในของบุคคลไดด้ว้ย ไดแ้ก่  

1.1) ความส าเร็จในงานท่ีท าของบุคคล (Achievement) หมายถึงการท่ีบุคคล
สามารถท างาน ไดเ้สร็จส้ินและประสบความส าเร็จอยา่งดีเป็นความสามารถในการแกปั้ญหาต่างๆ 
การรู้จกัป้องกันปัญหาท่ีจะเกิดข้ึน เม่ือผลงานส าเร็จจึงเกิดความรู้สึกพอใจและปลาบปล้ืมใน
ผลส าเร็จของงานนั้นๆ  

1.2) การไดรั้บการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับการยอมรับ
นบัถือไม่วา่ จากผูบ้งัคบับญัชา จากเพื่อน จากผูม้าขอรับค าปรึกษาหรือ จากบุคคลในหน่วยงานการ
ยอมรับน้ีอาจจะอยู ่ในรูปของการยกยอ่งชมเชยแสดงความยินดี การให้ก าลงัใจ หรือการแสดงออก
อ่ืนใดท่ีก่อให้เห็นถึงการ ยอมรับในความสามารถ เม่ือไดท้  างานอย่างหน่ึงอย่างใดบรรลุผลส าเร็จ 
การยอมรับนบัถือจะแฝงอยูก่บัความส าเร็จในงานดว้ย  

1.3) ลกัษณะของงานท่ีปฏิบติั (The Work Itself) หมายถึง งานท่ีน่าสนใจ งานท่ี
ตอ้งอาศยั ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ทา้ทายให้ลงมือท าหรือเป็นงานท่ีมีลกัษณะสามารถกระท าได้
ตั้งแต่ตน้จนจบโดยล าพงัแต่ผูเ้ดียว  

1.4) ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนจากการ
ไดรั้บ มอบหมายใหรั้บผดิชอบงานใหม่ๆ และมีอ านาจในการรับผดิชอบไดอ้ยา่งเตม็ท่ีไม่มีการตรวจ
หรือควบคุมอยา่งใกลชิ้ด  
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1.5) ความก้าวหน้า (Advancement) หมายถึง ได้รับเล่ือนขั้นเล่ือนต าแหน่งให้
สูงข้ึนของ บุคคลในองคก์าร การมีโอกาสไดศึ้กษาเพื่อหาความรู้เพิ่มหรือไดรั้บการฝึกอบรม 

 
2) ปัจจยัค ้าจุนหรือปัจจยัสุขศาสตร์ (Maintenance or Hygiene Factors) หมายถึง ปัจจยัท่ีจะ

ค ้าจุนให้แรงจูงใจในการท างานของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลา ถา้ไม่มีหรือมีในลกัษณะท่ีไม่สอดคลอ้ง
กบับุคคลในองค์การ บุคคลในองคก์ารจะเกิดความไม่ชอบงานข้ึน และเป็นปัจจยัท่ีมาจากภายนอก
ตวับุคคลปัจจยั เหล่าน้ีไดแ้ก่  

2.1) เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือนและการเล่ือนขั้นเงินเดือนในหน่วยงาน
นั้นๆ เป็นท่ีพอใจของบุคลากรท่ีท างาน  

2.2) โอกาสไดรั้บความกา้วหน้าในอนาคต (Possibility of Growth) หมายถึง การ
ท่ีบุคคลไดรั้บการแต่งตั้งเล่ือนต าแหน่งภายในหน่วยงานแลว้ยงัหมายถึงสถานการณ์ท่ีบุคคลสามารถ
ไดรั้บความกา้วหนา้ในทกัษะวชิาชีพดว้ย  

2.3) ความสัมพันธ์กับผู ้บังคับบัญชา ผู ้ใต้บังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงาน 
(Interpersonal Relation Superior, Subordinate and Peers) หมายถึง การติดต่อไม่วา่จะเป็นกิริยาหรือ
วาจาท่ีแสดง ถึงความสัมพนัธ์อนัดีต่อกนั สามารถท างานร่วมกนั มีความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนัอยา่งดี  

2.4) สถานะทางอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพนั้นเป็นท่ียอมรับนบัถือของสังคม
ท่ีมีเกียรติและศกัด์ิศรี  

2.5) นโยบายและการบริการ (Company Policy and Administration) หมายถึง 
การ จดัการและการบริหารขององคก์าร การติดต่อส่ือสารภายในองคก์าร  

2.6) สภาพการท างาน (Working Conditions) หมายถึง สภาพทางกายภาพของ
งาน เช่น แสง เสียง อากาศ ชั่วโมงการท างาน รวมทั้งลกัษณะของส่ิงแวดล้อมอ่ืนๆ เช่น อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ 

2.7) ความเป็นอยู่ส่วนตัว (Personal life) ความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดี อนัเป็นผลท่ี
ไดรั้บจากงานใน หน้าท่ี เช่น การท่ีบุคคลถูกยา้ยไปท างานในท่ีแห่งใหม่ ซ่ึงห่างไกลจากครอบครัว 
ท าใหไ้ม่มีความสุขและไม่พอใจกบัการท างานในท่ีแห่งใหม่  

2.8) ความมัน่คงในการท างาน (Security) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ
ความมัน่คงใน การท างาน ความย ัง่ยนืของอาชีพหรือความมัน่คงขององคก์าร 

2 .9 )  วิ ธี ก า รป ก ค รอ งบั ง คับ บั ญ ช า  (Supervision-Technical) ห ม าย ถึ ง 
ความสามารถของ ผูบ้งัคบับญัชาในการท างานหรือความยติุธรรมในการบริหาร 
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จากทฤษฎีความตอ้งการพื้นฐานของมนุษยแ์ละแรงจูงใจ อาจสามารถกล่าวไดว้่า ทั้งสอง
ทฤษฎี นั้นมีส่วนส าคญัท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ร เน่ืองจากมนุษยทุ์กคน
มีความตอ้งการ เป็นพื้นฐานท่ีส าคญัในการด าเนินชีวิต เม่ือมาติดต่อขอรับบริการจึงมีความตอ้งการ
ให้องค์กรตอบสนองต่อ ความตอ้งการนั้นเป็นส าคญั ส าหรับผูป้ฏิบติังานในองค์กรต่างๆ ท่ีตอ้ง
ใหบ้ริการกบัผูม้ารับบริการนั้น การมี แรงจูงใจในการปฏิบติังานทั้งในส่วนของปัจจยัจูงใจและปัจจยั
ค ้าจุน้ เป็นส่ิงส าคญัท่ีเสริมสร้างให้ผูใ้หบ้ริการ ตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ดงันั้นทั้ง
สองทฤษฎีจึงมีส่วนส าคญัท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจใน การใหบ้ริการขององคก์ร 

 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 
ศิริพร ตนัติพูลวินัย (2538 อา้งถึงใน เทศบาลนครอุบลราชธานี, 2553) กล่าวว่า ความพึง

พอใจผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการต่อการให้บริการ ซ่ึง
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีส าคญัดงัน้ี 

1) สถานท่ีบริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเม่ือผูรั้บบริการมีความต้องการย่อม
ก่อใหเ้กิด ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึงเพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ ผูรั้บบริการจึงเป็นเร่ืองส าคญั  

2) การส่งเสริมแนะน าบริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้นิขอ้มูล 
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกหากตรงกบัความเช่ือถือท่ีมี
ก็จะมี ความรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้  

3) ผู ้ให้บริการ ผู ้บริหาร และผู ้ปฏิบัติการ ล้วนเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญต่อการ
ปฏิบติังาน บริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการบริการท่ีวางนโยบายการ
บริหารโดยค านึงถึง ความพึงพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานหรือพนกังานบริการท่ีตระหนกั
ถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญัแสดง พฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ความ
สนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึก ของการบริการ  

4) สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจ ผูรั้บบริการมกัช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบ
อาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการจดัแบ่งพื้นท่ี
เป็นสัดส่วนตลอดจน การออกแบบวสัดุเคร่ืองใช ้ 

5) ขบวนการบริการ มีวิธีการน าเสนอบริการในขบวนการบริหารเป็นส่วนส าคญัในการ
สร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการมีความคล่องตวัและสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
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อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบข้อมูลของการส ารอง
ห้องพกัโรงแรม สายการ บิน การใชเ้คร่ืองฝาก – ถอนเงินอตัโนมติั การใชร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมติั
ในการรับ-โอนสายในการติดต่อองคก์ารต่างๆ เป็นตน้ 

 
จากแนวคิดปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ อาจสามารถสรุปไดเ้ป็น 3 ปัจจยั

คือ ปัจจยัดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนของการให้บริการ ปัจจยัทางดา้นผูใ้ห้บริการทั้งในส่วนของ
ผูบ้ริหารและ ผูป้ฏิบติังานและปัจจยัในดา้นสถานท่ีตั้งและส่ิงอ านวยความสะดวกในอาคาร สถานท่ี
ใหบ้ริการ ซ่ึงปัจจยัทั้งสามดา้นน้ีจะส่งต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 
การวดัระดบัความพึงพอใจ 
 
การวดัระดับความพึงพอใจนั้นเป็นการกระท าเพื่อวดัความรู้สึก ความคิดเห็นจากส่ิงท่ี

ไดรั้บใน เร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ส าหรับการวดัระดบัความพึงพอใจต่อการบริการขององคก์รสามารถท า
ไดห้ลายวธีิ ดงัต่อไปน้ี (สาโรช ไสยสมบติั, 2534) 

 
1) การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลายวิธีหน่ึง โดยการขอร้อง

หรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด
ค าตอบไวใ้ห้เลือกหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่างๆ 
ท่ีหน่วยงานก าลงัให้บริการอยู่ เช่น ลกัษณะของการให้บริการ สถานท่ีให้บริการ ระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการพนกังานท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้  

2) การสัมภาษณ์เป็นอีกวิธีการหน่ึงในการท่ีจะไดท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการ ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผูถู้ก
สัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกบัขอ้เท็จจริง การวดัระดบัความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์นับว่าเป็น
วธีิการท่ีประหยดั และมี ประสิทธิภาพอีกวธีิหน่ึง  

3) การสังเกต เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการได้
โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้ งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลังจากการได้รับ
บริการแลว้ เช่น การสังเกตกิริยาท่าทางการพูด สีหน้าและความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นตน้ 
การวดัความพึงพอใจวิธี น้ีผูว้ดัจะตอ้งกระท าอย่างจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอนจึงจะสามารถ
ประเมินถึงระดบัความพึงพอใจของ ผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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ส าหรับในส่วนของประเด็นท่ีใช้ในการวดัระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์กรนั้น Millet (1954) ได้กล่าวเก่ียวกับความพึงพอใจในงานบริการหรือความสามารถท่ีจะ
พิจารณา วา่บริการนั้นเป็นท่ีพอใจหรือไม่ โดยวดัจาก 

1) การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable Service) คือ การใหบ้ริการท่ีมีความยติุธรรม  
2) การให้บริการท่ีรวดเร็ว ทนัต่อเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการตามลักษณะ

ความ จ าเป็นรีบด่วน  
3) การให้บริการอยา่งพอเพียง (Ample Service) คือ ความตอ้งการเพียงพอในดา้นสถานท่ี 

บุคลากร วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ  
4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) จนกวา่จะบรรลุผล  
5) การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การพฒันางานบริการด้าน 

ปริมาณและคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ 
 
จากแนวคิดการวดัระดบัความพึงพอใจดงักล่าว อาจสรุปได้ว่าวิธีการวดัระดบัความพึง

พอใจต่อ การให้บริการขององคก์รนั้น มีวธีิการท่ีใชว้ดัระดบัความพึงพอใจ ออกเป็น 3 วธีิไดแ้ก่ การ
ใชแ้บบสอบถาม การสัมภาษณ์ และการสังเกต ซ่ึงในการวดัสามารถใชว้ิธีการหน่ึงวิธีการใดหรือใช้
ร่วมกันได้ทั้ ง 3 วิธี ส าหรับ ประเด็นท่ีใช้ในการวดัความพึงพอใจสามารถพิจารณาได้จาก การ
ให้บริการอย่างเท่าเทียม รวดเร็วทนัต่อ เวลา เพียงพอกบัความตอ้ง มีความต่อเน่ืองและการพฒันา
งานบริการอยู่อย่างสม ่าเสมอ ซ่ึงหากน าวิธีการ ทั้ง 3 วิธีและประเด็นของการให้บริการมาใช้อย่าง
ถูกตอ้งและเหมาะสม ก็จะสามารถวดัความรู้สึกของ ผูรั้บบริการทั้งท่ีพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อ
การปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการขององคก์รนั้นได ้

 

2.6 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัองค์กรปกครองท้องถิ่น 
 

พฒันาการขององคก์รปกครองทอ้งถ่ินไทย 
 
พฒันาการของการปกครองทอ้งถ่ินของไทยเร่ิมเกิดข้ึนตั้งแต่การปฏิรูประบบราชการใน

สมยัรัชกาลท่ี 5 กล่าวคือ ได้มีกฎหมายว่าดว้ยการจดักิจการทอ้งถ่ินฉบบัแรก คือ พระราชก าหนด 
สุขาภิบาลกรุงเทพฯ ร.ศ.116 โดยก าหนดให้สุขาภิบาลกรุงเทพฯ มีหน้าท่ีด าเนินการรักษาความ 
สะอาดและป้องกนัโรคท าลายขยะมูลฝอย จดัสถานท่ีถ่ายอุจจาระปัสสาวะ ส าหรับราษฎรทัว่ไป 
หา้มการปลูกสร้างหรือซ่อมแซมโรงเรือนท่ีจะเป็นเหตุใหเ้กิดโรครวมทั้งการขนยา้ยส่ิงโสโครกท่ีท า 
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ความร าคาญให้กบัราษฎรไปทิ้ง เป็นตน้ ต่อมาไดจ้ดัตั้งสุขาภิบาลท่าฉลอม เมืองสมุทรสาครข้ึนใน 
ต่างจงัหวดัเป็นแห่งแรก 

 
ในสมยัรัชกาลท่ี 6 ก็ไดต้ราธรรมนูญการปกครองคณะนคราภิบาลดุสิตธานี พ.ศ.2461 เพื่อ 

ทดลองรูปแบบเมืองจ าลอง “ดุสิตธานี” นบัเป็นการปกครองในรูปเทศบาลคร้ังแรก อนัเป็นรูปแบบ
การปกครองอย่างประเทศองักฤษ โดยก าหนดให้เป็นนิติบุคคล แยกจากส่วนกลาง มีรายได้ของ
ตนเอง ดูแลการคมนาคม การดบัเพลิง สวนสาธารณะ โรงพยาบาล สุสาน โรงฆ่าสัตว ์ดูแลโรงเรียน
ราษฎร์ การรักษาความสะอาดและการป้องกนัโรค ท าบริการสาธารณะท่ีมีก าไร เช่น ตั้งโรงรับจ าน า
ตลาด รถราง เป็นตน้ ออกใบอนุญาต และเก็บค่าธรรมเนียมส าหรับยานพาหนะ ร้านจ าหน่ายสุรา 
โรงละคร โรงหนงั สถานเริงรมย ์และอ่ืนๆ 

 
ต่อมาเม่ือมีการเปล่ียนแปลงระบอบการปกครองของประเทศไทย ในปี พ.ศ.2475 จาก 

ระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย์ มาเป็นระบอบประชาธิปไตย ท่ีมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นพระ
ประมุข ภายใตก้ฎหมายรัฐธรรมนูญ ประเทศไทยได้จดัระเบียบการบริหารราชการเป็นราชการ
ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนทอ้งถ่ิน ตามพระราชบญัญติัว่าดว้ยระเบียบราชการ บริหารแห่ง
ราชอาณาจกัร ไทย พ.ศ.2476 โดยในส่วนของราชการส่วนทอ้งถ่ินไดมี้การจดัตั้ง เทศบาลข้ึน ตาม
พระราชบญัญติั เทศบาล พ.ศ.2476 (ปัจจุบนัใช้ พรบ. เทศบาล พ.ศ.2496) แต่ต่อมาปรากฎว่า การ
ด าเนินงานของเทศบาล ไม่ไดผ้ลเต็มท่ีตามท่ีมุ่งหมายไว ้จึงไม่อาจขยายการตั้งเทศบาลออกไปทุก
ทอ้งท่ีทัว่ราชอาณาจกัรได ้คงตั้งข้ึนไดเ้พียง 120 แห่ง ก็ระงบัการจดัตั้งเทศบาลข้ึนใหม่ เป็นเวลานาน
หลายสิบปีและได้มีการตั้งสุขาภิบาลข้ึน แทนเทศบาลในท้องท่ีท่ียงัไม่มีฐานะเป็นเทศบาล ตาม 
พระราชบญัญติัสุขาภิบาล พ.ศ.2495 จนกระทัง่ถึงปี 2500 จึงไดมี้การยกฐานะสุขาภิบาลบางแห่ง ข้ึน 
เป็นเทศบาลต าบล คือ เทศบาลต าบลกระบินทร์ เทศบาลโคกส าโรง เทศบาลต าบลบวัใหญ่ เป็นตน้ 
และกรณีท่ีมีการจดัตั้งจงัหวดัใหม่ ก็ใหจ้ดัตั้งเทศบาลเมืองข้ึนในทอ้งถ่ินท่ีเป็นท่ีตั้งศาลากลางจงัหวดั 
ตามบทบญัญติัมาตรา 10 แห่งพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ.2496 อย่างไรก็ตาม การจดัตั้งเทศบาล 
และสุขาภิบาลก็ยงัไม่เป็นไปโดยทัว่ถึง ส่วนใหญ่จึงคงอยู่ ภายใตก้ารปกครองส่วนภูมิภาค ดงันั้น 
เพื่อ แกไ้ขความเหล่ือมลา้ในการปกครองทอ้งถ่ินในเขตเทศบาลและสุขาภิบาลกบัทอ้งถ่ินท่ีอยูน่อก
เขตดงักล่าว จึงไดมี้การจดัตั้งองค์การบริหารส่วนต าบลข้ึน โดยตราพระราชบญัญติัระเบียบบริหาร 
ราชการ ส่วนจงัหวดั พ.ศ.2498 ให้เป็นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีอ านาจหน้าท่ีด าเนินกิจการ 
ส่วนจงัหวดั ภายในเขตพื้นท่ีจงัหวดันอกเขตเทศบาล และเขตสุขาภิบาล 
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นบัแต่นั้นมา การปกครองส่วนทอ้งถ่ินจึงครอบคลุมทัว่ทั้งราชอาณาจกัไทย กล่าวคือ ทุก
พื้นท่ีของประเทศไทยจะอยูใ่นความรับผิดชอบของ องคก์ารปกครองทอ้งถ่ิน ไม่รูปใดก็รูปหน่ึง ซ่ึง
ต่อมาได้มีการประกาศใช้กฎหมายการปกครองท้องถ่ินรูปพิเศษ ได้แก่ พระราชบญัญติัระเบียบ
บริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ.2518 และพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการเมืองพทัยา 
พ.ศ. 2521 ทั้งน้ีเน่ืองจากกรุงเทพมหานครเป็นเมืองขนาดใหญ่มีประชากรมากท่ีสุด ส่วนเมืองพทัยา
เป็น เมืองท่องเท่ียวท่ีมีลกัษณะพิเศษและใชรู้ปแบบการบริหารโดยการจา้งผูบ้ริหาร ซ่ึงปรากฎวา่ไม่ 
ประสบผลส าเร็จมากนกั ปัจจุบนัจึงมีแนวโนม้ท่ีเปล่ียนแปลงใหเ้ป็นเทศบาลนคร 

 
ในปี พ.ศ.2537 ก็ได้มีการปรับปรุงการบริหารส่วนท้องถ่ินในส่วนพื้นท่ี ขององค์การ

บริหาร ส่วนจงัหวดัให้มีการบริหารส่วนต าบลข้ึน เป็นองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) ตาม
พระราชบญัญติั สภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 ปัจจุบนักระทรวงมหาดไทยได้
ประกาศจดัตั้ง แลว้ทัว่ประเทศ 6,397 แห่ง ซ่ึงนบัว่าเป็นองค์กรปกครองทอ้งถ่ินรูปแบบใหม่ท่ีเล็ก 
และใกลชิ้ด ประชาชนในทอ้งถ่ินมากท่ีสุด 

 
อย่างไรก็ตาม ขณะน้ีได้มีการปรับปรุง พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวดั              

พ.ศ.2540 โดยก าหนดให้มีพื้นท่ีรับผิดชอบครอบคลุมพื้นท่ีรับผดิชอบของ อบต. ดว้ยแต่ให้มีอ านาจ
มีหน้าท่ีด าเนินการในกิจการท่ี อบต. ด าเนินการไม่ได ้หรือตอ้งประสานงานร่วมกนัระหวา่ง อบต. 
หลายแห่ง เป็นตน้ ดงันั้น ปัจจุบนัประเทศไทยจึงมีรูปแบบการปกครองทอ้งถ่ิน ทั้งหมด 5 รูปแบบ 
คือ กรุงเทพมหานคร เมืองพทัยา   เทศบาล (แยกเป็นเทศบาลนคร เทศบาลเมือง และเทศบาลต าบล)  
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.)  และ องคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) 

 
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กลไกการพฒันาทอ้งถ่ินของประชาชน 
 
1) ปรัชญา แนวคิดขององค์กรปกครองท้องถ่ิน โดยท่ี “กฎหมายการปกครอง ท้องถ่ิน” 

