
บทที่ ๒

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ

การศึกษาครั้งนี้  ผูวิจัยมุงศึกษาการประยุกตใชหลักสังคหวัตถุธรรม ในการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลตนธง อําเภอเมืองลําพูน จังหวัดลําพูน
ซึ่งผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิดและทฤษฎีตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับเรื่องท่ีจะทําการศึกษา ดังนี้

๒.๑ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประสิทธิภาพ
๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับหลักการใหบริการ
๒.๓ หลักสังคหวัตถุ๔
๒.๔ ขอมูลพ้ืนฐานของเทศบาลตําบลตนธง
๒.๕ งานวิจัยท่ีเก่ียวของ
๒.๖ กรอบแนวคิดงานวิจัย
โดยแตละแนวคิดทฤษฎีผูวิจัยไดประมวลเนื้อหาสาระสําคัญของแตละประเด็นดัง

รายละเอียดตอไปนี้

๒.๑ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ
๒.๑.๑ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ
จากการศึกษาเอกสารปรากฏวา มีนักวิชาการไดให แนวคิดและทฤษฎีเ ก่ียวกับ

ประสิทธิภาพ ไวหลายทาน ดังนี้
อมร รักษาสัตย  ใหความหมายของประสิทธิภาพอาจพิจารณาไดใน ๒ แง คือประสิทธิ

ภาพเชิงสมบูร  (absolute efficiency) และประสิทธิภาพเชิงสัมพันธ (relative efficency)
ประสิทธิภาพสมบูรณ หมายถึงการปฏิบัติงานจะตองไดผลออกมาเทากับ ๑๐๐ เปอรเซ็นตเต็ม
ซึ่งสถานการณเชนนี้ อาจไมเกิดข้ึนหรือเกิดข้ึนไดยาก ดังนั้นจึงมาใหความสําคัญตอประสิทธิภาพเชิง
สัมพันธ ซึ่งก็คือการใชแนวคิดในการเปรียบเทียบระหวาง ตั้งแต ๒ สิ่งข้ึนไป ถามองในแงของการให
บริการสาธารณะแลวอาจทําการเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของผูรับบริการ ท้ังนี้ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการอาจเปนเครื่องวัดหนึ่งท่ีใชวัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได๑

เฮอรเบิรต เอไซมอน (Simon Herbert A)ใหความหมายวา งานใดจะมีประสิทธิภาพ
สูงสุดนั้นสามารถพิจารณาไดจากความสัมพันธระหวางปจจัยนําเขา (input) กับผลผลิต (Output)
ท่ีไดรับออกมากกวา อีกนัยหนึ่งคือเปนการพิจารณาจากผลผลิตลบดวยปจจัยนําเขานั้นเอง ซึ่งถาเปน

๑ อมร รักษาสัตย , บทบาทของผู บังคบบัญชาในการสงเสริมประสิทธิภาพ, (วารสารรัฐ
ประศาสนศาสตร ๖, ๒๕๒๒), หนา๒๐.



๙

เรื่องของการบริหารงานภาครัฐ ก็ตองนํามาบวกดวยความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการซึ่งอาจ
เขียนไดเปนสูตรดังนี้๒

E = (O-I)+S
E คือ ประสิทธิภาพของงาน (efficiency)
O คือ ผลผลิตหรือผลงานท่ีไดรับออกมา (output)
I คือ ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากรท่ีใสเขาไป (input)
S คือ ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา (satisfaction)

ดังนั้น เม่ือนํามาพิจารณาในแงของการใหบริการสาธารณะจึงสามารถวัดไดท้ังในแงของ
ประสิทธิภาพของการใหบริการ โดยวัดจากผูท่ีมีหนาท่ีใหบริการ และในแงของความพึงพอใจในการให
บริการสาธารณะโดยวัดจากผูรับบริการ

ทิพาวดี เมฆสวรรค ไดกลาวถึง ประสิทธิภาพไววา มีความหมายรวมถึง ผลิตภาพและ
ประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเปนสิ่งท่ีวัดไดหลายมิติ ตามแตวัตถุประสงคท่ีตองการพิจารณา คือ๓

๑) ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (Process) ไดแก การทํางานท่ีได
มาตรฐาน รวดเร็ว ถูกตอง และใชเทคนิคท่ีสะดวกข้ึนกวาเดิม

๒) ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ ไดแก การทํางานท่ีมีคุณภาพเกิด
ประโยชนตอสังคม เกิดผลกําไร ทันเวลาผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกท่ีดีตอการทํางานและใหบริการเปนท่ี
พอใจของลูกคา หรือผูมารับบริการ

อุทัย หิรัญโต ไดกลาวถึง คําวา ประสิทธิภาพในวงการธุรกิจ หรือการจัดการท่ีไดรับผล
กําไรหรอืขาดทุน สําหรับในการบริหารราชการในทางปฏิบัติวัดไดยากมาก วิธีวัดประสิทธิภาพท่ีใชใน
วงราชการจึงหมายถึง ผลการปฏิบัติงานท่ีเกิดความพึงพอใจ และประโยชนแกสังคม แตประสิทธิภาพ
ในวงราชการจะตองพิจารณาถึงคุณคาทางสังคม จึงไมจําเปนตองประหยัดหรือมีกําไรเพราะงาน
บางอยางถาทําประหยัดอาจไมมีประสิทธิภาพลักษณะการบริหารท่ีมีประสิทธิภาพ คือการบรรลุ
เปาหมาย แตการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ คือการใชทรัพยากรอยางประหยัดเกิดผลอยางรวดเร็ว
งานเสร็จทันเวลา ถูกตอง เปนตน๔

พระธรรมปฎก(ป. อ. ปยุตฺโต) ไดกลาวถึง การเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานเรื่องการ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานนี้ความจริงก็เปนเรื่องท่ีมีชื่อแบบสมัยใหม ถาจะจับเขากับหลักธรรมะ
ก็ยังนึกไมชัด วาคําวา “ประสิทธิภาพ”นี่จะแปลวาอะไรดีคําวาประสิทธิก็หาตัวศัพทในภาษาบาลีได
อยู แตก็ไมใชเปนคําแบบดั่งเดิมท่ีใช คือเอารูปศัพทมาประกอบกันคําวา สิทธิก็แปลวาความสําเร็จ
ถาเติม “ป”เขาไปขางหนาก็เปน “ปสิทธิ”แปลวาความสําเร็จท่ัวแลวก็มีภาพหรือภาวะเขาไป ภาวะ

๒ Simon Herbert A, Administrative Behavior, (New York : Fee, 1976), pp.180–181.
๓ ทิพาวดี เมฆสวรรค, การสงเสริมประสิทธิภาพในสวนราชการ, (กรุงเทพมหานคร : สํานักงาน

คณะกรรมการขาราชการพลเรือน , ๒๕๓๘), หนา๒.
๔ อุทัย หิรัญโต,หลักการบริหารบุคคล, (กรุงเทพมหานคร : โอเดียนสโตรโตร, ๒๕๒๕),

หนา๑๒๐-๑๒๓.



๑๐

แหงความสําเร็จท่ัว หรือภาวะท่ีทําใหสําเร็จผลอยางดีอะไรทํานองนี้ แตนี่ก็เปนการพูดเชื่อมโยงไปทาง
ภาษาบาลีนิดหนอยเทานั้นเอง ความเปนจริงความหมายท่ัวๆ ไปก็เขาใจกันอยูแลวอยางท่ีไดกลาว
มาแลววาเรื่องท่ีจะพูดตอไปนี้คือ เรื่องประสิทธิภาพในการทํางาน จึงอยากจะโยงเรื่องประสิทธิภาพไป
ถึงพระพุทธเจา พูดถึงประสิทธิภาพการทํางานของพระพุทธเจาเพราะตอนนี้จะพูดถึงธรรมะของ
พระองคท่ีใชเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน ก็ตองแสดงใหเห็นวาพระพุทธเจานั้นทรงมี
ประสิทธิภาพในการทํางานมาก ชีวิตของพระองคเปนตัวอยางของการทํางานอยางมีประสิทธิภาพเม่ือ
พระองคมีประสิทธภิาพในการทํางานแลว คําสั่งสอนของพระองคท่ีวาจะชวยใหมีประสิทธิภาพในการ
ทํางานนั้น จึงจะนําเชื่อจริงเพราะฉะนั้นจะเริ่มดวยขอความท่ีแสดงวาพระพุทธเจาทรงมีประสิทธิภาพ
ในการทํางาน ในแงท่ีเปนประวัติของพระองคเองอยางไรกอน หรือวาพระพุทธเจาตรัสไว เก่ียวกับ
ผลสําเร็จแหงงานของพระองคอยางไร๕

กันตยา เพิ่มผล ไดกลาวถึงการพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานวา เปนการปรับปรุงแกไข
เพ่ิมเติมความสามารถและทักษะในการทํางานของตนเองหรือผูอ่ืนใหดีข้ึน เจริญข้ึน เพ่ือใหบรรลุ
เปาหมายขององคการ อันจะทําใหตนเองผู อ่ืนและองคการเกิดความสุขในท่ีสุด ซึ่งการพัฒนา
ประสิทธิภาพการทํางานมีความสําคัญอยางยิ่งตอการพัฒนาองคการหรือการพัฒนาสังคม
นอกจากนั้นการพัฒนาตนเองกับการพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานยิ่งมีความสัมพันธกันอยางใกลชิด
อีกดวย กลาวคือประการแรก กอนท่ีคนจะเขาสูการทํางานในองคการหนึ่งๆ นั้น บุคคลนั้นตองมี
ความรูความสามารถมีคุณสมบัติตรงตามท่ีองคการนั้นตองการ ซึ่งบุคคลจะมีคุณสมบัติตามท่ีองคการ
กําหนดนั้นก็จะตองมีการพัฒนาตนเอง หรือไดรับการพัฒนาจากสถาบันตางๆ จนมีความสามารถเพียง
พอท่ีจะเขาสูงาน และทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ ประการท่ีสองเม่ือบุคคลเขาสูงานแลว ก็เปน
หนาท่ีขององคการท่ีจะตองพัฒนาบุคคลใหมีประสิทธิภาพ (ความสามารถ) ในการทํางานใหดีท่ีสุด
เพ่ือประสิทธิผลขององคการ จึงกลาวไดวา การพัฒนาตนเองเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานจะ
กอใหเกิดประสิทธิผลขององคการในท่ีสุดนั่นเอง๖

สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (ก.พ.) กลาวถึงประสิทธิภาพการทํางาน
โดยท่ัวไปวา หมายถึงการทํางานท่ีประหยัดไดผลงานท่ีรวดเร็ว มีคุณภาพ คุมคากับการใชทรัพยากร
ในดานการเงิน คนอุปกรณและเวลา ดังนั้นประสิทธิภาพจึงเปนสิ่งซึ่งสามารถสรางใหเกิดข้ึนได และ
สามารถวัดไดโดยในทางปฏิบัติจะวัดประสิทธิภาพจากปจจัยนําเขากระบวนการ หรือผลผลิตท่ีออกมา
โดยวัดอยางใดอยางหนึ่งหรือหลายอยางประกอบกัน ดังนั้นประสิทธิภาพจึงสามารถมองไดในแงมุม
ตางๆ ดังนี้๗

๕ พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), การเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ
ธรรมสภา และสถาบันบันลือธรรม, ๒๕๔๓), หนา๑

๖ กันตยา เพ่ิมผล, การพัฒนาประสิทธิภาพการทํางาน, (กรุงเทพมหานคร : สถาบันราชภัฏสวนดุสิต,
๒๕๔๑), หนา๖-๗.

