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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การศกึษาวิจัยในครั้งนี้ ผูว้ิจัยได้ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง 

เพื่อน ามาเป็นแนวทาง และก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการศกึษาวิจัย ตามล าดับต่อไปนี้ 

  1. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

  2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาครัฐ 

  3. แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น 

  5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 

 1. ความหมายของการบริการ 

 การให้บริการเป็นหน้าที่ส าคัญในการบริหารงานในลักษณะงานที่ตอ้งมกีาร

ติดตอ่สัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการหน้าที่ในการ 

ส่งต่อการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการ มีนักวิชาการให้แนวคิดเกี่ยวกับ 

การให้บริการ ดังนี้  

  สมเดช มุงเมอืง (2546, หน้า 4) ได้สรุปความหมายของการบริการไว้ว่า 

กิจกรรมหรอืกระบวนการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรอืองค์การ เพื่อตอบสนองความ

ต้องการของบุคคลอื่นและก่อให้เกิดความต้องการของผู้ที่แสดงเจตจ านงให้ได้ตรงกับสิ่งที่

บุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมทั้งท าใหบุ้คคลดังกล่าวเกิดความรูส้ึกที่ดแีละประทับใจต่อสิ่งที่

ได้รับในเวลาเดียวกันในความหมายนี้จะครอบคลุมการบริการทุกด้านไม่วา่จะเป็นการ

บริการทั่วไปหรอืการบริการเชงิพาณิชย์  

    สงคราม สมุทธหล้า (2553, หน้า 3) กล่าวว่า การใหบ้ริการ หมายถึง

กิจกรรมหรอืการด าเนินงานใดๆ ที่บุคคลฝา่ยหนึ่งน าเสนอให้กับบุคคลอื่นโดยที่กจิกรรม  
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    กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การกระท า พฤติกรรม หรอืกิจกรรมที่

ฝา่ยหนึ่งเสนอให้กับอีกฝ่าย ซึ่งเป็นสิ่งไม่มรีูปลักษณ์ ไม่สามารถจับต้องได้ และไม่เป็นผลให้

เกิดมกีารเป็นเจ้าของสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยกระบวนการที่เกิดขึน้อาจมีตัวสินค้าเข้ามาเกี่ยวข้อง

หรอืไม่ก็ได้  

 2. ลักษณะของการบรกิาร 

 ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, หนา้ 211-212) ได้กล่าวว่า บริการ 

(Services) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรอืความพึงพอใจที่สนองความตอ้งการแก่ลูกค้า  

โดยมีลักษณะส าคัญ 4 ลักษณะ ซึ่งจะมีอทิธิพลต่อการก าหนดกลยุทธ์การตลาด ดังนี้  

   1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น หรอืเกิด

ความรูส้ึกได้ก่อนที่จะมีการซื้อ ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผู้ซือ้ และเพื่อสร้างความเชื่อม่ัน 

ผูข้ายบริการ จะต้องจัดหาสิ่งต่างๆ เพื่อเป็นหลักประกันใหผู้ซ้ือ้สามารถตัดสินใจได้เร็วขึน้  

    1.1 สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น และความสะดวก

ให้กับผูท้ี่มาติดตอ่ เชน่ ธนาคารต้องมีสถานที่กว้างขวาง ออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่

ผูม้าติดตอ่ เป็นต้น   

    1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการต้องมีการแต่งตัวที่เหมาะสม 

บุคลิกดี หนา้ตายิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิด

ความเช่ือมั่นว่าบริการที่ซือ้จะดีด้วย  

    1.3 อุปกรณ์เครื่องใช้ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานจะต้อง

ทันสมัย มีประสิทธิภาพมีการให้บริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลู้กค้าพึงพอใจ  

    1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสาร

โฆษณาต่างๆ จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกค้า  

    1.5 สัญลักษณ ์(Symbols) คือ ชื่อตราสินค้า หรอืเครื่องหมายตรา

สินค้าที่ใชใ้นการให้บริการเพื่อให้ผู้บริโภคเรียกชื่อได้ถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดี

เกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย  

    1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความ

เหมาะสมกับระดับการให้บริการชัดเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน  

   2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็น

การผลิต และการบริโภคในขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผูข้ายรายหนึ่งสามารถใหบ้ริการลูกค้า

ในขณะนัน้ได้หนึ่งราย เนื่องจากผู้ขายแต่ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้คนอื่น 
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ให้บริการแทนได้เพราะต้องผลติ และบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ใน 

วงจ ากัดในเรื่องของเวลา  

     3. ไม่แนน่อน (Variability) ลักษณะของบริการไม่แนน่อนขึน้อยู่กับว่า

ผูข้ายบริการเป็นใครจะให้บริการเมื่อไรที่ไหนและอย่างไร ส าหรับผู้ขายบริการจะต้องมกีาร

ควบคุมคุณภาพท าได้ 3 ขั้นตอนคือ 

    3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกึอบรมพนักงานที่ใหบ้ริการรวมทั้ง 

มนุษยสัมพันธ์ของพนักงานที่ให้บริการ  

    3.2 การมมีาตรฐานในกระบวนการให้บริการที่มสีมรรถนะตลอดทั่ว

ทั้งองค์การ  

    3.3 ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นการใชก้ารรับฟังค าแนะน า 

และข้อเสนอแนะของลูกค้า การส ารวจขอ้มูลลูกค้าและการเปรียบเทียบ ท าให้ได้รับข้อมูล

เพื่อการแก้ไขปรับปรุงบริการให้ดีขึ้น  

   4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้

เหมอืนสินค้าอื่นถ้าความตอ้งการมีสม่ าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มปีัญหา แตถ่้าลักษณะ

ความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาคือบริการไม่ทันหรอืไม่มลีูกค้า กลยุทธ์

การตลาดที่น ามาใช้ เพื่อปรับ ความตอ้งการซือ้ให้สม่ าเสมอ และปรับการให้บริการไม่ให้

เกิดปัญหามากหรือน้อยเกินไป 

 3. ความส าคัญของการบรกิาร  

 สมเดช มุงเมอืง (2546, หน้า 5 – 7) กล่าวถึงความส าคัญของการบริการไว้  

2 ประเด็น ดังนี้  

    1. ความส าคัญต่อผูร้ับบริการ ผูบ้ริโภคสมัยใหม่มีความตอ้งการใช้บริการ

ต่างๆ หลากหลายมากขึ้นจากการเปลี่ยนแปลง รูปแบบการด าเนินชีวิตที่ต้องรีบเร่งและ

แขง่ขันตลอดเวลา ทั้งในด้านการด ารงชีวิตและการงานอาชีพ ท าให้จ าเป็นต้องพึ่งพาผูอ้ื่น

ช่วยเหลือจัดการเรื่องต่างๆ ให้ส าเร็จลุล่วงไปเพื่อให้สามารถด าเนินชีวติได้อย่างผาสุก 

กล่าวคือ  

   1.1 ช่วยตอบสนองความตอ้งการสว่นบุคคล การบริการที่พบเห็นขณะนีม้ี

อยู่มากมาย ในรูปแบบของการจัดการบริการเชิงพาณิชย์เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า 

ธุรกิจบริการในปัจจุบันจึงมีหลากหลายประเภท ซึ่งสามารถใหบ้ริการที่ตอบสนองความ

ต้องการหรอืผูบ้ริโภคทั้งด้านร่างกาย อารมณ์ สังคม สติปัญญา และจติใจผูบ้ริโภค

บัณ
ฑิต
วทิ
ยาล
ัย ม
หา
วทิ
ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



13 
 

จ าเป็นต้องศกึษามาตรฐานของธุรกิจบริการแตล่ะประเภท และเปรียบเทียบดูคุณภาพการ

บริการที่ตรงกับความต้องการให้มากที่สุด เพื่อให้ได้รับบริการที่ตนเองพอใจตามอัตภาพ 

ของแต่ละบุคคล  

   1.2 ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวติ เมื่อลูกค้าได้รับบริการที่ตรงกับความ

คาดหวังก็จะเกิดความรูส้ึกที่ดตี่อการบริการนั้น ซึ่งประสิทธิภาพของการใหบ้ริการที่มี

คุณภาพย่อมท าให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและมีความสุข ทั้งนีก้ารให้บริการที่เป็น 

ที่ตอ้งการของผู้ใชบ้ริการจะต้องไม่ยุ่งยากอ านวยความสะดวกสบายและสนองตอบสิ่งที่

ผูใ้ช้บริการต้องการได้อย่างแท้จรงิ  

  2. ความส าคัญต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ  

   2.1 ความส าคัญต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ

ผูป้ระกอบการจ าเป็นที่จะต้องปรับกลยุทธ์ทางการตลาดที่มุง่เน้นการขายสินค้าแตเ่พียง

อย่างเดียวมาใหค้วามสนใจเป็นพิเศษกับการบริการตา่งๆ ที่เกี่ยวข้องกับตัวสินค้าหรอืการ

ขายบริการโดยตรงมากยิ่งขึ้น เพื่อให้การด าเนินการบริการประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่ง

อื่นๆ ได้โดยเฉพาะผลก าไรและภาพพจน์ของการบริการกล่าวคือ  

    2.1.1 ช่วยเพิ่มผลก าไรระยะยาวให้กับธุรกิจ การบริการที่ดจีะเป็นตัว

สร้างผลก าไรระยะยาวได้เป็นอย่างดี เนื่องจากผู้บริโภคสมัยใหมใ่ห้ความส าคัญต่อการ

บริการมากขึ้น ในการตัดสินใจซือ้สินค้า คุณภาพของการบริการจงึบอกถึงความแตกต่าง

ของสนิค้าจากคู่แข่งได้ ท าให้ธุรกิจสามารถสร้างโอกาสในการขายเพื่อให้เกิดการตัดสินใจ

ซือ้ซ้ าของผู้บริโภค ซึ่งก็คือ ผลก าไรที่ตามมานั่นเอง  

    2.1.2 ช่วยสร้างภาพพจนท์ี่ดีของธุรกิจ การด าเนินธุรกิจแทบจะ 

ทุกประเภท การบริการจะเข้ามาเกี่ยวข้องทุกขั้นตอนของการติดต่อระหว่างผูซ้ือ้กับผูข้าย  

ไม่ว่าบริการนัน้จะเกี่ยวข้องกับตัวสินค้าหรอืไม่ก็ตาม เริ่มตัง้แต่การให้ขอ้มูลข่าวสารหรอื

ค าแนะน าต่างๆ แก่ผู้ซือ้ประกอบการตัดสินใจซือ้ การแสดงออกถึงความเอาใจใส่และเห็น

ความส าคัญของผูซ้ือ้ตลอด ระยะเวลาการใหบ้ริการ และการเสนอบริการที่ตรงกับความ

ต้องการและความคาดหวังของผู้ซือ้ หรอืลูกค้า สิ่งเหล่านีย้่อมสร้างความพึงพอใจและ

ความประทับใจแก่ลูกค้า ซึง่จะมีส่วนท าให้ลูกค้า ติดใจและเกิดการพูดกันต่อๆ ไปในกลุ่ม

ลูกค้า (Words of Mouth) เป็นการประชาสัมพันธ์ภาพพจน์ ของธุรกิจดังกล่าวใหเ้กิดความ

น่าเชื่อถือมากขึ้น  
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    2.1.3 ช่วยลดการเปลี่ยนใจของลูกค้าไปจากธุรกิจ ธุรกจิใดที่ค านึงถึง

ความส าคัญ ของการบริการและส่งเสริมการบริการที่มีคุณภาพ ย่อมส่งผลใหลู้กค้าเกิด

ความพึงพอใจ เมื่อลูกค้า แนใ่จว่าสินค้าหรอืบริการที่เขาจะตัดสินใจซื้อมีบริการที่ดีกว่า

สินค้าหรอืบริการอื่นๆ การตกลงใจ  

    2.1.4 รักษาพนักงานให้ปฏิบัติงานกับธุรกิจ การหมุนเวียนเข้าออก

ของพนักงาน พบว่ามีความสัมพันธ์กับคุณภาพของการบริการเป็นอย่างมาก กล่าวคือ  

การให้บริการที่ดยี่อมสร้าง ความพึงพอใจแก่ลูกค้าและรักษาลูกค้าให้ผูกพันกับธุรกิจนัน้

นาน ซึ่งส่งผลใหธุ้รกิจมีก าไรสูงและ สามารถจ่ายค่าตอบแทนแก่พนักงานในอัตราสูงได้ 

พนักงานก็จะเกิดความพอใจไม่คิดที่จะเปลี่ยนใจ ไปท างานที่อื่น แตใ่นทางกลับกัน หาก

ธุรกิจเสนอบริการที่ไม่ดี ท าให้ลูกค้าไม่พอใจและเปลี่ยนไป ใช้บริการอื่นที่ดกีว่า ธุรกิจย่อม

ประสบความลม้เหลวและส่งผลใหพ้นักงานไม่พอใจจนกระทั่ง ลาออกได้ จะเห็นได้ว่า  

การบริการมสี่วนส าคัญต่อการรักษาพนักงานให้ท างานกับกิจการนัน้นานๆ หรอืในท านอง

เดียวกันพนักงานก็มีบทบาทส าคัญในการเสนอบริการที่มีคุณภาพ การประกอบ ธรุกิจ

บริการดังกล่าวจงึประสบความส าเร็จ  

   2.2 ความส าคัญต่อผูป้ฏิบัติงานบริการ การขยายตัวของอุตสาหกรรม

การบริการ ได้ก่อให้เกิดงานบริการเพิ่มในหลายสาขาอาชีพจนเตบิโตขึ้นเป็นธุรกิจบริการ

ต่างๆ มากมาย โดยมี จุดมุง่หมายเพื่อตอบสนองความต้องการการบริการของผู้บริโภค  

ซึ่งมีแนวโน้มหลากหลายมากขึ้น การประกอบอาชีพบริการจงึเป็นอาชีพส าคัญใน

ตลาดแรงงานและท ารายได้ดี กล่าวคือ  

    2.2.1 ช่วยใหม้ีอาชพีและรายได้ธุรกิจบริการตระหนักถึงความส าคัญ

ของพนักงานบริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกค้า ท าให้มกีารฝกึอบรม

พนักงานแต่ละ คนใหม้ีประสิทธิภาพในการให้บริการที่มีคุณภาพ ซึ่งจะส่งผลใหธุ้รกิจมผีล

ก าไรและสามารถจ่ายค่าตอบแทนที่เหมาะสมแก่พนักงานได้ งานบริการเป็นอาชีพที่สุจรติ

ที่ท าให้มีรายได้ที่ดีพอสมควร ทั้งนีข้ึน้อยู่กับประเภทของการบริการและความสามารถของ

แตล่ะบุคคลที่จะฝกึฝนและพัฒนาตนเอง  

    2.2.2 ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขาย โดยทั่วไปลูกค้ามักมีความรู้

เกี่ยวกับตัวสินค้าหรือผลิตภัณฑค์่อนข้างจ ากัดในแงข่องเทคโนโลยีการผลิตหรือประสิทธิภาพ

การใชง้านของสินค้าต่างๆ แตลู่กค้าจะทราบเงื่อนไขการบริการตา่งๆ ที่ผู้ขายเสนอให้และ