แสดงใหเ้ห็นจุดมุ่งหมายส าคญั 2 ประการ คือ ตอ้งการให้การจดัท าบริการสาธารณะมีประสิทธิภาพ 
นัน่คือ จดัท าบริการสาธารณะให้ทัว่ถึงและตรงกบัความตอ้งการของราษฎรในทอ้งถ่ิน ตามความ
จ าเป็นในแต่ละทอ้งถ่ิน ซ่ึงจุดมุ่งหมายน้ีจะส าเร็จลงได ้ก็ดว้ยวิธีการให้ราษฎรในทอ้งถ่ินนั้นเอง เขา้
ไปมีส่วนร่วมในการจดัการดว้ย และตอ้งการให้การปกครองทอ้งถ่ิน เป็นสถาบนัสอนการปกครอง
ประเทศในระบอบประชาธิปไตย โดยผูท่ี้จะเขา้ไปมีส่วนร่วมในการปกครองทอ้งถ่ินจะตอ้งมาจาก
การเลือกตั้งของราษฎรในทอ้งถ่ินนั้น” 
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กฎหมายการปกครองส่วนท้องถ่ิน ซ่ึงเป็นกฎหมายท่ีบัญญัติข้ึน เพื่อจัดตั้ งองค์การ 
ปกครองทอ้งถ่ิน จึงมีวตัถุประสงค์ กระจายอ านาจบริหารไปสู่ทอ้งถ่ิน โดยก าหนดความสัมพนัธ์
ระหวา่งทอ้งถ่ินกบัส่วนกลางในขอบเขตการก ากบัดูแล นัน่คือ จะไม่ก าหนดให้ราชการส่วนกลางมี
อ านาจบงัคบับญัชา เหนือคณะผูบ้ริหารของทอ้งถ่ินเพื่อให้ผูบ้ริหารส่วนทอ้งถ่ิน มีความเป็นอิสระ
ในการบริหารจัดการ แต่จะให้มีอ านาจในการก ากับดูแล เพื่อป้องกันมิให้ราษฎร ได้รับความ
เดือดร้อนจากการกระท าของราชการส่วนทอ้งถ่ินและเพื่อเป็นหลกัประกนัแก่ราษฎรในทอ้งถ่ินวา่จะ
ไดรั้บการ บริการสาธารณะอยา่งทัว่ถึง และมีประสิทธิภาพ กล่าวคือ จะก ากบัดูแลและตรวจสอบให้
ราชการส่วนท้องถ่ิน กระท าการโดยชอบด้วยกฎหมาย หากมีการกระท าท่ีไม่ชอบด้วยกฎหมาย
เกิดข้ึน ก็จะมี อ านาจในการเพิกถอนหรือยบัย ั้งการกระท านั้นได ้ทั้งน้ี ตอ้งเป็นไปตามท่ีมีกฎหมาย
บญัญติัใหอ้ านาจ แก่ราชการส่วนกลางใหก้ระท าได ้ไวอ้ยา่งชดัแจง้ดว้ย 

 
แมใ้นบทบญัญติัรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ.2540 หมวด 9 การปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินมาตรา 282 ยงับญัญติัไวว้า่ “ภายใตย้งัคบัมาตรา 1 รัฐ จะตอ้งให้ความเป็นอิสระแก่ทอ้งถ่ิน
ตามหลกัแห่งการปกครองตนเอง ตามเจตนารมณ์ของประชาชน ในทอ้งถ่ิน” และมาตรา 283 วรรค 
2 “การก ากบัดูแลองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ตอ้งท าเท่าท่ีจ  าเป็น ตามท่ีกฎหมายบญัญติั แต่ตอ้ง
เป็นไปเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินหรือประโยชน์ของประเทศโดย 
ส่วนรวม ทั้งน้ีจะกระทบถึงสาระส าคญั แห่งหลกัการปกครองตนเอง ตามเจตนารมณ์ของประชาชน 
ในทอ้งถ่ิน หรือนอกเหนือจากท่ีกฎหมายบญัญติัไวมิ้ได”้ 

 
ดงันั้น แนวคิดพื้นฐาน ของระบบการปกครองทอ้งถ่ิน จึงพอสรุปไดว้า่เป็นระบบของ การ

กระจายอ านาจทางการปกครองไปสู่ทอ้งถ่ิน เพื่อจดัท าการบริการสาธารณะไดอ้ยา่งทัว่ถึง ตรงกบั
ความตอ้งการของราษฎรและเหมาะสมกบัสภาพของแต่ละทอ้งถ่ินโดยให้ประชาชนในทอ้งถ่ินนั้น 
ไดมี้ส่วนร่วมอยา่งเต็มท่ี เพื่อเป็นกระบวนการให้การเรียนรู้ในระบบประชาธิปไตย แก่ประชาชนใน 
ระดบัทอ้งถ่ินราชการส่วนกลางตอ้งไม่มีอ านาจเหนือคณะผูบ้ริหารส่วนทอ้งถ่ิน แต่มีบทบาทในการ 
ก ากบัดูแลและให้ความช่วยเหลือทอ้งถ่ินตอ้งมีอิสระในการตดัสินใจ ก าหนดทิศทางนโยบายและ 
การบริหารจดัการ เพื่อการพฒันาทอ้งถ่ินของตนเองไดใ้นระดบัหน่ึง 

 
2) องค์กรปกครองท้องถ่ิน รากฐานระบบประชาธิปไตย จากเจตนารมณ์ของกฎหมายการ

ปกครองทอ้งถ่ินไทยดงักล่าวขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่ องคก์รปกครองทอ้งถ่ินไทย หรือกล่าวในอีกนยัหน่ึง 
ก็คือ ราชการส่วนท้องถ่ิน จึงถูกจดัตั้ งข้ึนบนพื้นฐานของแนวความคิดในการพัฒนา ระบอบการ
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ปกครองแบบประชาธิปไตยท่ีตอ้งการให้ประชาชนไดมี้ส่วนร่วมและเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหาร
จัดการท้องถ่ินมากยิ่งข้ึน จึงถือได้ว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นรากฐานของระบอบ
ประชาธิปไตยและการมีส่วนร่วมของประชาชนในทอ้งถ่ินและเป็นกลไกการปกครอง ท่ีจะบ าบดัทุกข ์
บ ารุงสุขใหแ้ก่ประชาชนในทอ้งถ่ินของตนไดอ้ยา่งแทจ้ริง ทั้งน้ีเพราะองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้ง
มาจากประชาชน ด าเนินกิจการเพื่อประชาชนและโดยการก ากบัดูแลของประชาชน องค์กรปกครอง
ทอ้งถ่ิน จึงเป็นกลไกของการมีส่วนร่วมในเชิงปกครองหรือในเชิงโครงสร้างของชุมชนทอ้งถ่ิน 

 
โครงสร้างการบริหารจดัการขององค์กรปกครองทอ้งถ่ิน เม่ือกล่าวในเชิงโครงสร้างของ

องค์กรปกครองท้องถ่ิน ก็พบว่า ตามบทบญัญัติแห่งรัฐธรรมนูญมาตรา 285 ก าหนดให้ องค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ตอ้งมีสภาทอ้งถ่ินหรือผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน สมาชิกสภาทอ้งถ่ินตอ้งมาจาก การ
เลือกตั้ง คณะผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน หรือผูบ้ริหารทอ้งถ่ินให้มาจากการเลือกตั้ง โดยตรงของประชาชน 
หรือมาจากความเห็นชอบของสภาทอ้งถ่ิน 

 
ดงันั้น องคก์รปกครองทอ้งถ่ินโดยทัว่ไป แบ่งโครงสร้างการบริหารจดัการ ออกเป็น 2 ส่วน คือ 
 
1) สภาท้องถ่ิน มีบทบาทอ านาจหน้าท่ีในการตราข้อก าหนดของท้องถ่ิน ซ่ึงจะเป็น

กฎหมายท่ีมีผลบงัคบัใช้ในระดบัทอ้งถ่ินนั้น ทั้งในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการงบประมาณประจ าปีท่ีฝ่าย
บริหารเสนอและเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
พ.ศ. 2537 และพระราชบญัญติัการสาธารณสุข พ.ศ.2535 หรือพระราชบญัญติัอ่ืนๆท่ีก าหนดใหเ้ป็น
อ านาจขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ทั้งน้ีเพื่อเป็นกฎ/ระเบียบ/ขอ้บงัคบัท่ีใหชุ้มชนในทอ้งถ่ินนั้น 
ไดย้ดึถือปฏิบติัหรือเป็นกติกาของสังคม เพื่อใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินไดอ้ยูร่่วมกนัอยา่งเป็นปกติสุข 

 
2) คณะกรรมการบริหารองคก์ารบริหารส่วนทอ้งถ่ิน มีอ านาจหนา้ท่ีในการ บริหารจดัการ

กิจการต่างๆ ท่ีเป็นอ านาจหนา้ท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินและด าเนินการให้เกิด การบงัคบัใช้
ตามกฎหมายทอ้งถ่ิน ท่ีสภาทอ้งถ่ินได้ตราข้ึน เพื่อให้เกิดการบ าบดัทุกข์ บ ารุงสุขและ คุม้ครอง
ประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นๆ 

 
นอกจากนั้น สภาทอ้งถ่ินยงัมีบทบาทในการตรวจสอบการบริหารจดัการของ คณะกรรมการ

บริหารองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยการพิจารณาอนุมติังบประมาณแผนงาน โครงการและการตั้ง
กระทูถ้าม กรณีท่ีสงสัย หรือใหค้วามเห็นขอ้แนะน า แก่คณะกรรมการบริหารฯ ได ้
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1) การมีส่วนร่วมของประชาชนในองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ประชาชนในฐานะผูเ้ป็น
เจา้ของอ านาจท่ีแทจ้ริง เป็นปัจจยัท่ีส าคญัอย่างยิ่ง ต่อการผลกัดนัให้กลไก (องค์กร ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินหรือราชการส่วนทอ้งถ่ิน) ด าเนินภารกิจการพฒันาทอ้งถ่ินให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผลการมีส่วนร่วมของประชาชนในทอ้งถ่ิน ต่อการบริหารจดัการของ องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด ซ่ึงประชาชนในทอ้งถ่ิน สามารถเขา้มามีส่วนร่วมได ้ดงัน้ี คือ 

 
2) การใช้สิทธิในการเลือกสรรหรือเลือกตั้งผูแ้ทนของตนเอง เข้าไปเป็นสมาชิกสภา

ทอ้งถ่ินหรือเป็นกรรมการในคณะกรรมการบริหารขององคก์ารบริหารส่วนทอ้งถ่ิน ดงักล่าวเพื่อเป็น
ตวัแทนในการพิทักษ์รักษาผลประโยชน์และก าหนดทิศทางการพฒันาให้สอดคล้องกับความ
ตอ้งการของตนเองและชุมชน ทั้งน้ีหากผูแ้ทนขา้งตน้ไม่ปฏิบติัหนา้ท่ีดงักล่าว ประชาชนในทอ้งถ่ิน
ก็มีสิทธิท่ีจะไม่เลือกตั้งใหเ้ป็นผูแ้ทนในสมยัต่อๆไปได ้ 

 
3) การเสนอความตอ้งการต่อผูแ้ทนของตน เพื่อน าเขา้สู่การพิจารณา ก าหนดเป็นนโยบาย 

แผนงาน /โครงการในเร่ืองต่างๆ เพื่อให้เกิดการพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดีของคนในชุมชนการ
ตรวจสอบ การด าเนินงานของสภาฯ และคณะกรรมการบริหารองค์กรปกครองทอ้งถ่ิน ประชาชน
สามารถตรวจสอบได ้โดยการเฝ้ามองและติดตามการด าเนินกิจกรรมต่างๆขององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินของตน แลว้เสนอความคิดเห็นต่อสาธารณะโดยเสนอในนามของกลุ่ม / ชมรมหรือองค์กร
ชุมชนในทอ้งถ่ินโดยอาจผา่นส่ือของชุมชน เช่น หอกระจายข่าว ส่ือมวลชนทอ้งถ่ินหรือโดยวิธีการ
ตั้งขอ้สังเกต โดยผ่านปากต่อปากของชุมชนเองหรือผ่านผูแ้ทนของตนท่ีได้เลือกไป รวมทั้งการ
ร้องเรียนผา่นผูบ้ริหารของหน่วยงาน ท่ีก ากบัดูแลองคก์รปกครองทอ้งถ่ินนั้นก็ได ้ 

 
4) การร้องเรียน หรือร้องทุกข ์ต่อองคก์รปกครองทอ้งถ่ิน ในกรณท่ี ประชาชนไดรั้บความ

เดือดร้อน จากการประกอบกิจการใดๆในทอ้งถ่ินนั้น ซ่ึงเป็นสิทธิท่ีประชาชนสามารถร้องเรียนได ้
และขณะเดียวกนัเป็นหน้าท่ีขององค์กร ปกครองทอ้งถ่ินในฐานะเจา้พนกังานฯ ท่ีตอ้งด าเนินการ
แกไ้ขเร่ืองดงักล่าว ตามอ านาจหนา้ท่ีท่ีกฎหมายก าหนด  

 
5) การให้ความร่วมมือ ในการปฏิบติัตามขอ้ก าหนดของท้องถ่ิน ซ่ึงถือ ว่าเป็น “กติกา” 

หรือ “หลกัปฏิบติั” ท่ีสภาทอ้งถ่ินไดต้ราข้ึน เพื่อให้ใชบ้งัคบัในเขตทอ้งถ่ินนั้นๆ ทั้งน้ี เพื่อประโยชน์
ในการรักษาความสะอาดและความสงบเรียบร้อยของบา้นเมือง แล้วแต่กรณี รวมทั้งตอ้งให้ความ
ร่วมมือในการด าเนินกิจกรรม เร่ืองต่างๆ ขององคก์รปกครองทอ้งถ่ินดว้ย 
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จากบทบาทและสิทธิหน้าท่ีของประชาชนท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคก์รปกครองทอ้งถ่ิน ดงักล่าว 
จึงกล่าวไดว้่า ประชาชนเป็นองค์ประกอบหรือปัจจยัท่ีส าคญัท่ีจะให้องค์กรปกครองทอ้งถ่ิน เป็น
องค์กรท่ีเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนักบัประชาชนไดเ้ป็นท่ีพึ่งและเป็นหัวหอกของการพฒันาคุณภาพ
ชีวิตของประชาชนในทอ้งถ่ิน สมดงัเจตนารมณ์ของการปกครองทอ้งถ่ิน ในระบอบ ประชาธิปไตย 
และการกระจายอ านาจสู่ประชาชนอยา่งแทจ้ริง การปกครองทอ้งถ่ินท่ีเป็น “ประชาธิปไตย” และท่ี
ประชาชนมีส่วนร่วมจะน าไปสู่การพฒันาคุณภาพชีวติท่ีดี ของประชาชนใน ทอ้งถ่ินนั้น 

 
อย่างไรก็ตาม องค์กรปกครองท้องถ่ิน จะเข้มแข็งได้อย่างเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกันกับ

ประชาชนได้อย่างย ัง่ยืน ประชาชนในท้องถ่ินจ าเป็นต้องมีการด าเนินงานในลักษณะ “ประชา 
สังคม” กล่าวคือ มีการรวมตวัของชุมชน เป็นองคก์รหรือชมรมหรือกลุ่มต่างๆ อยา่งหลากหลายตาม
ความตอ้งการของชุมชน เพื่อให้ทุกส่วนของชุมชนไดมี้ส่วนร่วม ทั้งในการก าหนดวิสัยทศัน์ การ
ก าหนดปัญหา การวิเคราะห์ปัญหา การวางแผน การด าเนินการและติดตามก ากบัการ โดยองค์กร
ปกครองทอ้งถ่ินจะเป็นองค์ภาคีหน่ึงท่ีส าคญั และมีบทบาทร่วมกบัองค์กรต่างๆของชุมชนนั้นใน
การ ด าเนินการพฒันา (โกวทิย ์พวงงาม, 2550) 

 

2.7 ข้อมูลพืน้ฐานของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี 
 

ประวติัศาสตร์ 
 
อ าเภอล าลูกกาสมยัก่อนเป็นท่ีราบลุ่มเต็มไปด้วยป่าพงป่าออ้ เป็นท่ีอยูอ่าศยัของสัตวป่์า

ทั่วไป สภาพของพื้นท่ีเป็นท่ีรกร้างกว้างใหญ่ มีช่ือเรียกว่า “ทุ่งหลวง” ต่อมาในรัชสมัยของ
พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั (รัชกาลท่ี 5) ประมาณปี พ.ศ. 2433 พระองคท์รงเห็นวา่ทุ่ง
หลวงกวา้งใหญ่ไพศาลมาก ควรให้ประชาชนเขา้มาอยู่เป็นท่ีพกัอาศยัท ามาหากิน ประกอบกบัมี
พระราชด าริว่า กรุงสยาม คลองเป็นส าคญั สมควรตอ้งขุดทุกปี จึงทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ให้
บริษทัขดุคลองแลคูนาสยาม ด าเนินการขุดคลองหกวา เร่ิมจากคลองซอยท่ี 2 ไปจนถึงอ าเภอบางน ้ า
เปร้ียว จงัหวดัฉะเชิงเทรา เป็นระยะทาง 900 เส้นเศษ และขุดคลองซอยท่ีเป็นระยะห่างกนั 60 เส้น 
จ านวน 16 คลอง ผลจากการขุดคลองน้ีท าให้ประชาชนท่ีอยูใ่นถ่ินกนัดารต่างอพยพหลัง่ไหลเขา้มา
อาศยัอยู่และท าการปลูกมากยิ่งข้ึน ส าหรับช่ืออ าเภอล าลูกกาน้ีตามประวติับอกว่า แต่เดิมนั้นใน
ทอ้งท่ีอ าเภอน้ีมีล าธารไหลผ่านมาบรรจบเป็นรูปตีนกา และปรากฏว่ามีนกมาอาศยัท ารังอยู่เป็น
จ านวนมาก เพราะท่ีรวมของล าธารน้ีอุดมสมบูรณ์ไปด้วยกุ้ง ปลา อาหารของสัตว์นานาชนิด 
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ประชาชนจึงเรียนบึงน้ีวา่ “บึงล าลูกกา” ตั้งแต่นั้นเป็นตน้มา เม่ือทางราชการไดต้ั้งอ าเภอข้ึนใกลก้บั
บึงน้ีเม่ือประมาณ พ.ศ. 2447 จึงขนานนามวา่ อ าเภอล าลูกกา สันนิษฐานวา่เป็นเพราะนิยมใชค้  าสั้นๆ 

ส่วนน้ีตั้งแต่ พ.ศ. 2499 ถึง ปัจจุบนั 
วนัท่ี 18 กรกฎาคม 2499 จดัตั้งสุขาภิบาลล าลูกกา ในทอ้งท่ีบางส่วนของต าบลล าลูกกา

และ ต าบลบึงค าพร้อย  
วนัท่ี 12 ธนัวาคม 2504 จดัตั้งสุขาภิบาลล าไทร ในทอ้งท่ีบางส่วนของต าบลล าไทร 
วนัท่ี 14 ตุลาคม 2507 เปล่ียนแปลงเขตสุขาภิบาลล าลูกกาโดยครอบคลุมขยายออกไปใน

บางหมู่บา้นของต าบลล าลูกกาและต าบลบึงค าพร้อย  
วนัท่ี 28 เมษายน 2526 จดัตั้งสุขาภิบาลคูคตในทอ้งท่ีบางส่วนของต าบลคูคต  
วนัท่ี 10 สิงหาคม 2532 ตั้งต าบลพืชอุดม แยกออกจากต าบลล าไทร  
วนัท่ี 5 พฤษภาคม 2539 ยกฐานะจากสุขาภิบาลคูคต เป็น เทศบาลเมืองคูคต  
วนัท่ี 25 พฤษภาคม 2542 ยกฐานะจากสุขาภิบาลล าลูกกาและสุขาภิบาลล าไทรเป็น

เทศบาลต าบลล าลูกกาและเทศบาลต าบลล าไทร 
สุขาภิบาลล าลูกกา เปล่ียนแปลงฐานะเป็นเทศบาลต าบลล าลูกกา ตามพระราชบญัญติั

เปล่ียนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล  พ.ศ.2542 เม่ือวนัท่ี  25 พฤษภาคม  2542 
 
ขอ้มูลทัว่ไป 
1) ท่ีตั้งและอาณาเขต 
อ าเภอล าลูกกาตั้งอยูท่างทิศตะวนัออกเฉียงใตข้องจงัหวดั มีอาณาเขตติดต่อดงัน้ี 
 

 
รูปท่ี 2.2 พื้นท่ีอ าเภอล าลูกกา อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 

ท่ีมา : องคก์ารบริหารส่วนต าบลล าลูกกา, 2563 
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ทิศเหนือ ติดต่อกบัอ าเภอธัญบุรี มีแนวเส้นขนานคลองรังสิตประยูรศกัด์ิไปทางทิศใต ้1.6 
กิโลเมตรเป็นเส้นแบ่งเขต 

ทิศตะวนัออก ติดต่อกับอ าเภอองครักษ์ (จังหวดันครนายก) และอ าเภอบางน ้ าเปร้ียว
(จงัหวดัฉะเชิงเทรา) มีคลองสิบส่ีเป็นเส้นแบ่งเขต 

ทิศใต้ ติดต่อกับ เขตหนองจอก เขตคลองสามวา เขตสายไหม และเขตดอนเมือง
(กรุงเทพมหานคร) มีแนวคนันาระหวา่งจงัหวดัปทุมธานีและกรุงเทพมหานคร คลองหกวา คลอง
สอง แนวร้ัวหมู่บ้านการ์เด้นโฮมวิลเลจ แนวร้ัวอนุสรณ์สถานแห่งชาติ แนวเส้นตรงผ่านแนวร้ัว
โรงเรียนมธัยมสังคีตวิทยา กรุงเทพมหานคร แนวร้ัวหมู่บ้านวงัทองและแนวร้ัวบริษทัดอนเมือง
พฒันาเป็นเส้นแบ่งเขต 

ทิศตะวนัตกติดต่อกบัอ าเภอเมืองปทุมธานี มีคลองเปรมประชากร ถนนลูกรังและทาง
รถไฟสายเหนือเป็นเส้นแบ่งเขต 

 
การคมนาคม 
 
เส้นทางสายหลกัของอ าเภอล าลูกกา ไดแ้ก่ 
ถนนล าลูกกา (ทางหลวงแผน่ดินหมายเลข 3312) 
ถนนกาญจนาภิเษก (ทางหลวงพิเศษหมายเลข 9) 
ถนนพหลโยธิน (ทางหลวงแผน่ดินหมายเลข 1) 
ถนนวภิาวดีรังสิต (ทางหลวงแผน่ดินหมายเลข 31) 
รถไฟฟ้าบีทีเอส สายสุขมุวทิ (ก าลงัก่อสร้าง) 
 
