
บทท่ี ๒ 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ในการศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว
ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์” ได้ใช้เอกสารและผลงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง มาประกอบการวิจัย  ดังนี้ 

๒.๑  แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพ 
๒.๒  แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
๒.๓  แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการประชาชน 
๒.๔  หลักสังคหวัตถุ ๔ 
๒.๕ แนวคิดเก่ียวกับเทศบาล 
๒.๖ การให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของส านักงาน

เทศบาลเมืองชุมแสง 
๒.๗ ข้อมูลทั่วไปเทศบาลเมืองชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์   
๒.๘  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
๒.๙ กรอบแนวคิดในการวิจัย 

๒.๑ แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพ 
๒.๑.๑  ความหมายของคุณภาพ  

จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  ได้มีผู้ให้ความหมายของคุณภาพไว้  
ดังนี้ 

ภาวะที่เก้ือกูลต่อผู้ใช้หรือลูกค้า ด้วยการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ลูกค้าอย่างเหมาะสมตามมาตรฐานวิชาชีพและความรู้ที่ทันสมัย การมีคุณภาพจะประกอบไปด้วย 

๑. ไม่มีปัญหา คือ การที่ไม่มีความเสี่ยง ไม่มีภาวะแทรกซ้อน ท าในสิ่งที่ถูกต้องอย่าง
เหมาะสมตั้งแต่เริ่มแรก 

๒. ลูกค้าพอใจ ความพอใจของลูกค้าจะเกิดได้ต่อเมื่อความต้องการที่จ าเป็นของตน
ได้รับการตอบสนอง เช่น ปัญหาสุขภาพที่น าผู้ป่วยมาหาการได้รับการแก้ไขอย่างเหมาะสมใน
สภาพแวดล้อมที่น่าพอใจ 

๓. ได้มาตรฐานเป็นการปฏิบัติตามแนวทางที่ก าหนดขึ้นจากความรู้ที่ทันสมัย 
เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจของสังคม๑ 

                                                           
๑อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล. “ก้าวแรกของ TQI/CQI ในโรงพยาบาล”. รายงานการศึกษาโครงการวิจัย

ด าเนินงานพัฒนาคุณภาพบริการสุขภาพ, (กรุงเทพมหานคร : สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข, ๒๕๔๑), หน้า ๓๔. 



๙ 
 

การตอบสนองความต้องการที่จ าเป็นของผู้รับบริการบนพ้ืนฐานของมาตรฐานวิชาชีพ 
รวมทั้ง การเคารพสิทธิและศักดิ์ศรีของผู้รับบริการโดยมีมิติแห่งคุณภาพ ดังนี้ 

๑.  ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถ 
๒.  บริการเป็นที่ยอมรับ ตรงตามความต้องการ และความคาดหวังของผู้รับบริการ 
๓.  บริการมีความเหมาะสมได้มาตรฐานที่ก าหนด และสอดคล้องกับมาตรฐาน

วิชาชีพ 
๔.  บริการมีประสิทธิผล ไดร้บัการบริการหรือผลการรักษาที่ดี 
๕.  บริการมีประสิทธิภาพ มีการใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า 
๖.  บริการมีความปลอดภัย ไม่เกิดอันตรายหรือผลแทรกซ้อน 
๗.  สามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีให้บริการเมื่อจ าเป็น 
๘.  ความเท่าเทียมกันในการรับบริการ 
๙.  ความต่อเนื่องในการให้บริการหรือดูแลรักษาพยาบาล๒ 

คุณภาพการบริการตามการรับรู้ (Perceive quality) ของผู้บริโภค คือ การประเมิน
หรือการลงความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการเป็นผลลัพธ์ของการประเมินของผู้บริโภคที่มีต่อ
การบริการโดยรวม ว่ามีความดีเลิศหรือดีกว่าเหนือการบริการใด ๆ ที่บุคคลนั้นมีการรับรู้มาและ
คาดหวังจะเป็นต่อไป๓ คุณภาพการบริการเป็นการประเมินของผู้บริโภคเกี่ยวกับความดีเลิศหรือความ
เหนือกว่าการบริการ๔ระดับความเป็นเลิศ (Degree of excellence) ในคุณลักษณะโดยรวมของ
ผลิตผล หรือบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองความต้องการเป็นที่พึงพอใจของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการ๕ สิ่งที่ท าให้เกิดประโยชน์ตามความต้องการของลูกค้า โดยปฏิบัติตามมาตรฐานทาง
เทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาชีพ ซึ่งต้องมีมิติต่างๆ ในด้านความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ ความ
เหมาะสมของการให้บริการ มีประสิทธิผล ประสิทธิภาพ มีความปลอดภัย มีการเข้าถึงบริการหรือมี
บริการเมื่อจ าเป็น รวมถึงการมีความเท่าเทียมและความต่อเนื่องในการรับบริการ หรือกล่าวอีกนัย
หนึ่งคุณภาพคือความพอใจของลูกค้า๖ 

 
 
 

                                                           
๒สิทธิศักดิ์ พฤกษ์ปิติกุล, คู่มือประเมินคุณภาพโรงพยาบาล, (กรุงเทพมหานคร: สมาคมส่งเสริม

เทคโนโลยี (ไทย-ญี่ปุ่น), ๒๕๔๔), หน้า ๒๓. 
๓Parasuraman, A., Zeitham, V.A. & Berry, L.L  SERVQUAL: A “multiple-item scale 

formeasuring consumer perceptions of service quality” (Joural of Retaiting, 1988), pp. 12-15. 
๔Zeithaml, V.A.“The new demographics and market fragmentation: (Joural 

ofMarketing, 1985), pp 64-74. 
๕จิรุตม์  ศรีรัตนบัลล์ และคณะ, เคร่ืองชี้วัดคุณภาพโรงพยาบาล, (กรุงเทพมหานคร: สถาบันพัฒนา 

และรับรองคุณภาพโรงพยาบาล, ๒๕๔๕), หน้า ๓๓. 
๖วีระพจน์ ลือประเสริฐกุล, TOM Living Handbook : An Executive summary, 

(กรุงเทพมหานคร : โทเรอินเตอร์เนชั่นแนลเทรดดิ้ง จ ากัด, ๒๕๔๖), หน้า ๔๔. 



๑๐ 
 

จากที่กล่าวมาพอสรุปความหมายของค าว่า “คุณภาพการให้บริการ” ได้ว่าโดยทั่วไปจะ
มีองค์ประกอบ ดังนี้ 

๑. สามารถตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า 
๒. ได้ตรงตามมาตรฐานที่ก าหนด 
๓. ปราศจากข้อบกพร่องในการบริการ 
๔. เป็นเรื่องที่เก่ียวกับคน กระบวนการ ผลิตภัณฑ์ บริการ และสิ่งแวดล้อม 
๕. ทุกฝ่ายที่เก่ียวข้องมีความสุข 
๖. มีการพัฒนาอย่างไม่หยุดยั้ง 

ตารางท่ี  ๒.๑ ความหมายของคุณภาพ 

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ ความหมายของคุณภาพ 
อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล, (๒๕๔๑ หน้า ๓๔). การมีคุณภาพจะประกอบไปด้วย 

๑. ไม่มีปัญหา 
๒. ลูกค้าพอใจ  
๓. ได้มาตรฐานเป็นการปฏิบัติตามแนวทางที่
ก าหนดขึ้นจากความรู้ที่ทันสมัย 

สิทธิศักดิ์ พฤกษ์ปิติกุล, (ไทย-ญี่ปุ่น), (๒๕๔๔ 
หน้า ๒๓). 

๑.  ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถ 
๒.  บริการเป็นที่ยอมรับ ตรงตามความต้องการ 
และความคาดหวังของผู้รับบริการ 
๓.  บริการมีความเหมาะสมได้มาตรฐานที่
ก าหนด และสอดคล้องกับมาตรฐานวิชาชีพ 
๔.  บริการมีประสิทธิผล ได้รับการบริการหรือ
ผลการรักษาที่ดี 
๕.  บริการมีประสิทธิภาพ มีการใช้ทรัพยากร
อย่างคุ้มค่า 

Parasuraman, A., Zeitham, V.A. & Berry, 
L.L  SERVQUAL A, (1988, pp. 12-15). 

คุณภาพการบริการตามการรับรู้  ของผู้บริโภค 
คือ การประเมินหรือการลงความเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพของการบริการเป็นผลลัพธ์ของการ
ประเมินของผู้บริโภคท่ีมีต่อการบริการโดยรวม 

Zeithaml, V.A, (1985, pp 64-74). คุณภาพการบริการเป็นการประเมินของ
ผู้บริโภคเก่ียวกับความดีเลิศหรือความเหนือกว่า
การบริการ 

จิรุตม์  ศรีรัตนบัลล์ และคณะ, (๒๕๔๕, หน้า 
๓๓). 

ระดับความเป็นเลิศ ในคุณลักษณะโดยรวมของ
ผลิตผล หรือบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง 

 

 



๑๑ 
 

ตารางท่ี  ๒.๑ (ต่อ) 

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ ความหมายของคุณภาพ 
วีระพจน์ ลือประเสริฐกุล, (๒๕๔๖, หน้า ๔๔). ๑. สามารถตอบสนองความต้องการหรือความ

คาดหวังของลูกค้า 
๒. ได้ตรงตามมาตรฐานที่ก าหนด 
๓. ปราศจากข้อบกพร่องในการบริการ 
๔ .  เป็น เรื่ องที่ เ กี่ ยวกับคน  กระบวนการ 
ผลิตภัณฑ์ บริการ และสิ่งแวดล้อม 
๕. ทุกฝ่ายที่เก่ียวข้องมีความสุข 
๖. มีการพัฒนาอย่างไม่หยุดยั้ง 

๒.๑.๒  การจัดการคุณภาพ  (Quality Management)  

จากความหมายของค าว่าคุณภาพมาสู่แนวทางการด าเนินการเพ่ือคุณภาพที่ดีนั้นได้มีค า
หลายค าที่ใช้ในการบ่งบอกถึงการปฏิบัติการเก่ียวกับคุณภาพ เช่น ระบบคุณภาพ การควบคุมคุณภาพ 
การประกันคุณภาพ หรือ การบริหารงานคุณภาพ ฯลฯ ซึ่งมีความหมายแตกต่างกันดังต่อไปนี้  

๑. การควบคุมคุณภาพ (Quality Control หรือ QC) หมายถึง กิจกรรมและกลวิธี
การปฏิบัติเพ่ือสนองความต้องการด้านคุณภาพภายในธุรกิจ โดยการตรวจสอบ การวัด และการ
ทดสอบที่มุ่งจะควบคุมวัตถุดิบ กระบวนการ และการก าจัดสาเหตุของข้อบกพร่องที่เกิดขึ้นจากการ
ด าเนินการทั้งหมด เช่น การสุ่มตัวอย่างน้ าผลไม้กระป๋องมาตรวจสอบรสชาติ การควบคุมคุณภาพเน้น
การตรวจสอบและแยกแยะของดีและของเสียออกจากกัน โดยระบุเป็นร้อยละของของเสียที่พบ
จากล็อตการผลิต เพ่ือควบคุมมิให้ของเสียมีมากเกินกว่าที่ก าหนดและในปัจจุบันการควบคุมคุณภาพ
มุ่งเน้นที่ของเสียต้องเป็นศูนย์ (Zero Defect)  

๒. การประกันคุณภาพ (Quality Assurance หรือ QA) หมายถึง การด าเนินการ
เพ่ือคุณภาพตามระบบและแผนงานที่วางไว้อย่างเคร่งครัด เพ่ือที่จะมั่นใจได้ว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการมี
คุณภาพตามระบบและแผนงาน 

๓. การบริหารคุณภาพ (Quality Management หรือ QM) หมายถึง การจัดการ
ระบบคุณภาพโดยทุกคนที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอกองค์การรับผิดชอบต่องานที่ตนเองกระท า
อย่างเต็มที่เพ่ือให้สินค้าและบริการเป็นไปตามความต้องการของลูกค้า เช่น การใช้ระบบการบริหาร
คุณภาพสมบูรณ์แบบ (Total Quality Management หรือ TQM) วัตถุประสงค์หลักของการบริการ
คุณภาพคือการผลิตสินค้าหรือบริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึ่งความต้องการของลูกค้า
จะเป็นกรอบก าหนดระบบคุณภาพขององค์การทั้งทางตรงและทางอ้อม ดังนั้นการบริหารคุณภาพจะ
มุ่งสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าเป็นส าคัญ 

จากที่กล่าวมาสรุปได้ว่า การจัดการคุณภาพ เป็นเรื่องที่เกี่ยวกับการบริหารคุณภาพ
นั้นเอง ซึ่งอาจเกี่ยวกับการควบคุมคุณภาพ การประกันคุณภาพหรือการบริหารจัดการเกี่ยวกับระบบ
คุณภาพต่างๆ 

 



๑๒ 
 

๒.๑.๓  การวัดคุณภาพของการบริการ 

 การวัดคุณภาพของการบริการอาจใช้ปัจจัยหรือองค์ประกอบของการบริการในลักษณะ
ต่างๆ ซึ่งสามารถตรวจสอบตรวจวัด ทดสอบ ประเมินค่า นับจ านวนหรือให้คะแนนในการประเมิน
ระดับคุณภาพของบริการหลังจากได้รับบริการนั้นๆ ซึ่งต้องพิจารณาระดับความพึงพอใจที่ลูกค้าได้รับ
จากปัจจัยคุณภาพ(Service Characteristics and Attributes) ตลอดระยะเวลาที่ใช้บริการจนเสร็จ
สิ้นกระบวนการ 

คุณภาพของงานบริการเพ่ือค้นหาปัจจัยที่เป็นตัววัดระดับคุณภาพการบริการในสายตา
ของผู้ใช้บริการหรือ พบว่า ลูกค้ามักอ้างอิง ๑๐ ปัจจัย คือ 

๑. Reliability  หรือความเชื่อถือได้ในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ 
๒. Responsiveness หรือความตอบสนอง การสนองตอบต่อความต้องการ 

ความรู้สึกของลูกค้า 
๓. Competence หรือความสามารถ สมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้อง

เหมาะสม และเชี่ยวชาญ รู้จริง 
๔. Access  หรือการเข้าถึงง่าย การใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 
๕. Courtesy หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ อ่อนน้อมให้เกียรติและมีมารยาทที่ดี

ของบริการ 
๖. Communication  หรือความสามารถและสมบูรณ์ในการสื่อความและสัมพันธ์

กับลูกค้าท าให้ลูกค้าทราบ เข้าใจ และได้รับค าตอบในข้อสงสัย หรอืความไม่เข้าใจได้อย่างกระจ่างชัด 
๗. Creditability  หรือความเชื่อถือได้ ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ 
๘. Security  หรือความมั่นคงปลอดภัย อบอุ่นสบายใจของลูกค้าในขณะใช้บริการ 
๙. Customer Understanding  หรือความเข้าอกเข้าใจในลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่

ใจตน 
๑๐. Tangibles  หรือส่วนที่สัมผัสได้ และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ๗ 

ปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดคุณภาพการบริการที่อาจใช้กับการบริการทั่วๆ ไปมี ๑๐ ประการ
ดังนี้ 

๑. ไว้ใจได้ หมายความว่า การบริการนั้นต้องคงเส้นคงวาและไว้ใจได้ 
๒. ความพร้อม หมายถึง การบริการที่พร้อมทุกเวลา ผู้ให้บริการมีความเต็มใจและ

พร้อมที่จะให้บริการอยู่เสมอ 
๓. ความสามารถ หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องมีทักษะและความรู้ความเข้าใจใน

บริการนั้น 
๔. ความสามารถในการเข้าถึง หมายถึง การง่ายในการติดต่อ ไม่มีพิธีการที่ซับซ้อน

และไม่เสียเวลารอคอย 
๕. ความมีอัธยาศัย หมายถึง ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นมิตร และเข้าใจความรู้สึก

ของลูกค้า 

                                                           
๗เรื่องเดียวกัน,  หน้า ๑๗. 



๑๓ 
 

๖. การสร้างสัมพันธ์ หมายถึง การติดต่อให้ข่าวสารแก่ลูกค้าด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย
รวมทั้งรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า 

๗. เชื่อถือได้ หมายถึง การบริการนั้นมีความซื่อตรงและวางใจได ้
๘. มั่นคงปลอดภัย หมายถึง การบริการจะต้องไม่เป็นที่สงสัย ปราศจากการเสี่ยง

และอันตราย 
๙. รู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง พยายามท าความเข้าใจถึงความต้องการและความ

คาดหวังของลูกค้าและให้บริการที่ท าให้ลูกค้าคิดว่าเป็นความใส่ใจเฉพาะตัว 
๑๐. พยายามให้สิ่งที่ลูกค้าสัมผัสได้ หมายถึง เน้นเป็นพิเศษในสิ่งอ านวยความ

สะดวกที่เป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดล้อมต่างๆ ที่สามารถสัมผัสได้๘ 
จากแนวคิดต่างๆที่กล่าวมาแล้วสรุปได้ว่า การวัดคุณภาพของการบริการนั้นมีแนวทาง

อยู่หลายอย่าง แต่สิ่งที่ส าคัญในการวัดนั้นสามารถแบ่งออกได้ ๓ ลักษณะ คือ ๑)วัดในเชิงคุณภาพหรือ
ความรู้สึกของลูกค้า ๒)วัดในเชิงกึ่งคุณภาพและกึ่งเชิงปริมาณ และ๓)วัดในเชิงตัวเลขเป็นดัชนีความ
พึงพอใจของลูกค้า 

ตารางท่ี  ๒.๒ การวัดคุณภาพของการบริการ 

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ การวัดคุณภาพของการบริการ 
เบอร์รี ่(Berry) อ้างใน วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์. 
(ไทย-ญี่ปุ่น), (๒๕๔๙, หน้า ๑๖). 

๑. ความเชื่อถือได้ ๒. ความตอบสนอง  ๓. 
ความสามารถ ๔. การเข้าถึงง่าย  ๕. ความ
สุภาพ ๖. ความสามารถ ๗. ความเชื่อถือได้ ๘. 
ความมั่นคงปลอดภัย ๙. ความเข้าอกเข้าใจใน
ลูกค้า ๑๐. ส่วนที่สัมผัสได้ 

จารุบุณณ์ ปาณานนท์, (๑๑-๑๒, ๒๕๔๓, หน้า 
๑๑-๑๒). 

๑. ไว้ใจได้ ๒. ความพร้อม๓. ความสามารถ     
๔. ความสามารถในการเข้าถึง ๕. ความมี
อัธยาศัย ๖. การสร้างสัมพันธ์ ๗. เชื่อถือได้ ๘. 
มั่นคงปลอดภัย ๙. รู้จักและเข้าใจลูกค้า ๑๐. 
พยายามให้สิ่งที่ลูกค้าสัมผัสได้ 

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
๘จารุบุณณ์ ปาณานนท์, “การสร้างสรรค์จุดหมายทางการท่องเที่ยวที่มีคุณภาพ”, จุลสารการ

ท่องเท่ียว, ฉบับท่ี ๒, ๒๕๔๓, หน้า ๑๑-๑๒. 



๑๔ 
 

๒.๑.๔  ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพ 

จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  ได้มีผู้ให้แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับ
คุณภาพไว้  ดังนี้ ผู้บัญญัติหลักการบริหารคุณภาพ ๑๔ ข้อ ดังต่อไปนี้ 

๑. จงสร้างปณิธานอันมุ่งมั่นแน่วแน่ในการปรับปรุงคุณภาพของสินค้าหรือบริการ ทั้งใน
ระยะสั้นและระยะยาวอย่างชัดเจนโดยผูกพันในเป้าหมายอย่างต่อเนื่องและจริงจังใน ๔ เป้าหมาย
หลักคือ นวัตกรรม (Innovation) การวิจัยและพัฒนา (Research and Development) การ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) การบ ารุงรักษาเชิงป้องกัน (Preventive 
Maintenance) 

๒. จงยอมรับปรัชญาใหม่ๆ ของการบริหารคุณภาพ โดยน าเอาวัฒนธรรมแห่งคุณภาพ
มาเป็นหลักการประจ าใจของพนักงานทุกคน โดยเปลี่ยนแปลงจากการท างานตามที่ได้รับค าสั่งมาเป็น
การดูแลรับผิดชอบในผลงานของตนเอง 

๓. จงยุติการควบคุมคุณภาพโดยอาศัยการตรวจสอบ เพราะการควบคุมคุณภาพจะต้อง
มุ่งที่การควบคุมกระบวนการผลิตเป็นส าคัญ ไม่ใช่อาศัยการตรวจสอบที่ตัวสินค้าที่ผลิตเสร็จแล้ว
เท่านั้น ซึ่งจะไม่สามารถป้องกันความผิดพลาดไม่ให้เกิดข้ึนได้ 

๔. จงยุติวิธีด าเนินธุรกิจโดยการตัดสินกันที่ราคาขายเพียงอย่างเดียว เพราะราคาขายที่
ต่ าแต่คุณภาพของสินค้าไม่ได้มาตรฐานก็ไม่สามารถท าให้ลูกค้าซื้อสินค้าได้ 

๕. จงปรับปรุงระบบการผลิตและการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยใช้วงจรของเดมมิ่ง
(Deming) เพ่ือการปรับปรุงตามขั้นตอน วางแผน ลองท า ตรวจสอบ ลงมือปฏิบัติ  ซึ่งเรียกว่าPlan 
Do Cheek Act หรือ PDCA ต่อเนื่องกันไป ดังภาพที ่๒.๑ 

 
แผนภาพที่ ๒.๑ วงล้อ Deming (PDCA Cycle) ๙ 

                                                           
๙W.E dwards. Deming, The Management and Control of Quality, (4th. ed.). 

Cincinnati, (Ohio : South-Western College, 1999), p. 34. 

   

       Act                      Plan 
 
 
      
    Check              Do 



๑๕ 
 

 
P (Plan) การวางแผนเป็นการก าหนดเป้าหมายและทิศทางในการแก้ปัญหาหรือ

การพัฒนาคุณภาพ 
D (Do) การปฏิบัติ เป็นการน าเอาแผนไปปฏิบัติการ (Action plan) และลงมือ

ปฏิบัติ (Implement)             
C (Cheek) การตรวจสอบ เป็นการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน            
A (Action) การปรับปรุง เป็นการก าหนดมาตรฐานจากผลการด าเนินงานใหม่ 

เพ่ือใช้เป็นแนวทาง ในการปฏิบัติงานในอนาคต 
๖. จงท าการฝึกอบรมอย่างสม่ าเสมอให้แก่พนักงานทุกคน โดยเฉพาะเรื่องของการ

ควบคุมคุณภาพเชิงสถิติและเครื่องมือแห่งคุณภาพ 
๗. จงสร้างภาวะผู้น าให้เกิดขึ้น ด้วยการให้พนักงานเป็นผู้น าตนเองให้ได้เพ่ือรับผิดชอบ

ในผลงานของตนเอง โดยการท าให้ถูกต้องตั้งแต่เริ่มต้น ซึ่งนับเป็นพ้ืนฐานที่ส าคัญยิ่งของการสร้าง
วัฒนธรรมแห่งคุณภาพให้เกิดข้ึนในองค์การ 

๘. จงขจัดความกลัวให้หมดไป โดยสร้างบรรยากาศของการเรียนรู้  ผู้ที่สงสัยต้องกล้า
สอบถามในสิ่งที่ตนไม่รู้และกล้าแสดงออกเพ่ือเสนอแนะวิธีการปรับปรุงคุณภาพให้ดีข้ึน 

๙. จงท าลายสิ่งกีดขวางความร่วมมือระหว่างหน่วยงานต่างๆ โดยการก าจัดโครงสร้างที่
เป็นอุปสรรคขัดขวางการติดต่อประสานงานกันอย่างมีประสิทธิภาพระหว่างหน่วยงานต่างๆให้หมด
สิ้นไป หรือใช้การจัดโครงสร้างองค์การแบบคร่อมสายงาน (Cross Function) เพ่ือให้พนักงานต่าง
หน่วยงานสามารถร่วมมือกันได้เต็มที่ 

๑๐. จงก าจัดค าขวัญและเป้าหมายซึ่งเป็นสิ่งสมมุติ แต่ต้องน ามาลงมือปฏิบัติจริงด้วย
การใช้ค าขวัญและเป้าหมายเพ่ือการจูงใจหรือกระตุ้นเตือน จึงต้องมีวิธีการปฏิบัติที่จะท าให้บรรลุค า
ขวัญหรือเป้าหมายนั้นด้วย 

๑๑. จงก าจัดจ านวนโควตาที่เป็นตัวเลข เพราะการมุ่งเน้นแต่ปริมาณท าให้พนักงาน
ละเลยคุณภาพ ผู้บริหารจึงไม่ควรใช้ตัวเลขโควตา เพ่ือการวัดผลงานแต่เพียงอย่างเดียว 

๑๒. จงก าจัดสิ่งกีดขวางความภาคภูมิใจของพนักงาน โดยมอบรางวัลหรือค าชมเชยใน
การปฏิบัติกิจกรรมกลุ่มควบคุมคุณภาพ (QCC) หรือ เมื่อพนักงานได้เสนอแนะข้อคิดเห็นที่เป็น
ประโยชน์ต่อการปรับปรุงคุณภาพ 

๑๓. จงจัดท าแผนการศึกษาและท าการฝึกอบรมบ่อยครั้ง แผนการศึกษาและการ
ฝึกอบรมเป็นปัจจัยส าคัญที่จะรองรับโครงการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง  เพราะ
เทคโนโลยีการผลิตเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา จึงต้องลงทุนระยะยาวในการฝึกอบรมพนักงานเพ่ือ
ความอยู่รอดและเจริญก้าวหน้าขององค์การ 



๑๖ 
 

๑๔. จงลงมือปฏิบัติเพ่ือให้บรรลุส าเร็จการเปลี่ยนแปลง ตัวผู้บริหารก็ต้องจัดองค์การ
และน าตนเองเข้าสู่กระบวนการเปลี่ยนแปลงเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพร่วมกับพนักงาน โดยการลงมือ
ปฏิบัติด้วยให้เป็นส่วนหนึ่งของทีมงาน และเรียนรู้ร่วมกันอย่างต่อเนื่อง๑๐ 

คุณภาพเป็นเรื่องที่ได้มาโดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายเลย (Quality is Free) เพราะคุณภาพ
การผลิตต่ าจะท าให้สินค้าขายไม่ได้ แต่คุณภาพการผลิตสูงจะท าให้สินค้าขายได้แม้ต้นทุนการผลิตจะ
สูงก็ตาม ดังนั้นต้นทุนการมีคุณภาพที่ดีต่ ากว่าต้นทุนการมีคุณภาพไม่ดี  สร้างนิยามว่า “คุณภาพคือ
การท าได้ตามข้อก าหนด” (Conformance to Requirements) โดยยึดหลักตามความต้องการของ
ลูกค้าหรือผู้ใช้มุ่งเน้นวัฒนธรรมของของเสียเป็นศูนย์ (Zero Defect Culture) ให้คุณภาพสมบูรณ์
แบบต้องท าการตรวจวัดต้นทุนของคุณภาพทั้งหมดโดยเน้นการป้องกันความผิดพลาดต่างๆ๑๑  

จากแนวความคิดต่างๆ ที่กล่าวมาแล้ว สรุปได้ว่าแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพเป็นการ
บริหารคุณภาพที่ได้รับการพัฒนาอย่างต่อเนื่องจากผู้เชี่ยวชาญด้านคุณภาพ เพ่ือสร้างระบบการ
ควบคุมคุณภาพของการบริการ ให้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดให้แก่ผู้รับบริการ  

ตารางท่ี  ๒.๓ ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพ 

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพ 
W. Edwards. Deming, (1999, p. 34). ผู้บัญญัติหลักการบริหารคุณภาพ ๑๔ ข้อ 
Mark, M. Davis, (2003, p. 217). คุณภาพเป็น เรื่ องที่ ไ ด้ ม า โดย ไม่ ต้ อ ง เสี ย

ค่าใช้จ่ายเลย 

๒.๒ แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
ปัจจุบันองค์การทั้งภาครัฐและเอกชนที่มุ่งการให้บริการเป็นสินค้าหลักนั้น ต่างมุ่งเน้น

สร้างภาพพจน์และคุณภาพของการบริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ  ดังนั้น 
การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพ จึงจ าเป็นต้องประยุกต์ใช้แนวคิดทางจิตวิทยาในการให้บริการคือ 
แนวคิดจิตวิทยาและจิตวิทยาเชิงพุทธ ผสมผสานเข้าด้วยกันในลักษณะเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ในอันที่
จะเสริมสร้างกลยุทธ์การให้การบริการและการพัฒนาทักษะการให้การบริการที่เน้นคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ เพ่ือที่จะสามารถบรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุดเกินคาดแก่
ผู้รับบริการและช่วยให้องค์การประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย 

 
 
  

                                                           
๑๐W.E dwards. Deming, The Management and Control of Quality, (4th. ed.). 

Cincinnati, (Ohio : South-Western College, 1999), p. 34. 
๑๑Mark, M. Davis, Nicholas, J. Aquilano, and Richard, B. Chase, (Fundamentals of 

Operations Management, 2003), p 217. 



๑๗ 
 

   ๒.๒.๑  ความหมายของการให้บริการ 
 การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ เพ่ือช่วยเหลือในการ
ด าเนินงานที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน (Hospitality) ซึ่งเป็นการปฏิบัติด้วยความตั้งใจ สนใจดูแล เอาใจ
ใส่อย่างมีไมตรีจิต ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ โดยได้มีผู้ให้ความหมายไว้หลากหลายดังเช่น 

กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่างที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
บุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ๑๒ กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ 
ที่กลุ่มบุคคลหนึ่งสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่งซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ และไม่ได้ส่งผลของ
ความเป็นเจ้าของสิ่งใด ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนได้๑๓  
กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอย่างท่ีมีลักษณะไม่อาจจับต้องได้ ซึ่งโดยทั่วไปไม่จ าเป็นต้องทุกกรณีที่
เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงานบริการและหรือลูกค้ากับบริษัทผลิตสินค้ากับ
ระบบของการให้บริการที่ได้จัดไว้ เพ่ือช่วยผ่อนคลายปัญหาของลูกค้า๑๔ การบริการเป็นการ
ปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ ให้เขาได้ใช้ประโยชน์ทางใดทางหนึ่ง ด้วยความ
พยายามใดๆ ก็ตามและด้วยวิธีที่หลากหลาย ให้คนต่างๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับ ความช่วยเหลือซึ่งแยก
พิจารณาลักษณะของการบริการได้ดังนี้๑๕ 

๑. เป็นพฤติกรรมที่บุคคลแสดงออกต่อผู้อ่ืน ซึ่งจะเห็นได้จากการกระท า โดยแสดงออก
ในลักษณะของสีหน้า แววตา กริยาท่าทาง ค าพูดและน้ าเสียง โดยพฤติกรรม ที่ปรากฏให้เห็นจะเกิด
ผลได้ทันท ีและแปรผลได้รวดเร็ว  

๒. เป็นการกระท าที่สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะขึ้นอยู่กับ
ความคิดของผู้ให้บริการที่จะแสดงออกถึง อารมณ์ ความรู้สึก ความเชื่อ ความปรารถนาและค่านิยม 

๓. เป็นสิ่งที่บุคคลได้กระท าขึ้นเชื่อมโยงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการ 
การช่วยเหลือ หรืออนุเคราะห์ หรือให้ความสะดวกเป็นกิจกรรมที่ท าเพ่ือผู้อ่ืนตามหน้าที่

การงาน๑๖ การบริการไว้ว่า “การบริการเป็นกระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผู้อ่ืนในอันที่จะท าให้
ผู้อื่นได้รับความสุข ความสะดวก หรือความสบาย” นอกจากนี้ การบริการยังเป็นการกระท าที่เกิดจาก
จิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ เอ้ืออาทรมีน้ าใจไมตรีให้ความ
สะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค ซึ่งการให้บริการจะมีทั้งผู้ส่งและผู้รับ กล่าวคือ 

                                                           
๑๒เอนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, Service  Psychology  จิตวิทยาบริการ, 

(กรุงเทพมหานคร : บริษัท เพรส แอนด์ ดีไซน์ จ ากัด, ๒๕๔๘), หน้า ๑๘. 
๑๓Kotler, Phillip.,Marketing Management : Analysis planning   Impleme 

ntation  and  Control. 8th edition, Englewood Cliffs, (New Jersey : Prentice – Hall Inc., 
1997),  p. 473. 

๑๔Groonroos, C., Service Management and Marketing : Managing the Moment of 
Truth in Service Competition, (Lexington : Lexington Books,1990), p. 99. 

๑๕สมิต  สัชฌุกร,การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ,(กรุงเทพมหานคร : สายธาร, ๒๕๔๓), หน้า ๑๓ 
– ๑๘. 

๑๖สมชาติ  กิจยรรยง,ยุทธวิธีครองใจลูกค้า,(กรุงเทพมหานคร : เอ็กเปอร์เน็ท, ๒๕๔๓), หน้า ๑๑. 



๑๘ 
 

ถ้าเป็นการบริการที่ดี เมื่อผู้ให้บริการไปแล้ว ผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจ หรือเกิดทัศนคติที่ดี
ต่อการบริการดังกล่าวได้ 
 จากความหมายการให้บริการ ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การให้บริการ หมายถึง พฤติกรรม 
กิจกรรมหรือการปฏิบัติของบุคคลเพื่อตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของทั้งผู้ให้และผู้รับ 
ที่สามารถสัมผัสได้ด้วยความรู้สึกท่ีได้รับการบริการ 

ตารางท่ี ๒.๔ ความหมายของการให้บริการ 

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ ความหมายของการให้บริการ 
เอนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒน
กิจ, (๒๕๔๘, หน้า ๑๘). 

กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่างที่
เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุ
อย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึง
พอใจ 

Kotler, Phillip, (1997,  p. 473). กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุ่มบุคคลหนึ่ง
สามารถน าเสนอให้ อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ งซึ่ งไม่
สามารถจับต้องได้ 

Groonroos, C., (1990, p. 99) . กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอย่างที่มีลักษณะ
ไม่อาจจับต้องได้ 

สมิต  สัชฌุกร, (๒๕๔๓, หน้า ๑๓ – ๑๘). การบร ิการเป ็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือ
ติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ ใช้บริการ ให้ เขาได้ ใช้
ประโยชน์ทางใดทางหนึ่ง 

สมชาติ  กิจยรรยง, (๒๕๔๓, หน้า ๑๑). การช่วยเหลือ หรืออนุเคราะห์ หรือให้ความ
สะดวกเป็นกิจกรรมที่ท าเพ่ือผู้อ่ืนตามหน้าที่การ
งาน 

 
 ๒.๒.๒ ทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการ  

  หลักการให้บริการที่สามารถสร้างความพึงพอใจและประทับใจให้กับผู้รับบริการได้นั้น 
จะต้องประกอบด้วยหลักการที่ส าคัญ ๕ ประการด้วยกัน ดังนี้  
  ๑. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนล้วนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชน ทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะ
ได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
  ๒. การให้บริการอย่างทันต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการ
จะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะนั้นจะต้องตรงต่อเวลาเสมอ ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่ตรงต่อเวลาหรือทันต่อเหตุการณ์ ทั้งยังสร้างความไม่พึงพอใจ
แก่ประชาชนผู้ไปขอรับบริการอีกด้วย 



๑๙ 
 

  ๓. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะนั้น  
จะต้องมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) เช่น บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ เทคโนโลยีต่างๆ จะต้องมีไว้คอยให้บริการอย่างเพียงพอ 
Millett เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการ
ที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการได้สร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 
  ๔. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continous  Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
  ๕. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ 
ที่มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม๑๗ 
  การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากที่สุด  คือการให้บริการโดยไม่เห็น
แก่ประโยชน์ส่วนตัวและประเพณีวัฒนธรรมของสังคม  เช่น ช่วยเหลือบริการคนบางคนเป็นพิเศษ
เพราะรู้จักมักคุ้นเป็นการส่วนตัว กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไว้
อย่างเคร่งครัดเพ่ือให้การกระท าของตนเป็นไปอย่างมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุดซึ่ง Weber ได้
อธิบายว่า พฤติกรรมข้าราชการในระบบราชการ “ต้องปราศจากอารมณ์และความเกลียดชัง” (sine 
ira et studio – without hatred or passion)๑๘ 
  การบริการประชาชน เช่น หลักการที่ ส าคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐ 
ประกอบด้วยหลักการ ๓ ประการ คือ 
  ๑. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาท ของ
ประชาชนและเจ้าหน้าที่อยู่ในวงจ ากัด เพ่ือให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และท าได้ง่าย 
ทั้งนี้โดยดูจากเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการว่าให้บริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดต่อหรือไม่ ปฏิบัติหรือมีการ
สอบถามเรื่องอ่ืนหรือไม่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ติดต่อหรือไม่ หากมีการให้บริการ   ที่ไม่เฉพาะเรื่องและ
สอบถามเรื่องท่ีไม่เก่ียวข้อง นอกจากจะท าให้ล่าช้าแล้วยังท าให้การควบคุมเจ้าหน้าที่เป็นไปได้ยาก 
  ๒. การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการ
จะต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัวแต่ยึดถือการให้บริการแก่
ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในทางปฏิบัติ  
  ๓. การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให้บริการแก่
ผู้รับบริการ โดยจะต้องไม่น าเอาเรื่องของอารมณ์ของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการเข้ามาเกี่ยวข้อง๑๙ 

                                                           
๑๗Millett, J.D., Management in the public service, (New York : McGraw – Hill Book 

Company, 1954), pp. 397– 400. 
๑๘พิทยา  บวรวัฒนา, รัฐประศาสนศาสตร์ ทฤษฎีและแนวการศึกษา (ค.ศ. 1887 – ค.ศ. 1970) , 

พิมพ์ครั้งที่ ๑๒, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย , ๒๕๔๘), หน้า ๒๒ – ๒๓. 
๑๙Katz, E. and D. Brenda, Bureaucracy and the Public, (New York : Basic Books, 

1973), p. 19.  
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  การให้บริการที่ดีส่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับการเข้าถึงบริการซึ่ง Penchansky Thomas (เพนเชนส
กี้ โทมาส) ได้เสนอไว้ดังนี้ 
  ๑. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือความพอเพียงระหว่างบริการ
ที่มีอยู่กับความต้องการของการรับบริการ 
  ๒. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวกโดยค านึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง 
  ๓. ความสะดวก และสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 
ได้แก่ แหล่งบริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีสิ่งอ านวยความสะดวก 
  ๔. ความสามารถของผู้รับบริการในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ 
  ๕. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการ
ยอมรับลักษณะของผู้ให้บริการด้วย๒๐ 
  จากหลักการนี้จะเห็นได้ว่า การสร้างความประทับใจให้กับประชาชนผู้ใช้บริการต้องมี
การจัดการเพ่ีอให้ปัจจัยแห่งสามเหลี่ยมบริการนี้มีความเหมาะสมและสอดคล้องกันคือ 
  ๑. กลยุทธ์การบริการ (Service Strategy) หรือวัตถุประสงค์หลักที่ใช้เป็นแนวทาง
ในการปฏิบัติจะต้องก าหนดไว้เพ่ือท าให้การปฏิบัติเข้าสู่เป้าหมายโดยมีความยืดหยุ่นตัวที่เหมาะสม มี
ความแม่นย าเที่ยงตรงและสามารถตอบสนองความต้องการพื้นฐานของประชาชนได้เป็นอย่างดี 
  ๒. ระบบงาน (Task System) หรือกระบวนการต้องเน้นระบบการบริการประชาชน
ให้เกิดความเรียบง่าย ประชาชนสบายใจเมื่อมาใช้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนดูเป็นลักษณะเจ้าขุนมูลนาย
และประชาชนต้องเข้าใจได้โดยง่าย สามารถที่จะเข้ารับบริการได้อย่างเป็นกันเอง มีความคล่องตัวสูง 
ซึ่งกฎระเบียบเป็นสิ่งที่เอ้ือประโยชน์ต่อประชาชนท าให้การบริการที่ดีไม่เป็นข้อจ ากัดในการให้บริการ 
 ๓. ข้าราชการ (Staff) หรือผู้ให้บริการในทุกระดับชั้นต้องได้รับการสรรหาพัฒนาและ
ปรับพฤติกรรมตลอดจนวิธีการท างานให้มีลักษณะเน้นความส าคัญของประชาชนและมีจิตส านึกต่อ
การให้บริการเป็นอย่างดีการที่จะท าให้สามเหลี่ยมแห่งการบริการสัมฤทธิ์ผล ต้องได้รับความร่วมมือ
ร่วมใจจากข้าราชการทุกฝ่าย โดยจัดท าเป็นแผนการพัฒนาการบริการขององค์กรขึ้นให้มี ความ
ชัดเจน 
 การบริการที่เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้ อ่ืนนั้น 
จะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติมิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผู้อ่ืนจะเป็นไปตามใจ
ของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการ โดยทั่วไปหลักการให้บริการ  มีข้อควรค านึงดังนี้ 
 ๑. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึง
ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม้ว่าจะ
เป็นการให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจ
หรือไม่ให้ความส าคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

                                                           
๒๐Suchitra Punyarathbandhu – Bhakdi, Delivery of public services in Asian 

Countries : Cases in development  administration, (Bangkok : Thammasat University 
Press,1986), p. 1. 
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 ๒. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลัก
เบื้องต้น เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลักส าคัญในการ
ประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดก็เป็นเพียงด้านประมาณ แต่
คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า 
 ๓. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการ
และความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัดคือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและความ
สมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจ  แม้จะมี
ค าขอโทษขออภัยก็ได้รับเพียงความเมตตา 
 ๔. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็วหรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญ ความล่าช้าท าให้การบริการไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ นอกจากการ
ให้บริการที่ทันต่อก าหนดเวลาแล้ว ยังต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและสนองตอบให้รวดเร็ว
ก่อนก าหนดด้วย 

๕. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่นๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้องพิจารณา
อย่างรอบคอบ ไม่มุ่งเอาแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าและฝ่ายเราเท่านั้น แต่จะต้องค านึงถึง
ผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม ควรยึดหลักการให้บริการว่า  จะต้องระมัดระวังไม่
ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่บุคคลอื่นๆ ด้วย๒๑  

สรุปได้ว่า หลักการให้บริการที่ดีจะต้องสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ 
เช่น ความเสมอภาคในการให้บริการ ความสม่ าเสมอในการบริการ การให้บริการที่ตรงต่อเวลา การ
ให้บริการอย่างเพียงพอและต่อเนื่อง และต้องมีการพัฒนาระบบการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ 

ตารางท่ี ๒.๕ ทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการ  

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ ทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการ  
Millett, J.D., (1954, pp. 397– 400). หลักการให้บริการที่สามารถสร้างความพึงพอใจ

และประทับใจให้กับผู้รับบริการได้นั้น จะต้อง
ประกอบด้วยหลักการที่ส าคัญ ๕ ประการ 
๑. การให้บริการอย่างเสมอภาค 
๒.การให้บริการอย่างทันต่อเวลา 
๓. การให้บริการอย่างเพียงพอ 
๔. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
๕. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

พิทยา  บวรวัฒนา, (๒๕๔๘, หน้า ๒๒ – ๒๓). การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์
มากที่สุดคือการให้บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์
ส่วนตัวและประเพณีวัฒนธรรมของสังคม   

                                                           
๒๑สมิต  สัชฌุกร,การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ, (กรุงเทพมหานคร : สายธาร, ๒๕๔๓), หน้า 

๑๗๓ – ๑๗๔. 
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ตารางท่ี ๒.๕ (ต่อ) 
นักวิชาการ/ส านักวิชาการ ทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการ  

Katz, E. and D. Brenda, (1973, p.19).  การบริการประชาชน เช่น หลักการที่ส าคัญของ
การให้บริการขององค์กรของรัฐ ประกอบด้วย
หลักการ ๓ ประการ 
๑. การติดต่อเฉพาะงาน 
๒. การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ 
๓. การวางตัวเป็นกลาง 

Suchitra Punyarathbandhu – Bhakdi, 
(1986, p. 1). 