๗ สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน อางใน ธุวนันท พานิชโยทัย, การเสริมสราง
ประสิทธิภาพในการทํางานของกรมสงเสริมการเกษตร พ.ศ. ๒๕๓๘, (กรุงเทพมหานคร : กรมสงเสริมการเกษตร,
๒๕๔๑), หนา๒๓-๓๒.



๑๑

๑) ประสิทธิภาพในแงมุมของคาใชจายหรือตนทุนการผลิต (Input) เชน การใช
ทรัพยากรท้ังเงิน คน วัสดุเทคโนโลยีท่ีมีอยูอยางประหยัด คุมคา และเกิดการสูญเสียนอยท่ีสุด

๒) ประสิทธิภาพในแงมุมของกระบวนการบริหาร (Process) เชน การทํางานท่ี
ถูกตองไดมาตรฐาน รวดเร็วและใชเทคนิคท่ีสะดวกสบายกวาเดิม

๓) ประสิทธิภาพในแงมุมของผลลัพธเชน การทํางานท่ีมีคุณภาพเกิดประโยชนตอ
สังคม เกิดผลกําไร ทันเวลา ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกท่ีดีตอการทํางาน และบริการ เปนท่ีพอใจของ
ลูกคา

ฮารริงตัน อีเมอรสัน (Harrington Emerson) ไดกลาวถึงหลักการทํางานใหมี
ประสิทธิภาพในหนังสือ “The Twelve Principles of Efficiency”ซึ่งไดรับการยกยอง กลาวถึงกัน
มากในหลัก ๑๒ ประการ ของประสทิธิภาพในการปฏิบัติงานมีสาระสําคัญดังนี้๘

๑) ทําความเขาใจและกําหนดแนวคิดในการทํางานใหกระจางแจง
๒) ใชหลักสามัญในการพิจารณาความนาจะเปนไปไดของงาน
๓) คําปรึกษาแนะนําตองสมบูรณและถูกตอง
๔) ตองรักษาดวยความยุติธรรม
๕) ปฏิบัติดวยความยุติธรรม
๖) การทํางานตองเชื่อถือได มีความฉับพลัน มีสมรรถภาพ และมีการลงระเบียบ

(Record) เปนหลักฐาน
๗) งานควรมีลักษณะแจงใหทราบถึงการดําเนินงานอยางท่ัวถึง
๘) งานสําเร็จทันเวลา
๙) ผลงานไดมาตรฐาน
๑๐) การดําเนินงานสามารถยึดเปนมาตรฐานได
๑๑) กําหนดมาตรฐานท่ีสามารถใชเปนเครื่องมือในการฝกสอนได
๑๒) ใหบําเหน็จรางวัลแกงานท่ีดี

ดังนั้น ความหมายของคําวา ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน หมายถึง การกระทําของแต
ละบุคคล ท่ีมีความสามารถและความพรอม พยายามทุมเทอยางเต็มใจในการปฏิบัติงานของตนอยาง
คลองแคลว ดวยความมีระเบียบ มีกฎเกณฑ ปฏิบัติงานใหเสร็จทันเวลารวดเร็ว ถูกตอง มีคุณภาพ
และมาตรฐานมีจิตสํานึกท่ีดีตอการทํางานและใหบริการเปนท่ีพอใจของลูกคา หรือผูมารับบริการจึง
สรุปไดวาบุคคลจะมีประสิทธิภาพการปฏิบัติงานตองเกิดจากความขยันหม่ันเพียรมีความรับผิดชอบ
และเอาใจใสในงานพรอมดวยจิตใจท่ีซื่อสัตยและภักดีตอองคกร งานจะประสบความสําเร็จตาม
เปาหมายขององคกรท่ีกําหนดไวหรือดียิ่งข้ึน และทําใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจแนวคิดหลักท่ี
เก่ียวกับ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประสิทธิภาพ สรุปไดตามตารางท่ี ๒.๑ ดังตอไปนี้

๘ Harrington Emerson, The Twelve Principles of Efficiency, (New York :
The Engineering Magazine, 1931), p.30.



๑๒

ตารางท่ี ๒.๑ แนวคิดหลักท่ีเก่ียวกับ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประสิทธิภาพ

นักวิชาการหรือนักวิจัย/หนวยงาน แนวคิดหลัก
อมร  รักษาสัตย, (๒๕๒๒, หนา๒๐) ๑. ประสิทธิภาพเชิงสมบูรณ

๒. ประสิทธิภาพเชิงสัมพันธ
Simon Herbert A,(1974, pp.180-181) ๑. ปจจัยนําเขากับผลิตท่ีไดออกมากกวา

๒. ผลผลิตลบดวยปจจัยนําเขาบวกดวยความพึง
พอใจของประชาชนผูรับบริการ

ทิพาวดี เมฆสวรรค, (๒๕๓๘, หนา๒) ๑. ประสิทธิภาพในมิติกระบวนการบริหาร
๒. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ

อุทัย  หิรัญโต, (๒๕๒๕, หนา๑๒๐-๑๒๓) ๑. ประสิทธิภาพในวงธุรกิจหรือการจัดการวัดกัน
ท่ีไดรับผลกําไร หรือขาดทุน
๒. ประสิทธิภาพในการบริหารราชการ หมายถึง

ผลการปฏิบัติ ง าน ท่ี เ กิดความพึงพอใจและ
ประโยชนแกสังคม

พระธรรมปฎก ป.อ.ปยุต.โต, (๒๕๔๓, หนา
๑)

๑. ประสิทธิภาพ หรือปสิทธิ แปลวา ความสําร็จ
ท่ัวแลว หรือภาวะท่ีทําใหสําเร็จผลอยางดี

กันตยา  เพ่ิมผล, (๒๕๔๑, หนา๖-๗) ๑. การพัฒนาประสิทธิภาพเปนการปรับปรุง
ทักษะในการทํางาน เพ่ือใหบรรลุเปาหมายของ
องคกร

สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพล
เรือน (ก.พ.), (๒๕๓๘, หนา๒๓-๓๒)

๑. ประสิทธิภาพ หมายถึง การทํางานท่ีประหยัด
รวดเร็ว มีคุณภาพ คุมคากับการใชทรัพยากร

Harrington  Emerson, (1932, p.30) ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมีสาระสําคัญ
๑๒ ประการ คือ
๑. ทําความเขาใจและกําหนดแนวทางในการ

ทํางาน
๒. ใชหลักสามัญในการพิจารณาความนาจะเปน
๓. คําปรึกษาแนะนําตองสมบูรณถูกตอง
๔. ตองรักษาความยุติธรรม
๕. ปฏิบัติดวยความยุติธรรม
๖. การทํางานตองเชื่อถือได
๗. งานควรมีลักษณะแจงใหทราบการดําเนินงาน

โดยท่ัวถึง
๘. งานสําเร็จทันเวลา
๙. ผลงานไดมาตรฐาน



๑๓

๑๐. การดําเนินงานสามารถยึดเปนมาตรฐานได
๑๑. กําหนดมาตรฐานใชเปนเครื่องมือในการ

ฝกสอนได
๑๒. ใหบําเหน็จรางวัลแกงานท่ีดี

๒.๑.๒ แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ
ในการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ไดมี

นักวิชาการและนักวิจัยหลายทานไดอธิบายแนวคิด และทฤษฎท่ีีเก่ียวกับความพึงพอใจไว ดังนี้
ความพึงพอใจ หรือความพอใจตรงกับคํา ในภาษาอังกฤษว า “Satisfaction”

มีความหมายตามพจนานุกรมของเวบสเตอร ไดใหความหมายคําวาพึงพอใจ หมายถึงการบรรลุถึง
ความตองการหรือความปรารถนากอใหเกิดความอ่ิมใจการบรรลุถึงขอกําหนดหรือสิ่งท่ีจําเปน๙

ศิริวรรณเสรีรัตน ไดกลาวไววาความพึงพอใจของลูกคาเปนระดับความรูสึกท่ีไดบริการ
หรือความสามารถใหบริการนั้นไดมาจากความรูสึกของผูรับบริการซึ่งประกอบดวยดังนี้๑๐

๑. ความพึงพอใจของความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการ
๒. ความพึงพอใจตอการประสานงานผูบริการ
๓. ความพึงพอใจตอการตอนรับและการเอาใจใสของผูใหบริการ
๔. ความพึงพอใจกับขอมูลขาวสารท่ีไดรับ
๕. ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ
๖. ความพึงพอใจตอการใชบริการตอการใชจายในการบริการ

พระพุทธศาสนาไดกลาวถึงหลักธรรมท่ีเปนธรรมดาของโลกไวในโลกธรรม ๘๑๑ ซึ่งในสวน
ท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจของมนุษยเรียกวา “อิฏฐารมณ”๑๒ ไดแก๑๓

ลาภ ไดแกทรัพยสินท่ีเปนเครื่องปลื้มใจตางๆ เชน ทรัพยสินเงินทองอาหารเครื่อง
นุงหม เครื่องประดับสิ่งของเครื่องใชตางๆ

ยศ ไดแกยศถาบันดาศักดิ์ตําแหนงหนาท่ีการงาน เครื่องราชอิสริยาภรณ เหรียญตรา
ปริญญาบัตรตางๆ

๙ ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรมราชบัณฑิตยสถาน, (กรุงเทพมหานคร : อักษรเจริญทัศน, ๒๕๒๕),
หนา๑๒๙.

๑๐ ศิริวรรณ เสรีรัตน รศ., การบริหารการตลาดยุคใหม , (กรุงเทพมหานคร : ธรรมสาร, ๒๕๓๘),
หนา๑๘.

๑๑ องฺ.อฏก. ๒๓/๕/๒๐๒.
๑๒ องฺ.อฏก. ๒๓/๕/๒๐๓.
๑๓ พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตโต), พจนานุกรมพุทธศาสตรฉบับประมวลธรรม พิมพคร้ังท่ี๑๓,

(กรุงเทพมหานคร : บริษัทเอส.อาร.พริ้นติ้งแมส โปรดักสจํากัด, ๒๕๔๘), หนา๒๙๗.