สามารถน ามาเปรียบเทียบประกอบการตัดสินใจเลือกซือ้บริการที่ตรงกับความตอ้งการได้
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ทันที โอกาสที่ผู้ขาย หรอืพนักงานบริการจะขายสินค้าหรอืบริการท าได้งา่ยและสะดวกขึน้

โดยไม่ต้องเสียเวลาในการโน้มน้าวจติใจลูกค้า   

        4. การวัดความพึงพอใจท่ีมีต่อการบรกิาร 

        ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการจะเกิดขึ้นหรอืไม่นั้นจะต้องพิจารณาถึง

ลักษณะของการให้บริการขององค์กร ประกอบกับระดับความรูส้ึกของผูม้ารับบริการในมิติ

ต่างๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้น การวัดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ สามารถท าได้หลาย

วิธีดังนี้  (ชานันท์ ถ้าคู่, 2545, หน้า 10)   

  4.1 การใชแ้บบสอบถาม  ซึ่งเป็นวิธีการที่นยิมใช้กันแพร่หลายวิธีหนึ่ง   

โดยการขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ตอ้งการวัดแสดงความคดิเห็นลงในแบบฟอร์มที่

ก าหนดค าตอบไว้ให้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ  ค าถามที่ถามอาจจะถามถึงความ 

พึงพอใจในด้านต่างๆ ที่หน่วยงานหรือองค์กรก าลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการ

ให้บริการ สถานที่ใหบ้ริการ บุคลากรที่ให้บริการ เป็นต้น 

              4.2 การสัมภาษณ์  เป็นวิธีการที่ตอ้งอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษ

ของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผูถู้กสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง 

              4.3 การสังเกต เป็นวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ  

ขณะรับบริการและหลังจากได้รับบริการแลว้ เช่น การสังเกตกิรยิาท่าทาง การพูด สีหน้า  

และความถี่ของการมาขอรับบริการ เป็นต้น ผูว้ัดจะต้องท าอย่างจรงิจังและมีแบบแผน 

ที่แน่นอน 

 ดังนัน้ สามารถสรุปความพึงพอใจได้ว่า เป็นองค์ประกอบด้านความรู้สกึของ

ทัศนคต ิซึ่งไม่จ าเป็นต้องแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไป กล่าวโดยสรุปแล้ว ความพึง

พอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิรยิาด้านความรูส้ึก ต่อสิ่งเร้าหรอืสิ่งกระตุน้ ที่แสดงผลออกมา  

ในลักษณะผลลัพธ์สุดท้าย ของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลการ

ประเมิน ว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวก หรอืทิศทางลบ หรอืไม่มปีฏิกิรยิา คือ เฉยๆ  

ต่อสิ่งเร้าหรอืสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้ หรอืเป็นความรู้สึกหรอืทัศนคตอิันเป็นผลที่ได้จากการ

ได้รับ การตอบสนองในสิ่งที่ตนคาดว่าจะได้รับสิ่งนัน้ ในสถานการณใ์ดสถานการณ์หนึ่งใน

ช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งในเชงิประเมินค่า ซึ่งแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนี้เกี่ยวข้องสัมพันธ์

กับทัศนคตอิย่างแยกไม่ออก โดยผลอันจะก่อให้เกิดความรู้สกึหรือทัศนคตติ่างๆ 
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จนกลายเป็นความ พึงพอใจได้นัน้ ย่อมต้องขึ้นอยู่กับปัจจัยต่างๆ ด้วย ซึ่งในการวิจัยในครั้งนี ้

ผูว้ิจัยใชแ้บบสอบถามในการวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการตอ่คุณภาพ

การให้บริการของเทศบาลต าบลศรสีงคราม อ าเภอศรีสงคราม จังหวัดนครพนม  

 คุณภาพการให้บรกิาร (Service Quality)  

  คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) สิ่งส าคัญอีกสิ่งหนึ่งในการสร้างความ

แตกต่างของธุรกิจการให้บริการคือการรักษาระดับการให้บริการที่เหนอืกว่าคู่แขง่ขันโดย 

เสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการให้บริการที่

ลูกค้าต้องการจะได้จากประสบการณใ์นอดีตจากการพูดปากต่อปากจากการโฆษณาของ

ธุรกิจให้บริการลูกค้า จะพอใจถ้าเขาได้รับในสิ่งที่เขาต้องการ (What) เมื่อเขามีความ

ต้องการ (When) สถานที่ที่เขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบที่ตอ้งการ (How) นักการตลาด

ต้องท าการวิจัยเพื่อใหท้ราบถึงเกณฑต์ัดสินใจซื้อบริการของลูกค้า โดยทั่วไปไม่ว่าธุรกิจ

แบบใดก็ตาม ลูกค้าจะใช้เกณฑต์่อไปนีพ้ิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการ (ศิริวรรณ  

เสรีรัตน ์และคณะ, 2541 หนา้ 342 อ้างถึงใน นพวรรณ วานิชยานนท์, 2552, หนา้ 10)  

          1. บริการที่เสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกค้า 

ประกอบด้วย 

   1.1 การให้บริการพืน้ฐานเป็นชุดซึ่งได้แก่สิ่งที่ลูกค้าคาดว่าจะได้รับจาก

กิจการตลอดทั้งสิ่งอ านวยความสะดวกพื้นฐานทั่วไป 

              1.2 ลักษณะการให้บริการเสริม ได้แก่ บริการที่กิจการมีเพิ่มเติมให้

นอกเหนอืจากบริการพืน้ฐานทั่วไป 

  2. การส่งมอบบริการ (Delivery) ที่มคีุณภาพอย่างสม่ าเสมอได้เหนอืกว่า

คู่แขง่ขันโดยการตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้บริโภคความ

คาดหวังเกิดจากประสบการณ์ในอดีต ค าพูด การโฆษณาของธุรกิจ ลูกค้าจะเปรียบเทียบ

บริการที่รับรู้กับบริการที่คาดหวังไว้ ถ้าบริการที่รับรู้ต่ ากว่าบริการที่คาดหวังของเขา 

ลูกค้าจะไม่สนใจ ถ้าบริการที่รับรู้สูงกว่าความคาดหวังของลูกค้าจะใช้บริการนัน้ซ้ า 

          3. ภาพลักษณ์ (Image) การสร้างภาพลักษณ์ส าหรับบริษัทที่ให้บริการอาศัย

สัญลักษณ์ตราสินค้า โดยอาศัยเครื่องมอืโฆษณาและประชาสัมพันธ์และการสื่อสาร 

การสื่อสารการตลาดอื่นๆ 

     4. ลักษณะด้านนวัตกรรม (Innovative Features) เป็นการเสนอบริการใน

ลักษณะที่มแีนวความคิดรเิริ่มแตกต่างจากบริการคู่แข่งทั่วไป คุณภาพการให้บริการจะมี

ลักษณะดังนี้ 
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            4.1 การเข้าถึงลูกค้าต้องอ านวยความสะดวกในด้านเวลาสถานที่ 

แก่ลูกค้า คอืไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ท าเลที่ตัง้เหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของ

การเข้าถึงลูกค้า 
           4.2 การตดิต่อสื่อสาร (Communication) มกีารอธิบายอย่างถูกต้องโดย

ใช้ภาษาที่ลูกค้าเข้าใจงา่ย 

          4.3 ความสามารถ (Competence) ส านักงานที่ใหบ้ริการตอ้งมบีุคคลากร

ที่มคีวามช านาญและมีความรูค้วามสามารถในงาน 

           4.4 ความมนี้ าใจ (Courtesy) ส านักงานที่ใหบ้ริการตอ้งมีบุคคลากรที่มี

มนุษย์สัมพันธ์ที่น่าเชื่อถือ มีความเป็นกันเอง มีวจิารณญาณ 

          4.5 ความเช่ือถอื (Creditability) ส านักงานที่ใหบ้ริการต้องสามารถสร้าง

ความเช่ือมั่นและความไว้วางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า 

         4.6 ความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องมีความถูกต้อง

และสม่ าเสมอ 

         4.7 การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ส านักงานที่ให้บริการตอ้งมี

บุคคลากรที่ให้บริการและแก่ปัญหาแก้ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ 

         4.8 ความปลอดภัย (Security) บริการที่ให้ตอ้งปราศจากอันตรายความ

เสี่ยงและปัญหาต่างๆ เช่น การเก็บข้อมูลเป็นความลับได้ 

         4.9 การสร้างบริการให้เป็นที่รูจ้ัก (Tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับจะท า

ให้เขาสมารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการได้ 

       4.10 การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing) พนักงานต้อง

พยายามเข้าใจถึงความตอ้งการของลูกค้าและให้ความสนใจตอบสนองความตอ้งการ

ดังกล่าว       

 ลักษณะของผูน้ าด้านการบริการ โดย Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990, 

pp. 5-8 อ้างถึงใน กิรณา ชนะไพร่พล, 2548, หนา้ 14) ได้ก าหนดมิติที่จะใช้วัดคุณภาพ

การให้บริการไว้ 10 ด้าน ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปร ที่ซีแทมล์ พาราสุมานและคณะได้

พัฒนาขึ้นมาเพื่อใช้วัดคุณภาพการให้บริการ ภายหลังมีการปรับปรุงใหค้งเหลือเพียง 5  

ตัวแปรหลักและได้ให้ความหมายของมติิหรอืมุมมองของคุณภาพการให้บริการไว้กล่าวคือ  

  1. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) หมายถึง การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ 

สถานที่ ที่ใช้ในการบริการ เพื่อให้เกิดความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 
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  2. ความเชื่อถือได้ (Reliability) หมายถึง ความสม่ าเสมอของมาตรฐานใน

การบริการและความเชื่อได้ นั่นหมายถึงการที่บริษัทได้สง่มอบการบริการใหแ้ก่ลูกค้าได้

อย่างถูกต้องในครั้งแรกที่ได้รับบริการ เป็นการรับประกันว่าพนักงานที่ใหบ้ริการมคีวามรู้

ความสามารถและมีความสามารถ มีจริยธรรมในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความมั่นใจให้

ลูกค้าว่าจะได้รับการบริการที่เป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไร้กังวล  

   3. การตอบสนองตอ่ลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพรอ้มและ

ความเต็มใจในการให้บริการแก่ลูกค้า และรวมถึงการใหบ้ริการภายในเวลาที่เหมาะสม 

ตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าโดยใหบ้ริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งตอ้งมคีวาม

กุลีกุจอ เห็นลูกค้าแล้วตอ้งรีบต้องรับใหก้ารช่วยเหลือสอบถามถึงการมาใช้บริการอย่าง 

ไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงานและกระบวนการในการให้บริการที่มี

ประสิทธิภาพ 

   4. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมคีวามสุภาพอ่อนโยนต่อ

การให้บริการใหก้ารเคารพแก่ลูกค้า ให้ความสนใจและเป็นมติรและมีการแตง่กายสะอาด

เรียบร้อย 

  5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding the Customer) หมายถึง  

ผูใ้ห้บริการตอ้งเข้าใจในความตอ้งการของลูกค้า และสนใจที่จะตอบสนองตอ่ 

ความตอ้งการนัน้ๆ 

 การสรา้งคุณภาพในแตล่ะช่วงของการบริการ (Zeithaml and Bitner, 1996 

อ้างถึงใน พีรมณฑ์ ธนาธิปวรนันท์, 2554, หน้า 10) แบ่งได้เป็น 3 ช่วง ดังนี้ 

  1. ก่อนการให้บริการ ช่วงนีเ้ป็นช่วงก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการในครั้งแรก 

ผูบ้ริหารธุรกิจที่ดจีะต้องใช้การสื่อสารให้ตรงกลุ่มเป้าหมายและถูกช่วงเวลา ให้ลูกค้ารับ

ข่าวสารเกี่ยวกับการบริการของธุรกิจพร้อมการส่งเสริมการขายต่างๆ เพื่อชักจูงให้ลูกค้า

มาทดลองใช้บริการให้ได้ แต่อย่างไรก็ตาม ช่วงนีเ้ป็นช่วงการสร้างมโนภาพในใจของลูกค้า 

ดังนัน้ข้อความที่สื่อออกไปต้องชัดเจนไม่สร้างความคลุมเครือ ต้องเป็นจรงิทุกประการไม่มี

การหลอกลวงลูกค้าซ่อนอยู่ เพราะจะท าให้ลูกค้าผิดหวังและเลิกมาใช้บริการ 

  2. ขณะให้บริการ ช่วงนีเ้ป็นช่วงที่ส าคัญที่สุดที่ผูบ้ริหารจะต้องเอาใจใส่อย่าง

มากเนื่องจากเป็นช่วงของการพิสูจน์หรือทดสอบคุณภาพในการให้บริการของธุรกิจ ช่วงนี้

มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าซึ่งเรียกว่า ช่วงแหง่การสร้างความ

ประทับใจ (Moment of Truth; MOT) กล่าวคือ เป็นช่วงที่ผู้ให้บริการจะพบลูกค้าการสร้าง
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ความประทับใจจึงเกิดในช่วงนี้สูงสุด ในขณะเดียวกัน ช่วงนี้เป็นช่วงที่ธุรกิจจะต้องแสดง

ฝมีอืให้เห็นถึงการวางต าแหน่งบริการที่โดดเด่น ความแตกต่างของธุรกิจ แบรนด์เนมที่

เด่นชัดและคุณภาพในการบริการอันยอดเยี่ยม ซึ่งจะต้องเริ่มจากการตอ้นรับ การให้บริการ

จนถึงการช าระเงินและการส่งลูกค้าเมื่อการบริการเสร็จสิน้ ช่วงแห่งการสร้างความ

ประทับใจนีจ้ะมีผลออกมา 2 ประเภท ดังนี้ 

   2.1 ประทับใจ (Positive MOT) คือ ลูกค้าพอใจกับการบริการ 

   2.2 ไม่ประทับใจ (Negative MOT) คือ ลูกค้าไม่พอใจกับการบริการ 

  3. หลังใหบ้ริการ หลังจากการให้บริการควรมกีารติดตามความพึงพอใจ

รวมทั้งปัญหาต่างๆ ที่อาจจะเกิดจากการใหบ้ริการเพื่อจะได้น ามาปรับปรุงให้มีคุณภาพ

ต่อไปอย่างนอ้ยการติดตามผลจะช่วยลดความไม่พอใจของลูกค้าลงไปได้ 

 การวิจัย คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลสามผง อ าเภอศรสีงคราม 

จังหวัดนครพนม ในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ตามแบบประเมิน

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการเพื่อก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็น

กรณีพิเศษขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น ในมิติที่ 2 มิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการใน  

3 ประเด็นหลัก ประกอบด้วย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ดา้นสถานที่ และด้านสิ่งอ านวย

ความสะดวก (หนังสอืที่ มท 0809.3/ว 25 ลงวันที่ 9 มีนาคม 2549)  

 1. คุณภาพการให้บริการพิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของผูร้ับบริการ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประเด็นการส ารวจประกอบด้วย ประเด็นการประเมิน

ประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในมติิที่ 2 มิติดา้น

คุณภาพการให้บริการ ทีส่ าคัญๆ ดังนี้ 

  (1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

  (2) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

  (3) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 2. ผูร้ับบริการ หมายถึง ประชาชนผูม้ารับบริการโดยตรง หรอืเจ้าหน้าที่ของรัฐ 

หรอืหนว่ยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการจากองค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 

 3. องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถเสนองานบริการที่จะน ามาประเมินผล