๑. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่  
๒. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวก  
๓. ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของ
แหล่งบริการ  
๔. ความสามารถของผู้รับบริการในการที่จะเสีย
ค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ 
๕. การยอมรับคุณภาพของบริการ  

สมิต  สัชฌุกร, (๒๕๔๘, หน้า ๑๗๓ – ๑๗๔). ๑ .  สอดคล้ องตรงตามความต้ องการของ
ผู้รับบริการ 
๒. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ 
๓. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน 
๔. เหมาะสมแก่สถานการณ ์
๕. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่นๆ 

 ๒.๒.๓ ประเภทและองค์ประกอบของการบริการ 

 ในสังคมที่มีการแลกเปลี่ยนสินค้าบริการต่อกันนั้น ได้มีการให้การบริการเกิดขึ้นทั้งใน
ภาครัฐและภาคเอกชน ซึ่งการบริการที่เกิดขึ้นนั้น ต่างก็มีเป้าหมายที่แตกต่างกันออกไปโดยสามารถ
แบ่งออกได้เป็น ๒ ประเภท คือ 

๑. การบริการเชิงธุรกิจ (Business service) เป็นการให้บริการที่มุ่งแสวงหาผลก าไรที่เกิด
จากการให้บริการนั้นๆ โดยผู้ให้บริการเป็นผู้ลงทุนในการผลิตสินค้าบริการและมีการคาดหวังผลก าไร
เป็นค่าตอบแทนจากการลงทุน ซึ่งส่วนใหญ่ภาคเอกชนจะเป็นผู้ด าเนินการเองเกือบทั้งสิ้น เช่น ธุรกิจ
โรงแรม ร้านอาหาร สายการบินต้นทุนต่ า ร้านค้าปลอดภาษีหรือการนวดแผนโบราณแบบสปา เป็น
ต้น 

๒. การบริการสาธารณะ (Public service) เป็นการให้บริการโดยหน่วยงานของรัฐโดยมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือรักษาผลประโยชน์และสวัสดิภาพของประชาชน เพ่ือให้บ้านเมืองเกิดความสงบสุข 
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เช่น การให้ความคุ้มครองเด็กและสตรี การจัดให้มีบริการรถเมล์โดยสารสาธารณะ บริการด้าน
การแพทย์ ไฟฟ้า น้ าประปา๒๒ 

ประเภทของการบริการ ประกอบด้วย 
1. จ าแนกตามความส าคัญของการบริการในฐานะที่เป็นผลิตภัณฑ์ของหน่วยงาน โดย

แบ่งการบริการออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 
1.1 การบริการที่เป็นผลิตภัณฑ์หลักของหน่วยงาน เช่น โรงแรมมีการบริการ

ห้องพักเป็นผลิตภัณฑ์หลัก ธุรกิจการบินมีการบริการขนส่งทางอากาศเป็นผลิตภัณฑ์หลัก และธุรกิจ
น าเที่ยวมีการบริการน าเที่ยวเป็นผลิตภัณฑ์หลัก เป็นต้น 

1.2 การบริการที่เป็นผลิตภัณฑ์เสริมที่ผนวกมากับการขายสินค้าหลักอ่ืนๆ การ
บริการประเภทนี้จัดขึ้นเพ่ือจูงใจให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าเร็วขึ้นหรือจ านวนมากขึ้น โดยหน่วยงาน
อาจไม่คิดราคาค่าบริการหรือคิดเพียงบางส่วน 

2. จ าแนกตามระดับความคาดหวังของผู้รับบริการ โดยแบ่งการบริการออกเป็น 3 
ประเภท ได้แก่ 

2.1 การบริการหลัก (Core Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการที่เป็น
หน้าที่ความรับผิดชอบตรงหน่วยงาน เช่น ในธุรกิจโรงแรม การบริการหลัก คือ การให้บริการห้องพัก 
ซึ่งหมายถึง การจัดห้องพักท่ีเอ้ืออ านวยต่อการพักผ่อน ส าหรับในธุรกิจการบินนั้น การบริการหลัก คือ 
การให้บริการขนส่งทางอากาศ ซึ่งหมายถึงการน าผู้โดยสารเดินทางจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งโดยจัด
ที่นั่งบนเครื่องบินให้ เป็นต้น 

2.2 การบริการที่คาดหวัง (Expected Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการ ตลอดจนสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับ
นอกเหนือจากการบริการหลัก 

2.3 การบริการพิเศษเพ่ิมเติม (Exceeded Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการ ตลอดจนสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพที่ผู้รับบริการไม่ได้คาดหวังมาก่อนว่าจะ
ได้รับ และเม่ือได้รับแล้วก็ท าให้เกิดความประทับใจ 

3. จ าแนกตาม World Trade Organization (WTO) โดยฝ่ายเลขานุการของ WTO ได้
จ าแนกประเภทของการบริการไว้จ านวน 12 สาขา ดังต่อไปนี้ 

3.1 การบริการด้านธุรกิจอาชีพ (Professional Business Services) ซึ่งครอบคลุม
การบริการด้านวิชาชีพ ด้านคอมพิวเตอร์ การโฆษณา การค้นคว้าวิจัยและการพัฒนา อสังหาริมทรัพย์ 
การให้เช่าโดยไม่รวมการด าเนินงาน และการบริการด้านธุรกิจอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง 

3.2 การบริการสื่อสารคมนาคม (Communication Services) ครอบคลุมถึงการ
บริการไปรษณีย์และพัสดุภัณฑ์ การโทรคมนาคม โสตทัศน์ และอ่ืนๆ 

                                                           
๒๒เอนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, Service  Psychology  จิตวิทยาบริการ, 

(กรุงเทพมหานคร : บริษัท เพรส แอนด์ ดีไซน์ จ ากัด, ๒๕๔๘), หน้า ๒๐๗. 
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3.3 การบริการด้านการก่อสร้างและวิศวกรรมที่เกี่ยวเนื่องกับการก่อสร้าง 
(Construction and Related Engineering Service) ภายใต้สาขานี้ จะครอบคลุมถึงการบริการงาน
ก่อสร้าง งานติดตั้งและอ่ืนๆ 

3.4 การบริการด้านการจัดจ าหน่าย (Distribution Service) ครอบคลุมถึงการ
บริการค้าปลีก ค้าส่ง การบริการในลักษณะตัวแทนจ าหน่าย การบริการธุรกิจแฟรนไชส์ และอ่ืนๆ 

3.5 การบริการด้านการศึกษา (Education Services) ครอบคลุมตั้งแต่การศึกษา
ระดับอนุบาล ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อุดมศึกษา ตลอดจนหลักสูตรส าหรับผู้ใหญ่ และบริการด้าน
การศึกษาอ่ืนๆ 

3.6 การบริการด้านสิ่งแวดล้อม (Environment Services) ครอบคลุมถึงการ
บริการก าจัดมลภาวะต่างๆ รวมทั้งการบริการด้านสุขาภิบาล และอ่ืนๆ 

3.7 การบริการด้านการเงิน (Financial Services) ครอบคลุมถึงการบริการด้าน
การประกันภัย การธนาคาร ธุรกิจหลักทรัพย์และการบริการด้านการเงินอ่ืนๆ 

3.8 การบริการที่เกี่ยวเนื่องกับสุขภาพและการบริการทางสังคม (Health Related 
and Social Services) ครอบคลุมถึงการบริการรักษาพยาบาล การบริการด้านสุขภาพ และการ
บริการด้านสังคมอ่ืนๆ 

3.9 การบริการด้านการท่องเที่ยวและการบริการด้านการเดินทางที่เกี่ยวเนื่องกับ
การท่องเที่ยว (Tourism and Travel Related Service) ภายใต้สาขานี้จะครอบคลุมถึงการบริการ
ของบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยว บริษัทน าเที่ยว มัคคุเทศก์ โรงแรม ภัตตาคาร และอ่ืนๆ 

3.10 การบริการด้านนันทนาการ วัฒนธรรม และการกีฬา (Recreational, 
Cultural and Sporting Service) ครอบคลุมถึงการบริการของธุรกิจบันเทิงซึ่งรวมถึงโรงละคร 
ดนตรี ละครสัตว์ การบริการข่าวสาร ห้องสมุด พิพิธภัณฑ์ การบริการด้านวัฒนธรรมอ่ืนๆ การบริการ
ด้านการกีฬา และการนันทนาการอ่ืนๆ 

3.11 การบริการด้านการขนส่ง (Transportation Services) ครอบคลุมการ
บริการด้านการขนส่งทั้งทางบก ทางน้ า ทางอากาศ ทางอวกาศ และทางท่อ และการขนส่งอ่ืนๆ 

3.12 การบริการด้านอ่ืนๆ (Other Services not included Elsewhere) 
ตัวอย่างเช่น การบริการเสริมสวย เป็นต้น 

การบริการเป็นกิจกรรม หรือกระบวนการที่ต้องอาศัยองค์ประกอบต่างๆ โดยหน่วยงาน
ที่ให้บริการจะต้องให้ความส าคัญและเอาใจใส่กับองค์ประกอบของการบริการทุกองค์ประกอบ เพ่ือให้
การบริการมีคุณภาพ หากองค์ประกอบใดองค์ประกอบหนึ่งบกพร่องย่อมส่งผลกระทบให้การบริการ
ไม่ประสบความส าเร็จเท่าที่ควร หรืออาจล้มเหลวได้   
 การบริการถือเป็นผลิตภัณฑ์ประเภทหนึ่งเรียกว่า ผลิตภัณฑ์บริการ (service product) 
ซึ่งแตกต่างกับสินค้า (goods) เนื่องจากผลิตภัณฑ์บริการที่แท้จริงจะไม่เกี่ยวข้องหรือมีตัวสินค้าแต่
อย่างใด  ในการขายสินค้าโดยปกติก็มักจะมีการบริการควบคู่การขายไปด้วยนั้น ซึ่งมักจะเป็นบริการ

                                                           
  รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์, จิตวิทยาการบริการ,  (กรุงเทพมหานคร : โอเดียนสโตร์, 2551), หน้า 

18-19. 
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หลังการขาย (product support service) ไม่จัดว่าเป็นผลิตภัณฑ์บริการแต่ไม่ว่าจะเป็นการบริการ
ประเภทใดก็ตามต่างก็ต้องค านึงถึงปัจจัยที่ส าคัญ ๕ ด้าน ได้แก่ 

๑. ผู้รับบริการ เนื่องจากความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นเป้าหมายหลักของ การ
บริการและโน้มน าให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการซ้ าอีกในภายหลัง แต่การบริการใดๆ จะได้ผลตรงก็
ต่อเมื่อต้องได้รับความสนใจจากผู้รับบริการ ดังนั้น การรับรู้การบริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจจึงเป็นสิ่ง
ที่ต้องเรียนรู้เพ่ือจะได้บริการได้อย่างถูกต้อง 

๑.๑ ลักษณะการรับรู้ของผู้รับบริการแบ่งเป็น ๒ ลักษณะด้วยกัน คือ   
       ๑. การรับรู้จากประสบการณ์ที่ได้รับ เกิดจากผู้รับบริการเคยใช้บริการแล้วและ
เกิดความรู้สึกหรือความเข้าใจในภาพพจน์เกี่ยวกับบริการนั้นว่ามีคุณภาพมากน้อยเพียงใด 
     ๒. การรับรู้จากความคาดหวัง เป็นการรับรู้ที่เกิดจากการโฆษณา ภาพพจน์ผ่าน
สื่อต่างๆ เกิดเป็นความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการข้ึน 
    ๑.๒ ประเภทของผู้รับบริการ สามารถแบ่งได้เป็น ๒ ประเภท ดังนี้ 
  ๑. จ าแนกตามพฤติกรรมของผู้รับบริการ 
      ๑.๑. ผู้รับบริการชั้นประหยัด (Economizing customer) เป็นผู้รับบริการที่
เน้นคุณค่าการบริการ ชอบการบริการที่มีคุณภาพราคาถูก ชอบที่จะเรียกร้องสิ่งต่างๆ และเปลี่ยนใจ
ง่าย   กกกก                          
   ๑.๒. ผู้รับบริการชั้นจริยธรรม (Ethical customer) เป็นผู้รับบริการที่ให้
ความเท่าเทียมกันแก่บุคคลอ่ืนๆ เน้นสิ่งที่เป็นการกระท าประโยชน์เพ่ือสังคม ชอบให้การบริการ
เป็นไปตามปกติและเห็นอกเห็นใจผู้ให้บริการ          
  ๑.๓. ผู้ รับบริการแบบปัจเจกบุคคล (Personalizing customer) เป็น
ผู้รับบริการที่ชอบให้ผู้อ่ืนเห็นความส าคัญของตน ต้องการยกย่องให้เกียรติ การให้บริการ ที่พิเศษ
เฉพาะตน 
         ๑.๔ . ผู้รับบริการตามสะดวก (Convenient customer) เป็นผู้รับบริการ        
ทีเ่ข้าใจอะไรง่ายๆ ยินดีจ่ายเงินเพ่ือซื้อความสะดวกสบายต้องการคุณภาพในการบริการระดับหนึ่งแต่
ชอบในความสะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก  

๑.๓ จ าแนกตามเกณฑ์การพิจารณาอัตราค่าบริการ  
  ๑. ผู้รับบริการที่ไวต่อราคา (Price sensitive customer) จะใช้การ
พิจารณาจากราคาเป็นส าคัญ คุณภาพไม่เป็นไร นิยมความประหยัด   

๒. ผู้รับบริการที่ไวต่อทั้งราคาและคุณภาพ (Price quality customer) จะ
ตัดสินใจด้วยราคาและคุณภาพอย่างมีเหตุผลเปรียบเทียบความคุ้มค่าของการบริการกับค่าบริการ    

๓.  ผู้รับบริการที่ไวต่อคุณภาพ (Quality sensitive customer) จะสนใจคุณภาพ
เป็นหลัก ราคาเท่าไรก็ได้ ชอบบริการที่ถูกใจ 

๔. ผู้รับบริการที่ให้ความเชื่อถือต่อราคา (Price surrogate customer) เป็นผู้ที่
อาศัยปัจจัยภายนอกมาเสริมการตัดสินใจโดยมักเชื่อว่าค่าบริการที่สูงจะมีคุณภาพบริการที่ดีเสมอ 
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๒. ผู้ปฏิบัติงานบริการ เป็นผู้ด าเนินงานบริการ ซึ่งต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการใน
แบบใดแบบหนึ่งและมุ่งปฏิบัติงานอย่างเต็มประสิทธิภาพเพ่ือภาพพจน์ที่ดีของการบริการนั้นๆ แบ่ง
ออกเป็น ๔ ประเภท ได้แก่ 
     ๒.๑ ประเภทที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น พนักงานต้อนรับ 
พนักงานประชาสัมพันธ์ 
     ๒.๒ ประเภทที่ไม่ต้องมีปฏิสัมพันธ์แต่ต้องปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น พนักงานจัด
เครื่องดื่ม 
     ๒.๓ ประเภทที่ต้องปฏิสัมพันธ์แต่ไม่ต้องปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น นักบิน 
                   ๒.๔ ประเภทที่ไม่ต้องปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น บัญชี 
 ๓. องค์การธุรกิจบริการ มุ่งที่จะสนใจความต้องการของผู้รับบริการเสมอ ผลิตบริการที่ผู้
ซื้อเกิดความพึงพอใจ ผู้ประกอบการเป็นผู้วางนโยบายการบริการและควบคุมการด าเนินงานของ
องค์การให้อยู่รอดและมีก าไร ซึ่งผู้ประกอบการจะต้องค านึงถึงปัจจัยหลายด้านได้แก่ 
  ๓.๑   นโยบายบริการ ต้องมีการก าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายรวมชัดเจน  และ
แจ้งต่อพนักงานทุกคนให้ปฏิบัติตามโดยพร้อมเพรียงและคอยควบคุมให้พนักงานปฏิบัติตามนโยบาย
ที่ตั้งไว้ 
  ๓.๒ การบริหารการบริการ เป็นการก าหนดโครงสร้างและกลยุทธการบริหารการ
บริการที่ดี ให้ความส าคัญแก่ผู้รับบริการและพนักงานบริการทุกระดับ มีแนวทางในการปรับแผนกล
ยุทธ์และฝึกอบรมพนักงานและพัฒนาทักษะในการบริการอยู่เสมอ 
  ๓.๓ วัฒนธรรมการบริการ เสริมสร้างความร่วมมือร่วมใจ ความเชื่อถือและความ
จริงใจต่อกันระหว่างหน่วยงานภายในองค์การและระหว่างพนักงาน ด้วยกัน 
  ๓.๔  รูปแบบการบริการ องค์การต้องมีการพิจารณารูปแบบและวิธีการ      
น าเสนอท่ีดีสอดคล้องกับนโยบายการบริการ น าเทคโนโลยีต่างๆ มาประยุกต์ใช้อย่างเหมาะสม 
  ๓.๕  คุณภาพของการบริการ มีการควบคุมมาตรฐานคุณภาพการให้บริการอย่าง
จริงจัง มีการตรวจสอบและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ มุ่งหาข้อบกพร่องของการบริการ
อยู่เป็นระยะๆ 
 ๔. ผลิตภัณฑ์บริการ การน าเสนอวิธีการให้บริการและการปฏิบัติต่อผู้รับบริการจะต้อง
เป็นไปตามนโยบายการบริการและมุ่งสู่เป้าหมายของการบริการที่มีคุณภาพสนองตอบต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อผู้รับบริการ องค์การจะต้องน าเสนอรูปแบบ
การบริการ (Service offer) ให้แก่ผู้รับบริการ โดยค านึงถึงองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์บริการ รูปแบบ
การให้บริการและภาพลักษณ์ของการบริการ 
 ในการน าเสนอผลิตภัณฑ์บริการนั้น ต้องมีการส ารวจความต้องการของผู้รับบริการและ
ประเมินความคาดหวังของผู้รับบริการต่อการบริการ เพ่ือก าหนดระดับของการให้บริการได้อย่าง
ถูกต้อง ซึ่งสามารถแบ่งออกได้เป็น ๓ ประเภท คือ 
  ๔.๑  การบริการหลัก (Core service) เป็นกิจกรรมหลักของการบริการนั้นๆ เช่น สาย
การบินน าผู้โดยสารส่งถึงที่หมาย 
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  ๔.๒ การบริการตามความคาดหวัง (Expected service) เป็นกิจกรรมที่ผู ้ร ับ 
บริการมักคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ เช่น การได้พบแพทย์ผู้ช านาญเมื่อมาตรวจรักษา 
  ๔.๓ การบริการเกินความคาดหวัง (Exceeded service) เป็นกิจกรรมที่ผู้รับบริการมิได้
คาดหวังและเมื่อได้รับการบริการ ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกประทับใจและน าไปสู่ความเป็นเลิศใน
การบริการ เช่น การคอยอ านวยความสะดวกด้วยไมตรีจิตแก่ผู้มาคอยรับบริการ 
 ๕. สภาพแวดล้อมในการบริการ  มีส่วนเอ้ือต่อการให้บริการและการปฏิบัติงานของ
บุคลากร เป็นภาพลักษณ์ ขององค์การ ทั้งด้านกายภาพ อันได้แก่ อาคารสถานที่ อุปกรณ์เครื่องมือ
เครื่องใช้ต่างๆ และยังรวมไปถึงบรรยากาศของการบริการ เช่น การจัดแบ่งสถานที่ การประดับ
ตกแต่ง การปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรในองค์การ ซึ่งสภาพแวดล้อมสามารถแบ่งได้เป็น ๒ ส่วน คือ 
  ๕.๑  สภาพแวดล้อมภายนอก หมายถึง ลักษณะที่ปรากฏภายนอกอาคาร เช่นสถาน
ที่ตั้ง ทางเข้าออก ที่จอดรถ ป้ายสัญลักษณ์ต่าง เป็นต้น 
  ๕.๒  สภาพแวดล้อมภายใน หมายถึง ลักษณะการจัดระบบภายในอาคาร การวาง
แผนผัง การจัดวางวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ 
 ดังนั้น  สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ เป็นปัจจัยในการสร้างความ
ประทับใจและเอกลักษณ์ของการบริการ ท าให้เกิดความแตกต่างในคุณภาพของการบริการ  และยัง
เป็นการส่งเสริมคุณภาพชีวิตในการท างานของบุคลากรในองค์การนั้นๆ อีกด้วย๒๔  
 การบริการเป็นกระบวนการทางสังคมที่มีการเชื่อมโยงกันอย่างเป็นระบบ โดยสามารถ
แยกองค์ประกอบออกได้เป็น 

๑. ผู้ให้บริการ (Provider) ได้แก่ ผู้ที่ท าการผลิตสินค้าบริการ ผู้จัดให้เกิดการบริการ
และผู้น าเสนอสินค้าบริการ 

๒. กระบวนการในการให้บริการ (Service) ได้แก่ กระบวนการหรือวิธีการให้ การ
น าเสนอสินค้าบริการจากผู้ให้บริการไปสู่ผู้รับบริการ   

๓. ผู้รับบริการ (Customer) ได้แก่ ผู้ที่มารับบริการที่ผู้ให้บริการจัดให้ โดยเข้าร่วม
ในกระบวนการให้บริการ   
 สรุปได้ว่า การบริการที่มีคุณภาพจึงเป็นการบริการที่มีเทคนิคบริการที่ถูกต้องและ
พฤติกรรมบริการที่สร้างสัมผัสที่เบิกบานน าไปสู่ประโยชน์และความสุขของผู้รับบริการจนเกิดเป็น
ความพึงพอใจ เพราะได้รับการตอบสนองความต้องการ(Needs) และความคาดหวัง (Expectations)  
 
 
 
 

                                                           
๒๔เอนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, Service  Psychology  จิตวิทยาบริการ, 

(กรุงเทพมหานคร : บริษัท เพรส แอนด์ ดีไซน์ จ ากัด, ๒๕๔๘), หน้า ๒๘–๓๑. 
  ปณิศา ลัญชานนท์, หลักการตลาด (Principles of Marketing), (กรุงเทพมหานคร: บริษัท 

ธรรมสาร จ ากัด, 2548), หน้า 1๔3. 
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ตารางท่ี ๒.๖ ประเภทและองค์ประกอบของการบริการ 

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ ประเภทและองค์ประกอบของการบริการ 
เอนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, 
(๒๕๔๗, หน้า ๒๐๗). 

๑. การบริการเชิงธุรกิจ 
๒. การบริการสาธารณะ 

รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์, (2551, หน้า 18-
19). 
 

1. จ าแนกตามความส าคัญของการบริการใน
ฐานะที่เป็นผลิตภัณฑ์ของหน่วยงาน  
2. จ า แน ก ตา ม ร ะดั บ ค ว าม ค าด ห วั ง ข อ ง
ผู้รับบริการ  
3. จ าแนกตาม World Trade Organization 
(WTO) โดยฝ่ายเลขานุการของ WTO  

เอนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, 
(๒๕๔๗, หน้า ๒๐๗). 

๑. ผู้รับบริการ  
๒. ผู้ปฏิบัติงานบริการ 
๓. องค์การธุรกิจบริการ 
๔. ผลิตภัณฑ์บริการ 
๕. สภาพแวดล้อมในการบริการ   

ปณิศา ลัญชานนท์, (2548, หน้า 1๔3). 
 

๑. ผู้ให้บริการ 
๒. กระบวนการในการให้บริการ  
๓. ผู้รับบริการ 

๒.๒.๔ ลักษณะของการบริการ 

ลักษณะบริการว่าสามารถจ าแนกออกเป็น 4 ประการ   ดังนี้ 
1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) หมายความว่า ผู้บริโภค (ลูกค้าท่ีคาดหวัง) 

ไม่สามารถรู้สึกมองเห็น ได้ยิน ลิ้มรส หรือได้กลิ่น ท าให้ไม่สามารถทดลองใช้ผลิตภัณฑ์ก่อนที่จะท า
การซื้อ เช่น การท าศัลยกรรม หรือการโดยสารบนเครื่องบิน สิ่งเหล่านี้ผู้บริโภคไม่สามารถรู้ผลของ
การบริการได้จนกว่าจะมีการผ่าตัดหรือการเดินทางจริง ท าให้ผู้บริโภคพยายามจะแสวงหาสิ่งที่จะบ่ง
บอกถึงคุณภาพของการบริการ (Service quality) เพ่ือท าให้ตัวเองเกิดความเชื่อมั่นที่จะใช้บริการ
นั้นๆ นักการตลาด จึงต้องพยายามท าให้บริการมีความสามารถในจับต้องได้ให้มากท่ีสุดโดยโปรแกรม
การส่งเสริมการตลาดควรชี้ให้เห็นถึงประโยชน์ที่จะได้รับจากบริการอย่างชัดเจนมากกว่าที่จะเน้นตัว
บริการเท่านั้น 

2. ความไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Service inseparability) หมายความว่า การผลิต
และการบริโภคเกิดขึ้นในขณะเดียวกัน ในประเด็นนี้จะตรงข้ามกับการผลิตสินค้าซึ่งเริ่มจากการน า
วัตถุดิบมาผลิต แล้วน าไปเก็บไว้ในคลังสินค้า และหลังจากที่ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อจึงจะเกิดการบริโภค 
ส่วนบริการนั้นเริ่มจากการที่ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อแล้วจึงเกิดการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน 
                                                           

  ปณิศา ลัญชานนท์, หลักการตลาด (Principles of Marketing), (กรุงเทพมหานคร: บริษัท 
ธรรมสาร จ ากัด, 2548), หน้า 163. 



๒๙ 
 

เช่น ผู้บริโภคตัดสินใจว่าจะตัดผมที่ร้านนี้แล้วช่างตัดผมจึงเริ่มกระบวนการผลิต (การตัดผม) และ
ผู้บริโภคได้รับผมทรงใหม่ในขณะเดียวกัน 

3. ความไม่แน่นอน (Service variability) กล่าวคือ คุณภาพในการให้บริการจะผัน
แปรไปตามผู้ให้บริการ และขึ้นอยู่กับว่าให้บริการเมื่อไหร่ ที่ไหน และอย่างไร ตัวอย่าง ภาพรวมการ
ให้บริการของโรงแรมแมริออท (Marriott) อาจสูงกว่ามาตรฐานทั่วไป แต่การให้บริการของพนักงาน
ภายในโรงแรมแต่ละคนอาจไม่เหมือนกัน บางคนอาจให้บริการดีกว่าอีกคนหนึ่ง ซึ่งท าให้การให้บริการ
เกิดความไม่แน่นอน เป็นต้น 

4. ความไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish ability) บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถเก็บไว้ใน
โกดังหรือคลังสินค้า เมื่อบริการเกิดขึ้นนักการตลาดจะไม่สามารถเก็บไว้เพ่ือขายหรือใช้ในภายหลังได้ 
ความไม่สามารถเก็บไว้ได้ และไม่เกิดปัญหาถ้าอุปสงค์ที่มีต่อบริการนั้นคงที่แต่เมื่ออุปสงค์ที่มีต่อ
บริการมีความผันผวนมาก จะท าให้เกิดอุปสรรคในการบริหาร เช่น ในช่วงที่ไม่ใช่วันหยุดเทศกาล 
โรงแรมและรีสอร์ทต่างๆ จะคิดราคาห้องพักในระดับต่ า หรือกรณีของร้านอาหารจ้างพนักงาน
ชั่วคราว เพ่ือเสิร์ฟอาหารในช่วงที่มีลูกค้ามาก 

และลักษณะของการบริการยังมีลักษณะเฉพาะ 5 ประการ   ดังนี้ 
1. ความไม่มีตัวตน (Intangibility) บริการไม่สามารถ มองเห็นจับต้อง และสัมผัส

ไม่ได้ (abstract) โดยใช้ประสาทสัมผัสทั้งห้า ไม่ว่าจะเป็นตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง บริการไม่สามารถ
แบ่งแยกเป็นชิ้นเหมือนสินค้าได้ เช่น หากจะซื้อน้ าหอม ผู้ซื้อย่อมจับขวดน้ าหอมมาทดลองฉีดได้ดม
กลิ่นได้ หรือซื้อเป็นขวดได้ 

2. ความแยกจากกันไม่ได้ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้าผู้รับบริการ(Inseparability) 
ในช่วงเวลาการให้บริการนั้น เช่น บริการนวดแผนโบราณ ผู้นวดและลูกค้าจะต้องอยู่พร้อมกัน ณ 
สถานที่ที่ให้บริการ ในการตรวจรักษาแพทย์และคนไข้จะต้องอยู่ที่เดียวกัน ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถ 
แยกจากกันได้ในช่วงเวลาที่ให้บริการนั้น 

3. การเก็บรักษาไม่ได้ (Perish ability) การบริการต้องอาศัยคนในการให้บริการ
เป็นส าคัญ ดังนั้นหากไม่มีลูกค้ามาใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานที่ให้บริการก็จะว่างงาน 
(idle) เกิดการสูญเสียค่าใช้จ่ายในด้านแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ ไม่ก่อให้เกิดรายได้ใด ๆ 

4. ความต้องการที่ไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) ความต้องการใช้บริการของ
ลูกค้าขึ้นลงอยู่เสมอ การให้บริการนั้นลูกค้านั้นจ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการจะมากหรือน้อยต่างกัน
ขึ้นกับช่วงเวลาในแต่ละวัน วันในต้นสัปดาห์หรือท้ายสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล เช่น ที่สาขาของธนาคาร 
ช่วงพักกลางวันจะมีลูกค้ามาใช้บริการมากกว่าช่วงบ่าย ช่วงวันจันทร์และวันศุกร์จะมีลูกค้าฝากถอน
เงินมากกว่าช่วงวันอ่ืน ๆ ในสัปดาห์ 

5. ความแตกต่างของการบริการในแต่ละครั้ง (Variability or Heterogeneity) 
ความแตกต่างในด้านคุณภาพในการให้บริการ เนื่องจากบริการต้องอาศัยคนหรือพนักงานในการ
ให้บริการเป็นส่วนใหญ่ (labor intensive) ซึ่งการที่พนักงานจะยิ้มหรือไม่ จะให้บริการด้วยจิตใจ

                                                           
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, การตลาดการบริการการ, (กรุงเทพมหานคร : บรษัท ชีเอ็ดยูเคช่ัน 

จ ากัด, 2549), หน้า 27. 
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อย่างแท้จริงหรือไม่ ต้องขึ้นกับองค์ประกอบอ่ืนๆ ทั้งในด้านร่างกายและจิตใจ เช่น พนักงานคนหนึ่ง 
เมื่อวันวานนี้ให้บริการดีมาก ยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายลูกค้าเป็นอย่างดี แต่วันรุ่งขึ้นพนักงานคนเดียวกัน
อาจถูกร้องเรียนว่าบริการไม่ดี ไม่ยิ้มแย้ม พูดจาไม่ไพเราะ สาเหตุเนื่องมาจากพนักงานคนนั้นไม่ได้
นอนหลับอย่างเต็มอ่ิมเพราะต้องดูแลลูกสาววัยหนึ่งปีที่ป่วยเป็นไข้หวัดตลอดคืนที่ผ่านมา 

ลักษณะของการบริการ การบริการมีคุณลักษณะที่แตกต่างกับการผลิตสินค้าทั่วไป โดย
การบริการมีลักษณะที่ส าคัญ   ดังนี้ 

1. ความไว้วางใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าที่ผู้ให้บริการ
ปฏิบัติต่อผู้รับบริการในขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผู้รับบริการไม่ทราบล่วงหน้าว่าจะได้รับการ
ปฏิบัติเช่นไร ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการจึงเป็นสิ่งที่ต้องเกิดจากความไว้วางใจ ซึ่งต่างจากสินค้าที่
สามารถเห็นรูปลักษณ์หรือเลือกคุณภาพได้ 

2. สิ่งที่จับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้และไม่อาจ
สัมผัสได้ก่อนซื้อ ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการต้องอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมที่
ได้รับจากการตัดสินใจซื้อบริการนั้นในครั้งก่อน 

3. ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไม่
สามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณ์ท่ีท าหน้าที่ให้บริการได้ การผลิต การบริโภคและการบริการเกิดขึ้น
ในเวลาเดียวกันกับการขายบริการนั้น ๆ ซึ่งแตกต่างกับสินค้าซึ่งต้องมีการผลิตและการขาย แล้วจึงมี
การบริโภคในภายหลัง 

4. ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะไม่คงที่ และไม่
สามารถก าหนดมาตรฐานที่แน่นอนได้ การบริการขึ้นอยู่กับแต่ละแบบของผู้ให้บริการ ซึ่งมีวิธีการ
ให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเอง ทั้งนี้การบริการขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ ช่วงเวลา
ของการบริการและสภาพแวดล้อมขณะบริการ 

5. ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Perish ability) เมื่อไม่มีความต้องการใช้
บริการจะเกิดเป็นความสูญเปล่าที่ไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีการ
สูญเสียค่อนข้างสูง ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับความต้องการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา 

6. ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไม่มีความเป็นเจ้าของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดข้ึน 

ลักษณะของงานบริการ (characteristics of service) มีความแตกต่างจากสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์ เพราะงานบริการมีลักษณะเฉพาะตัว ซึ่งลักษณะเฉพาะของงานบริการ   แบ่งได้ดังนี้ 

1. จับต้องไม่ได้และมองไม่เห็น (Intangibility) งานบริการมีลักษณะเป็นนามธรรม
ไม่สามารถจับต้องได้ มองไม่เห็น และไม่มีรูปร่าง แต่สิ่งต่างๆ เหล่านั้นสามารถรับรู้ได้จากความรู้สึก 
หรือการแสดงออกบางอย่างของลูกค้า เช่น ความชอบ ความเกลียด ความพอใจ ความไม่พอใจความ
โกรธ เป็นต้น 
                                                           

  อเนก สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร อดุลพัฒนกิจ, จิตวิทยาบริการ, (กรุงเทพมหานคร: บริษัท 
เพรส แอนดดีซนจ ากัด, 2548), หน้า 25 – 26. 