เส้นทางสายรองของอ าเภอล าลูกกา ไดแ้ก่ 
ถนนนิมิตใหม่ 
ถนนหทยัราษฏร์ 
ถนนล าลูกกา-ธญับุรี (คลอง 7) (ทางหลวงชนบท ปท.3004) 
ถนนอบจ.ปท.2006 
ถนนไสวประชาราษฏร์ (พระองคเ์จา้สาย) 
 
การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
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อ าเภอล าลูกกาประกอบดว้ยองคก์ารบริหารส่วนทอ้งถ่ิน 11 แห่ง ไดแ้ก่ 
1) เทศบาลเมืองคูคต ครอบคลุมพื้นท่ีบางส่วนของต าบลคูคต 
2) เทศบาลเมืองล าสามแก้ว ครอบคลุมพื้นท่ีบางส่วนของต าบลคูคต (นอกเขตเทศบาล

เมืองคูคต) 
3) เทศบาลเมืองลาดสวาย ครอบคลุมพื้นท่ีต าบลลาดสวายทั้งต าบล 
4) เทศบาลต าบลล าไทร ครอบคลุมพื้นท่ีบางส่วนของต าบลล าไทร 
5) เทศบาลต าบลล าลูกกา ครอบคลุมพื้นท่ีบางส่วนของต าบลบึงค าพร้อยและบางส่วน

ของต าบลล าลูกกา 
6) องค์การบริหารส่วนต าบลบึงค าพร้อย ครอบคลุมพื้นท่ีต าบลบึงค าพร้อย (นอกเขต

เทศบาลต าบลล าลูกกา) 
7) องค์การบริหารส่วนต าบลล าลูกกา ครอบคลุมพื้นท่ีต าบลล าลูกกา (นอกเขตเทศบาล

ต าบลล าลูกกา) 
8) องคก์ารบริหารส่วนต าบลบึงทองหลาง ครอบคลุมพื้นท่ีต าบลบึงทองหลางทั้งต าบล 
9) องคก์ารบริหารส่วนต าบลล าไทร ครอบคลุมพื้นท่ีต าบลล าไทร (นอกเขตเทศบาลต าบล

ล าไทร) 
10) องคก์ารบริหารส่วนต าบลบึงคอไห ครอบคลุมพื้นท่ีต าบลบึงคอไหทั้งต าบล 
11) องคก์ารบริหารส่วนต าบลพืชอุดม ครอบคลุมพื้นท่ีต าบลพืชอุดม 
 

2.8 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

เสรี วรพงษ์ (2558) ศึกษาเร่ือง การพฒันาแนวทางการบริการสู่ความเป็นเลิศขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ในจงัหวดันครปฐม เป็นการศึกษาเพื่อคน้หาแนวทางท่ีดีและมี ประสิทธิภาพ
ดา้นการบริการให้กบัประชาชน โดยมีวตัถุประสงค์การวิจยัดงัน้ี 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีใช้บริการในการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในจงัหวดันครปฐม ดา้น
ขั้นตอนการให้บริการดา้นเจา้หนา้ท่ี ผูใ้ห้บริการและดา้นส่ิงอ านวยสะดวกในการให้บริการ 2) เพื่อ
ศึกษาแนวทางการบริการสู่ความเป็นเลิศขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในจงัหวดันครปฐม และ 
3) เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรค ของผูใ้ชบ้ริการดา้นการปฏิบติังานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ในจงัหวดันครปฐม การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บข้อมูลจาก
ประชากรท่ีอยู่ในพื้นท่ีด้วยแบบสอบถามและการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ใช้แบบ
สัมภาษณ์เชิงลึก กบัเจา้หนา้ท่ีและผูบ้ริหารท่ีอยูใ่นองคก์ารบริหารส่วนต าบลล าพญา อ าเภอบางเลน 
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จงัหวดันครปฐมและน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์และสังเคราะห์ด้วยสถิติท่ีเหมาะสมและน ามา
เปรียบเทียบกบัแนวความคิด ทฤษฏี ขอ้มูลเชิง ประจกัษท่ี์เก่ียวขอ้งและ ผลสรุปจากการศึกษาท่ีเคยมี
ผูท้  าไวก่้อนหน้าแล้ว พบว่า ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการงานบริการ
ประปาขององคก์าร บริหารส่วนต าบลล าพญา อ าเภอบางเลน จงัหวดันครปฐมในภาพรวมประชาชน
มีความพึงพอใจการให้บริการ ทั้ง 3 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก ดา้นกระบวนการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเป็น ร้อยละ 85.42 

 
แนวทางในการบริการสู่ความเป็นเลิศ พบว่า การพฒันาแนวทางสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ 

ผูว้จิยัไดข้อ้มูลจากการสัมภาษณ์และแบบสอบถาม จะพบวา่ ขอ้มูลท่ีไดน้ั้น สามารถสรุปไดว้า่ การท่ี
ท าให้ไปสู่การบริการท่ีเป็นเลิศจะมีองคป์ระกอบหลกัอยู ่3 ประการ ไดแ้ก่ 1) บุคลากร ซ่ึงจะตอ้งมี
การพฒันาดา้นจิตส านึก ความรู้ ทศันคติ ทกัษะ การมีส่วนร่วม และความสามารถในการประเมินผล
ตนเองด้านการบริการอย่าง มีประสิทธิภาพ 2) สภาพแวดล้อม และ 3) การะบวนการท างานหรือ
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ซ่ึงจะมีประเด็นแยกย่อยออกแต่ละประเด็น ประเด็นสุดท้าย จะพบว่า 
อุปสรรคและขอ้เสนอแนะนั้น จะเป็นไปในส่วนของ การจดัการในดา้นการบริหารภายในองคก์ร ซ่ึง
จะไดรั้บความร่วมมือจากหน่วยงานต่างๆหรือการน านโยบายไปสู่การปฏิบติัอย่างมีประสิทธิภาพ
และประชาชนต้องการให้ หน่วยงานการให้บริการประชาชนปฏิบัติงานอย่างมีใจบริการกับ
ประชาชนทุกคน 

 
ปิยณัฐ จนัทร์เกิด (2560) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์

ตามการรับรู้ของประชาชน การวิจยัคร้ังน้ีมีความมุ่งหมายเพื่อ 1) ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลนคร นครสวรรค ์ตามการรับรู้ของประชาชน และ 2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลนคร นครสวรรค์ ตามการรับรู้ของประชาชน จ าแนกตามอาชีพ และระดบัรายได้ต่อ
เดือน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลนครนครสวรรค ์ท่ีมีอายุระหวา่ง 20 – 
60 ปี จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ท่ีมีความเช่ือมัน่
เท่ากับ 0.828 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) และ การทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธีการของ
เชฟเฟ่ (Scheffe’s Test) 

ผลการวิจัยพบว่า 1. คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ พบว่า การ
ให้บริการของเทศบาลนคร นครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชนโดยรวม มีคุณภาพอยู่ในระดบั
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มากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองต่อ ผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้มีคุณภาพการ ให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ ผูรั้บบริการ มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก 2. คุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ไม่มีความแตกต่างกนัตามการรับรู้ของประชาชนเม่ือ
จ าแนกตามอาชีพ แต่มีความแตกต่างกันเม่ือจ าแนกตามระดับรายได้ต่อเดือน โดยคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรคโ์ดยรวม ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการให้ความ 
เช่ือมัน่ต่อผูรั้บริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี ระดบั .001 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
ศรัณย์ เจนตระกูลโรจน์และชาญเดช เจริญวิริยะกุล  (2563) ศึกษาเร่ือง แนวทางการ

พฒันาการมีส่วนร่วมในการบริหารงานของเทศบาลเมืองลาดสวายอ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 
การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อเปรียบเทียบการมีส่วนร่วมของประชาชนในการบริหารงานของ
เทศบาลเมืองลาดสวาย อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานีและ 2) เพื่อหาแนวทางการพฒันาการมีส่วน
ร่วมในการบริหารงานของเทศบาลเมืองลาดสวาย อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานีประชากรท่ีใชใ้น
การวิจยั คือ ผูป้ระชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตเทศบาลเมืองลาดสวาย อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 
ประกอบดว้ย หมู่ท่ี 1หมู่ท่ี 7 และหมู่ท่ี 8กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 385 คน เคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ความแตกต่างโดยใชส้ถิติการ
ทอสอบที และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

ผลการวิจยัพบว่า 1) ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพครอบครัว 
อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนั การมีส่วนร่วมของประชาชนในการบริหารงานของเทศบาลเมือง
ลาดสวาย อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานีแตกต่างกนั และ 2) แนวทางการพฒันาการมีส่วนร่วมคือ 
จดัตั้งให้มีตวัแทนประชาชนไดเ้ขา้ไปมีส่วนร่วมในการตรวจสอบการจดัซ้ือจดัจา้ง ประชาสัมพนัธ์
ให้ทราบถึงนโยบายการบริหารงานและส ารวจความตอ้งการของประชนในการท่ีจะมีส่วนเขา้มามี
ส่วนร่วมในการบริหารจดัการภายใน 

 
พรรณเพ็ญแข โฉมอ่อน (2564, น.566) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะของ

เทศบาลต าบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม จงัหวดัก าแพงเพชร การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษา
ระดับคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบล ไทรงาม อ าเภอไทรงาม จังหวัด
ก าแพงเพชร และ 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของ เทศบาลต าบลไทรงาม 
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อ าเภอไทรงาม จงัหวดัก าแพงเพชร ประกอบด้วย ด้านคุณภาพของเจา้หน้าท่ี ด้าน คุณภาพการ
ให้บริการและด้านสถานท่ี โดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายได้ ประชากรท่ีในการวิจยัน้ี คือ ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลไทรงาม 
กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 358 คน ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย เคร่ืองมือท่ีใช้ใน
การเก็บ รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สังคมศาสตร์ หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจยัพบวา่ 1) สถานภาพส่วนบุคคล การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะ
ของ เทศบาลต าบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม จงัหวดัก าแพงเพชร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 195 
คน คิดเป็น ร้อยละ 54.5 ส่วนใหญ่มีอายุ 21 – 40 ปี จ  านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 34.4 ส่วนใหญ่มี
ระดับการศึกษา ปริญญาตรี จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 ส่วนใหญ่มีอาชีพ รับราชการ 
จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 120 
คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 2) คุณภาพการ ให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลไทรงาม อ าเภอไทร
งาม จงัหวดัก าแพงเพชร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่น
ระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดา้นคุณภาพ ของเจา้หน้าท่ี มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา 
ดา้นสถานท่ี และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั 

 
O’Neill (2003) ได้ท าการศึกษาเพื่อส ารวจการรับรู้คุณภาพบริการ ณ มหาวิทยาลัยใน

ประเทศออสเตรเลีย โดยการวิจยัเชิงส ารวจด้วยแบบสอบถามผูว้ิจยัได้ออกแบบสอบถ ามเป็น 2 
ช่วงเวลาคือ ช่วงแรกศึกษานักศึกษาชั้นปีท่ี 1 และช่วงท่ี 2 ศึกษาหลงัจากท าการเก็บขอ้มูลคร้ังแรก 
ประมาณ 1 เดือน ผลการวจิยัพบวา่ คะแนนคุณภาพบริการเม่ือท าการวดัคร้ังแรกไดเ้ท่ากบั 4.13 และ
คร้ังท่ี 2 ไดเ้ท่ากบั 3.92 โดยคะแนนการรับรู้คุณภาพบริการไดล้ดลง ผูว้ิจยัไดส้รุปวา่ ความคาดหวงัท่ี
เพิ่มข้ึนของนกัศึกษาส่งผลให้การรับรู้ผลลพัธ์บริการในมุมมองของนกัศึกษามีค่าลดลง โดยผูว้จิยัได้
อธิบายในเชิงพฤติกรรมศาสตร์วา่การท่ีลูกคา้ประเมินขอ้มูลท่ีไดรั้บมาใหม่หรือคร้ังท่ี 2 ลูกคา้จะเพิ่ม
ความคาดหวงัข้ึนเป็นทวีคูณ เป็นสาเหตุให้ค่าคะแนนคุณภาพบริการท่ีท าการวดัในคร้ังท่ี 2 มีค่า
ลดลง ดงันั้น องค์กรผูใ้ห้บริการจะตอ้งส่งมอบบริการท่ีเพียงแค่ให้ตรงตามท่ีได้สัญญาไว ้เท่านั้น
ไม่ได ้แต่ยงัตอ้งส่งมอบงานบริการให้ตรงกบัความคาดหวงัท่ีเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึนของนกัศึกษาอีก
ดว้ย 

 
Boshoff and Gray (2004 อ้างถึ งใน ศิ ริพร เจริญศรีวิ ริยะกุล , 2554) ได้ท าการศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการกบความพึงพอใจของลูกคา้และการตดัสินใจใชบ้ริการ
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ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในทวีปอเมริกาใต ้โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อทดสอบ ว่าคุณภาพในการ
ให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้าจะสามารถเพิ่มความจงรักภักดีของลูกค้าได้ โดยความ
จงรักภักดีของลูกค้าวดัจากการตดัสินใจใช้บริการ โดยศึกษาจากผูป่้วยในโรงพยาบาล เอกชน 
ผลการวิจยัพบวา ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการคือ ความเขา้ใจและความเห็น อกเห็น
ใจของทีมพยาบาล จะมีผลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้และความพึงพอใจสะสม ของลูกคา้
ได้ ส่วนปัจจยัท่ีมีผลความพึงพอใจของลูกค้านั้ น คือ อาหาร ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการจะมีผล
ทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้และความพึงพอใจสะสมของลูกคา้ 

 
Chong (2006) ได้ท าการศึกษาเพื่ อส ารวจการรับ รู้คุณภาพบริการของนักศึกษาใน 

สถาบนัการศึกษาเอกชนระดบัอุดมศึกษาในประเทศสิงคโปร์ เคร่ืองมือท่ีใช้คือ SERVQUAL, 5 – 
Dimension, 7 – Point Likert Scale  ผูว้ิจยัท าการวดับริการระดบัสูง (MSS) ในสองช่วงเวลาคือในปี 
1993 และ 1997 เพื่อน ามาเปรียบเทียบกัน ผลการวิจัยท่ีพบคือ การรับรู้ผลลัพธ์การบริการของ 
นกัศึกษาลดลง โดยท่ีปี 1993 มีค่าเฉล่ีย 4.86 ในขณะท่ีในปี 1997 มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.72การลดลงนั้น 
เกิดข้ึนในทุกๆมิติ ซ่ึงมิติท่ีมีการลดลงมากท่ีสุดคือ ลกัษณะทางกายภาพ รองลงมาคือ ความเช่ือมัน่ค่า
คะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียทุกมิติลดลงจากปี 1993 มีค่าเฉล่ีย -1.23ขณะท่ีในปี 1997 มีค่าเฉล่ีย -
1.31 ซ่ึงหมายถึงคุณภาพบริการของสถาบนัการศึกษาแห่งน้ีลดลงในการรับรู้คุณภาพบริการของ 
นกัศึกษา ผูว้ิจยัไดแ้นะน าให้ผูบ้ริหารสถาบนัการศึกษาแห่งน้ีมุ่งปรับปรุงคุณภาพบริการโดยเฉพาะ 
อยา่งยิง่ในมิติดา้นลกัษณะทางกายภาพ และมิติดา้นความเช่ือมนั ท่ีมีค่าคะแนนคุณภาพบริการลดลง 
มากท่ีสุด 

 
 
 
 
 

 



 

บทที ่3 
 

ระเบียบวธิีการวจิัย 
 

การวิจยัเร่ือง การพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั
ปทุมธานี เพื่อศึกษาปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed-Methodology Research) ประกอบ ไปดว้ย การ
วิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ด้วยเทคนิคการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) การ
วจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผูว้จิยัไดก้  าหนดระเบียบวธีิการวจิยัไวด้งัน้ี 

 
3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประชากร (Population) 
 
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้บ่งเป็น 2 กลุ่ม ดงัต่อไปน้ี 
1) เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี 

จ านวน 97 คน 
 2) ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ปี 

พ.ศ.2564 จ านวน 8,732 คน (เทศบาลต าบลล าลูกกา, 2565) 
 
กลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้บ่งเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
 
กลุ่มท่ี 1 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัเชิงคุณภาพ การสัมภาษณ์เชิงลึกผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั 

(Key Informants) จ านวน 10 คน ไดแ้ก่  
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1) กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดม้าจากเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 
จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 3 คน 

2) ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 
จ านวน 7 คน 

 
กลุ่มท่ี 2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ประชาชนผูรั้บบริการของเทศบาล

ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 400 คน โดยใช้สูตรในการก าหนดขนาด
ประชากรของทาโร่ยามาเน่ (Yamane, 1967) กลุ่มตัวอย่างมีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ 95% ด้วยวิธี      
การสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience Sampling) ใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งครบตามเกณฑท่ี์ก าหนด ดงั
สมการต่อไปน้ี 

 
 สูตรการค านวณหาจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 
   n =    N                   (3-1) 
     1+Ne2 
  เม่ือ n = ขนาดตวัอยา่ง 
   N = ขนาดประชากร 
   e = ความคลาดเคล่ือน 
 
 การแทนค่าสูตรการค านวณจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงจ านวนประชากรมีทั้งส้ิน 8,732 คนได้
ดงัน้ี 
   n =       8,732 
     1+8,732(.05)2 
   n =       8,732 
     1+8,732(.0025) 
    = 383 ตวัอยา่ง 
   

จากการค านวณไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 383 ตวัอยา่ง เพื่อให้มีความสมบูรณ์ของขอ้มูล
ผูว้ิจยัจึงท าการก าหนดขนาดของตวัอย่างเพิ่มข้ึนร้อยละ 5 ของขนาดตวัอย่าง จึงมีขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 
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3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
 

ในการศึกษาค ร้ังน้ี  เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน  (Mixed-Methodology Research) 
ประกอบ ไปด้วย การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ด้วยเทคนิคการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-
Depth Interview) การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เป็นการศึกษาหรือการวิจัยท่ีให้
ความส าคญักบัการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนามเป็นหลกั เพื่อให้ได้ขอ้มูลในเชิงคุณภาพและเชิง
ปริมาณ ซ่ึงมีกลุ่มตวัอย่างเป็นจ านวนมาก โดยใช้แบบสัมภาษณ์และแบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือ
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลจากการสุ่มตวัอยา่งภาคสนาม 

 
ลกัษณะของเคร่ืองมือ 
 
1) แบบสัมภาษณ์ ใช้ส าหรับสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการของเทศบาลต าบลลูกกา 

อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี เป็นค าถามปลายเปิด โดยแบ่งเน้ือหาออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูลส าคญั ( Key Informants) ไดแ้ก่ ช่ือ อาชีพ 
ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของเทศบาล

ต าบลลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 4 ขอ้ 
ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัความคิดเห็นต่อการพฒันาการให้บริการของเทศบาล

ต าบลลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 4 ขอ้ 
 
2) แบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามใช้ส าหรับสอบถามประชาชนผูรั้บบริการเทศบาล

ต าบลลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ผูรั้บบริการของเทศบาลต าบลล า

ลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ หน่วยงานท่ีมารับบริการ ค าถามเป็นแบบปลายปิดแบบมีหลายค าตอบให้เลือก 
(Multiple Choices Questions) และเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว (Best Answer) รวมทั้งหมด 7 ขอ้ 
แต่ละข้อค าถามมีระดับการวดัข้อมูลประเภทต่างๆ เป็นระดบัการวดัข้อมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal Scale) 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 
จงัหวดัปทุมธานี แบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นสถานท่ี 2) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
3) ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 4) ดา้นกระบวนการให้บริการโดยให้เลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียวมี
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ขอ้ค าถามทั้งหมดจ านวน 20 ขอ้ ลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบัของ 
Likert (1976) ดงัน้ี 

 
5   หมายถึง   การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด   
4   หมายถึง   การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั มาก  
3   หมายถึง   การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั ปานกลาง    
2   หมายถึง   การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั นอ้ย  
1   หมายถึง   การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั นอ้ยท่ีสุด 

 
เม่ือรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ีแลว้ จะใชค้ะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมาพิจารณา 

ความถ่ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดเกณฑ์เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปรายผลค านวณ โดยใช้สูตรการค านวณความ
กวา้งของอนัตรภาคชั้นดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2556) 

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด–คะแนนต ่าสุด  (3-2) 

                                                    จ  านวนชั้น 
= 5-1 = 0.80 

        5 
ดงันั้น จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งัน้ี 
 
คะแนนเฉล่ีย ความหมาย 
4.21 – 5.00 การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั

ปทุมธานี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20 การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั

ปทุมธานี อยูใ่นระดบัมาก 
2.61 – 3.40 การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั

ปทุมธานีอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั

ปทุมธานี อยูใ่นระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั

ปทุมธานี อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี แบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นสถานท่ี 2) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวย
ความสะดวก 3) ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 4) ดา้นกระบวนการให้บริการโดยให้เลือกตอบไดเ้พียง
ค าตอบเดียวมีขอ้ค าถามทั้งหมดจ านวน  20 ขอ้  ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นขอ้ค าถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ของ Likert (1976) มีขอ้ค าถามทั้งหมดจ านวน  20 ขอ้ โดยมีค่าระดบั ดงัน้ี 

5   หมายถึง   ระดบัปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด   
4   หมายถึง   ระดบัปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั มาก  
3   หมายถึง   ระดบัปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั ปานกลาง  
2   หมายถึง   ระดบัปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั นอ้ย  
1   หมายถึง   ระดบัปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั นอ้ยท่ีสุด 

 
เม่ือรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ีแลว้ จะใชค้ะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมาพิจารณา 

ความถ่ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดเกณฑ์เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปรายผลค านวณ โดยใช้สูตรการค านวณความ
กวา้งของอนัตรภาคชั้นดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2556) 