ได้จ านวน 3 – 5 งานบริการโดยจะต้องเป็นงานที่เป็นภารกิจหลัก ทั้งนีต้้องไม่ซ้ ากับงาน

บริการที่ได้เสนอไปแล้วในปีงบประมาณที่แล้วมา 
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 4. ส าหรับ องค์การปกครองสว่นท้องถิ่นที่ส ารวจความพึงพอใจครบทุกงาน

บริการแลว้ สามารถเสนองานบริการเดิมได้โดยเลือกงานบริการที่มีผลส ารวจความ 

พึงพอใจในปีงบประมาณที่แล้วมาต่ าที่สุด 3 – 5 งานบริการ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาครัฐ 
 

 ความหมายของการบริหารจัดการภาครัฐ 

 นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของการบริหารจัดการภาครัฐไว้ดังต่อไปนี้ 

ค าว่า “การบริหารจัดการภาครัฐ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Public Sector Management 

Quality Award : PMQA” มีความหมายโดยทั่วๆ  ไปว่า“การด าเนินงาน หรือการปฏิบัติงาน

ใดๆ ของหนว่ยงานของรัฐ เจา้หน้าที่ของรัฐ ที่เกี่ยวข้องกับคน สิ่งของและหน่วยงาน  

โดยครอบคลุมเรื่องต่างๆ เช่น (1) การบริหารนโยบาย (Policy) (2) การบริหารอ านาจหน้าที่ 

(Authority) (3) การบริหารคุณธรรม (Morality) (4) การบริหารที่เกี่ยวข้องกับสังคม 

(Society) (5) การวางแผน (Planning) (6) การจัดองค์การ (Organizing) (7) การบริหาร

ทรัพยากรมนุษย์ (Staffing) (8) การอ านวยการ (Directing) (9) การประสานงาน 

(Coordinating) (10) การรายงาน (Reporting) และ (11) การงบประมาณ (Budgeting)   

(อรุณ รักธรรม, 2536) (สร้อยตระกูล (ติวยานนท์) อรรถมานะ, 2543, หน้า 9) 

 L. Gulick และ L. Urwick (สร้อยตระกูล (ติวยานนท์) อรรถมานะ, 2543, หนา้ 

9) กล่าวว่า “การบริหารสาธารณกิจ เป็นเรื่องที่เกี่ยวกับการท าให้กิจกรรมงานส าเร็จโดย

ท าให้วัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้เป็นผล”  

 Dwight Waldo (เรืองวิทย์ เกษสุวรรณ, 2549, หนา้ 7) นิยามว่า “กระบวนการ

บริหารภาครัฐ ประกอบด้วย การกระท าที่มผีลต่อความตัง้ใจ หรอืความปรารถนาของ

รัฐบาลจึงเป็นการกระท าที่ต่อเนื่อง เป็นงานของรัฐบาลเกี่ยวข้องกับการท าตามกฎหมายที่

ออกโดยฝ่ายนิติบัญญัติ หรือหน่วยงานที่มีอ านาจ และตีความโดยศาล โดยผ่าน

กระบวนการจัดการองคก์ารและการจัดการ” 

 Nicholas Henry (1980, p. 27 อ้างถึงใน พิทยา บวรวัฒนา, 2550, หนา้ 1) 

เสนอไว้ว่า “รัฐประศาสนศาสตร์ตา่งจากรัฐศาสตรใ์นแง่ที่วา่ เป็นวิชาที่สนใจต่อการศกึษา

โครงสรา้งและพฤติกรรมของระบบราชการ เป็นศาสตร์ที่มรีะเบียบวิธีการศกึษาเป็นของ

ตนเอง เป็นวิชาที่ศึกษาเรื่องขององค์การของรัฐ ไม่แสวงหาผลก าไร แตส่นับสนุน 

พฤติกรรมการให้บริการสาธารณะ” 
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 Don Hellriegel (1982, p. 56) กล่าวว่า “Management” หมายถึง ศิลปะในการ

ท างานให้บรรลุเป้าหมายร่วมกับผูอ้ื่น   

 Dale Yoder (1956, p. 84) กล่าวว่า หมายถึง การน าไปสู่กระบวนการของการ

ท ากิจการที่มกีารวางแผน (Planning) การอ านวยการ (Directing) และความรว่มมอื 

(Coordinating) โดยเฉพาะกิจกรรมด้านเศรษฐกิจ 

 E.N. Chapman (1995, p. 47) กล่าวว่า หมายถึง การขับเคลื่อนงานภายใน

องค์กรให้เดินไปข้างหนา้โดยอาศัยผู้อื่นด้วยการเป็นผู้น า (Leadership) การแนะแนว 

(Guiding) และการกระตุน้ (Motivative) ความเพียรของผูอ้ื่นเพื่อสู่เป้าหมายขององค์กร 

และยังรวมไปถึงการใหก้ าลังใจ (Inspiring) การสื่อสาร (communicating) การวางแผน 

(Planning) และการจัดการ(Management) 

 วิรัช วริัชนิภาวรรณ ในปี พ.ศ. 2548 กล่าวไว้ว่า การบริหารจัดการ 

(management administration) การบริหารการพัฒนา (development administration) 

แมก้ระทั่งการบริหารการบริการ (service administration) แตล่ะค ามีความหมายคล้ายคลึง

หรอืใกล้เคียงกันที่เห็นได้อย่างชัดเจนมอีย่างนอ้ย 3 ส่วน คอื 1) ล้วนเป็นแนวทางหรอื

วิธีการบริหารงานภาครัฐที่หน่วยงานของรัฐ และ/หรือ เจ้าหน้าที่ของรัฐ น ามาใชใ้นการ

ปฏิบัติราชการเพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารราชการ 2) มีกระบวนการ

บริหารงานที่ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน คอื การคิด (thinking) หรอืการวางแผน (planning) 

การด าเนินงาน (acting) และการประเมินผล (evaluating) และ 3) มีจุดหมายปลายทาง คือ 

การพัฒนาประเทศไปในทิศทางที่ท าให้ประชาชนมคีุณภาพชวีิตที่ดีขึน้ รวมทั้งประเทศชาติ

มีความเจรญิก้าวหน้าและมั่นคงเพิ่มขึ้น ส าหรับส่วนที่แตกต่างกัน คือ แต่ละค ามีจุดเน้น

ต่างกัน กล่าวคือ การบริหารจัดการเนน้เรื่องการน าแนวคิดการจัดการของภาคเอกชนเข้า

มาใช้ในการบริหารราชการ เชน่ การมุ่งหวังผลก าไร การแขง่ขัน ความรวดเร็ว การตลาด 

การประชาสัมพันธ์ การจูงใจด้วยค่าตอบแทน การลดขั้นตอน และการลดพิธีการ เป็นต้น 

ในขณะที่การบริหารการพัฒนาให้ความส าคัญเรื่องการบริหารรวมทั้งการพัฒนานโยบาย 

แผนงาน โครงการ หรอืกิจกรรมของหน่วยงานของรัฐ ส่วนการบริหารการบริการเน้นเรื่อง

การอ านวยความสะดวกและการให้บริการแก่ประชาชน (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ, 2548, หน้า 

5) ส่วนในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 (2526, หน้า 678) ค าว่า  

“รัฐประศาสนศาสตร์” หมายถึง วิชาว่าด้วยการบริหาร และการปกครองบ้านเมืองสาขา

หนึ่งที่เน้นหนักในเรื่องระบบราชการหรอืงานที่รัฐบาลเข้าไปมีสว่นเกี่ยวข้อง 
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 สร้อยตระกูล อรรถมานะ (2545, หนา้ 421) ได้กล่าวไว้ว่า กระบวนการจัดการ 

หมายถึง กระบวนการด าเนินงานจะต้องเป็นไปตามขั้นตอนตามล าดับ เป็นการตัดสินใจ

ล่วงหน้าว่าจะท าอะไร ที่ไหน เมื่อใด โดยใคร นอกจากจะเป็นการลดความไม่แนน่อนแลว้ 

ยังท าให้สมาชิกในองค์กรมีความมั่นใจในการท างาน ท าให้การท างานมีประสิทธิผลการ

จัดล าดับการท างานที่ดีไม่ควรมีลักษณะตายตัว ต้องยืดหยุ่นได้ตามสถานการณ์ อาจมี 

การปรับปรุงแก้ไข หรอืปรับเปลี่ยนล าดับการท างานได้เสมอ ส่งผลใหก้ารปฏิบัติงานเกิด

ประสิทธิผลมากขึ้นด้วย  

 สุรัสวดี ราชกุลชัย (2543, หนา้ 3) กล่าวไว้ว่า “การบริหาร” (Administration) 

และ“การจัดการ” (Management) มีความหมายแตกต่างกันเล็กน้อย โดยการบริหารจะ

สนใจและสัมพันธ์กับการก าหนดนโยบายไปลงมอืปฏิบัติ นักวิชาการบางท่านให้ความเห็น

ว่าการบริหารใชใ้นภาครัฐ  

 ศริิวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2545, หนา้ 18-19) กล่าวไว้ว่า ความหมายของ

ค าวา่ “การบริหารจัดการ” และ “การจัดการ” ได้ดังนี ้การบริหาร (Administration) จะใช้

ในการบริหารระดับสูงโดยเน้นที่การก าหนดนโยบายที่ส าคัญและการก าหนดแผนของ

ผูบ้ริหารระดับสูง เป็นค่านิยมใชใ้นการบริหารรัฐกิจ (Public Administration) หรอืใช้ใน

หนว่ยงานราชการ และค าว่า “ผูบ้ริหาร” (Administrator) จะหมายถึง ผูบ้ริหารที่ท างานอยู่

ในองค์กรของรัฐ หรอืองค์กรที่ไม่มุ่งหวังก าไร ส่วนการจัดการ (Management) จะเน้นการ

ปฏิบัติการให้เป็นไปตามนโยบาย (แผนที่วางไว้) ซึ่งนิยมใชใ้นการจัดการธุรกิจ (Business 

management) ส่วนค าว่า “ผูจ้ัดการ” (Manager) จะหมายถึงบุคคลในองค์กรซึ่งท าหน้าที่

รับผดิชอบต่อกิจกรรมในการบริหารทรัพยากรและกิจการงานอื่นๆ เพื่อใหบ้รรลุวัตถุประสงค์

ที่ก าหนดไว้ขององค์กร 

 สมพงษ์ เกษมสิน (2526, หน้า 16) มีความเห็นว่า “การบริหาร” คือ การใช้

ศาสตร์และศลิป์ การน าเอาทรัพยากรการบริหาร (Administrative Resource) มาประกอบ

กันตามกระบวนการบริหาร (Process of Administration) ให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้

อย่างมปีระสิทธิภาพและเห็นว่าการบริหารมีลักษณะเด่นเป็นสากลอยู่หลายประการ คือ 

  1) การบริหารย่อมมีวัตถุประสงค์ 

  2) การบริหารอาศัยปัจจัยบุคคลเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญ 

  3) การบริหารต้องใช้ทรัพยากรการบริหารเป็นองค์ประกอบพืน้ฐาน 

  4) การบริหารมลีักษณะการด าเนินการเป็นกระบวนการ 

  5) การบริหารเป็นการด าเนินการรว่มกันของกลุ่มบุคคล 
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  6) การบริหารอาศัยความร่วมมอื ร่วมใจของบุคคล ฉะนั้น จงึตอ้งอาศัย

ความรว่มใจ (Collective Mind) เพื่อให้เกิดความรว่มมือของกลุ่ม (Group Cooperation)  

อันจะน าไปสู่พลังรวมกลุ่ม (Group Effort) ในอันที่จะท าให้ภารกิจบรรลุวัตถุประสงค์ 

  7) การบริหารมลีักษณะการรว่มมอืกันด าเนินการอย่างมเีหตุผล 

  8) การบริหารมีลักษณะเป็นการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานกับ

วัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 

  9) การบริหารไม่มีตัวตน (Intangible) แต่มีอทิธิพลต่อความเป็นอยู่ของมนุษย์ 

 สุธี สุทธิสมบูรณ์ และสมาน รังสโิยกฤษฏ์ (2536, หน้า 36) ได้ให้ความหมาย

ของการบริหาร หมายถึง การด าเนินงานใหบ้รรลุเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ 

โดยอาศัยปัจจัยต่างๆ อันได้แก่ คน (Man) เงิน (Money) วัสดุอุปกรณ์ (Material) และ

วิธีการปฏิบัติงาน (Method) เป็นอุปกรณ์ในการด าเนินงานหรอือีกนัยหนึ่ง การบริหาร คือ 

การท างานให้ส าเร็จโดยอาศัยบุคคลอื่น 

 จันทรานี สงวนนาม (2541, หน้า 16) ได้สรุปว่า การบริหารเป็นทั้งศาสตร์และ

ศลิป์ เป็นสาขาวิชาที่มกีารจัดระเบียบอย่างมรีะบบ คือมหีลักการ กฎเกณฑ์ และทฤษฎีที่

พึงเช่ือถอืได้อันเกิดจากการค้นคว้าเชงิวิทยาศาสตร์ เพื่อประโยชน์ในการบริหารงานโดย

ลักษณะเชน่นี ้การบริหารจึงเป็นศาสตร์ (Science) ซึ่งเป็นศาสตร์ทางสังคม ที่อยู่กลุ่ม

เดียวกับวิชาจติวิทยา สังคมวิทยา และรัฐศาสตร์ แตถ่้าพิจารณาการบริหารในลักษณะของ

การปฏิบัติที่ต้องอาศัยความรู้ ความสามารถประสบการณ์ และทักษะของผู้บริหารแตล่ะ

คนที่จะท างานให้บรรลุเป้าหมาย ซึ่งเป็นการประยุกต์เอาความรู้ หลักการและทฤษฎีไป

ปรับใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อให้เหมาะสมกับสถานการณ์ และสิ่งแวดล้อมแลว้ การบริหารก็

จะมีลักษณะเป็นศลิป์ (Arts) 

 สมยศ นาวีการ (2542, หน้า 18) ให้ความหมายว่า “การบริหาร” เป็น

กระบวนการของการวางแผน การจัดองค์การและสั่งการควบคุมก ากับ ความพยายามของ

สมาชิกขององค์การและใช้ทรัพยากรอื่นๆ เพื่อความส าเร็จในเป้าหมายขององค์การที่

ก าหนดไว้ การบริหารมีลักษณะส าคัญ 8 ประการ ดังนี ้

  1) การบริหารเป็นกิจกรรมอย่างหนึ่ง มิใช่บุคคลหนึ่งบุคคลใดหรอืกลุ่มใด

กลุ่มหนึ่ง ถ้าจะกล่าวถึงบุคคลผูท้ าหน้าที่บริหารนัน้ก็เรียกว่าผูบ้ริหาร 

  2) การบริหารเป็นงานที่มจีุดหมายทั้งนี้หมายความว่า ในการบริหารงานนั้น

จ าเป็นต้องมีการก าหนดวัตถุประสงค์หรอืจุดมุง่หมายไว้ก่อน ไม่ว่าจะก าหนดไว้อย่าง
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ชัดเจนหรอืไม่ก็ตาม ส่วนการบริหารนั้นจะเป็นแนวทางในการด าเนินงานใหส้ าเร็จตาม