  นิติพล ภูตะโชติ, การบริหารการขาย, (กรุงเทพมหานคร: ซีเอ็ดยูเคช่ัน, 2549), หน้า 170 – 
171. 
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2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) งานบริการบางชนิดไม่สามารถแบ่งแยก
ได้อย่างชัดเจน เพราะนอกจากเรื่องบริการแล้ว ยังมีสิ่งอ่ืนๆ ที่ได้รับจากบริการ เช่น ถ้าเดินทางจาก
กรุงเทพฯ ไปประเทศเวียดนามโดยเครื่องบิน บริการที่ได้รับคือได้เดินทางถึงจุดหมายปลายทางและใน
ระหว่างการเดินทาง พนักงานบริการบนเครื่องบินยังเสิร์ฟอาหาร เครื่องดื่มและอ่ืนๆ ซึ่งสิ่งที่ได้รับ
ไม่ใช่แค่เพียงการเดินทางถึงจุดหมายปลายทางเท่านั้น แต่ยังได้รับบริการอ่ืน ๆ อีกด้วย ดังนั้น บริการ 
สินค้า และผลิตภัณฑ์บางอย่างจึงไม่สามารถแบ่งแยกกันได้อย่างชัดเจน 

3. สูญเสียง่ายหรือเสียหายง่าย (Perish ability) บริการต่างๆ ไม่สามารถกักตุน
จัดเก็บหรือสต็อกเอาไว้ได้เหมือนกับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้เพราะงานบริการมีเงื่อนไขเรื่องเวลาเข้า
มาเกี่ยวข้อง จึงไม่สามารถเก็บบริการเอาไว้ขายได้ เช่น ในฤดูการท่องเที่ยว ห้องพักของโรงแรมจะมี
ลูกค้าเข้าพักเต็ม และยังมีลูกค้าอีกจ านวนไม่น้อยที่ไม่สามารถจองห้องพักในเวลานั้นได้ แต่ในช่วงฤดู
ฝน ห้องพักของโรงแรมว่างเป็นจ านวนมาก ซึ่งห้องพักที่ว่างจ านวนมากเหล่านี้ก็ไม่สามารถน าไปขาย
ในฤดูกาลท่องเที่ยวที่ผ่านมาได้ เพราะมีเงื่อนไขของเวลาเข้ามาเกี่ยวข้อง 

4. งานบริการมีลักษณะท าซ้ า ๆ (Repetitiveness) งานบริการจะมีลักษณะเป็นการ
ท างานซ้ าๆ หลายครั้ง เช่น พนักงานเสิร์ฟอาหารในห้องอาหารมีหน้าที่ต้อนรับลูกค้า รับค าสั่งจาก
ลูกค้า น าค าสั่งไปสั่งอาหารและเครื่องดื่ม น าอาหารและเครื่องดื่มมาเสิร์ฟลูกค้า คอยดูแลความ
เรียบร้อย เก็บเงินเมื่อลูกค้าต้องการจะกลับ จัดโต๊ะอาหารเพื่อเตรียมต้อนรับลูกค้าคนใหม่ การท างาน
ของพนักงานเสิร์ฟอาหารในห้องอาหารจะท างานในลักษณะเช่นนี้ซ้ าแล้วซ้ าอีกหลายๆ ครั้ง จนกว่าจะ
ถึงเวลาเลิกงาน จะเห็นได้ว่าลักษณะของงานบริการจะปฏิบัติงานซ้ าแล้วซ้ าอีกหลายๆ ครั้ง ซึ่งอาจจะ
มีความแตกต่างจากงานอื่นๆ 

5. ความเข้มข้นรุนแรงต่อความรู้สึกของพนักงาน (Labor Intensiveness) 
เนื่องจากลักษณะงานของการให้บริการพนักงานจะต้องมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ลูกค้ามีความต้องการที่
แตกต่าง อุปนิสัยที่ไม่เหมือนกัน อารมณ์ของลูกค้าอาจเปลี่ยนแปลงไปตามสิ่งแวดล้อมหรือปัจจัยอ่ืน 
ๆ การให้บริการไม่ใช่เรื่องง่ายที่ลูกค้าทุกคนจะได้รับความพึงพอใจเหมือนกัน พนักงานอาจจะพบกับ
ลูกค้าท่ีมีอารมณ์ร้ายหรือลูกค้าที่จู้จี้จุกจิกสร้างปัญหา พนักงานให้บริการจะต้องเข้าใจในลักษณะงาน
ให้บริการเป็นอย่างดีจึงจะสามารถท างานในอาชีพนี้ได้ 

 6. ความไว้วางใจ (Trust) เนื่องจากลูกค้าหรือผู้ใช้บริการไม่สามารถทราบล่วงหน้า
ได้ ว่าจะได้รับบริการที่ดีจากสถานบริการหรือไม่ ดังนั้นผู้ใช้บริการต้องอาศัยความเชื่อถือหรือความ
ไว้วางใจในสถานบริการเหล่านั้น เช่น อาจจะได้รับการบอกต่อถึงบริการจากเพ่ือนหรือคนใกล้ชิดหรือ
อาจจะได้รับรู้จากประสบการณ์โดยตรง หรืออาจจะได้รับข่าวสารข้อมูลจากแหล่งอ่ืนจนเกิดความ
ไว้วางใจและตัดสินใจไปใช้บริการ ลูกค้าก็คาดหวังว่าจะได้รับบริการที่ดี เพราะเกิดความเชื่อถือไว้ใจ
ในสถานบริการดังกล่าว 

สรุปได้ว่าการบริการที่มีเทคนิคบริการที่ถูกต้องและพฤติกรรมบริการที่สร้างสัมผัสที่เบิก
บานน าไปสู่ประโยชน์และความสุขของผู้รับบริการย่อมมีลักษณะบริการประกอบด้วยดังนี้ 

 1. การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มี
ตัวตนเหมือนกับสินค้าอ่ืนๆ เราจึงไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนที่จะตัดสินใจ
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ซื้อ ดังนั้น การตัดสินใจใช้บริการจึงขึ้นอยู่กับความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค าบอกเล่า และประสบการณ์
เดิมที่เคยได้รับเป็นส าคัญ 

2. การบริการไม่มีความคงที่แน่นอน (Heterogeneity) เนื่องจากคุณภาพและลักษณะ
ของการบริการขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งเป็น “มนุษย์” ที่ตามปกติแล้วมักมีพฤติกรรมที่ไม่คงที่อันเป็น
ผลมากจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจัยอ่ืนๆ อีกมากมายในหน่วยงานหนึ่งซึ่งมี
ผู้ปฏิบัติงานให้บริการหลายคน ผู้ปฏิบัติงานให้บริการแต่ละคนย่อมให้บริการไม่เหมือนกัน 

3. การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) ในการบริการใดๆ ก็ตาม 
หากไม่มีผู้มาใช้บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสถานที่ใดสถานหนึ่งที่ก าหนด ก็จะท าให้
การบริการที่จัดเตรียมไว้เกิดความสูญเปล่า 

4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non – ownership) การบริการ
เป็นกิจกรรม หรือกระบวนการที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ปฏิบัติงานให้บริการและผู้รับบริการในช่วง
ระยะเวลาหนึ่งๆ และสถานที่หนึ่งๆ เท่านั้น เมื่อพ้นระยะเวลานั้นๆ ไปแล้ว หรือสถานที่นั้นๆ ไม่
เอ้ืออ านวยต่อการบริการแล้ว ผู้รับบริการก็ไม่สามารถน าการบริการดังกล่าวติดตัวไปด้วยได้ 

5. การบริการต้องอาศัย “คน” เป็นหลัก  เนื่องจากผู้รับบริการเป็น “คน” ที่เกิดมา
พร้อมกับความต้องการที่ไม่มีขีดจ ากัดและเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และ
ความรู้สึกต่างๆ เป็นเครื่องปรุงแต่ง ดังนั้นสิ่งที่จะสามารถเข้าใจและตอบสนองความต้องการ
ของ “คน” ได้ดีที่สุดก็คือ “คน” นั่นเอง 

6. คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ  ตัวอย่างเช่น เมื่อ
เราไปพักที่โรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง การที่เราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่ นอกจาก
จะต้องพิจารณาที่การบริการของพนักงานโรงแรมแล้ว เรามักจะพิจารณาที่องค์ประกอบทางกายภาพ
ประกอบด้วย เช่น ที่นอนนิ่มและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ เครื่องปรับอากาศท างานดีหรือไม่ โทรทัศน์มี
ภาพที่ชัดเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นต้น หากการบริการอ่ืนๆ ของโรงแรมดี 
เช่น พนักงานยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ และให้บริการได้อย่างรวดเร็ว แต่ที่นอนภายในห้องพักนอนไม่
สบาย และเครื่องปรับอากาศส่งเสียงดังทั้งคืนและไม่เย็น องค์ประกอบทางกายภาพเหล่านี้ก็จะลด
ระดับคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถ้าในทางตรงกันข้าม หากองค์ประกอบทางกายภาพดี
และการบริการอ่ืนๆ ดีด้วย องค์ประกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดับคุณภาพของการบริการให้
สูงมากข้ึนในความรู้สึกของผู้รับบริการ 

7. การบริการมักต้องให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือ
กระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันท าให้ไม่สามารถแบ่งแยก
กระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได้ 

 
 
 
 
 
 



๓๓ 
 

ตารางท่ี ๒.๗ ลักษณะของการบริการ 

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ ลักษณะของการบริการ 
ปณิศา ลัญชานนท์, (2548, หน้า 163). 

 
ลักษณะบริการว่าสามารถจ าแนกออกเป็น 4 

ประการ ดังนี้ 
1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility)  
2.  ความไม่สามารถแบ่งแยกได้  (Service 

inseparability)  
3. ความไม่แน่นอน (Service variability)  
4. ความไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish ability)  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, (2549, หน้า 27). 
 

ในการบริการยังมีลักษณะเฉพาะ 5 ประการ
ดังนี้ 

1. ความไม่มีตัวตน (Intangibility)  
2. ความแยกจากกันไม่ได้ ระหว่างผู้ให้บริการ

และลูกค้าผู้รับบริการ (Inseparability)  
3. การเก็บรักษาไม่ได้ (Perish ability)  
4. ความต้องการที่ไม่แน่นอน (Fluctuating 

Demand)  
5. ความแตกต่างของการบริการในแต่ละครั้ง 

(Variability or Heterogeneity)  
อเนก สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร อดุลพัฒนกิจ
, (2548, หน้า 25 – 26). 

 

ลั ก ษ ณ ะข อ ง ก า ร บ ริ ก า ร  ก า ร บ ริ ก า ร มี
คุณลักษณะที่แตกต่างกับการผลิตสินค้าทั่วไป 
โดยการบริการมีลักษณะที่ส าคัญ ดังนี้ 

1. ความไว้วางใจ (Trust)  
2. สิ่งที่จับต้องไม่ได้ (Intangibility)  
3 .  ลั กษณะที่ แบ่ งแยกออกจากกัน ไม่ ได้ 

(Inseparability)  
4. ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ (Heterogeneity) 
5. ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Perish 

ability)  
6. ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของ

ได้ (Non-ownership)  

 

 

 



๓๔ 
 

ตารางท่ี ๒.๗ (ต่อ) 

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ ลักษณะของการบริการ 
นิติพล ภูตะโชติ, (2549, หน้า 170 – 171). 
 

ลักษณะของงานบริการ มีความแตกต่างจาก
สินค้าหรือผลิตภัณฑ์ เพราะงานบริการมีลักษณะ
เฉพาะตัว ซึ่งลักษณะเฉพาะของงานบริการ แบ่ง
ได้ดังนี้ 

1. จับต้องไม่ได้และมองไม่เห็น  
2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้  
3. สูญเสียง่ายหรือเสียหายง่าย  
4. งานบริการมีลักษณะท าซ้ า ๆ  
5.  ความเข้มข้นรุนแรงต่อความรู้ สึกของ

พนักงาน  
6. ความไว้วางใจ  

 ๒.๒.๕  คุณภาพของการให้บริการ 

 คุณภาพของการบริการ จากการสัมภาษณ์ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายได้ค้นพบว่า ไม่ว่า
บริการนั้นจะเป็นบริการประเภทใดก็ตาม ผู้บริโภคจะมีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการที่
คล้ายๆ กัน โดยสามารถแบ่งเกณฑ์การรับรู้คุณภาพของบริการออกเป็น ๑๐ มิติ (SERVQUAL) 
ได้แก่๓๐ 
  ๑. ความเชื่อถือ (Reliability) ประกอบด้วย 
   ๑.๑  ความสม่ าเสมอ (Consistency) 
   ๑.๒  ความพ่ึงพาได้  (Dependability)   
  ๒. การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบด้วย 
   ๒.๑  ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
   ๒.๒  ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา 
   ๒.๓  มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง 
   ๒.๔  ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดีและมีมาตรฐาน 
  ๓. ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย 
   ๓.๑  ความสามารถในการให้บริการ 
   ๓.๒  ความสามารถในการสื่อสาร 
   ๓.๓  ความสามารถในการให้ความรู้วิชาการท่ีให้บริการ 
  ๔. การเข้าถึงบริการ (Accessibility) ประกอบด้วย 

                                                           
๓๐Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L., A Conceptual Model of Service 

Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, Vol.49, 1985, pp. 79 – 81. 



๓๕ 
 

   ๔.๑  ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมีขั้นตอน
มากมายจนซับซ้อนเกินไป 
   ๔.๒  ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย 
      ๔.๓  เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 
      ๔.๔  อยู่ในสถานที่ท่ีผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก 
  ๕. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ประกอบด้วย  
   ๕.๑  การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
   ๕.๒  ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
   ๕.๓  ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
  ๖. การสื่อสาร (Communication) ประกอบด้วย 
   ๖.๑  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
   ๖.๒  มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 
  ๗ . ค ว ามซื่ อ สั ต ย์  คุณภ าพของ ง านบริ ก า รมี ค ว าม เที่ ย ง ต ร งน่ า เ ชื่ อ ถื อ           
(Credibility) ซึ่งพิจารณาจากชื่อของบริษัท ชื่อเสียงของบริษัท ลักษณะส่วนบุคคลของพนักงานที่
ติดต่อกับลูกค้า เป็นต้น    //                        
  ๘. ความมั่นคง (Security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น 
เครื่องมือ อุปกรณ ์
  ๙. ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วย 
   ๙.๑ การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
   ๙.๒ การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่แก่ผู้ให้บริการ 
   ๙.๓ การให้ความสนใจแก่ผู้ใช้บริการ 
  ๑๐.สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ประกอบด้วย 
      ๑๐.๑  ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ 
      ๑๐.๒  ความสะดวกสบายของสถานที่ให้บริการ 
     ๑๐.๓  การแต่งกายของพนักงาน 
      ๑๐.๔  สิ่งของที่แสดงถึงองค์กรที่ให้บริการ 
 แต่อย่างไรก็ดี การรับรู้คุณภาพของบริการทั้ง ๑๐ มิตินั้น อาจจะมีบางส่วนที่ซ้ ากัน 
(Overlapping) หากจะจัดกลุ่มให้เหลือเพียงมิติที่ใช้วัดคุณภาพของการบริการที่ไม่มีส่วนที่ซ้ ากันนี้ก็
จะต้องท าการวิจัยต่อไป 
 ต่อมา  พาราสุรามาน ไซแทมล์ และ เบอร์รี่ ( Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and 
Berry, L.L. ) ได้ท าการศึกษาอีกครั้งโดยรวมมิติที่มีความใกล้เคียงกันให้เป็นมิติเดียวกัน คือ มิติด้าน
ความมีศักยภาพ (Competence) มิติด้านความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) มิติด้านความมั่นคง 
(Security) รวมเป็นมิติใหม่ท่ีชื่อว่า มิติด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) และรวมมิติ 



๓๖ 
 

 ด้านการเข้าถึงบริการ (Accessibility) มิติด้านการสื่อสาร (Communication) และมิติ
ด้านความเข้าใจ (Understanding) เป็นมิติที่ชื่อว่า มิติด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) โดยเป็น
มิติการรับรู้คุณภาพการบริการ ๕ มิติ๓๑เรียกตัวย่อว่า R.A.T.E.R. ได้แก่๓๒ 
 ๑. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการได้ตามที่สัญญาไว้
โดยมีทั้งความน่าเชื่อถือและถูกต้องแม่นย า 
 ๒. ความมั่นใจ (Assurance) คือความรู้และความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 
ตลอดจนความสามารถของพนักงานในการท าให้ลูกค้ารู้สึกเชื่อม่ันและไว้วางใจ 
 ๓. เป็นสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) คือ รูปลักษณ์ทางกายภาพ และแสดงให้เห็นถึงสิ่ง
อ านวยความสะดวก อุปกรณ์ต่างๆ และบุคลากร  
 ๔. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือความห่วงใย และความสนใจเอาใจใส่ลูกค้า 
รวมทั้งมีความเข้าใจลูกค้า 
 ๕. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและให้บริการได้
อย่างทันท่วงท ี
 การบริการ (Service) ให้ดีมีคุณภาพ เป็นที่พึงพอใจของผู้ใช้บริการนั้น สามารถ
พิจารณาได้จากตัวอักษรภาษาอังกฤษทั้ง ๗ ตัว ซึ่งเมื่อแยกออกมาแล้วจะได้ความหมายของการ
บริการที่ดี สามารถน ามายึดเป็นหลักปฏิบัติในการให้บริการได้ดังนี้ คือ 
 S  =  Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ 
 E  =  Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับบริการอย่างรวดเร็วทันใจ
โดยไม่ต้องเอ่ยปากเรียกร้อง 
 R  =  Respectful  แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้มารับบริการ 
 V = Voluntariness manner การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจท า ไม่ใช่ท างาน
อย่างเสียไม่ได้ 
 I = Image Enhancing รักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและเสริมภาพลักษณ์  
 C = Courtesy กริยาอาการสุภาพ อ่อนน้อม อ่อนโยน มีมรรยาทดี 
 E =  Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการมากกว่า      
ที่ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้๓๓ 

 การให้บริการที่ดี คือการรับใช้ช่วยเหลือเกื้อกูลและอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
เพ่ือให้เกิดความพอใจรักใคร่และศรัทธาต่อการให้บริการ ทั้งนี้ผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้ความร่วมมือ

                                                           
๓๑เอนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, Service  Psychology  จิตวิทยาบริการ, 

(กรุงเทพมหานคร : บริษัท เพรส แอนด์ ดีไซน์ จ ากัด, ๒๕๔๘), หน้า ๒๖๓. 
๓๒จอร์จ เคว๊ก,บริการด้วยใจที่ไม่ธรรมดา Service Unusual, แปลโดย สมวงศ์  พงศ์สถาพร, 

(กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์ดีเอ็มจี, ๒๕๔๘), หน้า ๘๓ – ๘๔. 
๓๓จินตนา  บุญบงการ, การสร้างจิตส านึกการให้บริการ กับการปรับปรุงการบริการภาครัฐ , 

(กรุงเทพมหานคร : บริษัท ฟอร์แมทพริ้นติ้ง จ ากัด, ๒๕๓๙), หน้า ๗ – ๘. 



๓๗ 
 

พัฒนาการบริการให้เกิดความก้าวหน้ามั่นคง โดยหาวิธีการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อให้เป็นไปอย่าง
รวดเร็วถูกต้องครบถ้วนทุกขั้นตอนและเป็นไปด้วยความเสมอภาค ทั้งนี้จะต้องลดขั้นตอนลดเวลาให้
มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ ซึ่งอาจใช้หลักการให้บริการใน ๒ ลักษณะ คือ  
 ๑. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop Service) คือ ให้ทุกหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการ
ให้บริการรวมอยู่ในสถานที่เดียวกันทั้งหมด เพ่ือให้บริการแล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียว ท าให้ผู้
ขอรับบริการใช้เวลาน้อย เกิดความพึงพอใจ   
 ๒. การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นการให้บริการโดยใช้เครื่องมือ   ที่
ทันสมัย และมีอุปกรณ์อย่างเพียงพอที่จะท าให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลาและมีการ
ประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู้ขอรับบริการได้ทราบถึงข้ันตอนระยะเวลาด าเนินการต่างๆ อย่างชัดเจน๓๔  
 ความส าเร็จหรือความล้มเหลวในการให้บริการ โดยส่วนใหญ่จะเกิดขึ้นจากตัวผู้
ให้บริการเป็นส าคัญ เพราะความรู้สึกที่ผู้รับบริการที่มีต่อพนักงาน ท่าที ทัศนคติ และความรู้สึกของ
พนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนและผู้มาติดต่อ ถ้าหากจุดนี้ล้มเหลวก็เป็นการยากที่จะสร้างความ
ประทับใจให้กับผู้รับบริการได้ ซึ่งคุณสมบัติของผู้ให้บริการประกอบด้วย 
 ๑. ความรอบรู้ ในงานที่รับผิดชอบ ผู้ที่ท าหน้าที่ ให้บริการจ าเป็นต้องเข้าใจ ใน
รายละเอียดของงานที่รับผิดชอบได้เป็นอย่างดี เพ่ือที่จะให้ค าปรึกษาแนะน าและตอบค าถาม
ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง 
 ๒. ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร ได้แก่วิธีการพูดจาของผู้ให้บริการ จะต้องมีศิลปะ
ในการพูด รวมถึงการใช้ถ้อยค าวาจาที่สุภาพอ่อนน้อม การใช้น้ าเสียงที่อ่อนโยน บางครั้งที่การสื่อสาร
ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการมีปัญหาเข้าใจไม่ตรงกัน ท าให้เกิดความขัดแย้ง ความไม่พึ งพอใจ
จากฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดหรือท้ังสองฝ่ายย่อมส่งผลให้การบริการนั้นไม่มีคุณภาพ ไม่เกิดความประทับใจ   
 ๓. กริยามารยาทที่สุภาพอ่อนน้อมยิ้มแย้มแจ่มใส เพราะการยิ้มแย้มแจ่มใสเป็นการยื่น
ไมตรีจิตหรือให้การต้อนรับที่ดีที่สุด เมื่อคนเราพบหน้ากันใช่ว่าจะอารมณ์ปลอดโปร่งได้ตลอดเวลา 
มักจะมีเรื่องเข้ามารบกวนให้อารมณ์ขุ่นมัวได้ตลอด ด้วยเหตุนี้ผู้ให้บริการจึงจ าเป็น ต้องรู้จักควบคุม
จิตใจและอารมณ์ให้เป็นปกติ อย่าปล่อยแสดงออกมาทางหน้าตา ซึ่งจะท าให้ผู้อ่ืนเห็นแล้วอยากหนีให้
ห่างไกล 
 ๔. การมีจิตวิญญาณของการให้บริการ จิตใจนั้นเป็นสิ่งก าหนดท่าทีและพฤติกรรมของ
คนเรา  ดังนั้น หากต้องการให้ผู้ อ่ืนได้รับความพึงพอใจก็จะต้องท าให้ เกิดการบริการที่ดีมี
ประสิทธิภาพขึ้น แต่มีจ านวนไม่น้อยที่ผู้ให้บริการไม่มีจิตวิญญาณของการให้บริการโดยมีความคิดหรือ
มีความรู้สึกว่าเป็นการท างานเพราะเป็นหน้าที่ จึงให้บริการอย่างแล้งน้ าใจไร้ความรู้สึกไม่ค านึงถึง
จิตใจของผู้รับบริการว่าจะเป็นอย่างไร จึงไม่สร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการแต่อย่างใด  
 ๕. มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี มีอัธยาศัยไมตรี มีความกระตือรือร้นในการต้อนรับขับสู้  พูดจา
ทักทายด้วยไมตรีจิต นับว่าเป็นสิ่งที่ส าคัญ เพราะหากพนักงานมีท่าทีเช่นนี้ ย่อมท าให้ผู้รับบริการรู้สึก
อบอุ่นเกิดความประทับใจ  

                                                           
๓๔ประสิทธ์ิ  พรรณพิสุทธ์ิ, สมาชิกองค์การบริหารส่วนต าบลบุคคลส าคัญของท้องถิ่น, (กาฬสินธุ์ : 

ประสานการพิมพ,์ ๒๕๔๐), หน้า ๗๕ – ๗๘. 



๓๘ 
 

 ๖. บุคลิกภาพดี ได้แก่การแต่งตัว เสื้อผ้า เครื่องประดับ ควรเหมาะสมกับกาลเทศะ 
ต าแหน่ง หน้าที่ การงาน  ซึ่งถ้าผู้ให้บริการแต่งตัวได้อย่างถูกต้องเหมาะสม ก็จะช่วยส่งเสริม
บุคลิกภาพให้ดูดีเป็นที่ประทับใจ 
 การให้บริการที่ดีเป็นที่ประทับใจประชาชนที่ใช้บริการนั้น นอกจากตัวเจ้าหน้าที่จะมี
คุณสมบัติที่ดีแล้ว บริการที่ให้ก็จะต้องเป็นการบริการที่ดีด้วย โดยมีลักษณะดังนี้  
 ๑. สะดวก รวดเร็ว ผลงานที่ได้ออกมามีประสิทธิภาพ 
 ๒. ใช้กฎหมาย ระเบียบที่ง่ายไม่ซับซ้อน มีแบบพิมพ์ที่กรอกง่าย ลดขั้นตอน ในการ
ติดต่อในการขอรับบริการ มีการปรับปรุงขั้นตอนอยู่เสมอ 
 ๓. มีการประชาสัมพันธ์ที่ดี 
 ๔. ปฏิบัติงานตรงตามเวลา 
 ๕. สถานที่สะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม การให้บริการควรรวมอยู่ในจุดเดียวกัน 
 ๖. ให้บริการด้วยความเสมอภาค 
 ๗. ไม่เรียกร้องสิ่งใดๆ จากประชาชน  
 ๘. ให้บริการก่อน และหลังเวลาราชการ หรือให้บริการในวันหยุด 
 ๙. สามารถตรวจสอบการให้บริการได้ไม่ว่าจะมีปัญหาที่ใด 
 ๑๐. เมื่อมีปัญหาสามารถค้นหากฎหมาย หรือระเบียบที่เก่ียวข้องได้ทันที 

จากแนวคิดของนักวิชาการที่ผ่านมาข้างต้นสรุปความหมายได้ว่า หลักการให้บริการที่ดี
จะต้องสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ เช่น ความเสมอภาคในการให้บริการ ความ
สม่ าเสมอในการบริการ การให้บริการที่ตรงต่อเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอและต่อเนื่อง และต้อง
มีการพัฒนาระบบการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

ตารางท่ี ๒.๘ คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี  

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี  
Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and 
Berry, (1985, pp. 79 – 81). 

๑. ความเชื่อถือ        ๒. การตอบสนอง  
๓. ความสามารถ      ๔. การเข้าถึงบริการ  
๕. อัธยาศัยไมตรี      ๖. การสื่อสาร  
๗. ความซื่อสัตย์       ๘. ความมั่นคง  
๙. ความเข้าใจ         ๑๐. สิ่งที่สัมผัสได้  

เอนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, 
(หน้า ๒๖๓). 

มิติการรับรู้คุณภาพการบริการ ๕ มิต ิ
๑. ความน่าเชื่อถือ      ๒. ความมั่นใจ  
๓. เป็นสิ่งที่จับต้องได้  ๔. ความเห็นอกเห็นใจ  
๕. การตอบสนอง  

จอร์จ เคว๊ก, (๒๕๔๘, หน้า ๘๓ – ๘๔). 
 

เรียกตัวย่อว่า R.A.T.E.R. ได้แก่ 
๑. ความน่าเชื่อถือ     ๒. ความมั่นใจ  
๓. เป็นสิ่งที่จับต้องได้ ๔. ความเห็นอกเห็นใจ  
๕. การตอบสนอง   



๓๙ 
 

ตารางท่ี ๒.๘ (ต่อ)  

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี  
จินตนา  บุญบงการ, (๒๕๓๙, หน้า ๗ – ๘). การบริการ (Service) ให้ดีมีคุณภาพ สามารถ

น ามายึดเป็นหลักปฏิบัติในการให้บริการได้ดังนี้ 
คือ 
S  =  ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา  
E  = ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับ
บริการ 
R  = แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้มารับ
บริการ 
V = การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจ 
I = รักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ  
C = กริยาอาการสุภาพ อ่อนน้อม  
E = กระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการ 

ประสิทธิ์  พรรณพิสุทธิ์ , (๒๕๔๐, หน้า ๗๕ – 
๗๘). 

๑. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ 
 ๒. การให้บริการแบบอัตโนมัต ิ

๒.๓ แนวคิดเกี่ยวกับการใหบ้ริการประชาชน 
๒.๓.๑ การใหบ้ริการประชาชน 

การให้บริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ขององค์การของรัฐกับ
ประชาชนที่ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน  มีเป้าหมายที่จะเอ้ืออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชน
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ของรัฐกับประชาชนนั้น  องค์การของรัฐที่มีบทบาทหน้าที่ส าคัญ  ๒  
ประการ  คือ 

๑.  เป็นกลไกปกครองดูแลประชาชนให้ปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย 
๒.  เป็นกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม 
ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การของรัฐกับประชาชนว่า  มีลักษณะของความสัมพันธ์ที่

ส าคัญ ๒ ลักษณะ  คือความร่วมมือกันอย่างใกล้ชิด และปกป้องผลประโยชน์กับประชาชน ได้แก่  
การบังคับให้ประชาชนปฏิบัติตามกฎหมายการเสียภาษีให้รัฐ  ส่วนลักษณะที่สอง เป็นความสัมพันธ์
ในลักษณะของความขัดแย้งของกลุ่มผู้ได้รับผลประโยชน์ ซึ่งในแต่ละกลุ่มของประชาชนนั้นมีความ
ต้องการผลประโยชน์ของตนเองต่างกันไป เช่น  บางกลุ่มต้องการบริการทางการแพทย์  การ
รกัษาพยาบาล  บางกลุ่มต้องการไฟฟ้า บางกลุ่มต้องการประปา การให้บริการของรัฐจึงประกอบด้วย
องค์การ ๒ ประเภท  คือ  องค์การที่ให้บริการเพ่ือประโยชน์ของส่วนรวม และองค์การให้บริการเพ่ือ
ประโยชน์ส่วนบุคคล  โดยองค์การที่ด าเนินการเพ่ือประโยชน์ส่วนรวม  ท าหน้าที่ในการควบคุมดูแล
ให้ประชาชนอยู่ภายใต้กฎหมายและเกิดความเป็นระเบียบขึ้นในสังคม  ส่วนองค์การให้บริการเพ่ือ
ประโยชน์ส่วนบุคคลเป็นองค์การที่ส่งเสริมความเป็นอยู่  อาชีพและสุขภาพอนามัยของแต่ละคนให้ดี



๔๐ 
 

ขึ้น อย่างไรก็ตามในการแบ่งเช่นนี้  ถึงแม้ไม่ชัดเจนเท่าที่ควร  เนื่องจากบางครั้งองค์การที่ด าเนินการ
เพ่ือประโยชน์ส่วนรวมอาจท าหน้าที่เพื่อประโยชน์ส่วนบุคคล  แต่หน้าที่นี้เป็นหน้าที่รอง  ดังนั้น  เมื่อ
กล่าวถึงองค์การใดว่าเป็นองค์การประเภทใดแล้ว จะถือบทบาทหน้าที่หลักขององค์การนั้นเป็นเกณฑ์  
“การบริการประชาชน” (Public  Service)  คล้ายกับความหมายของสินค้าสาธารณะว่า  หมายถึง  
กิจการทุกประเภทที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความต้องการมีส่วนรวมของประชาชน  ซึ่งอาจแบ่ง
ออกเป็น ๒ ประเภท  คือ  กิจการที่ตอบสนองความต้องการได้รับความปลอดภัยอย่างหนึ่ง และ
กิจการที่ตอบสนองความต้องการในด้านความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิต 

จากทัศนะดังกล่าว  จึงอาจกล่าวได้ว่า  การบริการประชาชนจึงเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
เจ้าหน้าที่ขององค์การของรัฐกับประชาชน  ที่ให้บริการสินค้าสาธารณะแก่ประชาชน  ณ  ส านักงาน
ซึ่งเจ้าหน้าที่เป็นสมาชิกอยู่โดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคลที่ขอรับบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์
ต่อประชาชนมากที่สุด 

การบริการประชาชน  (Public  Service  Delivery)  จึงหมายถึงการที่องค์การของรัฐ
ได้กระจายสินค้าสาธารณะออกไปให้กับประชาชนในสังคม  เพ่ือความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น  และเอ้ืออ านวย
ประโยชน์สุขแก่ประชาชนให้มากที่สุดโดยเจ้าหน้าที่รัฐ  ซึ่งการให้บริการประชาชนในระดับอ าเภอนั้น
เป็นการบริการโดยส่วนรวม  ให้ประชาชนปฏิบัติตามกฎหมาย  เช่น  พระราชบัญญัติทะเบียนราษฎร  
พระราชบัญญัติบัตรประจ าตัวประชาชน  เป็นต้น 

๒.๓.๒ หลักการบริการประชาชน 

การบริการประชาชนซึ่งเป็นหน้าที่ของรัฐที่จะต้องบริการประโยชน์สาธารณะรัฐจะต้อง
มีหน้าที่ให้บริการด้านต่างๆ ให้แก่ประชาชน  เช่น  การบริการด้านทะเบียนและบัตรประจ าตัว
ประชาชน  การรักษาความสงบเรียบร้อยและการแก้ไขปัญหาความขัดแย้งในสังคม  การป้องกัน
ประเทศ  การให้สิ่งตอบแทนแก่สมาชิกสังคมผู้ท าคุณประโยชน์ต่อชาติบ้านเมือง  การออกกฎหมาย
สวัสดิการแก่ผู้ใช้แรงงาน  การระดมทรัพยากรได้แก่เงินภาษีอากรจากสังคม  การสาธารณสุข  การ
บริการผู้ยากจนให้เปล่า  โดยบัตรสุขภาพการให้การศึกษาแก่เยาวชนแบบให้เปล่า  การวางแผนใช้
พลังงานและสิ่งแวดล้อม  การพัฒนาและวางแผนชุมชนเมือง  การใช้จ่ายงบประมาณของรัฐบาล  
การใช้จ่ายงบประมาณระดับท้องถิ่นการจัดท าบริการสาธารณะ  เป็นต้น 

๑.๑. ความต้องการบริการ 
ในสถานการณ์ที่ประชาชนต้องพ่ึงบริการจากหน่วยงานรัฐ  โดยทั่วไปแล้วประชาชน

คาดหวังที่จะได้รับบริการที่เหมาะสมทั้งในแง่ปริมาณและคุณภาพ  กล่าวคือ 
๑. เชิงปริมาณ ได้รับบริการที่รวดเร็วเพียงพอต่อความต้องการ  เสียค่าใช้จ่ายน้อย

ครอบคลุมพ้ืนที่กว้างขวาง มีผู้ได้รับบริการมาก 
๒. เชิงคุณภาพ ได้รับการปฏิบัติที่สุภาพ ให้เกียรติ  เป็นธรรมเสมอภาค สะดวก  

ถูกต้อง ไม่ผิดพลาด ตอบสนองปัญหาหรือความต้องการเฉพาะด้านของแต่ละคนได้อย่างเพียงพอ 
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๑.๒.  เป้าหมายของบริการ 
เป้าหมายของบริการ  โดยทั่วไปเป็นเป้าหมายที่หน่วยงานของรัฐก าหนด  เช่น  จ านวน

ประชาชนที่ได้รับบริการ จ านวนเอกสารหรือใบอนุญาตที่ออกให้แก่ประชาชน  จ านวนภาษีอากรที่
จัดเก็บ  เป็นต้น  เป้าหมายเหล่านี้ยังไม่ได้สะท้อนคุณภาพของบริการซึ่งพิจารณาจากทัศนะของ
ประชาชนเป้าหมายหลักของการบริการซึ่งพิจารณาจากผลที่เกิดแก่ผู้รับบริการ  ได้แก่  ความเข้าใจ  
ความพอใจและการสนับสนุน 

๑. ความเข้าใจ  ประชาชนมีความเข้าใจชัดเจนว่าจะต้องเตรียมตัวอย่างไร  ทราบว่า
กระบวนการบริการเป็นอย่างไร  ใช้ระยะเวลาเท่าใด  เสียค่าใช้จ่ายมากน้อยเพียงใด  ต้องเตรียม
เอกสารหรือหลักฐานใด  หากมีปัญหาจะถามได้จากใคร  หรือผู้ใดจะช่วยแก้ปัญหาให้ 

๒. ความพอใจ  ประชาชนพอใจเนื่องจากได้รับบริการตามขั้นตอนกระบวนการที่รัฐ
จัดให้ด้วยความรวดเร็ว  ถูกต้อง  ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  ยุติธรรม  ไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายเกินกว่าที่ทางการ
ก าหนด  ข้าราชการปฏิบัติต่อผู้รับบริการด้วยความสุภาพ  เรียบร้อย  มีความเต็มใจช่วยเหลือเมื่อมีข้อ
สงสัยได้รับค าตอบที่ถูกต้องและชัดเจน  หากมีปัญหาข้าราชการเต็มใจให้ความช่วยเหลือ     ไม่มีการ
ปัดความรับผิดชอบ 

๓. การสนับสนุน  ประชาชนปฏิบัติตามระเบียบ  ขั้นตอน  และเงื่อนไขที่ก าหนด
ร่วมแสดงความคิดเห็นในการปรับปรุงบริการ  ยินดีเสียค่าใช้จ่ายตามที่ก าหนด  ไม่ข่มขู่บังคับ
เจ้าหน้าที่  ไม่ให้อามิสสินจ้างเจ้าหน้าที่ หรืออาศัยความรู้จักคุ้นเคยส่วนตัวเพ่ือกระท าการที่ผิด
กฎหมายหรือละเมิดสิทธิในการรับบริการของผู้อื่น  ประเด็นข้างต้นเหล่านี้เป็นเรื่องที่หน่วยงานของรัฐ
พึงให้ความส าคัญและก าหนดมาตรฐานหรือเป้าหมายเชิงคุณภาพในการบริการของตน 

๑.๓.  ผลเสียหายจากการไม่ปรับปรุงคุณภาพบริการ 
หากรัฐหรือหน่วยงานของรัฐไม่สามารถจัดบริการที่มีคุณภาพเป็นที่พอใจของประชาชน

โดยส่วนรวมได้ อาจเกิดผลกระทบหลายประการ  ดังนี้ 
๑.  ผลกระทบต่อความเชื่อถือของประชาชน  ประชาชนอาจขาดความเชื่อถือต่อ

ระบบราชการและกลไกการท างานของรัฐ  จึงเกิดการต่อต้านหรือเรียกร้องโดยไม่ค านึงถึงระเบียบ
และข้ันตอนใดๆ โดยการเรียกร้องบางเรื่องอาจเป็นการเรียกร้องที่รุนแรง  นอกจากนี้ประชาชนอาจไม่
ร่วมมือและไม่สนับสนุนหน่วยงานของรัฐ  อันจะส่งผลกระทบต่อความมั่นคงทางการเมือง  และสังคม
ของประเทศด้วย  ตัวอย่างที่เกิดขึ้นได้แก่  การประท้วง  การปิดถนน  การชุมนุม  เรียกร้องต่างๆ 
รวมทั้งการที่ประชาชนไม่เชื่อค าอธิบายของตัวแทนภาคราชการ  ทั้งๆ ที่ภาคราชการได้มีการแสดงผล
การศึกษาวิจัยสนับสนุนแล้วก็ตาม 

๒.  ผลกระทบต่อการพัฒนาประเทศ  หากบริการของรัฐมีความล่าช้า  ย่อมก่อ
ความเสียหายต่อการลงทุนและโอกาสในการแข่งขันของภาคเอกชนในด้านเศรษฐกิจระหว่างประเทศ 
อันจะส่งผลกระทบต่อโอกาสการพัฒนาประเทศโดยรวม  ตัวอย่างที่เกิดขึ้นได้แก่  การที่ประชาชน
กลุม่ต่างๆ ขัดขวางโครงการพัฒนาต่างๆ เช่น  การต่อต้านโครงการท่อก๊าซไทย – มาเลเซีย  เป็นต้น   

๓.  ผลกระทบต่อภาคการเมือง  เมื่อประชาชนขาดความเชื่อถือกลไกของรัฐก็จะท า
ให้เกิดปฏิกิริยาเรียกร้องและกดดันภาคการเมืองซึ่งเป็นฝ่ายควบคุมระบบราชการ  หากเป็นเช่นนี้ก็จะ
ท าให้การบริหารประเทศเกิดความยุ่งยาก  เพราะประชาชนจะเร่งรัดสิ่งที่ตนต้องการจากฝ่ายการเมือง
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โดยตรง  เช่น  กรณีการเรียกร้องของสมัชชาคนจน  กลุ่มเกษตรกร  กลุ่มผู้ใช้แรงงานและกลุ่มอ่ืนๆ  
โดยไม่ยินยอมรับฟังเหตุผลของทางราชการ  ภาคการเมืองก็จะต้องเสียเวลาด าเนินการเรื่อง
รายละเอียดปลีกย่อยแทนที่จะดูแลด้านนโยบายเป็นหลัก  นอกจากนี้จะเป็นการเปิดโอกาสให้ภาค
การเมืองเข้าแทรกแซงการด าเนินการของหน่วยงานของรัฐมากยิ่งขึ้น 

๔.  ผลกระทบต่อความเป็นธรรมในสังคม  หากบริการของรัฐขาดคุณภาพก็ย่อมจะ
เป็นเงื่อนไขที่ก่อความไม่เป็นธรรมแก่ผู้ด้อยโอกาสในสังคมมากขึ้น  ความแตกต่างลักลั่นในการได้รับ
บริการจากรัฐอาจก่อให้เกิดความรุนแรงในสังคมติดตามมา  ตัวอย่างพบได้มากมายเกี่ยวกับการ
ช่วยเหลือเกื้อกูลพรรคพวกกันเอง  หรือการให้ประโยชน์ต่อผู้ที่ให้ผลตอบแทนแก่ข้าราชการ  เป็นต้น 

๕.  ผลกระทบต่อความน่าเชื่อถือของประเทศ  ในกระแสโลกาภิวัฒน์ดังที่เป็นอยู่
สถานะของประเทศไทยเป็นที่รับรู้รับทราบจากสังคมโลก  มีผู้เข้ามาติดต่อและสัมผัสกับบริการของ
ประเทศไทยทั้งที่เป็นภาครัฐด้วยกันเอง  ภาคเอกชน  และประชาชนจากประเทศต่างๆ หากบริการ
ของรัฐไม่มีประสิทธิภาพก็ย่อมกระทบต่อเกียรติภูมิและความน่าเชื่อถือของประเทศไทยในวงการ
ระหว่างประเทศ  และจะส่งผลต่อเนื่องถึงการลงทุนจากต่างประเทศหรือความร่วมมือจาก
ต่างประเทศด้วยดังตัวอย่างความมั่นใจของนักลงทุนในภาวะทางเศรษฐกิจที่เป็นอยู่ขณะนี้ 

๑.๔. แนวทางปรับปรุงบริการ 

การปรับปรุงบริการอาจด าเนินการได้หลายรูปแบบหลายวิธีการดังที่ปรากฎจากการ
ปรับปรุงบริการของส่วนราชการในประเทศไทยเอง  การปรับปรุงบริการของภาคเอกชน  และการ
ปรับปรุงบริการในประเทศอ่ืนๆ ที่ส าคัญได้แก่ 

๑. การก าหนดมาตรฐานบริการ  เป็นการก าหนดปริมาณและคุณภาพของผลงานที่
ต้องการให้เกิดจากการบริการของรัฐ  ตัวอย่างมาตรฐานเชิงปริมาณ  เช่น  ก าหนดระยะเวลาการ
ให้บริการปริมาณผู้ได้รับบริการ  ขอบเขตพ้ืนที่ในการบริการ ฯลฯ  และมาตรฐานเชิงคุณภาพ  เช่น  
ความถูกต้องเหมาะสมของผลงาน  การสอดคล้องกับความต้องการ ฯลฯ  ในการก าหนดมาตรฐาน
บริการนี้หน่วยบริการต้องก าหนดดัชนีชี้วัดบริการและประชาชนควรมีส่วนร่วมในการก าหนด
มาตรฐานบริการด้วย 