๑๔

สรรเสริญ ไดแกเกียรติยศ ชื่อเสียง การเปนท่ีเคารพ ยกยอง นับถือและการเปนท่ีรัก
ของบุคคลอ่ืน

สุข ไดแกความพึงพอใจความเพียงพอความปลื้มปติและความสมหวังท้ังทางดาน
รางกายและจิตใจท่ีเกิดจากการไดลาภ ยศ สรรเสริญ

วิคเตอร วรูม (Victor Vroom) ใหความหมายของความพึงพอใจไววาเปนผล
จากบุคคลนั้นเขาไปมีสวนรวมในกิจกรรม หรือเขาไปรับรูแลวเกิดความพอใจ โดยความหมายของ
ความพึงพอใจสามารถทดแทนความหมายของทัศนคติได บางทีเรียกวาทฤษฎี V.I.E. เนื่องจากมีองค
ประกอบทฤษฎีท่ีสําคัญ คือ๑๔

V มาจากคําวา Valence หมายถึง ความพึงพอใจ
I มาจากคําวา Instrumentality หมายถึง สื่อเครื่องมือวิถีทางนําไปสูความพึงพอใจ
E มาจากคําวา Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลมีความตองการและ

มีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอยาง
โดนาบีเดียน (Donabedian) ใหความหมายวา ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง

ผูบริการประสบผลสําเร็จท่ีทําใหความสมดุลระหวางสิ่งท่ีผูรับบริการให คาเทากับความหวังของผูรับ
บริการซึ่งเปนการตัดสินใจของผูรับบริการ๑๕

จากความหมายของความพึงพอใจตามท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวาความพึงพอใจ
หมายถึงความรูสึกทางดานบวก และดานลบของบุคคล ท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่ง
นั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได แตท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมี
ความแตกตาง ข้ึนอยูกับคานิยมและประสบการณท่ีไดรับ ในพระพุทธศาสนาถือวามนุษยตองไดรับ
การตอบสนองตอความตองการท้ังในดานรางกาย จิตใจ ไมวาจะเปนเงินทอง เกียรติยศ ชื่อเสียง ท่ีอยู
อาศัย หนาท่ีการงาน การไดรับการยอมรับในสังคม การไดรับการยกยองนับถือ ซึ่งสิ่งเหลานี้ลวน
แลวชวยเสริมสรางใหเกิดความพึงพอใจใหกับมนุษยเรา

มัลลินส (Mullins) ไดกลาววา ความพึงพอใจเปนทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งตางๆ
หลายๆ ดาน เปนสภาพภายในท่ีมีความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคล ท่ีประสบความสําเร็จในงาน
ท้ังดานปริมาณ และคุณภาพ เกิดจากมนุษยจะมีแรงผลักดัน บางประการในตัวบุคคล ซึ่งเกิดจากการ
ท่ีตนเองพยายามจะบรรลุถึงเปาหมายบางอยาง เพ่ือจะตอบสนองตอความตองการ หรือความ
คาดหวังท่ีมีอยู และเม่ือบรรลุเปาหมายนั้นแลว ก็จะเกิดความพอใจเปนผลสะทอนกลับไปยังจุดเริ่มตน
เปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีกดังแสดงในแผนภาพท่ี ๒.๑๑๖

๑๔ Vroom,W.H., Working and Motivation, (New York : John Wiley and Sons, Inc..1964),
p.27.

๑๕ Donabedian, A., The Definition of Quality and APProach to Its Measurement,
(Ann Arbor, Michigan : Health Administration press, 1980)

๑๖ Mullins, Luarie J., Management and Organizational Behavior, (London : Pitman
Company, 1985), p.230.



๑๕

แผนภาพท่ี ๒.๑ การเกิดความพึงพอใจของบุคคล

ฮินชอว และแอทวูด (Hinshaw and Atwood ) ไดกลาววา ความพึงพอใจของผูรับ
บริการเปนความคิดเห็นของผูรับบริการท่ีไดรับจากผูใหบริการ และจัดเปนเกณฑประเมินดานผลลัพธ
ดวย และเปนระดับของความสอดคลองระหวางความคาดหวังของผูรับบริการในอุดมคติ กับการรับรู
ของผูมารับบริการท่ีไดรับตามความเปนจริง สําหรับนักวิจัยทางพฤติกรรมไดใหความหมายของคําวา
ความพึงพอใจในบริการ เปนความรูสึก หรือความคิดเห็นท่ีเก่ียวของกับทัศนคติของคน ท่ีเกิดจาก
ประสบการณ ท่ีผูรับบริการเขาไปใชบริการในสถานท่ีใหบริการนั้นๆ และประสบการณนั้น ไดเปนไป
ตามความคาดหวังของผูรับบริการ มากนอยเพียงใดข้ึนอยูกับปจจัยท่ีแตกตางกัน๑๗

จิตตินันท เดชะคุปต ไดกลาวไววา ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึงสภาวะการ
แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคล อันเปนผลจากการประเมินคุณภาพของการบริการจาก
การรับรูสิ่งท่ีไดรับจากการบริการไมวาจะเปนการรับบริการ หรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับการ
รับรูสิ่งท่ีคาดหวังเก่ียวกับการบริการนั้น ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการเปนพฤติกรรมการ
แสดงออกในทางบวกของบุคคลท่ีเกิดจากการประเมินความแตกตาง ระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีได
รับจริง ในสถานการณการบริการ ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอม และสถาน
การณท่ีเกิดข้ึน โดยมีองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ ๒ประการ คือคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ และคุณภาพของการบริการ แตถาการบริการท่ีไดรับจริงนอยกวาบริการท่ีคาดหวังไว
จากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวัง กับสิ่งท่ีไดรับจริง ในสถานการณบริการจะเกิด
ความไมพึงพอใจในบริการดังแสดงในแผนภาพท่ี ๒.๒๑๘

๑๗ Hinshaw, A.S. and J.R. Atwood., A Patient Satisfaction Instrument : Precision try
Replication, (Nursing Research, 1982)

๑๘ จิตตินันท เดชะคุปต, จิตวิทยาการบริการ, (นนทบุรี: โรงพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช,
๒๕๓๘), หนา๒๐.

ความตองการหรือ
ความคาดหวัง

แรงผลักดัน (พฤติกรรม/
การกระทํา)

เปาหมาย

ความพึงพอใจ และ
สะทอนกลับ



๑๖

แผนภาพท่ี ๒.๒ แสดงการมีความพึงพอใจหรือไมมีความพึงพอใจ
ท่ีมา : จิตตินันท เดชะคุปต ๒๕๓๘

จากแนวคิดของนักวิชาการท่ีผานมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจคือความรูสึกหรือ
ทัศนคติของบุคคล ท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งเปนพฤติกรรมของมนุษย ท่ีตองการการตอบสนองไปในทิศทาง
ท่ีดีแตเม่ือใดมีการเปลี่ยนแปลงไปในทางท่ีไมดี พฤติกรรมของมนุษยก็จะเปลี่ยนแปลง ความพึงพอใจ
เปนความรูสึกหลังการซื้อ หรือรับบริการของบุคคล ซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรู
ตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ หรือประสิทธิภาพของสินคากับการใหบริการท่ีเขาคาดหวัง โดยผลท่ี
ไดรับจากสินคา หรือบริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ แตถา
ระดับผลท่ีไดรับจากสินคา หรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา ก็จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ
และถาผลท่ีไดรับจากสินคา หรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาตั้งไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจ

อับบราฮัม มาสโลว (Abraham H. Maslow) เปนนักจิตวิทยาชาวอังกฤษไดสราง
ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันสมมติฐานอยู ๒ ประการ คือ๑๙

๑. มนุษยมีความตองการอยูตลอดเวลาตราบใดท่ียังมีชีวิตอยู  ความตองการท่ีไดรับการ
ตอบสนองแลว ก็จะไมเปนแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมนั้นอีกตอไป ความตองการท่ียังไมไดรับการ
ตอบสนองเทานั้นจึงจะมีอิทธิพลจูงใจตอไป

๒. ความตองการของคนมีลักษณะเปนลําดับข้ัน จากต่ําไปหาสูง ตามลําดับความสําคัญใน
เม่ือความตองการข้ันต่ําไดรับการตอบสนองแลว ความตองการข้ันสูงก็จะตามมา มาสโลวไดแบงลําดับ
ความตองการของมนุษยออกเปน ๕ ลําดับ ดังนี้

๑) ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) ความตองการทางดาน
รางกายเปนความตองการเบื้องตนเพ่ือความอยูรอด เชน ความตองการในเรื่องอาหาร น้ํา ท่ีอยูอาศัย
เครื่องนุ งหม ยารักษาโรค ความตองการพักผอนและความตองการทางเพศฯลฯ ความตองการ
ทางดานรางกาย จะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคน ก็ตอเม่ือความตองการทางดานรางกายยังไมไดรับ

๑๙ Maslow. A, A Theory of Human MotivationPsychological Review 50, (NewYork :
McGraw – Hill 1943), p.370.

ความคาดหวังของผู
มาใชบริการ

การประเมิน
เปรียบเทียบ

มีความพึงพอใจเม่ือบริการท่ีไดรับ
จริงมากกวาบริการท่ีคาดหวัง

ลักษณะบริการท่ี
ผูรับบริการไดรับ

มีความไมพึงพอใจเม่ือบริการท่ีไดรับ
จริงนอยกวาบริการท่ีคาดหวังไว



๑๗

การตอบสนองเลย ในดานนี้โดยปกติแลวองคกรทุกแหงมักจะตอบสนองความตองการของแตละคน
ดวยวิธีการทางออม คือการจายเงินคาจาง

๒) ความตองการความปลอดภัยหรือความม่ันคง (Security or Safety Needs)
ถาหากความตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยก็จะมีความตองการ
ในข้ันตอไปท่ีสูงข้ึน ความตองการทางดานความปลอดภัย หรือความม่ันคงตางๆ ความตองการ
ทางดาน ความปลอดภัยจะเปนเรื่องเก่ียวกับการปองกัน เพ่ือใหเกิดความปลอดภัยจากอันตรายตางๆ
ท่ีเกิดข้ึนกับรางกายความสูญเสียทางดานเศรษฐกิจ สวนความม่ันคงนั้น หมายถึงความตองการความ
ม่ันคงในการดํารงชีพ เชน ความม่ันคงในหนาท่ีการงาน และสถานะทางสังคม

๓) ความตองการทางดานสังคม (Social or Belongingness Needs) ภายหลังจาก
ท่ีไดรับการตอบสนองในสองข้ันดังกลาวแลว ก็จะมีความตองการสูงข้ึน คือความตองการทางสังคมจะ
เริ่มเปนสิ่งจูงใจท่ีสําคัญตอพฤติกรรมของคน ความตองการทางดานนี้ จะเปนความตองการเก่ียวกับ
การอยูรวมกัน และการไดรับการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และมีความรู สึกวาตนเองนั้นเปนสวนหนึ่ง
ของกลุมทางสังคมเสมอ