จุดมุง่หมาย 

  3) การบริหารเป็นแนวทางส าคัญที่มอีิทธิพลต่อสังคมภายใน และภายนอก

องค์กร ดังเช่น ถ้าผูบ้ริหารต้องการจะปรับปรุงวิธีปฏิบัติงานใหม้ีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ก็อาจได้

โดยการจัดหาเครื่องจักร เครื่องมืออันทันสมัยมาใช้ จัดการฝึกอบรมคนงานใหม้ี

ความสามารถยิ่งขึน้ซึ่งจะเป็นผลดีตอ่องค์กรและผูป้ฏิบัติงานด้วย ตัวอย่างผลกระทบต่อ

สังคมภายนอก เช่น ถ้าองค์กรนั้นๆ มีนโยบายที่จะท าประโยชน์ต่อสังคม ด้วยการส่งเสริม

การศกึษาในชุมชนโดยให้ทุนการศึกษาหรอืบริจาคเงินก่อสร้างโรงเรียนก็นับว่าองค์กรนั้นมี

ส่วนช่วยพัฒนาสังคมภายนอกหรือองค์กรบางแห่งอาจไม่น าพาต่อความเดือดร้อนร าคาญ 

ซึ่งองค์กรของตนก่อขึน้ สิ่งเหล่านีย้่อมเป็นผลของการบริหารอันมีอทิธิพลต่อชวีิตมนุษย์

และสิ่งแวดล้อม 

  4) การบริหารเป็นเรื่องเกี่ยวกับความสามารถของกลุ่มคนธุรกิจก่อตั้งขึน้

เพื่อด าเนนิการใหบ้รรลุผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์โดยกลุ่มคน มิใช่เป็นความสามารถของ

บุคคลใดบุคคลหนึ่งเพียงบุคคลเดียวเท่านั้นทั้งนี้ เพราะว่าคนเราย่อมมขีอบเขต

ความสามารถก าจัด ทั้งด้านก าลังกาย ก าลังสมองและเวลา จงึจ าต้องได้รับความร่วมมอื

ร่วมใจจากบุคคลมาช่วยกัน 

  5) การบริหารจะได้รับผลส าเร็จด้วยดี ด้วยการรว่มแรงรว่มใจของบุคคล

อื่นๆ นอกเหนอืไปจากเจา้ของธุรกิจ ทั้งนีเ้นื่องจากบรรดาเจา้ของ เชน่ ผูถ้ือหุน้อาจไม่มี

เวลาหรอืความสามารถในการบริหารจงึต้องจัดหาผูอ้ื่นที่มคีวามสามารถในการบริหารจึง

ต้องจัดหาผู้อื่นที่มีความสามารถในการบริหารให้มาบริหารในองค์กร 

  6) การบริหารจะด าเนนิไปอย่างมปีระสิทธิภาพได้โดยการใชค้วามรูค้วาม

ช านาญและการฝกึฝนอบรมทางด้านบริหารมาโดยเฉพาะ จงึเป็นที่ยอมรับกันโดยทั่วไปว่า

การบริหารเป็นวิชาชีพอย่างหนึ่ง ผูบ้ริหารโดยเฉพาะผู้บริหารสูงสุดไม่จ าเป็นต้องมีความรู้

ทางเทคนิคในการปฏิบัติโดยตรง แตผู่บ้ริหารจะต้องมีความรู้ความช านาญในการบริหาร 

อันได้แก่ การวางแผน การจัดองคก์าร ฯลฯ 

  7) การบริหารเป็นสิ่งที่ไม่มีตัวตนไม่สามารถมองเห็นได้ แต่สิ่งที่จะแสดงใหเ้ห็น

ว่าการบริหารด าเนินไปอย่างไร ได้ผลดีหรอืไม่เพียงใดนั้น ก็คือผลงานเพราะว่าผลงานจะเป็น

เครื่องวัดความสามารถทางการบริหาร 
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  8) เจ้าของธุรกิจไม่จ าเป็นต้องท าหน้าที่ผู้บริหารเสียเองโดยทั่วไปแล้ว 

(ยกเว้นองค์กรขนาดเล็ก) คณะผู้บริหารมักจะเป็นกลุ่มบุคคลอื่นๆ ที่มคีวามสามารถ

ทางการบริหารท าหน้าที่ในนามของเจา้ของธุรกิจ 

    ประทาน คงฤทธิ์ศึกษากร (2543, หน้า 36) ศกึษาการให้ความหมาย           

การบริหาร คือ การท างานใหบ้รรลุวัตถุประสงค์ขององค์การโดยมีหลักการดังนี้ 

  1) ต้องมีองค์การ (Organization) และองค์การนั้นต้องมีการก าหนด 

วัตถุประสงค์ (Objective) อันแนชั่ด 

  2) ต้องมีคนท างานรว่มกัน คนเป็นส่วนส าคัญในการบริหารหรอืการท างาน 

  3) ต้องมีทรัพยากรในการบริหาร ซึ่งนอกจากคน (Man) แล้วจะต้องมี

ทรัพยากรอื่นๆ ที่ส าคัญ ไดแ้ก่เงนิ (Money) วัสดุ (Material) ในการท างาน 

  4) ต้องมีการจัดการในการบริหารหรอืการท างานเพื่อให้การท างานเป็นไป

โดยราบรื่นและบรรลุวัตถุประสงค์ 

      พิทยา บวรวัฒนา (2550, หน้า 18) กล่าวว่าการบริหารเป็นเรื่องของการน าเอา

กฎหมายและนโยบายต่างๆ ไปปฏิบัติให้เกิดผลซึ่งเป็นหนา้ที่ของข้าราชการที่จะท างานด้วย

ความเต็มใจด้วยความเที่ยงธรรมและอย่างมีประสิทธิภาพตามหลักเกณฑท์ี่ก าหนดไว้ 

      ประถม แสงสวา่ง (2548, หนา้ 26)กล่าวว่า การบริหารเป็นศาสตร์เพราะมี

ทฤษฎีและหลักการมากมายในการบริหารที่น ามาทดลองได้พิสูจนไ์ด้วา่เป็นจริง  

การน าไปใช้ใหไ้ด้ผลหรอืไม่นั้นเป็นศลิป์ คือ ผูน้ าไปใช้ต้องมีศิลปะ การบริหารยังอาจ 

หมายถึง การวางแผน (Planning) การด าเนินงานตามแผน (Execution) ซึ่งประกอบด้วยการ

แบ่งงาน (Sharing) การรว่มมอื (Participating) การประสานงานกัน (Coordinationg) และ

การประมวลผล (Evaluation) 

      วีระ อ าพันสุข (2548, หน้า 36) อธิบายไว้วา่ การบริหารต้องใชค้วามรูใ้น

ภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติในการบริหารงานต้องอาศัยบุคคล (Man) เงินทุน (Money) 

อุปกรณ์ต่างๆ (Material) และการจัดการ (Management) และควรน าหลักธรรมทาง

พระพุทธศาสนามาเป็นเครื่องมอืในการสร้างความมั่นคงทางจิตใจ 

 ชุบ กาญจนประกร (2547, หน้า 42) กล่าวถึงการบริหารว่า การบริหาร 

หมายถึง การด าเนินงานเพื่อให้บรรลุจุดมุ่งหมาย หรอืวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ โดยอาศัย

องค์ประกอบหรอืปัจจัยต่างๆ ที่จ าเป็นต่อการบริหาร และวิธีการปฏิบัติ ตลอดจนหมายถึง

การท าให้งานส าเร็จลุล่วงไปได้อาศัยบุคคลอื่นๆ 
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 จากนิยามข้างต้นจะเห็นได้ว่า ไม่วา่จะเป็นการบริหารงานภาครัฐ การบริหาร 

สาธารณกิจ หรอืรัฐประศาสนศาสตร์ ล้วนแล้วแต่มีวัตถุประสงค์อย่างเดียวกัน นั่นคือ  

การให้บริการสาธารณะ เพื่อประโยชน์สุขของคนส่วนรวมในชุมชน ฉะนั้นไมว่่า การบริหาร 

(Administration) จะมีความหมายว่าอย่างไร การบริหาร ก็คือการรวมเอาความรูเ้กี่ยวกับ

การบริหารงานภาครัฐที่เป็นการบริหารกิจกรรมต่างๆ ของรัฐให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์

ของรัฐ เพื่อเป็นสาธารณกิจที่เป็นการกระท าเพื่อประโยชน์สว่นรวมของชุมชนหรอื

สาธารณะอื่นๆ 

 โดยสรุป การบริหารและการบริหารจัดการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของ

มนุษย์ที่เป็นสัตว์สังคมซึ่งจะต้องอยู่รวมกันเป็นกลุ่ม โดยจะต้องมีผู้น ากลุ่มและมีแนวทาง

หรอืวิธีการควบคุมดูแลกันภายในกลุ่มเพื่อให้เกิดความสุขและความสงบเรียบร้อย ซึ่งอาจ

เรียกว่า ผูบ้ริหารและการบริหาร ตามล าดับ ดังนัน้ ที่ใดมีกลุ่มที่นั่นย่อมมกีารบริหาร ค าวา่ 

การบริหารและการบริหารจัดการ รวมทั้งค าอื่นๆ อีก เป็นต้นว่า การปกครอง (government) 

การบริหารการพัฒนา การจัดการ และการพัฒนา (development) หรอืแมก้ระทั่งค าวา่ 

การบริหารการบริการ (service administration) การบริหารจิตส านึกหรอืการบริหาร

ความรู้ผดิรู้ชอบ (consciousness administration) การบริหารคุณธรรม (morality 

administration) และการบริหารการเมอืง (politics administration) ที่เป็นค าในอนาคตที่อาจ

ถูกน ามาใช้ได้ ค าเหล่านีล้้วนมคีวามหมายใกล้เคียงกัน ขึน้อยู่กับผูม้ีอ านาจในแตล่ะยุคสมัย

จะน าค าใดมาใช้โดยอาจมจีุดเน้นแตกต่างกันไปบ้าง อย่างไรก็ตาม ทุกค าที่กล่าวมานี้

เฉพาะในภาครัฐ ล้วนหมายถึง (1) การด าเนินงาน การปฏิบัติงาน แนวทาง (guideline) 

วิธีการ (method) หรอืมรรควิธี (means) ใดๆ (2) ที่หน่วยงานของรัฐ และ/หรอื เจ้าหนา้ที่

ของรัฐน ามาใช้ในการบริหารราชการหรอืปฏิบัติงาน (3) ตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้  

(4) เพื่อน าไปสู่จุดหมายปลายทาง (end หรอื goal) หรือการเปลี่ยนแปลงในทิศทางที่ดีขึ้น

กว่าเดิม เช่น มวีัตถุประสงค์เพื่อน าไปสู่จุดหมายปลายทางเบื้องต้น (primary goal) คือ  

ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารราชการ หรอืช่วยเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติราชการให้

เป็นไปในทิศทางที่ดีกว่าเดิม หรอืมีวัตถุประสงค์เพื่อน าไปสู่จุดหมายปลายทางสูงสุด  

(ultimate goal) คือ การพัฒนาประเทศที่ประเทศชาติและประชาชนอยู่เย็นเป็นสุขอย่าง 

ยั่งยืน เป็นต้น และทุกค าดังกล่าวนี ้อาจมองในลักษณะที่เป็นกระบวนการ (process) ที่มี

ระบบและมีหลายขั้นตอนในการด าเนินงานก็ได้ 
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 2. การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบด้วย 2 ส่วนหลักๆ 

คือ  

  2.1 ลักษณะส าคัญขององค์กร 

  เป็นการอธิบายวิธีการด าเนินการขององค์กร สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติ

ภารกิจ ความสัมพันธ์กับหน่วยงานอื่นในการปฏิบัติราชการ ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์

และกลยุทธ์ และระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ ซึ่งเป็นแนวทางที่ครอบคลุมระบบ

การบริหารจัดการด าเนินการขององค์กรโดยรวม ประกอบด้วย 2 หัวข้อ คือ ลักษณะ

องค์กร และ ความท้าทายต่อองค์กร 

  2.2 เกณฑ์คุณภาพการบรหิารจัดการภาครัฐ ซึ่งประกอบด้วยเกณฑ์  

7 หมวด ได้แก่ 

  หมวด 1 การน าองค์กร 

  เป็นการตรวจประเมินว่า ผู้บริหารของสว่นราชการด าเนินการอย่างไรใน

เรื่องวิสัยทัศน ์พันธกิจ ค่านิยม เป้าประสงค์ระยะสั้นและระยะยาว และความคาดหวังใน

ผลการด าเนินการ รวมถึงการใหค้วามส าคัญกับผู้รับบริการ และผูม้ีสว่นได้ส่วนเสีย  

การกระจายอ านาจการตัดสินใจ การสร้างนวัตกรรม และการเรียนรูใ้นส่วนราชการ 

รวมทั้งตรวจประเมินว่าส่วนราชการมกีารก ากับดูแลตนเองที่ด ีและด าเนินการเกี่ยวกับ

ความรับผดิชอบต่อสาธารณะและชุมชนอย่างไร 

  หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ 

  เป็นการตรวจประเมินวิธีการก าหนดเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตรแ์ละกลยุทธ์ 

และแผนงาน/โครงการของส่วนราชการ รวมทั้งการถ่ายทอดเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์

และกลยุทธ์ ลงไปยังระดับต่างๆ ภายในองค์กร และการวัดผลความก้าวหน้า 

  หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและมีผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  เป็นการตรวจประเมินว่า ส่วนราชการก าหนดความตอ้งการ ความคาดหวัง 

และความพึงพอใจของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร รวมถึงสว่นราชการมี

การด าเนินการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์กับผูร้ับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

การก าหนดปัจจัยที่ส าคัญที่ท าให้ผู้รับบริการและผูม้ีสว่นได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจ  

และน าไปสู่การกล่าวถึงในทางที่ดี 
  หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 

  เป็นการตรวจประเมินว่า ส่วนราชการเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จัดการ  

และปรับปรุงขอ้มูลสารสนเทศ และจัดการความรูอ้ย่างไร 
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  หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล 

  เป็นการตรวจประเมินว่า ระบบงานบุคคลและระบบการเรียนรู้ของบุคลากร 

และการสร้างแรงจูงใจ ช่วยให้บุคลากรพัฒนาตนเองและใช้ศักยภาพอย่างเต็มที่อย่างไร 

เพื่อให้มุง่ไปในแนวทางเดียวกันกับเป้าประสงค์และแผนปฏิบัติการโดยรวมของส่วนราชการ 

รวมทั้งตรวจประเมินความใส่ใจ การสร้างและรักษาสภาพแวดล้อมในการท างาน การสร้าง

บรรยากาศที่เอื้อตอ่การปฏิบัติงานของบุคลากร ซึ่งจะน าไปสู่ผลการด าเนนิการที่เป็นเลิศ 

และความเจรญิก้าวหน้าของบุคลากรและส่วนราชการ 

  หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 

  เป็นการตรวจประเมินแงมุ่มที่ส าคัญทั้งหมดของการจัดการกระบวนการ 

การให้บริการ และกระบวนการอื่นที่ส าคัญที่ช่วยสร้างคุณค่าแก่ผู้รับบริการ ผูม้ีส่วนได้ 

ส่วนเสีย และส่วนราชการ ตลอดจนกระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญต่างๆ  

  หมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ 

  เป็นการตรวจประเมินผลการด าเนินการและแนวโน้มของสว่นราชการในมิติ

ตา่งๆ ได้แก่ มิติด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ มิติดา้นคุณภาพการให้บริการ มติิด้าน