๒. การให้ข่าวสารข้อมูล  เป็นการประชาสัมพันธ์และชี้แจงแก่ประชาชนเพ่ือให้
ทราบข้อมูลที่จ าเป็นในการขอรับบริการจากรัฐ  เป็นต้นว่า  ข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอน  เงื่อนไข  และ
มาตรฐานบริการ  การให้ข่าวสารข้อมูลนั้นถือเป็นการบริการโดยระบบเปิดคือ  หน่วยบริการต้องมี
ความพร้อมในการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารและเอกสารราชการ  การจัดระบบเครือข่ายข้อมูลเพ่ือการ
บริการประชาชนการประชาสัมพันธ์  การจัดท าฐานข้อมูลในการบริการ  การจัดท าเอกสารคู่มือ
ผู้รับบริการเผยแพร่การรับฟังความคิดเห็นและความต้องการของประชาชน  การแนะน าช่วยเหลือ
และคลี่คลายข้อสงสัยของประชาชน  เป็นต้น 

๓. การปรับปรุงกฎระเบียบ  เป็นการทบทวนกฎระเบียบที่เป็นอยู่ว่ายังมีความไม่
เหมาะสมประการใดซึ่งเป็นปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชน  เมื่อทบทวนแล้วก็
ด าเนินการแก้ไขปรับปรุงให้เหมาะสม  จัดท าระเบียบข้อบังคับให้เป็นหมวดหมู่  มีการช าระ
กฎระเบียบให้ทันสมัย ไม่ก าหนดรายละเอียดเชิงปฏิบัติมากเกินไป  ปล่อยให้เจ้าหน้าที่สามารถใช้
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ดุลพินิจให้เหมาะสมกับความต้องการเฉพาะรายของประชาชนแต่ละคน  ลดระเบียบที่ไม่จ าเป็นกระ
จ่ายบทบาทบริการให้ภาคเอกชนหรือองค์กรปกครองท้องถิ่น  เป็นต้น 

๔. ปรับปรุงระบบและกระบวนการบริการ  เป็นการด าเนินการด้วยการจัดการ
ภายในหน่วยงานหรือระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือเพ่ิมคุณภาพของการบริการ  การปรับปรุง
ระบบและกระบวนการบริการอาจด าเนินการได้หลายประการ เช่น การให้บริการจุดเดียว ทั้งใน
ลักษณะของการให้บริการจุดเดียวในหน่วยงานเดียวกัน และศูนย์บริการเดียวที่ให้บริการแก่ประชาชน
ซึ่งต้องติดต่อหลายหน่วยงาน การกระจายศูนย์บริการ การลดขั้นตอนและระยะเวลาบริการ การสร้าง
ระบบบริการแข่งขัน การเลิกบริการบางอย่างที่ไม่จ าเป็น เช่น การเลิกเงื่อนไข การขออนุญาตบาง
เรื่อง การปรับปรุงระบบประเมินผล การควบคุมดูแลเจ้าหน้าที่ การพัฒนาระบบฐานข้อมูล การ
ปรับปรุงแบบฟอร์มและเงื่อนไขบริการ การพัฒนาระบบการท างานเป็นทีม การกระจายอ านาจ การ
ใช้ดุลพินิจของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติ การสร้างองค์แนวราบ เป็นต้น 

๕. การสร้างความพร้อมและพัฒนาบุคลากร เป็นการปรับปรุงคุณภาพของเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบในการบริการโดยการอบรมความรู้ ความสามารถ ทัศนคติ จิตส านึกและทักษะในการ
บริการ ก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน ดูแลติดตามการท างานของผู้ให้บริการอย่างใกล้ชิด
ประเมินผลงาน ด าเนินการต่อผู้กระท าผิดอย่างจริงจัง สร้างผลตอบแทนและประโยชน์เกื้อกูลที่
เหมาะสม เร่งรัดพัฒนาระบบการบังคับบัญชา พัฒนาระบบความรับผิดชอบต่อผลงานปกป้อง
สนับสนุนและให้รางวัลผู้บริการที่ดี  เป็นต้น 

๖. การปรับปรุงเทคโนโลยีและสนับสนุนด้านวัสดุอุปกรณ์  เป็นการพัฒนาและ
ส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม  โดยเฉพาะอย่างยิ่งเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริการ
ประชาชนและมีการสนับสนุนด้านวัสดุอุปกรณ์สมัยใหม่ที่ช่วยให้งานบริการเป็นไปอย่างรวดเร็วถูกต้อง
มากยิ่งขึ้น 

ในภาพรวมประชาชนต้องการบริการทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ การบริการต้อง
สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง ไม่มีการเรียกร้องเกินกว่าที่รัฐก าหนดและเป็นธรรม การที่จะบรรลุเป้าหมาย
ดังกล่าวได้หน่วยบริการต้องมุ่งผลสัมฤทธิ์ส าคัญของการบริการ คือ ต้องท าให้ประชาชนเข้าใจ  เกิด
ความพอใจและสนับสนุนการด าเนินการของหน่วยบริการ 

ความพยายามที่จะปรับปรุงประสิทธิภาพของบริการนั้นเป็นสิ่งที่มีความส าคัญ เพราะ
หากรัฐจัดบริการซึ่งด้อยคุณภาพแล้ว จะส่งผลกระทบที่เกิดความเสียหลายประการ คือลดความ
เชื่อถือของประชาชนที่มีต่อบริการของรัฐ กระทบต่อการพัฒนาประเทศ  กระทบต่อความน่าเชื่อถือ
ทางการเมือง กระทบต่อความเป็นธรรมในสังคม รวมทั้งอาจก่อความเสียหายต่อความน่าเชื่อถือของ
ประเทศด้วย 

แนวทางในการด าเนินการเพ่ือส่งเสริมและปรับปรุงบริการของรัฐอาจท าได้หลาย
แนวทางที่ส าคัญ ได้แก่ การก าหนดมาตรฐานบริการ การปรับปรุงในด้านการให้ข้อมูลข่าวสารแก่
ประชาชน การปรับปรุงกฎระเบียบ การปรับปรุงระบบและกระบวนการบริหาร การสร้างความพร้อม
และพัฒนาบุคลากร รวมทั้งการปรับปรุงเทคโนโลยีและให้การสนับสนุนด้านวัสดุอุปกรณ์ 

 
 



๔๔ 
 

2.๔ หลักสังคหวัตถุ 4 
จากการทบทวนเอกสารที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับสังคหวัตถุ ๔ พบว่ามีนักวิชาการน าเสนอไว้

หลายท่าน ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการศึกษาตามหัวข้อ ดังนี้ 

๒.๔.๑ ความหมายของสังคหวัตถุ ๔ 

มนุษย์ขึ้นชื่อว่าเป็นสัตว์สังคม จ าเป็นต้องอยู่รวมกันและมีการพ่ึงพาอาศัยกัน และการ
มารวมกันของคนหมู่มากก็มักจะน าไปสู่ความคิดเห็นที่ไม่ตรงกัน อันน าไปสู่ความขัดแย้งในเวลาต่อมา 
ดังนั้นจึงจ าเป็นต้องมีกฎเกณฑ์ หรือหลักยึดเพ่ือให้คนในสังคมยึดถือและปฏิบัติเพ่ือให้เกิดความ
ถูกต้อง เป็นธรรม และน าความเจริญมาสู่สังคม หลักสังคหวัตถุ ๔ ถือว่าเป็นหลักธรรมอย่างหนึ่งที่ช่วย
ประสานชนหมู่มากให้อยู่รวมกันอย่างมีความสุข ซึ่งในพระไตรปิฎกได้กล่าวถึง สังคหวัตถุ ๔ ไว้ว่า 
เป็นสังคหวัตถุ (ธรรมเครื่องยึดเหนี่ยว) ๔ ประการ คือ 

๑. ทาน (การให)้ 
 . ปิยวาจา (วาจาเป็นที่รัก) 
 . อัตถจริยา (การประพฤติประโยชน์) 
๔. สมานัตตตา (การวางตนสม่ าเสมอ) 
ทาน ปิยวาจา อัตถจริยาในโลกนี้ และสมานัตตตาในธรรมนั้นๆตามสมควร ธรรมเหล่านี้

แลช่วยอุ้มชูโลกเหมือนลิ่มสลักที่ยึดคุมรถซึ่งแล่นไปไว้ได้นั้น ถ้าไม่พึงมีธรรมเหล่านี้ มารดาหรือบิดาก็
ไม่พึงได้การนับถือหรือการบูชาเพราะบุตรเป็นเหตุ แต่เพราะบัณฑิตเล็งเห็นความส าคัญของสังคห
ธรรมเหล่านี้ฉะนั้นบัณฑิตเหล่านั้นจึงถึงความเป็นใหญ่และเป็นผู้น่าสรรเสริญ   

ค าสอนของพระสัมมาสัมพุทธเจ้าเป็นสัจธรรมที่ผู้ปฏิบัติตามทุกคนย่อมสามารถรู้แจ้ง 
เห็นจริงได้ด้วยตนเอง และท าให้ผู้ปฏิบัติพ้นทุกข์ เข้าถึงความสุขและความบริสุทธิ์ภายในได้จริง 
ธรรมะของพระพุทธองค์เป็นความรู้อันบริสุทธิ์ เป็นธรรมโอสถขนานเอกที่สามารถเยียวยารักษาจิตใจ
ของมวลมนุษยชาติให้หลุดพ้นจากความโลภ ความโกรธ ความหลง เพราะเมื่อใจปราศจากสิ่งเหล่านี้ 
ใจย่อมสะอาดบริสุทธิ์ มีอานุภาพและเกิดเป็นความเมตตากรุณาปราณี มีแต่ความรักความปรารถนาดี
ต่อกัน ซึ่งพระสัมมาสัมพุทธเจ้าทรงตรัสไว้ในสังคหวัตถุสูตร ว่า 

ทานญฺจ เปยยวชฺชญฺจ อตฺถจริยา จ ยา อิธ 
สมานตฺตตา จ ธมฺเมสุ ตตฺถ ตตฺถ ยถา รห  
ทาน (การให้) เปยยวัชชะ (มีวาจาเป็นที่รัก) 
สมานัตตตา (วางตนสม่ าเสมอ) 
อัตถจริยา (การประพฤติประโยชน์)   
สังคหวัตถุธรรมเหล่านี้ช่วยอุ้มชูโลก เหมือนลิ่มสลักที่ยึดคบรถซึ่งเล่นไปไว้ได้ฉะนั้นใน

การอยู่ร่วมกันในสังคมนั้น มนุษย์ทุกคนล้วนปรารถนาเป็นที่รักของคนรอบข้าง เป็นที่ยอมรับนับถือ

                                                           
๓๕พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, (กรุงเทพมหานคร : มหาจุฬาบรรณาคาร, ๒๕๔๓), 

หน้า ๓๑๔. 
๓๖องฺ.นวก. (ไทย) ๒๓/๕/๔๓๙-๔๔๑. 



๔๕ 
 

ของทุกๆ คน และปรารถนาที่จะได้ยินได้ฟังค ายกย่องสรรเสริญ มากกว่าเสียงนินทาว่าร้ายพระพุทธ
องค์ได้ทรงสอนวิธีที่จะท าตนให้เป็นที่รักของสังคมว่า ขั้นแรกให้ปรับที่ตัวของเราเองก่อน คือ ต้องท า
ตัวเราให้เป็นคนน่ารักเสียก่อน โดยการปฏิบัติตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ซึ่งเป็นคุณธรรมที่เป็นเครื่องยึด
เหนี่ยวใจคนผูกใจคนและประสานหมู่ชนให้มีความสามัคคี เป็นหลักธรรมที่ท าให้คนเป็นที่รัก เป็นที่
ชอบใจของคนท่ัวไป เป็นการปลูกไมตรี เติมน้ าใจต่อกัน ท าให้สังคมเป็นสุข นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการ
หลายท่านได้ให้ความหมายของสังคหวัตถุ ๔ ไว้ดังนี้ 

สังคหวัตถุ ๔ แปลว่า ก าลังแห่งการสงเคราะห์ หรือมนุษยสัมพันธ์ ซึ่งเป็นธรรมที่ส าคัญ
มากส าหรับนักบริหาร ผู้ท างานให้ส าเร็จโดยอาศัยคนอ่ืนถ้านักบริหารบกพร่องเรื่องมนุษยสัมพันธ์  ก็
จะไม่มีคนมาช่วยท างาน เมื่อไม่มีใครช่วยท างานเขาก็เป็นนักบริหารไม่ได้พระพุทธเจ้าทรงสอน
หลักการสร้างมนุษยสัมพันธ์ไว้เรียกว่าสังคหวัตถุ หมายถึงวิธีผูกใจคน พระองค์ตรัสว่า รถม้าแล่นไปได้
เพราะมีลิ่มสลักคอยตรึงส่วนประกอบต่างๆ ของรถม้าเข้าด้วยกันฉันใด คนในสังคมก็ฉันนั้น คือท า
หน้าที่เป็นกาวใจเชื่อมประสานคนทั้งหลายเข้าด้วยกัน ลิ่มสลักดังกล่าวนั้นคือ สังคหวัตถุนักบริหารจะ
สามารถผูกใจเพ่ือนร่วมงาน และผู้ใต้บังคับบัญชาไว้ได้ ถ้ามีสังคหวัตถุ ๔ ประการ   เป็นหลักการ
สงเคราะห ์หรือเป็นธรรมเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจคน และประสานหมู่ชนไว้ในความสามัคคี   เป็นธรรม
เครื่องยึดเหนี่ยวคือ ยึดเหนี่ยวใจบุคคลและประสานหมู่ชนไว้ในสามัคคี   เป็นธรรมเครื่องผูกมัด
น้ าใจ๔  

จากการค้นคว้าผู้วิจัยสรุปได้ว่า สังคหวัตถุ ๔ หมายถึง เครื่องมือ หรือหลักธรรมที่ช่วย
ประสานคนหมู่มากให้อยู่ร่วมกันอย่างมีความสุข เป็นเครื่องช่วยขจัดความขัดแย้งที่เกิดขึ้นท าให้คนอยู่
ร่วมกันด้วยความรัก สามารถน าไปใช้ได้ตั้งแต่ระดับครอบครัวจนถึงระดับสังคม เป็นธรรมอันจะ
ก่อให้เกิดความผาสุกในบ้านเมืองและประเทศชาตินั่นเอง 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
๓๗พระธรรมโกศาจารย์ (ประยูร ธมฺมจิตฺโต), พุทธวิธีการบริหาร, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหา

จุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๙), หน้า ๑๔๔. 
๓๘พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, (กรุงเทพมหานคร : มหาจุฬาบรรณาคาร, ๒๕๔๓), 

หน้า ๓๑๔-๓๑๕. 
๓๙ปรีชา นันตาภิวัฒน์ น.อ.(พิเศษ), พจนานุกรมหลักธรรมพระพุทธศาสนา, (กรุงเทพมหานคร : 

ส านักพิมพ์ดวงแก้ว, ๒๕๔๔), หน้า ๓๑. 
๔๐อุดม เชยกีวงค์ และกนิษฐาน แป้นสุวรรณ, พระธรรมค าสั่งสอนของพระพุทธเจ้า , 

(กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์แสงดาว, ๒๕๔๘), หน้า ๖๓.  



๔๖ 
 

 

ตารางท่ี ๒.๙ ความหมายของสังคหวัตถุ ๔ 

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ ความหมายของสังคหวัตถุ ๔ 
พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), (๒๕๔๓, หน้า 
๓๑๔). 

๑. ทาน (การให)้ 
๒. ปิยวาจา (วาจาเป็นที่รัก) 
๓. อัตถจริยา (การประพฤติประโยชน์) 
๔. สมานัตตตา (การวางตนสม่ าเสมอ) 

พระธรรมโกศาจารย์ (ประยูร ธมฺมจิตฺโต), 
(๒๕๔๙, หน้า ๑๔๔). 

สังคหพละ แปลว่า ก าลังแห่งการสงเคราะห์ 
หรือมนุษยสัมพันธ์ ซึ่งเป็นธรรมที่ส าคัญมาก
ส าหรับนักบริหาร 

พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), (๒๕๔๓, หน้า 
๓๑๔-๓๑๕). 

สังคหวัตถุ ๔ เป็นหลักการสงเคราะห์ หรือเป็น
ธรรมเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจคน และประสานหมู่
ชนไว้ในความสามัคคี 

ปรีชา นันตาภิวัฒน์ น.อ.(พิเศษ), (๒๕๔๔, หน้า 
๓๑). 

สังคหวัตถุ ๔ เป็นธรรมเครื่องยึดเหนี่ยวคือ ยึด
เหนี่ยวใจบุคคลและประสานหมู่ชนไว้ในสามัคคี 

อุดม เชยกีวงค์ และกนิษฐาน แป้นสุวรรณ 
(๒๕๔๘, หน้า ๖๓). 

สังคหวัตถุ ๔ ไว้ว่า เป็นธรรมเครื่องผูกมัดน้ าใจ 

๒.๔.2 องค์ประกอบของสังคหวัตถุ ๔ 

ในสังคมๆ หนึ่งประกอบไปด้วยบุคคลที่มีความเชื่อ ทัศนคติ และวัฒนธรรมที่แตกต่าง 
มาอยู่รวมในท่ีเดียวกัน จึงจ าเป็นต้องมีการปกครองที่เหมาะสม เพ่ือให้สังคมๆ นั้นด าเนินไปด้วยความ
สงบเรียบร้อย และเกิดความสามัคคี สังคหวัตถ ุ๔ ได้ชื่อว่าเป็นหลักธรรมทางพุทธศาสนาที่มีเครื่องมือ 
หรือองค์ประกอบ ซึ่งเมื่อน าปฏิบัติตามแล้วจะท าให้ชีวิตด าเนินไปในแนวทางที่ถูกต้องและก่อให้เกิด
ประโยชน์สุขแก่ตนเองและสังคม องค์ประกอบเหล่านั้นได้มีนักวิชาการหลายๆท่านกล่าวไว้ ดังนี้ 

องค์ประกอบของสังคหวัตถุ มี ๔ ประการ ได้แก่ 
๑. ทาน หมายถึง การให้ (โอบอ้อมอารี) นักบริหารที่ดีต้องมีน้ าใจรู้จัก เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ 

ให้ทานแก่เพ่ือนร่วมงานและผู้ใต้บังคับบัญชาการให้ทานจะช่วยให้ผูกคนอ่ืนไว้ได้  ดังพุทธพจน์ที่ว่า 
“ทโท คนฺถติมิตฺตาน ิผู้ให้ย่อมผูกใจมิตรไว้ได้” นักบริหารอาจให้ทานได้   วิธี คือ  

ก. อามิสทาน หมายถึง การให้สิ่งของแก่เพ่ือนร่วมงานและผู้ใต้บังคับบัญชา 
โดยเฉพาะการให้เพ่ือผูกใจในยามที่เขาตกต่ าหรือมีความเดือดร้อน ดังภาษิตอังกฤษที่ว่า “เพ่ือนแท้ 
คือเพ่ือนที่ช่วยเหลือในยามตกยาก” การให้รางวัลหรือขึ้นเงินเดือนจัดเข้าในอามิสทาน 

ข. วิทยาทาน คือ ธรรมทาน หมายถึง การให้ค าแนะน าหรือสอนวิธีท างานที่ถูกต้อง 
รวมถึงการจัดหลักสูตรพัฒนาบุคลากรหรือส่งไปศึกษาและดูงาน 

ค. อภัยทาน หมายถึง การให้อภัยเมื่อเกิดข้อผิดพลาดในการท างาน หรือล่วงเกินซึ่ง
กันและกัน การให้อภัยไม่ท าให้ผู้ให้ต้องสูญเสียอะไร เป็นการลงทุนราคาถูกแต่ได้ผลตอบแทนราคาสูง 
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นั่นคือ ได้มิตรภาพกลับคืนมา และมีคนสนองงานเพ่ิมขึ้นอีกคนหนึ่งมีภาษิตจีนที่ว่า “มีมิตร     คน 
นับว่ายังน้อยเกินไป มีศัตรู ๑ คน นับว่ามากเกินไป อับราฮัม ลินคอล์น กล่าวว่า “วิธีท าลายศัตรูที่ดี
ที่สุด คือ เปลี่ยนศัตรูให้เป็นมิตร” เราจะท าอย่างนั้นได้ก็ต่อเมื่อเรารู้จักให้อภัย 

 . ปิยวาจา หมายถึง การพูดถ้อยค าไพเราะอ่อนหวาน (วจีไพเราะ) นักบริหารที่ดีจะ
รู้จักผูกใจคนด้วยค าพูดอ่อนหวาน ค าพูดหยาบกระด้างผูกใจใครไม่ได้ ตามปกติคนเราจะมัดสิ่งของ
ต้องใช้ของอ่อน เช่น เชือก หรือลวดมัด ในท านองเดียวกันเราจะมัดใจคนได้ก็ด้วยถ้อยค าอ่อนหวาน 
ดังโคลงโลกนิติที่ว่า 

อ่อนหวานมานมิตรล้น เหลือหลาย 
หยาบบ่มีเกลอราย เกลื่อนใกล ้
ดุจดวงศศิฉาย ดาวดาษ ประดับนา 
สุริยส่องดาราไร้ เมื่อร้อนแรงแสง 
 . อัตถจริยา หมายถึง การท าตัวให้เป็นประโยชน์แก่ผู้อ่ืน (สงเคราะห์ประชาชน) ตรง

กับค าพังเพยที่ว่า “อยู่บ้านท่านอย่านิ่งดูดาย ปั้นวัวปั้นควายให้ลูกท่านเล่น” นักบริหารท าอัตถจริยา
ได้หลายวิธี เช่น บริการช่วยเหลือยามเขาป่วยไข้ หรือเป็นประธานในงานพิธีของผู้ใต้บังคับบัญชาดัง
โคลงโลกนิติที่ว่า 

อาศัยเรือนท่านให้ วิจารณ์ 
เห็นท่านท าการงาน ช่วยพร้อง 
แม้มีกิจโดยสาร นาเวศ 
พายค่อยช่วยค้ าจ้วง จรดให้จนถึง 
๔. สมานัตตา หมายถึง การวางตัวสม่ าเสมอ (วางตนพอดี) เมื่อนักบริหารไม่ทอดทิ้ง

ผู้ร่วมงานทั้งหลาย เขาจึงจะสามารถสร้างทีมงานขึ้นมาได้ นั่นคือถือคติว่า “มีทุกข์ร่วมทุกข์ มีสุขร่วม
เสพ” นักบริหารต้องกล้ารับผิดชอบในผลการตัดสินใจของตนเอง ถ้าผลเสียตกมาถึงผู้ปฏิบัติตามค าสั่ง
ของตน นักบริหารต้องออกมาปกป้องคนนั้น ไม่ใช่หนีเอาตัวรอดตามล าพัง ตัวอย่าง 

คนที่มีสมานัตตาก็คือคนที่เป็น “เพ่ือนตาย” ในโคลงบทนี้ 
เพ่ือนกิน สิ้นทรัพย์แล้ว แหนงหนี 
หาง่าย หลายหมื่นปี มากได ้
เพ่ือนตาย ถ่ายแทนชีวาวาตม์ 
หายาก ฝากผีไข้ ยากแท้จักหา๔๑ 
องค์ประกอบที่เกี่ยวกับสังคหวัตถุ ๔ ไว้ว่า ประกอบด้วย ทาน หมายถึง ความมีน้ าใจ 

เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ เสียสละ แบ่งปัน ช่วยเหลือด้านเงินทุน ปัจจัยสี่ ทรัพย์สินสิ่งของ รวมทั้งวิชาความรู้ 
ศิลปวิทยาการ ปิยวาจา หมายถึง ถ้อยค าที่สุภาพ ไพเราะอ่อนหวาน ค าแนะน าชี้แจงสิ่งที่เป็น
ประโยชน์ มีเหตุมีผล มีหลักฐาน ชักจูงให้ประชาชนเกิดความสามัคคี ปรองดอง เห็นอกเห็นใจเกื้อกูล
กัน อัตถจริยา หมายถึง ช่วยเหลือด้านแรงกาย และขวนขวายช่วยเหลือกิจการต่างๆ บ าเพ็ญ

                                                           
๔๑พระธรรมโกศาจารย์ (ประยูร ธมฺมจิตฺโต), พุทธวิธีการบริหาร, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหา

จุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๙), หน้า ๑๔๔-๑๔๖ 
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สาธารณประโยชน์ รวมทั้งช่วยแก้ไขปัญหา ปรับปรุงส่งเสริมด้านจริยธรรม และสมานัตตตา หมายถึง 
ท าตัวให้เข้ากับเขาได้ วางตนเสมอต้นเสมอปลาย ให้ความเสมอภาค ปฏิบัติสม่ าเสมอต่อคนทั้งหลาย 
ไม่เอาเปรียบ และเสมอในสุข ทุกข ์คือ ร่วมทุกข์ร่วมสุข ร่วมรับรู้แก้ไขปัญหา เพ่ือให้เกิดประโยชน์สุข
ร่วมกัน๔  

สังคหวัตถุ ๔ เป็นธรรมเครื่องยึดเหนี่ยวได้แก่ ทาน คือการให้ เอ้ือเฟ้ือ เผื่อแผ่ เสียสละ 
แบ่งปัน ช่วยเหลือกันด้วยสิ่งของ ตลอดทั้งให้ความรู้แนะน าสั่งสอน ปิยวาจา คือ วาจาเป็นที่รัก วาจา
ดูดดื่มน้ าใจ กล่าวถ้อยค าสุภาพไพเราะอ่อนหวานท าให้เกิดความสามัคคี  ตลอดถึงค าแสดง
ประกอบด้วยเหตุผลเป็นหลักฐานจูงใจให้นิยมยอมตาม อัตถจริยา การประพฤติประโยชน์ คือ 
ขวนขวายช่วยเหลือกิจการ บ าเพ็ญสาธารณประโยชน์ ตลอดถึงช่วยแก้ไขปรับปรุงส่งเสริมในทาง
จริยธรรม สมานัตตตา ความมีตนเสมอ คือ ท าตนเสมอต้นเสมอปลาย ปฏิบัติสม่ าเสมอกันในชน
ทั้งหลาย๔  

องค์ประกอบสังคหวัตถุ ๔ ไว้ว่า เป็นธรรมเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจคน มี ๔ ประการ ได้แก่ 
๑. ทาน หมายถึงการให้ การเฉลี่ยเผื่อแผ่แก่กันและกัน ซึ่งเป็นข้อส าคัญเพราะว่าทุกๆ

คนนั้นย่อมต้องการความช่วยเหลือจากกันและกันอยู่ในด้านต่างๆ ในด้านวัตถุ เช่น ทรัพย์สินเงินทอง 
เครื่องอุปโภคบริโภคต่างๆ ในด้านก าลังกาย ช่วยกระท ากิจการของกันและกันทางกาย ในด้านวาจา 
พูดจาช่วยเหลือกันในเรื่องที่ควรพูดจา ในด้านสติปัญญา ช่วยให้ความรู้ ให้การแนะน า ในข้อที่ควรจะ
แนะน าต่างๆ การให้การเฉลี่ยเผื่อแผ่เจือจานทุกคนทั้งผู้ใหญ่ ทั้งผู้น้อย ต่างก็ควรจะมีทาน คือให้การ
ช่วยเหลือกัน ผู้ใหญ่ให้การช่วยเหลือผู้น้อย ผู้น้อยให้การช่วยเหลือผู้ใหญ่ ด้วยมีจิตใจมุ่งที่จะช่วยให้
บรรลุถึงประโยชน์ที่ต้องการ หรือเพ่ือที่จะให้พ้นจากอุปสรรคขัดข้องทั้งหลาย 

 . ปิยวาจา หมายถึง การเจรจาถ้อยค าซึ่งเป็นที่รักเป็นที่จับใจแก่กันและกัน อันเป็น
ถ้อยค าสุภาพ เพราะวาจาที่พูดออกไปนั้น ถ้าเป็นวาจาที่ไม่สุภาพไม่เป็นที่รักที่พอใจ ก็เป็นวาจาที่อาจ
เสียดแทงน้ าใจของผู้อ่ืน ท าให้ผู้อ่ืนเสียใจ เจ็บใจ ไม่สบายใจ เพราะฉะนั้นจึงสมควรที่ทุกคนจะต้องมี
สติควบคุมใจ ควบคุมวาจา ที่จะพูดออกไปให้เป็นวาจาที่สุภาพ ที่เหมาะสม แม้ว่าในบางคราวต้อง
ท างานเหน็ดเหนื่อยก็ตาม สิ่งที่จะเป็นเครื่องมือในการควบคุมการพูดของเราให้ไพเราะก็คือสตินั้นเอง 
ดังนั้นการพูดหรือการแสดงออกทุกครั้งต้องมีสติอยู่เสมอ 

 . อัตถจริยา หมายถึง การประพฤติประโยชน์ต่อกันและกัน คือ การท าสิ่งที่เป็น
ประโยชน์ต่อสถาบัน เช่น โรงพยาบาล มหาวิทยาลัย สังคมที่ตนอาศัยอยู่ ตลอดถึงประเทศชาติ สิ่งใด
ที่เป็นโทษก็ควรละเว้นไม่กระท า การประพฤติตนให้เป็นประโยชน์สามารถปฏิบัติได้ทั้งกาย วาจา ใจ 
ในทุกเวลาทุกโอกาส 

๔. สมานัตตตา หมายถึง ความเป็นผู้วางตนสม่ าเสมอ หรือเสมอต้นเสมอปลาย ซึ่ง
หมายถึงการรักษาระเบียบวินัยอันใดท่ีทุกคนพึงปฏิบัติทั้งผู้ใหญ่ทั้งผู้น้อยตามหน้าที่ที่บัญญัติเอาไว้เป็น
ระเบียบของสถานที่ ของหน่วยงาน เช่น กฎระเบียบของสถาบันการศึกษากฎระเบียบของสถานที่
                                                           

๔๒พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, (กรุงเทพมหานคร : มหาจุฬาบรรณาคาร, ๒๕๔๓), 
หน้า ๓๑๔-๓๑๕. 

๔๓ปรีชา นันตาภิวัฒน์ (น.อ.พิเศษ), พจนานุกรมหลักธรรมพระพุทธศาสนา, (กรุงเทพมหานคร : 
ส านักพิมพ์ดวงแก้ว, ๒๕๔๔), หน้า ๓๑. 



๔๙ 
 

ราชการต่างๆ เป็นต้น ตลอดถึงกฎหมายบ้านเมือง ในทางพระพุทธศาสนาก็คือพระวินัยบัญญัติ
ส าหรับพระภิกษุทั้งหลายนั้นเอง๔๔ 

สังคหวัตถุ ๔ ประกอบด้วย ทาน คือ การให้ มีใจเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ เสียสละแบ่งปัน 
ช่วยเหลือกันด้วยสิ่งของตลอดจนถึงให้ความรู้ และค าแนะน าสั่งสอน ปิยวาจา คือ วาจาเป็นที่รัก มี
วาจาดูดดื่มน้ าใจวาจาซาบซึ้ง กล่าวค าสุภาพไพเราะอ่อนหวานสมานสามัคคี ก่อเกิดไมตรีและความรัก
นับถือ แสดงประโยชน์ประกอบด้วยเหตุผลเป็นหลักฐาน เป็นมูลเหตุจูงใจให้นิยมยอมตาม อัตถจริยา
คือ การประพฤติประโยชน์ ขวนขวายช่วยเหลือกิจการ บ าเพ็ญสาธารณประโยชน์ แก้ไขปรับปรุง
ส่งเสริมในทางจริยธรรม สมานัตตตา คือ วางตนสม่ าเสมอ เสมอต้น เสมอปลาย ปฏิบัติสม่ าเสมอกัน 
ในชนทุกชั้น วางตนให้เหมาะแก่ฐานะ ภาวะ บุคคล เหตุการณ ์และสิ่งแวดล้อมให้ถูกทาง๔  

จากการค้นคว้าผู้วิจัยสรุปได้ว่า สังคหวัตถุ ๔ หมายถึง หลักธรรมที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยว
น้ าใจคน การผูกไมตรี เอ้ือเฟ้ือ เกื้อกูล หรือเป็นหลักการสงเคราะห์ซึ่งกันและกัน มีหลัก ๔ ประการ
ได้แก่ (๑) ทาน คือการให้ การสงเคราะห์หรือช่วยเหลือผู้อ่ืนด้วยการให้สิ่งของที่ตนมีให้แก่ผู้ที่ต้องการ 
ผู้ขาดแคลนหรือผู้เดือดร้อน ( ) ปิยวาจา คือ การเจรจาด้วยถ้อยค าที่สุภาพและถ้อยค าที่มีประโยชน์ 
พูดถ้อยค าที่เป็นจริง ( ) อัตถจริยา คือ การประพฤติตนให้เป็นประโยชน์แก่ทั้งตนเองและผู้อ่ืน รู้จัก
การเสียสละ ไม่เห็นแก่ตัว ไม่เห็นแก่ความสุขสบายส่วนตัว (๔) สมานัตตตา คือ การวางตัวให้
เหมาะสมเสมอต้นเสมอปลาย รู้จักวางตนให้เหมาะสมกับฐานะ มีจิตใจมั่นคงไม่หวั่นไหว เปลี่ยนแปลง
ง่าย 

ตารางท่ี ๒.๑๐ องค์ประกอบของสังคหวัตถุ ๔ 

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ องค์ประกอบของสังคหวัตถุ ๔ 
พระธรรมโกศาจารย์ (ประยูร ธมฺมจิตฺโต), 
(๒๕๔๙, หน้า ๑๔๔-๑๔๖). 

องค์ประกอบของสังคหวัตถุ มี ๔ ประการ      
๑. ทาน หมายถึง การให ้(โอบอ้อมอารี) 
 . ปิยวาจา หมายถึง การพูดถ้อยค าไพเราะ
อ่อนหวาน (วจีไพเราะ) 
 . อัตถจริยา หมายถึง การท าตัวให้เป็นประโยชน์
แก่ผู้อื่น (สงเคราะห์ประชาชน) 
๔. สมานัตตา หมายถึง การวางตัวสม่ าเสมอ (วาง
ตนพอดี) 

 

 

 

                                                           
๔๔บุญสิริ ชวลิตธ ารง, ธรรมโอสถ, (กรุงเทพมหานคร : อมรินทร์การพิมพ,์ ๒๕๔๕), หน้า ๖๑-๖๒. 
๔๕บรรเทิง พาวิจิตร, การปกครองตามแนวพุทธศาสตร์, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์โอเดียน 

สโตร์, ๒๕๔๘), หน้า ๖๗. 



๕๐ 
 

ตารางท่ี ๒.๑๐ (ต่อ) 

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ องค์ประกอบของสังคหวัตถุ ๔ 
พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), (๒๕๔๓, หน้า 
๓๑๔-๓๑๕). 

สังคหวัตถ ุ๔ ประกอบด้วย 
ทาน หมายถึง ความมีน้ าใจ เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ 
เสียสละ แบ่งปัน  
ปิยวาจา หมายถึง ถ้อยค าที่สุภาพ ไพเราะ
อ่อนหวาน  
อัตถจริยา หมายถึง ช่วยเหลือด้านแรงกาย และ
ขวนขวายช่วยเหลือกิจการต่างๆ  
สมานัตตตา หมายถึง ท าตัวให้เข้ากับเขาได้ วาง
ตนเสมอต้นเสมอปลาย ให้ความเสมอภาค ปฏิบัติ
สม่ าเสมอต่อคน 

ปรีชา นันตาภิวัฒน์ (น.อ.พิเศษ), (๒๕๔๔, 
หน้า ๓๑). 

สังคหวัตถ ุ๔ เป็นธรรมเครื่องยึดเหนี่ยว ได้แก่  
ทาน คือ การให ้ 
ปิยวาจา คือ วาจาเป็นที่รัก  
อัตถจริยา การประพฤติประโยชน์  
สมานัตตตา ความมีตนเสมอ  

บุญสิริ ชวลิตธ ารง, (๒๕๔๕, หน้า ๖๑-๖๒). ๑. ทาน หมายถึง การให้ 
 . ปิยวาจา หมายถึง การเจรจาถ้อยค าซึ่งเป็นที่
รักเป็นที่จับใจแก่กันและกัน 
 . อัตถจริยา หมายถึง การประพฤติประโยชน์ต่อ
กันและกัน 
๔. สมานัตตตา หมายถึง ความเป็นผู้วางตน
สม่ าเสมอ 

บรรเทิง พาวิจิตร, (๒๕๔๘, หน้า ๖๗). สังคหวัตถ ุ๔ ประกอบด้วย  
ทาน คือ การให้  
ปิยวาจา คือ วาจาเป็นที่รัก  
อัตถจริยา คือ การประพฤติประโยชน์  
สมานัตตตา คือ วางตนสม่ าเสมอ เสมอต้น เสมอ
ปลาย 

 

 

 

 



๕๑ 
 

๒.๕ แนวคิดเกี่ยวกับเทศบาล 
จากการที่ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับเทศบาล หรือการปกครองส่วนท้องถิ่นที่

เกี่ยวข้องต าราทางวิชาการของนักวิชาการหลากหลายท่านจึงได้ประมวลแนวคิด เกี่ยวกับเทศบาล 
มีรายระเอียดดังตอ่ไปนี้ 

๒.๕.๑ จุดมุ่งหมายของการจัดตั้งเทศบาล 

เทศบาลเป็นรูปแบบการปกครองท้องถิ่นที่มีวิวัฒนาการมาก่อนการเปลี่ยนแปลงการ
ปกครอง ๒๔๗๕ และเป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบแรกของไทยด้วย และมีผู้ให้
ความเห็นไว้อย่างน่าสนใจดังนี้ 

พระบาทสมเด็จพระปกเกล้าเจ้าอยู่หัวพระราชทานสัมภาษณ์แก่ผู้สื่อข่าวหนังสือพิมพ์ 
The New York Time ฉบับวันที่ ๒๘ เมษายน ๒๔๗๔ ความตอนหนึ่งว่า “ข้าพเจ้าเห็นว่าสิทธิการ
เลือกตั้งของประชาชนควรจะเริ่มต้นที่การปกครองท้องที่ในรูปเทศบาล ข้าพเจ้าเชื่อว่าประชาชนควร
จะมีสิทธิมีเสียงในกิจการของท้องถิ่นเราก าลังพยายามให้การศึกษาเรื่องนี้แก่เขา ข้าพเจ้าเห็นว่าเป็น
การผิดพลาดถ้าเราจะมีการปกครองระบอบรัฐสภาก่อนที่ประชาชนจะมีโอกาสเรียนรู้และมี
ประสบการณ์อย่างดีเกี่ยวกับการใช้สิทธิเลือกตั้งในกิจการปกครองท้องถิ่น”๔๖ 

การมีการปกครอง รูปแบบเทศบาล ไว้ดังนี้ ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พุทธศักราช 
๒๔๙๖ แก้ไขเพ่ิมเติมถึง ฉบับที่ ๑๑ พุทธศักราช ๒๕๔๓ ก าหนดให้ท้องถิ่นใดมีสภาพอันสมควรยก
ฐานะเป็นเทศบาลก็ให้จัดตั้งท้องถิ่น นั้นๆ เป็นเทศบาลต าบล เทศบาลเมือง เทศบาลนคร และให้
เทศบาลเป็นทบวงการเมืองมีอ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัตินี้ และกฎหมายอ่ืน (มาตรา ๗) โดย
ก าหนดเทศบาลแต่ละประเภท ดังนี้ 

๑. เทศบาลต าบล ได้แก่ ท้องถิ่นซึ่งมีพระราชกฤษฎีกา ยกฐานะขึ้นเป็นเทศบาล
ต าบล ตามพระราชกฤษฎีกานั้น ให้ระบุชื่อและเขตของเทศบาลไว้ด้วย (มาตรา ๙) 

๒. เทศบาลเมือง ได้แก่ ท้องถิ่นอันเป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัด หรือท้องถิ่นชุมชนที่มี
ราษฎรตั้งแต่หนึ่งหมื่นคนขึ้นไปทั้งมีรายได้พอควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่อันต้องตามพระราชบัญญัติ
นี้ และซึ่งมีพระราชกฤษฎีกานั้นยกฐานะเป็นเทศบาลเมือง พระราชกฤษฎีกานั้นให้ระบุชื่อและเขต
ของเทศบาลไว้ด้วย (มาตรา ๑๐) 

๓. เทศบาลนคร ได้แก่ ท้องถิ่นชุมชนที่มีราษฎรตั้งแต่ห้าหมื่นคนขึ้นไป ทั้งมีรายได้
พอควรแก่การท าจะปฏิบัติหน้าที่อันต้องตามพระราชบัญญัตินี้ และซึ่งมีพระราชกฤษฎีกายกฐานะเป็น
เทศบาลนครพระราชกฤษฎีกานั้นให้ระบุชื่อและเขตของเทศบาลไว้ด้วย (มาตรา ๑๑) ทั้งนี้การเปลี่ยน
ชื่อเทศบาลหรือเปลี่ยนเขตเทศบาลให้กระท าโดยพระราชกฤษฎีกา (มาตรา ๑๒) และเทศบาลที่ยก
ฐานะอาจถูกเปลี่ยนแปลงฐานะหรือยุบเลิกได้โดยตราเป็นพระราชกฤษฎีกา (มาตรา ๑๓) 

                                                           
๔๖ปธาน สุวรรณมงคล,รศ.ดร., สถาบันและกระบวนการทางการเมืองไทย, หน่วยท่ี ๑๔, (นนทบุรี : 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๔๘), หน้า ๓๐๑.  