๔) ความตองการท่ีจะมีฐานะเดนในสังคม (Esteem or Status Needs) ความตอง
การข้ันตอมา จะเปนความตองการท่ีประกอบดวยสิ่งตางๆ ดังนี้ คือความม่ันใจในตัวเองในเรื่อง
ความสามารถความรู  และความสําคัญในตัวเอง รวมตลอดท้ังความตองการท่ีจะมีฐานะเดน เปนท่ี
ยอมรับของบุคคลอ่ืน หรือตองการท่ีจะใหบุคคลอ่ืนยกยองสรรเสริญ ในความรับผิดชอบในหนาท่ีการ
งาน การดํารงตําแหนงท่ีสําคัญในองคกร

๕ ) ค ว า ม ต  อ ง ก า ร ท่ี จ ะ ไ ด  รั บ ค ว า ม สํ า เ ร็ จ ใ น ชี วิ ต ( Self-actualization
or Salf-Realization) ลําดับข้ันความตองการท่ีสูงสุดของมนุษยก็คือ ความตองการท่ีจะประสบ
ความสําเร็จในชีวิตตามความนึกคิด หรือความคาดหวัง ทะเยอทะยาน ใฝฝนท่ีจะไดรับผลสําเร็จในสิ่ง
อันสูงสงในทัศนะของตน

ดังนั้น จึงกลาวไดวาทฤษฎีของมาสโลว ชี้ใหเห็นวามนุษยมีความตองการ ๕ ประการ
เม่ือความตองการอยางใดอยางหนึ่งไดรับการตอบสนองแลว ความตองการสิ่งอ่ืนๆก็จะเกิดข้ึนมาอีก
ความตองการท้ัง ๕ ข้ัน จะมีความสําคัญกับบุคคลมากนอยเพียงใด การตอบสนองตามลําดับข้ันของ
Maslow มีขอสังเกตเก่ียวกับความตองการของคนท่ีมีผลตอพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาจะประกอบไป
ดวย ๒ หลักการ คือ

๑) หลักการแหงความขาดตกบกพรอง (The Deficit Principle) ความขาดตก
บกพรองในชีวิตประจําวันของคนท่ีไดรับอยูเสมอจะทําใหความตองการท่ีเปนความพอใจของคนไม
เปนตัวจูงใจใหเกิดพฤติกรรมในดานอ่ืนๆอีกตอไปคนเหลานี้กลับจะเกิดความพอใจในสภาพท่ีตน
เปนอยูยอมรับ และพอใจความขาดแคลนตางๆ ในชีวิตโดยถือวาเปนเรื่องธรรมดา

๒) หลักการแหงความเจริญกาวหนา (The Progression Principle) กลาวคือ ลําดับ
ข้ันของความตองการท้ัง ๕ ระดับ จะเปนไปตามลําดับท่ีกําหนดไวจากระดับต่ําไประดับสูงกวา
และความตองการของคนในแตละระดับจะเกิดข้ึนไดดีตอเม่ือความตองของระดับท่ีต่ํากวาไดรับการ
ตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจแลวนั้น จะเห็นวาความตองการสิ่งหนึ่งสิ่งใดแลวไมไดรับการตอบ
สนองความรูสึกขาดแคลนของมนุษยทุกคนก็จะเกิดข้ึน และก็ตองพยายามแสวงหามาใหไดเวนแตจะมี
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อุปสรรคแลวทําใหเกิดความทอถอยตออุปสรรคนั้นตัวอยาง เชน เม่ือคนไดรับการตอบสนองความตอง
การอยูในระดับหนึ่งแลวอยางสมบูรณ ก็ตองการจะไดรับการตอบสนองความตองการอีกในระดับสูง
กวา แตมีขอจํากัดท่ีเปนอุปสรรคไมไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ี หรือไมสําเร็จตามความตองการสิ่ง
นี้จะทําใหคนเราหยุดแสวงหา ทอถอย และจะยอมรับสภาพ

ทฤษฎีความพึงพอใจ สรุป ไดวาทฤษฎีเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติซึ่งไม
จําเปนตองแสดง หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได ดังนั้นความพึงพอใจจึงเปนเพียงปฎิกิริยาดาน
ความรูสึก (Reactionary Feeling) ตอสิ่งเราหรือสิ่งกระตุน (Stimulant) ท่ีแสดงผลออกมา (Yield)
ในลักษณะของผลลัพธสุดทาย (Final Outcome) ของขบวนการประเมิน (Evaluative Result)
พฤติกรรมหรือการแสดงออกใดๆ ของมนุษยจะไมเกิดข้ึนอยางเลื่อนลอยโดยไมมีสาเหตุ และสิ่งท่ีเปน
สาเหตุของการแสดงออกของพฤติกรรมก็คือ ความตองการท่ีจะไดรับการตอบสนองนั่นเองแนวคิด
หลักท่ีเก่ียวกับแนวคิด และทฤษฎีเ ก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการ สรุปไดตามตารางท่ี
๒.๒ ดังตอไปนี้
ตารางท่ี ๒.๒ แนวคิดหลักท่ีเก่ียวกับ แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการ

นักวิชาการหรือนักวิจัย/หนวยงาน แนวคิดหลัก
ราชบัณฑิตยสถาน, (๒๕๒๕, หนา๑๒๙) ๑. ความพึงพอใจหมายถึง การบรรลุถึงความ

ตองการหรือความปราถนา
ศิริวรรณ เสรีรัตน, (๒๕๓๘, หนา๑๘) ๑. ความพึงพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการเปน

ระดับความรูสึกท่ีไดบริการหรือความสามารถ
ใหบริการนั้นไดมาจากความรูสึกของผูรับบริการ

พระพรหมคุณากรณ (ป.อ.ปยุตโต),
(๒๕๔๘, หนา๒๙๗)

๑. ความพึงพอใจของมนุษยเรียกวา อัฏฐารมณ
ไดแก ลาภ ยศ สรรเสริญ สุข

Vroom, (1964, p.27) ๑. ความพึงพอใจ เปนผลมาจากบุคคลนั้นเขาไป
มีสวนรวมในกิจกรรม หรือเขาไปรับรูแลวเกิด
ความพอใจ

Donabedian, (1980) ๑. ความพึงพอใจของผู ใชบริการ หมายถึง
ผูบริการประสบผลสําเร็จท่ีทําใหเกิดสมดูลระหวาง
สิ่งท่ีใหบริการเทากับความหวังของผูรับบริการ

Mullins, (1975, p.230) ๑. ความพึงพอใจเปนทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่ง
ตางๆหลายๆดาน และเม่ือบรรลุเปาหมายนั้นแลว
ก็จะเกิดความพึงพอใจ

Hinshaw and Atwood, (1982) ๑. ความพึงพอใจของผูรับบริการ จัดเปนเกณฑ
ประเมินดานผลลัพธ และเปนระดับของความ
สอดคลองระหวางความคาดหวังของผูรับบริการ
ในอุดมคติกับการรับรูของผูรับบริการ
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จิตตินันท  เตชะคุปต, (หนา๒๐) ๑. ความพึงพอใจในการบริการหมายถึงสภาวะ
การแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคล
อันเปนผลจากการประเมินคุณภาพของการบริการ

Abraham H. Maslow, (1943, p.370) ๑. มนุษยมีความตองการตลอดเวลา
๒. ความตองการของคนมีลักษณะเปนลําดับข้ัน

๕ ลําดับ คือ ความตองการทางดานรางกาย
ความตองการความปลอดภัย ความตองการดาน
สังคม ความตองการท่ีจะมีฐานะเดนในสังคม และ
ความตองการท่ีจะไดรับความสําเร็จในชีวิต

๒.๑.๓ ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการบริการ
เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ ไดกลาวถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความพึง

พอใจของผูรับบริการเปนสิ่งท่ีผูรับบริการจะแสดงออกในทางบวก หรือลบตอสิ่งท่ีไดรับจากการบริการ
และการนําเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งท่ีไดคาดหวังไว ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปไดตาม
ปจจัยแวดลอม และสถานการณท่ีเกิดข้ึนในระหวางการบริการ ไดแก

๑. ผลิตภัณฑบริการ ในการนําเสนอการบริการจะตองมีผลิตภัณฑบริการท่ีมีคุณภาพ
และระดับการใหบริการท่ีตรงกับความตองการของผูรับบริการ โดยผูใหบริการจะตองแสดงใหผูรับ
บริการเห็นถึงความเอาใจใส และจริงใจตอการสรางเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ บริการท่ีจะสงมอบให
แกผูรับบริการ

๒. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผู รับบริการ เกิดจากการประเมินคุณภาพ
และรูปแบบของการบริการเทียบกับราคาคาบริการท่ีจะตองจายออกไป โดยผูใหบริการจะตองกําหนด
ราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเป นไปตามความเต็มใจท่ีจะจ าย
(Willingness to Pay) ของผูรับบริการคาบริการจะถูก หรือแพง ข้ึนอยูกับความสามารถในการจาย
และเจตคติตอราคาของกลุมผูรับบริการอีกดวย

๓. สถานท่ีบริการผูใหบริการจะตองมองหาสถานท่ีในการใหบริการ ท่ีผูรับบริการ
สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก มีสถานท่ีกวางขวางเพียงพอ และตองคํานึงถึงการอํานวยความสะดวก
แกผูรับบริการในทุกดาน เชน การมีสถานท่ีจอดรถ หรือการใหบริการผานระบบอินเตอรเน็ต ซึ่งทําให
ประเด็นดานสถานท่ีใหบริการลดลงไปได เปนตน

๔. การสงเสริม แนะนําบริการ ผูใหบริการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวก แกผู
รับบริการท้ังในดานคุณภาพการบริการ และภาพลักษณของการบริการผานทางสื่อตางๆ เพ่ือใหผูรับ
บริการไดนําขอมูลเหลานี้ ไปชวยประเมินเพ่ือตัดสินใจใชบริการตอไป

๕. ผูใหบริการจะตองตระหนักตนเอง วามีสวนสําคัญในการสรางใหเกิดความพึง
พอใจ ในการบริการของผูรับบริการ โดยในการกําหนดกระบวนการจัดการการวางรูปแบบการบริการ
จะตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนสําคัญ ท้ังแสดงพฤติกรรมบริการ และเสนอบริการท่ีลูกคาตองการดวย
ความสนใจเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ
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๖. สภาพแวดลอมของการบริการ ผูใหบริการจะตองสรางใหเกิดความสวยงามของ
อาคารสถานท่ี ผานการออกแบบตกแตง การแบงพ้ืนท่ีอยางเหมาะสมลงตัว สรางใหเกิดภาพลักษณท่ี
ดีขององคกร ผูใหบริการ และสื่อภาพลักษณเหลานี้ ออกไปสูผูรับบริการอีกดวย

๗. กระบวนการบริการ ผูใหบริการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพ ของการ
จัดการระบบการบริการ เพ่ือเพ่ิมความคลองตัว และความสามารถในการสนองตอบตอความตองการ
ของลูกคา ไดอยางถูกตอง มีคุณภาพ โดยการนําบุคลากร เทคโนโลยี เขามารวมกันเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการบริการ และหวังตอประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนตอผูรับบริการ

ความพึงพอใจของผูรับบริการนั้นสามารถแบงออกไดเปน ๒ ระดับดวยกัน คือ๒๐

๑. ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เปนสิ่งท่ีผู ใหบริการจะตองจัดใหมีตาม
ความคาดหวังของผูรับบริการ และระวังไมใหเกิดสิ่งท่ีต่ํากวาความคาดหวังนั้นได เพ่ือใหผูรับบริการรู
สึกยินดี และมีความสุขในการมารับบริการนั้นๆ

๒. ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เปนสิ่งท่ีผูใหบริการมุงหวังท่ีจะสรางใหมีเกิน
กวาความคาดหวังของผูรับบริการ เพ่ือใหผูรับบริการมีความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือประทับใจในบริการ
ท่ีไดรับซึ่งเกินความคาดหวังท่ีตั้งใจไว

ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการนั้น มิไดเกิดจากปจจัยใดปจจัยหนึ่งเทานั้น
แตมีหลายปจจัยในแตละข้ันตอนของการบริการ ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ และขอจํา
กัด (ชองวาง) ระหวางผูรับบริการ และผูใชบริการ พาราสุรามานและคณะ ไดกําหนดแบบจําลอง
ความพึงพอใจในการบริการข้ึน เพ่ือท่ีจะสามารถเขาใจองคประกอบของการบริการ และสามารถ
บริหารจัดการใหเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพ และนําไปสู ความพึงพอใจของผู รับบริการได พารา
สุรามาน และคณะ ไดชี้ใหเห็นถึงปจจัยตางๆ ในกระบวนการบริการ และขอจํากัดท่ีเปนอุปสรรคตอ
ความพึงพอใจ และคุณภาพของการบริการดังท่ีแสดงใน แผนภาพท่ี ๒.๓๒๑

๒๐ อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, จิตวิทยาการบริการ, (กรุงเทพมหานคร :
บริษัทเพรส แอนดดีไซนจํากัด, ๒๕๔๘ ), หนา๑๗๗.

๒๑ จิตตินันท เดชะคุปต, จิตวิทยาการบริการ, (นนทบุรี: โรงพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช,
๒๕๓๘), หนา๓๘.



๒๑

ผูรับบริการ

ชองวางท่ี๕
(ความพึงพอใจของลูกคา)

_________________________________________________________________________
ผูใหบริการชองวางท่ี ๔

ชองวางท่ี๓
ชองวางท่ี๑

ชองวางท่ี๒

องคการบริการ

แผนภาพท่ี ๒.๓ แสดงแบบจําลองความพึงพอใจของลูกคา
ท่ีมา : Para suraman, A., Zeithaml,V.A. and Berry,L.L. “A Conceptual Model of Service

Quality and its Implications for Future Research.” Journal of marketing, 49,
1985, p.44.

จากแผนภาพจะพบวาความคาดหวังของผูรับบริการเกิดจากปจจัยหลักๆ ๓ ดาน คือ คํา
บอกเลาแบบปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล และประสบการณในอดีต ท่ีเกิดจากการใชสินคา
หรือบริการตางๆ โดยผูรับบริการจะนําสิ่งท่ีตองการไปเปรียบเทียบ อางอิงกับแหลงขอมูลตางๆ แลว
กําหนดเปนความคาดหวังในการบริการข้ึน หนาท่ีของผูใหบริการจึงอยูท่ีการสงมอบการบริการ ท่ีตรง
กับความตองการของผูรับบริการ ซึ่งไมใชเรื่องงายเลย เนื่องจากในกระบวนการใหบริการจะเกิดมีชอง
วาง หรือจุดบกพรองเกิดข้ึน ซึ่งหากผูใหบริการสามารถเติมเต็มชองวางเหลานี้ได ก็จะทําใหการ
บริการท่ีสงตอไปยังผูรับบริการมีคุณภาพ และสรางเสริมความพึงพอใจในการบริการ ไดชองวางใน
การดําเนินงานการบริการใหมีคุณภาพ ไดแก

คําพูดบอกตอ
ปากตอปาก

ประสบการณในอดีตความตองการสวน
บุคคล

บริการท่ีคาดหวัง

บริการท่ีไดรับ

การสงมอบสินคาหรือ
การใหบริการ

การสื่อสาร
ภายนอกกับ

ลูกคา
การกําหนดนโยบาย

การบริการ

การรับรูของผูบริหาร
ตอความคาดหวังของ

ลูกคา



๒๒

ชองวางท่ี ๑ เกิดจากการรับรู หรือการเขาใจไมตรงกันระหวางผูบริหารการบริการตอ
ความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งอาจเกิดจากความคลาดเคลื่อนของการประเมินความคาดหวังของผู 
รับบริการ ทําใหมีการนําเสนอการบริการท่ีไมเปนไปตามความคาดหวัง จึงสงผลใหเกิดความไมพึง
พอใจ ดังนั้น ผูใหบริการจะตองม่ันศึกษา และประเมินความคาดหวังของผูรับบริการใหถูกตองเพ่ือท่ี
การลงทุนในการบริการนั้น จะไดไมเปนการสูญเปลาไป

ชองวางท่ี ๒ เกิดการเบี่ยงเบนระหวางการถายทอดความเขาใจความคาดหวัง ของผู 
บริหารการบริการ ไปสูนโยบายการบริการ ถึงแมวาจะมีความเขาใจท่ีถูกตองแลวก็ตาม แตในการ
กําหนดเปนนโยบายข้ึนมานั้น อาจเกิดความคลาดเคลื่อนของนโยบาย หรือมีการเขาใจความหมาย
ผิดพลาด ทําใหการดําเนินการมีความผิดพลาด คลาดเคลื่อนตามไปดวย สงผลตอรูปแบบการบริการท่ี
จะไมตรงตามความคาดหวังของผูรับบริการ

ชองวางท่ี ๓ การสงมอบบริการไมสอดคลองกับนโยบายการบริการ เกิดความบกพรองใน
การควบคุมคุณภาพ อาจเกิดจากผูใหบริการดําเนินกระบวนการใหบริการท่ีไมสอดคลองกับนโยบาย
การบริการ อาจเปนในดานคุณภาพ ความเอาใจใสความรับผิดชอบตอการบริการ ซึ่งลวนเปนภาพท่ี
เห็นไดชัดเจน ทําใหผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจได

ชองวางท่ี ๔ การสงมอบการบริการไมเปนไปตามขอมูลท่ีไดสื่อสารออกไป นั่นคือการท่ีไม
สามารถสงมอบการบริการใหเปนไปตามท่ีไดบอกไวทําใหผู รับการบริการเกิดความรู สึกวาถูกเอา
เปรียบจากผู ใหบริการเนื่องจากผูรับบริการตัดสินใจเลือกใชบริการเนื่องจากขอมูลท่ีไดรับจากการ
สื่อสารออกไปของผูใหบริการนั่นเอง

ชองวางท่ี ๕ การสงมอบบริการท่ีแตกตางไปจากความคาดหวังของผู รับบริการเปน
จุดบกพรองท่ีเกิดข้ึนไดงายท่ีสุดแตควบคุมไดยากท่ีสุดเนื่องจากความคาดหวังของผู รับบริการจะ
เปลี่ยนแปลงไปตามระยะเวลา หรือสถานการณดังนั้น การใหบริการจะตองมีการปรับเปลี่ยนใหตรง
กับความคาดหวังนั้นอยูเสมอเพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงทีถาผูให
บริการสงมอบการบริการแบบเดิมๆ ในทุกครั้งนั่นอาจเปนมาตรฐานในการใหบริการแตการบริการนั้น
ยังไมตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการก็จะทําใหความพึงพอใจนั้นลดลงไปไดในท่ีสุด

เม่ือพิจารณาจากชองวางในแบบจําลองท้ัง ๕ จุด แลวจะพบวา มีความยากงายแตกตาง
กันในการท่ีจะลบจุดบกพรองเหลานั้น ถาสามารถลบจุดบกพรองลงได ก็จะสามารถสรางความพึง
พอใจแกผูรับบริการได แตถาการสงมอบการบริการไมตรงกับความคาดหวังก็จะนําไปสูความไมพึง
พอใจความขุนของหมองใจ และเกิดเปนความโกรธเคืองได ซึ่งนําไปสูการไมกลับมาใชบริการซ้ําอีก
และยังเปนขอมูลอางอิงท่ีไมดีตอผูรับบริการรายอ่ืนๆอีกดวย ดังนั้นการเสริมสรางความพึงพอใจใน
การบริการจะตองมองหาสิ่งท่ีเหนือกวาการใหบริการตามความคาดหวังของผูรับบริการ นั่นคือความ
ปลาบปลื้มใจหรือความประทับใจดัง แผนภาพท่ี ๒.๔๒๒

๒๒ เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, จิตวิทยาการบริการ, หนา๑๘๑–๑๘๓.



๒๓

แผนภาพท่ี ๒.๔ แสดงระดับของความพึงพอใจในการบริการ
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ ผูวิจัยสรุปไดวาความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการ

บริการนั้น มิไดเกิดจากปจจัยใดปจจัยหนึ่งเทานั้น แตมีหลายปจจัย ในแตละข้ันตอนของการบริการท่ี
มีผลตอความพึงพอใจของผู รับบริการ และขอจํากัดระหวางผู รับบริการและผู ใช บริการโดย
เปรียบเทียบกับสิ่งท่ีไดคาดหวังไวซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปไดตามปจจัยแวดลอม และสถานการณท่ี
เกิดข้ึนในระหวางการบริการปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการบริการ สรุปไดตาม ตารางท่ี
๒.๓ ดังตอไปนี้
ตารางท่ี ๒.๓ ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการบริการ

นักวิชาการหรือนักวิจัย/หนวยงาน แนวคิดหลัก
อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร
อดุลพัฒนกิจ, (๒๕๔๗, หนา๑๓๒)

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ
ไดแก
๑. ผลิตภัณฑ บริการท่ีตรงกับความตองการ
๒. ราคาคาบริการเหมาะสมกับคุณภาพ
๓. สถานท่ีบริการ คํานึงถึงการอํานวยความ
สะดวกแกผูรับบริการทุกดาน
๔. การสงเสริมแนะนําผูรับบริการในเชิงบวก
๕. ผูใหบริการตองตะหนักวามีสวนสําคัญในการ
สรางใหเกิดความพึงพอใจในการบริการสนใจเอา
ใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ
๖. สภาพแวดลอมของการบริการ ออกแบบ
ตกแตง แบงพ้ืนท่ีอยางเหมาะสม
๗. กระบวนการบริการ มีประสิทธิภาพ คลองตัว

ความประทับใจ

ความขุนของใจ

ความไมพึงพอใจ

ความปราบปลื้มใจ

บริการท่ีไดรับบริการท่ีคาดหวัง ความพึงพอใจ



๒๔

๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการใหบริการ
ปจจุบันองคการท้ังภาครัฐและเอกชน ท่ีมุงการใหบริการเปนสินคาหลักนั้น ตางมุงเนน