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด –คะแนนต ่าสุด 

                                                    จ  านวนชั้น 
= 5-1 = 0.80 

        5 
ดงันั้น จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งัน้ี 
 
คะแนนเฉล่ีย ความหมาย 
4.21 – 5.00 ระดบัปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20 ระดบัปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
2.61 – 3.40 ระดบัปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 ระดบัปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 ระดบัปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการพฒันาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอ

ล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี แบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นสถานท่ี 2) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความ
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สะดวก 3) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 4) ดา้นกระบวนการให้บริการโดยให้เลือกตอบไดเ้พียงค าตอบ
เดียวมีขอ้ค าถามทั้งหมดจ านวน  20 ขอ้ โดยเป็นขอ้ค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ของ 
Likert (1976)  โดยมีค่าระดบั ดงัน้ี 

5   หมายถึง   ระดบัการพฒันาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา มากท่ีสุด   
4   หมายถึง   ระดบัการพฒันาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา มาก  
3   หมายถึง   ระดบัการพฒันาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา ปานกลาง   
2   หมายถึง   ระดบัการพฒันาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา นอ้ย  
1   หมายถึง   ระดบัการพฒันาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา นอ้ยท่ีสุด 
 
เม่ือรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ีแลว้ จะใชค้ะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมาพิจารณา 

ความถ่ีผูว้ิจยัได้ก าหนดเกณฑ์เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปรายผลค านวณ โดยใช้สูตรการค านวณความ
กวา้งของอนัตรภาคชั้นดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2556) 

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด –คะแนนต ่าสุด 

                                                    จ  านวนชั้น 
= 5-1 = 0.80 

        5 
ดงันั้น จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งัน้ี 
 

           คะแนนเฉล่ีย ความหมาย 
        4.21 – 5.00 ควรมีการพฒันาการบริการมากท่ีสุด 
        3.41 – 4.20 ควรมีการพฒันาการบริการมาก 
        2.61 – 3.40 ควรมีการพฒันาการบริการปานกลาง 
        1.81 – 2.60 ควรมีการพฒันาการบริการนอ้ย 
        1.00 – 1.80 ควรมีการพฒันาการบริการนอ้ยท่ีสุด 

 
ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
 
ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัดงัน้ี 
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1) ศึกษาหลักการ ทฤษฎีและเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับการพฒันาการให้บริการ         
ของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี แล้วเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาเพื่อ
ก าหนดเป็นกรอบในการสร้างเคร่ืองมือการวจิยั 

2) สร้างเคร่ืองมือโดยการน าหลกัการจากแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใช้
ออกแบบสอบถามจากนั้นน าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อท าการตรวจสอบความถูกตอ้งของเคร่ืองมือ 

 
การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 
การตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) โดยผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 5 ท่าน 

พิจารณาตรวจแบบสอบถาม จากนั้ นน ามาหาดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item Objective 
Congruence: IOC) แลว้เลือกค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.6-1.00 มาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของ
ผูเ้ช่ียวชาญ โดยรวมเท่ากบั 0.8843 โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 5 ท่าน ไดแ้ก่ 

1) พ.อ.หญิง ผศ.สาธนี แก้วสืบ  ต าแหน่ง อาจารยส่์วนการศึกษาโรงเรียนนายร้อยพระ
จุลจอมเกลา้ ผูเ้ช่ียวชาญดา้นสถิติ 

2) นางสาวชฎาพร  ทรงก าพล      ต าแหน่ง เลขานุการ สถาบนัเทคโนโลยป้ีองกนัประเทศ  
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นเน้ือหาและภาษา 

3) นางสาวสวภทัร  ตราชู   ต าแหน่ง ผูจ้ดัการการเงิน โรงพยาบาลจุฬารัตน์ 3 อินเตอร์ 
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นเน้ือหาและภาษา 

4) นางอรพรรณ  สร้อยประเสริฐ  ต าแหน่ง ครูใหญ่ โรงเรียนจุฬารัตน์ อินเตอร์ เฮลท ์
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นเน้ือหาและภาษา 

5) นางสาวสายบวั  คงหาญ  ต าแหน่ง นักวิชาการพสัดุช านาญการ องค์การบริหารส่วน
จงัหวดัชลบุรี ผูเ้ช่ียวชาญดา้นเน้ือหาและภาษา 

 
การตรวจสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยน าขอ้ค าถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้

(Try out) เทศบาลเมืองปทุมธานี ซ่ึงมีลกัษณะใกล้เคียงกบักลุ่มตวัอย่าง มีจ  านวน 30 คน จากนั้น
น ามาหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยวิธีหาค่าความสอดคล้องภายใน (Internal Consistency) 
สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (พรรณี ลีกิจวฒันะ, 2558) 
โดยรวมเท่ากบั 0.938 
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3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

1) ผูว้จิยัขอหนงัสือรับรองจากมหาวทิยาลยัรังสิตถึงนายกเทศมนตรีเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
  2) ผูว้จิยัน าหนงัสือรับรองจากมหาวิทยาลยัรังสิตถึงนายกเทศมนตรีเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี เพื่อขอความอนุเคราะห์และความร่วมมือในการสัมภาษณ์ผูใ้ห้
ข้อมูลส าคัญ (Key Informants) ในการตอบแบบสัมภาษณ์โดยเร่ิมด าเนินการสัมภาษณ์ เดือน
สิงหาคม 2565  
 3) ผูว้ิจยัน าหนงัสือรับรองจากมหาวิทยาลยัรังสิตถึงนายกเทศมนตรีต าบลล าลูกกา อ าเภอ
ล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี เพื่อขอความอนุเคราะห์และความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามดว้ย
ตนเอง รวมทั้งส่งแบบสอบถามผา่นทาง Google from โดยเร่ิมด าเนินการเดือน สิงหาคม 2565 

4) เม่ือเก็บรวบรวมแบบสัมภาษณ์และแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่ม ท่ีศึกษา
แลว้ น ามาตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นของขอ้มูลแลว้น าไปวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ลกัษณะของการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย 2 ลกัษณะคือ 
 
1) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสัมภาษณ์และ

แบบสอบถามท่ีเป็นส่วนค าถามปลายเปิด โดยน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content 
Analysis) เพื่อตอบค าถามการวิจยัตามวตัถุประสงค์ของการวิจยัท่ีก าหนดไว ้โดยท าการวิเคราะห์
เน้ือหาสรุปในภาพรวม 

 
2) การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการวิจยัเชิงปริมาณ ใช้การวิเคราะห์โดยใช้สถิติในการ

วเิคราะห์ ดงัน้ี 

  2.1) วิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) โดยน าข้อมูลท่ีรวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าสถิติ ประกอบด้วย การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  
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 2.2) การวิเคราะห์เพื่อตอบวตัถุประสงค์ของการวิจยั ขอ้ท่ี 1 เพื่อศึกษาระดบัการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี ใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) โดยน าขอ้มูลท่ีรวบรวมมาวเิคราะห์หาค่าสถิติ ประกอบดว้ย ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 
 2.3) การวิเคราะห์เพื่อตอบวตัถุประสงค์ของการวิจยั ขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาปัญหาการ

ให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี ใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) โดยน าขอ้มูลท่ีรวบรวมมาวเิคราะห์หาค่าสถิติ ประกอบดว้ย ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  
 2.4) การวิเคราะห์เพื่อตอบวตัถุประสงคข์องการวิจยั ขอ้ท่ี 3 เพื่อเปรียบเทียบปัญหา

การให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี  จ าแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตร์โดยน าขอ้มูลท่ีรวบรวมมาวิเคราะห์เปรียบเทียบกรณี 2 ตวัแปร เลือกทดสอบค่าที 
(T-Test) กรณีตวัแปรมากกว่า 2 ตวั ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
ถา้พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ด าเนินการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ 
ใชว้ธีิการทดสอบของแอลเอสดี (LSD’s method) 

 
 2.5) การวิเคราะห์  เพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัย ข้อท่ี 4  เพื่อศึกษาการ

พัฒนาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี  ใช้สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) โดยน าข้อมูลท่ีรวบรวมมาวิเคราะห์หาค่าสถิติ ประกอบด้วย 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 
 
 
 

 
 



 

บทที ่4 
 

สรุปผลการวจิัย 
 

การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการศึกษาการพฒันาการให้บริการของเทศบาล
ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี เพื่อศึกษาปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบล    
ล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed-
Methodology Research) ประกอบ ไปด้วย การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ด้วยเทคนิค
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยผูศึ้กษา
ได้น าข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม คือ เจ้าหน้าท่ี ท่ีให้บริการและประชาชน
ผูรั้บบริการของเทศบาลต าบลลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 10 คน และประชาชน
ผูรั้บบริการ จ านวน 400 คน ทั้ งน้ีได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั้ ง 2 กลุ่มโดยวิธีบรรยาย
ประกอบตาราง จดัล าดบัขั้นตอนในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.2 ผลการวิเคราะห์การให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั

ปทุมธานี 
4.3 ผลการวเิคราะห์ปัญหาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั

ปทุมธานี 
4.4 ผลการวิเคราะห์การพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 

จงัหวดัปทุมธานี 
4.5 ผลการวเิคราะห์ตามวตัถุประสงคก์ารเปรียบเทียบ 
 

ผูศึ้กษาไดเ้สนอความหมายของสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อความ
เขา้ใจท่ีตรงกนัในการเสนอขอ้มูลต่างๆ ดงัน้ี 

 แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

N แทน ขนาดประชากร 
n แทน กลุ่มตวัอยา่ง 
S.D. แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
t แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา t-distribution 
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F แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา F-distribution 
Sig แทน ค่าความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
MS แทน ค่าความแปรปรวน 
SS แทน ผลรวมก าลงัสองของค่าส่วนเบ่ียงเบน 
* แทน นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
df แทน ค่าองศาความเป็นอิสระ  
p แทน ค่าความน่าจะเป็น (probability) ส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 

 

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 
การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่การแจกแจง 

ความถ่ี ค่าร้อยละ เพื่ออธิบายถึงลกัษณะทัว่ไปของตวัแปรขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึง 
ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได้เฉ ล่ียต่อเดือน ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ        
หน่วยงานท่ีมารับบริการ เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการและประชาชนผูรั้บบริการของเทศบาลต าบลลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 10 คน และประชาชนผูรั้บบริการ จ านวน 400 คน ทั้งน้ีได้
น าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทั้ง 2 กลุ่มพบวา่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง สรุป
ไดต้ามตารางและค าอธิบายต่อไปน้ี 

 
ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นประชาชนผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถาม ผูศึ้กษา

น าเสนอขอ้มูลโดยใช ้ค่าจ  านวน และค่าร้อยละ แสดงรายละเอียด ในตารางท่ี 4.1 ถึง ตารางท่ี 4.7 
  

ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของประชากรท่ีตอบแบบสอบถามท่ีเป็นประชาชนผูรั้บบริการ 
จ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 238 59.5 
หญิง 162 40.5 
รวม                     400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1  พบวา่ประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย จ านวน 238 คน            

(ร้อยละ 59.5)  และเพศหญิง จ านวน 162 คน (ร้อยละ 40.5) 
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ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของประชากรท่ีตอบแบบสอบถามท่ีเป็นประชาชนผูรั้บบริการ 
จ าแนกตามอาย ุ
อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

อายไุม่เกิน 30 ปี 103 25.8 
อาย ุ31-40 ปี 71 17.8 
อาย ุ41-50  ปี 84 21.0 
อาย ุ51-60 ปี 81 20.3 

อาย ุมากกวา่ 60 ปี ข้ึนไป 61 15.3 
รวม                  400     100.00 

 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่ช่วงอายุ ไม่เกิน 30 ปี จ  านวน 103 
คน (ร้อยละ 25.8) รองลง ช่วงอายุ 41-50  ปี จ านวน 84 คน (ร้อยละ 21.0) ช่วงอายุ 51-60 ปี จ านวน 
81 คน (ร้อยละ 20.3) ช่วงอายุ 31-40 ปี จ  านวน 71 คน (ร้อยละ 17.8) ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่าง
นอ้ยท่ีสุดคือ ช่วงอายมุากกวา่ 60 ปี ข้ึนไป จ านวน 61 คน (ร้อยละ 15.3) 

 
ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของประชากรท่ีตอบแบบสอบถามท่ีเป็นประชาชนผูรั้บบริการ 

จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ระดบัการศึกษา      จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 63 15.7 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 90 22.5 
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 103 25.8 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 62 15.5 
ปริญญาตรี 66 16.5 
ปริญญาโท                             12 3.0 
ปริญญาเอก 4 1.0 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.3  พบวา่ประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาตอน
ปลายหรือเทียบเท่า จ  านวน 103 คน (ร้อยละ 25.8) รองลงมา มธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 90  คน    
(ร้อยละ 22.5) ปริญญาตรี จ านวน 66 คน (ร้อยละ16.5) ประถมศึกษา จ านวน 63 คน (ร้อยละ 15.7) 
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อนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ  านวน 62 คน (ร้อยละ 15.5) ปริญญาโท จ านวน 12 คน (ร้อยละ 3.0) 
ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยท่ีสุดคือ ปริญญาเอก จ านวน 4 คน (ร้อยละ 1.0) 

 

ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของประชากรท่ีตอบแบบสอบถามท่ีเป็นประชาชนผูรั้บบริการ 
จ าแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 22 5.5 
ลูกจา้งเอกชน/รับจา้ง 184 46.0 

ธุรกิจส่วนตวั 92 23.0 
เกษตรกร 102 25.5 
รวม                   400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.4  พบวา่ประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพ ลูกจา้งเอกชน/รับจา้ง 

จ านวน 184 คน (ร้อยละ 46.0) รองลงมา เกษตรกร จ านวน 102 คน (ร้อยละ 25.5) ธุรกิจส่วนตวั 
จ านวน 92 คน (ร้อยละ 23.0) ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างน้อยท่ีสุด คือ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 22 คน (ร้อยละ 5.5) 
 
ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของประชากรท่ีตอบแบบสอบถามท่ีเป็นประชาชนผูรั้บบริการ 

จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน               ร้อยละ 
ไม่เกิน 5,000 บาท 56 14.0 
5,001 – 10,000 บาท 88 22.0 
10,001 – 15,000 บาท 127 31.8 
15,001 – 20,000 บาท 83 20.8 
มากกวา่ 20,000 บาท 46 11.4 

รวม                    400 100.00 
 
จากตารางท่ี 4.5  พบว่าประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่ มีรายได้เฉล่ีย 10,001 – 15,000 

บาทต่อเดือน จ านวน 127 คน (ร้อยละ 31.8) รองลงมารายได้เฉล่ีย  5,001 – 10,000 บาทต่อเดือน 
จ านวน 88 คน (ร้อยละ 22.0) รายได้เฉล่ีย 15,001 – 20,000 บาท ต่อเดือน จ านวน 83 คน (ร้อยละ 
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20.8) รายได้เฉล่ีย ไม่เกิน 5,000 บาทต่อเดือน จ านวน 56 คน (ร้อยละ 14.0)  ตามล าดบั ส่วนกลุ่ม
ตวัอยา่งนอ้ยท่ีสุดคือรายไดเ้ฉล่ีย มากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไป ต่อเดือน จ านวน 46 คน (ร้อยละ 11.4) 

 
ตารางท่ี 4.6 จ านวนและร้อยละของประชากรท่ีตอบแบบสอบถามท่ีเป็นประชาชนผูรั้บบริการ 

จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ            จ านวน ร้อยละ 

ช่วงเวลา 08.30-12.00 น.         291                  72.8 
ช่วงเวลา 13.00-16.30 น.    109                 27.2 

รวม 400                100.00 
 
จากตารางท่ี 4.6  พบวา่ประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่ ใชบ้ริการช่วงเวลา 08.30-12.00 น.        

จ านวน 291 คน (ร้อยละ 72.8) และช่วงเวลา 13.00-16.30 น. จ านวน 109 คน (ร้อยละ 27.2) 
 

ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของประชากรท่ีตอบแบบสอบถามท่ีเป็นประชาชนผูรั้บบริการ 
จ าแนกตามหน่วยงานท่ีท่านมารับบริการ 

หน่วยงานท่ีท่านมารับบริการ จ านวน ร้อยละ 
ส านกัปลดัเทศบาล                      155 38.8 

กองคลงั               73 18.2 
กองช่าง               58 14.5 

กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม               42 10.5 
กองการศึกษา               38 9.5 

กองสวสัดิการสังคม               34 8.5 
รวม                     400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.7  พบว่าประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่ มารับบริการท่ีหน่วยงานส านัก

ปลดัเทศบาล จ านวน 155 คน (ร้อยละ 38.8) รองลงมา กองคลงั จ านวน 73 คน (ร้อยละ 18.2) กอง
ช่าง จ านวน 58 คน (ร้อยละ 14.5) กองสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม จ านวน 42 คน (ร้อยละ 10.5)  
กองการศึกษา จ านวน 38 คน (ร้อยละ 9.5) ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งน้อยท่ีสุดคือกองสวสัดิการ
สังคม จ านวน 34 คน (ร้อยละ 8.5) 
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4.2 ผลการวิเคราะห์การให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวัด
ปทุมธานี 
 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 

อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ภาพโดยรวม 
ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 

1. ดา้นสถานท่ี 3.42 .749 มาก 4 
2. ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 3.48 .801 มาก 3 
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.08 .746 มาก 1 
4. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.96 .742 มาก 2 

รวมเฉล่ีย 3.74 .577 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.8 ผลการศึกษาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  
จงัหวดัปทุมธานีโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูในระดบัมาก ( = 3.74) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั (S.D. = 0.577) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ โดยมีคะแนน
เฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 4.08) รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการให้บริการ ( = 3.96) ต่อมาคือ ดา้นอุปกรณ์
และส่ิงอ านวยความสะดวก ( = 3.48) ตามล าดับ ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ด้าน
สถานท่ี ( = 3.42) 
 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 

อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ดา้นสถานท่ี 
ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 

1. สถาน ท่ี จอดรถสะดวก  เพี ยงพอ ต่อ
ประชาชนท่ีมารับบริการ 

3.13 1.141 ปานกลาง 5 

2. อาคารสถานท่ีสะอาด เรียบร้อย สวยงาม  3.57 1.040 มาก 1 
3. มี ช่ อ งท างพิ เศษ ไว้บ ริก ารส าห รับ /
พระภิกษุสงฆท่ี์มารับบริการ  

3.51 1.082 มาก 2 

4. มีช่องทางพิเศษไวบ้ริการส าหรับหญิงมี
ครรภ์/ผูพ้ิการท่ีมารับบริการ เช่น มีทางข้ึน-
ลง ส าหรับวลีแชร์ มีลิฟท ์เป็นตน้ 

3.44 1.063 มาก 3 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ดา้นสถานท่ี (ต่อ) 

ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 
5. มีป้ายอธิบายขั้นตอน/กระบวนการขอรับ
บริการชดัเจน/ป้ายบอกทาง/แผนผงัก าหนด
ผู ้รับผิดชอบแต่ละขั้ นตอน ท่ีชัด เจน ต่อ
ประชาชนท่ีมารับบริการ 

3.43 1.309 มาก 4 

รวมเฉล่ีย 3.42 .749 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.9 ผลการศึกษาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดั
ปทุมธานี ดา้นสถานท่ี มีคะแนนเฉล่ียอยูในระดบัมาก (  = 3.42) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
(S.D. = 0.749) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อาคารสถานท่ีสะอาด เรียบร้อย สวยงาม โดยมีคะแนน
เฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 3.57) รองลงมาคือ มีช่องทางพิเศษไวบ้ริการส าหรับ/พระภิกษุสงฆ์ท่ีมารับบริการ  
( = 3.51) ต่อมาคือ มีช่องทางพิเศษไวบ้ริการส าหรับหญิงมีครรภ์/     ผูพ้ิการท่ีมารับบริการ เช่น มีทาง
ข้ึน-ลง ส าหรับวีลแชร์ มีลิฟท ์เป็นตน้ ( = 3.44)  และมีป้ายอธิบายขั้นตอน/กระบวนการขอรับบริการ
ชดัเจน/ป้ายบอกทาง/แผนผงัก าหนดผูรั้บผิดชอบแต่ละขั้นตอนท่ีชดัเจนต่อประชาชนท่ีมารับบริการ 
( = 3.43) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ สถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ ต่อ
ประชาชนท่ีมารับบริการ (  = 3.13) 
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 

อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก   
ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 

1. ใช้เคร่ืองกดบตัรคิวอตัโนมติัอ านวยความ
สะดวก ในการจดัล าดบัการบริการ 

3.43 1.228 มาก 4 

2. มีการน าเทคโนโลยีการส่ือสารท่ีทนัสมยั
มาใช้ในการบริการ เช่น คอมพิวเตอร์ เป็น
ตน้ 

3.60 1.023 มาก 2 

3. มีการบริการ อินเทอร์เน็ตไร้สาย (wifi)  
 

3.28 1.200 ปานกลาง 5 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก (ต่อ)   

ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 
4. มีเอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ หรือค า
ร้องต่างๆ ไวบ้ริการประชาชน ชดัเจนเขา้ใจ
ง่ายเพื่อไม่ให้เกิดปัญหายุ่งยากใน ขั้นตอน
การรับบริการ 

3.60 1.180 มาก 1 

5. มีการจัด ส่ิงอ านวยความสะดวกอย่าง
เพียงพอ เช่นเก้าอ้ีนั่งรอรับบริการ น ้ าด่ืม มี
เคร่ืองปรับอากาศ / พดัลม เป็นตน้ 