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดา้นการพัฒนาองค์กร นอกจากนี้ยังตรวจ

ประเมินผลการด าเนินการของสว่นราชการ โดยเปรียบเทียบกับส่วนราชการหรอืองค์กรอื่น

ที่มภีารกิจคล้ายคลึงกันด้วย 

 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

 การบริการสาธารณะถือเป็นภารกิจสังคมของรัฐที่ต้องจัดให้มแีละให้บริการ

อย่างทั่วถึง ข้าราชการจงึเป็นกลไกที่ส าคัญที่จะน าบริการสาธารณะไปสู่ประชาชน 

ข้าราชการจงึและเป็นตัวจักรที่ส าคัญ ถ้าเปรียบระบบการบริหารราชการกับการค้าแล้ว 

รัฐบาลจะเปรียบเสมอืนผูข้ายบริการส าหรับผูท้ี่มาขอรับบริการก็คือประชาชน ความหมาย

เกี่ยวกับการบริการสาธารณะ มีนักวิชาการได้ใหค้วามหมายขอค าว่าบริการสาธารณะ 

(Public Service) ที่มคีวามหมายแตกต่างกันไป ดังนี้ 

  สิรพิร มณีภัณฑ์ (อ้างถึงใน อุไร ภาควิชัย, 2552, หน้า 11) กล่าวถึงค าว่า 

บริการสาธารณะ หมายถึง องค์กรที่มีขึ้นเพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน  

หรอืท าให้เกิดความสะดวกสบายในการอยู่รว่มกันในชุมชน เช่น องค์การรถไฟ องค์การ

แก๊ส หรอืองค์การขนส่งสาธารณะ เป็นต้น โดยองค์การดังกล่าวมุ่งเน้นภาระของฝ่าย

ปกครองที่จะต้องด าเนินการจัดท าในฐานะรัฐสวัสดิการ และมีรูปแบบในการจัดท าที่
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แตกต่างกัน ไปตามลักษณะของงานที่องค์กรฝ่ายปกครองนัน้ๆ รับผิดชอบ โดยมีกฎหมาย

รองรับเพื่อประโยชน์มหาชนหรอืประโยชน์สาธารณะ  

  จากค าจ ากัดความของการบริการสาธารณะ พิจารณาแล้วสามารถแยก

องค์ประกอบที่ส าคัญของการบริการสาธารณะออกเป็น 2 ประการ คือ 

   1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรอืการ

ควบคุมของฝ่ายปกครอง 

   ลักษณะส าคัญที่สุดของการบริการสาธารณะ คอื ตอ้งเป็นกิจการที่รัฐ

จัดขึน้เพื่อสนองความต้องการของประชาชน โดยเป็นภารกิจที่อยู่ในอ านวยการของรัฐ 

เนื่องจากปัจจุบันภารกิจของรัฐมมีากมายยิ่งขึ้น กิจกรรมบางอย่างต้องใช้เทคโนโลยีในการ

จัดท าสูง ใช้งบประมาณในการลงทุนสูง หรือใช้บุคลากรจ านวนมากมาด าเนินการจัดท า  

ซึ่งรัฐไม่มีความพร้อมที่จะจัดท า ดังนัน้ จงึได้มีการมอบบริการสาธารณะอันอยู่ในอ านาจ

หนา้ที่ของรัฐให้บุคคลอื่นซึ่งเป็นหนว่ยงานของรัฐหรอืเอกชนเป็นผู้ด าเนินการ เมื่อรัฐมอบ

หนา้ที่ในการจัดท าบริการสาธารณะให้บุคคลอื่นท าแล้ว บทบาทของรัฐในฐานะผู้จัดท าหรอื

ผูอ้ านวยการก็จะเปลี่ยนเป็นผู้ควบคุม โดยรัฐจะเข้าไปควบคุมมาตรฐานของบริการ

สาธารณะ ควบคุมความปลอดภัยรวมทั้งควบคุมอัตราค่าบริการ ทั้งนี ้เพื่อให้ประชาชน

ได้รับประโยชน์ตอบแทนมากที่สุดและเดือดร้อนน้อยที่สุด 

   2. บริการสาธารณะจะต้องมีวัตถุประสงค์เพื่อสาธารณะประโยชน์ความ

ต้องการส่วนรวมของประชาชนอาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ ความตอ้งการที่จะมีชีวติ

อยู่อย่างสุขสบายและความต้องการที่จะใช้ชีวติอยู่ในสังคมอย่างปลอดภัย ดังน้ัน บริการ

สาธารณะที่รัฐจัดขึ้น ตอ้งมีลักษณะที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนทั้งสอง

ประการ กิจการใดที่รัฐเห็นว่ามีความจ าเป็นต่อการอยู่อย่างปลอดภัยหรอือยู่อย่างสุขสบาย

ของประชาชน รัฐจะต้องเข้าไปจัดท ากิจการนั้นขึ้น และในการจัดท าบริการสาธารณะของ

รัฐไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของบุคคลหนึ่งบุคคลใดหรอืกลุ่มหนึ่ง

กลุ่มใดได้ รัฐจะต้องจัดท าบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนทุกคนอย่างเสมอ

ภาคและเท่าเทียมกัน 

  ดังนัน้ ผูศ้กึษากล่าวโดยสรุปว่า บริการสาธารณะ หมายถึง อ านาจหน้าที่

ส าคัญของรัฐสมัยใหมท่ี่จะต้องจัดท าขึ้นให้กับประชาชน โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน เป็นการให้บริการแก่ประชาชนหรอืด าเนินการอื่นเพื่อ

สนองตอ่ความตอ้งการของประชาชนในสังคมและชุมชนนั้น  
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 บริการสาธารณะประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการ ดังนี้ 

  1. เป็นกิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรอืความควบคุมของรัฐ เพื่อสนอง

ความตอ้งการของประชาชน หรอืรัฐอาจมอบหมายหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะให้

หนว่ยงานอื่นที่เป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนเป็นผูด้ าเนินการ 

  2. เป็นกิจกรรมที่ต้องมีวัตถุประสงค์เพื่อสาธารณะประโยชน์ และตอบสนอง

ความตอ้งการของประชาชนเกี่ยวกับความตอ้งการที่จะมีชีวิตความเป็นอยู่อย่างมีความสุข

สบายและมีความต้องการที่จะใช้ชีวติอยู่ในสังคมอย่างปลอดภัย  

 ความหมายเกี่ยวกับการให้บรกิารสาธารณะ 

 การให้บริการสาธารณะ เป็นหนา้ที่ส าคัญในการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะ

ในลักษณะงานที่ต้องมกีารติดตอ่สัมพันธ์กับประชาชนผูร้ับบริการโดยตรง โดยองค์การ

หรอืหนว่ยงานผูใ้ห้บริการมีหนา้ที่ในการส่งตอ่การบริการให้แก่ผู้รับบริการ ซึ่งความพึง

พอใจของประชาชนที่มีตอ่การให้บริการของรัฐเป็นสิ่งที่มีความส าคัญอย่างยิ่ง เพราะเป็น

การแสดงให้เห็นว่าการบริการสาธารณะนั้นประสบความส าเร็จมากน้อยเพียงใด  

 ส าหรับความหมายเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ มีนักวิชาการหลายท่านได้

ให้ความหมายไว้ ดังนี้ 

ปฐม มณีโรจน์ (อ้างถึงใน เกรียงไกร ภูส่วัสดิ์, 2552, หนา้ 13) ได้กล่าว  

ถึงความหมายของการใหบ้ริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน่วยงานที่มี

อ านาจกระท าเพื่อสนองต่อความตอ้งการเพื่อให้เกิดความพอใจ จากความหมายเหล่านี้  

จงึเป็นการพิจารณาระบบการให้บริการว่าประกอบด้วย 2 ฝา่ย คือผูใ้ห้บริการ(Providers) 

และผู้รับบริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหนา้ที่ที่ตอ้งให้บริการเพื่อใหฝ้า่ย

หลังเกิดความพึงพอใจ 

James S.Mc Cullough (อ้างถึงใน สุระชัย ขันชัยภมูมิ, 2543, หน้า 4-5)  

ให้ความหมายว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องประกอบด้วย 3 องค์ประกอบที่ส าคัญ คือ 

หนว่ยงานที่ให้บริการ (Service delivery agency) บริการ (The Service) ซึง่เป็นประโยชน์ที่

หนว่ยงานที่ให้บริการได้ส่งมอบใหแ้ก่ผู้รับบริการ(The service recipient) โดยประโยชน์หรอื

คุณค่าของการบริการได้รับนั้น ผูร้ับบริการจะตระหนักไว้ในจิตใจ ซึ่งสามารถวัดออกมาใน

รูปของทัศนคตไิด้ 

  เทอดเกียรติ พัฒนนิตศิักดิ์ (อ้างถึงใน บุญเลิศ รักเพชร, 2552, หน้า 18)  

ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะไว้ว่า หมายถึง การให้บริการที่ดีต้องสามารถ
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ตอบสนองผู้ขอรับบริการได้อย่างเพียงพอและเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ รวดเร็ว และ

ถูกต้อง รวมทั้งมีการลดขั้นตอนการให้บริการตอ่ผูม้าขอรับบริการ 

  ปรัชญา เวสารัชช์ (อ้างถึงใน อ านวย ตาเม่น, 2550, หนา้ 12) ได้กล่าวไว้ว่า 

การให้บริการสาธารณะประกอบด้วย 4 องค์ประกอบที่ส าคัญ คือ 

1. ปัจจัยน าเข้า (Input) หรอืทรัพยากร ได้แก่ บุคลากร ทุน อุปกรณ์ 

และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ 

2. กิจกรรม (Activities) หรอืกระบวนการ (Process) หมายถึง  

งานแต่ละชิน้ที่ต้องท าในโครงการ ซึ่งต้องใชท้รัพยากร เช่น แรงงาน เครื่องจักร เป็นต้น  

ในการท างานนั้นๆ งานหนึ่งต้องใช้เวลาในการท าให้เสร็จ 

3. ผลลัพธ์ (Results) หรอืผลผลิต(Output) หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นอัน 

เนื่องจากการใชท้รัพยากร 

4. ความเห็น (Opinions) ต่อผลกระทบ (Impacts) หมายถึง ความเห็น 

ของประชาชนที่มีตอ่การบริการที่ได้รับ 

 ความหมายโดยสรุป การให้บริการสาธารณะ หมายถึง การบริการของ

หนว่ยงานที่อาจกระท าเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ เพื่อให้เกิดความ

พึงพอใจ ประทับใจ มีความรวดเร็วและถูกต้อง และจะต้องมีองค์ประกอบ 3 ประการ 

ได้แก่ หน่วยงานที่ใหบ้ริการ (Service delivery agency) บริการ (The Service) ซึ่งเป็น

ประโยชน์ที่หน่วยงานที่ใหบ้ริการได้ส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ (The service recipient) โดย

ค านงึถึงความส าคัญการให้บริการสาธารณะ 4 ประการ ดังนี้ ปัจจัยน าเข้า (input) หรอื

ทรัพยากร อันได้แก่ บุคลากร ค่าใช้จ่าย และสิ่งอ านวยความสะดวก กิจกรรม (activities) 

หรอืกระบวนการ (Process) ในที่นี้หมายถึง วธิีการที่จะใช้ทรัพยากร ผล (results) หรอื

ผลผลิต (output) ให้หมายถึง สิ่งที่เกิดขึน้ตามมาหลังจากมีการใชท้รัพยากร ความคิดเห็น 

(opinions) ต่อผลกระทบ (impacts) ในความหมายนีค้ือ ความคิดเห็นของประชาชนที่มตี่อ

การบริการที่ได้รับ 

 การจัดบรกิารสาธารณะโดยส่วนท้องถ่ิน 

 องค์กรที่ด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะในส่วนท้องถิ่น ได้แก่ องค์การ

บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา 

 บริการสาธารณะที่จัดท าโดยส่วนท้องถิ่นนั้น ได้แก่ บริการสาธารณะบาง

ประเภทที่รัฐมอบหมายใหอ้งค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดท าเอง เพื่อสนองความ
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ต้องการของประชาชนในเขตท้องถิ่นนัน้ เช่น ดูแลรักษาความสะอาดของท้องถิ่น การจัดให้

มีน้ าประปา หรอืสถานพักผ่อนหย่อนใจ ฯลฯ ส าหรับผู้ด าเนินการจัดท าได้แก่ เจา้หน้าที่

ขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น เป็นผูด้ าเนินการใช้งบประมาณและทรัพย์สินบางส่วนของ

องค์กรปกครองสว่นท้องถิ่นในการจัดท าบริการสาธารณะที่ได้รับมอบหมาย มีอ านาจ

หนา้ที่ด าเนินกิจการได้โดยอิสระ  ส่วนกลางเพียงแต่เข้าไปควบคุมดูแลเท่านั้น บริการ

สาธารณะที่เกี่ยวกับภารกิจขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่นและสอดคล้องกับความตอ้ง

ของคนในท้องถิ่น ได้แก่ บริการสาธารณะมีลักษณะดังต่อไปนี้  

  1) เป็นกิจการที่เป็นไปเพื่อสนองความต้องการของคนในท้องถิ่นนั้นที่

สามารถแยกออกหรือมีลักษณะแตกต่างกันไปจากท้องถิ่นอื่น เช่น การก าจัดขยะมูลฝอย 

การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า การจัดการศกึษาขั้นต้น  

การก าจัดน้ าเสียในชุมชน การดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม ฯลฯ 

  2) เป็นกิจการที่ใกล้ชิดกับคนในท้องถิ่น อันได้แก่ การใหบ้ริการที่เกี่ยวข้อง

กับชีวติของคนในท้องถิ่น เช่น การฌาปนกิจ การจัดให้มีน้ าสะอาด ไฟฟ้า การดูแลที่

สาธารณะในเขตท้องถิ่น  

  มีบริการสาธารณะบางประเภทที่รัฐและท้องถิ่นต้องรว่มกันดูแล โดยแบ่ง

หนา้ที่และความรับผดิชอบในการด าเนินการ ทั้งนี ้เนื่องมาจากบริการสาธารณะดังกล่าว

เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประโยชน์มหาชนและประโยชน์ของคนในท้องถิ่น เช่น การจัดการ

ศกึษา ความตอ้งการบริการทางดา้นการศกึษาขั้นพื้นฐานเป็นความต้องการส่วนรวมทั้ง

ประเทศ รัฐจึงตอ้งมีการก าหนดหลักเกณฑซ์ึ่งเป็นมาตรฐานการศกึษาของคนในประเทศ 

ในขณะเดียวกันการศกึษาในชั้นประถมก็เป็นความตอ้งการของคนในท้องถิ่นแต่ละแหง่ที่มี

ความแตกต่างกันไป ดังนั้น จึงเป็นหน้าที่ของท้องถิ่นที่จะจัดท าในส่วนนี ้สว่นการศึกษา

ระดับสูงขึ้นไปเป็นการจัดกิจการที่ต้องใช้เงนิทุนจ านวนมากและบุคคล ที่มคีวามรู้

ความสามารถระดับสูง จึงเป็นหนา้ที่ของรัฐที่จะต้องท า เป็นต้น (ประเสริฐศักดิ์ บุตรสา, 