๕๒ 
 

และได้กล่าวถึงโครงสร้างของเทศบาล ว่าประกอบด้วยสภาเทศบาล และคณะเทศมนตรี 
หรือนายกเทศมนตรี แล้วแต่กรณี เทศบาลแห่งใดจะมีการบริหารรูปแบบคณะเทศมนตรีหรือ
นายกเทศมนตรีให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของประชาชนในเขตเทศบาล๔๗ 

แต่ละแห่งเดิมโครงสร้างของเทศบาลประกอบด้วย สภาเทศบาลที่มาจากการเลือกตั้ง
โดยตรงของประชาชนในเขตเทศบาล และคณะเทศมนตรีที่มาจากการเลือกตั้งกันเอง ระหว่างสมาชิก
สภาเทศบาล แต่อย่างไรก็ตามในปี พุทธศักราช ๒๕๔๓ ได้มีการแก้ไขพระราชบัญญัติเทศบาล
พุทธศักราช ๒๔๙๖ เสียใหม่และเพ่ิมรูปแบบของผู้บริหารเทศบาลเข้ามาอีก ๑ รูปแบบคือ
นายกเทศมนตรี โดยมีหลักเกณฑ์ก าหนดไว้ในมาตรา ๑๔ แห่งพระราชบัญญัติเทศบาลพุทธศักราช 
๒๔๙๖ แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ ๑๑ พุทธศักราช ๒๕๔๓ ว่าเทศบาลแห่งใดจะมีการบริหารในรูปแบบ
คณะเทศมนตรี หรือนายกเทศมนตรี ให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของประชาชนในเขตเทศบาลแต่ละ
แห่งโดยวิธีการดังนี้ คือผู้มีสิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาลในเขตเทศบาลใด จ านวนไม่น้อยกว่า ๑ ใน 
๔ ของจ านวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาลในเขตเทศบาลนั้นมีสิทธิเข้าชื่อร้องขอต่อ
คณะกรรมการการเลือกตั้งเพ่ือให้จัดท าประชามติในเขตเทศบาลนั้นว่าจะก าหนดให้การบริหาร
เทศบาลใช้รูปแบบคณะเทศมนตรี หรือนายกเทศมนตรี ผลของประชามติให้น ามาใช้เมื่อมีการเลือกตั้ง
สมาชิกสภาเทศบาลเป็นการทั่วไปในคราวถัดจากวันออกเสียงประชามติและให้เป็นรูปแบบการบริหาร
ตามประชามตินั้นตลอดไปจนกว่าจะมีการออกเสียงลงประชามติของผู้มีสิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภา
เทศบาลในเขตเทศบาลนั้นให้เปลี่ยนแปลงรูปแบบการบริหารเทศบาลเป็นอย่างอ่ืนได้การร้องขอให้ท า
ประชามติดังกล่าวมาแล้วจะต้องเสนอต่อคณะกรรมการการเลือกตั้งก่อนครบวาระของสภาเทศบาลที่
ด ารงต าแหน่งอยู่ในขณะนั้นไม่น้อยกว่า ๓๖๐ วัน และจะกระท าในวาระของสภาเทศบาลหนึ่งได้เพียง
ครัง้เดียว รวมทั้งให้มีกับเทศบาลทุกแห่งตั้งแต่วันที่ ๑ มกราคม ๒๕๕๐ เป็นต้นไป ยกเว้นในกรณีของ
เทศบาลนครเทศบาลเมือง และเทศบาลต าบล๔๘ 

การจัดตั้งเทศบาลมีแนวคิดและหลักการสรุปได้ดังนี้ 
๑. ประเภทของเทศบาล กฎหมายได้ก าหนดให้มีเทศบาลแบ่งเป็น ๓ ประเภท ได้แก ่

เทศบาลต าบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร ซึ่งมีหลักเกณฑ์ในการจัดตั้งดังนี้ 
๑.๑ เทศบาลต าบล กฎหมายก าหนดหลักเกณฑ์การจัดตั้งไว้กว้างๆ ว่าท้องถิ่นที่มี 

พระราชกฤษฎีการยกฐานะเป็นเทศบาลต าบล 
๑.๒ เทศบาลเมือง มีหลักเกณฑ์การจัดตั้งดังนี้ 

- ท้องถิ่นท่ีเป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัดทุกแห่งใหย้กฐานะเป็นเทศบาลเมือง 
- ท้องถิ่นที่มิใช่เป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัดจะยกฐานะเป็นเทศบาลเมืองมี

หลักเกณฑ์คือ เป็นท้องถิ่นที่มีพลเมืองตั้งแต่ ๑๐,๐๐๐ คนขึ้นไป มีรายได้พอแก่การปฏิบัติหน้าที่อัน
ต้องท าตามท่ีกฎหมายก าหนดไว้ และมีพระราชกฤษฎีกายกฐานะเป็นเทศบาลเมือง 

๑.๓ เทศบาลนคร มีหลักเกณฑ์การจัดตั้งดังนี้ 

                                                           
๔๗ทองอาน พาไทสง, ประมวลกฎหมายและระเบียบการปฏิบัติงานของท้องถิ่น, (กรุงเทพมหานคร 

: วี. เจ.พริ้นติ้ง, ๒๕๔๙), หน้า ๑๓๐-๑๔๒.  
๔๘เรื่องเดียวกัน, หน้า ๑๖๐-๑๖๙.  



๕๓ 
 

- เป็นท้องถิ่นท่ีมีพลเมืองตั้งแต ่๕๐,๐๐๐ คนข้ึนไป 
- มีรายไดพ้อแก่การปฏิบัติหนา้ที่อันต้องท าตามท่ีกฎหมายก าหนดไว้ 
- มีพระราชกฤษฎีกายกฐานะเป็นเทศบาลนคร 

๒. การบริหารองค์การเทศบาล แบ่งออกเป็น ๒ ประเภท คือ รูปแบบคณะเทศมนตรี 
และรูปแบบนายกเทศมนตรี การเลือกรูปแบบการบริหารเทศบาลให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของ
ประชาชนในเขตเทศบาลแต่ละแหง่  

๓. การเลือกรูปแบบองค์กรการบริหารเทศบาล ผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาล
จ านวนไม่น้อยกว่าหนึ่งในสี่ของจ านวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาลในเขตเทศบาลนั้นเข้าชื่อ
ร้องขอต่อคณะกรรมการการเลือกตั้ง เพ่ือให้จัดท าประชามติว่าจะก าหนดให้การบริหารเทศบาลใช้
รูปแบบคณะเทศมนตรีหรือนายกเทศมนตรี 

๔. การน าไปใช้ ผลของประชามติให้น ามาใช้เมื่อมีการเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาลเป็น
การทั่วไปในคราวถัดไปจากวันที่มีการออกเสียงประชามติ  และให้ใช้รูปแบบการบริหารตามผล
ประชามตินั้นตลอดไปจนกว่าจะมีการออกเสียงประชามติของผู้มีสิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาลให้
เปลี่ยนแปลงรูปแบบการบริหารเทศบาลอย่างอ่ืน 

๕. ระยะเวลาการร้องขอให้ท าประชามติ ผู้มีสิทธิเลือกตั้งต้องร้องขอต่อคณะกรรมการ
การเลือกตั้งก่อนครบวาระของสภาเทศบาล ที่ด ารงต าแหน่งอยู่ในขณะนั้นไม่น้อยกว่าสามร้อยหกสิบ
วัน และจะกระท าในวาระของสภาเทศบาลหนึ่งได้เพียงครั้งเดียว๔๙ 

ความคิดในเรื่องการจัดตั้งเทศบาล เริ่มปรากฏตั้งแต่สมัยรัชกาลที่ ๖ ในรูปของธรรมนูญ
ลักษณะปกครองคณะนคราภิบาล พ.ศ. ๒๔๖๑ โดยใช้กับเมืองจ าลอง “ดุสิตธานี”ต่อมาได้มีการตรา
พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๗๖ ซึ่งถือว่าเป็นกฎหมายการปกครองท้องถิ่นฉบับแรก โดยมี
จุดมุ่งหมายที่ส าคัญ ๒ ประการ คือ ประการแรก ประสิทธิภาพในการจัดบริการสาธารณะ ประการที่
สอง เป็นสถาบันการสอนการปกครองระบอบประชาธิปไตยเทศบาลจัดเป็นองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งมีการจัดตั้งมาตั้งแต่ พ.ศ.๒๔๗๖ การจัดตั้งเทศบาลกระท าโดยพระราช
กฤษฎีกาและมีการแบ่งเทศบาลออกเป็น ๓ ประเภท แต่ละประเภทมีเง่ือนไขการจัดตั้ง ดังนี้ 

๑. เทศบาลต าบล ใช้เกณฑ์รายได้เป็นตัวก าหนดคือ พ้ืนที่ใดจะจัดตั้งเทศบาลต าบล
จะต้องมีรายได้ไม่ต่ ากว่า ๑๒ ล้านบาท (ไม่รวมเงินอุดหนุน) ประชากร ๗,๐๐๐ คนขึ้นไปอยู่กัน
หนาแน่นไม่ต่ ากว่า ๑,๕๐๐ คนต่อ ๑ ตารางกิโลเมตร 

๒. เทศบาลเมือง คือ ท้องถิ่นที่เป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัด หรือท้องถิ่นที่มีประชากร 
๑๐,๐๐๐ คนข้ึนไป อยู่กันหนาแน่นไม่ต่ ากว่า ๓,๐๐๐ คนต่อ ๑ ตารางกิโลเมตร 

๓. เทศบาลนคร คือ ท้องถิ่นที่มีประชากรตั้งแต่ ๕๐,๐๐๐ คนขึ้นไปอยู่หนาแน่นไม่ต่ า
กว่า ๓,๐๐๐ คนต่อ ๑ ตารางกิโลเมตร๕๐ 

                                                           
๔๙สนิท จรอนันต์, ความเข้าใจเร่ืองการปกครองส่วนท้องถิ่น, (กรุงเทพมหานคร: สถาบันนโยบาย

ศึกษา, บริษัทสุขุมและบุตรจ ากัด, ๒๕๔๓), หน้า ๒๙.  
๕๐เรื่องเดียวกัน, หน้า ๒๘.    



๕๔ 
 

ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.๒๔๙๖ และที่แก้ไขเพ่ิมเติมได้แบ่งรูปแบบการบริหาร
กิจการเทศบาลเป็น ๒ รูปแบบคือ การบริหารกิจการเทศบาลรูปแบบคณะเทศมนตรีและการบริหาร
กิจการเทศบาลรูปแบบนายกเทศมนตรีซึ่งจะเป็นการบริหารในรูปแบบให้ เป็นไปตามเจตนารมณ์ของ
ประชาชนโดยการจัดท าประชามต ิดังนี้ 

๒๘ เมษายน ๒๔๗๔ เพ่ือที่จะให้การด าเนินงานต่างๆ ของสภาเทศบาลเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล สภาเทศบาลมีอ านาจที่จะตั้งคณะกรรมการเพ่ือให้ปฏิบัติภารกิจที่
มอบหมายให้ท าซึ่งคณะกรรมการที่สภาเทศบาลจะแต่งตั้ง ดังนี้สามารถจ าแนกออกได้เป็น ๒ ประเภท 
คือ คณะกรรมการสามัญ เป็นคณะกรรมการที่ประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาล และคณะกรรมการ
วิสามัญ เป็นคณะกรรมการที่ประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลหรือผู้ทรงคุณวุฒิจากภายที่มิได้เป็น
สมาชิกซ่ึงได้รับเลือกจากสภาเทศบาลเพื่อปฏิบัติหน้าที่ตา่งๆ ตามท่ีสภาเทศบาลมอบหมาย 

นายกเทศมนตรี การบริหารกิจการเทศบาลในรูปนายกเทศมนตรี ให้มีการเลือกตั้ง
นายกเทศมนตรีจ ากัด ๑ คน โดยนายกเทศมนตรีสามารถแต่งตั้งรองนายกรัฐมนตรีเป็นผู้ช่วยเหลือใน
การบริหารงานเทศบาล คือ เทศบาลต าบล ให้มีรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน ๒ คน เทศบาลเมือง  
ให้มีรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน ๓ คน และเทศบาลนคร ให้มีรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน ๔ คน 
นายกเทศมนตรีมีอ านาจหน้าที่ดังนี ้

     ๑. ก าหนดนโยบายไม่ขัดต่อกฎหมายและรับผิดชอบในการบริหารราชการของ
เทศบาลให้เป็นไปตามกฎหมาย เทศบัญญัต ิและนโยบาย 

     ๒. สั่ง อนุญาต อนุมัติเก่ียวกับราชการของเทศบาล 
     ๓. แต่งตั้งและถอดถอนรองนายกรัฐมนตรี ที่ปรึกษานายกเทศมนตรี และ

เลขานุการรัฐมนตรี 
๔. วางระเบียบเพื่อให้งานของเทศบาลเป็นไปด้วยความเรียบร้อย 

     ๕. รักษาการให้เป็นไปตามบัญญัต ิ
๖.ปฏิบัติหนา้ที่อ่ืนตามที่กฎหมายบัญญัติไว้ในพระราชบัญญัตินี้และกฎหมายอื่น๕๑ 

สรุปได้ว่า การจัดองค์การเทศบาลได้จัด ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.๒๔๙๖ และ
ที่แก้ไขเพ่ิมเติม ได้แบ่งรูปแบบการบริหารกิจการเทศบาลเป็น ๒ รูปแบบคือ การบริหารกิจการ
เทศบาลรูปแบบคณะเทศมนตรีและการบริหารกิจการเทศบาลรูปแบบนายกเทศมนตรีซึ่งจะเป็นการ
บริหารในรูปแบบให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของประชาชนโดยการจัดท าประชามติเทศบาลเป็นองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่ยกฐานะมาจากสุขาภิบาลตามพระราชบัญญัติเทศบาล พุทธศักราช ๒๔๙๖ 
แก้ไขเพ่ิมเติม ฉบับที่ ๑๒ พุทธศักราช๒๕๔๖ โดยให้มีอ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัตินี้ และ
กฎหมายอื่นๆ ตามที่ส่วนกลางก าหนด เพ่ือให้เทศบาลเป็นหน่วยการปกครองท้องถิ่นรูปแบบเทศบาล
ที่แยกมาจากการปกครองแยกออกจากระเบียบการบริหารราชการส่วนกลางชาวไทยรู้จักค าว่า 
เทศบาลมาตั้งแต่ พ.ศ.๒๔๗๖ เทศบาลเป็นหน่วยงานหรือองค์กรที่เป็นตัวแทนของประชาชนในการ
ด าเนินการปกครองด้วยตนเอง กรอบการท างานของเทศบาลมีลักษณะเหมือนกับรูปแบบการท างาน

                                                           
๕๑สนิท จรอนันต์, ความเข้าใจเร่ืองการปกครองส่วนท้องถิ่น, (กรุงเทพมหานคร: สถาบันนโยบาย

ศึกษา, บริษัทสุขุมและบุตรจ ากัด, ๒๕๔๓), หน้า ๒๘.    



๕๕ 
 

ระบบรัฐสภา โดยแบ่งโครงสร้างออกเป็น ฝ่ายบริหารและฝ่ายนิติบัญญัติ จากเงื่อนไขการจัดตั้ง
ประเภทของเทศบาล การยกฐานะของเทศบาล จึงขึ้นอยู่กับรายได้ และขนาดของประชากร เป็นหลัก 
ในขณะเดียวกันก็มี การจัดตั้งพ้ืนที่ของตนเป็นการปกครองท้องถิ่นในรูปแบบเทศบาล ท้องถิ่นนั้นต้อง
มีความเจริญตามเกณฑ์เท่านั้น ส่วนท้องถิ่นท่ีมีรายไดน้้อยและมขีนาดประชากรน้อย จึงมักขาดโอกาส 

ตารางท่ี ๒.๑๑ จุดมุ่งหมายของการจัดตั้งเทศบาล 

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ จุดมุ่งหมายของการจัดตั้งเทศบาล 
ปธาน สุวรรณมงคล, รศ.ดร.,  (๒๕๔๘, หน้า 
๓๐๑). 

พระบาทสม เ ด็ จพร ะปก เกล้ า เ จ้ า อยู่ หั ว
พระราชทานสัมภาษณ์แก่ผู้สื่อข่าวหนังสือพิมพ์ 
The New York Time ฉบับวันที่ ๒๘ เมษายน 
๒๔๗๔ 

ทองอาน พาไทสง, (๒๕๔๙, หน้า ๑๓๐-๑๔๒). ๑. เทศบาลต าบล  
๒. เทศบาลเมือง 
๓. เทศบาลนคร 

สนิท จรอนันต์, (๒๕๔๓, หน้า ๒๙). ๑. ประเภทของเทศบาล  
๒. การบริหารองค์การเทศบาล  
๓. การเลือกรูปแบบองค์กรการบริหาร 
๔. การน าไปใช้ 
๕. ระยะเวลาการร้องขอให้ท าประชามติ 

๒.๕.๒ ลักษณะโครงสร้างของสภาเทศบาลและฝ่ายบริหาร 

สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาล ซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงจาก
ประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นตามจ านวนดังนี้ 

๑. สภาเทศบาลต าบล ประกอบด้วยสมาชิกจ านวน ๑๒ คน 
๒. สภาเทศบาลเมือง ประกอบด้วยสมาชิกจ านวน ๑๘ คน 
๓. สภาเทศบาลนคร ประกอบด้วยสมาชิกจ านวน ๒๔ คน 

นายกเทศมนตรี มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการ
เลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น นายกเทศมนตรีด ารงต าแหน่งนับตั้งแต่วันเลือกตั้ง
และมีระยะเวลาด ารงต าแหน่งคราวละ ๔ ปีนับแต่วันเลือกตั้งแต่จะด ารงต าแหน่งติดต่อกันเกิน ๒ 
วาระไม่ได้ ในกรณีที่นายกเทศมนตรีด ารงต าแหน่งไม่ครบระยะเวลา ๔ ปีก็ให้ถือว่าเป็น ๑ วาระและ
เมื่อได้ด ารงต าแหน่ง ๒ วาระติดต่อกันแล้วจะด ารงต าแหน่งได้อีก เมื่อพ้นระยะเวลา ๔ ปีนับแต่วันพ้น
จากต าแหน่ง นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั้ งรองนายกเทศมนตรีซึ่ งมิใช่สมาชิกสภาเทศบาล 
เป็นผู้ช่วยเหลือในการบริหารราชการของเทศบาลตามที่นายกเทศมนตรีมอบหมายได้ตามหลักเกณฑ์
ดังต่อไปนี้ 

๑. เทศบาลต าบลให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน ๒ คน 
๒. เทศบาลเมืองให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน ๓ คน 
๓. เทศบาลนครให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน ๔ คน 



๕๖ 
 

นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั้งที่ปรึกษานายกเทศมนตรีและเลขานุการนายกเทศมนตรีซึ่ง
มิใช่สมาชิกสภาเทศบาลได้ โดยในกรณีของเทศบาลต าบลให้แต่งตั้งได้จ านวนรวมกันไม่เกิน ๒ คน 
เทศบาลเมืองให้แต่งตั้งได้จ านวนรวมกันไม่เกิน ๓ คนและเทศบาลนครให้แต่งตั้งได้จ านวนรวมกันได้
ไม่เกิน ๕ คน๕๒ 

๒.๕.๓ โครงสร้างการบริหารเทศบาล 

ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.๒๔๙๖ และแก้ไขเพ่ิมเติม พ.ศ.๒๕๔๓ แบ่งโครงสร้าง
เทศบาลออกเป็นสภาเทศบาล คณะเทศมนตรี หรือ นายกเทศมนตรี 

๑. สภาเทศบาล สมาชิกสภาเทศบาลมาจากการเลือกตั้งจากประชาชน มีวาระการ 
ด ารงต าแหน่งคราวละ ๔ ปี โดยสภาเทศบาลมีจ านวนสมาชิกสภา ๑๒ คน สภาเทศบาลเมืองมีจ านวน
สมาชิกสภา ๑๘ คน และสภาเทศบาลนครมีจ านวนสมาชิกสภา ๒๔ คน 

๒. คณะเทศมนตรี ประกอบด้วยนายกเทศมนตรีและเทศมนตรีอีก ๒-๔ คน ตาม
ฐานะของเทศบาลกล่าวคือ กรณีที่เป็นเทศบาลต าบลและเทศบาลเมืองให้มีเทศมนตรีได้ ๒ คนซึ่งเมื่อ
รวมนายกเทศมนตรีเป็นคณะเทศมนตรีแล้วมีจ านวน ๓ คน กรณีที่เป็นเทศบาลนครให้มีเทศมนตรีได้ 
๔ คนซึ่งเมื่อรวมนายกเทศมนตรีเป็นคณะเทศมนตรีแล้ว มีจ านวน ๕ คนใน พ.ศ.๒๕๔๓ มีการแก้ไข
เทศบาลให้มีการเลือกตั้งนายกเทศมนตรีได้โดยตรงเพื่อแก้ไขปัญหาความไม่มีเสถียรภาพในการบริหาร 

๓. นายกเทศมนตรีในเขตเทศบาลใดที่ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งออกเสียงประชามติ
ให้มีการบริหารเทศบาลแบบนายกเทศมนตรีให้มีนายกเทศมนตรีมาจากการเลือกตั้งโดยตรงจาก
ประชาชน มีวาระการด ารงต าแหน่ง ๔ ปี และมีรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน ๒ คนส าหรับเทศบาล
ต าบลและไม่เกิน ๓ คน และ ๔ คน ส าหรับเทศบาลเมืองและเทศบาลนครตามล าดับ โดยมี
ปลัดเทศบาลมีหน้าที่เป็นผู้บังคับบัญชาพนักงานเทศบาลและลูกจ้างเทศบาลรองจากนายกเทศมนตรี
และรับผิดชอบดูแลการบริหารงานประจ าของเทศบาลให้เป็นไปตามนโยบายของคณะเทศมนตรีหรือ
นายกเทศมนตรีและอ านาจหน้าที่ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ๕๓ 

ส่วนงานของเทศบาลประกอบด้วยหน่วยงานหลัก ๖ ส่วน ดังนี้  
๑. ส านักปลัดเทศบาล มีหน้าที่ด าเนินกิจการให้เป็นไปตามกฎระเบียบแบบแผน

นโยบายของเทศบาล เป็นเลขานุการของสภาเทศบาลและคณะเทศมนตรีเกี่ยวกับงานสารบรรณ  
งานธุรการ งานประชาสัมพันธ์ งานนิติการ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  งานทะเบียน 
ตลอดจนงานอื่นๆ ที่มิได้ก าหนดไว้เป็นงานใดโดยเฉพาะ เช่น สถานธนานุบาล 

๒. ส่วนการคลัง มีหน้าที่เกี่ยวกับการเงินและการบัญชี การจัดเก็บภาษีต่างๆ เช่น  
ภาษีโรงเรือนและที่ดิน ภาษีป้าย งานจัดท างบประมาณ งานผลประโยชน์ของเทศบาลควบคุมดูแล
พัสดุและทรัพย์สินของเทศบาล 

๓. ส่วนสาธารณสุข มีหน้าที่แนะน าช่วยเหลือด้านการเจ็บป่วยของประชาชนการ
ป้องกันและระงับโรคติดต่อ การสุขาภิบาล การรักษาความสะอาด งานสัตวแพทย์ ตลาดสาธารณะ 
                                                           

๕๒โกวิทย์ พวงงาม, การปกครองท้องถิ่น, (กรุงเทพมหานคร : วิญญูชน, ๒๕๔๘), หน้า ๑๗๗. 
๕๓ประธาน สุวรรณมงคล รศ. ดร., สถาบันและกระบวนการทางการเมืองไทย , หน่วยที่ ๑๔, 

(นนทบุรี : มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๔๘), หน้า ๓๐๓-๓๐๔.  



๕๗ 
 

สุสาน ฌาปนสถานสาธารณะ และงานด้านสาธารณสุข ตลอดจนควบคุมการประกอบอาชีพที่เกี่ยว
สุขภาพอนามัยของประชาชน เช่น การแต่งผม การจ าหน่ายอาหาร ซึ่งรวมทั้งงานสาธารณสุขอ่ืนๆ  
ให้เป็นไปตามกฎหมายหรืองานที่ได้รับมอบหมาย 

๔. ส่วนช่าง มีหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับงานโยธา งานบ ารุงรักษาทางบกทางระบาย
น้ า สวนสาธารณะ งานส ารวจแบบแผน งานสถาปัตยกรรม ผังเมืองงานสาธารณูปโภค งานเกี่ยวกับ
ไฟฟ้า และงานควบคุมการก่อสร้างอาคาร เพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 

๕. ส่วนการประปา มีหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับการให้บริการและจ าหน่ายน้ าสะอาด 
๖. ส่วนการศึกษา มีหน้าที่ด าเนินการด้านการศึกษาระดับประถมศึกษาของเทศบาล 

งานการสอน การนิเทศ การศึกษา งานสวัสดิการสังคม และนันทนาการ ตลอดจนการปฏิบัติงานอ่ืนๆ 
ที่เก่ียวข้อง๕๔ 

ตารางท่ี ๒.๑๒ โครงสร้างของเทศบาล 

นักวิชาการ/ส านักวิชาการ โครงสร้างของเทศบาล 
โกวิทย์ พวงงาม, (๒๕๔๘,หน้า ๑๗๗). สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาล 

นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั้งที่ปรึกษา
นายกเทศมนตรีและเลขานุการ 

ประธาน สุวรรณมงคล รศ. ดร. (๒๕๔๘, หน้า 
๓๐๓-๓๐๔). 

๑. สภาเทศบาล สมาชิกสภาเทศบาลมาจากการ
เลือกตั้งจากประชาชน 
๒. คณะเทศมนตรีประกอบด้วยนายกเทศมนตรี
และเทศมนตรีอีก ๒-๔ คน 
๓ .  น ายก เทศมนตรี ใ น เขต เทศบาล ใดที่
ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งออกเสียงประชามติ 

สนิท จรอนันต์, (๒๕๔๓, หน้า ๓๒-๓๔).  ๑. ส านักปลัดเทศบาล  
๒. ส่วนการคลัง  
๓. ส่วนสาธารณสุข  
๔. ส่วนช่าง  
๕. ส่วนการประปา  
๖. ส่วนการศึกษา 

 

 

 

 

                                                           
๕๔สนิท จรอนันต์, ความเข้าใจเร่ืองการปกครองส่วนท้องถิ่น , (กรุงเทพมหานคร : สถาบัน 

นโยบายศึกษา, บริษัทสุขุมและบุตรจ ากัด, ๒๕๔๓), หน้า ๓๒-๓๔.   



๕๘ 
 

๒.๕.๔ รายได้และค่าใช้จ่ายของเทศบาล 

การที่เทศบาลจะสามารถด าเนินการต่างๆ ได้ตามที่กฎหมายก าหนดไว้จ าเป็นอย่างยิ่งที่
จะต้องมีรายได้เป็นของตนเองในการด าเนินงานของเทศบาล การจัดเก็บรายได้และการใช้จ่ายจะถูก
ควบคุมก าหนดโดยตรงจากรัฐบาลโดยรัฐบาลจะก าหนดเป็นกฎหมายว่าจะมีรายได้กี่ประเภท 
มีอะไรบ้าง และจะได้มาอย่างไรบ้าง เช่น ภาษีอากร ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต ฯลฯ และอัตราใน
การจัดเก็บภาษี รวมทั้งการแบ่งสรรรายได้ประเภทภาษีให้แก่เทศบาล ส่วนกลางก็เป็นผู้ก าหนดอีก
ด้วยเมื่อเทศบาลมีรายได้แล้ว ก็จ าเป็นจะต้องก าหนดแนวทางในการใช้จ่ายในรูปเทศบัญญัติ
งบประมาณประจ าปีโดยผ่านความเห็นชอบจากสภาเทศบาลเสียก่อน และการตรวจสอบบัญชีจะเป็น
การควบคุมสุดท้ายเพ่ือตรวจสอบความถูกต้องพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ ได้บัญญัติรายได้
ในอันที่จะได้รับและค่าใช้จ่ายของเทศบาลไว้ดังต่อไปนี้ 

มาตรา ๖๖ เทศบาลอาจมีรายได้ ดังต่อไปนี้ 
๑. ภาษีอากรตามแต่จะมีกฎหมายก าหนดไว้ 
๒. ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับตามแต่จะมีกฎหมายก าหนดไว้ 
๓. รายได้จากทรัพย์สินของเทศบาล 
๔. รายได้จากสาธารณูปโภคและเทศพาณิชย์ 
๕. พันธบัตร หรือเงินกู้ ตามแต่จะมีกฎหมายก าหนดไว้ 
๖. เงินกู้จากกระทรวง ทบวง กรม องค์การ หรือนิติบุคคลต่างๆ 
๗. เงินอุดหนุนจากรัฐบาลหรือองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
๘. เงินและทรัพย์สินอย่างอ่ืนที่มีผู้อุทิศให้ 
๙. รายได้อ่ืนใดตามแต่จะมีกฎหมายก าหนดไว้ 

มาตรา ๖๗ เทศบาลอาจมีรายจ่าย ดังต่อไปนี้ 
๑. เงินเดือน 
๒. ค่าจ้าง 
๓. เงินค่าตอบแทนอ่ืนๆ 
๔. ค่าใช้สอย 
๕. ค่าวัสดุ 
๖. ค่าครุภัณฑ์ 
๗. ค่าท่ีดิน สิ่งก่อสร้าง และทรัพย์สินอื่นๆ 
๘. เงินอุดหนุน 
๙.  รายจ่ าย อ่ืนใดตามข้อผู กพัน หรือตามที่ มีกฎหมายหรือระเบียบของ

กระทรวงมหาดไทยก าหนดไว้ 
การจ่ายเงินตามมาตรา ๖๗ (๘) และการจ่ายเงินเพ่ือการลงทุนเทศบาลจะกระท าได้ 

เมื่อได้รับความเห็นชอบจากสภาเทศบาลและผู้ว่าราชการจังหวัดอนุมัติ การจ่ายเงินตาม 
มาตรา ๖๗ (๙) ถ้าเป็นการช าระหนี้เงินกู้เม่ือก าหนดช าระเทศบาลจะต้องช าระเงินกู้นั้น

จากทรัพย์สินของเทศบาลไม่ว่าจะตั้งงบประมาณรายจ่ายประเภทนี้ไว้หรือไม่ 



๕๙ 
 

มาตรา ๖๘ การจ่ายเงินค่าป่วยการให้แก่นายกเทศมนตรี และรองนายกเทศมนตรีให้
เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยระเบียบพนักงานเทศบาลการจ่ายเงินค่าป่วยแก่ประธานสภา  
รองประธานสภา สมาชิกสภาเทศบาลและการจ่ายค่าเบี้ยประชุมให้แก่คณะกรรมการที่สภาเทศบาล
แต่งตั้งข้ึนให้เป็นไปตามข้อบังคับซึ่งกระทรวงมหาดไทยก าหนดตามฐานะของเทศบาล๕๕ 

๒.๕.๕ อ านาจหน้าที่ของเทศบาล๕๖ 

เทศบาลมีอ านาจหน้าที่ในการปฏิบัติงานตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.๒๔๙๖ 
แก้ไขเพ่ิมเติม พ.ศ.๒๕๔๓ ที่ก าหนดไว้ชัดเจน คือ ๑ อ านาจหน้าที่ตามกฎหมายจัดตั้งเทศบาล 
ก าหนดแบ่งได้เป็น ๒ ส่วน คือ หน้าที่บังคับ และหน้าที่เลือกปฏิบัติ และ ๒ อ านาจหน้าที่ 
ตามกฎหมายเฉพาะอ่ืนๆ ก าหนดซึ่งมีดังต่อไปนี้ 

๑. อ านาจหน้าที่ตามกฎหมายจัดตั้งเทศบาลก าหนด 

มาตรา ๕๐ เทศบาลต าบลมีหน้าที่ต้องท าให้เขตเทศบาล ดังต่อไปนี้ 
(๑) รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
(๒) ให้มีและบ ารุงทางบกและทางน้ า 
(๓) รักษาความสะอาดถนนและท่ีสาธารณะ การก าจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 
(๔) ป้องกันและระงับโรคติดต่อ 
(๕) ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง 
(๖) ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม 
(๗) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
(๘) บ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 
(๙) หน้าที่อื่นตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล 

มาตรา ๕๑ เทศบาลต าบลอาจจัดกิจกรรมใดๆ ในเขตเทศบาลดังต่อไปนี้ 
(๑) ให้มีน้ าสะอาดหรือการประปา 
(๒) ให้มีโรงฆ่าสัตว์ 
(๓) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม 
(๔) ให้มีสุสาน และฌาปนสถาน 
(๕) บ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร 
(๖) ให้มีและบ ารุงสถานที่ท าการพิทักษ์รักษาคนเจ็บไข้ 
(๗) ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
(๘) ให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า 
(๙) เทศพาณิชย์ 

                                                           
๕๕ส านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา , พระราชบัญญั ติ เทศบาล พ .ศ.  ๒๔๙๖,  

[ออนไลน์]. แหล่งที่มา: http://www.tungsong.com/Law/pC01.asp, [๑๐ ธันวาคม ๒๕๕๗].  
๕๖ส านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ ฉบับแก้ไขเพิ่มเติม  

พ.ศ.๒๕๔๓, [ออนไลน์]. แหล่งที่มา: http://www.tambol.com/municipal/data9.asp, [๑๐ ธันวาคม ๒๕๕๗].   

http://www.tungsong.com/Law/pC01.asp,%20%5b๑๐%20ธันวาคม
http://www.tambol.com/municipal/data9.asp,%20%5b๑๐%20ธันวาคม
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มาตรา ๕๒ (ยกเลิกท้ังมาตรา) 
มาตรา ๕๓ ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย เทศบาลเมือง มีหน้าที่ต้องท าในเขตเทศบาล 

ดังต่อไปนี้ 
(๑) กิจการตามที่ระบุไว้ในมาตรา ๕๐ 
(๒) ให้มีน้ าสะอาดหรือการประปา 
(๓) ให้มีโรงฆ่าสัตว์ 
(๔) ให้มีและบ ารุงสถานที่ท าการพิทักษ์และรักษาคนเจ็บไข้ 
(๕) ให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า 
(๖) ให้มีและบ ารุงส้วมสาธารณะ 
(๗) ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้า หรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
(๘) ให้มีการด าเนินกิจการโรงรับจ าน าหรือสถานสินเชื่อท้องถิ่น 

มาตรา ๕๔ ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย เทศบาลเมือง อาจจัดท ากิจการใด ๆ ใน 
เขตเทศบาล ดังต่อไปนี้ 

(๑) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม 
(๒) ให้มีสุสาน และฌาปนสถาน 
(๓) บ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร 
(๔) ให้มีและบ ารุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก 
(๕) ให้มีและบ ารุงโรงพยาบาล 
(๖) ให้มีการสาธารณูปการ 
(๗) จัดท ากิจการซึ่งจ าเป็นเพื่อการสาธารณสุข 
(๘) จัดตั้งและบ ารุงโรงเรียนอาชีวศึกษา 
(๙) ให้มีและบ ารุงสถานที่ส าหรับการกีฬาและพลศึกษา 
(๑๐) ให้มีและบ ารุงสวนสาธารณะ สวนสัตว์ และสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
(๑๑) ปรับปรุงแหล่งเสื่อมโทรม และรักษาความสะอาดเรียบร้อยของท้องถิ่น 
(๑๒) เทศพาณิชย์ 

มาตรา ๕๕ (ยกเลิกท้ังมาตรา) 
มาตรา ๕๖ ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย เทศบาลนครมีหน้าที่ต้องท าในเขตเทศบาล 

ดังต่อไปนี้ 
(๑) กิจการตามที่ระบุไว้ในมาตรา ๕๓ 
(๒) ให้มีและบ ารุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก 
(๓) กิจการอย่างอ่ืนซึ่งจ าเป็นเพือ่การสาธารณสุข 
(๔) การควบคุมสุขลักษณะและอนามัยในร้านจ าหน่ายอาหาร โรงมหรสพและสถาน

บริการอ่ืน 
(๕) จัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัยและการปรับปรุงแหล่งเสื่อมโทรม 
(๖) จัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้ามและที่จอดรถ 
(๗) การวางผังเมืองและการควบคุมการก่อสร้าง 
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(๘) การส่งเสริมกิจการการท่องเที่ยว 
มาตรา ๕๗ เทศบาลนครอาจจัดท ากิจการอ่ืน ๆ ตามมาตรา ๕๔ ได ้
๒) อ านาจหน้าที่ตามกฎหมายเฉพาะอ่ืนก าหนด 
นอกจากอ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.๒๔๙๖ ก าหนดไว้แล้วยังมี

กฎหมายเฉพาะอ่ืนๆ ก าหนดให้เทศบาลมีอ านาจหน้าที่ด าเนินกิจการให้เป็นไปตามกฎหมายนั้นๆ อีก
เป็นจ านวนมาก เช่น 

(๑) พระราชบัญญัติป้องกันภยันตรายอันเกิดแก่การเล่นมหรสพ พ.ศ.๒๔๖๔ 
(๒) พระราชบัญญัติภาษีโรงเรือนและที่ดิน พ.ศ.๒๕๓๔ 
(๓) พระราชบัญญัติสาธารณสุข พ.ศ.๒๕๓๕ 
(๔) พระราชบัญญัติควบคุมการใช้อุจจาระท าปุ๋ย พ.ศ.๒๔๙๐ 
(๕) พระราชบัญญัติควบคุมการโฆษณา โดยใช้เครื่องขยายเสียง พ.ศ.๒๔๙๓ 
(๖) พระราชบัญญัติป้องกันและระงับอัคคีภัย พ.ศ.๒๔๙๕ 
(๗) พระราชบัญญัติป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า พ.ศ.๒๕๓๕ 
(๘) พระราชบัญญัติการทะเบียนราษฎร พ.ศ.๒๕๓๔ 
(๙) พระราชบัญญัติควบคุมการฆ่าและจ าหน่ายเนื้อสัตว์ พ.ศ.๒๕๓๕ 
(๑๐) พระราชบัญญัติรักษาความสะอาด ระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 

พ.ศ.๒๕๓๕ 
พระราชบัญญัติจัดระเบียบการจอดยานยนต์ ในเขตเทศบาลและสุขาภิบาล 

พ.ศ.๒๕๐๓ 
(๑) พระราชบัญญัติภาษีบ ารุงท้องที่ พ.ศ.๒๕๐๘ 
(๒) พระราชบัญญัติภาษีป้าย พ.ศ.๒๕๑๐ 
(๓) พระราชบัญญัติการผังเมือง พ.ศ.๒๕๑๘ 
(๔) พระราชบัญญัติควบคุมอาหาร พ.ศ.๒๕๒๒ 
(๕) พระราชบัญญัติโรคติดต่อ พ.ศ.๒๕๒๓ 
(๖) พระราชบัญญัติประถมศึกษา พ.ศ.๒๕๒๓ 
(๗) พระราชบัญญัติรักษาคลองประปา พ.ศ.๒๕๒๖ 
(๘) พระราชบัญญัติสุสาน และฌาปนสถาน พ.ศ.๒๕๒๘ 
(๙) ประกาศคณะปฏิวัติ ฉบับที่ ๖๘ วันที่ ๓ กุมภาพันธ์ ๒๕๑๕ (การจอดเรือ 

ในแม่น้ า) 
(๑๐) ประกาศคณะปฏิวัติ ฉบับที่ ๒๙๕ วันที่ ๒๘ กุมภาพันธ์ ๒๕๑๕ (ทางหลวง) 
(๑๑) ประมวลกฎหมายที่ดิน (ดูแลที่ดินรกร้าง ค าสั่งกระทรวงมหาดไทยที่ ๘๙๐/

๒๔๙๘) 

โดยสรุป เทศบาลมีอ านาจหน้าที่ ๒ ส่วนคือ อ านาจหน้าที่ตามกฎหมายจัดตั้งเทศบาล 
ตามมาตรา ๕๐-๕๑ และอ านาจหน้าที่ตามกฎหมายเฉพาะอ่ืนๆ ก าหนดให้เทศบาลมีอ านาจหน้าที่
ด าเนินกิจการให้เป็นไปตามกฎหมายนั้นๆ อ านาจหน้าที่ดังกล่าวหากเทศบาลได้ปฏิบัติโดยเต็ม
ความสามารถจะก่อให้เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนแก่ประชาชนและชุมชน 
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๒.๖ การให้บริการงานทะเบียนของส านักงานเทศบาลเมืองชุมแสง 
การให้บริการประชาชนเป็นนโยบายที่ส าคัญของรัฐบาล  เป็นภารกิจที่ส าคัญทางด้าน