3.50 1.252 มาก 3 

รวมเฉล่ีย 3.48 .801 มาก  
 
  จากตารางท่ี 4.10 ผลการศึกษาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  
จงัหวดัปทุมธานี ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก มีคะแนนเฉล่ียอยใูนระดบัมาก ( = 3.48) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.801) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีเอกสารและ
แบบฟอร์มต่างๆหรือค าร้องต่างๆ ไวบ้ริการประชาชน ชดัเจนเขา้ใจง่ายเพื่อไม่ให้เกิดปัญหายุ่งยาก
ใน ขั้นตอนการรับบริการและมีการน าเทคโนโลยีการส่ือสารท่ีทนัสมยัมาใช้ในการบริการ เช่น 
คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด (  = 3.60) เท่ากนั รองลงมาคือมีการจดัส่ิงอ านวย
ความสะดวกอยา่งเพียงพอ เช่นเกา้อ้ีนัง่รอรับบริการ น ้ าด่ืม มีเคร่ืองปรับอากาศ/ พดัลม เป็นตน้ ( = 
3.50) ต่อมาคือ ใช้เคร่ืองกดบตัรคิวอตัโนมติัอ านวยความสะดวก ในการจดัล าดบัการบริการ ( = 
3.43) ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ มีการบริการ อินเทอร์เน็ตไร้สาย (wifi)  ( = 3.28) 
 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 

อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 

1. จัด เจ้ าห น้ า ท่ี ผู ้ ให้ บ ริก ารไว้บ ริก าร
ประชาชน ท่ีขอรับบ ริการในป ริมาณ ท่ี
เพียงพอ 

4.00 1.145 มาก 4 

2. มีการมอบหมายให้เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
สามารถปฏิบติังานทดแทนกนัได ้

3.94 1.107 มาก 5 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ (ต่อ) 

ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 
3. เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บ ริการมีความ รู้ ทักษะ
ความสามารถ และความช านาญเหมาะสม
กบังานท่ีรับผดิชอบ 

4.23 .929 มากท่ีสุด 1 

4. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัเอาใจ
ใส่ และเต็มใจในการให้บริการ ช้ีแจง/ตอบ
ค าถามได้ชัดเจนหรือให้ค  าแนะน าแก้ไข
ปัญหาได ้

4.10 .991 มาก 3 

5. เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ให้บริการเสมอภาค 
เป็นธรรมเท่าเทียมกนั เช่นเรียงตามล าดบัใน
การรับบริการก่อน – หลงั 

4.14 .998 มาก 2 

รวมเฉล่ีย 4.08 .746 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.11 ผลการศึกษาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  
จงัหวดัปทุมธานี ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  มีคะแนนเฉล่ียอยูในระดบัมาก (  = 4.08) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.749) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมี
ความรู้ ทกัษะความสามารถและความช านาญเหมาะสมกับงานท่ีรับผิดชอบ โดยมีคะแนนเฉล่ีย      
สูงท่ีสุด ( = 4.23)  รองลงมาคือ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการให้บริการเสมอภาค เป็นธรรมเท่าเทียมกนั 
เช่นเรียงตามล าดับในการรับบริการก่อน – หลัง ( = 4.14) ต่อมา คือ เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการให้
ความส าคญัเอาใจใส่และเตม็ใจในการใหบ้ริการ ช้ีแจง/ตอบค าถามไดช้ดัเจนหรือใหค้  าแนะน าแกไ้ข
ปัญหาได้ ( = 4.10) จัดเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการไวบ้ริการประชาชนท่ีขอรับบริการในปริมาณท่ี
เพียงพอ ( = 4.00) ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ มีการมอบหมายให้เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
สามารถปฏิบติังานทดแทนกนัได ้( = 3.94) 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  

ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 
1. มี เจ้าหน้ า ท่ี ผู ้ให้บ ริการให้ค  าแนะน า
เก่ียวกบัขั้นตอนการขอรับบริการ 

4.10 1.013 มาก 2 

2. มีรูปภาพแสดงตวัอยา่งขั้นตอนการติดต่อ
รับบริการท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย 

3.90 .994 มาก 3 

3. ขั้นตอนการขอรับบริการไม่ยุ่งยาก หรือ
ซบัซอ้น ชดัเจน เขา้ใจง่าย 

4.17 .973 มาก 1 

4. ระยะเวลาการให้บ ริการท่ี เหมาะสม 
รวดเร็ว ทนัเวลา 

3.79 1.307 มาก 5 

5. มีการจดัท าแบบส ารวจความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการ 

3.87 1.084 มาก 4 

รวมเฉล่ีย 3.96 .742 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.12 ผลการศึกษาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  
จังหวัดปทุมธานี ด้านกระบวนการให้บริการ  มีคะแนนเฉล่ียอยูในระดับมาก  ( = 3.96)               
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.742) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขั้นตอนการ
ขอรับบริการไม่ยุ่งยากหรือซับซ้อนชัดเจน เข้าใจง่าย โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด  ( = 4.17)  
รองลงมาคือ มีเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนการขอรับบริการ ( = 4.10)  ต่อมา
คือ มีรูปภาพแสดงตวัอย่างขั้นตอนการติดต่อรับบริการท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย ( = 3.90) มีการจดัท า
แบบส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการ ( = 4.00) ส่วนข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ 
ระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม รวดเร็ว ทนัเวลา ( = 3.94) 
 

4.3 ผลการวิเคราะห์ปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 
จังหวดัปทุมธานี   
   

4.3.1 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ ผู้ ให้บริการประชาชนและประชาน
ผู้รับบริการต่อปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี  
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การวิเคราะห์ความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนและประชานผูรั้บบริการต่อ
ปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานีในแต่ละด้าน ซ่ึง
ประกอบดว้ย 1) ปัญหาดา้นสถานท่ี 2) ปัญหาดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 3) ปัญหาดา้นอุปกรณ์และ
ส่ิงอ านวยความสะดวก และ 4) ปัญหาดา้นกระบวนการให้บริการ สามารถวิเคราะห์เน้ือหาของการ
สัมภาษณ์ตามความคิดเห็นของเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการในการบริการประชาชนและประชาน
ผูรั้บบริการ จ านวน 10 คน ไดด้งัน้ี 

 
1) ปัญหาดา้นสถานท่ี ผลการวิเคราะห์จากการสัมภาษณ์เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชน

และประชานผู ้รับบริการ ในการบริการประชาชน พบว่า เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการและประชาน
ผูรั้บบริการ กล่าววา่ปัญหาในการให้บริการประชาชนดา้นอาคารสถานท่ีของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ท่ีพบคือ 

1.1) สถานท่ีให้บริการคบัแคบ ไม่เป็นสัดส่วน การจดัสถานท่ีไม่สะดวกต่อ
ผูรั้บบริการ มีพื้นท่ีในการใหบ้ริการนอ้ย ไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชน 

1.2) ไม่มีหอ้งน ้ าส าหรับผูพ้ิการและผูสู้งอายุ ท  าใหผู้รั้บบริการกลุ่มดงักล่าวไม่ได้
รับความสะดวก 

1.3) ห้องน ้ าไม่สะอาด มีน ้ าขงับริเวณพื้นห้องน ้ า และเวลามีการประชุมจ านวน
มากหอ้งน ้าไม่เพียงพอแก่การบริการ 

 1.4) ป้ายแนะน าการให้บริการไม่ชดัเจน ผงัการบริการและตลอดจนเจา้หน้าท่ีท่ี
ให้บริการให้ค  าแนะน าการให้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับคนพิการและผูสู้งอายุ ไม่มี
การจดัท าป้ายแผนผงัแสดงจุดให้บริการท่ีเห็นและเขา้ใจอยา่งชดัเจน เม่ือประชาชนเขา้มาใชบ้ริการ
ตอ้งเสียเวลาในการสอบถาม เน่ืองจากไม่มีเคาทเ์ตอร์ประชาสัมพนัธ์ 

 
2) ปัญหาดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ผลการวเิคราะห์จากการสัมภาษณ์เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ

ประชาชนและประชานผูรั้บบริการ พบว่า เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและประชานผูรั้บบริการ กล่าวว่า
ปัญหาในการให้บริการประชาชนด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอ         
ล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ท่ีพบคือ 

2.1) จ  านวนเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีไม่เพียงพอต่อการให้บริการประชาชน
เน่ืองจากการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี มี
ภารกิจหน้าท่ีจ  านวนมาก แต่ไม่มีเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการในต าแหน่งต่างๆท่ีตอ้งให้บริการประชาชน
ตามกรอบโครงสร้างอตัราก าลงัไดค้รบในการปฏิบติังานจริงจึงตอ้งมีการปฏิบติัหน้าท่ีแทน ภาระ



 102 

งานท่ีได้รับมอบหมายเพิ่มข้ึนและการท างานไม่ตรงตามต าแหน่ง ความรู้ ความสามารถยงัไม่
เพียงพอท าใหก้ารบริการประชาชนดา้นต่างๆ เกิดความล่าชา้ 

2.2) เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ขาดความรู้ ความเข้าใจในระ เบียบกฎหมายและ
หนงัสือสั่งการท่ีเก่ียวขอ้งในการปฏิบติังานท่ีมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ แต่การปฏิบติังาน
ยงัคงท าตามความเคยชินหรือได้รับรู้มาใช้การเรียนรู้จากคนเก่าๆท่ีเคยปฏิบติัมาก่อนในบางคร้ัง
เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจระเบียบ กฎหมายท่ีต่างกนั ท าใหก้ารบริการประชาชนเกิดความล่าชา้ 

2.3) เม่ือเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ไม่อยู ่ไม่มีเจา้หนา้ท่ีคนอ่ืนสามารถให้บริการแทน
กนัได ้

2.4) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ยงัไม่รู้บทบาทหนา้ท่ี ท างานไม่ตรงกบับทบาทหนา้ท่ี
ของตนเอง ขาดความกระตือรือร้นและไม่ให้ความสนใจในการบริการประชาชนท าให้การบริการ
ประชาชนล่าชา้ 

2.5) เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ ขาดวินัยในตนเอง ท าให้การให้บริการไม่ค่อยดี 
เน่ืองจากไม่มีจิตอาสาและการมีส่วนร่วมค่อนขา้งนอ้ย 

 
3) ปัญหาด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ผลการวิเคราะห์จากการสัมภาษณ์

เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนและประชานผูรั้บบริการ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการกล่าววา่ปัญหา
ในการให้บริการประชาชนด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานีท่ีพบคือ 

3.1) เคร่ืองถ่ายเอกสารไม่เพียงพอต่อการปฏิบติังานและให้บริการประชาชน
เคร่ืองท่ีใชปั้จจุบนัเกิดการช ารุดบ่อยๆ ท าใหก้ารบริการประชาชนไม่สะดวก รวดเร็วเท่าท่ีควร 

 3.2) เค ร่ืองคอมพิวเตอร์ ท่ี ใช้งานปัจจุบัน เป็นเคร่ืองรุ่นเก่า ล้าสมัย การ
ประมวลผลช้าและเม่ือมีปัญหาขดัขอ้งเก่ียวกบัคอมพิวเตอร์ เจา้หน้าท่ีไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้
ทนัท่วงที เน่ืองจากไม่มีความรู้เฉพาะทาง 

 3.3) วสัดุอุปกรณ์ดา้นการส่ือสารทางอินเตอร์เน็ตไม่ครอบคลุมพื้นท่ีท าให้การ
สืบคน้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานยงัสะดวก รวดเร็ว 

 3.4) ไม่มีการบริการ อินเทอร์เน็ตไร้สาย (wifi) ส าหรับใหบ้ริการประชาชน 
 
4) ปัญหาด้านกระบวนการให้บริการ ผลการวิเคราะห์จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีผู ้

ให้บริการประชาชนและประชาชนผู ้รับบริการ พบว่า เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการและประชาชน
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ผูรั้บบริการ กล่าววา่ปัญหาในการให้บริการประชาชนดา้นกระบวนการให้บริการของเทศบาลต าบล
ล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ท่ีพบคือ 

4.1) ขาดเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนการขอรับบริการและ
ขาดการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัขั้นตอนการขอรับบริการ เอกสารประกอบการยื่นค าขอและตวัอยา่ง
การกรอกแบบฟอร์ม ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการเกิดความสับสน 

 4.2) ประชาชนผู ้มารับบริการไม่ เข้าใจในระเบียบ กระบวนและวิธีการ
ปฏิบติังานเน่ืองจากเจา้หน้าท่ีแต่ละคนจะไดรั้บการแบ่งงานในการปฏิบติังานหลายอยา่งท าให้การ
บริการแต่ละขั้นตอนอาจท าไดล่้าชา้ 

 4.3) ขั้นตอนการขอรับบริการมีขั้นตอนมาก ยุ่งยาก ซับซ้อนและมีความล่าช้า
ขาดความคล่องตวั ท าใหก้ารบริการล่าชา้กวา่ท่ีก าหนด 

 4.4) ผงัขั้นตอนการปฏิบติังานยงัไม่ชดัเจนเท่าท่ีควร 
 4.5) ไม่มีการจดัท าแบบส ารวจความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
 4.6) แบบฟอร์มการใหบ้ริการเขา้ใจยาก 
 4.7) การให้บริการนอกสถานท่ีน้อยเกินไปเพราะจ านวนหมู่บ้านในเขต

รับผดิชอบมีมาก 
 
4.3.2 การวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการ  
 
การวิเคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหาการ

บริการประชาชน ของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ในแต่ละด้าน ซ่ึง
ประกอบดว้ย 1) ปัญหาดา้นสถานท่ี 2) ปัญหาดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 3) ปัญหาดา้นอุปกรณ์และ
ส่ิงอ านวยความสะดวก และ 4) ปัญหาดา้นกระบวนการให้บริการโดยสถิติท่ีใชคื้อ ค่าความถ่ีร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงผลการวเิคราะห์ปัญหาในแต่ละดา้นดงักล่าว ไดแ้สดงไวไ้น
ตารางท่ี 4.13 ถึงตารางท่ี 4.17 
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบล  
ล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ภาพโดยรวม 

ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 
1. ดา้นสถานท่ี 3.03 .728 ปานกลาง 1 
2. ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 2.98 .734 ปานกลาง 2 
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 2.44 1.238 นอ้ย 4 
4. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 2.62 1.154 ปานกลาง 3 

รวมเฉล่ีย      2.77 .838 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4.13 ผลการศึกษาปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 
จงัหวดัปทุมธานีโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยใูนระดบัปานกลาง ( = 2.77) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
(S.D. = 0.838) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสถานท่ี โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 3.03) 
รองลงมาคือ ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ( = 2.98) ต่อมาคือ ดา้นกระบวนการให้บริการ ( = 
2.62) ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ (  = 2.44) 
 
ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบล  

ล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ดา้นสถานท่ี 
ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 

1.สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ ต่อประชาชนท่ีมารับบริการ 3.52 .965 มาก 1 
2.ไม่แยกห้องท างานให้เป็นสัดส่วนเพื่อสะดวกต่อการ
ใหบ้ริการ 

3.19 .927 ปานกลาง 2 

3.ไม่มีช่องทางพิเศษไวบ้ริการส าหรับหญิงมีครรภ์/ ผู ้
พิการท่ีมารับบริการ เช่น มีทางข้ึน-ลง ส าหรับ   วลีแชร์ มี
ลิฟท ์เป็นตน้ 

2.83 .848 ปานกลาง 4 

4.ไม่มีช่องทางพิเศษไวบ้ริการส าหรับ พระภิกษุสงฆ์ท่ีมา
รับบริการ  

2.90 1.014 ปานกลาง 3 

5. ป้ายอธิบายขั้นตอน/กระบวนการขอรับบริการชดัเจน/
ป้ายบอกทาง/แผนผงัก าหนดผูรั้บผิดชอบแต่ละขั้นตอน
ไม่ชดัเจน ประชาชนท่ีมารับบริการเกิดความสับสน 

2.72 1.151 ปานกลาง 5 

รวมเฉล่ีย 3.03 .728 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.14 ผลการศึกษาปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอ         
ล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ดา้นสถานท่ี มีคะแนนเฉล่ียอยูในระดบัปานกลาง  (  = 3.03) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.749) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า สถานท่ีจอดรถไม่
เพียงพอ ต่อประชาชนท่ีมารับบริการ โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 3.57) รองลงมาคือ ไม่แยก
ห้องท างานให้เป็นสัดส่วนเพื่อสะดวกต่อการให้บริการ ( = 3.19) ต่อมา คือ ไม่มีช่องทางพิเศษไว้
บริการส าหรับ พระภิกษุสงฆ์ท่ีมารับบริการ ( = 2.90) และไม่มีช่องทางพิเศษไวบ้ริการส าหรับ
หญิงมีครรภ์/ผูพ้ิการท่ีมารับบริการ เช่น มีทางข้ึน-ลง ส าหรับ วีลแชร์ มีลิฟท์ เป็นต้น  ( = 2.83)  
ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ป้ายอธิบายขั้นตอน/กระบวนการขอรับบริการ
ชดัเจน/ป้ายบอกทาง/แผนผงัก าหนดผูรั้บผิดชอบแต่ละขั้นตอนไม่ชดัเจน ประชาชนท่ีมารับบริการ
เกิดความสับสน ( = 2.72) 
 
ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบล   

ล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก  
ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 

1.ไม่มีคอมพิวเตอร์ให้กบัประชาชนท่ีมารับ
บริการ 

3.23 .869 ปานกลาง 1 

2.ไม่ มี อิน เท อ ร์ เน็ ตไ ร้ส าย  (wifi) ให้ กับ
ประชาชนท่ีมารับบริการ 

3.16 1.077 ปานกลาง 2 

3.ไม่มีการเตรียมวสัดุ อุปกรณ์เพื่ออ านวย
ความสะดวก เช่นปากกา กาว กรรไกร ท่ีเยบ็
กระดาษ เป็นตน้ 

2.63 1.085 ปานกลาง 5 

4.ไม่มีเอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ หรือค า
ร้องต่างๆ ไว้บริการประชาชน ท าให้ เกิด
ปัญหายุง่ยากในขั้นตอนการรับบริการ 

2.74 1.105 ปานกลาง 4 

5. เค ร่ืองถ่ าย เอกสารไม่ เพี ยงพอต่อการ
ใหบ้ริการ ประชาชน 

3.12 .970 ปานกลาง 3 

รวมเฉล่ีย 2.98 .734 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4.15 ผลการศึกษาเก่ียวกับปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก มีคะแนนเฉล่ียอยใูนระดบั
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ปานกลาง  ( = 2.98) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.734) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ไม่มีคอมพิวเตอร์ให้กับประชาชนท่ีมารับบริการโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 3.23) 
รองลงมาคือ ไม่มีอินเทอร์เน็ตไร้สาย (wifi)ให้กับประชาชนท่ีมารับบริการ ( = 3.16) ต่อมาคือ 
เคร่ืองถ่ายเอกสารไม่เพียงพอต่อการให้บริการ ประชาชน ( = 3.12) ไม่มีเอกสารและแบบฟอร์ม
ต่างๆหรือค าร้องต่างๆ ไวบ้ริการประชาชน ท าให้เกิดปัญหายุ่งยากในขั้นตอนการรับบริการ             
( = 2.74) ส่วนข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือไม่มีการเตรียมวสัดุ อุปกรณ์เพื่ออ านวยความ
สะดวก เช่นปากกา กาว กรรไกร ท่ีเยบ็กระดาษ เป็นตน้  ( = 2.63) 
 
ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบล  

ล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ   
ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 

1. อตัราก าลงัเจา้หน้าท่ีให้บริการไม่เพียงพอ
ต่อประชาชนท่ีขอรับบริการ 

2.67 1.253 ปานกลาง 1 

2. เจา้หน้าท่ีให้บริการล่าช้าในการให้บริการ
ประชาชน 

2.43 1.218 นอ้ย 2 

3. เจ้าหน้าท่ี ให้บ ริการพูดจาไม่ สุภาพกับ
ประชาชนท่ีรับบริการ 

2.35 1.366 นอ้ย 4 

4. เจา้หน้าท่ีให้บริการกบัคนท่ีคุน้เคยก่อนไม่
เรียงตามล าดบัก่อน – หลงั 

2.32 1.388 นอ้ย 5 

5. เจ้าหน้ า ท่ี ขาดความ รู้ความ เข้าใจและ
ประสบการณ์เก่ียวกบัระเบียบและกฎหมายท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 

2.42 1.307 นอ้ย 3 

รวมเฉล่ีย 2.44 1.238 นอ้ย  
 
 จากตารางท่ี 4.16 ผลการศึกษาเก่ียวกับปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ มีคะแนนเฉล่ียอยูในระดับน้อย                
( = 2.44) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 1.238) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
อตัราก าลงัเจา้หน้าท่ีให้บริการไม่เพียงพอต่อประชาชนท่ีขอรับบริการโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด       
( = 2.67) รองลงมาคือ เจา้หน้าท่ีให้บริการล่าช้าในการให้บริการประชาชน ( = 2.43) ต่อมาคือ 
เจา้หนา้ท่ีขาดความรู้ความเขา้ใจและประสบการณ์เก่ียวกบัระเบียบและกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
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ให้บริการ ( = 2.42) เจา้หน้าท่ีให้บริการพูดจาไม่สุภาพกบัประชาชนท่ีรับบริการ  ( = 2.35) ส่วน
ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีให้บริการกบัคนท่ีคุน้เคยก่อนไม่เรียงตามล าดบัก่อน – 
หลงั  ( = 2.32) 
 
ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบล  

ล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ   
ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 

1. เจ้าหน้ าท่ีผู ้ให้บ ริการไม่ ให้ค  าแนะน า
เก่ียวกบัขั้นตอนการขอรับบริการ 

2.45 1.265 ปานกลาง 5 

2. ไม่ มี รูปภาพแสดงตัวอย่างขั้ นตอนการ
ติดต่อรับบริการ 

2.90 1.025 ปานกลาง 1 

3. ขั้ นตอนการขอรับบริการยุ่งยาก  ห รือ
ซบัซอ้น ชดัเจน เขา้ใจยาก 

2.58 1.235 นอ้ย 3 

4. ระยะเวลาพิจารณาด าเนินการร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ ช้าไม่ทันการแก้ไขความเดือดร้อนให้
ประชาชน 

2.58 1.293 นอ้ย 4 

5. เทศบาลไม่มีเจา้หนา้ท่ีตรวจสอบขอ้เทจ็จริง
อนัเน่ืองมาจาก ความเดือดร้อนท่ีประชาชน
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์