2551, หนา้ 17-18)  

 ดังนั้น การจัดบริการสาธารณะโดยส่วนท้องถิ่น จงึเป็นการบริการสาธารณะที่อยู่

ในอ านาจหน้าที่ที่จะต้องจัดท าขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น โดยเป็นกิจการที่จะต้อง

กระท าเพื่อสนองความต้องการของคนในท้องถิ่นนัน้ สามารถแยกออกหรือมีลักษณะ

แตกต่างกันไปจากท้องถิ่นอื่น เช่น การก าจัดขยะมูลฝอย การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทาง

บก ทางน้ า และทางระบายน้ า การจัดการศกึษาขั้นต้น การก าจัดน้ าเสียในชุมชน การดูแล
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รักษาสิ่งแวดล้อม และยังเป็นกิจการที่ใกล้ชิดกับคนในท้องถิ่น อันได้แก่ การให้บริการที่

เกี่ยวข้องกับชีวติของคนในท้องถิ่น เช่น การฌาปนกิจ การจัดให้มีน้ าสะอาด ไฟฟ้า  

การดูแลที่สาธารณะในเขตท้องถิ่น  

 แนวคดิเกี่ยวกับการถ่ายโอนภารกิจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร

ปกครองสว่นท้องถิ่น พ.ศ.2542 ได้พิจารณาการถ่ายโอนให้แก่องค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น 

ก าหนดไว้ 6 ด้าน รวมมีการถ่ายโอนภารกิจทั้งสิน้ 245 เรื่อง มีส่วนราชการถ่ายโอนภารกิจ 

50 กรม ใน 11 กระทรวง (แต่ภายหลังจากการประกาศใช้พระราชบัญญัติปรับปรุง

กระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 พบว่ามีสว่นราชการที่มกีารถ่ายโอนภารกิจ จ านวน 57 

กรม 15 กระทรวง 1 หน่วยงานอสิระ) โดยพิจารณาจากอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น ตามวัตถุประสงค์ เป้าหมายของแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น หลักการทั่วไป รูปแบบการถ่ายโอนและระยะเวลาของการถ่ายโอน โดย

จ าแนกงานแตล่ะด้านที่จะต้องถ่ายโอน ข้อกฎหมาย หน่วยงานของรัฐที่เกี่ยวข้อง ลักษณะ

ภารกิจ รูปแบบ ขอบแขต ระยะเวลา และเงื่อนไขในการถ่ายโอน ซึ่งไม่จ าเป็นต้องถ่ายโอน

ไปพร้อมกัน ขึ้นอยู่กับความพร้อมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในแต่ละประเภทที่จะรับ

ถ่ายโอนรวมทั้งสร้างกลไกและระบบควบคุมคุณภาพมาตรฐานมารองรับ ตลอดจนการ

ปรับปรุงกฎหมายและระเบียบปฏิบัติที่เกี่ยวข้องส าหรับแผนปฏิบัติการให้มสีาระส าคัญ 

(สารานุกรมการปกครองท้องถิ่นไทย, 2542) ดังนี้ 

  ภารกิจด้านโครงสร้างพื้นฐาน มีการถ่ายโอนภารกิจ 87 เรื่อง ใน 17 กรม 

7 กระทรวง เป็นกลุ่มภารกิจตา่ง ๆ คอื 

   1. การคมนาคมและการขนส่ง ได้แก่ ทางบก ทางน้ า 

   2. สาธารณูปโภค ได้แก่ แหล่งน้ า/ระบบประปาชนบท 

   3. สาธารณูปการ ได้แก่ การจัดให้มีตลาด การจัดตั้งและดูแลตลาด

กลาง 

   4. การผังเมือง 

   5. การควบคุมอาคาร 

  ภารกิจด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวติ มีการถ่ายโอนภารกิจ 103 เรื่อง  

ใน 26 กรม 7 กระทรวง แบ่งเป็นกลุ่มภารกิจตา่งๆ คือ 

   1. การสง่เสริมอาชีพ 
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   2. งานสวัสดิการสังคม ได้แก่ การสังคมสงเคราะห์ พัฒนาคุณภาพชวีิต 

เด็ก สตร ีคนชรา ผู้ดอ้ยโอกาส 

   3. นันทนาการ ได้แก่ การส่งเสริมกีฬา การจัดให้มีสถานที่พักผอ่น 

หย่อนใจ 

   4. การศกึษา ได้แก่ การจัดการศกึษาในระบบการจัดการศกึษา 

นอกระบบ 

   5. การสาธารณสุข ได้แก่ การสาธารณสุข การรักษาพยาบาลและการ

ป้องกันควบคุมโรคติดตอ่ 

   6. การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 

  ภารกิจด้านการจัดระเบียบชุมชน / สังคมและการรักษาความสงบ

เรยีบร้อย มีการถ่ายโอนภารกิจ 17 เรื่อง ใน 9 กรม 6 กระทรวง แบ่งเป็นกลุ่มภารกิจ 

ต่างๆ คือ 

   1. การสง่เสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค สทิธิเสรีภาพของประชาชน

และส่งเสริมการมีสว่นร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่น 

   2. การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

   3. การรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภัยในชีวติและทรัพย์สิน 

  ภารกิจด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณชิยกรรมและการ

ท่องเที่ยว  มีการถ่ายโอนภารกิจ 19 เรื่อง ใน 6 กรม 5 กระทรวง แบ่งเป็นกลุ่มภารกิจ

ต่างๆ คือ 

   1. การวางแผน 

   2. การพัฒนาเทคโนโลยี 

   3. การส่งเสริมการลงทุน 

   4. การพาณิชยกรรม 

   5. การพัฒนาอุตสาหกรรม 

   6. การท่องเที่ยว 

  ภารกิจด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดล้อม มีการถ่ายโอนภารกิจ 17 เรื่อง ใน 9 กรม 4 กระทรวง แบ่งเป็นกลุ่ม

ภารกิจต่างๆ คือ 

   1. การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาต ิการคุ้มครองดูแลและบ ารุงรักษาป่า 
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   2. การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่างๆ  

   3. การดูแลรักษาที่สาธารณะ 

  ภารกิจด้านศิลปวัฒนธรรม จารตีประเพณี และภูมิปัญญาท้องถ่ิน  

มีการถ่ายโอนภารกิจ 2 เรื่อง ใน 1 กรม แบ่งเป็นกลุ่มภารกิจต่างๆ คือ  

   1. การป้องกัน คุ้มครอง ควบคุม ดูแลรักษาโบราณสถาน โบราณวัตถุ 

พิพิธภัณฑส์ถานแหง่ชาติ 

   ส าหรับการถ่ายโอนภารกิจในการบริการสาธารณะให้แก่องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น  ในบางภารกิจจ าเป็นต้องมีการด าเนินการแก้ไขหรือจัดให้มกีฎหมาย กฎ 

ระเบียบ หรอืค าสั่ง เพื่อรองรับอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น หรอืผู้บริหาร 

หรอืพนักงานส่วนท้องถิ่น ภารกิจที่ได้รับการถ่ายโอนให้แก่องคก์รปกครองสว่นท้องถิ่น  

ซึ่งแผนปฏิบัติการ ได้ก าหนดภารกิจการถ่ายโอนไว้ 6 ด้าน และในแต่ละด้านจะต้องมกีาร

แก้ไขหรอืจัดให้มกีฎหมาย รวมจ านวน 64 ฉบับ ดังนี้ 

    1) ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน จ านวน 13 ฉบับ 

    2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวติ จ านวน 7 ฉบับ 

    3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย

จ านวน 32 ฉบับ 

    4) ด้านการวางแผนการส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการ

ท่องเที่ยวจ านวน 6 ฉบับ 

    5) ด้านการบริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อมจ านวน 5 ฉบับ 

    6) ด้านศลิปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น  

จ านวน 1 ฉบับ 

 

แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองท้องถ่ิน  
 

 แนวคิดที่เกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล  

ที่ส าคัญๆ พอที่จะน าเสนอได้ ดังนี้ 

  1) รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 หมวด 14 ได้วาง

หลักการและแนวทางที่ชัดเจนเกี่ยวกับบทบาทขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น ดังปรากฏ

ในหลายมาตราด้วยกันโดยเริ่มตัง้แต่มาตรา 281 ไปจนถึงมาตรา 290 โดยหลักการรัฐ
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จะต้องให้ความเป็นอิสระแก่องคก์รปกครองสว่นท้องถิ่นตามหลักแหง่การปกครองตนเอง

ตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น โดยที่รัฐก็ก ากับดูแลเท่าที่จ าเป็นตามหลักเกณฑ์

และวิธีการที่เหมาะสมเพื่อเป็นการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชน นอกจากนั้นยังให้

อ านาจองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการดูแลและจะท าบริการสาธารณะ มีอสิระในการ

บริหารจัดการสาธารณะ บริหารงานบุคคล การเงินการคลัง ได้รับการสนับสนุน

งบประมาณจากรัฐบาล มีอ านาจในการออกข้อบัญญัติท้องถิ่น ก าหนดและจัดเก็บ

ค่าธรรมเนียม ค่าปรับ การจัดสรรหารายได้ 

  ในส่วนผูบ้ริหารท้องถิ่น กับ สมาชิกสภาท้องถิ่น ก็จะมทีี่มาจากการเลือกตั้ง

โดยตรงจากประชาชน ตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งผูบ้ริหารท้องถิ่นและสมาชิกสภา

ท้องถิ่น ในขณะเดียวกันรัฐธรรมนูญยังให้อ านาจประชาชนที่จะด าเนินการลงช่ือขอถอด

ถอนผู้บริหาร สมาชิกสภา ผูไ้ม่สมควรด ารงต าแหนง่ต่อไปได ้รวมถึงการเขา้ชื่อร่วมกัน

เสนอต่อประธานสภาท้องถิ่น เพื่อพิจารณาออกข้อบัญญัติท้องถิ่นตามกฎหมาย รวมตลอด

ถึงให้ประชาชนมสีิทธิ มีสว่นร่วมในการบริหารกิจการของท้องถิ่นได้อีกด้วย  

  2) แนวความคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจ เป็นแนวคิดการกระจายอ านาจ

การปกครองซึ่งเป็นไปเพื่อแบ่งเบาภาระของรัฐบาลกลาง โดยที่รัฐบาลกลางมอบอ านาจ

บางประการของตนให้องค์การปกครองท้องถิ่นไปจัดบริการสาธารณะต่างๆ เพื่อประชาชน 

ด้วยการปกครองอย่างมอี านาจ อิสระในการปฏิบัติหน้าที่อย่างเพียงพอ โดยเปิดโอกาสให้

ท้องถิ่นต่างๆ มีอ านาจในการจัดการ ดูแลกิจการหลายๆ ด้านของตนเอง โดยมีรัฐบาล

กลางเป็นผู้คอยควบคุมดูแลมิใหอ้งค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการออกนอกขอบเขต

ตามที่กฎหมายได้ก าหนดไว้ การปกครองส่วนท้องถิ่นและการกระจายอ านาจ ต้องเน้นการ

มีสว่นร่วมของประชาชน ในการปกครองตนเอง โดยเฉพาะการมสี่วนรว่มในการเลือก

ตัวแทนของตนเข้าไปปฏิบัติหน้าที่ทั้งเป็นผูบ้ริหารหรอืฝ่ายนิตบิัญญัติขององค์การปกครอง

ส่วนท้องถิ่น ซึ่งโดยหลักการกระจายอ านาจการปกครอง ก็คือ การที่รัฐได้มอบอ านาจ

บางอย่าง ให้แก่องค์การปกครองท้องถิ่นจัดท าบริการสาธารณะต่างๆ เพื่อบริการ

ประชาชน ในการนี้องค์การปกครองท้องถิ่นจะมีอ านาจอิสระ ในการปฏิบัติหน้าที่อย่าง

เพียงพอ โดยหลักการกระจายอ านาจปกครองนั้นมีลักษณะที่ส าคัญอยู่ 3 ประการ คือ  

   1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีสภาพเป็นนิติบุคคล เป็นเอกเทศ

ต่างหากจากองค์การของรัฐบาลกลาง ก็เพื่อประโยชนใ์นการปฏิบัติหน้าที่ของตนเอง           

มีงบประมาณของตัวเอง มีทรัพย์สิน หนี้สนิของตนเอง และมีเจ้าหน้าที่เพื่อการปฏิบัติ

หนา้ที่ของตนเอง 
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   2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จะต้องมอี านาจอสิระในการปฏิบัติหน้าที่  

ซึ่งเป็นหลักการที่ส าคัญประการหนึ่งของการกระจายอ านาจปกครอง เพราะถ้าองค์การนัน้

ไม่มอี านาจอสิระในการปฏิบัติหน้าที่ โดยรอค าสั่งจากรัฐบาลกลางอยู่เสมอ องค์การเชน่นี้

ก็จะมลีักษณะไม่ผดิไปจากหนว่ยการปกครองส่วนภูมิภาค ซึ่งมีฐานะเป็นตัวแทนของ

รัฐบาลกลางที่ประจ าอยู่ในภูมภิาคต่างๆ ทั่วประเทศ การก าหนดนโยบาย หรอืการ

ตัดสินใจในการแก้ปัญหาต่างๆ ได้นัน้จะต้องมีพอสมควรไม่มากจนเกินไปจนท าให้เกิด

ความกระทบกระเทือนต่อเอกภาพและอธิปไตยของประเทศ พึงตอ้งระลึกอยู่เสมอว่า 

องค์การปกครองท้องถิ่นมิใช่เป็นสถาบันการเมืองที่มอี านาจอธิปไตยเป็นของตนเอง 

หากแต่ว่ามีอ านาจหน้าที่ตามที่กฎหมายก าหนดให้ และให้มอีงค์การที่จ าเป็นส าหรับท า

หนา้ที่ทางด้านนิติบัญญัติ และบริหารกิจการอันเป็นหน้าที่ของตนเท่านั้น 

   3. การมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นมีสว่นร่วมในการปกครอง

ตนเองอย่างกว้างขวาง อาจจะท าได้หลายระดับแล้วแต่ความสามารถและความสนใจของ

ประชาชนในท้องถิ่นนั้นเป็นส าคัญ เชน่ ประชาชนบางคนอาจจะมีสว่นรว่มในกิจกรรมของ

ท้องถิ่นเฉพาะการไปใช้สทิธิออกเสียงเลือกตั้งตัวแทนของตนเขา้ไปปฏิบัติหน้าที่ในต าแหน่ง

ต่างๆขององค์การปกครองท้องถิ่นเท่านั้น แตบ่างคนอาจมคีวามสนใจที่จะเข้ามามีส่วนรว่ม

ในกิจกรรมการปกครองตนเองของท้องถิ่นมากกว่านั้น เชน่ สนใจที่จะเข้าฟังการประชุม

สภาเทศบาล สนใจที่จะเอาใจใส่ดูแลการปฏิบัติหน้าที่ของคณะเทศมนตรี หรอืประชาชน

บางคนอาจจะสนใจมากถึงกับสมัครเข้ารับเลือกตั้งเป็นตัวแทนของประชาชน เพื่อใหไ้ด้มี

โอกาสเข้ามามีบทบาทในการด าเนินกิจกรรมอันเป็นหน้าที่ขององค์การปกครองท้องถิ่น

ด้วยตนเองก็อาจจะท าได้ 

  จากหลักการและแนวทางปฏิบัติตามบทบาทอ านาจหน้าที่ขององค์กร

ปกครองสว่นท้องถิ่น จงึพอสรุปได้วา่ การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่อยู่