การตอบสนองต่อสภาพปัญหา  และความต้องการของประชาชนที่ขอรับบริการภายใต้ระเบียบ  
กฎหมายและข้อบังคับที่ก าหนดไว้  ในปัจจุบันรัฐบาลได้เร่งรัดให้ส่วนราชการต่างๆ  ขยายขอบเขต
และปรับปรุงการบริการประชาชนให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  อาทิเช่น  การปฏิบัติราชการเพ่ือ
ประชาชนและการให้บริการประชาชนในรูปแบบต่างๆ  การบริการประชาชนจึงเป็นหนึ่งในการ
กิจการ  “บ าบัดทุกข์  บ ารุงสุข”  ของกรมการปกครอง  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ประชาชนได้รับ
บริการที่สะดวกทั่วถึงและเป็นการประสานเสริมสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างประชาชนกับ
ข้าราชการ๕๗ 

งานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน  อยู่ในความรับผิดชอบของ
กรมการปกครอง  กระทรวงมหาดไทย  เป็นงานที่ทางราชการมีหน้าที่จะต้องให้บริการแก่ประชาชน
โดยมีข้าราชการผู้ปฏิบัติงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน  ณ  ส านักทะเบียน
อ าเภอ  และส านักทะเบียนท้องถิ่นฯ  เป็นผู้ปฏิบัติ ส านักงานเทศบาลเมืองชุมแสง  มีบริการงาน
ทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน โดย 

๒.๖.๑ งานทะเบียนราษฎร  เป็นงานที่ให้บริการในด้านต่างๆ  ดังนี้ 

๑. การรับแจ้งเกิด 
๒. การรับแจ้งตาย 
๓. การแจ้งย้ายที่อยู่ 
๔. การแก้ไขรายการบุคคล 
๕. การเพ่ิมชื่อและรายการบุคคลเข้าในทะเบียนบ้าน 
๖. การจ าหน่ายชื่อและรายการบุคคลออกจากทะเบียนบ้าน 
๗. การขอเลขหมายประจ าบ้าน 
๘. การคัดรับรองส าเนาทะเบียนประวัติบุคคล 
กระทรวงมหาดไทย  โดยกรมการปกครองได้ก าหนดขั้นตอนและวิธีปฏิบัติงาน ทั้ง ๘  

ข้อไว้ดังนี้ 

ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติในการรับแจ้งเกิด 

๑. เจ้าบ้านหรือบิดาหรือมารดา  แจ้งการเกิดต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้งแห่งท้องที่ที่เด็ก
เกิด  พร้อมด้วยหลักฐานส าเนาทะเบียนบ้านและบัตรประจ าตัวผู้แจ้ง  หรือบัตรประจ าตัวบิดามารดา 
(ถ้ามี)  หนังสือรับรองการเกิด (ถ้ามี)  และให้นายทะเบียนตรวจสอบกับทะเบียนบ้าน 

๒. น าสูติบัตรกรอกข้อความทั้ง  ๓  ตอน 
๓. เพ่ิมชื่อและรายการและบุคคลตามสูติบัตรลงในทะเบียนบ้าน  และส าเนาทะเบียน

บ้าน 
                                                           

๕๗กรมการปกครอง, ระเบียบกรมการปกครองว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนเกี่ยวกับ
การจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน พ.ศ. ๒๕๓๘, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ส่วนท้องถิ่น ; ๒๕๓๘), หน้า ๗.  
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๔. มอบสูติบัตร ตอนที่ ๑ พร้อมหลักฐานคืนผู้แจ้ง ตอนที่ ๒ รายงานไปยังส านัก
ทะเบียนกลาง ตอนที่ ๓ ส่งหน่วยงานสาธารณสุขในพ้ืนที่ 

ขั้นตอนและวิธีการในการรับแจ้งตาย 

๑. เจ้าบ้านแจ้งการตายต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้งแห่งท้องที่ที่มีคนตายในกรณีที่ไม่มีเจ้า
บ้านให้ผู้พบศพเป็นผู้แจ้ง 

๒. นายทะเบียนผู้รับแจ้งเรียกและตรวจสอบ (ถ้ามี) ส าเนาทะเบียนบ้านที่คนตายมีชื่อ  
และรายการบุคคลอยู่ (ถ้ามี) 

๓. กรอกรายการลงในใบมรณบัตรทั้ง ๓ ตอน 
๔. จ าหน่ายรายการในทะเบียนบ้านและส าเนาทะเบียนบ้านโดยประทับค าว่า “ตาย”  

สีแดง  ไว้หน้ารายการคนตาย 
๕. มอบมรณบัตร ตอนที่ ๑ พร้อมหลักฐานคืนผู้แจ้ง ตอนที่ ๒ รายงานไปยังส านัก

ทะเบียนกลาง ตอนที่ ๓ ส่งหน่วยงานสาธารณสุขในพ้ืนที ่

ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติในการแจ้งย้ายที่อยู่ 

๑. เจ้าบ้านแจ้งการย้ายที่อยู่ต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้ง  โดยน าหลักฐานส าเนาทะเบียน
บ้านและบัตรประจ าตัวประชาชนผู้แจ้งไปแสดงต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้ง 

๒. นายทะเบียนผู้รับแจ้งตรวจสอบหลักฐานและตรวจสอบรายการบุคคลที่จะแจ้งย้าย
ออก 

๓. กรอกรายการในใบแจ้งการย้ายที่อยู่ทั้ง ๓ ตอน 
๔. จ าหน่ายชื่อและรายการบุคคลที่ย้ายออกจากทะเบียนบ้าน และส าเนาทะเบียนบ้าน

โดยประทับค าว่า “ย้าย” สีน้ าเงินไว้หน้ารายการคนย้ายออก 
๕. มอบใบแจ้งย้ายที่อยู่ให้แก่ผู้แจ้ง ส่วนตอนที่ ๓ รายงานไปยังส านักทะเบียนกลาง 

ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติการแก้ไขรายการในทะเบียนบ้าน 

๑. ผู้ร้องยื่นค าร้องต่อนายทะเบียนอ าเภอ/ท้องถิ่น แห่งท้องที่ที่ผู้ร้องมีชื่ออยู่ในทะเบียน
บ้าน  หรือแห่งที่ที่ออกเอกสารการทะเบียนราษฎรแล้วแต่กรณี ตามแบบพิมพ์  ท.ร.๙๗ ก.  หรือ  
ท.ร.๓๑  แล้วแต่กรณี 

๒. นายทะเบียนเรียกหลักฐานจากผู้ร้องมาตรวจสอบถ้าไม่มีเอกสารราชการมาแสดงให้
สอบสวนพยานบุคคลประกอบการพิจารณา 

๓. อ านาจในการอนุญาตหรืออนุมัต ิมีดังนี้ 
๓.๑ ถ้าผู้ร้องน าเอกสารราชการมาแสดงอ านาจในการอนุญาตเป็นของนายทะเบียน

อ าเภอ/ท้องถิ่น 
๓.๒ ถ้าผู้ร้องไม่มีเอกสารราชการมาแสดง อ านาจในการอนุมัติเป็นของนายอ าเภอ 
๓.๓ การแก้ไขรายการสัญชาติจากสัญชาติอ่ืนเป็นสัญชาติไทย อ านาจในการอนุมัติ

เป็นของนายอ าเภอ 
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๓.๔  การแก้ไขรายการจากสัญชาติไทยเป็นสัญชาติอ่ืน หรือจากสัญชาติอ่ืนเป็น
สัญชาติอ่ืน  อ านาจในการอนุญาตเป็นของนายทะเบียนอ าเภอ/ท้องถิ่น 

๔. เมือ่อนุญาต หรือได้รับอนุมัติแล้ว ให้นายทะเบียนแก้ไขในเอกสารทะเบียนราษฎร 
๕. การแก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการในทะเบียนบ้านหรือทะเบียนบ้านกลางให้รายงานตาม

แบบ ท.ร. ๙๗ ก. ไปยังส านักทะเบียนกลาง 

ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติในการเพิ่มช่ือและรายการบุคคลเข้าในทะเบียนบ้าน 

๑. ผู้ร้องขอเพ่ิมชื่อและรายการบุคคลในทะเบียนบ้านต่อนายทะเบียนอ าเภอ/ท้องถิ่น
แห่งทอ้งที่ท่ีผู้ร้องมีภูมิล าเนาอยู่ หรือแห่งท้องที่ท่ีออกหลักฐาน  แล้วแต่กรณี 

๒. นายทะเบียนเรียกหลักฐานประกอบ แล้วแต่กรณี 
๓. สอบสวนผู้ร้อง เจ้าบ้านและหรือบุคคลที่น่าเชื่อถือ แล้วแต่กรณี 
๔. ท าหนังสือขอตรวจสอบไปยังส านักทะเบียนกลางว่า ผู้ร้องมีชื่อและรายการบุคคลใน

ทะเบียนบ้านแห่งอื่นหรือไม่ แล้วแต่กรณี 
๕. ในกรณีที่อ านาจอนุญาตก็สามารถอนุญาตได้ หรือกรณีไม่มีอ านาจก็เสนอให้

นายอ าเภออนุมัติ  แล้วแต่กรณี 
๖. เมื่ออนุญาตหรือได้รับอนุมัติแล้ว ให้เพ่ิมชื่อและรายการบุคคลลงในทะเบียนบ้านและ

ส าเนาทะเบียนบ้าน 
๗. ก าหนดเลขประจ าตัวประชาชนตามแบบพิมพ์ ท.ร.๙๘ ก., ท.ร.๙๘ ข. หรือ ท.ร.๙๘ 

ค. แล้วแต่กรณี 
๘. ส่ง ท.ร.๙๘ ก., ท.ร.๙๘ ข. หรือ ท.ร.๙๘ ค. ตอนที่ ๒ รายงานไปยังส านักทะเบียน

กลาง 

ขั้นตอนการจ าหน่ายช่ือและรายการบุคคลออกจากทะเบียนบ้าน 

๑. นายทะเบียนอ าเภอ/ท้องถิ่นเรียกเจ้าบ้านหรือคนที่มีชื่อซ้ าให้มายืนยันที่อยู่เพียงแห่ง
เดียว 

๒. ให้ยื่นค าร้องตามแบบ ท.ร.๓๑  พร้อมเรียกหลักฐานบัตรประจ าตัวและส าเนา
ทะเบียนบ้าน 

๓. จ าหน่ายชื่อและรายการบุคคลในทะเบียนบ้านและส าเนาทะเบียนบ้าน กรณีอยู่ต่าง
ส านักทะเบียน ถ้านายทะเบียนอ าเภอ/ท้องถิ่น ได้รับแจ้งจากส านักทะเบียนที่บุคคลดังกล่าวมีชื่ออยู่
ให้จ าหน่ายชื่อและรายการบุคคลในทะเบียนบ้านที่มีชื่อซ้ า พร้อมทั้งแจ้งเจ้าบ้านให้น าส าเนาทะเบียน
บ้านมาด าเนินการจ าหน่ายให้ถูกต้องตรงกันต่อไป 

๔.  รายงานตามแบบ  ท.ร.๙๗ ก.  ไปยังส านักทะเบียนกลาง 

ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติในการขอเลขหมายประจ าบ้าน 

๑.  เจ้าของบ้านแจ้งการปลูกสร้างบ้านต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้งแห่งท้องที่ที่บ้านตั้งอยู่
พร้อมหลักฐาน  เช่น  บัตรประจ าตัวประชาชน  หลักฐานแสดงการเป็นเจ้าของ  หรือหลักฐานการขอ
อนุญาตปลูกบ้าน (ถ้ามี) โดยใช้แบบพิมพ์  ท.ร.๙  เป็นแบบพิมพ์ที่รับแจ้ง 
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๒.  นายทะเบียนผู้รับแจ้งต้องตรวจสภาพความเป็นบ้านตามกฎหมายพร้อมทั้งก าหนด
บ้านเลขท่ีให้แก่ผู้แจ้ง  โดยในเขตส านักทะเบียนท้องถิ่นจะต้องก าหนดบ้านเลขที่ภายใน  ๗  วัน  และ
ถ้าเป็นส านักทะเบียนอ าเภอจะต้องก าหนดบ้านเลขที่ภายใน  ๓๐  วัน 

๓.  มอบหลักฐานพร้อมด้วยส าเนาทะเบียนบ้านคืนให้แก่ผู้แจ้ง  แล้วส่งส าเนา  ท.ร.๙๙ 
ก  รายงานไปยังส านักทะเบียนกลาง 

ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติในการคัดรับรองส าเนาทางประวัติทะเบียนบุคคล 

๑.  เรียกและตรวจหลักฐานของผู้แจ้ง  ได้แก่  ส าเนาทะเบียนบ้าน  บัตรประจ าตัว
ประชาชนผู้แจ้ง  หนังสือแต่งทนายหรือหนังสือมอบอ านาจ (ถ้ามี)  เพ่ือพิจารณาความเป็นผู้มีส่วนได้
เสียของผู้แจ้ง 

๒.  สอบสวนบันทึกถ้อยค าผู้ร้อง  กรณีเห็นว่า  ผู้ร้องขอคัดส าเนารายการเอกสารเป็นผู้
มีส่วนได้เสียโดยอ้อม 

๓.  คัดรายการทะเบียนราษฎร  ซึ่งกระท าได้ด้วยวิธีคัดลอก  ถ่ายเอกสาร  หรือพิมพ์
ข้อมูลรายการด้านระบบคอมพิวเตอร์ 

๔.  การเก็บค่าธรรมเนียมตามกฎหมายก าหนด  ดังนี้ 
๔.๑  การคัดและรับรองส าเนารายการในทะเบียนบ้าน  ฉบับละ  ๕  บาท 
๔.๒  การคัดและรับรองส าเนารายการข้อมูลทะเบียนประวัติราษฎร ฉบับละ ๑๐ 

บาท 
๔.๓  การตรวจ หรือคัดและรับรองส าเนารายการจากทะเบียนคนเกิด  และทะเบียน

คนตาย  ไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียม 
๕.  การคัดข้อมูลทะเบียนประวัติบุคคล  ใช้แบบ ท.ร. ๑๔/๑  ส่วนการคัดส าเนา

รายการในทะเบียนบ้าน  ใช้แบบ ท.ร. ๑๔/๒ 

๒.๖.๒ งานบัตรประจ าตัวประชาชน  เป็นงานที่ให้บริการในด้านต่างๆ  ดังนี้ 

๑.  การขอมีบัตร 
๒.  การขอมีบัตรใหม่ 
๓.  การขอเปลี่ยนบัตร 

ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติในการขอมีบัตรประจ าตัวประชาชน  แยกออกเป็น 

๑.  การขอมีบัตร  ให้พนักงานเจ้าหน้าที่  เรียกส าเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน  (ท.ร.
๑๔)  และหลักฐานอื่น  ดังนี้ 

๑.๑  การขอมีบัตรเป็นครั้งแรก 
๑.๑.๑  ผู้ขออายุครบ  ๑๕  ปีบริบูรณ์  ให้เรียกสูติบัตรหรือเอกสารอ่ืนที่ทาง

ราชการออกให้อย่างใดอย่างหนึ่งเท่านั้น  หากไม่มีหลักฐานเอกสารดังกล่าว  ให้พนักงานเจ้าหน้าที่
สอบสวน  เจ้าบ้านหรือบุคคลที่น่าเชื่อถือแทน 
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๑.๑.๒ ผู้ขอมีอายุเกินกว่า ๑๖ ปี และไม่ใช่กรณีได้รับการเพ่ิมชื่อในทะเบียน
บ้านให้เรียกหลักฐานเอกสารที่ทางราชการออกให้อย่างใดอย่างหนึ่ง (ถ้ามี) และสอบสวนเจ้าบ้าน 
หรือบุคคลผู้น่าเชื่อถือ 

๑.๒ การขอมีบัตรกรณีได้รับการเพิ่มชื่อในทะเบียนบ้าน 
๑.๒.๑ กรณีแจ้งเกิดเกินก าหนด ให้เรียกสูติบัตร (ท.ร.๒) และสอบสวนเจ้าบ้าน 

หรือบุคคลผู้น่าเชื่อถือ 
๑.๒.๒ กรณีตกส ารวจ ให้เรียกส าเนาทะเบียนบ้านที่ผู้นั้นเคยมีชื่ออยู่ก่อนหรือ

หลักฐานเอกสารที่ทางราชการออกให้อย่างใดอย่างหนึ่ง (ถ้ามี) และสอบสวนเจ้าบ้าน หรือบุคคลผู้
น่าเชื่อถือ 

๑.๓ การขอมีบัตรกรณีบุคคลได้รับการยกเว้น ให้เรียกหลักฐานแสดงการเป็นผู้ได้รับ
ยกเว้นไม่ต้องมีบัตร เว้นแต่ผู้มีร่างกายพิการเดินไม่ได้ หรือเป็นใบ้ หรือตาบอดทั้งสองข้าง ให้ยกเว้นไม่
ต้องเรียกหลักฐานดังกล่าว 

๑.๔  การขอมีบัตรกรณีบุคคลซึ่งพ้นสภาพได้รับยกเว้น  ให้เรียกหลักฐานแสดงการ
พ้นสภาพได้รับยกเว้นไม่ต้องมีบัตร 

๑.๕  การขอมีบัตรกรณีได้สัญชาติไทยตามกฎหมายว่าด้วยสัญชาติ ให้สอบสวนเจ้า
บ้านหรือบุคคลผู้น่าเชื่อถือ 

๑.๕.๑ ผู้ขอมีบัตรครั้งแรก มีบิดามารดาเป็นคนต่างด้าว ให้เรียกหลักฐาน
ใบส าคัญประจ าตัวคนต่างด้าวของบิดาและมารดา หากฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งถึงแก่กรรมให้เรียกหลักฐาน
ใบส าคัญประจ าตัวคนต่างด้าวเฉพาะของผู้มี่มีชีวิตอยู่ และใบมรณบัตรของผู้ถึงแก่กรรม หากบิดาและ
มารดาถึงแก่กรรมทั้งหมด ให้เรียกมรณบัตรของบิดาและมารดา 

๑.๕.๒ ผู้ขอมีบัตรได้รับอนุมัติให้มีสัญชาติไทยโดยการแปลงสัญชาติหรือขอกลับ 
คืนสัญชาติไทย ให้เรียกหนังสือส าคัญการแปลงสัญชาติเป็นไทย หรือหนังสือส าคัญแสดงการได้
กลับคืนสัญชาติไทย 

๒. การขอมีบัตรใหม่ 
๒.๑ กรณีบัตรเดิมหมดอายุ ให้เรียกบัตรเดิมที่หมดอายุ 
๒.๒ กรณีบัตรหายหรือบัตรถูกท าลาย  ให้บันทึกการรับแจ้งบัตรหายหรือบัตรถูก

ท าลายในแบบ  บ.ป.๗  และเรียกหลักฐานเอกสารซึ่งมีรูปถ่ายของผู้ขอมีบัตร และเป็นเอกสารที่ทาง
ราชการออกให้อย่างใดอย่างหนึ่ง กรณีไม่มีเอกสารที่ทางราชการออกให้ ให้สอบสวนเจ้าบ้าน หรือ
บุคคลผู้น่าเชื่อถือ แล้วให้พนักงานเจ้าหน้าที่ผู้ด ารงต าแหน่งในระดับเหนือตนขึ้นไป เป็นผู้พิจารณาสั่ง
การอนุญาตหรือไม่อนุญาตให้ท าบัตรในค าขอ บ.ป.๑ 

๓. การขอเปลี่ยนบัตร 
๓.๑ กรณีบัตรเดิมช ารุดในสาระส าคัญ ให้เรียกบัตรเดิมที่ช ารุด หากไม่สามารถ

พิสูจน์ตัวบุคคลได้ ให้สอบสวนเจ้าบ้าน หรือบุคคลผู้น่าเชื่อถือแทน แต่ถ้าผู้ขอมีบัตรมีหลักฐานเอกสาร
ของทางราชการที่มีรูปถ่ายมาแสดง ให้งดเว้นไม่ต้องสอบสวน 

๓.๒ กรณีเปลี่ยนชื่อตัว ชื่อสกุล หรือชื่อตัวและชื่อสกุล ให้เรียกบัตรเดิมและ
หลักฐานการเปลี่ยนชื่อตัว ชื่อสกุลดังกล่าว 
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๓.๓  กรณีเปลี่ยนที่อยู่ใหม่ ให้เรียกบัตรเดิม 
ปัจจุบันส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองชุมแสง ได้เปิดให้บริการงานทะเบียนราษฎร

และงานบัตรประจ าตัวประชาชนด้วยระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ เพ่ือให้ประชาชนที่มาใช้บริการ
ได้รับความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง 

๒.๗ ข้อมูลทั่วไปเทศบาลเมืองชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์   
๒.๗.๑ ประวัติความเป็นมา 

ตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งเทศบาลเมืองชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ พุทธศักราช 
2478 ซึ่งแต่เดิมมีฐานะเป็นสุขาภิบาลท้องถิ่นชุมแสง ให้ฐานะเป็นเทศบาลเมืองมีนามว่า “เทศบาล
เมืองชุมแสง” ตามประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่มที่ 52 ลงวันที่ 10 ธันวาคม 2478 หน้า 
1773-1776 มีเนื้อที่ 1 ตารางกิโลเมตร ต่อมาท้องถิ่นเทศบาลเมืองชุมแสง ได้มีความเจริญขยายตัว
ออกไปมีชุมชนหนาแน่นและขยายออกไปนอกเขตมากขึ้น กระทรวงมหาดไทยจึงเห็นควรให้ขยายเขต 
เทศบาลออกไปอีก เพ่ือความเหมาะสมแก่การบริหารกิจการท้องถิ่นยิ่งขึ้น จึงมี “พระราชกฤษฎีการ
เปลี่ยนแปลงเขตเทศบาลเมืองชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ พ.ศ.2498” ตามประกาศราชกิจจา
นุเบกษา เล่ม 72 ตอนที่ 45 ลงวันที่ 21 มิถุนายน 2498 หน้า 899-902 มีเนื้อที่ 2.4 ตาราง
กิโลเมตร โดยให้มีเขตดังนี้ 

ด้านเหนือ ตั้งแต่หลักเขตที่ 1 ซึ่งตั้งอยู่ที่ฝั่งตะวันออกของแม่น้ าน่าน ตรงฟากใต้ของ
ทางสาธารณะ เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวันออกเฉียงใต้ถึงทางรถไฟ ที่  กม.281.210 ซึ่งเป็น หลัก
เขตท่ี 2 

ด้านตะวันออก จากหลักเขตท่ี 2 เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวันออกเฉียงใต้ถึงฟากใต้ของ
ถนนแสงมุกดา วัดตามแนวถนนจากทางรถไฟเป็นระยะ 880 เมตร ซึ่งเป็นหลักเขตที่ 3 จากหลักเขต
ที่ 3 เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวันตกเฉียงใต้เป็นมุม 114 องศา กับเส้นหลักเขตที่ 2  และหลักเขต
ที ่3 เป็นระยะ 968 เมตร ซึ่งเป็นหลักเขตที่ 4   

ด้านใต้ จากหลักเขตที่ 4 เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวันตกเฉียงใต้ถึงทางรถไฟ ที่ กม.
279.852 ซึ่งเป็นหลักเขตที่ 5 จากหลักเขตที่ 5 เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือถึงฟาก
ตะวันตกถนนเกยไชย วัดตามแนวถนนจากวัดคลองระนงเป็นระยะ 984 เมตร ซึ่งเป็นหลักเขตที่ 6 

ด้านตะวันตก จากหลักเขตที่ 6 เป็นเส้นตรงไปทางทิศเหนือถึงฝั่งตะวันออกของแม่น้ า
น่าน วัดตามริมฝั่งแม่น้ าน่านจากวัดคลองระนงเป็นระยะ 728 เมตร ซึ่งเป็นหลักเขตที่ 7 จากหลัก
เขตที่ 7 เลียบตามฝั่งตะวันออกของแม่น้ าน่านไปทางทิศตะวันออกและทิศเหนือ จนบรรจบหลักเขต
ที ่1 
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เทศบาลเมืองชุมแสงมีบุคลากรทั้งหมด  283  คน ประกอบด้วย  
1. พนักงานเทศบาล             58  คน 
2. ลูกจ้างประจ า   27    คน 
3. พนักงานจ้างตามภารกิจ  20   คน 
4. พนักงานจ้างทั่วไป            36   คน 
5. จ้างเหมาบริการ  195 คน     

     รวม          283   คน 

จ านวนประชากรในเขตเทศบาลตามสถิติทะเบียนราษฎร จ านวน  ,    คน  แยกเป็น
ชาย  4,  ๔ คน  และหญิง  4,935 คน   
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๒.๗.๒ โครงสร้างของเทศบาล 

โครงสร้างเทศบาลเมืองชุมแสง 
 
 
 
 

 
 
 
      
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ ๒.๒ โครงสร้างองค์กรเทศบาลเมืองชุมแสง 

 

 

 

เทศบาลเมืองชุมแสง 

นายกเทศมนตร ี

รองนายกฯ 
 

รองนายกฯ 

ปลัดเทศบาลฯ 

กองคลัง กองช่าง ส านักปลดัเทศบาล 

- งานธุรการ 
- งานการเจ้าหน้าท่ี 
- งานทะเบียน 
- ง า น ป้ อ ง กั น แ ล ะ
บรรเทาสาธรณภัย 
 

- งานธุรการ 
- งานวิศวกรรม 
- งานสถาปัตยกรรม 
- งานสาธารณูปโภค 
- งานสวนสาธารณะ 
- ง า น ส ถ า น ที่ แ ล ะ
ไฟฟ้าสาธารณะ 
- งานพัสดุ 
- งานงบประมาณ 

- งานธุรการ 
- งานผลประโยชน์ 
- งานการเงินและบัญชี 
- งานพัสดุและทรัพยส์ิน 
- งานแผนที่ภาษ ี

 

กองวิชาการและแผนงาน 

- งานธุรการ 
- งานประชาสัมพันธ์ 
- งานนิติกร 
- งานวิเคราะห์นโยบาย 

 

สภาเทศบาลฯ 

รองปลัดเทศบาลฯ 

ที่ปรึกษา เลขานุการ 
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โครงสร้างเทศบาลเมืองชุมแสง (ต่อ) 
 
 
 
 
 

 
 

      
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

   
 

แผนภาพที่ ๒.๒ โครงสร้างองค์กรเทศบาลเมืองชุมแสง (ต่อ)   

 

 
                                                           

๕๘กองวิชาการ ส านักงานปลัด, ขอ้มลูทั่วไปของเทศบาลเมืองชุมแสง, (นครสวรรค์ : เทศบาลเมือง
ชุมแสง, ๒๕๕๗), (อัดส าเนา). 

กองสาธารณสุขฯ กองสวัสดิการสังคม 

- งานธุรการ 
- งานสัตวแพทย ์
- ง า นสุ ข า ภิ บ าล แล ะ
สิ่งแวดล้อม 
- งานป้องกันและควบคุม
โรค 
 

 

- งานธุรการ 
- งานส่งเสริมการศึกษา 
ศาสนา ประเพณี และ
ภูมิปัญญาท้องถิ่น 
 
 

 

นายกเทศมนตร ี

รองนายกฯ 
 

รองนายกฯ 

ปลัดเทศบาลฯ 

สภาเทศบาลฯ 

รองปลัดเทศบาลฯ 

กองการประปา กองการศึกษา 

- งานธุรการ 
- งานพัฒนาชุมชน 
- งานสังคมสงเคราะห ์
- งานสวัสดิการเด็กฯ 
 
 
 

 

- งานผลิต 
- งานวิเคราะห์คณุภาพ
น้ า 
- งานติดตั้ง 
- งานซ่อมบ ารุง 
- งานธุรการงานสาร
บรรณ งานรัฐพิธี ฯลฯ 
- งานการเงินและบัญชี 
- งานเร่งรัดรายได ้
- งานพัฒนารายได ้
 

 

เทศบาลเมืองชุมแสง 

ที่ปรึกษา เลขานุการ 
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๑. ส านักงานปลัด 

งานธุรการ มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานสารบรรณ งานดูแลรักษา จัดเตรียม
และให้บริการเรื่องสถานที่วัสดุอุปกรณ์การติดต่อและอ านวยความสะดวกในด้านต่าง ๆ งาน
เลขานุการและงานประชุมสภาเทศบาล คณะผู้บริหารและพนักงานเทศบาลงานสาธารณกุศลของ
เทศบาลและหน่วยงานต่าง ๆ ที่ขอความร่วมมืองานการตรวจสอบ แสดงรายการเกี่ยวกับเอกสาร
ส าคัญของทางราชการงานขอพระราชทานเครื่องราชอิสริยาภรณ์เหรียญจักรพรรดิมาลาและผู้ท า
คุณประโยชน์ งานเกี่ยวกับการเลือกตั้ง งานจัดท าค าสั่งและประกาศของเทศบาล งานรับเรื่องราวร้อง
ทุกข์และร้องเรียน งานแจ้งมติ ก.ท. ก.ท.จ. ให้กองอ่ืนหรือฝ่ายต่าง ๆ ทราบและงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง
หรือไดร้ับมอบหมาย 

งานการเจ้าหน้าที่ มีหน้าที่เกี่ยวกับงานบริหารงานบุคคลของพนักงานเทศบาลและ
ลูกจ้าง งานบรรจุแต่งตั้ง โอน ย้าย และเลื่อนระดับ งานสอบแข่งขัน สอบคัดเลือกและการคัดเลือก 
งานทะเบียนประวัติและบัตรประวัติคณะเทศมนตรี สมาชิกสภาเทศบาลพนักงานและลูกจ้าง งานปรับ
ประสิทธิภาพ ในการบริหารงานบุคคล งานประเมินผลการปฏิบัติงานประจ าปี งานขออนุมัติปรับปรุง
ต าแหน่งและอัตราก าลัง งานพัฒนาบุคลากร งานพิจารณาเลื่อนเงินเดือนพนักงานและลูกจ้าง การให้
บ าเหน็จความชอบเป็นกรณีพิเศษ งานสวัสดิการพนักงานและลูกจ้าง งานการลาพักผ่อนประจ าปีและ
การลาอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องหรือรับมอบหมาย 

งานทะเบียนราษฎรและบัตร  มีหน้าที่เก่ียวกับงานตามพระราชบัญญัติทะเบียนราษฎร
และบัตรประจ าตัวประชาชน งานจัดเตรียมการเลือกตั้งและด าเนินการเลือกตั้ง และงานอ่ืน ๆ ที่
เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 

งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย    มีหน้าที่เกี่ยวกับงานรักษาความปลอดภัยของ
สถานที่ราชการ งานป้องกันและระงับอัคคีภัยและอ านวยความสะดวกในการป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัยและระงับสาธารณภัยต่าง ๆ และงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง หรือได้รับมอบหมาย 

๒. กองวิชาการและแผนงาน 

งานธุรการ 
- ควบคุมการรับหนังสือ 
- ควบคุมการเบิกจ่ายงบประมาณ 
- ควบคุมการจัดซื้อ – จัดจ้างวัสดุและครุภัณฑ์ 
- ควบคุมการจัดท าฎีกาและเบิกจ่าย 
- ควบคุมการเบิกจ่ายพัสดุ 
- ควบคุมการจัดท าแผนพัสดุและรายงานพัสดุคงเหลือประจ าปี 
- จัดท างบประมาณของกองวิชาการและแผนงาน 
- รวบรวมข้อมูลและจัดพิมพ์เอกสารยุทธศาสตร์แผนพัฒนาเทศบาล เทศบัญญัติ 

งบประมาณ และแผนปฏิบัติการ 
- โอนเงินงบประมาณของกองวิชาการและแผนงาน 
- จัดท าบันทึกขออนุมัติต่าง ๆ 



๗๒ 
 

งานนิติการ 
- ตรวจร่างสัญญา 
- ร่างระเบียบข้อมูลข่าวสาร 
- จัดท าบันทึกต่อท้ายสัญญาจ้าง 
- จัดท าสัญญาเช่าทรัพย์สิน 
- ร่างประกาศหลักเกณฑ์ อื่น ๆ 
- ตรวจสอบข้อเท็จจริงกรณีร้องเรียน 
- สอบสวนข้อเท็จจริงกรณีทุจริตสวมตัวท าบัตรประจ าตัวประชาชน 
- จัดตั้งศูนย์บริการข้อมูลข่าวสาร ณ กองวิชาการและแผนงาน พร้อมท าระเบียบ

เทศบาลเมืองชุมแสง ว่าด้วยข้อมูลข่าวสารของราชการ ส่งราชกิจจนุเบิกษา และรายงานการปฏิบัติ
ตาม พรบ.ข้อมูลข่าวสาร 

งานประชาสัมพันธ์ 
งานประชาสัมพันธ์  ท าหน้าที่ในการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสารของหน่วยงาน เป็นหัวใจ

หลักท่ีส าคัญอย่างยิ่ง  ที่ท าให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาท้องถิ่น จึงเป็นเสมือนสื่อกลาง
ในการประสานงาน และสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างเทศบาล กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและ
ประชาชน ให้มีความเข้าใจตรงกัน  ตลอดจนท าหน้าที่เผยแพร่นโยบายของจังหวัด และรัฐบาล 
เผยแพร่งานศิลปวัฒนธรรมของชาติและท้องถิ่น 

งานวิเคราะห์นโยบายและแผนงาน 
- จัดเตรียมเอกสารที่ใช้ประกอบการพิจารณาวางแผนของเทศบาล  และหน่วยงาน

หรือองค์กรที่เกี่ยวกับ 
- วิเคราะห์และคาดคะเนการเจริญเติบโตของประชากรในเขตเมืองและความ

เพียงพอของบริการสาธารณูปโภค  รวมทั้งการจัดท าแผนปฏิบัติงานสาธารณูปโภคจังหวัด 
- จัดท าและเรียบเรียงแผนพัฒนา  การก าหนดเค้าโครงของแผนพัฒนาเทศบาล

ระยะปานกลางและแผนประจ าปี 
- วิเคราะห์ความเหมาะสมของโครงการเพ่ือสนองหน่วยงาน  หรือองค์การที่

เกี่ยวข้องประสานงานกับหน่วยงานในเทศบาลและหน่วยงานอ่ืนที่เสนอบริการสาธารณูปการในเขต
เทศบาลและหน่วยงานใกล้เคียงเกี่ยวกับการวางแผนพัฒนาการปฏิบัติตามแผนและการประเมินผล
งานตามแผนติดตามและประเมินผลโครงการตามแผนพัฒนาเทศบาล 

- ศึกษาวิเคราะห์และวิจัยปัญหาทั้งในด้านการปกครอง  การบริหาร  และการ
ปฏิบัติงานของเทศบาลรวมทั้งเสนอแนะแนวทางแก้ไขปรับปรุงและพัฒนาในเรื่องดังกล่าวให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

- จัดท าและรวบรวมงบประมาณของเทศบาล  วิเคราะห์รายรับ  รายจ่าย  รวมทั้ง
รวบรวมแหล่งรายได้ของเทศบาล 
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๓. กองคลัง 

งานการเงินและบัญชี มีหน้าที่เก่ียวกับ 
1. งานตรวจสอบการเบิกจ่ายเงินทุกประเภท 
2. งานควบคุมและจัดท าทะเบียนงบประมาณรายจ่าย 
3. งานจัดท าเช็คและจัดเก็บเอกสารการจ่ายเงิน  
4. งานการจ่ายเงินและตรวจสอบหลักฐานใบส าคัญจ่าย 
5. งานจัดท าบัญชีและทะเบียนที่เกี่ยวข้องทุกประการ 
6. งานจัดท ารายงานประจ าวัน ประจ าเดือน ประจ าปี และรายงานอื่น ๆ 
7. งานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย 

งานผลประโยชน์ มีหน้าที่เก่ียวกับ 
1. งานจัดท าประกาศให้มายื่นแบบแสดงรายการทรัพย์สินเพื่อช าระภาษี 
2. งานตรวจสอบและจัดท าบัญชีผู้ที่อยู่ในเกณฑ์เสียภาษีปีงบประมาณจัดเก็บจาก 

ทะเบียนคุมผู้ช าระภาษี (ผ.ท. 5)  
3. งานรับและตรวจสอบแบบแสดงรายการทรัพย์สิน หรือแนบค าร้องของผู้เสีย 

ภาษี ค่าธรรมเนียมและรายได้อ่ืน ๆ  
4. งานพิจารณาการประเมินและก าหนด 

งานพัสดุและทรัพย์สิน มีหน้าที่เก่ียวกับ 
1. งานการซื้อและการจ้าง  
2. งานการซ่อมและบ ารุงรักษา  
3. งานจัดท าทะเบียนพัสดุ 
4. งานการตรวจสอบการรับจ่ายพัสดุและเก็บรักษาพัสดุ  
5. งานการจ าหน่ายพัสดุ 
6. งานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย 

งานแผนที่ภาษีและทะเบียนทรัพย์สิน มีหน้าที่เก่ียวกับ  
1. งานคัดลอกข้อมูลที่ดิน  
2. งานปรับปรุงข้อมูลแผนที่ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  
3. งานปรับข้อมูลแผนที่ภาษีบ ารุงท้องที่  
4. งานตรวจสอบข้อมูลภาคสนาม  
5. งานตรวจสอบรหัสประจ าแปลงที่ดิน  
6. การจัดท ารายงานเสนองานทะเบียนทรัพย์สิน และงานบริหารข้อมูล  
7. งานจัดเก็บและบ ารุงรักษาแผนที่ภาษี  
8. งานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย 

งานธุรการ  มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานสารบรรณ งานสวัสดิการของพนักงาน 
งานดูแลรักษาจัดเตรียมวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ส านักงาน 
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๔. กองช่าง 

ฝ่ายบริหารงานทั่วไป มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานธุรการ 

- จัดท าเอกสารต่างๆทางราชการภายในกองช่าง 
- รับแบบขออนุญาตปลูกสร้าง-รื้อถอนอาคาร 

2. งานพัสดุ 
- จัดท าเรื่องขออนุมัติจัดซื้อจัดจ้าง 
- ควบคุมตรวจสอบและดูแลบ ารุงรักษาพัสดุทรัพย์สินกองช่าง 
- ควบคุมดูแลเบิกจ่ายวัสดุ เครื่องมือ เครื่องใช้ ของกองช่าง 

3. งานงบประมาณ 
- จัดท าฎีกาเบิกจ่ายเงินเดือน ค่าจ้าง ค่าตอบแทน ค่าใช้สอย และวัสดุกองช่าง 
- ควบคุมตรวจสอบการเบิกจ่ายงบประมาณของกองช่าง 
- จัดท าร่างงบประมาณรายจ่ายประจ าปีของกองช่าง 

ฝ่ายแบบแผนและก่อสร้าง มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานวิศวกรรม 

- ปฏิบัติงานส ารวจ งานออกแบบ ท ารายงาน ประมาณการงานต่างๆ  
- ส ารวจ ออกแบบ และประมาณราคางานของกองอ่ืนๆ ที่ขอความร่วมมือ 
- ตรวจสอบ พิจารณา การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร ให้เป็นไปตามกฎหมาย

ตรวจสอบความแข็งแรงโครงสร้างอาคารและอ านาจหน้าที่ตาม พ.ร.บ.วิชาชีพวิศวกรรม พ.ศ.2505 
การตรวจและการแก้ไข เทศบัญญัติควบคุมการก่อสร้างอาคารตามกฎหมาย รวมถึงเป็นผู้ช่วย ควบคุม
ตรวจสอบการก่อสร้างให้ถูกต้องตามแบบหลักสถาปัตยกรรม 

- จัดท าทะเบียนทางหลวงของทางเทศบาล ตามประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 
295 และการก าหนดแนวถนนโครงการคมนาคมและขนส่งตามผังเมืองรวมเมืองชุมแสง 

- ควบคุม ตรวจตรา งานควบคุมความมั่นคง ความปลอดภัยแก่ทรัพย์สิน ตาม
กฎหมายควบคุมอาคาร พ.ร.บ. โรงงานอุสาหกรรม พ.ร.บ.หอพักและกฎหมายอื่นๆ 

- ปฏิบัติ ตาม พ.ร.บ.ควบคุมอาคารฯ 
2. งานสถาปัตยกรรม 

- เขียนภาพประกอบค าบรรยายและภาพโฆษณา เขียนโปสเตอร์แผนภูมิแสดงข้อมูล
ทางสถิติต่างๆ ของงานเทศบาล 