2.60 1.291 ปานกลาง 2 

รวมเฉล่ีย 2.62 1.154 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4.17 ผลการศึกษาเก่ียวกับปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี ด้านกระบวนการให้บริการ  มีคะแนนเฉล่ียอยูในระดับน้อย               
( = 2.62) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 1.154) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ไม่มี
รูปภาพแสดงตวัอย่างขั้นตอนการติดต่อรับบริการโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 2.90) รองลงมา
คือ เทศบาลไม่มีเจา้หนา้ท่ีตรวจสอบขอ้เท็จจริงอนัเน่ืองมาจากความเดือดร้อนท่ีประชาชนร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ( = 2.60) ต่อมาคือ ขั้นตอนการขอรับบริการยุ่งยาก หรือซับซ้อน ชดัเจน เขา้ใจยากและ
ระยะเวลาพิจารณาด าเนินการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ชา้ไม่ทนัการแกไ้ขความเดือดร้อนให้ประชาชน มี
คะแนนเฉล่ีย เท่ากนั ( = 2.58) ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการไม่ให้
ค  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนการขอรับบริการ (  = 2.45) 
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4.4 ผลการวิเคราะห์การพัฒนาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 
จังหวดัปทุมธานี   
  

4.4.1 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ ผู้ ให้บริการประชาชนและประชาชน
ผู้รับบริการต่อการพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี  

 
ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการประชาชนและประชาชน

ผูรั้บบริการต่อการพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี
ในแต่ละด้าน ประกอบด้วย 1) ด้านสถานท่ี 2) ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 3) ด้านอุปกรณ์และส่ิง
อ านวยความสะดวก และ 4) ดา้นกระบวนการให้บริการ สามารถวิเคราะห์เน้ือหาของการสัมภาษณ์
ตามความคิดเห็นของเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการในการบริการประชาชนและประชาชนผูรั้บบริการ 
จ านวน 10 คน ไดด้งัน้ี 

 
1) แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการประชาชนดา้นสถานท่ี  
 
ผลการวิเคราะห์จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการในการบริการประชาชนและ

ประชาชนผู ้รับบริการ พบว่า เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการในการบริการประชาชนและประชาชน
ผูรั้บบริการ กล่าววา่แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนดา้นสถานท่ีของเทศบาลต าบลล าลูก
กา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ควรด าเนินการดงัน้ี 

1.1) ควรจดัให้ส านกังานภายในอาคารและปรับปรุงภูมิทศัน์รอบส านกังานให้มี
ความสะอาด สวยงาม เนระเบียบและพร้อมใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 

1.2) ควรจดัสถานท่ีให้มีความเป็นสัดเป็นส่วน มีแผนผงัช่องทางการให้บริการท่ี
ชดัเจน เพื่อความสะดวกต่อการมารับบริการของประชาชน 

 1.3) ควรจดัท าป้ายบอกทาง แผนผงั ขั้นตอนการับบริการพร้อมตวัอย่างการ
กรอกเอกสาร ช่องทางการใหบ้ริการท่ีชดัเจน เพื่อใหผู้ม้ารับบริการมาติดต่อไดถู้กตอ้งและพึงพอใจ 

 1.4) ควรมีส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการขณะรอคอยรับการบริการ 
เช่น ท่ีพกัรอ มุมส าหรับเด็กท่ีมากบัประชาชน หนงัสือพิมพห์รือส่ือส่ิงพิมพใ์หอ่้านขณะนัง่รอ น ้าด่ืม
สะอาด มีทางข้ึนของผูพ้ิการและผูสู้งอายุ ช่องทางพิเศษไวบ้ริการส าหรับผูห้ญิงมีครรภ์ ผูสู้งอายุ ผู ้
พิการ 
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1.5) ควรจดัให้มีห้องน ้ าส าหรับผูสู้งอายุและผูพ้ิการ และปรับปรุงห้องน ้ าให้
สะอาดและเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  

 
2) แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการประชาชนดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
 
ผลการวิเคราะห์จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการในการบริการประชาชนและ

ประชาชนผู ้รับบริการ พบว่า เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการในการบริการประชาชนและประชาชน
ผูรั้บบริการ กล่าวว่าแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ของ
เทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ควรด าเนินการดงัน้ี 

2.1) ควรสรรหาเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการประชาชนใหเ้พียงพอกบัภารกิจและปริมาณ
งานตามกรอบอตัราก าลงัของหน่วยงาน 

 2.2) ควรส่งเสริมให้เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนไดเ้ขา้รับการฝึกอบรมเพื่อ
เพิ่มทกัษะ ความรู้และเขา้ใจขอ้ระเบียบ กฎหมายต่างๆ ท่ีออกมาใหม่ เพื่อให้สามารถให้บริการ
ประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามท่ีระเบียบ กฎหมายก าหนดไว ้

 2.3) ควรมีการหมุนเวียนสับเปล่ียนเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนให้สามารถ
ปฏิบัติงานแทนกันได้ และควรฝึกอบรมให้สามารถท างานได้ในหลายหน้าท่ี ให้มีความรู้และ
ความสามารถปฏิบติังานทดแทนกนัได ้เม่ืองานใดงานหน่ึงมีประชาชนมารับบริการมากเจา้หน้าท่ี
งานอ่ืนก็จะสามารถช่วยรับบริการได ้

 2.4) ควรจดัให้มีฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนเพื่อเสริมสร้างทศันคติ 
จิตส านึก วฒันธรรมและค่านิยมท่ีดีดา้นการบริการประชาชน 

 2.5) ควรจัดเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการประชาชนให้ เหมาะสมกับงาน โดยให้
เจา้หนา้ท่ีท่ีมีใจรักบริการและมีความสามารถในการส่ือสารกบัประชาชนไดดี้ ปฏิบติัหนา้ท่ีดา้นการ
ให้บริการเพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ไดดี้ยิ่งข้ึนและเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี
ต่อองคก์าร 

 2.6) ควรให้เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนได้รับการอบรมเพิ่มเติมความรู้ให้
ทนักบัเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลง และควรจดัท าแผนพฒันาบุคลากรให้เหมาะสมกบัแต่ละต าแหน่ง 
ให้คนท่ีมีความรู้แลปฏิบติังานเก่งคอยสอนและแนะน าวิธีการปฏิบติังาน เพื่อให้เจา้หน้าท่ีได้รับ
ความรู้และวธีิปฏิบติังานอยา่งถูกตอ้ง 

2.7) ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการตรวจสอบ  คุณธรรม 
จริยธรรม ธรรมาภิบาลของเจา้หนา้ท่ี 
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3) แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการประชาชนดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก  
 
ผลการวิเคราะห์จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการในการบริการประชาชนและ

ประชาชนผู ้รับบริการ พบว่า เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการในการบริการประชาชนและประชาชน
ผูรั้บบริการ กล่าวว่าแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความ
สะดวก ของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ควรด าเนินการดงัน้ี 

3.1) ควรมีเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเช่น ไลน์ เมล ไวบ้ริการเพื่อ
ประชาชนจะไดรั้บส่งเอกสารไดร้วดเร็วข้ึน พร้อมจดัเตรียมวสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้จ าเป็น
ส าหรับการให้บริการแก่ประชาชนอย่างเพียงพอ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองถ่ายเอกสาร 
โทรศพัท ์โทรสาร เป็นตน้ 

3.2) ควรมีการจดัท าเอกสารหรือแผ่นพบัประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการให้บริการ
อยา่งเพียงพอ  

3.3) ควรมีบริการอินเทอร์เน็ตไร้สาย (Wifi) ส าหรับใหบ้ริการประชาชน 
 3.4) ควรจดัสรรงบประมาณในการบ ารุงรักษาคอมพิวเตอร์ จดัฝึกอบรมเก่ียวกบั

การดูแลรักษาซ่อมบ ารุงเคร่ืองคอมพิวเตอร์ และต้องจัดให้มีการตรวจสภาพความพร้อมดูแล
ซ่อมแซมอยูต่ลอดเวลา 
   

4) แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการประชาชนดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
 
ผลการวิเคราะห์จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการในการบริการประชาชนและ

ประชาชนผู ้รับบริการ พบว่า เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการในการบริการประชาชนและประชาชน
ผูรั้บบริการ กล่าวว่าแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนด้านกระบวนการให้บริการ ของ
เทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ควรด าเนินการดงัน้ี 

4.1) ควรมีเจา้หน้าท่ีคอยแนะน าการให้บริการก่อนท่ีจะถึงเจา้หน้าท่ีปฏิบติังาน
จริงตามขั้นตอนและการเตรียมเอกสารเขา้รับบริการและจดัให้มีขั้นตอนท่ีชดัเจนและควรแนะน าให้
จนจบกระบวนการ 

 4.2) ควรประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการ เอกสารหลกัฐานท่ีจ าเป็น
ส าหรับติดต่อและค่าธรรมเนียม โดยประชาสมพนัธ์แผน่พบั การช้ีแจงทางเสียงตามสาย เป็นตน้ 

4.3) ควรจดัท าคู่มือการให้บริการ ขั้นตอน ระยะเวลาการให้บริการแต่ละงานให้
ชดัเจน วา่จะเสร็จภายในก่ีวนัก่ีชัว่โมงเพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนท่ีมารับบริการ 
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 4.4) ควรมีการควบคุมการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการในการบริการ
ประชาชนและมีการประเมินการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ี โดยประชาชนผูรั้บบริการเป็นผูป้ระเมิน 
เพื่อให้เจา้หน้าท่ีไดรั้บความคิดเห็น ความพึงพอใจของประชาชนตลอดจนปัญหาในการให้บริการ
และความตอ้งการของประชาชนและความตอ้งการของประชาชน 

 4.5) ควรจดัใหมี้การใหบ้ริการนอกสถานท่ี 
 4.6) ควรจดัท าตวัอยา่งกรอกแบบฟอร์มใหช้ดัเจน พร้อมค าอธิบายท่ีเขา้ใจง่าย 
 4.7) ควรจดัให้เจา้หน้าท่ีส าหรับดูแลและแก้ไขปัญหาต่างๆให้กบัประชาชน

ในขณะท่ีมาติดต่อ รวมทั้งใหค้  าแนะน าแก่ประชาชนท่ีมารับบริการ 
4.8) ควรมีการเปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วม ในการปรับปรุงคุณภาพ

การใหบ้ริการท่ีมีความ หลากหลาย เช่น ตูรั้บความคิดเห็น เวบ็ไซต ์Call Center ฯลฯ 
4.9) ควรมีการเปิดช่องทางการให้บริการ ผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศและการ

ส่ือสาร การใหบ้ริการหลงัการบริการเสร็จ การนดัจดทะเบียนล่วงหนา้ 
 

4.4.2 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการ ที่เป็นกลุ่มตัวอย่างต่อการ
พฒันาการให้บริการประชาชน ของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี  

 
ความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ ท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างต่อการพฒันาการให้บริการ

ประชาชน ของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ในแต่ละดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย 
1) ดา้นสถานท่ี 2) ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 3) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก และ 4) ด้าน
กระบวนการให้บริการ โดยสถิติท่ีใช้คือ ค่าความถ่ีร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงผล
การวเิคราะห์ปัญหาในแต่ละดา้นดงักล่าว ไดแ้สดงไวไ้นตารางท่ี 4.18 ถึงตารางท่ี 4.19 

 
ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการพฒันาการให้บริการของเทศบาล

ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ภาพโดยรวม   
ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 

1. ดา้นสถานท่ี 3.08 .645 ปานกลาง 1 
2. ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 2.91 .657 ปานกลาง 2 
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3.20 .708 นอ้ย 4 
4. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.15 .762 ปานกลาง 3 

รวมเฉล่ีย      3.08 .540 ปานกลาง  
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 จากตารางท่ี 4.18 ผลการศึกษาการพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล า
ลูกกา  จงัหวดัปทุมธานีโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูในระดบัปานกลาง  ( = 3.08) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.54) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการโดยมี
คะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 3.20) รองลงมา คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ( = 3.15) ต่อมาคือ      
ด้านสถานท่ี ( = 3.08) ตามล าดับ ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ด้านอุปกรณ์และส่ิง
อ านวยความสะดวกใหบ้ริการ ( = 2.91) 
 
ตารางท่ี 4.19 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการพฒันาการให้บริการของเทศบาล

ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ดา้นสถานท่ี   
ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 

1. ควรมีห้องประชุมทั้ งขนาดเล็กและใหญ่
เพื่อรองรับประชาชนไดเ้หมาะสม 

3.11 .714 ปานกลาง 2 

2. ควรจดัสถานท่ีให้บริการท่ีมีความสะดวก
และมีความเป็นสัดส่วน  

3.10 .918 ปานกลาง 3 

3. ควรมีเจ้าหน้าท่ีดูแลความปลอดภยัให้กับ
ทรัพยสิ์นของผูม้ารับบริการ 

3.00 .912 ปานกลาง 4 

4. ควรมีมุมส าหรับเด็กท่ีมากบัประชาชน 3.29 .562 ปานกลาง 1 
5. ควรมี ช่องทางพิ เศษไว้บ ริการส าห รับ        
หญิงมีครรภ์/ ผูพ้ิการท่ีมารับบริการ เช่น มี
ทางข้ึน-ลง ส าหรับ   วลีแชร์ มีลิฟท ์เป็นตน้ 

2.92 .878 ปานกลาง 5 

รวมเฉล่ีย       3.08 .645 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4.19 ผลการศึกษาการพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอ    
ล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ด้านสถานท่ี มีคะแนนเฉล่ียอยูในระดบัปานกลาง  ( = 3.08) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.645) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ควรมีมุมส าหรับเด็กท่ีมา
กบัประชาชนโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด (  = 3.29) รองลงมาคือ ควรมีห้องประชุมทั้งขนาดเล็ก
และใหญ่เพื่อรองรับประชาชนไดเ้หมาะสม ( = 3.11) ต่อมาคือ ควรจดัสถานท่ีให้บริการท่ีมีความ
สะดวกและมีความเป็นสัดส่วน ( = 3.10) และควรมีเจา้หน้าท่ีดูแลความปลอดภยัให้กบัทรัพยสิ์น
ของผูม้ารับบริการ ( = 3.00) ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ควรมีช่องทางพิเศษ
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ไวบ้ริการส าหรับหญิงมีครรภ์/ ผูพ้ิการท่ีมารับบริการ เช่น มีทางข้ึน-ลง ส าหรับวีลแชร์ มีลิฟท ์      
เป็นตน้ ( = 2.92) 

 
ตารางท่ี 4.20 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการพฒันาการให้บริการของเทศบาล

ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความ
สะดวก 

ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 
1. ควรมีคอมพิวเตอร์ใหก้บัประชาชนท่ีมารับบริการ 3.01 .698 ปานกลาง 2 
2. ค ว ร มี ว ัส ดุ อุ ป ก ร ณ์ ค อ ม พิ ว เต อ ร์ ค ว ร มี
ประสิทธิภาพ  

2.90 .651 ปานกลาง 4 

3. ควรมีเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร เช่น 
Line, Mail ไว้บริการเพื่ อประชาชนจะได้รับส่ง
เอกสารไดร้วดเร็วข้ึน 

3.02 .913 ปานกลาง 1 

4. ควรจดัเตรียมวสัดุอุปกรณ์ส านักงานท่ีจ าเป็นไว้
บริการใหเ้พียงพอ 

2.95 .910 ปานกลาง 3 

5. ควรมีกล้องวงจรปิดเม่ือเกิดทรัพย์สินเสียหาย 
สามารถน ามาตรวจสอบได ้

2.65 .867 ปานกลาง 5 

รวมเฉล่ีย 2.91 .657 ปานกลาง  
 
จากตารางท่ี 4.20 ผลการศึกษาเก่ียวกบัการพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 

อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก มีคะแนนเฉล่ียอยูในระดบั
ปานกลาง  ( = 2.91) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.657) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ ควรมีเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร เช่น Line, Mail ไวบ้ริการเพื่อประชาชนจะไดรั้บ
ส่งเอกสารได้รวดเร็วข้ึนโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 3.02) รองลงมาคือ ควรมีคอมพิวเตอร์
ให้กบัประชาชนท่ีมารับบริการ ( = 3.01) ต่อมาคือ ควรจดัเตรียมวสัดุอุปกรณ์ส านกังานท่ีจ าเป็นไว้
บริการให้เพียงพอ ( = 2.95) ควรมีวสัดุอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ควรมีประสิทธิภาพ  (  = 2.90) ส่วน
ข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ควรมีกล้องวงจรปิดเม่ือเกิดทรัพย์สินเสียหาย สามารถน ามา
ตรวจสอบได ้( = 2.65) 
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ตารางท่ี 4.21 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการพฒันาการให้บริการของเทศบาล
ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  

ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 
1. ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ตรวจสอบ คุณธรรม จริยธรรม ธรรมาภิบาลของ
เจา้หนา้ท่ี 

3.40 .743 ปานกลาง 1 

2. จดัฝึกอบรมให้เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีจิตส านึก 
ในการให้บริการประชาชนด้วยความเต็มใจมี 
คุณธรรม จริยธรรมในการท างาน 

3.24 .718 ปานกลาง 2 

3. มีการประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บ ริก ารโดยประชาชนผู ้ รับบ ริการเป็นผู ้
ประเมิน 

3.16 .837 ปานกลาง 3 

4. มีการหมุนเวียนสับเปล่ียนเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
เพื่อใหส้ามารถปฏิบติัหนา้ท่ีแทนกนัได ้ 

3.09 .882 ปานกลาง 5 

5. ควรใหเ้จา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีบตัรคลอ้งคอแสดง
ช่ือ และต าแหน่งของแต่ละคนใหช้ดัเจน 

3.10 1.048 ปานกลาง 4 

รวมเฉล่ีย 3.20  .708 ปานกลาง  
 

 จากตารางท่ี 4.21 ผลการศึกษาเก่ียวกบัการพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีคะแนนเฉล่ียอยูในระดบัปานกลาง                
( = 3.20) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.708) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า    
ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการตรวจสอบ คุณธรรม จริยธรรม ธรรมาภิบาลของ
เจา้หนา้ท่ีโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 3.40) รองลงมาคือ จดัฝึกอบรมให้เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมี
จิตส านึกในการให้บริการประชาชนดว้ยความเต็มใจมี คุณธรรม จริยธรรมในการท างาน ( = 3.24) 
ต่อมาคือ มีการประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการโดยประชาชนผูรั้บบริการเป็นผู ้
ประเมิน ( = 3.16) ควรให้เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีบตัรคลอ้งคอแสดงช่ือและต าแหน่งของแต่ละคนให้
ชัดเจน ( = 3.10) ส่วนข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ มีการหมุนเวียนสับเปล่ียนเจ้าหน้าท่ีผู ้
ใหบ้ริการเพื่อใหส้ามารถปฏิบติัหนา้ท่ีแทนกนัได ้( = 2.32) 
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ตารางท่ี 4.22 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบล           
ล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ   

ประเด็น  S.D. แปลผล อนัดบั 
1. ควรมีการเปิ ดช่องทางการให้ บริการท่ี
หลากหลาย เช่น การจดัหน่วยบริการเคล่ือนท่ี  

3.13 .873 ปานกลาง 3 

2. ควรมีการเปิดช่องทางการให้บริการ ผ่าน
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร การ
ให้บริการหลังการบริการเสร็จ การนัดจด
ทะเบียนล่วงหนา้ 

3.19 .972 ปานกลาง 2 

3. ควรมีการเปิดช่องทางให้ประชาชนเขา้ถึง
ขอ้มูล ข่าวสารท่ีมีความหลากหลาย เช่น การ
จดัศูนยข์้อมูลข่าวสารและการเปิดช่องทาง
ผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศ และการส่ือสาร
ระบบ Call Center 

3.07 .847 ปานกลาง 5 

4. ควรมีการรับเร่ืองร้องเรียน ขอ้มูลข่าวสาร
ผา่นเวบ็ไซตแ์ละแอพลิเคชัน่ไลน์ เป็นตน้ 

3.12 .862 ปานกลาง 4 

5. ควรมีการเปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้มามี
ส่ วน ร่วม  ในการป รับป รุงคุณภาพการ
ให้บริการท่ีมีความ  หลากหลาย เช่น ตู้รับ
ความคิดเห็น เวบ็ไซต ์Call Center ฯลฯ 

3.24 .882 ปานกลาง 1 

รวมเฉล่ีย 3.15 .762 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4.22 ผลการศึกษาเก่ียวกบัการพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ดา้นกระบวนการให้บริการ มีคะแนนเฉล่ียอยูในระดบัปานกลาง ( = 
3.15) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.762) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ควรมีการเปิด
โอกาสให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วม ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการท่ีมีความ หลากหลาย เช่น 
ตูรั้บความคิดเห็น เวบ็ไซต์ Call Center ฯลฯโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 3.24) รองลงมาคือ ควรมี
การเปิดช่องทางการให้บริการผา่นเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร การให้บริการหลงัการบริการ
เสร็จ การนดัจดทะเบียนล่วงหนา้ ( = 3.19) ต่อมาคือ ควรมีการเปิดช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 
เช่น การจดัหน่วยบริการเคล่ือนท่ี ( = 3.13) ควรมีการรับเร่ืองร้องเรียน ขอ้มูลข่าวสารผ่านเวบ็ไซต์
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และแอพลิเคชัน่ไลน์ เป็นตน้ ( = 3.12)ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ควรมีการเปิดช่องทางให้
ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารท่ีมีความหลากหลาย เช่น การจดัศูนย์ข้อมูลข่าวสาร และการเปิด
ช่องทางผา่นเทคโนโลยสีารสนเทศ และการส่ือสารระบบ Call Center  ( = 3.07) 
 

4.5 ผลการวเิคราะห์ตามวตัถุประสงค์การเปรียบเทยีบ 
   
 การเปรียบเทียบปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล า ลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั
ปทุมธานี  จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนผู ้รับบริการท่ีตอบแบบสอบถามโดยมี
สมมติฐานเพื่อการทดสอบและมีผลแสดงดงั ตารางท่ี 4.23 ถึงตารางท่ี 4.33 ดงัน้ี  
  สมมติฐานทางสถิติ H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมารับบริการเทศบาล
ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ท่ีแตกต่างกนัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบล     
ล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ไม่แตกต่างกนั  
  สมมติฐานทางสถิติ H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมารับบริการเทศบาล
ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ท่ีแตกต่างกนัปัญหาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
ล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.23 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาล

ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามเพศ 
 เพศ จ านวน  S.D T Sig 

ปัญหาการใหบ้ริการ ชาย 238 2.68 .819 -2.598 .010 
หญิง 162 2.90 .850   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
  จากตารางท่ี 4.23  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัปัญหาการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามเพศ ดว้ยค่าสถิติ Independent 
t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมารับบริการ
เทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี  ท่ีต่างกนั ระดบัปัญหาการให้บริการของ
เทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี แตกต่างกนั โดยมีค่า T-Test เท่ากบั -2.598 
และมีค่า Sig. เท่ากบั .010 ซ่ึงน้อยกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้น จึงกล่าวไดว้่า เพศท่ีแตกต่างกนัมี
ระดบัปัญหาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานีต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.24 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาล
ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามอายุ 

     อาย ุ จ านวน  S.D F Sig 
ปัญหาการใหบ้ริการ ไม่เกิน 30 ปี 103 2.60 .756 

16.388 .000 
31 – 40 ปี 71 2.85 .778 
41 – 50 ปี 84 3.15 .980 
51 – 60 ปี 81 2.28 .618 
มากกวา่ 60 ปี ข้ึนไป 61 3.05 .697 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

  จากตารางท่ี 4.24 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัปัญหาการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามอายุ ดว้ยค่าสถิติ One-Way 
ANOVA.ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมารับ
บริการเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี  ค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่าค่า 
Sig. ท่ีก าหนดไว ้ แสดงว่าประชาชนผูรั้บบริการ ท่ีมีอายุต่างกนั มีระดบัปัญหาการให้บริการของ
เทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี แตกต่างกัน เพื่อให้ทราบว่าปัญหาการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามอายุ คู่ใดบา้งท่ี
แตกต่างกนั จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ย วิธี LSD ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.25 
 
ตารางท่ี 4.25  การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ของระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบล

ล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี จ าแนกตามอายุโดยวิธี  LSD (Least-
Significant Different) 

ปัญหาการใหบ้ริการ ไม่เกิน 30 ปี 31 – 40 ปี 41 – 50 ปี 51 – 60 ปี มากกวา่ 61 ปี ข้ึนไป 
ไม่เกิน 30 ปี  -.25046* -.54927* .32086* -.45255* 
31 – 40 ปี   -.29880* .57133* -.20209 
41 – 50 ปี    .87013* .09671 
51 – 60 ปี     -.77342* 
60 ปีข้ึนไป      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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จากตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least-Significant 
Different) พบวา่   

 
ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี  
1) มีระดับปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ น้อยกว่า อายุ 31-40 ปี                       

(-.25046*)  
2) มีระดับปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ น้อยกว่า อายุ 41 – 50 ปี                      

(-.54927*)  
3) มีระดับปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ มากกว่า อายุ 51 – 60 ปี     

(.32086*)  
4) มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ นอ้ยกวา่ อายุมากกวา่ 60 ปี ข้ึนไป   

(-.45255*)  
 
ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอายุ 31 – 40 ปี 
1) มีระดับปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ น้อยกว่า อายุ 41 – 50  ปี              

(-.29880*)  
2) มีระดับปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ มากกว่า อายุ 51 – 60 ปี     

(.57133*)  
 
ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ51 – 60 ปี 
1) มีระดับปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ มากกว่า อายุ 51 – 60 ปี 

(.87013*)  
 
ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอายุ 41 – 50 ปี 
1) มีระดบัปัญหาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ นอ้ยกวา่ อายมุากกวา่ 60 ปี ข้ึน

ไป (-.77342*)  
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ตารางท่ี 4.26 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาล
ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 ระดบัการศึกษา จ านวน  S.D F Sig 
ปัญหา
การ

ใหบ้ริการ 

ประถมศึกษา 63 2.59 .635 4.954 .000 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 90 2.53 .696   
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  103 2.88 .762   
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า      62 3.17 .866   
ปริญญาตรี 66 2.66 1.032   
ปริญญาโท 12 2.87 1.081   
ปริญญาเอก 4 3.21 1.302   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

จากตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับปัญหาการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ด้วยค่าสถิติ One-Way ANOVA.ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของ
ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมารับบริการเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ค่า Sig. 
เท่ากับ .000 ซ่ึงน้อยกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้แสดงว่าประชาชนผูรั้บบริการ ท่ีระดับการศึกษา
ต่างกนั มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 
แตกต่างกนั เพื่อให้ทราบวา่ปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดั
ปทุมธานี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา คู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ย 
วธีิ LSD ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.27 

 
ตารางท่ี 4.27 การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ของระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบล

ล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยวธีิ LSD  
ปัญหาการ
ใหบ้ริการ 

ประถม 
ศึกษา 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย
หรือ

เทียบเท่า 

อนุปริญญา
หรือ

เทียบเท่า 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

ปริญญา
เอก 

ประถมศึกษา  .05714 -.28504* -.57574* -.06457 -.28313 -.61647 
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

  -.34218* -.63289* -.12172 -.34028 -.67361 
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ตารางท่ี 4.27 การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ของระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบล
ล าลูกกาอ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานีจ าแนกตามระดบัการศึกษาโดยวธีิ LSD (ต่อ)  

ปัญหาการ
ใหบ้ริการ 

ประถม 
ศึกษา 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย
หรือ

เทียบเท่า 

อนุปริญญา
หรือ

เทียบเท่า 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

ปริญญา
เอก 

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย

หรือเทียบเท่า 

   
-.29071* .22046 .00190 -.33143 

อนุปริญญา
หรือเทียบเท่า      

    .51117* .29261 -.04073 

ปริญญาตรี      -.21856 -.55189 
ปริญญาโท       -.33333 
ปริญญาเอก        

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.27  ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least-Significant 
Different) พบวา่ 

 
1) ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา 

1.1) มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ น้อยกว่า ระดับ
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า (-.28504*)  

1.2) มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ น้อยกว่า ระดับ
การศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า (-.57574*)  

 
2) ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ 

2.1) มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ น้อยกว่า ระดับ
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า (-.34218*)  

2.2) มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ น้อยกว่า ระดับ
การศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า (-.63289*)  
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3) ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
3.1) มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ น้อยกว่า ระดับ

การศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า (-.29071*) 
 
4) ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า 

4.1) มีระดับปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ มากกว่า ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี (-.29071*) 

 
ตารางท่ี 4.28 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาล

ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามอาชีพ 
 อาชีพ จ านวน  S.D. F Sig 

ปั ญ ห าก าร
ใหบ้ริการ 

รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

2 .68 830 .359 255 

ลูกจา้งเอกชน/ 84 .83 952 
รับจา้ง 2 .62 524 
ธุรกิจส่วนตวั 02 .80 843 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

 จากตารางท่ี 4.28 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัปัญหาการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยค่าสถิติ One-Way 
ANOVA.ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมารับ
บริการเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี  ค่า Sig. เท่ากบั .255 ซ่ึงมากกว่าค่า 
Sig. ท่ีก าหนดไว ้แสดงว่าประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ ต่างกนั มีระดบัปัญหาการให้บริการของ
เทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี ไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.29 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาล
ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 

จ านวน  S.D. F Sig 

ปั ญ ห าก าร
ใหบ้ริการ 

ไม่เกิน 5,000 บาท 6 .99 805 6.089 000 
5,001 – 10,000 

บาท 
8 .09 485 

10,001 – 15,000 
บาท 

27 .83 827 

15,001 – 20,000 
บาท 

3 .58 003 

 มากกวา่ 20,000 
บาทข้ึนไป 

3 .05 597   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

จากตารางท่ี 4.29 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัปัญหาการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ดว้ย
ค่าสถิติ One-Way ANOVA.ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชน
ผูรั้บบริการท่ีมารับบริการเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี  ค่า Sig. เท่ากบั 
.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ แสดงวา่ประชาชนผูรั้บบริการ ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั 
มีระดบัปัญหาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี แตกต่างกนั 
เพื่อให้ทราบว่าปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 
จ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน คู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี 
LSD ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 แสดงดงัตารางท่ี 4.30 
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ตารางท่ี 4.30 การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ของระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบล
ล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยวธีิ LSD 
(Least-Significant Different) 

ปั ญ ห า ก า ร
ใหบ้ริการ 

ไม่เกิน 
5,000 บาท 

5,001–10,000 
บาท 

10,001–15,000 
บาท 

15,001–20,000 
บาท 

มากกวา่ 
20,000 บาทข้ึน

ไป 
ไม่เกิน 5,000 

บาท 
 -.10203 .15979 .41033* .94177* 

5,001 – 
10,000 บาท 

  .26182* .51236* 1.04380* 

10,001 – 
15,000 บาท 

   .25054* .78198* 

15,001 – 
20,000 บาท 

    .53144* 

มากกวา่ 
20,000 บาท

ข้ึนไป 

     

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
จากตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least-Significant 

Different) พบวา่ 
 
1) ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียไม่เกิน 5,000 บาทต่อเดือน 

1.1) มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ มากกว่า รายได้
เฉล่ีย15,001 – 20,000 บาทต่อเดือน (.41033*)  

1.2) มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ มากกว่า รายได้
เฉล่ียมากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไปบาทต่อเดือน (.94177*) 

 
2) ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 5,001 – 10,000 บาทต่อเดือน 
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2.1) มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ มากกว่า รายได้
เฉล่ีย10,001 – 15,000 บาท บาทต่อเดือน (.26182*)  

2.2) มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ มากกว่า รายได้
เฉล่ีย15,001 – 20,000 บาทต่อเดือน (.51236*)  

 2.3) มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ มากกว่า รายได้
เฉล่ียมากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไปบาทต่อเดือน (1.04380*) 

 
3) ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001 – 15,000 บาทต่อเดือน 

3.1) มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ มากกว่า รายได้
เฉล่ีย15,001 – 20,000 บาทต่อเดือน (.25054*)  

 3.2) มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ มากกว่า รายได้
เฉล่ียมากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไปบาทต่อเดือน (.78198*) 

 
4) ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 15,001 – 20,000 บาทต่อเดือน 

4.1) มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกาฯ มากกว่า รายได้
เฉล่ียมากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไปบาทต่อเดือน (.53144*) 

 

ตารางท่ี 4.31 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาล
ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา  จงัหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 ช่วงเวลา จ านวน  S.D. F Sig 
ปัญหาการ
ใหบ้ริการ 

ช่วงเวลา 08.30-
12.00 น. 

291 2.71 .805 -
2.231 

       .027 

ช่วงเวลา 13.00-
16.30 น.    

109 2.93 .903   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
จากตารางท่ี 4.31 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัปัญหาการให้บริการ

ของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ดว้ย
ค่าสถิติ Independent t-test ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชน
ผูรั้บบริการท่ีมารับบริการเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี  ช่วงเวลาท่ีใช้
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บริการท่ีต่างกันระดับปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั
ปทุมธานี แตกต่างกนั โดยมีค่า  T-Test เท่ากบั -2.231 และมีค่า Sig. เท่ากบั .027 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่า Sig. 
ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้น จึงกล่าวไดว้า่ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีระดบัปัญหาการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานีต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.32 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาล

ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีมารับบริการ 
 หน่วยงานท่ีรับ

บริการ 
จ านวน  S.D. F Sig 

ปั ญ ห าก าร
ใหบ้ริการ 

ส านกัปลดัเทศบาล 55 .68 .847 .192 .054 
กองคลงั 3 .9. .755 
กองช่าง 8 .82 .955 

กองสาธารณสุข
และส่ิงแวดลอ้ม 

2 .50 .693 

กองการศึกษา 8 .89 .981 
 กองสวสัดิการ 4 .92 .582   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

 จากตารางท่ี  4.32 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับปัญหาการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีมารับ
บริการ ดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA.ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของ
ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมารับบริการเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ค่า Sig. 
เท่ากับ .054 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้แสดงว่าประชาชนผู ้รับบริการท่ีท่ีมารับบริการ
หน่วยงาน ต่างกนั มีระดบัปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั
ปทุมธานี ไม่แตกต่างกนั 

 
 
 



 

บทที ่5 
 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง การพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา  อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั
ปทุมธานี ผูศึ้กษาจะด าเนินการสรุปผล อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
5.2 อภิปรายผล 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
 
5.1.1 สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง มีดังนี ้
 
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลประชากรผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 59.5 ช่วงอายุไม่เกิน 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.8
การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 25.8 อาชีพลูกจา้งเอกชน/รับจา้ง 
คิดเป็นร้อยละ 46.0 รายได้เฉล่ีย  10,001 – 15,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 31.8 ใช้บริการ
เทศบาลต าบลล าลูกกา ช่วงเวลา 08.30-12.00  คิด เป็น ร้อยละ72.8 แผนกหน่วยงานส านัก
ปลดัเทศบาล คิดเป็นร้อยละ 38.8 

 
5.1.2 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอ    

ล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี 
 
พบวา่ ผลการศึกษาระดบัการใหบ้ริการประชาชนของของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล า

ลูกกา จงัหวดัปทุมธานี โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูในระดบัมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ มีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการให้บริการ  ต่อมาคือ 
ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ตามล าดับ  ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ             
ดา้นสถานท่ี 
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5.1.3 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี มีดังนี ้

 
สรุปผลการวิเคราะห์เก่ียวกับปัญหาการให้บริการของกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นเจ้าหน้าท่ีท่ี

ให้บริการและประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 
ไดด้งัน้ี 

 
1) ปัญหาด้านสถานท่ี พบว่า สถานท่ีให้บริการคบัแคบ ไม่เป็นสัดส่วน การจดัสถานท่ีไม่

สะดวกต่อผูรั้บบริการ มีพื้นท่ีในการให้บริการนอ้ย ไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชน  เกา้อ้ี
ส าหรับนัง่รอไม่เพียงพอส าหรับประชาชนผูม้ารอรับบริการในบางกรณีจะมีผูม้ารับบริการเป็นจ านวน
มากท าให้เกิดการแออดั ป้ายแนะน าการให้บริการไม่ชดัเจน ผงัการบริการและตลอดจนเจา้หน้าท่ีท่ี
ให้บริการให้ค  าแนะน าการให้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับคนพิการและผูสู้งอายุ ไม่มี
การจดัท าป้ายแผนผงัแสดงจุดให้บริการท่ีเห็นและเขา้ใจอยา่งชัดเจน เม่ือประชาชนเขา้มาใช้บริการ
ตอ้งเสียเวลาในการสอบถาม เน่ืองจากไม่มีเคาทเ์ตอร์ประชาสัมพนัธ์ ไม่มีห้องน ้ าส าหรับผูพ้ิการและ
ผูสู้งอายุ ท  าให้ผูรั้บบริการกลุ่มดงักล่าวไม่ไดรั้บความสะดวก ห้องน ้ าไม่สะอาด มีน ้ าขงับริเวณพื้น
ห้องน ้ า และเวลามีการประชุมจ านวนมากห้องน ้ าไม่เพียงพอแก่การบริการ จุดบริการน ้ าด่ืมไม่
เพียงพอแก่ผูม้ารับบริการ การวางส่ิงของและเอกสารต่างๆของบริเวณส านักงาน การจดัสถานท่ี
ท างานไม่ค่อยเป็นระเบียบท าใหดู้คบัแคบ ไม่มีเอกสารส่ิงพิมพใ์หอ่้านขณะนัง่รอรับบริการ 

 
2) ปัญหาดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ พบวา่ จ  านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีไม่เพียงพอต่อการ

ใหบ้ริการประชาชนมีภารกิจหนา้ท่ีจ  านวนมาก แต่ไม่มีเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการในต าแหน่งต่างๆ ท่ีตอ้ง
ใหบ้ริการประชาชนตามกรอบโครงสร้างอตัราก าลงัไดค้รบในการปฏิบติังานจริงจึงตอ้งมีการปฏิบติั
หน้าท่ีแทนภาระงานท่ีได้รับมอบหมายเพิ่มข้ึนและการท างานไม่ตรงตามต าแหน่ง ความรู้ 
ความสามารถยงัไม่เพียงพอ ท าให้การบริการประชาชนด้านต่างๆ เกิดความล่าช้าเจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการ ขาดความรู้ ความเข้าใจในระเบียบกฎหมายและหนังสือสั่งการท่ีเก่ียวข้องในการ
ปฏิบติังานท่ีมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ แต่การปฏิบติังานยงัคงท าตามความเคยชินหรือได้
รับรู้มา ใชก้ารเรียนรู้จากคนเก่าๆ ท่ีเคยปฏิบติัมาก่อนในบางคร้ังเจา้หนา้ท่ีเขา้ใจระเบียบ กฎหมายท่ี
ต่างกนั ท าให้การบริการประชาชนเกิดความล่าชา้ เม่ือเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการไม่อยู ่ไม่มีเจา้หนา้ท่ีคน
อ่ืนสามารถให้บริการแทนกันได้ เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการยงัไม่รู้บทบาทหน้าท่ี ท างานไม่ตรงกับ
บทบาทหนา้ท่ีของตนเอง ขาดความกระตือรือร้นและไม่ให้ความสนใจในการบริการประชาชนท า



 128 

ใหก้ารบริการประชาชนล่าชา้ ขาดวนิยัในตนเอง ท าใหก้ารให้บริการไม่ค่อยดี เน่ืองจากไม่มีจิตอาสา
และการมีส่วนร่วมค่อนขา้งนอ้ย 

 
3) ปัญหาดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ เคร่ืองถ่ายเอกสารไม่เพียงพอต่อ

การปฏิบติังานและให้บริการประชาชนเคร่ืองท่ีใช้ปัจจุบนัเกิดการช ารุดบ่อยๆ ท าให้การบริการ
ประชาชนไม่สะดวก รวดเร็วเท่าท่ีควร เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองพิมพ์ วสัดุคอมพิวเตอร์ท่ีใช้งาน
ปัจจุบนัเป็นเคร่ืองรุ่นเก่า ล้าสมยั การประมวลผลช้าและเม่ือมีปัญหาขดัขอ้งเก่ียวกบัคอมพิวเตอร์ 
เจา้หนา้ท่ีไม่สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที เน่ืองจากไม่มีความรู้เฉพาะทาง วสัดุอุปกรณ์ดา้นการ
ส่ือสารทางอินเตอร์เน็ตไม่ครอบคลุมพื้นท่ี ท าให้การสืบคน้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานยงั
สะดวก รวดเร็ว ไม่มีการบริการ อินเทอร์เน็ตไร้สาย (wifi) ส าหรับให้บริการประชาชน เอกสารหรือ
แผน่พบัแนะน าเก่ียวกบัการใหบ้ริการยงัไม่เพียงพอ 

 
4) ปัญหาดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พบวา่ ขาดเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการให้ค  าแนะน าเก่ียวกบั

ขั้นตอนการขอรับบริการและขาดการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัขั้นตอนการขอรับบริการ เอกสาร
ประกอบการยื่นค าขอ และตวัอย่างการกรอกแบบฟอร์มท าให้ประชาชนท่ีมารับบริการเกิดความ
สับสน ประชาชนผูม้ารับบริการไม่เข้าใจในระเบียบ กระบวนและวิธีการปฏิบัติงานเน่ืองจาก
เจา้หนา้ท่ีแต่ละคนจะไดรั้บการแบ่งงานในการปฏิบติังานหลายอยา่งท าให้การบริการแต่ละขั้นตอน
อาจท าไดล่้าช้า ขั้นตอนการขอรับบริการมีขั้นตอนมาก ยุง่ยาก ซับซ้อนและมีความล่าช้าขาดความ
คล่องตวั ท าให้การบริการล่าช้ากว่าท่ีก าหนด ผงัขั้นตอนการปฏิบติังานยงัไม่ชดัเจนเท่าท่ีควรไม่มี
การจัดท าแบบส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการ แบบฟอร์มการให้บริการเข้าใจยากการ
ใหบ้ริการนอกสถานท่ีนอ้ยเกินไปเพราะจ านวนหมู่บา้นในเขตรับผิดชอบมีมาก 

 
5.1.4 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการให้บริการของเทศบาล

ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี มีดงัน้ี 
 
สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการให้บริการของกลุ่มตวัอย่างท่ี

เป็นเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการและประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 
จงัหวดัปทุมธานี ไดด้งัน้ี 

1) แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนดา้นสถานท่ี มีความคิดเห็นว่าควรพฒันา
ด้านสถานท่ี คือ จดัให้มีห้องน ้ าส าหรับผูสู้งอายุและผูพ้ิการ และปรับปรุงห้องน ้ าให้สะอาดและ
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เพียงพอต่อการให้บริการ ส านักงานภายในอาคารและปรับปรุงภูมิทศัน์รอบส านักงานให้มีความ
สะอาด สวยงาม เป็นระเบียบและพร้อมให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ จดัสถานท่ีให้มีความเป็นสัด
เป็นส่วน มีแผนผงัช่องทางการให้บริการท่ีชัดเจน เพื่อความสะดวกต่อการมารับบริการของ
ประชาชน จดัท าป้ายบอกทาง แผนผงั ช่องทางการใหบ้ริการท่ีชดัเจน เพื่อให้ผูม้ารับบริการมาติคต่อ
ไดถู้กตอ้งและพึงพอใจ มีส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการขณะรอคอยรับการบริการเช่นท่ี
พกัรอ น ้ าด่ืมสะอาด มีทางข้ึนของผูพ้ิการและผูสู้งอายุ ช่องทางพิเศษไวบ้ริการส าหรับผูห้ญิงมีครรภ ์
ผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ สถานท่ีนัง่รอทั้งดา้นในอาการและดา้นนอกอาคารให้เพียงพอ เพิ่มพื้นท่ีสีเขียว เพิ่ม
ตน้ไมป้ระดบัตกแต่งทั้งในและส านกังานใหร่้มร่ืน น่าอยู ่น่าท างาน 