ภายใต้หน่วยการปกครองระดับประเทศไทยที่เป็นรัฐเดี่ยว และอยู่ต่ ากว่าหน่วยการ

ปกครองระดับมลรัฐในประเทศที่เป็นรัฐรวม โดยเจา้หน้าที่ของหนว่ยการปกครองดังกล่าว

มีความรับผดิชอบขั้นต้นต่อท้องถิ่นของตน และได้รับการรับรองให้มอี านาจหน้าที่ที่จะใช้

ดุลยพินจิในเรื่องส าคัญๆ ได้ โดยไม่ต้องขอความเห็นจากรัฐบาลกลาง จงึอาจจะกล่าวในแง่

ประชาธิปไตย ได้วา่ การปกครองท้องถิ่นเป็นการปกครองของประชาชน โดยประชาชนและ

เพื่อประชาชนอย่างแท้จรงิ  
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งานวจิัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

 1. งานวิจัยในประเทศ 

 อดิศรา เกิดทอง (2546, บทคัดย่อ) ศกึษาเรื่องความมีประสิทธิผลในการ

ให้บริการ ผลการศกึษาพบว่า 1) บริการสาธารณะที่เทศบาลเมอืงอุตรดิตถ์จัดให้แก่

ประชาชนในปัจจุบันเป็นการให้บริการที่มปีระสิทธิผล เนื่องจากประชาชนกลุ่มตัวอย่างที่

อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลมีความพึงพอใจในบริการทั้ง 4 ด้านที่ได้รับ 2) ปัจจัยอุปสรรคที่มี

ผลตอ่ความมปีระสิทธิผลในการบริการสาธารณะของเทศบาลส่วนใหญ่จะเป็นปัจจัย

ภายใน เช่น การขาดประชาสัมพันธ์ที่ดี ความขาดแคลนบุคลากร ความโปร่งใส ความไม่

เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันของผูบ้ริหาร เป็นต้น นอกจากนี้ยังมีปัจจัยภายนอกที่เทศบาลควร

ให้ความสนใจอย่างมาก คือ การมีส่วนร่วมของประชาชน 3) การจัดให้บริการสาธารณะ

ของทศบาลไม่สอดคล้องกับความตอ้งการของประชาชนอย่างแท้จริง ถึงแม้ว่าทั้งเทศบาล

และประชาชนให้ความส าคัญกับบริการสาธารณะด้านสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ

เป็นล าดับแรกเหมอืนกันแต่มีจุดเน้นในการใหแ้ละความตอ้งการในการรับบริการแตกต่างกัน 

 เยาวภา ถิ่นชัยภูม ิ(2547, หนา้ 37-39) ได้ท าการศกึษาความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลในการพัฒนาท้องถิ่น อ าเภอ

เมืองชัยภูม ิจังหวัดชัยภูมิ ผลการศกึษาพบว่า ประชาชนมคีวามคิดเห็นดว้ยต่อการ

ด าเนนิงานขององค์การบริหารส่วนต าบลในการพัฒนาท้องถิ่นโดยรวมอยู่ระดับน้อย และมี

ความคิดเห็นดว้ยเกี่ยวกับการด าเนินงานด้านการพัฒนาสังคมและวัฒนธรรมอยู่ในระดับ

ปานกลาง ด้านการพัฒนาโครงสรา้งพื้นฐาน การพัฒนาเศรษฐกิจและการพัฒนาด้าน 

แหลง่น้ ามีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
 กิตติ เป้าเปี่ยมทรัพย ์(2549, บทคัดย่อ) ได้วจิัยเรื่อง ทรรศนะของประชาชนที่มี

ต่อการบริหารการพัฒนาองค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชงิเทรา พบว่า ค่าเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจในการบริการพัฒนาทั้ง 5 ด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อ

พิจารณารายด้านประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุด อันดับแรก คือ ด้านการพัฒนา

เศรษฐกิจและการท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์ รองลงมาคือ ด้านการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดล้อม ด้านการศึกษาและศลิปวัฒนธรรม ด้านการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี 

ด้านการจัดการโครงสรา้งพื้นฐาน ตามล าดับ ผลการทดสอบสมมตฐิานคุณลักษณะส่วน

บุคคล พบว่า ประชาชนที่มีเพศ อาชีพแตกต่างกัน มีทรรศนะต่อการบริหารการพัฒนา

องค์การบริหารส่วนจังหวัดแตกต่างกัน อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ประชาชน 
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ที่มอีายุ ระดับการศกึษา และรายได้ตอ่เดือนแตกต่างกัน มีทรรศนะต่อการบริหารการ

พัฒนาขององค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชงิเทราไม่แตกต่างกัน 

 ชัยยา ศลิปะกิจโกศล (2549, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ทรรศนะของประชาชนที่

มีต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลพนมสารคราม จังหวัดฉะเชิงเทรา ผล

การศกึษา พบว่า ทรรศนะของประชาชนที่มีตอ่การบริหารงานขององค์การบริหารส่วน

ต าบลพนมสารคราม จังหวัดฉะเชงิเทรา โดยภาพรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก 

และเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ประชาชนมคีวามคิดเห็นด้วยมากทุกด้าน โดยมีความ

คิดเห็นด้วยมาก คือ ด้านศิลปวัฒนธรรม รองลงมาคือ ด้านอาชีพ และด้านการศกึษา 

ตามล าดับ ภูมหิลังของประชากรที่ตอบแบบสอบถาม ที่มเีพศต่างกัน และระดับการศกึษา

ต่างกัน มีทรรศนะต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลพนมสารคราม จังหวัด

ฉะเชงิเทรา ไม่แตกต่างกัน ส่วนประชากรที่มอีายุต่างกัน อาชีพตา่งกัน และรายได้ต่างกัน 

มีทรรศนะต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลพนมสารคราม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ด ารง วัฒนา และคณะ (2549, หนา้ 7) ได้ศึกษาระบบการบริหารจัดการ

ท้องถิ่น ผลการศกึษาพบว่า การสนับสนุนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมมอืในการ

จัดบริการสาธารณะเชน่ การจัดการปัญหาด้านสิ่งแวดล้อม ขยะมูลฝอย และน้ าเสีย การ

จัดการศึกษา โครงสรา้งพื้นฐาน สาธารณูปโภค สาธารณูปการขนาดใหญ่ ทั้งในรูปของ

การด าเนินการด้วยตนเอง เพื่อให้การจัดบริการสาธารณะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน

และองค์การปกครองส่วนท้องถิ่น รวมทั้งจะท าให้ลดความขัดแย้งระหว่างพื้นที่และได้รับ

การยอมรับซึ่งกันและกัน และตอบสนองต่อความพึงพอใจของประชาชนในพืน้ที่ ยิ่งมากขึ้น  

 วิสูตร จงชูวณิชย์ (2549, หน้า 134) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของ

ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลบรบือต่อการบริหารงานของเทศบาลบรบือ อ าเภอบรบือ 

จังหวัดมหาสารคาม พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นตอ่การบริหารงานของเทศบาล

ต าบลบรบือ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการ

ป้องกันและระงับโรคติดต่อ และด้านการบ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมปิัญญาท้องถิ่น 

วัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น ประชาชนเห็นด้วยในระดับมาก ส่วนด้านการรักษาความ

สงบเรียบร้อย ด้านการพัฒนาทางบกและทางน้ า ด้านรักษาความสะอาดของถนนหรอื

ทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งการก าจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล ด้านการป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัย ด้านการศกึษา ด้านการส่งเสริมพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชนผู้สูงอายุ 
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และผูพ้ิการ และด้านการปฏิบัติหนา้ที่อื่นๆ ของเทศบาล ตามกฎหมายและนโยบายของรัฐ

ประชาชนเห็นด้วยในระดับปานกลาง และประชาชนที่มีเพศ อายุ ระดับการศกึษาและอาชพี

ต่างกัน มีความคิดเห็นตอ่การบริหารงานของเทศบาลต าบลบรบือ ทั้งโดยรวมและรายด้าน

ทั้ง 9 ด้าน ไม่แตกต่างกัน ทีร่ะดับนัยส าคัญ .05 

อ านาจ อยู่โสกา (2549, บทคัดย่อ) ได้ท าการศกึษาวิจัยเรื่องความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลต าบลพนมรุ้ง อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จังหวัด

บุรีรัมย์ พบว่า การด าเนินงานทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านโครงสรา้งพื้นฐาน ด้านสิ่งแวดล้อมและ

การจัดการทรัพยากรธรรมชาติ ดา้นเศรษฐกิจ สังคม และด้านการเมือง-การบริหาร อยู่ใน

ระดับปานกลาง 

 สถาบันพระปกเกล้า (2550, หนา้ 1) ได้ศึกษาการให้บริการสาธารณะของ

หนว่ยงานรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยกระบวนการมสี่วนรว่มของประชาชน  

ผลการศกึษาพบว่าการจัดบริการสาธารณะให้มีคุณภาพ และสนองตอบต่อความต้องการ

ของประชาชนในส่วนท้องถิ่นที่จะเข้ามามีส่วนรว่มในกระบวนการของการตัดสินใจ เพื่อผูท้ี่

ก าหนดนโยบายจะได้สนองตอบต่อความต้องการได้ตรงประเด็น เพื่อให้การบริการ

สาธารณะที่รัฐจัดให้แก่ประชาชนมปีระสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ และประชาชนมคีวามพึงพอใจ 

เพราะได้เข้าไปมีสว่นรว่มในกระบวนการ 

 สุจิราพร วะนา (2550, หน้า 56) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล : ศกึษาเฉพาะกรณีองค์การบริหารส่วนต าบลเกษม 

อ าเภอตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล ประชาชนส่วนใหญ่มคีวามพึงพอใจว่าบริการ

ดีทุกด้าน คิดเป็นรอ้ยละ 55.2 โดยประชาชนมคีวามพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเป็น

อันดับแรก รองลงมาด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านการด าเนินงานตาม

บทบาทและหน้าที่ความรับผดิชอบ ด้านระบบการให้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร 

 นภสร ภูบาลช่ือ (2551, บทคัดย่อ) ได้ท าการศกึษาเรื่องความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลต าบลห้วยแถลง อ าเภอห้วยแถลง จังหวัด

นครราชสีมา ผลการวิจัย พบว่า ความคิดเห็นตอ่การด าเนินงานของเทศบาลต าบลหว้ย

แถลง อ าเภอหว้ยแถลง จังหวัดนครราชสีมา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพจิารณา

เป็นรายด้าน พบว่า มคี่าเฉลี่ยสูงไปหาต่ าสุด ดังนี้ ด้านการจัดการทรัพยากรธรรมชาติ

สิ่งแวดล้อม ดา้นโครงสร้างพืน้ฐาน ด้านสังคม ด้านการเมือง-การบริหารและด้าน
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เศรษฐกิจ ส่วนข้อเสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่อการด าเนินงานคือ ควรให้

การสนับสนุนส่งเสริมการประกอบอาชีพแก่ประชาชนอย่างตอ่เนื่อง เปิดโอกาสให้

ประชาชนเข้ามามีส่วนรว่มในการก าหนดนโยบาย การแสดงความคดิเห็น ช่วยกันคิดริเริ่ม

สร้างสรรค์ เสนอแนะความต้องการ หรอืตัดสินใจแก้ไขปัญหาต่างๆ ในพืน้ที่เกี่ยวกับ

ผลประโยชน์สาธารณะของส่วนรวม เพื่อส่งผลถึงความเป็นอยู่ของชุมชนในท้องถิ่น 

 พงษ์ไพบูลย ์ศลิาวราเวทย์และทิฆัมพร คุ้มวงศ์ (2551, บทคัดย่อ) ได้วจิัยเรื่อง 

ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการจากเทศบาลต าบลท่าล้อ อ าเภอท่าม่วง จังหวัด

กาญจนบุรี ผลการศกึษา พบว่า 1) ความพึงพอใจ ด้านความพึงพอใจกระบวนการและ

ขั้นตอนในการให้บริการ โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจในด้าน

การก าหนดกระบวนงานหรือขั้นตอนในการใหบ้ริการแก่ผูสู้งอายุ ผูพ้ิการและผูป้่วยเอดส์

อย่างชัดเจนมากที่สุด รองลงมาคือผูร้ับบริการสามารถตรวจสอบบัญชรีายชื่อผูสู้งอายุ  

2) ด้านความพึงพอใจด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่าเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดยเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับมาก โดยจ าแนกตามล าดับดังนี้ เจ้าหน้าที่ของเทศบาลเป็นผู้มอีัธยาศัยไมตรีที่ดแีก่ผู้

มารับบริการ เชน่ การยิม้แย้มแจ่มใจ พูดจาไพเราะและมีความสุภาพ เป็นล าดับมากที่สุด 

รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ของเทศบาลเป็นบุคคลที่มคีวามซื่อสัตย์สุจริต ไม่มกีารเรียกรับ

ผลประโยชน์ตอบแทนใดๆ จากการใหบ้ริการ และ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า 

โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจในด้านการจา่ยเงินสงเคราะหเ์พื่อ

การยังชีพด้วยวิธีการรับเป็นเงินสดมากที่สุด รองลงมาผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจในด้าน

ระหว่างรอรับบริการได้รับความสะดวกในสิ่งที่เทศบาลจัดไว้เป็นอย่างดี ผูร้ับบริการมคีวาม

พึงพอใจในด้านการจัดเตรียมสถานที่ที่เหมาะสมเพื่อให้บริการแก่ผู้รับบริการ ตามล าดับ 

 ต่อสกุล เกียรตเิจริญ (2552, หน้า 86-91) ได้วิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อการด าเนินงานตามยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบล

หนองกุง อ าเภอแกด า จังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของประชาชน

ต่อการด าเนินงานตามยุทธศาสตรก์ารพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกุง 

อ าเภอแกด า จังหวัดมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน

พบว่าอยู่ในระดับมาก 2 ด้าน เรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการ

พัฒนาการเมอืงการบริหาร และด้านการพัฒนาการศกึษา วัฒนธรรม และนันทนาการ 

และอยู่ในระดับปานกลาง 5 ด้าน คือ ด้านการพัฒนาโครงสรา้งพื้นฐาน ด้านการพัฒนา

ทรัพยากรธรรมชาตแิละสิ่งแวดล้อม ด้านการพัฒนาสังคม ดา้นการพัฒนาเศรษฐกิจ  
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และด้านการพัฒนาสาธารณสุข ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการ

ด าเนนิงานตามยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกุง อ าเภอแกด า 

จังหวัดมหาสารคาม ที่มรีะดับการศกึษา และอาชีพแตกต่างกัน โดยรวมและรายด้านทุก

ด้านไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05 

 นุกูล ฝอยทอง (2552, หน้า 81-95) ได้วิจัยเรื่องความคิดเห็นของประชาชนต่อ

การด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตรก์ารพัฒนาของเทศบาลต าบลแกด า อ าเภอแกด า 

จังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อการด าเนินงานตาม

แผนยุทธศาสตรก์ารพัฒนาของเทศบาลต าบลแกด า อ าเภอแกด า จังหวัดมหาสารคาม 

โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คอื ด้านการศกึษา

ศลิปวัฒนธรรมประเพณีและภูมปิัญญาท้องถิ่น ด้านโครงสรา้งพื้นฐาน ด้านการบริหาร

จัดการทรัพยากร ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ดา้นการเมอืงการบริหารจัดการ ดา้น

เศรษฐกิจ ดา้นคุณภาพชวีิตและคุณภาพสังคม ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของ

ประชาชนที่มีระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในหมู่บ้าน และหมูบ่้านที่อาศัยแตกต่างกัน มคีวาม

คิดเห็นตอ่การด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาของเทศบาลต าบลแกด า  

อ าเภอแกด า จังหวัดมหาสารคาม ไม่แตกต่างกัน 

 รุ่งกาญจน์ ปูทอง (2552, บทคัดย่อ) ได้ศกึษาความคิดเห็นของประชาชนต่อ

การด าเนินงานของเทศบาลต าบลจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ จ านวน 3 ด้าน คอื ด้าน

โครงสรา้งพื้นฐานและเศรษฐกิจ ดา้นสิ่งแวดล้อมและคุณภาพ และด้านการศกึษา สังคม 

วัฒนธรรมประเพณี ผลการศกึษาพบว่า โดยภาพรวมประชาชนมคีวามคิดเห็นตอ่การ

ด าเนนิงานของเทศบาลต าบลจอมทองอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาแยกเป็นเฉพาะ

ด้านพบว่า ด้านการศกึษา สังคม วัฒนธรรม ประเพณี มคึวามคิดเห็นมากที่สุด รองลงมา

คือดา้นสิ่งแวดล้อมและคุณภาพชวีิตและด้านโครงสร้างพืน้ฐานและเศรษฐกิจมคีวาม

คิดเห็นนอ้ยที่สุด 

 ใหม่ เค้าเหลอืงชัย (2552, หน้า 76-78) ได้วิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อผลการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพไทย อ าเภอตาพระยา 

จังหวัดสระแก้ว ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อผลการด าเนินงานของ

องค์การบริหารส่วนต าบลทัพไทย อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว โดยรวมอยู่ในระดับ

ปานกลาง เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่าอยู่ในระดับปานกลางทั้งหมด 8 ด้าน คือ ด้าน

การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก ด้านการรักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า 
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ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งก าจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล ดา้นการป้องกันโรคและ

ระงับโรคติดตอ่ ดา้นการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านการส่งเสริมการศกึษา 

ศาสนา และวัฒนธรรม ด้านการส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสู้งอายุ และ 

ผูพ้ิการ ด้านการคุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  

ด้านการบ ารุงรักษาศลิปะจารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ

ท้องถิ่น ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อผลการด าเนนิงานขององค์การ

บริหารส่วนต าบลทัพไทย อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ที่มหีมูบ่้านแตกต่างกัน พบว่า 

โดยรวมและรายด้านมคีวามคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ปรัชญา ศรเีสนพิลา (2553, หน้า 77-78) ได้วิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการตามแผนยุทธศาสตรก์ารพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบล

เจ้าท่า อ าเภอกมลาไสย จังหวัดกาฬสินธุ์ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการตามแผนยุทธศาสตรก์ารพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบลเจ้าท่า 

อ าเภอกมลาไสย จังหวัดกาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า

อยู่ในระดับมาก 5 ด้าน เรยีงล าดับจากค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คอื ด้านการบริหาร

จัดการเศรษฐกิจชุมชนและการท่องเที่ยว ดา้นโครงสรา้งพื้นฐานและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ด้านส่งเสริมคุณภาพชวีิตด้านศลิปวัฒนธรรมภูมปิัญญาท้องถิ่น และด้านการจัดระเบียบ

ชุมชนและการรักษาความสงบเรียบร้อย และมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 1 ด้าน 

คือ ด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการตามแผนยุทธศาสตรก์ารพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบล

เจ้าท่า อ าเภอกมลาไสย จังหวัดกาฬสินธุ์  ที่มีสถานที่ตั้งหมู่บ้านแตกต่างกัน พบว่า 

โดยรวมมีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ประชาชนที่มี

ระดับการศกึษาแตกต่างกัน มคีวามพึงพอใจต่อการให้ บริการตามแผนยุทธศาสตร์การ

พัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบลเจ้าท่า อ าเภอกมลาไสย จังหวัดกาฬสินธุ์ โดยรวม 

ไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05 

 วีระชัย แสงทองอร่าม (2553, บทคัดย่อ) ได้ศกึษาเรื่อง แนวทางการปรับปรุง

การใหบ้ริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลเวียงใต้ อ าเภอปาย จังหวัดแม่ฮ่องสอน 

ผลการศกึษาพบว่าประชาชนมคีวามเห็นว่าภาพรวมในการให้บริการสาธารณะของ

องค์การบริหารส่วนต าบลเวียงใต้อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อจ าแนกด้านของการให้บริการ

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลเวียงใต้ออกเป็น 4 ด้าน  ได้แก่ สาธารณูปโภคและ
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สาธารณูปการ, ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม, ด้านเศรษฐกิจและการท่องเที่ยว,ด้าน

การศกึษา ศาสนา และวัฒนธรรม จะเห็นว่าด้านเศรษฐกิจและการท่องเที่ยว ประชาชนมี

ความเห็นว่าประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลเวียงใต้ 

อยู่ในระดับน้อย อันเนื่องมาจากการเพิ่มขึน้ของประชาชน ทั้งเพื่อมาจากการท่องเที่ยว  

ที่ท าให้มกีารอพยพย้ายถิ่นฐานมาอยู่ในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลเวียงใต้ไม่สามารถ

ด าเนนิการให้บริการสาธารณะที่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได้อย่างเต็มที่  

โดยปัญหาที่ส าคัญของ การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลเวียงใต้ คอื 

ปัญหาในเรื่องงบประมาณ ซึ่งจ าเป็นอย่างยิ่งที่ทุกส่วนทุกฝา่ยจะต้องให้ความรว่มมอืในการ

บริการจัดการ รวมถึงการร่วมมอืในการแก้ไขปัญหา ไม่ว่าจะเป็นหนว่ยงานภาครัฐ 

ภาคเอกชน รวมถึงภาคประชาชน 

 แวหะมะ จนิาแว และอริยา คูหา (2553, บทคัดย่อ) ได้วิจัย เรื่อง ความพึงพอใจ

ของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนราธิวาส : กรณีศกึษา

ประชาชนในเขตอ าเภอยี่งอ ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ

ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนราธิวาส โดยภาพรวมทั้ง 8 ด้าน อยู่ในระดับมาก และผล

การเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัดนราธิวาส ที่มเีพศ อายุ รายได้ และระดับการศกึษาต่างกัน พบว่ากลุ่ม

อายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการแตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญที่ระดับ .05 

 เวชพันธ์ พิมพ์สนิ (2554, หน้า 139-149) ได้วจิัยเรื่อง ความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลนาหัวบ่อ อ าเภอโพนสวรรค์ 

จังหวัดนครพนม ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อการด าเนนิงานของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนาหัวบ่อ อ าเภอโพนสวรรค์ จังหวัดนครพนม โดยรวมอยู่ใน

ระดับปานกลาง เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

จ านวน 4 ด้าน เรยีงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย คอื ด้านการบ ารุงรักษาศลิปะ จารีต

ประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น รองลงมาคือ ด้านการ

ส่งเสริมการพัฒนาสตร ีเด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผูพ้ิการ ด้านการป้องกันและบรรเทา 

สาธารณภัย ด้านการป้องกันโรคและระงับโรคติดตอ่ ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลนาหัวบ่อ อ าเภอโพนสวรรค์ 

จังหวัดนครพนม ที่มอีายุ อาชีพ และหมูบ่้านที่อาศัยอยู่แตกต่างกัน โดยรวมและรายด้าน

ทุกด้านไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05 
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 เอกณัฏฐ์ ตระกูลรัมย์ (2554, บทคัดย่อ) ได้ศกึษาความคิดเห็นของประชาชน

ต่อการด าเนินงานของเทศบาลต าบลทุ่งศรชุีมพล อ าเภอชุมพลบุรี จังหวัดสุรินทร์  

ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลต าบล 

ทุ่งศรชุีมพล อ าเภอชุมพลบุรี จังหวัดสุรินทร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลางเช่นกัน โดยเรียงจากด้านที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงไปหาต่ าจะได้ดังนี้ ด้านการพัฒนาคนและสังคม ด้านการพัฒนาการเมอืงการ

บริหาร ด้านการพัฒนาโครงสรา้งพื้นฐาน ด้านการพัฒนาแหล่งน้ า ด้านการพัฒนา

สาธารณสุข ด้านการพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม และด้านการพัฒนา

เศรษฐกิจตามล าดับ 

 ศริิวรรณ จุลแก้ว (2556, บทคัดย่อ) ได้ท าการศกึษา คุณภาพการให้บริการ

ของเทศบาลเมืองทุ่งสง จังหวัดนครศรธีรรมราช ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ

ของเทศบาลเมืองทุ่งสง จังหวัดนครศรธีรรมราช โดยรวมอยู่ในระดับคุณภาพสูง และเมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับคุณภาพสูงทุกด้าน โดยมี

ระดับคุณภาพการให้บริการสูงที่สุดด้านการให้บริการของพนักงาน ได้แก่ การให้บริการ

ด้วยความเสมอภาค การให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามและการบริการด้วยความใส่ใจ 

เต็มใจ และรวดเร็ว รองลงมาคือด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ ระยะเวลาในการ

ให้บริการ มีขัน้ตอนชัดเจนและง่ายรวมทั้งมปี้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการและบอก

ทาง และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ มีอาคารสถานที่สะอาด มีพื้นที่ให้นั่งคอย  

มีน้ าดื่มบริการ และมีการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ 

 สุเมศวร์ เสือทอง (2556, บทคัดย่อ) ได้ท าการศกึษา คุณภาพการให้บริการ

สาธารณะของส านักปลัดเทศบาล เทศบาลต าบลฉวาง จังหวัดนครศรธีรรมราช 

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของส านักปลัดเทศบาล เทศบาลต าบลฉวาง 

จังหวัดนครศรธีรรมราชในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านที่

มีคุณภาพอยู่ในระดับมากคือ ด้านข้อมูลข่าวสารและด้านสถานที่ให้บริการ ส่วนด้านที่มี

คุณภาพอยู่ในระดับปานกลาง คือ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ และด้านการประสานงาน 

ตามล าดับ เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของส านักปลัดเทศบาล 

เทศบาล ต าบลฉวาง จังหวัดนครศรธีรรมราช โดยรวมและรายด้าน 4 ด้าน ได้แก่  

ด้านข้อมูลข่าวสาร ด้านสถานที่ใหบ้ริการ ด้านบุคลากรผู้ใหบ้ริการ และด้านการ

ประสานงาน จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศกึษาและอาชีพพบว่าประชาชนที่มีเพศ อายุ 
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ระดับการศกึษา และอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะของ

ส านักปลัดเทศบาล เทศบาลต าบลฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยรวมและรายด้านไม่

แตกต่างกัน 

 2. งานวจิัยในต่างประเทศ 

Pratya Versarach (1977, Abstract) ศกึษาถึง การให้บริการระหว่างเจา้หนา้ที่

ส่งเสริมการเกษตรกับชาวนาในประเทศไทยและอินโดนีเซีย พบว่ากลุ่มคนบางกลุ่มใน

สังคมไทยได้รับการบริการจากองค์การราชการได้ไม่เท่าเทียมกันกับกลุ่มอื่น ซึ่งได้แก่ กลุ่ม

ผูท้ี่มฐีานะยากจนและห่างไกลจากสถานที่ราชการ ได้รับการปฏิบัติจากเจ้าหน้าที่ไม่เสมอ

ภาคเท่าเทียมกันกับผูท้ี่มฐีานะดี และยังพบว่าระดับการศกึษา สถานภาพทางสังคมมีผลต่อ

พฤติกรรมการให้บริการ ชาวนาที่มกีารศกึษาต่ าจะอายไม่กล้าพบกับเจ้าหน้าที่ ชาวนาที่มี

ฐานะดีมากกว่า เพราะพวกนีจ้ะท าให้โครงการพัฒนาการเกษตรบรรลุผลมากกว่า 

 Phillip B. Coulter (1979,  Abstract) ศกึษาวิจัย เพื่อประเมินประสทิธิผลของ

องค์การเทศบาล ซึ่งให้บริการสาธารณะด้านการป้องกันอัคคีภัย โดยท าการทดลอง

ประสิทธิผลขององค์การในแง่ของพฤติกรรมและทัศนคติ ประสิทธิผลในแงข่อง

กระบวนการและประสิทธิผลในแงข่องการบรรลุเป้าหมาย พบว่า ความสามารถในการ

ผลติผลงาน เป็นตัวแปรส าคัญที่จะวัดประสิทธิผลในแงข่องการบรรลุถึงเป้าหมายของ

องค์การ ทั้งนีก้ารที่องค์การจะมีความสามารถในการผลิตสูงได้ก็ขึน้อยู่กับตัวแปรที่

เกี่ยวกับกระบวนการภายใน และตัวแปรด้านผลกระทบที่มตี่อสังคม ซึ่งเป็นสภาพแวดล้อม

ขององค์การ สภาพแวดล้อมของชุมชน สมรรถนะทางด้านเทคโนโลยี และยังได้รับอิทธิพล 

จากลักษณะองค์การ และวิธีการให้บริการตลอดจนประเภทของบุคลากร 
 Fitzgerald & Durant (1980, pp. 585-594) ได้ท าการส ารวจความคิดเห็นของ

ประชาชนในมลรัฐเทนเนสซี่ที่มตี่อบริการสาธารณะที่ได้รับ 5 ประเภท คือ บริการด้าน

ต ารวจ การระงับอัคคีภัย การสาธารณสุข การศกึษาและการคมนาคม ภายใต้กรอบ

แนวคิดที่วา่ปัจจัยทางดา้นภูมิหลังของประชาชน เช่น เชื้อชาติ รายได้ อายุ และขนาดของ

เมืองกับปัจจัยทางด้านทัศนคติ เชน่ ทัศนคตขิองประชาชนต่อความรับผดิชอบของ

หนว่ยงานปกครองท้องถิ่น และทัศนคตทิี่เกิดจาการเปรียบเทียบระหว่างค่าใช้จ่ายที่ตนใช้

ไปกับประโยชน์ที่ได้รับการบริการโดยทั้งสองปัจจัยเป็นปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดความพึง

พอใจของประชาชนที่จะเข้ามามีอทิธิพลในระบบการส่งมอบบริการด้วย  

 ผลการศกึษาพบว่า ทั้งปัจจัยทางดา้นภูมหิลังของประชาชนและปัจจัยทางด้าน

ทัศนคตทิั้งสองประการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
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สาธารณะดังกล่าว โดยปัจจัยที่มนี้ าหนักมากที่สุดในการท านายความพึงพอใจของ

ประชาชนก็คือ ปัจจัยทางด้านเชื้อชาติ รายได้ และทัศนคติที่เกิดจากการเปรียบเทียบ

ระหว่างค่าใช้จ่ายที่ตนเสียกับประโยชน์ที่ได้รับการบริการ 
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