- เขียนภาพ ประดิษฐ์ตัวอักษร ท าแม่พิมพ์ ออกแบบตกแต่งผลิตภัณฑ์ต่างๆ 
- ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานอื่นๆ เกี่ยวกับงานช่างศิลป์ 

ฝ่ายการโยธา มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานสาธารณูปโภค 

- มีหน้าที่ควบคุมงานก่อสร้าง ซ่อมแซมถนน สะพาน งานคันหิน ทางเท้าและราง
ระบายน้ า 

- มีหน้าที่ควบคุมงานปรับปรุงและพัฒนาสิ่งสาธารณประโยชน์ 
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2. งานสถานที่และไฟฟ้าสาธารณะ 
- วางแผนงานโครงการต่าง ๆ งานสถานที่และไฟฟ้าสาธารณะ 
- งานปรับปรุง ขยายเขตไฟฟ้าสาธารณะ พร้อมการติดตั้งควบคุมและดูแลรักษา 
- งานประดับตกแต่งและจัดสถานที่ในงานรัฐพิธี งานประเพณีต่าง ๆ     

๕. กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดล้อม มีหน้าที่เกี่ยวกับงานควบคุมด้านสุขาภิบาลและ
สิ่งแวดล้อม งานสุขาภิบาลอาหารและโภชนาการ งานควบคุมการประกอบการค้าที่น่ารังเกียจหรือ
อาจเป็นอันตรายต่อสุขภาพงานรักษาความสะอาด งานป้องกันควบคุมแก้ไขเหตุร าคาญและมลภาวะ 
งานสุขาภิบาลโรงงาน งานชีวอนามัย งานฌาปนกิจ และงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 

งานสัตวแพทย์ มีหน้าที่เก่ียวกับงานควบคุมและรับผิดชอบโรคสัตว์ งานควบคุมการฆ่า
สัตว์และโรงฆ่าสัตว์งานควบคุมและป้องกันโรคติดเชื้อหรืออันตรายหรือเหตุร าคาญจากสัตว์ งาน
รายงานข้อมูลสถิติและการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับงานด้านสัตวแพทย์และงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องหรือได้รับ
มอบหมาย 

งานป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ มีหน้าที่เกี่ยวกับงานด้านส่งเสริมสุขภาพ งาน
สาธารณสุขมูลฐาน งานควบคุมแมลงและพาหนะน าโรค งานควบคุมป้องกันโรคติดต่อ งานป้องกัน
การติดยาและสารเสพติด และงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 

งานธุรการ มีหน้าที่เกี่ยวข้องการรับ – ส่ง หนังสือ เก็บและค้นหนังสือรวบรวมข้อมูล 
ร่าง โต้ตอบหนังสือบันทึกย่อเรื่อง ๆ คัดส าเนา พิมพ์ตรวจทานหนังสือ ดูแลรักษาเบิก จ่ายพัสดุ
ครุภัณฑ์ เก็บรักษาเอกสารและระเบียบต่าง ๆ ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม และงานอ่ืน ๆ ที่
เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 

๖. กองสวัสดิการสังคม 

งานสังคมสงเคราะห์   มีหน้าที่รับผิดชอบ ดังนี้ 
1. งานสงเคราะห์ประชาชนผู้ทุกข์ยากขาดแคลนไร้ที่พ่ึง 
2. งานสงเคราะห์คนชรา คนพิการ และทุพพลภาพ 
3. งานสงเคราะห์ครอบครัว และเผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับการด าเนินชีวิตใน

ครอบครัว 
4. งานส่งเสริมและสนับสนุนสังคมสงเคราะห์ภาคเอกชน 
5. งานส ารวจวิจัย สภาพปัญหาสังคมต่าง ๆ 
6. งานส่งเสริมสวัสดิภาพสตรีและสงเคราะห์หญิงบางประเภท 
7. งานประสานงานและความร่วมมือกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือการสังคม

สงเคราะห ์
8. งานให้ค าปรึกษาแนะน าในด้านสังคมสงเคราะห์แก่ผู้มาขอรับการสงเคราะห์ 
9. งานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย 
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งานพัฒนาชุมชน  มีหน้าที่รับผิดชอบ ดังนี้ 
1. งานส ารวจและจัดตั้งคณะกรรมการชุมชน เพ่ือรับผิดชอบในการปรับปรุงชุมชน

ของตนเอง 
2. งานฝึกอบรมและเผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับการพัฒนาชุมชน 
3. งานจัดระเบียบชุมชน 
4. งานประสานงานและร่วมกับหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ือน าบริการขั้นพ้ืนฐานไปบริการ

ประชาชน 
5. งานจัดท าโครงการช่วยเหลือในด้านต่าง ๆ ให้แก่ชุมชน 
6. งานด าเนินการพัฒนาชุมชนทางด้านเศรษฐกิจสังคม วัฒนธรรม การศึกษา การ

อนามัย สุขาภิบาล 
7. งานโครงการพิเศษต่าง ๆ เช่น โครงการกองทุนหมู่บ้านและชุมชนเมืองแห่งชาติ 
8. งานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย 

งานธุรการ มีหน้าที่รับผิดชอบ ดังนี้ 
1. งานสารบรรณของกองสวัสดิการสังคม 
2. งานดูแลรักษา จัดเตรียม ประสานงาน และให้บริการเรื่องสถานที่ วัสดุ อุปกรณ์ 

การติดต่อและอ านวยความสะดวกในด้านต่าง ๆ 
3. งานประสานเกี่ยวกับการประชุม 
4. งานตรวจสอบ และรายการเก่ียวกับเอกสารส าคัญของงานราชการ 
5. งานรักษาความสะอาดและความปลอดภัยของสถานที่ราชการ 
6. งานจัดท าค าสั่ง ประกาศ 
7. งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ และร้องเรียน 
8. งานการลาพักผ่อนประจ าปีและลาอ่ืน ๆ 
9. งานอ่ืนที่เกี่ยวข้องและได้รับมอบหมาย 

๗. กองการประปา 
ฝ่ายการผลิต 

- งานผลิต 
- งานวิเคราะห์คุณภาพน้ า 

ฝ่ายบริการและซ่อมบ ารุง 
- งานติดตั้ง 
- งานซ่อมบ ารุง 

ฝ่ายบริหารงานทั่วไป 
- งานธุรการ งานสารบรรณ งานรัฐพิธี ฯลฯ 

ฝ่ายการเงินและบัญชี 
- งานการเงินและบัญชี 
- งานเร่งรัดรายได้ 
- งานพัฒนารายได ้
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๒.๗.๓ ยุทธศาสตร์การพัฒนา 

 .1 ยุทธศาสตร์การสร้างความเข้มแข็งของชุมชนตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียง 
1. การสร้างความรู้ความเข้าใจให้กับชุมชนตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียง 
2. การส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนและท้องถิ่น 
3. การสนับสนุนการประกอบอาชีพเพ่ือชุมชนเข้มแข็งตามแนวทางเศรษฐกิจ

พอเพียง 
4. การสร้างความมั่นคงของเศรษฐกิจชุมชน และสร้างชุมชนให้เข้มแข็ง 

 .2 ยุทธศาสตร์การพัฒนาคนให้มีคุณภาพชีวิตที่ดี มีคุณธรรมน าความรู้ และเกิดความ
ผาสุก 

1. การส่งเสริม สนับสนุนการสงเคราะห์ด้านการศึกษาและอาชีพแก่ผู้ด้อยโอกาสให้
สามารถพ่ึงพาตนเองได้ 

2. การพัฒนาการเรียนรู้ ตลอดชีวิต 
3. การพัฒนาสุขภาพทางกายและสุขภาพจิตให้สมบูรณ์ 
4. การส่งเสริมให้ประชาชนมีจริยธรรมในการด ารงชีวิต โดยมีคุณธรรมน าความรู้

ก่อให้เกิดความผาสุกและอยู่ร่วมกันในสังคมอย่างสันติสุข 
5. การเสริมสร้างสังคมที่เป็นธรรม และมีหลักประกันความมั่นคงทางสังคมให้แก่

ประชาชน 
 .3 ยุทธศาสตร์การสร้างมูลค่าเพ่ิมทางการเกษตร การค้าและอุตสาหกรรมการเกษตร 

ที่สมดุล 
1. การบริหารและการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทางเศรษฐกิจ 
2. การส่งเสริมกลุ่มและกองทุนทางเศรษฐกิจ 
3. การส่งเสริมผลผลิตทางการเกษตร 
4. การส่งเสริมการเพิ่มมูลค่าสินค้าเกษตร 
5. การส่งเสริมกลไกลทางการค้าและการตลาด 
6. การส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

 .4 ยุทธศาสตร์การบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม  และการท่องเที่ยว
อย่างยั่งยืน 

1. การบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมอย่างมีประสิทธิภาพ 
2. การส่งเสริมให้ทุกภาคส่วนมีส่วนร่วมในการจัดการทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อม 
3. การส่งเสริมการท่องเที่ยวเชิงนิเวศอย่างยั่งยืน 

 .5 ยุทธศาสตร์การเสริมสร้างธรรมาภิบาลและการจัดการบ้านเมืองที่ดี   
1. การเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการ และการให้บริการประชาชน 
2. การเสริมสร้างวัฒนธรรมธรรมาภิบาลในทุกภาคส่วนและการบังคับใช้กฎหมาย

เพ่ือความสงบเรียบร้อย 
3. การพัฒนาบุคลากร 
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4. การส่งเสริมวัฒนธรรมประชาธิปไตยและกระบวนการประชาสังคม 
5. การสนับสนุนให้หน่วยงานท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการผลักดันยุทธศาสตร์ 

นครสวรรค์อยู่ดีมีสุขให้บรรลุพันธกิจและเป้าประสงค์ 

๒.๗.๔ วิสัยทัศน์ 

“มุ่งบริการถ้วนหน้า สู่การพัฒนาคน เสริมสร้างชุมชนเข้มแข็ง สังคมชุมแสงน่าอยู่” 

๒.๗.๕ พันธกิจ 

1. บริการประชาชนอย่างท่ัวถึงและให้ได้รับความพึงพอใจ 
2. พัฒนาบุคลากร การจัดการศึกษาให้ได้รับการประกันคุณภาพ 
3. บ ารุงศาสนา ส่งเสริมและน าศิลปะ วัฒนธรรมประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นมาใช้

พัฒนาคุณภาพชีวิต 
4. ส่งเสริมองค์กรชุมชนให้มีความเข้มแข็ง และส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน 
5. รณรงค์ส่งเสริมป้องกัน และให้บริการด้านสาธารณสุข เพ่ือให้ประชาชนมีสุขภาพ

ดีถ้วนหน้า 
6. จัดการด้านสาธารณูปโภค สาธารณูปการให้เพียงพอและได้มาตรฐาน 
7. จัดการด้านสิ่งแวดล้อมเพ่ือการพัฒนาที่ยั่งยืน   

๒.๘ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
๒.๘.๑ งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการใหบ้ริการ 

จากการศึกษาและทบทวนงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการพบว่ามีผู้
ท าการศึกษาวิจัยและมีผลการศึกษาดังนี้ 

ธัญญรัตน์  อินทรพิทักษ์ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการการรับช าระภาษี
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของเทศบาลต าบลลาดยาว  จังหวัดนครสวรรค์ พบว่า  

๑. คุณภาพการให้บริการการรับช าระภาษีตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของเทศบาลต าบล
ลาดยาว จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง (  = ๒.๖๖) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน คือ ด้านทาน  ด้านปิยวาจา  ด้านอัตถจริยา  และด้านสมานัตตตา พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง
ทุกด้าน 

๒. เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการการช าระภาษีตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของเทศบาล
ต าบลลาดยาว จังหวัดนครสวรรค์ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษา รายได้ต่อเดือน สถานภาพ และประเภทการช าระภาษี พบว่า ประชาชนที่มี เพศ อายุ 
อาชีพ ระดับการศึกษา สถานภาพ และประเภทการช าระภาษีต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการการช าระภาษีตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของเทศบาลต าบลลาดยาว จังหวัดนครสวรรค์ ไม่
แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการรับช าระภาษีตาม
                                                           

๕๙กองวิชาการ ส านักงานเทศบาลเมืองชุมแสง, ข้อมูลทั่วไปของเทศบาลเมืองชุมแสง, (นครสวรรค์ 
: เทศบาลเมืองชุมแสง, ๒๕๕๗), (อัดส าเนา). 
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หลักสังคหวัตถุ ๔ ของเทศบาลต าบลลาดยาว  จังหวัดนครสวรรค์ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ ๐.๐๕  

๓. ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการการช าระภาษีตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของเทศบาลต าบลลาดยาว จังหวัดนครสวรรค์ พบว่าด้านทานควรจัดเจ้าหน้าที่ไว้
คอยช่วยเหลือให้ค าปรึกษาแนะน าประชาชนที่มารับการบริการให้เพียงพอ ด้านปิยวาจา ควรให้
เจ้าหน้าที่พูดให้ค าแนะน าด้วยถ้อยค าที่ชัดเจนเข้าใจง่ายมากขึ้น ด้านอัตถจริยา ควรให้เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานด้วยความเสียสละ ให้บริการด้วยความเต็มใจ ด้านสมานัตตา ควรให้เจ้าหน้าที่เอาใจใส่กับ
ประชาชนให้มากขึ้นกว่าเดิม๖๐ 

สมทรง  ไข่ข า ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการของศูนย์วิศวกรรมการแพทย์ที่ 
๓ (นครสวรรค์)ต่อโรงพยาบาลชุมชนในจังหวัดพิจิตร ผลการวิจัยพบว่า  

๑. สถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง มีอายุระหว่าง ๓๖-๕๐ ปี  
มีการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง(ปวส.)-ปริญญาตรี มีต าแหน่งหน้าที่ เป็นพยาบาล 
ปฏิบัติงานในแผนก/กลุ่มงาน การพยาบาล  และมีอายุงานราชการ/อายุงาน ระหว่าง ๑๐-๒๐ ปี   

๒. ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์วิศวกรรมการแพทย์ที่ ๓ 
(นครสวรรค์)ทั้ง ๓ ด้าน โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = ๓.๗๒) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า             
อยู่ในระดับมากทั้ง ๓ ด้าน คือ ด้านการสอบเทียบมาตรฐานเครื่องมือทางการแพทย์และสาธารณสุข           
(  = ๓.๗๑) ด้านการตรวจสอบ ซ่อม บ ารุงรักษา เครื่องมือทางการแพทย์และสาธารณสุข             
( = ๓.๗๒) และด้านการตรวจสอบวิศวกรรมความปลอดภัยในโรงพยาบาล ( = ๓.๗๔) 

๓. การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนย์วิศวกรรมการแพทย์ที่  ๓ 
(นครสวรรค์) ต่อโรงพยาบาลชุมชนในจังหวัดพิจิตร พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่ท าให้ความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์วิศวกรรมการแพทย์ที่ ๓ (นครสวรรค์) แตกต่างกัน ได้แก่ 
ระดับการศึกษา และอายุงานราชการ/อายุงาน โดยมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ และ .๐๑ จึงยอมรับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลที่ท าให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์
วิศวกรรมการแพทย์ที่ ๓ (นครสวรรค์) ไม่แตกต่างกัน ได้แก่ เพศ อายุ ต าแหน่ง แผนก/กลุ่มงาน จึง
ปฏิเสธสมมติฐานทีต่ั้งไว้ 

๔. แนวทางการประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ๔ ส าหรับพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
ศูนย์วิศวกรรมการแพทย์ที่ ๓ (นครสวรรค์) คือ ควรมีการจัดท าแผนการปฏิบัติงานให้กับโรงพยาบาล
อย่างทั่วถึงเท่าเทียมกัน การด าเนินการในกิจกรรมต่างๆอย่างรวดเร็ว และควรมีการให้ค าแนะน าและ
ให้ความรู้ กับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเครื่องมือและฝ่ายช่างของโรงพยาบาล๖๑ 

                                                           
๖๐ธัญญรัตน์  อินทรพิทักษ์, “คุณภาพการให้บริการการรับช าระภาษีตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ

เทศบาลต าบลลาดยาว  จังหวัดนครสวรรค์”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต (สาขาวิชารัฐประศาสน
ศาสตร์), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๗. 

๖๑สมทรง  ไข่ข า, “คุณภาพการให้บริการของศูนย์วิศวกรรมการแพทย์ที่ ๓ (นครสวรรค์)ต่อ
โรงพยาบาลชุมชนในจังหวัดพิจิตร”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต (สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์), 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๕. 
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ณรงค์ชัย เป็งภีระ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการของสถานบริการสุขภาพ
พิเศษมหาวิทยาลัยเชียงใหม่” พบว่าคุณภาพการให้บริการของสถานบริการสุขภาพพิเศษอยู่ใน
ระดับสูงและผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการอยู่ในระดับสูงเช่นกัน ส าหรับด้านผู้รับบริการ
มีภูมิหลังและสิทธิพิเศษที่แตกต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพบริการและความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของสถานบริการสุขภาพ แตกต่างกัน ส่วนปัญหาและอุปสรรคที่พบบ่อยก็คือ สถานที่จอดรถ
ไม่เพียงพอและหาที่จอดรถยาก สถานที่และจุดบริการต่างๆ คับแคบและแออัด ที่นั่งไม่พอส าหรับ
ผู้รับบริการ รอตรวจงานนานเนื่องจากแพทย์มาช้าไม่ตรงตามนัดหมาย พนักงานเปล ลิฟท์และระบบ
การอ านวยความสะดวกต่างๆ ช้าควรมีการพัฒนาและปรับปรุงแก้ไข๖๒ 

นภดล เกิ้งบุรี ได้ท าการวิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการสนามกีฬา กรณีศึกษาสนาม
กีฬา องค์การบริหารส่วนจังหวัดล าพูน” ผลสรุปได้ดังนี้  

๑ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสนามกีฬาองค์การบริหารส่วนจังหวัดล าพูน 
แบ่งออกเป็น ๓ ด้าน คือ  

๑.๑ ด้านสถานที ่อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่
ในระดับพอใช้  

๑.๒ ด้านความปลอดภัย ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับพอใช้ 
๑.๓ ด้านการบริการผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับพอใช้ 

๒ ผลการวิเคราะห์ความคาดหวังและความต้องการ ผู้ใช้บริการมีความต้องการมาใช้
บริการอยู่ในระดับมาก  

๓ ผลการวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง และสิ่งที่มีปัญหา
มากที่สุด คือ สนามกีฬามีสภาพช ารุด เก่า ล้าสมัย ขาดการปรับปรุงพัฒนา ขาดผู้ฝึกสอนและอุปกรณ์
กีฬา๖๓ 

ภัทรวุฒิ อุตภิระ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชียงใหม่”พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรอ าเภอสันก าแพง เห็นว่ามีระดับคุณภาพไม่สูงและประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอสันก าแพงในภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับพอใจโดยพบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านการจัดการจราจรมากที่สุดและพึงพอใจต่อการ
ให้บริการในด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชนน้อยที่สุด ส าหรับในด้าน
ความพร้อมและปัญหาอุปสรรคของสถานีต ารวจส าหรับการให้บริการนั้นถือว่ายังไม่มีความพร้อมใน
การให้บริการ พบว่าสถานีต ารวจยังไม่มีความพร้อมในด้านเครื่องมือเครื่องใช้  อุปกรณ์ส าหรับการ
ปฏิบัติงาน เช่น รถสายตรวจ อุปกรณ์สื่อสาร เครื่องใช้ส านักงานต่างๆในด้านประสิทธิผลการ
ด าเนินงานพบว่า สามารถบรรลุเป้าหมายที่ต ารวจก าหนดไว้ และเมื่อพิจารณาถึงผลกระทบต่อสังคม
                                                           

๖๒ณรงค์ชัย เป็งภีระ,“คุณภาพการให้บริการของสถานบริการสุขภาพพิเศษมหาวิทยาลัยเชียงใหม่”,
การค้นคว้าแบบอิสระรัฐประศาสนศาสตร์มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่), ๒๕๔๙. 

๖๓นพดล เกิ้งบุรี, “คุณภาพการให้บริการสนามกีฬา: กรณีศึกษาสนามกีฬาองค์การบริหารส่วน
จังหวัดล าพูน”, การค้นคว้าแบบอิสระรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่), 
๒๕๔๙. 



๘๑ 
 

แล้วพบว่า การปฏิบัติงานของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอสันก าแพงส่งผลให้มีความสงบเรียบร้อยในพ้ืนที่ 
มีการพัฒนาเกิดขึ้นในทุกด้านถือว่าการปฏิบัติงานให้บริการประชาชนนั้นส่งผลกระทบต่อสังคมใน
ภาพที่ดีมาก๖๔ 

รัฐพล นราดิศร ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ประสิทธิผลในการให้บริการแก่ประชาชนของ
ข้าราชการฝ่ายปกครอง กรณีศึกษา อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่” พบว่าผู้ใช้บริการส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการและการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการฝ่ายปกครอง แต่รัฐควร
พัฒนาหรือส่งเสริมโดยให้ความรู้ความเข้าใจแก่ประชาชนเกี่ยวกับกฎระเบียบ และควรปรับปรุง
สถานที่ท างานโดยจัดให้มีเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยเพ่ือใช้ส าหรับให้บริการประชาชนส่วนด้าน
ทัศนคติและค่านิยมในเรื่องบทบาท อ านาจหน้าที่ และจิตส านึกในการบริการมีค่อนข้างต่ า๖๕ 

วนิดา ด้วงอิน ได้ท าการวิจัยเรื่อง “การประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
พัฒนาชุมชนอ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชียงใหม่” พบว่าคุณภาพการให้บริการของส านักงานพัฒนา
ชุมชนโดยภาพรวมมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก ประชาชนมีความพึงพอใจเป็นส่วนใหญ่ใน
ทุกด้าน และผลการด าเนินกิจกรรม โครงการและค ารับรองการปฏิบัติราชการโดยภาพรวมบรรลุ
เป้าหมายตามที่ก าหนดไว้ ส่วนปัญหาและอุปสรรคจากปัจจัย ๖ ด้านของหน่วยงานจะไม่มีปัญหา๖๖ 

สุพจน์ ฉลาด ได้ท าการวิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการด้านการรับแจ้งความร้องทุกข์
คดีอาญาของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองเชียงใหม่” พบว่าเจ้าหน้าที่ผู้ได้รับมอบหมายที่ท าหน้าที่
สอบสวนมีความคาดหวัง ความต้องการ และความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ต่อการได้รับการ
ตอบสนองจากหน่วยงานในทุกๆด้าน ส าหรับคุณภาพการให้บริการแจ้งความร้องทุกข์คดีอาญามี
คุณภาพในระดับสูงมาก ส่วนประชาชนมีความรู้ความเข้าใจเป็นอย่างดีต่อขั้นตอนการด าเนินการรับ
แจ้งความร้องทุกข์คดีอาญาตามกฎหมายอยู่ในระดับสูง๖๗ 

อดิศรา เกิดทอง ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความมีประสิทธิผลในการให้บริการสาธารณะ
ของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ์” พบว่าการบริการสาธารณะที่เทศบาลเมืองอุตรดิตถ์จัดให้แก่ประชาชนมี
ความพึงพอใจทั้ง ๔ ด้านอย่างมีประสิทธิผล และการบริการสาธารณะของเทศบาลไม่สอดคล้องกับ
ความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริงถึงแม้ว่าเทศบาลและประชาชนจะให้ความส าคัญกับการ
บริการสาธารณูปโภคและสาธารณูปการเป็นอันดับแรก ส่วนอุปสรรคที่มีผลต่อความมีประสิทธิผลใน

                                                           
๖๔ภัทรวุฒิ อุตภิระ, “คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอสันก าแพงจังหวัดเชียงใหม่”,

การค้นคว้าแบบอิสระรัฐศาสตร์มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย :  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่), ๒๕๔๔. 
๖๕รัฐพล นราดิศร, “ประสิทธิผลการให้บริการแก่ประชาชนของข้าราชการฝ่ายปกครองกรณีศึกษา 

อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่”, การค้นคว้าแบบอิสระรัฐประศาสนศาสตร์มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่), ๒๕๔๙. 

๖๖วนิดา ด้วงอิน, “การประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักงานพัฒนาชุมชน อ าเภอสันก าแพง
จังหวัดเ ชียงใหม่”, การค้นคว้าแบบอิสระรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย :  
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่), ๒๕๕๐. 

๖๗สุพจน์ ฉลาด, “คุณภาพการให้บริการด้านการรับแจ้งความร้องทุกข์คดีอาญาของสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอเมืองเชียงใหม่”, การค้นคว้าแบบอิสระรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย :  
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่), ๒๕๕๐. 



๘๒ 
 

การให้บริการของเทศบาลส่วนใหญ่จะเป็นปัจจัยภายในเป็นส่วนใหญ่นอกจากนี้ปัจจัยภายนอกที่ได้รับ
ความสนใจมากก็คือ การมีส่วนร่วมของประชาชน๖๘ 

เจริญ  มีสิน ได้ท าการวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ
แก่งกระจานในทัศนะของผู้ใช้บริการ  ผลการวิจัยพบว่า๖๙ 

ผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่งกระจานที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๖.๘๐  ที่เหลือเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ ๔๓.๒๐  มีอายุส่วนใหญ่อยู่
ระหว่าง ๓๑ – ๔๐ ปี  คิดเป็นร้อยละ ๓๕.๕๐  ผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่งกระจานที่
ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา  คิดเป็นร้อยละ ๕๖.๘๐  ส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่งกระจานต่อคุณภาพการ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่งกระจาน  พบว่า  ผู้ใช้บริการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่งกระจานโดยรวมอยู่ในระดับมาก  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า  ด้านบริการทั่วไป  ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสถานที่
ให้บริการ ผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่งกระจานมีความพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่งกระจานอยู่ในระดับมาก  โดยเฉลี่ย ๓.๔๑ , ๓.๖๕ และ ๓.๔๙  
ตามล าดับ  ด้านเทคนิคบริการผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่งกระจานอยู่ในระดับปาน
กลาง  โดยมีค่าเฉลี่ย ๓.๒๗ 

วิชัย  เชื่อมวราศาสตร์ ได้ท าการวิจัยเรื่อง คุณภาพของผู้ใช้บริการรักษาความสะอาด
ของบริษัท พรอพเพอร์ดี้ แคร์ เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จ ากัด  ผลการวิจัย  พบว่า๗๐   

๑. ระดับคุณภาพของผู้ใช้บริการในการรักษาความสะอาดของบริษัท พรอพเพอร์ดี้ แคร์ 
เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จ ากัด  ต่อการบริการรักษาความสะอาดประจ าวัน  การรักษาความสะอาด
ประจ าสัปดาห์ การรักษาความสะอาดประจ าเดือน  ปริมาณคุณภาพของพนักงานรักษาความสะอาด 
และการควบคุมการท างานของหัวหน้าพนักงานรักษาความสะอาดระดับของคุณภาพอยู่ในระดับปาน
กลาง 

๒. ผู้ใช้บริการรักษาความสะอาดของบริษัท พรอพเพอร์ดี้ แคร์  เซอร์วิสเซส (ประเทศ
ไทย) จ ากัด ในธุรกิจที่แตกต่างกัน และระยะเวลาของการด าเนินธุรกิจของผู้ใช้บริการรักษาความ
สะอาดที่แตกต่างกัน  มีคุณภาพต่อการบริการรักษาความสะอาดของ บริษัท พรอพเพอร์ดี้ แคร์ 
เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จ ากัด แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ 

                                                           
๖๘อดิศรา เกิดทอง, “ความมีประสิทธิผลในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ์”,

วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร์มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่), ๒๕๔๖. 
๖๙เจริญ  มีสิน, “คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่งกระจานในทัศนะของ

ผู้ใช้บริการ”, ภาคนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (สาขาการจัดการทั่วไป) , (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราช
ภัฏสวนดุสิต), ๒๕๕๐. 

๗๐วิชัย เช่ือมวราศาสตร์, “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรักษาความสะอาดบริษัทของพรอพเพอร์ดี้ 
แคร์ เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จ ากัด”, ภาคนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (สาขาจัดการทั่วไป), (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต), ๒๕๔๕. 



๘๓ 
 

๓.  ผู้ใช้บริการรักษาความสะอาดของ บริษัท พรอพเพอร์ดี้ แคร์ เซอร์วิสเซส (ประเทศ
ไทย) จ ากัด  มีระยะเวลาของการใช้บริการรักษาความสะอาดที่แตกต่างกัน  มีคุณภาพการบริการ
รักษาความสะอาดของ บริษัท พรอพเพอร์ดี้ แคร์ เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จ ากัด ไม่แตกต่างกัน 

สุริยาวุธ  ธนวัฒน์, (ร้อยตรี) ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลบางคล้า อ าเภอบางคล้า  จังหวัดฉะเชิงเทรา  ผลวิจัยพบว่า๗๑  

๑. โดยภาพรวมผู้รับบริการที่มีเพศต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบางคล้า  อ าเภอบางคล้า  จังหวัดฉะเชิงเทรา  ไม่แตกต่างกัน และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า  ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบาง
คล้า  ด้านการให้บริการแตกต่างกัน  ส าหรับด้านระบบการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการไม่
แตกต่างกัน 

๒. ผู้รับบริการที่มีอายุต่างกัน ระดับการศึกษาต่างกัน อาชีพต่างกัน รายได้ต่างกัน      
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางคล้าแตกต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่า ผู้รับบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลต าบลบางคล้า แตกต่างกันทุกๆ ด้าน 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ
ต่างๆ  ล้วนแล้วแต่เกี่ยวข้องกับประชาชน  สิ่งส าคัญการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการต้องมี
ไมตรี  ต้องให้ความช่วยเหลือ  ต้องมีรอยยิ้มที่เต็มใจในการให้บริการ  ตลอดจนการแก้ปัญหาต่างๆ  
เจ้าหน้าที่ต้องมีความกระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการและจัดสิ่งอ านวยความสะดวกโดย
จัดล าดับบัตรคิว  มีป้ายบอกการท างานของแต่ละที่ให้กระจ่างชัดเพ่ือให้ประชาชนคนมารับบริการ
รู้สึกประทับใจในการให้บริการของหน่วยงาน 

ตารางท่ี ๒.๑๓ งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 

 
 
 
 
 
                                                           

๗๑ร้อยตรีสุริยาวุธ  ธนวัฒน์, “คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางคล้า อ าเภอบางคล้า 
จังหวัดฉะเชิงเทรา”, ภาคนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาวิทยาลัย (สาขานโยบายสาธารณะ), (บัณฑิตวิทยาลัย:  
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต), ๒๕๔๙. 

  นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
สมทรง  ไข่ข า, (๒๕๕๕). คว ามคิ ด เ ห็ น เ กี่ ย ว กั บ คุณภ าพกา ร

ให้บริการของศูนย์วิศวกรรมการแพทย์ที่  ๓ 
(นครสวรรค์) ทั้ง ๓ ด้าน โดยรวมอยู่ในระดับมาก    
( X  = ๓.๗๒) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ใน
ระดับมากทั้ง ๓ ด้าน  



๘๔ 
 

ตารางท่ี ๒.๑๓ (ต่อ) 

 
 
 

  นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
ธัญญรัตน์  อินทรพิทักษ์, (๒๕๕๗). ๑. คุณภาพการให้บริการการรับช าระภาษี

ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของเทศบาลต าบลลาดยาว 
จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปาน
กลาง ( = ๒.๖๖) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน คือ 
ด้านทาน  ด้านปิยวาจา  ด้านอัตถจริยา  และด้าน
สมานัตตตา พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน 

๒. เพศ อายุ  อาชีพ ระดับการศึกษา 
รายได้ต่อเดือน สถานภาพ และประเภทการช าระ
ภาษี พบว่า ประชาชนที่มี เพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษา สถานภาพ และประเภทการช าระภาษี
ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
การช าระภาษีตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของเทศบาล
ต าบลลาดยาว จังหวัดนครสวรรค์ ไม่แตกต่างกัน 
ส่วนประชาชนที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการรับช าระภาษีตามหลัก   
สังคหวัตถุ ๔ ของเทศบาลต าบลลาดยาว จังหวัด
นครสวรรค์ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ ๐.๐๕  

นพดล เกิ้งบุรี, (๒๕๔๙). ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
สนามกีฬาองค์การบริหารส่วนจังหวัดล าพูน แบ่ง
ออกเป็น ๓ ด้าน ด้านสถานที่ อุปกรณ์ และ      
สิ่งอ านวยความสะดวก ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็น
อยู่ในระดับพอใช้ ด้านความปลอดภัย ผู้ใช้บริการมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับพอใช้  ด้านการบริการ
ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับพอใช้ 

ผลการวิเคราะห์ความคาดหวังและความ
ต้องการ ผู้ใช้บริการมีความต้องการมาใช้บริการอยู่
ในระดับมาก  

ณรงค์ชัย เป็งภีระ, (๒๕๔๙). คุณภาพการให้บริการของสถานบริการ
สุขภาพพิเศษอยู่ในระดับสูงและผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจในการบริการอยู่ในระดับสูง 



๘๕ 
 

ตารางท่ี ๒.๑๓ (ต่อ) 

 
 

  นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
ภัทรวุฒิ อุตภิระ, (๒๕๔๔). ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอสันก าแพง 
เห็นว่ามีระดับคุณภาพไม่สูงและประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอสันก าแพงในภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับ
พอใจ 

รัฐพล นราดิศร, (๒๕๔๙). ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการและการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการฝ่าย
ปกครอง แต่รัฐควรพัฒนาหรือส่งเสริมโดยให้
ค ว าม รู้ ค ว าม เข้ า ใ จ แก่ ป ร ะชาชน เกี่ ย วกั บ
กฎระเบียบ และควรปรับปรุงสถานที่ท างานโดย
จัดให้มีเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยเพ่ือใช้ส าหรับ
ให้บริการประชาชนส่วนด้านทัศนคติและค่านิยม
ในเรื่องบทบาท อ านาจหน้าที่ และจิตส านึกในการ
บริการมีค่อนข้างต่ า 

วนิดา ด้วงอิน, (๒๕๕๐). คุณภาพการให้บริการของส านักงานพัฒนา
ชุมชนโดยภาพรวมมีคุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับมาก ประชาชนมีความพึงพอใจเป็นส่วนใหญ่
ในทุกด้าน และผลการด าเนินกิจกรรม โครงการ
และค ารับรองการปฏิบัติราชการโดยภาพรวม
บรรลุเป้าหมายตามที่ก าหนดไว้ ส่วนปัญหาและ
อุปสรรคจากปัจจัย ๖ ด้านของหน่วยงานจะไม่มี
ปัญหา 

สุพจน์ ฉลาด, (๒๕๕๐). เจ้าหน้าที่ผู้ ได้รับมอบหมายที่ท าหน้าที่
สอบสวนมีความคาดหวัง ความต้องการ และความ
พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ต่อการได้รับการ
ตอบสนองจากหน่วยงานในทุกๆด้าน ส าหรับ
คุณภาพการให้บริการแจ้งความร้องทุกข์คดีอาญา
มีคุณภาพในระดับสูงมาก ส่วนประชาชนมีความรู้
ความเข้าใจเป็นอย่างดีต่อขั้นตอนการด าเนินการ
รับแจ้งความร้องทุกข์คดีอาญาตามกฎหมายอยู่ใน
ระดบัสูง 



๘๖ 
 

ตารางท่ี ๒.๑๓ (ต่อ) 

 
 
 
 
 
 

  นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
อดิศรา เกิดทอง, (๒๕๔๖). การบริการสาธารณะที่ เทศบาลเมือง

อุตรดิตถ์จัดให้แก่ประชาชนมีความพึงพอใจทั้ง ๔ 
ด้านอย่างมีประสิทธิผล และการบริการสาธารณะ
ของเทศบาลไม่สอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชนอย่างแท้จริ งถึงแม้ว่าเทศบาลและ
ประชาชนจะให้ความส าคัญกับการบริการ
สาธารณูปโภคและสาธารณูปการเป็นอันดับแรก 
ส่วนอุปสรรคที่มีผลต่อความมีประสิทธิผลในการ
ให้บริการของเทศบาลส่วนใหญ่จะเป็นปัจจัย
ภายในเป็นส่วนใหญ่นอกจากนี้ปัจจัยภายนอกที่
ได้รับความสนใจมากก็คือ การมีส่วนร่วมของ
ประชาชน 

เจริญ  มีสิน, (๒๕๕๐). ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่งกระจานต่อคุณภาพ
การบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่ง
กระจาน  พบว่า  ผู้ใช้บริการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่งกระจานโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า  
ด้านบริการทั่วไป  ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และ
ด้านสถานที่ให้บริการ ผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอแก่ งกระจานมีความพอใจต่อ
คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอแก่งกระจานอยู่ในระดับมาก โดยเฉลี่ย 
๓.๔๑, ๓.๖๕ และ ๓.๔๙ ตามล าดับ ด้านเทคนิค
บริการผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่ง
กระจานอยู่ ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 
๓.๒๗ 



๘๗ 
 

ตารางท่ี ๒.๑๓ (ต่อ) 

 
 
 
 
 
 
 

  นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
วิชัย เชื่อมวราศาสตร์, (๒๕๔๕).  ระดับคุณภาพของผู้ใช้บริการในการรักษา

ความสะอาดของบริษัท พรอพเพอร์ดี้  แคร์ 
เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จ ากัด  ต่อการบริการ
รักษาความสะอาดประจ าวัน  การรักษาความ
สะอาดประจ าสัปดาห์  การรักษาความสะอาด
ประจ าเดือน  ปริมาณคุณภาพของพนักงานรักษา
ความสะอาด และการควบคุมการท างานของ
หัวหน้าพนักงานรักษาความสะอาดระดับของ
คุณภาพอยู่ในระดับปานกลาง 

ผู้ ใช้บริการรักษาความสะอาดของบริษัท 
พรอพเพอร์ดี้ แคร์ เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) 
จ ากัด  ในธุรกิจที่แตกต่างกัน  และระยะเวลาของ
การด าเนินธุรกิจของผู้ใช้บริการรักษาความสะอาด
ที่แตกต่างกัน  มีคุณภาพต่อการบริการรักษาความ
สะอาดของ บริษัท พรอพเพอร์ดี้ แคร์ เซอร์วิสเซส 
(ประเทศไทย) จ ากัด  แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .๐๕ 

ร้อยตรีสุริยาวุธ  ธนวัฒน์, (๒๕๔๙). โดยภาพรวมผู้รับบริการที่มี เพศต่างกันมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลบางคล้า  อ าเภอบางคล้า จังหวัดฉะเชิงเทรา  
ไม่แตกต่างกัน และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า  
ผู้ รับบริการที่มี เพศต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางคล้า  
ด้านการให้บริการแตกต่างกัน  ส าหรับด้านระบบ
การให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ ให้บริการไม่
แตกต่างกัน 
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๒.๘.๒ งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับเทศบาล 

จากการทบทวนเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวกับเทศบาลผู้วิจัยได้พบว่ามีผู้ท าการศึกษาวิจัยไว้
ดังนี้ 

พระจริญ จิรสุโภ (เมืองประทับ) ได้ศึกษาเรื่อง การบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล
ของเทศบาลเมืองบางกรวย จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบว่า 

๑. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ   .  มีอายุ  ๑ -    ปี 
คิดเป็นร้อยละ   .  มีการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ   .  มีรายได้ต่ ากว่า ๑ ,   
บาท คิดเป็นร้อยละ  ๔.  มีประสบการณ์ท างานต่ ากว่า   ปี คิดเป็นร้อยละ ๔ .  และ มีต าแหน่ง
หน้าที่เป็นลูกจ้าง คิดเป็นร้อยละ   .  

 . การบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลของเทศบาลเมืองบางกรวย จังหวัดนนทบุรี ทั้ง 
  ด้าน คือ หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักความโปร่งใส หลักการมีส่วนร่วม หลักความรับผิดชอบ 
และหลักความคุ้มค่า พบว่า บุคลากรมีความคิดเห็นว่า เทศบาลเมืองบางกรวย มีการบริหารงานตาม
หลักธรรมาภิบาล โดยภาพรวมอยู่ ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายละเอียดแต่ละด้านพบว่า              
มีการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลอยู่ในระดับมากทุกด้าน 

 . ปัญหาในการบริหารงานพบว่า บุคลากรบางส่วนยังไม่ทราบข้อกฎหมายหรือ
ข้อบัญญัติต่างๆ เกี่ยวกับการบริหารงานในแต่ละส่วนของเทศบาล บุคลากรบางส่วนยังเห็นแก่
ประโยชน์ส่วนตนมากกว่าประโยชน์ส่วนรวม และบางส่วนยังเห็นแก่พวกพ้องของตนเอง การท างาน
ในบางเรื่องไม่ค่อยเปิดโอกาสให้ท้องถิ่นเข้ามามีส่วนร่วม บุคลากรบางส่วนปฏิบัติงานตามความรู้สึก
ของตนเอง โดยไม่ค านึงถึงผลงานที่ออกมา การจัดสรรงบประมาณของเทศบาล ไม่ครอบคลุมทุกพ้ืนที่
ในเขตการปกครอง   

สุภพ กันธิมา ได้ท าการวิจัย เรื่อง แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาล
ต าบล จังหวัดเชียงใหม่ การศึกษาเรื่อง แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาลต าบล
เชียงใหม่ ผลการวิจัยพบว่าพนักงานเทศบาลต าบลได้รับปัจจัยจูงใจ ด้านความส าเร็จของงานการ
ยอมรับนับถือ ความรับผิดชอบ ลักษณะและขอบเขตของงาน ส่วนปัจจัยค้ าจุนในการปฏิบัติงานด้าน
ความสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืน การปกครองบังคับบัญชา นโยบายและการบริหาร สภาพแวดล้อมในการ
ท างาน สวัสดิภาพและความมั่นคง มีความสัมพันธ์กับการปฏิบัติงานของพนักงานอยู่ในระดับมาก 
ส่วนปัจจัยจูงใจอ่ืน คือ การพัฒนาและความก้าวหน้า และปัจจัยค้ าจุนอ่ืน คือ ค่าตอบแทนสวัสดิการ
และสิทธิประโยชน์ เช่น บ าเหน็จ บ านาญ การประกันชีวิตและอุบัติเหตุในการปฏิบัติงานการบริการ
ด้านการรักษาพยาบาล เงินโบนัส ด้านสันทนาการและการกีฬา ที่อยู่อาศัย การเดินทางและขนส่งใน
การปฏิบัติงาน การจัดจ าหน่ายอาหารที่มีคุณภาพและราคายุติธรรม การจัดสถานที่พักผ่อนและ
บริการห้องสมุด มีความสัมพันธ์กับการปฏิบัติงานอยู่ในระดับปานกลางในส่วนของสมมุติฐานพบว่า
พนักงานเทศบาลที่มีสถานะทางเศรษฐกิจลังคมและหน้าที่การงานแตกต่างกันพบว่าปัจจัยส่วนบุคคล

                                                           
  พระจริญ จิรสุโภ (เมืองประทับ), “การบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลของเทศบาลเมืองบาง

กรวย จังหวัดนนทบุรี” วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร์มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาวิทยาลัยมหา
จุฬาลงกรณราชวิทยาลัย),     , 
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ด้านจ านวนบุตรของปัจจัยจูงใจที่มีค่าความแตกต่างในระดับที่มีนัยส าคัญส่วนที่เหลือ  ได้แก่ เพศ 
รายได้ต่อเดือน อายุ สถานภาพ ที่พักอาศัย การศึกษา ต าแหน่งปัจจุบัน อายุราชการ การปฏิบัติงาน
ในหน่วยงาน รายได้อ่ืนต่อเดือน ไม่มีความแตกต่าง และพบว่า ด้านกลุ่มอายุที่แตกต่างกันและด้าน
การปฏิบัติงานในหน่วยงาน มีความแตกต่างจากที่คาดหวังไว้ในระดับที่มีนัยส าคัญส่วนที่เหลือใน
ปัจจุบันส่วนบุคคลอ่ืน ไม่มีความแตกต่าง   

ยศ ถามูลแสน ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ศึกษาวิเคราะห์ผลกระทบของการพัฒนาชุมชนต่อ
ศีลธรรมของเยาวชน ในเขตเทศบาลนครขอนแก่น เขต   ผลการวิจัยพบว่า การพัฒนาชุมชนของ
เทศบาลนครขอนแก่น เขต   พบว่า มีความส าคัญ ๔ ประการ ได้แก่ (๑) บุคคลพึงพัฒนาตนเองทั้งใน
แง่ของพฤติกรรม ( ) สังคม ( ) อารมณ์ (๔) จิตใจ และการพัฒนาชุมชนในงานวิจัยนี้ เน้นถึงการ
พัฒนาตนโดยเศรษฐกิจแนวพุทธ และใช้กระบวนการพัฒนาชุมชน เช่น การเยี่ยมเยียนตามบ้านของ
สมาชิกในชุมชน การอภิปรายกิจกรรมต่าง ๆ ร่วมกัน การสาธิตสินค้า นอกจากนั้น ชุมชน คือ การ
รวมตัวของบุคคลตั้งแต่   คนขึ้นไปเพ่ือร่วมกันท ากิจกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง ให้เกิดประโยชน์แก่
ชุมชนของตนเอง โดยจะต้องมีหลักปรัชญาในการท างานด้วย อีกทั้งจะต้องท าให้ชุมชนเข้มแข็งและ
พ่ึงพาตนเองได้ พ่ึงพาปัจจัยภายนอกให้น้อยที่สุด ส่วนเหตุของปัญหาเยาวชนในพ้ืนที่ เกิดจาก        
  ปัจจัย คือ ปัจจัยภายในมาจากตัวเยาวชนเองภายนอก เช่น เกิดจากสิ่งแวดล้อมทางสังคมเมือง    
เพ่ือนๆ และจากปัจจัยภายอ่ืนๆ เช่น สถานเริงรมย์ ร้านเกมส์ ศูนย์สรรพสินค้าสะดวกซื้อต่างๆ 
จ านวนมาก ซึ่งผลของการพัฒนาชุมชน คือ การจัดกิจกรรมการเยี่ยมเยียนตามบ้าน การสาธิต จัด
นิทรรศการ รณรงค์ไม่สูบบุหรี่และต่อต้านยาเสพติด ศึกษาไปดูงานในชุมชนอ่ืน และกิจกรรมการอ่าน
ข่าวประชาสัมพันธ์เด็กและเยาวชนในชุมชน 

ผลกระทบของการพัฒนาชุมชนต่อศีลธรรม พบว่า การพัฒนาชุมชนย่อมมีผลกระทบ
ข้างเคียงที่ไม่พึงประสงค์ในหลายด้าน คือ ท าให้เยาวชนขาดจิตส านึกในคุณค่าของหลักเบญจศีลและ
หลักเบญจธรรม เช่น อาจจะก่อปัญหาการท าร้ายร่างกายกันง่ายขึ้น ขาดสติยับยั้งจิตใจ ชอบใช้ความ
รุนแรงมากกว่าเหตุผลทางปัญญาเมื่อประสบกับปัญหาที่แก้ไขไม่ได้ มีผลกระทบต่อครอบครัวของ
เยาวชนเองที่จะต้องคอยแก้ปัญหาต่างๆ อยู่เสมอๆ เช่น หนีเรียน เที่ยวตามห้างสรรพสินค้าในตัวเมือง
ขอนแก่น ยุ่งเกี่ยวกับการพนัน มีผลกระทบต่อชุมชนในแง่ของการปกครอง การดูแลของประธาน
ชุมชนและคณะกรรมการที่จะต้องตรวจ สอดส่องดูแล เพ่ือป้องปรามไม่ให้เยาวชนในชุมชนเข้าไปยุ่ง
เกี่ยวกับเรื่องที่ผิดกฎหมาย เช่น การขายบริการทางเพศ การขายสิ่งเสพติด และมีผลกระทบต่อ
สถานศึกษา ซึ่งครูอาจารย์ที่ปรึกษาจะต้องท างานอย่างหนัก เพราะมีนักเรียนที่ไม่เข้าเรียนบ้าง ไป
เที่ยวเตร่บ้าง หรือมีพฤติกรรมอันไม่เหมาะสมในโรงเรียน ต้องว่ากล่าวตักเตือนและลงโทษไปตาม
เหตุการณ์นั้นๆ 

การประยุกต์ใช้หลักพุทธธรรมเพื่อแก้ปัญหาเยาวชนในเขตเทศบาลนครขอนแก่น เขต   
การน าหลักพุทธธรรมไปประยุกต์ใช้แก้ปัญหาเยาวชน พบว่า ผู้ปกครอง ประธานชุมชนและ
คณะกรรมการชุมชน ได้ให้การอบรม ปลูกฝังจิตสานึกแก่เยาวชนในด้านต่างๆ ตามหลักกุศลกรรมบถ 

                                                           
๗๓สุภพ กันธิมา, “แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาลต าบลจังหวัดเชียงใหม่”, การ

ค้นคว้าแบบอิสระรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่), ๒๕๕๐. 
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ไตรสิกขา และการปลูกจิตสานึกการท างานที่สุจริต การปลูกฝังจิตส านึกให้เยาวชนเกิดความสามัคคี
ในระดับสาธารณะ การปลูกฝังจิตส านึกแก่เยาวชนให้รู้จักหน้าที่ตามหลักทิศ   และการปลูกฝัง
จิตส านึกแก่เยาวชนตามหลักสังคมสงเคราะห์ ๔ 

พระสักชัย จิตฺตสุโภ (ลุ่ยดี) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเทศบาลนครนครสวรรค์ ผลการวิจัยพบว่า ประชากร
ที่มารับบริการจากส านักงานเทศบาลนครนครสวรรค์ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิด
เป็นร้อยละ  ๔.  มีอายุ   -   ปี คิดเป็นร้อยละ ๔ .  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อย
ละ   .  มีอาชีพค้าขาย/นักธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ   .๔ และมีรายได้  ,   -๑ ,    บาท คิด
เป็นร้อยละ   .  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงาน
เทศบาลนครนครสวรรค์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ( =  .  ) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของส านักงานเทศบาลนครนครสวรรค์ โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชน ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่างกัน มีความถึงพอใจต่อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเทศบาลนครนครสวรรค์ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน 

แนวทางการน าหลักสังคหวัตถุ ๔ มาประยุกต์ใช้ในการให้บริการของส านักงานเทศบาล
นครนครสวรรค์ เจ้าหน้าที่ควรมีความใส่ใจในการให้บริการ ให้ค าแนะน าช่วยเหลือประชาชนอย่าง
เต็มที่ ไม่แสดงอารมณ์และท่าทางที่ไม่เหมาะสม มีความกระตือรือร้นในการบริการ ช่วยเหลือ เอ้ือเฟ้ือ 
เสียสละ เพื่อการบริการที่ดี วางตนเป็นกลางไม่เลือกปฏิบัติ ให้ความเสมอภาคเท่าเทียมอย่างเสมอต้น
เสมอปลาย และพร้อมที่จะรับฟังปัญหา ช่วยเหลือและแก้ไขปรับปรุงงานด้านบริการให้ดีขึ้นอย่างเต็ม
ความสามารถ ให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อไป   

วิภาว ีแดงท่าขาม ได้ท าการวิจัย เรื่อง แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาล
ต าบลเขาฉกรรจ์ ต าบลเขาฉกรรจ์ จังหวัดสระแก้ว มีวัตถุประสงค ์ผลการศึกษาพบว่า แรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาลต าบลเขาฉกรรจ์พบว่า แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
เทศบาลต าบลเขาฉกรรจ์ ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยด้านที่มีระดับแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงานมากที่สุด คือ ความส าเร็จของงาน รองลงมาคือ ด้านการปกครองบังคับบัญชา ด้านลักษณะ
ของงาน ด้านความรับผิดชอบ ด้านสภาพแวดล้อมการท างานด้านนโยบายและการบริหารงาน ด้าน
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ด้านการยอมรับนับถือ ด้านความก้าวหน้าในการท างาน และด้านที่มี
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานน้อยที่สุด คือด้านเงินเดือน และค่าตอบแทนผลการเปรียบเทียบแรงจูงใจใน
การปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาล พบว่า พนักงานที่ต าแหน่งที่แตกต่างกันมีแรงจูงใจการปฏิบัติงาน
                                                           

๗๔ยศ ถามูลแสน, “ศึกษาวิเคราะห์ผลกระทบของการพัฒนาชุมชนต่อศีลธรรมของเยาวชน ในเขต
เทศบาลนครขอนแก่น เขต ๓”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสนมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๓.  

๗๕พระสักชัย จิตฺตสุโภ (ลุ่ยดี), “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของส านักงานเทศบาลนครนครสวรรค์”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ , 
(บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๔.  



๙๑ 
 

ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 ส่วนพนักงานที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ และ
ระยะเวลาในการท างานที่แตกต่างกันมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานที่ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05   

สุภัทรมาศ จริยเวชช์วัฒนา ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การบริหารการจัดการเทศบาลตามหลัก
ธรรมาภิบาล : กรณีศึกษา เทศบาลต าบลบ้านฉาง ผลการวิจัยพบว่า ในการบริหารการจัดการของ
เทศบาลต าบลบ้านฉางตามหลักธรรมาภิบาลเทศบาลต าบลบ้านฉางได้จัดท าโครงการตามนโยบาย
และเทศบัญญัติในด้านต่าง ๆ และรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากประชาชนเพ่ือหาจุดยืน
และแนวทางร่วมกัน พบว่ายังประสบปัญหาในเรื่องโครงสร้างพ้ืนฐานการท างานในเทศบาลยังไม่เป็น
ระบบ โดยพนักงานส่วนหนึ่งยังคงยึดติดกับระบบงานแบบเก่า ไม่ยอมรับระเบียบกฎเกณฑ์ใหม่ๆ 
ทางด้านกระบวนการน าหลักธรรมาภิบาลมาใช้ในการบริหารเทศบาลต าบลบ้านฉาง  พบว่าเทศบาล
ต าบลบ้านฉางมีความเสมอภาคและกระจายการพัฒนาอย่างทั่วถึงไม่มีการเลือกปฏิบัติและได้จัดตั้ง
คณะกรรมการชุมชนร่วมกันจัดท าแผนพัฒนาและในเรื่องของการจัดซื้อจัดจ้าง  กระบวนการต่างๆ 
ส่วนใหญ่มีความเปิดเผยตรงไปตรงมา พบว่ามีปัญหาในเรื่องของคณะกรรมการชุมชนที่ได้รับการ
แต่งตั้งเข้ามานั้นบางคนไม่เห็นแก่ประโยชน์ของชุมชน แต่เข้ามาเพ่ือหาผลประโยชน์ให้กับตนเอง 

ดังนั้นจึงเสนอให้ผู้บริหารของเทศบาลเร่งปรับโครงสร้างและระบบงานต่างๆ  ให้
สอดคล้องกับการบริหารการจัดการตามหลักธรรมาภิบาลในด้านนิติธรรมที่ว่า  การตรากฎหมายที่
ถูกต้องเป็นธรรม การบังคับให้ทันสมัยและเป็นธรรม เป็นที่ยอมรับของสังคม อันจะท าให้สังคม
ยินยอมพร้อมใจกันปฏิบัติตามกฎหมาย และข้อบังคับ เหล่านั้นโดยถือว่าเป็นการปกครองภายใต้
กฎหมายมิใช่อ าเภอใจหรืออ านาจของตัวบุคคลและน ากฎระเบียบการบริหารงานของเทศบาลมา
บังคับใช้ให้เป็นมาตรฐานเพ่ือ เป็นการยึดมั่นในความถูกต้องดีงาม โดยรณรงค์ให้เจ้าหน้าที่ของรัฐ
ยึดถือหลักนี้ในการปฏิบัติหน้าที่เพ่ือเป็นตัวอย่างแก่สังคมและส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนพัฒนา
ตนเองไปพร้อมกัน   

จากงานวิจัยที่เก่ียวกับเทศบาล ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า เทศบาลเป็นการปกครองท้องถิ่นรูป
หนึ่งของไทย ตามหลักการกระจายอ านาจ กล่าวคือ การบริหารราชการส่วนกลาง กระจายอ านาจไป
ให้ประชาชนในท้องถิ่นมีอิสระที่จะด าเนินการปกครองตนเองภายใน ขอบเขตที่กฎหมายก าหนดเป็น
การปูพ้ืนฐานการปกครองระบอบประชาธิปไตย ระบบรัฐสภาเพราะเป็นการจ าลองรูปแบบการ
ปกครองประเทศมาใช้ในท้องถิ่น 

 
 
 

                                                           
๗๖วิภาวี แดงท่าขาม, “แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาลต าบลเขาฉกรรจ์ ต าบลเขา

ฉกรรจ์ จังหวัดสระแก้ว”, ปัญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารทั่วไป , (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยบูรพา), ๒๕๕๑. 

๗๗สุภัทรมาศ จริยเวชช์วัฒนา, “การบริหารการจัดการเทศบาลตามหลักธรรมาภิบาล : กรณีศึกษา 
เทศบาลต าบลบ้านฉาง”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขานโยบายสาธารณะ, (บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยบูรพา), ๒๕๔๗. 



๙๒ 
 

ตารางท่ี ๒.๑๔ งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเทศบาล 

 
 
 

  นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
พระจริญ จิรสุโภ (เมืองประทับ), (    ), ๑. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

คิดเป็นร้อยละ   .  มีอายุ  ๑ -    ปี คิดเป็น
ร้อยละ   .  มีการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี คิด
เป็นร้อยละ   .  มีรายได้ต่ ากว่า ๑ ,   บาท 
คิดเป็นร้อยละ  ๔.  มีประสบการณ์ท างานต่ า
กว่า   ปี คิดเป็นร้อยละ ๔ .  และ มีต าแหน่ง
หน้าที่เป็นลูกจ้าง คิดเป็นร้อยละ   .  

 . การบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลของ
เทศบาลเมืองบางกรวย จังหวัดนนทบุรี ทั้ง   ด้าน 
คือ หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักความโปร่งใส 
หลักการมีส่วนร่วม หลักความรับผิดชอบ และหลัก
ความคุ้มค่า พบว่า บุคลากรมีความคิดเห็นว่า 
เทศบาลเมืองบางกรวย มีการบริหารงานตามหลัก
ธรรมาภิบาล โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณารายละเอียดแต่ละด้านพบว่า มีการ
บริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลอยู่ในระดับมาก
ทุกด้าน 

 . ปัญหาในการบริหารงานพบว่า บุคลากร
บางส่วนยังไม่ทราบข้อกฎหมายหรือข้อบัญญัติ
ต่างๆ เกี่ยวกับการบริหารงานในแต่ละส่วนของ
เทศบาล บุคลากรบางส่วนยังเห็นแก่ประโยชน์ส่วน
ตนมากกว่าประโยชน์ส่วนรวม 

สุภพ กันธิมา, (๒๕๕๐). ผลการวิจัยพบว่าพนักงานเทศบาลต าบล
ได้รับปัจจัยจูงใจ ด้านความส าเร็จของงานการ
ยอมรับนับถือ ความรับผิดชอบ ลักษณะและ
ขอบเขตของงานส่วนปัจจัยค้ าจุนในการปฏิบัติงาน
ด้านความสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืน การปกครองบังคับ
บัญชา นโยบายและการบริหาร สภาพแวดล้อมใน
การท างาน สวัสดิภาพและความมั่นคง มี
ความสัมพันธ์กับการปฏิบัติงานของพนักงานอยู่ใน
ระดับมาก 



๙๓ 
 

ตารางท่ี ๒.๑๔ (ต่อ) 

 
 

  นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
ยศ ถามูลแสน, (๒๕๕๓). การพัฒนาชุมชนย่อมมีผลกระทบข้างเคียงที่

ไม่พึงประสงค์ในหลายด้าน คือ ท าให้เยาวชนขาด
จิตส านึกในคุณค่าของหลักเบญจศีลและหลัก  
เบญจธรรม เช่น อาจจะก่อปัญหาการท าร้าย
ร่างกายกันง่ายขึ้น ขาดสติยับยั้งจิตใจ ชอบใช้
ความรุนแรงมากกว่าเหตุผลทางปัญญาเมื่อประสบ
กับปัญหาที่แก้ไขไม่ได้ มีผลกระทบต่อครอบครัว
ของเยาวชนเองที่จะต้องคอยแก้ปัญหาต่างๆ     
อยู่เสมอๆ เช่น หนีเรียน เที่ยวตามห้างสรรพสินค้า
ในตัวเมืองขอนแก่น ยุ่งเกี่ยวกับการพนัน           
มีผลกระทบต่อชุมชนในแง่ของการปกครอง การ
ดูแลของประธานชุมชนและคณะกรรมการที่
จะต้องตรวจ สอดส่องดูแล เพ่ือป้องปรามไม่ให้
เยาวชนในชุมชนเข้าไปยุ่ ง เกี่ยวกับเรื่องที่ผิด
กฎหมาย  

พระสักชัย จิตฺตสุโภ (ลุ่ยดี), (๒๕๕๔). ประชากรที่มารับบริการจากส านักงาน
เทศบาลนครนครสวรรค์ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ  ๔.  มีอายุ 
  -   ปี คิดเป็นร้อยละ ๔ .  มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ   .  มีอาชีพค้าขาย/
นักธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ   .๔ และมีรายได้ 
 ,   -๑ ,    บาท คิดเป็นร้อยละ   .  
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเทศบาลนคร
นครสวรรค์  โดยภาพรวมอยู่ ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ย ( =  .  ) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้การ
บริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน 

 เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
ต่างกัน มีความถึงพอใจต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเทศบาลนคร
นครสวรรค์ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน 



๙๔ 
 

 

ตารางท่ี ๒.๑๔ (ต่อ) 

 

๒.๘.๓ งานวิจัยเกี่ยวกับงานทะเบียน 

จากการทบทวนเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวกับงานทะเบียนผู้วิจัยได้พบว่ามีผู้ท าการศึกษา
วิจัยไว้ดังนี้ 

อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์ ได้วิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ ผลการวิจัยพบว่า ความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค์ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ ละด้านพบว่า  ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้ บริการตาม หลักสังคหวัตถุ  ๔ ที่มี ค่าเฉลี่ยสูงสุดคือด้านสมานัตตตา ส่วนที่มี 
ค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือด้านปิยวาจา เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนโดย จ าแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคลแล้วพบว่าบุคคลที่มี เพศและ ระดับการศึกษาต่างกัน มี ความพึงพอใจ ต่อการให้ การ
บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .   ส าหรับ อายุ และอาชีพ มีความพึงพอใจไม่
แตกต่าง ปัญหาและอุปสรรคในการให้ การบริการประชาชน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียน
ที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ ประชาชนที่ มาขอรับบริการยังไม่ เข้าใจในขั้นตอนและเวลา

  นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
วิภาวี แดงท่าขาม, (๒๕๕๑). แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน

เทศบาลต าบลเขาฉกรรจ์พบว่า แรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาลต าบลเขาฉกรรจ์ 
ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยด้านที่มี
ระดับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมากที่สุด คือ 
ความส าเร็จของงาน รองลงมาคือด้านการปกครอง
บังคับบัญชา ด้านลักษณะของงาน ด้านความ
รับผิดชอบ ด้านสภาพแวดล้อมการท างานด้าน
นโยบายและการบริหารงานด้านความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคล ด้านการยอมรับนับถือ ด้าน
ความก้าวหน้าในการท างาน และด้านที่มีแรงจูงใจ
ในการปฏิบัติงานน้อยที่สุด คือด้านเงินเดือน 

สุภัทรมาศ จริยเวชช์วัฒนา, (๒๕๔๗). ในการบริหารการจัดการของเทศบาลต าบล
บ้านฉางตามหลักธรรมาภิบาลเทศบาลต าบลบ้าน
ฉางได้จัดท าโครงการตามนโยบายและเทศบัญญัติ
ในด้านต่างๆ และรับฟังความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะจากประชาชนเพ่ือหาจุดยืนและ
แนวทางร่วมกัน 
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ที่ใช้ ในการปฏิบัติ งานของเจ้าหน้าที่  ขาดการประสานงาน สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ เจ้าหน้าที่
พูดจาไม่ไพเราะ เจ้าหน้าที่ไม่กระตือรือร้น ในการช่วยเหลือ ตลอดจนเจ้าหน้าที่เลือกปฏิบัติ ผลที่ได้ 
คือประชาชนที่มารับการบริการไม่เกิดความประทับใจ แนวทางการปรับปรุงการให้การบริการ
ประชาชนของที่ ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์  คือ เจ้าหน้าที่ ควรพัฒนาด้านการบริการ
อย่างมีประสิทธิ ภาพในการปฏิบัติ งานให้ ดียิ่งขึ้น ควรมี การอบรมด้านคุณธรรมโดยน าหลักธรรมเข้า
มาประยุกต์ ใช้โดยเฉพาะหลักสังคหวัตถุ ๔ อันได้ แก่ ทาน ปิยวาจา อัตถจริยา สมานัตตตา  คือ     
โอบอ้อมอารี วจีไพเราะ สงเคราะห์ ประชาชน และวางตัวเหมาะสม  มาใช้ ในการพัฒนาเจ้าหน้าที่รัฐ 
เพ่ือมีความยืดหยุ่นในการให้ บริการ รวมทั้งเน้นการบริการที่สามารถน ามาซึ่งความพึงพอใจแก่ผู้ รับ
การบริการ และส่งผลย้อนกลับไปยังผู้ ให้บริการ โดยท าให้ ประชาชนผู้รับบริการรู้สึกว่าประทับใจใน
การให้บริการ   

ยุภาพร คล่องแคล่ว ได้ท าการศึกษาเรื่อง แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการ ให้บริการ
ด้านงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลเมือง กรณีศึกษาส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองมุกดาหาร 
อ าเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร ผลการศึกษาพบว่าผู้มาใช้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเมืองมุกดาหาร มีความต้องการเกี่ยวกับการใช้บริการงานทะเบียนราษฎรในด้านต่าง 
ๆ ดังนี้ ด้านการจัดส านักงานในการให้บริการงานทะเบียนราษฎร โดยรวมร้อยละ 85.94 ด้านการ
บริการของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการงานทะเบียนราษฎร โดยรวมร้อยละ 100 ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการงานทะเบียนราษฎรโดยรวม ร้อยละ 100 ด้านกระบวนการบริการและ
มาตรฐานเวลาการบริการในการให้บริการงานทะเบียนราษฎรโดยรวมร้อยละ 100 และผู้มารับ
บริการงานทะเบียนราษฎรส่วนใหญ่เสนอแนะ ว่าเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรให้ค าแนะน าและให้
ค าปรึกษาในการเขียนแบบฟอร์ม การอธิบาย ในการเขียนแบบฟอร์ม รองลงมาคือการให้เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติตนให้เป็นกลาง ควรปฏิบัติงานกับ ประชาชนด้วยความทัดเทียมกัน เจ้าหน้าที่ควรมีความสุภาพ
เป็นกันเองหน้าตายิ้มแย้มแจ่มใส มีความกระตือรือร้นและมีความเต็มใจในการให้บริการและควรมีการ
ก าหนดเวลาในการให้บริการให้เป็นมาตรฐานในการให้บริการ   

จันเพ็ญ อินต๊ะปวง ได้ท าการศึกษา เรื่อง ทัศนคติของประชาชนต่อการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎร กรณีศึกษา ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบลอุโมงค์ อ าเภอเมืองล าพูน จังหวัด
ล าพูน ผลการศึกษาพบว่าประชาชนมีทัศนคติในทางบวกต่อบุคลากร ฝ่ายต่าง ๆ ของส านักทะเบียน
อันเป็นความรู้หรือความชอบ ประกอบกับประสบการณ์ของ ผู้รับบริการ ที่รับรู้ได้โดยตารางจากการ

                                                           
๗๘ อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 

ของฝ่ายทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๔. 

๗๙ยุภาพร คล่องแคล่ว, “แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลเมือง”, การค้นคว้าแบบอิสระรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยขอนแก่น), 
255๑. 
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ขอรับบริการซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีทัศนะคติ และทฤษฎีความพึงพอใจ ระบบบริการและ
ขั้นตอนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบลอุโมงค์รวมทั้งด้านอาคารสถานที่    

ชูโชค  ทิพยโสตถิ ได้ท าการศึกษาเรื่อง การส ารวจทัศนคติต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของส านักงานเขตบางนา  
กรุงเทพมหานคร  ผลการวิจัยพบว่า  ประชาชนผู้รับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรและบัตร
ประจ าตัวประชาชน  ของส านักงานเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมทั้ง ๓ ด้าน มีทัศนคติ
ต่อความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยตามล าดับดังนี้ ด้าน
ขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสถานที่  และสภาพแวดล้อมใน
การให้บริการ  ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการด้าน
งานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน ปัจจัยดังกล่าวได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษา  ความพร้อมในเรื่องเอกสาร การทราบขั้นตอนการติดต่อ ปัญหาได้รับการแก้ไข การ
ให้บริการเป็นไปตามความคาดหวัง และประสบการณ์การรับบริการพบว่า ปัญหาได้รับการแก้ไข การ
ให้บริการเป็นไปตามความคาดหวัง และประสบการณ์การรับบริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการข้อเสนอแนะ ควรมีการทบทวนระเบียบข้อกฎหมายที่เป็นอุปสรรคต่อการปฏิบัติงาน
กระจายอ านาจ  สร้างจิตส านึกและความรับผิดชอบผู้ปฏิบัติงานมากขึ้น และการน าเทคโนโลยีมาช่วย
ในการปฏิบัติงานให้บริการประชาชนจะช่วยพัฒนาเพ่ิมศักยภาพการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และ
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการให้สูงขึ้น๘๑ 

สุพร  นวลศรีฉ่ า ได้ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนใน
การให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร  ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองขลุง จังหวัดจันทบุรี ผล
การศึกษาพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในบริการงานทะเบียนราษฎรในภาพรวมกิจกรรมการแจ้ง
ขอรับบริการ  การเสียค่าบริการ/ค่าธรรมเนียม การด าเนินการตามค าร้อง และการนัดหมายรับ
ภาพรวมมีความรู้ความเข้าใจอยู่ในระดับปานกลาง  การรับรู้เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ อาคาร
สถานที่ให้บริการในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์รับรู้ค่อนข้างมาก การให้บริการของเทศบาลตามแนวทางการ
บริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี และนวัตกรรมหรือแผนการบริการใหม่ๆ อยู่ในเกณฑ์รับรู้ปาน
กลาง  ด้านความสัมพันธ์พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการด้านงาน
ทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองขลุง ประกอบด้วย รายได้ต่อเดือน และการ
รับรู้เกี่ยวกับ, การให้บริการทั้ง ๕ ด้าน ประกอบด้วยการรับรู้เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอาคาร
สถานที,่  กระบวนการให้บริการ, การให้บริการของเทศบาลตามแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมือง
และสังคมที่ดี,  นวัตกรรมหรือแผนการบริการใหม่  และข้อเสนอเกี่ยวกับการบริการพบว่า ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรมีอัธยาศัยไมตรี พูดจาด้วยน้ าเสียงสุภาพ ให้การต้อนรับผู้ให้บริการมากขึ้น  

                                                           
๘๐จันเพ็ญ อินต๊ะปวง, “ทัศนคติของประชาชนต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร”, การค้นคว้า

แบบอิสระรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยนเรศวร), ๒๕๔๘. 
๘๑ชูโชค  ทิพยโสตถิ, “การส ารวจทัศนคติต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร

และบัตรประจ าตัวประชาชนของส านักงานเขตบางนา  กรุงเทพ”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, 
(สาขาวิชานโยบายสาธารณะ), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยบูรพา),  ๒๕๔๖. 



๙๗ 
 

ความกระตือรือร้น ด้านอาคารสถานที่ ความปรับปรุงด้านที่นั่ง เพ่ิมพัดลม จัดที่จอดรถ และควรมี
ประชาสัมพันธ์ มุ่งเน้นให้ประชาชนรับรู้ เพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจให้แก่ประชาชน๘๒ 

อมร วรสุข ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ปัญหาการปฏิบัติตามระเบียบงานทะเบียนราษฎรและ
งานบัตรประจ าตัวประชาชนของส านักทะเบียนอ าเภอเมืองขอนแก่น” ผลการวิจัยพบว่าในการปฏิบัติ
ตามระเบียบด้านงานทะเบียนราษฎร ผู้มีหน้าที่ให้บริการและประชาชนผู้ขอรับบริการไม่ประสบ
ปัญหาในเรื่องต่อไปนี้ คือ การแจ้งย้ายเข้า การแจ้งย้ายออก และการแจ้งย้ายปลายทาง ส่วนที่เป็น
ปัญหาคือ ผู้ขอรับบริการประสบปัญหาเรื่องการขอเพ่ิมชื่อแก้ไขรายการในทะเบียนราษฎร โดยต้องน า
ผู้ท าการคลอดผู้รู้เห็นการเกิดมาเป็นพยานในการปฏิบัติตามระเบียบด้านงานบัตรประจ าตัวประชาชน
ผู้มีหน้าที่ให้บริการและประชาชนผู้ขอรับบริการไม่ประสบปัญหาในการขอมีบัตรกรณีขอมีบัตรครั้ง
แรก กรณีบัตรเดิมหมดอายุ กรณีบัตรหายหรือถูกท าลาย ในขั้นตอนการยื่นค าร้องขอมีบัตรด้วยตนเอง
การเตรียมหลักฐานเอกสารต่างๆ การพิมพ์ลายนิ้วมือ การออกใบรับ (บ.ป.๒) ตลอดจนการใช้ใบรับ 
(บ.ป.๒)  แทนบัตรประจ าตัวประชาชน  ส่วนที่เป็นปัญหาคือ ผู้มีหน้าที่ให้บริการประสบปัญหาในขึ้น
ตอนการตรวจค าขอมีบัตร การตรวจเอกสารหลักฐานการลงลายมือชื่อของพนักงานเจ้าหน้าที่และการ
พิจารณาอนุมัติ๘๓ 

สรุปจากงานวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการงานทะเบียนราษฎร ซึ่งผู้วิจัยได้สรุปจากแนวคิด
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมี ๔ ด้าน คือ ๑. ด้านกระบวนการบริการ ๒. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน     
๓. ด้านประชาสัมพันธ์  ๔. ด้านอ านวยความสะดวกและสถานที่ 

ตารางท่ี ๒.๑๕ งานวิจัยเกี่ยวกับงานทะเบียน 

                                                           
๘๒สุพร  นวลศรีฉ่ า, “ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการด้านงานทะเบียน

ราษฎร  ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองขลุง  จังหวัดจันทบุรี”, วิทยานิพนธ์ รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, 
(สาขาวิชานโยบายสาธารณะ), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยบูรพา), ๒๕๔๖.  

๘๓อมร  วรสุข, “ปัญหาการปฏิบัติตามระเบียบงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน
ของส านักทะเบียนอ าเภอเมืองขอนแก่น”, วิทยาลัยปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม), ๒๕๔๑.  

  นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์, (๒๕๕๔). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 

ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการ
อ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ ในภาพรวม อยู่ใน
ระดับมาก 

เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน
โดย จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลแล้วพบว่าบุคคล
ที่มี เพศและ ระดับการศึกษาต่างกัน มี ความพึง
พอใจ ต่อการให้ การบริการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .   ส าหรับ อายุ และ
อาชีพ มีความพึงพอใจไม่แตกต่าง 



๙๘ 
 

ตารางท่ี ๒.๑๕ (ต่อ) 

 

  นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
ยุภาพร คล่องแคล่ว, (255๑). ผู้มาใช้บริการงานทะเบียนราษฎรของ

ส านักทะเบียนท้องถิ่นเมืองมุกดาหาร มีความ
ต้องการเกี่ยวกับการใช้บริการงานทะเบียนราษฎร
ในด้านต่าง ๆ ดังนี้ ด้านการจัดส านักงานในการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎร โดยรวมร้อยละ 
85.94 ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ในการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎร โดยรวมร้อยละ 
100 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรโดยรวม ร้อยละ 100 ด้าน
กระบวนการบริการและมาตรฐานเวลาการบริการ
ในการให้บริการงานทะเบียนราษฎรโดยรวมร้อย
ละ 100 

จันเพ็ญ อินต๊ะปวง, (๒๕๔๘). ประชาชนมีทัศนคติในทางบวกต่อบุคลากร 
ฝ่ายต่าง ๆ ของส านักทะเบียนอันเป็นความรู้หรือ
ความชอบ ประกอบกับประสบการณ์ของ 
ผู้รับบริการ ที่รับรู้ได้โดยตารางจากการขอรับ
บริการซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีทัศนะคติ 
และทฤษฎีความพึงพอใจ ระบบบริการและ
ขั้นตอนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบล
อุโมงค์รวมทั้งด้านอาคารสถานที ่

ชูโชค  ทิพยโสตถิ, (๒๕๔๖). ประชาชนผู้ รับบริการด้านงานทะเบียน
ราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน  ของ
ส านักงานเขตบางนา  กรุง เทพมหานคร ใน
ภาพรวมทั้ง ๓ ด้าน มีทัศนคติต่อความพึงพอใจอยู่
ในระดับมาก 

สุพร  นวลศรีฉ่ า, (๒๕๔๖). ประชาชนมีความพึงพอใจในบริการงาน
ทะเบียนราษฎรในภาพรวมกิจกรรมการแจ้งขอรับ
บริการ  การเสียค่าบริการ/ค่าธรรมเนียม การ
ด าเนินการตามค าร้อง และการนัดหมายรับ
ภาพรวมมีความรู้ความเข้าใจอยู่ในระดับปานกลาง  
การรับรู้ เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ อาคาร
สถานที่ ให้บริการในภาพรวมอยู่ ในเกณฑ์รับรู้
ค่อนข้างมาก 



๙๙ 
 

ตารางท่ี ๒.๑๕ (ต่อ) 

๒.๙ กรอบแนวคิดการวิจยั 
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร และบัตร

ประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์” จากการทบทวน
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยก าหนดกรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual 
Framework) ประกอบด้วยตัวแปรต้น (Independent Variables) และตัวแปรตาม (Dependent 
Variables) ดังนี้  

ตัวแปรต้น (Independent Variables) คือ ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ และรายได้ 

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎร และบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ” 
ผู้วิจัยก าหนดขอบเขตเนื้อหาจากงานวิจัยของสุพร  นวลศรีฉ่ า๘๔ จากงานวิจัยของชูโชค  ทิพยโสตถิ๘๕  
และจากงานวิจัยของยุภาพร คล่องแคล่ว   สรุปได้  ๔ ด้าน ได้แก่ ๑) ด้านกระบวนการบริการ      
๒) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ๓) ด้านประชาสัมพันธ์  และ๔) ด้านอ านวยความสะดวกและสถาน 
 

 
 
 

                                                           
๘๔สุพร  นวลศรีฉ่ า, “ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการด้านงานทะเบียน

ราษฎร  ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองขลุง  จังหวัดจันทบุรี”, วิทยานิพนธ์ รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, 
(สาขาวิชานโยบายสาธารณะ), (มหาวิทยาลัยบูรพา), ๒๕๔๖.  

๘๕ชูโชค  ทิพยโสตถิ, “การส ารวจทัศนคติต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร
และบัตรประจ าตัวประชาชนของส านักงานเขตบางนา  กรุงเทพ”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, 
(สาขาวิชานโยบายสาธารณะ), (มหาวิทยาลัยบูรพา),  ๒๕๔๖. 

๘๖ยุภาพร คล่องแคล่ว, “แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลเมือง”, การค้นคว้าแบบอิสระรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยขอนแก่น), 
255๑. 

  นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
อมร วรสุข, (๒๕๔๑). การปฏิบัติตามระเบียบด้านงานทะเบียน

ราษฎร ผู้มีหน้าที่ให้บริการและประชาชนผู้ขอรับ
บริการไม่ประสบปัญหาในเรื่องต่อไปนี้ คือ การ
แจ้งย้ายเข้า การแจ้งย้ายออก และการแจ้งย้าย
ปลายทาง  ส่วนที่เป็นปัญหาคือ ผู้ขอรับบริการ
ประสบปัญหาเรื่องการขอเพ่ิมชื่อแก้ไขรายการใน
ทะเบียนราษฎร 



๑๐๐ 
 

ตัวแปรต้น                ตัวแปรตาม 
(Independent variables)                          (Dependent variables) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ ๒.๓ กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
 ๑. เพศ 
 ๒. อายุ 
 ๓. การศึกษา 
๔. อาชีพ 

 ๕. รายได ้

คุณภาพในการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎร และบัตรประจ าตัวประชาชนของ
เทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง 
จังหวัดนครสวรรค์ 
๑. ด้านกระบวนการบริการ   
๒. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน   
๓. ด้านประชาสัมพันธ์   
๔. ด้านอ านวยความสะดวกและสถานที่ 
  
 
 

สังคหวัตถุ ๔ 
๑. ทาน คือ การให้ 
๒. ปิยวาจา 
๓. อัตถจริยา 
๔. สมานัตตตา 
 

ก า ร สั ม ภ า ษ ณ์ คุ ณ ภ า พ ใ น ก า ร
ให้บริการงานทะเบียนราษฎร และ
บั ต ร ป ร ะจ า ตั ว ป ร ะช า ชน ขอ ง
เทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง 
จังหวัดนครสวรรค์โดยการสัมภาษณ์
ผู้ให้ข้อมูลส าคัญจ านวน   คน 
 
 