 
2) แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ    มีความคิดเห็น

ว่าควรพฒันาดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ คือ สรรหาเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนให้เพียงพอกบั
ภารกิจและปริมาณงานตามกรอบอัตราก าลังของหน่วยงาน ส่งเสริมให้เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
ประชาชนได้เข้ารับการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทักษะ ความรู้ และเข้าใจข้อระเบียบ กฎหมายต่างๆ ท่ี
ออกมาใหม่ เพื่อให้สามารถใหบ้ริการประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามท่ีระเบียบ กฎหมายก าหนดไว ้มี
การหมุนเวียนสับเปล่ียนเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนให้สามารถปฏิบติังานแทนกนัได ้และควร
ฝึกอบรมใหส้ามารถท างานไดใ้นหลายหนา้ท่ีใหมี้ความรู้และความสามารถปฏิบติังานทดแทนกนัได ้
จดัให้มีฝึกอบรมเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนเพื่อเสริมสร้างทศันคติ จิตส านึก วฒันธรรมและ
ค่านิยมท่ีดีด้านการบริการประชาชน โดยให้เจา้หน้าท่ีท่ีมีใจรักบริการและมีความสามารถในการ
ส่ือสารกบัประชาชนไดดี้ ปฏิบติัหน้าท่ีดา้นการให้บริการเพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชน ได้ดียิ่งข้ึนและเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองค์การ  ให้เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชน
ได้รับการอบรมเพิ่มเติมความรู้ให้ทัน กับเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลง และควรจดัท าแผนพฒันา
บุคลากรให้เหมาะสมกบัแต่ละต าแหน่ง ให้คนท่ีมีความรู้แลปฏิบติังานเก่งคอยสอนและแนะน า
วธีิการปฏิบติังาน เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีไดรั้บความรู้และวธีิปฏิบติังานอยา่งถูกตอ้ง 

 
3) แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก มี

ความคิดเห็นว่าควรพัฒนาด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก คือ จดัเตรียมวสัดุอุปกรณ์
เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้จ าเป็นส าหรับการให้บริการแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ เช่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
เคร่ืองถ่ายเอกสาร โทรศพัท ์โทรสาร เป็นตน้ การจดัท าเอกสารหรือแผน่พบัประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบั
การให้บริการอยา่งเพียงพอ ควรมีการบริการอินเทอร์เน็ตไร้สาย (wifi) ส าหรับให้บริการประชาชน 
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ควรจดัสรรงบประมาณในการบ ารุงรักษาคอมพิวเตอร์ จดัฝึกอบรมเก่ียวกบัการดูแลรักษาซ่อมบ ารุง
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ และตอ้งจดัใหมี้การตรวจสภาพความพร้อมดูแลซ่อมแซมอยูต่ลอดเวลา 

 
4) แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนดา้นกระบวนการให้บริการ มีความคิดเห็น

วา่ควรพฒันาดา้นกระบวนการให้บริการคือ ควรมีเจา้หน้าท่ีคอยแนะน าการให้บริการก่อนท่ีจะถึง
เจา้หน้าท่ีปฏิบติังานจริงตามขั้นตอนและการเตรียมเอกสารเขา้รับบริการ และจดัให้มีขั้นตอนท่ี
ชดัเจนและควรแนะน าใหจ้นจบกระบวนการ ประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการ เอกสาร
หลกัฐานท่ีจ าเป็นส าหรับติดต่อและค่าธรรมเนียม จดัท าคู่มือการให้บริการ ขั้นตอน ระยะเวลาการ
ให้บริการแต่ละงานให้ชดัเจน ว่าจะเสร็จภายในก่ีวนัก่ีชั่วโมงเพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนท่ีมารับบริการ การควบคุมการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการในการบริการ
ประชาชนและมีการประเมินการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ี โดยประชาชนผูรั้บบริการเป็นผูป้ระเมิน 
เพื่อให้เจา้หน้าท่ีไดรั้บความคิดเห็น ความพึงพอใจของประชาชนตลอดจนปัญหาในการให้บริการ
และความต้องการของประชาชนและความต้องการของประชาชน   จดัให้มีการให้บริการนอก
สถานท่ีและท าตวัอย่างกรอกแบบฟอร์มให้ชัดเจน พร้อมค าอธิบายท่ีเข้าใจง่าย จดัให้เจา้หน้าท่ี
ส าหรับดูแลและแก้ไขปัญหาต่างๆให้กับประชาชนในขณะท่ีมาติดต่อ รวมทั้ งให้ค  าแนะน าแก่
ประชาชนท่ีมารับบริการ 

 
5.1.5 สรุปผลการวเิคราะห์ตามวตัถุประสงค์การเปรียบเทยีบ 
 
1) ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

แตกต่างกนั การเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอ
ล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี แตกต่างกนั 

2) ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพ หน่วยงานท่ีมารับบริการ แตกต่างกนั การเปรียบเทียบความ
คิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี  ไม่
แตกต่างกนั 

 

5.2  อภิปรายผล 
 
จากการศึกษาการพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั

ปทุมธานี มีประเด็นการอภิปราย ดงัน้ี 
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อภิปรายผลจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาการให้บริการของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ไดด้งัน้ี 

จากผลการวิจยั พบวา่ ปัญหาในการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอ
ล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามปัญหาในการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ทั้ง 4 ดา้น โดยภาพรวม พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความเห็นวา่
ระดบัปัญหาในการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี อยู่
ในระดับปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.77) หากพิจารณาเป็นรายด้านระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ปัญหาด้าน
สถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 3.03) รองลงมาคือปัญหาดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก (ค่าเฉล่ีย 2.98) 
ปัญหาดา้นกระบวนการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 2.62)  และปัญหาน้อยท่ีสุด คือ ปัญหาดา้นเจา้หน้าท่ีผู ้
ใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 2.44) สามารถอภิปรายผลได ้ดงัต่อไปน้ี 

 
1) ปัญหาดา้นสถานท่ี 
เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบในการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั

ปทุมธานี ไดมี้ความเห็นว่าปัญหาด้านสถานท่ี ท่ีส าคญั คือ สถานท่ีให้บริการคบัแคบ ไม่มีห้องน ้ า
ส าหรับผูพ้ิการและผูสู้งอายุ ห้องน ้ าไม่สะอาด ป้ายแนะน าการให้บริการไม่ชดัเจนและประชาชนผู ้
มารับบริการเป็นกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อปัญหาดา้นสถานท่ี ค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง ส่วน
ใหญ่เห็นวา่ ปัญหาของการบริการประชาชนดา้นสถานท่ีของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 
จงัหวดัปทุมธานี คือ สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ ต่อประชาชนท่ีมารับบริการ ซ่ึงเป็นแนวทางเดียวกนั
กบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบในการให้บริการของเทศบาลต าบลล า
ลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของฎชัวรรณ เข่ือนทา (2553) ศึกษา
เร่ือง “ ปัญหาและแนวทางการพฒันาการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียน
อ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย” พบว่า ปัญหาในการให้บริการดา้นงานทะเบียนราษฎร ของส านัก
ทะเบียนอ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย ท่ีส าคญั คือ ปัญหาดา้นอาคารสถานท่ีอ าเภอแม่สาย มีสถานท่ี
จอดรถไม่เพียงพอแก่ผูม้ารับบริการ 

 
2) ปัญหาดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบในการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั

ปทุมธานี ได้มีความเห็นว่าปัญหาด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีส าคญั คือ เคร่ืองถ่าย
เอกสารไม่เพียงพอต่อการปฏิบติังานและให้บริการประชาชน และประชาชนผูม้ารับบริการเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อปัญหาดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง 
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ส่วนใหญ่เห็นว่าปัญหาของการบริการประชาชนด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกของ
เทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี คือ ไม่มีคอมพิวเตอร์ให้กบัประชาชนท่ีมา
รับบริการ ซ่ึงเป็นแนวทางเดียวกนักบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นเจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบใน
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
สิริพงษ์ ชูช่ืนบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง “ปัญหาและแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบกัได อ าเภอพนมดงรัก จงัหวดัสุรินทร์ ผลการศึกษา พบวา่ ปัญหาดา้น
วสัดุอุปกรณ์เป็นปัญหาการใหบ้ริการเคร่ืองถ่ายเอกสารไม่เพียงพอ 

 
3) ปัญหาดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบในการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั

ปทุมธานี ไดมี้ความเห็นวา่ปัญหาดา้นกระบวนการให้บริการท่ีส าคญั คือ ขาดเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
ใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนการขอรับบริการและขาดการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัขั้นตอนการขอรับ
บริการ เอกสารประกอบการยื่นค าขอและตวัอย่างการกรอกแบบฟอร์ม ท าให้ประชาชนท่ีมารับ
บริการเกิดความสับสน และประชาชนผูม้ารับบริการเป็นกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อปัญหาดา้น
กระบวนการให้บริการ ค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง ส่วนใหญ่เห็นว่า เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการไม่ให้
ค  าแนะน าเก่ียวกับขั้นตอนการขอรับบริการ ซ่ึงเป็นแนวทางเดียวกันกับความคิดเห็นของกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีเป็นเจ้าหน้าท่ีผูรั้บผิดชอบในการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 
จงัหวดัปทุมธานี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสายสมร ยาณะปลูก (2552) ท่ีศึกษาเร่ือง "ปัญหาและ
แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตาก" เฉพาะท่ีเก่ียวขอ้ง
กับส านักงานทะเบียนพาณิชยอ์งค์การบริหารส่วนจงัหวดัตาก ท่ีพบว่าแนวทางการพัฒนาการ
ใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตาก ท่ีส ากญัดา้นขั้นตอน/กระบวนการคือควรมี
การประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนและกระบวนการต่างๆ เก่ียวกบัการขอรับบริการและควรเตรียมเอกสาร
ใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

 
4) ปัญหาดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดั

ปทุมธานี มีความเห็นวา่ปัญหาดา้นเจา้หน้าท่ีท่ีส าคญั คือ จ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ มีไม่เพียงพอ
ต่อการให้บริการประชาชน เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ขาดความรู้ ความเขา้ใจในระเบียบกฎหมายและ
หนงัสือสั่งการท่ีเก่ียวขอ้งในการปฏิบติังานท่ีมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ และประชาชนผูม้า
รับบริการเป็นกลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อปัญหาดา้นเจา้หน้าท่ีผูข้อรับบริการ ค่าเฉล่ียในระดบั
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น้อย ส่วนใหญ่เห็นว่า อัตราก าลังเจ้าหน้าท่ีให้บริการไม่เพียงพอต่อประชาชนท่ีขอรับบริการ 
เจา้หน้าท่ีให้บริการล่าช้าในการให้บริการประชาชน ซ่ึงเป็นแนวทางเดียวกนักบัความคิดเห็นของ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบในการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา 
จงัหวดัปทุมธานี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสายสมร ยาณะปลูก (2553) ศึกษาเร่ือง “ปัญหาและแนว
ทางการพฒันาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัตาก” พบว่า ปัญหาด้าน
บุคลากรท่ีส าคญัคือเจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการ เจา้หนา้ท่ีขาดความรู้ความเขา้ใจ
ในระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวกบัการจดทะเบียนพาณิชยข์าดความสามารถในการส่ือสารกบัประชาชน 

 
อภิปรายผลจากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการให้บริการของกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีเป็นประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 
ไดด้งัน้ี  

จากผลการวิจยั พบวา่ แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนในภาพรวม จ าแนกตาม
พฒันาการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ทั้ง 4 
ด้าน โดยภาพรวม  พบว่า ประชาชนผู ้รับบริการมีความเห็นว่าระดับการพัฒนาในการบริการ
ประชาชนของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดัปทุมธานี อยู่ในระดับปานกลาง 
(ค่าเฉล่ีย 3.08) หากพิจารณาเป็นรายด้านระดับค่าเฉล่ียสูงสุดท่ีควรพัฒนาคือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.20) รองลงมา คือ ด้านกระบวนการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.15) ด้านสถานท่ี 
(ค่าเฉล่ีย 3.08) และควรพฒันาการให้บริการน้อยท่ีสุดคือ ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก
ใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 2.91) ซ่ึงสามารถอภิปรายผล ไดด้งัต่อไปน้ี 

 
1) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดั

ปทุมธานี มีความเห็นว่าปัญหาเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการท่ีส าคญั คือ ควรให้
เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนไดรั้บการอบรมเพิ่มเติมความรู้ให้ทนักบัเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลง 
และควรจดัท าแผนพฒันาบุคลากรให้เหมาะสมกบัแต่ละต าแหน่ง ควรสรรหาเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
ประชาชนให้เพียงพอกบัภารกิจและปริมาณงานตามกรอบอตัราก าลงัของหน่วยงานและประชาชนผู ้
มารับบริการเป็นกลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อปัญหาด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ค่าเฉล่ียในระดบั
นอ้ย ส่วนใหญ่เห็นวา่ ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการตรวจสอบ คุณธรรม จริยธรรม 
ธรรมาภิบาลของเจ้าหน้าท่ี  จัดฝึกอบรมให้เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการมีจิตส านึกในการให้บริการ
ประชาชนด้วยความเต็มใจมี คุณธรรม จริยธรรมในการท างาน ซ่ึงเป็นแนวทางเดียวกนักบัความ
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คิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นเจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบในการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา 
อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพิมพ์ลภสั เก้ียวเพ็ง (2554) ศึกษาเร่ือง 
“แนวทางการพัฒนาการให้บริการด้านการท่องเท่ียวขององค์การบริหารส่วนจังหวดั จงัหวดั
นครสวรรค์” ผลการวิจยั พบว่าแนวทางการพฒันาการให้บริการด้านการท่องเท่ียวขององค์การ
บริหารส่วนจงัหวดันครสวรรค ์ดา้นบุคลากรควรส่งเสริมให้เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบในการให้บริการ
ประชาชนหรือนักท่องเท่ียว ได้เข้ารับการอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้และประสบการณ์ด้านการ
ท่องเท่ียวอยา่งนอ้ยคนละ 1-2 คร้ังต่อปี 

 
2) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดั

ปทุมธานี มีความเห็นว่าปัญหาดา้นกระบวนการให้บริการท่ีส าคญั คือ ควรมีเจา้หน้าท่ีคอยแนะน า
การให้บริการก่อนท่ีจะถึงเจา้หน้าท่ีปฏิบติังานจริงตามขั้นตอนและการเตรียมเอกสารเขา้รับบริการ
และจดัให้มีขั้นตอนท่ีชดัเจนและควรแนะน าให้จนจบกระบวนการ ควรจดัให้เจา้หนา้ท่ีส าหรับดูแล
และแกไ้ขปัญหาต่างๆให้กบัประชาชนในขณะท่ีมาติดต่อ รวมทั้งให้ค  าแนะน าแก่ประชาชนท่ีมารับ
บริการและประชาชนผูม้ารับบริการเป็นกลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อปัญหาด้านกระบวนการ
ให้บริการ ค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง ส่วนใหญ่เห็นว่า ควรมีการเปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้มามี
ส่วนร่วม ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีความ หลากหลาย เช่น ตูรั้บความคิดเห็น เวบ็ไซต ์
Call Center ฯลฯ ควรมีการเปิดช่องทางการให้บริการ ผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร 
การใหบ้ริการหลงัการบริการเสร็จ การนดัจดทะเบียนล่วงหนา้ ซ่ึงไม่เป็นไปตามแนวทางเดียวกนักบั
ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบในการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูก
กา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี สอดคลอ้งกบังานวจิยัของมนนัยา สุวรรณพุม่ (2556) ศึกษาเร่ือง 
“การพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง” ผลการศึกษา พบวา่ ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ควรมีการประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร ขอ้ปฏิบติัในการให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร
มากยิง่ข้ึน 

 
3) ดา้นสถานท่ี 
เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดั

ปทุมธานี มีความเห็นว่าปัญหาด้านสถานท่ีท่ีส าคัญ คือ ควรจดัให้ส านักงานภายในอาคารและ
ปรับปรุงภูมิทศัน์รอบส านกังานให้มีความสะอาด สวยงาม เป็นระเบียบและพร้อมให้บริการ ควรจดั
ให้มีห้องน ้ าส าหรับผู ้สูงอายุและผู ้พิการ และปรับปรุงห้องน ้ าให้สะอาดและเพียงพอต่อการ
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ให้บริการและประชาชนผูม้ารับบริการเป็นกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อปัญหาด้านสถานท่ี 
ค่าเฉล่ียในระดับปานกลาง ส่วนใหญ่เห็นว่า ควรมีมุมส าหรับเด็กท่ีมากับประชาชน ควรมีห้อง
ประชุมทั้งขนาดเล็กและใหญ่เพื่อรองรับประชาชนไดเ้หมาะสม ซ่ึงไม่เป็นไปตามแนวทางเดียวกนั
กบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบในการให้บริการของเทศบาลต าบลล า
ลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี สอดคล้องกบังานวิจยัของสิริพงษ์ ชูช่ืนบุญ (2555) ศึกษา
เร่ือง “ปัญหาและแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลบกัได 
อ าเภอพนมดงรัก จงัหวดัสุรินทร์ ผลการศึกษา ดา้นอาคารสถานท่ีควรจดัท าสถานท่ีให้นั่งรออย่าง
เพียงพอ และ มีความสะดวกสบาย 

 
4) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกใหบ้ริการ 
เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวดั

ปทุมธานี มีความเห็นวา่ปัญหาดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกให้บริการท่ีส าคญั คือ ควรมี
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเช่น ไลน์ เมล ไวบ้ริการเพื่อประชาชนจะไดรั้บส่งเอกสารได้
รวดเร็วข้ึน พร้อมจัดเตรียมวสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีจ  าเป็นส าหรับการให้บริการแก่
ประชาชนอยา่งเพียงพอ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองถ่ายเอกสาร โทรศพัท ์โทรสาร เป็นตน้ และ
ประชาชนผูม้ารับบริการเป็นกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อปัญหาดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความ
สะดวกให้บริการ ค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง ส่วนใหญ่เห็นวา่ ควรมีเทคโนโลยสีารสนเทศและการ
ส่ือสาร เช่น Line, Mail ไวบ้ริการเพื่อประชาชนจะไดรั้บส่งเอกสารไดร้วดเร็วข้ึน ควรมีคอมพิวเตอร์
ให้กับประชาชนท่ีมารับบริการ ซ่ึงเป็นแนวทางเดียวกันกบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
เจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบในการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของฎชัวรรณ เข่ือนทา (2553) ศึกษาเร่ือง “ ปัญหาและแนวทางการพฒันาการ
ให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนอ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย” พบว่า แนว
ทางการพฒันาการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนราษฎรอ าเภอแม่สาย จงัหวดั
เชียงราย ดา้นวสัดุอุปกรณ์ในการปฏิบติังานควรมีการใหบ้ริการเคร่ืองถ่ายเอกสารอยา่งเพียงพอ 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาการพฒันาการให้บริการของเทศบาลต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดั
ปทุมธานี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
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1) ดา้นสถานท่ี ควรจดัสถานท่ีให้นัง่รออยา่งเพียงพอและมีความสะดวกสบาย ควรจดัหา
เอกสาร ส่ิงพิมพ ์ไวบ้ริการประชาชน รวมทั้งควรหาสถานท่ีในการให้บริการประชาชนท่ีเหมาะสม 
เพียงพอต่อความตอ้งการของผูม้าใช้บริการ ควรจดัให้มีห้องน ้ าไวบ้ริการส าหรับประชาชนผูม้า
ติดต่อ และควรปรับปรุงสถานท่ีบริการให้มีความสะอาดสวยงาม มีส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับ
ประชาชนผูม้าติดต่อ เช่น เคร่ืองด่ืม กาแฟ เป็นตน้ 

 
2) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ ส่งเสริมและพัฒนาเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการให้เข้ารับการ

ฝึกอบรม เพิ่มพูนทกัษะ ความรู้ในเร่ืองระเบียบ กฎหมายดา้นการบริการและอ่ืนๆ และจดัฝึกอบรม
ให้เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจิตส านึกในการใหบ้ริการประชาชนดว้ยความเตม็ใจ มีคุณธรรม จริยธรรม
ในการท างาน และควรพฒันาบุคลากรดา้นบุคลิกภาพให้มีความน่าเช่ือถือ ควรฝึกอบรมให้บุคลากร
มีความรู้ความสามารถดา้นการใชเ้คร่ืองมือท่ีทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ ทั้งน้ีเน่ืองจากหากเกิดปัญหา
ติดขดัในการใหบ้ริการ บุคลากรสามารถแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ดว้ยตนเองไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

 
3) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ควรมีการให้บริการถ่ายเอกสารอยา่งเพียงพอ 

ควรจดัให้มีเคร่ืองถ่ายเอกสารขนาดเล็กไวส้ าหรับบริการประชาชนโดยเฉพาะ และผูบ้ริหารควร
ส่งเสริมงานด้านบริการโดยการให้ความส าคญัต่อวสัดุอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการ
ใหบ้ริการประชาชน 

 
4) ด้านกระบวนการให้บริการ จัดท าตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มให้ชัดเจน พร้อม

ค าอธิบายท่ีเขา้ใจง่าย ควรมีการประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนและกระบวนการต่างๆ เก่ียวกบัการขอรับ
บริการและกรรเตรียมเอกสารให้ด าแนะน าเก่ียวกบัการให้บริการ และผูบ้ริหารควรส่งเสริมใหมี้การ
จดัการให้บริการนอกสถานท่ีมากข้ึนกว่าเดิม เน่ืองจากต าบลล าลูกกา มีพื้นท่ีกวา้ง การเดินทางมี
ความล าบาก ท าใหป้ระชาชนไม่สามารถขา้ถึงบริการ ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

 
ขอ้เสนอในการวจิยัคร้ังต่อไป 
1) ควรศึกษาวิจยัเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการมีส่วนร่วมในการบริหารงานของเทศบาล

ต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนในการให้บริการ
ประชาชนอยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพตรงตามความตอ้งการของประชาชนหรือผูม้ารับบริการ 
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