สรางภาพพจนและคุณภาพของการบริการ เพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ ดังนั้นการ
ใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพ จึงจําเปนตองประยุกตใชแนวคิดทางจิตวิทยาในการใหบริการ คือแนวคิด
จิตวิทยาและจิตวิทยาเชิงพุทธ ผสมผสานเขาดวยกันในลักษณะเปนท้ังศาสตรและศิลป ในอันท่ีจะ
เสริมสรางกลยุทธการใหการบริการและการพัฒนาทักษะการใหการบริการ ท่ีเนนคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ เพ่ือท่ีจะสามารถบรรลุเปาหมายของการสรางความพึงพอใจสูงสุด เกินคาดแกผู รับ
บริการและชวยใหองคการประสบความสําเร็จตามเปาหมาย

การบริการ (Service) หมายถึงกิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ เพ่ือชวยเหลือในการ
ดําเนินงานท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน (Hospitality) ซึ่งเปนการปฏิบัติดวยความตั้งใจ สนใจดูแล เอาใจ
ใสอยางมีไมตรีจิต สงผลใหเกิดความพึงพอใจ โดยไดมีผูใหความหมายไวหลากหลายดังเชน กรอนรอส
(Groonroos) ไดใหคํานิยามไวว าการบริการ หมายถึงกิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางท่ีมี
ลักษณะไมอาจจับตองได ซึ่งโดยท่ัวไปไมจําเปนตองทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคา
กับพนักงานบริการและหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคากับระบบของการใหบริการท่ีไดจัดไว เพ่ือชวย
ผอนคลายปญหาของลูกคา๒๓ การบริการใหดีมีคุณภาพ เปนท่ีพึงพอใจของผูใชบริการนั้น สามารถ
พิจารณาไดจากตัวอักษรภาษาอังกฤษท้ัง ๗ตัวซึ่งเม่ือแยกออกมาแลว จะไดความหมายของการบริการ
ท่ีดี สามารถนํามายึดเปนหลักปฏิบัติในการใหบริการไดดังนี้ คือ๒๔

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอ
ความลําบากยุงยากของผูมารับบริการ

E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็ว
ทันใจโดยไมตองเอยปากเรียกรอง

R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูมารับบริการ
V = Voluntariness manner การใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจเต็มใจทํา ไมใช

ทํางานอยางเสียไมได
I = Image Enhancing รักษาภาพลักษณของผูใหบริการและเสริมภาพลักษณของ

องคการ
C = Courtesy กริยาอาการสุภาพ ออนนอม ออนโยน มีมรรยาทดี
E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะใหบริการ และใหบริการ

มากกวาท่ีผูรับบริการคาดหวังเอาไว

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

๒๔ จินตนา บุญบงการ, การสรางจิตสํานึกการใหบริการ กับการปรับปรุงการบริการภาครัฐ ,
(กรุงเทพมหานคร : บริษัท ฟอรแมทพริ้นติ้ง จํากัด, ๒๕๓๙), หนา๗–๘.



๒๕

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๔๒ ใหความหมายบริการ หมายถึงการ
ปฏิบัติรับใชใหความสะดวกตางๆ ในบริการ มีความหมายถึงกระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรมใน
การสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการนั้นๆ๒๕

สมชาติ กิจยรรยง ไดใหความหมายของการบริการในความหมายโดยรวมวา หมายถึง
การชวยเหลือหรืออนุเคราะห หรือใหความสะดวกเปนกิจกรรมท่ีทําเพ่ือผูอ่ืนตามหนาท่ีการงาน๒๖

ศุภนิตย โชครัตนชัย ไดใหคําจํากัดความของการบริการไววา “การบริการเปนกระบวน
การของการปฏิบัติตนเพ่ือผู อ่ืนในอันท่ีจะทําใหผู อ่ืนไดรับความสุขความสะดวก หรือความสบาย”
นอกจากนี้การบริการยังเปนการกระทําท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือ
เก้ือกูล เอ้ือเฟอเผื่อแผ อ้ืออาทรมีน้ําใจไมตรี ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความ
เสมอภาค ซึ่งการใหบริการจะมีท้ังผูสงและผูรับ กลาวคือถาเปนการบริการท่ีดีเม่ือผูใหบริการไปแลว
ผูรับบริการจะเกิดความประทับใจ หรือเกิดทัศนคติท่ีดีตอการบริการดังกลาวได๒๗

สมิต สัชฌุกร ไดใหแนวคิดเก่ียวกับการบริการไววาการบริการเปนการปฏิบัติงานท่ี
กระทําหรือติดตอเก่ียวของกับผูใชบริการใหเขาไดใชประโยชนทางใดทางหนึ่งดวยความพยายามใดๆ
ก็ตาม และดวยวิธีท่ีหลากหลายใหคนตางๆ ท่ีเก่ียวของไดรับความชวยเหลือซึ่งแยกพิจารณาลักษณะ
ของการบริการไดดังนี้๒๘

๑. เปนพฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออกตอผู  อ่ืนซึ่งจะเห็นไดจากการกระทําโดย
แสดงออกในลักษณะของสีหนาแววตากริยาทาทางคําพูดและน้ําเสียงโดยพฤติกรรมท่ีปรากฏใหเห็น
จะเกิดผลไดทันทีและแปรผลไดรวดเร็ว

๒. เปนการกระทําท่ีสะทอนถึงความรู สึกนึกคิดและจิตใจการบริการจะข้ึนอยู กับ
ความคิดของผูใหบริการท่ีจะแสดงออกถึงอารมณความรูสึกความเชื่อความปรารถนาและคานิยม

๓. เปนสิ่งท่ีบุคคลไดกระทําข้ึนเชื่อมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ
จากความหมายการบริการผูวิจัยสรุปไดวา การบริการ หมายถึงพฤติกรรม กิจกรรม หรือ

การปฏิบัติของบุคคลเพ่ือผูอ่ืน เพ่ือตอบสนองความตองการ ไดรับความสุขความสะดวก และความพึง
พอใจของท้ังผูใหและผูรับ ท่ีสามารถสัมผัสไดดวยความรูสึก

แม็กซ เวเบอร (Max Weber) ไดใหหลักการไววา การใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและ
เปนประโยชนมากท่ีสุด คือการใหบริการโดยไมเห็นแกประโยชนสวนตัว และประเพณีวัฒนธรรมของ
สังคม เชน ชวยเหลือบริการคนบางคนเปนพิเศษเพราะรู จักมักคุนเปนการสวนตัว กลาวคือการให

๒๕ ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถานพ.ศ.๒๕๔๒, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท
นานมีบุคสพับลิเคช่ันสจํากัด, ๒๕๔๖), หนา๖๐๗.

๒๖ สมชาติ กิจยรรยง, ยุทธวิธีครองใจลูกคา, (กรุงเทพมหานคร : เอ็กเปอรเน็ท, ๒๕๔๓), หนา๑๑.
๒๗ ศุภนิตย โชครัตนชัย, “การบริหารการบริการสูความเปนเลิศ”, ในหนังสือท่ีระลึกประจําป เลมท่ี

๑๐, (กรุงเทพมหานคร : สถาบันขาราชการพลเรือน, ๒๕๓๖), หนา๑๓.
๒๘ สมิต สัชฌุกร, การตอนรับและบริการท่ีเปนเลิศ, (กรุงเทพมหานคร : สายธาร, ๒๕๔๓),

หนา๑๓-๑๘.



๒๖

บริการนั้นจะตองปฏิบัติตามกฎระเบียบท่ีวางไวอยางเครงครัด เพ่ือใหการกระทําของตนเปนไปอยางมี
เหตุผล และมีประสิทธิภาพสูงสุด ซึ่ง Weber ไดอธิบายวา พฤติกรรมขาราชการในระบบราชการ
“ตองปราศจากอารมณและความเกลียดชัง”(sine ira et studio – without hatred or passion)๒๙

บี.เอ็ม. เวอรมา (B.M. Verma) ไดกลาวไววา การใหบริการท่ีดีสวนหนึ่งข้ึนอยูกับการ
เขาถึงบริการซึ่ง Penchansky Thomas (เพนเชนสก้ี โทมาส) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับการเขาถึงการ
บริการไวดังนี้๓๐

๑. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู (Availability) คือความพอเพียงระหวางบริการ
ท่ีมีอยูกับความตองการของการรับบริการ

๒. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้งการเดินทาง
๓. ความสะดวก และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation)

ไดแก แหลงบริการท่ีผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวก และมีสิ่งอํานวยความสะดวก
๔. ความสามารถของผูรับบริการในการท่ีจะเสียคาใชจายสําหรับบริการ
๕. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการ

ยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย
เคทซ อิลิฮู และเบรนดา แดเนท (KatzElihu and Brenda Danet ) ไดศึกษาการ

บริการประชาชน เชน หลักการท่ีสําคัญของการใหบริการขององคกรของรัฐ ประกอบดวยหลักการ
๓ ประการ คือ๓๑

๑. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนหลักการท่ีตองการใหบทบาทของ
ประชาชนและเจาหนาท่ีอยูในวงจํากัด เพ่ือใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําไดงาย
ท้ังนี้โดยดูจากเจาหนาท่ีท่ีใหบริการวาใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องท่ีติดตอหรือไมปฏิบัติหรือมีการ
สอบถามเรื่องอ่ืนหรือไมเก่ียวของกับเรื่องท่ีติดตอหรือไม หากมีการใหบริการท่ีไมเฉพาะเรื่องและ
สอบถามเรื่องท่ีไมเก่ียวของนอกจากจะทําใหลาชาแลว ยังทําใหการควบคุมเจาหนาท่ีเปนไปไดยาก

๒. การใหบริการท่ีมีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีผูใหบริการ
จะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการ ไมยึดถือความสัมพันธสวนตัว แตยึดถือการใหบริการ
แกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฏิบตัิ

๓. การวางตัวเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง บริการแกผูรับบริการโดย
จะตองไมนําเอาเรื่องของอารมณของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการเขามาเก่ียวของ

๒๙ พิทยา บวรวัฒนา, รัฐประศาสนศาสตรทฤษฎี และแนวการศึกษา (ค.ศ. 1887–ค.ศ. 1970),
พิมพครั้งท่ี ๑๒, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, ๒๕๔๘), หนา๒๒–๒๓.

๓๐ Suchitra Punyarathbandhu–Bhakdi, Delivery of Public Services in Asian Countries
: Cases in Development Administration, (Bangkok : Thammasat University Press, 1986), p.1.

๓๑ Katz, E. and D. Brenda, Bureaucracy and the Public, (New York : Basic Books,
1973), p.19.



๒๗

กุลธน ธนาพงศธร ไดชี้ใหเห็นถึงหลักการใหบริการท่ีสําคัญมี ๕ ประการ คือ๓๒

๑. หลักการสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือประโยชน
และบริการท่ีองคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือท้ังหมด มิใช
เปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดใน
การเอ้ืออํานวยประโยชนและบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้นๆ อีกดวย

๒. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือการใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง
และสมํ่าเสมอ มิใชทําๆหยุดๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติ

๓. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดไวนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาง
เสมอภาคและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดกลุมหนึ่งในลักษณะตางจากกลุม
อ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด

๔. หลักความประหยัด คาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผล
ท่ีจะไดรับ

๕. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติได
งาย สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแกผูบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป

สมิต สัชฌุกร ไดกลาววาการบริการท่ีเปนการใหความชวยเหลือหรือดําเนินการ
เพ่ือ ประโยชนของผูอ่ืน นั้นจะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติมิใชวาการใหความชวยเหลือหรือการทําประโย
ชนตอผูอ่ืนจะเปนไปตามใจของเราผู ซึ่งเปนผูใหบริการโดยท่ัวไปหลักการใหบริการมีขอควรคํานึง
ดังนี้๓๓

๑. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับ
บริการเปนหลักโดยนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปน
การใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจ
หรือไมใหความสําคัญการบริการนั้นก็อาจจะไรคา

๒. ทําใหผู รับบริการเกิดความพอใจคุณภาพ คือความพอใจของลูกคาเปนหลัก
เบื้องตน เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใดก็เปนเพียงดานประมาณแต
คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา

๓. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการ
และความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัดคือ การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความ
สมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจแมจะมี
คําขอโทษขออภัย ก็ไดรับเพียงความเมตตา

๓๒ กุลธน ธนาพงศธร, “ประโยชนและบริการ”, เอกสารการสอนชุดวิชาการบริหารงานบุคคล
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, (นนทบุรี : โรงพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๓๐), หนา๓๐๓–๓๐๔.

๓๓ สมิต สัชฌุกร, การตอนรับและการบริการท่ีเปนเลิศ,หนา๑๗๓–๑๗๔.
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๔. เหมาะสมแกสถานการณการให บริการท่ีรวดเร็วหรือให บริการตรงตาม
กําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญความลาชาทําใหการบริการไมสอดคลองกับสถานการณนอกจากการให
บริการท่ีทันตอกําหนดเวลาแลวยังตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและสนองตอบใหรวดเร็วกอน
กําหนดดวย

๕. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืนๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณา
อยางรอบคอบ ไมมุงเอาแตประโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้น แตจะตองคํานึงถึงผู 
เก่ียวของหลายฝายรวมท้ังสังคมและสิ่งแวดลอม ควรยึดหลักการใหบริการวา จะตองระมัดระวังไมทํา
ใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืนๆ ดวย

ประเภทของการบริการ
ในสังคมท่ีมีการแลกเปลี่ยนสินคาบริการตอกันนั้น ไดมีการใหการบริการเกิดข้ึนท้ังใน

ภาครัฐและภาคเอกชน ซึ่งการบริการท่ีเกิดข้ึนนั้นตางก็มีเปาหมายท่ีแตกตางกันออกไป โดยสามารถ
แบงออกไดเปน ๒ ประเภท คือ๓๔

๑. การบริการเชิงธุรกิจ (Business service) เปนการใหบริการท่ีมุงแสวงหาผล
กําไรท่ีเกิดจากการใหบริการนั้นๆ โดยผูใหบริการเปนผูลงทุนในการผลิตสินคาบริการและมีการ
คาดหวังผลกําไรเปนคาตอบแทนจากการลงทุน ซึ่งสวนใหญภาคเอกชนจะเปนผูดําเนินการเองเกือบ
ท้ังสิ้น เชนธุรกิจโรงแรม รานอาหาร สายการบินตนทุนต่ํารานคาปลอดภาษีหรือการนวดแผนโบราณ
แบบสปาร เปนตน

๒. การบริการสาธารณะ (Public service) เปนการใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ
โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือรักษาผลประโยชนและสวัสดิภาพของประชาชน เพ่ือใหบานเมืองเกิดความสงบ
สุข เชน การใหความคุมครองเด็กและสตรี การจัดใหมีบริการรถเมลโดยสารสาธารณะ บริการดาน
การแพทย ไฟฟา น้ําประปา เปนตน

จากแนวคิดของนักวิชาการท่ีผานมาขางตนสรุปความหมายไดวา หลักการใหบริการท่ีดี
จะตองสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ คือความเสมอภาคในการใหบริการ ความ
สมํ่าเสมอในการใหบริการ การใหบริการท่ีตรงตอเวลา สอดคลองกับสถานการณ การใหบริการอยาง
เพียงพอและตอเนื่อง ไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน รวมท้ังสังคมและ
สิ่งแวดลอม และตองมีการพัฒนาระบบการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยคํานึงถึงความ
พึงพอใจของผูมารับบริการเปนสําคัญ สามารถสรุปแนวคิดและทฤษฎีหลักท่ีเก่ียวกับหลักการ
ใหบริการ ไดตามตารางท่ี ๒.๔ ดังตอไปนี้

๓๔ อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, Service Psychology จิตวิทยาบริการ, หนา
๒๐๗.
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ตารางท่ี ๒.๔ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับหลักการใหบริการ

นักวิชาการหรือนักวิจัย/หนวยงาน แนวคิดหลัก
ราชบัณฑิตยสถาน, (๒๕๔๖, หนา๖๐๗) บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใชใหความสะดวก

สมชาติ  กิจยรรยง, (๒๕๔๓, หนา๑๑) การบริการ หมายถึง การชวยเหลืออนุเคราะหให
ความสะดวกกิจกรรมท่ีทําเพ่ือผูอ่ืนตามหนาท่ี

ศุภนิตย  โชครัตนชัย, (๒๕๓๖, หนา๑๓) การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตน
เพ่ือผูอ่ืน ในอันท่ีจะทําใหผูอ่ืนไดรับความสุข
ความสะดวกหรือความสบาย

สมิต  สัชฌุกร, (๒๕๔๓, หนา๑๓-๑๘) ๑. เปนพฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออกตอผูอ่ืน
๒. เปนการกระทําท่ีสะทอนถึงความรูสึกนึกคิด
๓. บุคคลกระทําเพ่ือเชื่อมโยงถึงผลประโยชน
ของผูรับบริการ

Max  Weber, (2005, pp.22-24) การใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชน
มาก ท่ีสุ ด คือการใหบริ การ โดยไม เห็นแก
ประโยชนสวนตัวและประเพณีวัฒนธรรมของ
สังคม

B.m. Verma, (1986, p.1) การบริการท่ีดีสวนหนึ่ ง ข้ึนอยู กับการเขาถึง
บริการ

Kate, E. and D. Brenda, (1973, p.19) หลักสําคัญของการติดตอภาครัฐ
๑. การติดตอเฉพาะงาน
๒. การใหบริการท่ีมีลักษณะเปนทางการ
๓. การวางตัวเปนกลาง

กุลธน  ธนาพงศธร, (๒๕๓๐, หนา๓๐๓-
๓๐๔)

หลักการใหบริการ ๕ ประการ
๑. หลักการสอดคลองกับความตองการสวนใหญ
๒. หลักความสมํ่าเสมอ
๓. หลักความเสมอภาค
๔.หลักความประหยัดคาใชจาย
๕. หลักความสะดวก

สมิต สัชฌุกร, (หนา๑๗๓-๑๗๔) หลักการบริการ
๑. สอดคลองตรงตามความตองการผูรับบริการ
๒. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจคุณภาพ
๓. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน
๔. เหมาะสมแกสถานการณ
๕. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน



๓๐

๒.๒.๑ การใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐ
การใหบริการเปนหนาท่ีสําคัญในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ี

ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนหรือผูรับบริการโดยตรง หนวยงานและเจาหนาท่ีผูใหบริการมี
หนาท่ีในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ ซึ่งมีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวคิดเก่ียวกับการ
บริการสาธารณะไวดังนี้

ประยูร กาญจนดุล ไดกลาวถึงแนวความคิดเรื่องการใหบริการสาธารณะไว ดังนี้๓๕

๑. บริการสาธารณะ เปนกิจกรรมท่ีอยูในการอํานวยการของรัฐหรือในความควบคุม
ของฝายยปกครอง

๒. บริการสาธารณะ มีวัตถุประสงคในการตอบสนองความตองการสวนรวมของ
ประชาชน

๓. การจัดระเบียบและวิธีการดําเนินงานบริการสาธารณะ ยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลง
ไดเสมอเพ่ือใหเหมาะสมกับความจําเปนแหงกาลสมัย

๔. บริการสาธารณะตองดําเนินการอยูเปนนิจ อยางสมํ่าเสมอไมมีการหยุดชะงัก
หากตองหยุดชะงักดวยเหตุผลใด ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอนหรือไดรับความเสียหาย

๕. เอกชนยอมมีสิทธิ์ท่ีจะไดรับประโยชนจากการบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกัน
ปรัชญา เวสารัชช ไดกลาวไววาการใหบริการของรัฐนั้น จะตองคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้คือ๓๖

๑. การใหบริการท่ีเปนท่ีพึงพอใจแกสมาชิกในสังคม ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีวัด ไดยาก
หรือใหคําจํากัดความยากแตอาจกลาวไดอยางกวางๆ ถึงองคประกอบท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจได
ดังนี้

๑.๑ การใหบริการท่ีเทาเทียมแกสมาชิกในสังคม
๑.๒ ใหบริการในเวลาท่ีเหมาะสม
๑.๓ ใหบริการโดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอย คือใหบริการไมมากและไมนอย

เกินไป
๑.๔ ใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ

๒. การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชน เปนคานิยมพ้ืนฐานสําหรับการ
บริการราชการ ในสังคมประชาธิปไตยท่ีจะตองทําหนาท่ีภายใตการชี้นําทางการเมืองจากตัวแทนของ
ประชาชน และตองสามารถใหบริการท่ีมีลักษณะสนองตอบตอมติมหาชน ตองมีความยืดหยุนท่ีจะ
ปรับเปลี่ยนลักษณะงาน หรือการใหบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไดมาก
ท่ีสุด

นอกจากนี้ ปรัชญา เวสารัชช ยังไดกลาวถึงกระบวนการบริการซึ่งเปนเงื่อนไขของการ
ขอรับบริการไววา คือคุณสมบัติหรือสิ่งท่ีประชาชนตองการ เพ่ือใหไดรับการบริการ ไดแก๓๗

๓๕ ประยูร กาญจนดุล, กฎหมายปกครอง, (กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพมติชน, ๒๔๙๑), หนา๒๕.
๓๖ ปรัชญา เวสารัชช, องคการกับลูกจาง, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพแหง จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย, ๒๕๒๖), หนา๒๕๑.



๓๑

๑. แบบฟอรม โดยท่ัวไปหนวยบริการมักจะกําหนดใหผู ขอรับบริการใหขอมูล
เพ่ือประกอบการขอรับบริการ ซึ่งแบบฟอรมท่ีประชาชนตองกรอกนั้นควรมีลักษณะท่ีเรียบงาย ใหลง
ขอความเฉพาะเทาท่ีจําเปนเทานั้น

๒. ข้ันตอนการบริการ หมายถึงกระบวนการในการรับบริการจะตองผานเจาหนาท่ีก่ี
โตะ เดินก่ีรอบ ซึ่งข้ันตอนในการใหบริการท่ีเหมาะสม คือใหติดตอกับเจาหนาท่ีเพียงคนเดียว (บริการ
จุดเดียว) หรือผานเจาหนาท่ีนอยท่ีสุด

๓. ระยะเวลาผูใหบริการท่ีดีจะตองคํานึงถึงหัวใจของประชาชน ผูท่ีมาติดตอมิใชคน
วางงานหรือไมมีอะไรจะทําคนสวนใหญตางมีภารกิจท่ีตองทํางานในขณะท่ีเจาหนาท่ีเองก็ใชเวลานั้น
ทํางานเชนกัน ดังนั้น เม่ือการขอรับบริการไมใชหนาท่ีหลักของประชาชนจึงตองพยายามใหผูขอรับ
บริการเสียเวลานอยท่ีสุดเทาท่ีจะทําไดและดําเนินการรองเรียน หากประชาชนไมไดรับการบริการ
ตามท่ีตองการหรือหนวยงานไมสามารถใหบริการตามท่ีรองขอไดก็ควรท่ีจะมีทางเลือกใหกับผูมา
ติดตอนั้นเชนจัดใหมีเจาหนาท่ีชวยชี้แจงอธิบาย เปนตน

ชูวงศ ฉายะบุตร ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการพัฒนาการใหบริการ
เชิงรุกเรียกวาหลัก Package Service โดยมีเปาหมายดังนี้๓๘

๑. มุงประโยชนของประชาชนผูรับบริการ ท้ังผูท่ีมาตดิตอขอรับบริการและผูท่ีอยูในขายท่ี
ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ มีลักษณะดังนี้

๑.๑ ผูใหบริการตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีท่ีจะตองดําเนินการอยางตอ
เนื่องโดยตองจัดการใหบริการท่ีครอบคลุมและท่ัวถึง

๑.๒ การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชน
ของผูรับบริการเปนหลัก

๑.๓ ผูใหบริการจะตองมองผูมารับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีท่ีเทาเทียมกับตน
๒. ความรวดเร็วในการใหบริการอาจกระทําไดใน ๓ ลักษณะ คือ

๒.๑ การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติมีความรูความสามารถเพ่ือใหเกิดความชํานาญ
งานมีความกระตือรือรนและกลาท่ีจะตัดสินใจในเรื่องท่ีอยูในอํานาจของตน

๒.๒ การกระจายอํานาจหรือการมอบอํานาจใหมากข้ึนและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีข้ันตอนโดยใชเวลาในการใหบริการนอยท่ีสุด

๒.๓ การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆ เพ่ือจะทําใหการบริการไดรวดเร็วยิ่งข้ึน
๓. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ หมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนท่ีผูรับ

บริการพึงจะไดรับ ซึ่งลักษณะท่ีดีของการใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณก็คือ การบริการท่ีแลวเสร็จในการ
ติดตอเพียงครั้งเดียว หรือไมเกิน ๒ ครั้ง นอกจากนี้ยังหมายความถึง ความพยายามท่ีจะใหบริการใน

๓๗ ปรัชญา เวสารัชช, บริการประชาชนทําไดไมยาก (ถาอยากทํา), (กรุงเทพมหานคร : บริษัท
กราฟฟคฟอรแมท (ไทยแลนด) จํากัด, ๒๕๔๐), หนา๖.

๓๘ ชูวงศ ฉายะบุตร, การใหบริการแบบครบวงจรแนวทางการใหบริการเชิงรุกของกรมการ
ปกครอง, (กรุงเทพมหานคร : กระทรวงมหาดไทย, ๒๕๓๖), หนา๑๑–๑๔.



๓๒

เรื่องอ่ืนๆ ท่ีผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับอีกดวยแมวาผูมาขอรับบริการจะไมไดขอรับบริการ
ในเรื่องนั้นก็ตาม แตถาเห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ ก็ควรท่ีจะนําและพยายามใหบริการ
ในเรื่องนั้นๆ เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน แลวพบวาบัตรประจําตัวประชาชนหมดอายุ ก็ควร
ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชนใหใหม เปนตน

๔. ความกระตือรือรนในการใหบริการ เม่ือมีผูมาติดตอขอรับการบริการเจาหนาท่ีจะตอง
รีบดําเนินการใหโดยไมชักชาและใชเวลาใหนอยท่ีสุด

๕. การใหบริการดวยความถูกตอง นอกจากเจาหนาท่ีตองรีบดําเนินการใหแลว ผลงานท่ี
ออกมาจะตองถูกตองสมบูรณประชาชนสามารถนําไปใชทําธุรกรรมตางๆ ไดโดยไมตองกลับมาแกไข
ใหมอีก

๖. การใหบริการดวยความสุภาพออนนอม โดยเจาหนาท่ีผู ใหบริการจะตองปฏิบัติตอ
ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความออนนอม ซึ่งจะทําใหผู มารับบริการมีทัศนคติท่ีดีตอ
ขาราชการและตอทางราชการ

๗. การใหบริการดวยความเสมอภาค ซึ่งขาราชการท่ีมีหนาท่ีใหบริการแกประชาชน
จะตองใหบริการอยางเสมอภาคและเทาเทียมกันทุกคน

จากแนวคิดดังกลาวขางตนจะเห็นไดวาการใหบริการสาธารณะไมไดจํากัดขอบเขตอยูแต
เพียงหนวยงานของรัฐเทานั้น การใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคก็เพ่ือตอบสนองตอความตองการ
ของประชาชนเปนสวนรวม มิใชเพียงเพ่ือบุคคลหนึ่ง หรือกลุมใดกลุมหนึ่งเทานั้นนอกจากนี้คุณคาท่ี
สําคัญอีกประการก็คือ การเนนหลักการใหบริการสาธารณะอันไดแกความตอเนื่องและความยุติธรรม
ซึ่งหลักการท้ังสองนี้ไดถูกนําไปใชวัดความพึงพอใจของผูรับบริการดวยเชนกัน

ดังนั้น การท่ีจะชี้วัดวาการใหบริการสาธารณะของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีในการใหบริการ
บรรลุเปาหมายหรือไมเพียงใดนั้น วิธีหนึ่งก็คือการวัดความพึงพอใจของประชาชนผู รับบริการเพราะ
การวัดความพึงพอใจนี้เปนการตอบคําถามวาหนวยงานท่ีมีหนาท่ีในการใหบริการมีความสามารถ
สนองตอบตอความตองการของประชาชนไดหรือไมเพียงใด ซึ่งในปจจุบันประเทศไทยไดให
ความสําคัญกับการปรับปรุงระบบการใหการบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐเพ่ือใหประชาชน
ไดรับการบริการท่ีดีสะดวกรวดเร็วโปรงใสและมีคุณภาพ ดังจะเห็นไดจากบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ
แหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๕๐ ไดกําหนดแนวนโยบายดานการบริหารราชการแผนดินไว
ในหมวด๕ สวนท่ี๓ มาตรา๗๘ ดังตอไปนี้๓๙

๑. บริหารราชการแผนดินใหเปนไปเพ่ือการพัฒนาสังคม เศรษฐกิจและความม่ันคงของ
ประเทศอยางยั่งยืน โดยตองสงเสริมการดําเนินการตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงและคํานึงถึงผล
ประโยชนของประเทศชาติในภาพรวมเปนสําคัญ

๒. จัดระบบการบริหารราชการสวนกลาง สวนภูมิภาคและสวนทองถ่ินใหมีขอบเขต
อํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบท่ีชัดเจนเหมาะสมแกการพัฒนาประเทศและสนับสนุนใหจังหวัดมี
แผนและงบประมาณเพ่ือพัฒนาจังหวัดเพ่ือประโยชนของประชาชนในพ้ืนท่ี

๓๙ สํานักงานเลขาธิการวุฒิสภา, รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช ๒๕๕๐,
(กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพคณะรัฐมนตรี, ๒๕๔๘), หนา๔๖–๔๘.
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๓. กระจายอํานาจใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการของ
ทองถ่ินไดเอง สงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีสวนรวมในการดําเนินการตามแนวนโยบาย
พ้ืนฐานแหงรัฐ พัฒนาเศรษฐกิจของทองถ่ินและระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการตลอดท้ังโครง
สรางพ้ืนฐานสารสนเทศในทองถ่ินใหท่ัวถึง และเทาเทียมกัน ท่ัวประเทศรวมท้ังพัฒนาจังหวัดท่ีมี
ความพรอมใหเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินขนาดใหญโดยคํานึงถึงเจตนารมณของประชาชนใน
จังหวัดนั้น

๔. พัฒนาระบบงานภาครัฐโดยมุงเนนการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรมและจริยธรรมของเจา
หนาท่ีของรัฐควบคูไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการทํางานเพ่ือใหการบริหารราชการแผนดิน
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสงเสริมใหหนวยงานของรัฐใชหลักการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี
เปนแนวทางในการปฏิบัติราชการ

๕. จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอยางอ่ืนเพ่ือใหการจัดทํา และการใหบริการ
สาธารณะเปนไปอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส และตรวจสอบไดโดยคํานึงถึงการมีสวนรวม
ของประชาชน

๖. ดําเนินการใหหนวยงานทางกฎหมายท่ีมีหนาท่ีใหความเห็นเก่ียวกับการดําเนินงานของ
รัฐตามกฎหมาย และตรวจสอบการตรากฎหมายของรัฐดําเนินการอยางเปนอิสระเพ่ือใหการบริหาร
ราชการแผนดินเปนไปตามหลักนิติธรรม

๗. จัดใหมีแผนพัฒนาการเมืองรวมท้ังจัดใหมีสภาพัฒนาการเมืองท่ีมีความเปนอิสระเพ่ือ
ติดตามสอดสองใหมีการปฏิบัติตามแผนดังกลาวอยางเครงครัด

๘. ดําเนินการใหขาราชการและเจาหนาท่ีของรัฐไดรับสิทธิประโยชนอยางเหมาะสม
การสรางจิตสํานึกของขาราชการ
อนงคนาฏ  แกวไพฑูรย การบริหารราชการแผนดินภารกิจของรัฐ ไมวารัฐจะปกครอง

หรือบริหารในระบอบการปกครองรูปแบบใดความสัมพันธระหวางผูปกครองกับผูถูกปกครองถือเปน
ศาสตรและศิลปท่ีปรัชญาเมธีหลายทานตั้งแตอดีตกาลจนถึงนักวิชาการทางการปกครองสมัยใหม ได
เพียรพยายามศึกษาหารูปแบบจนกลายเปนทฤษฎีการปกครองและการบริหารใหผู สนใจวิชาการ
ปกครองและการบริหารไดศึกษาเพ่ือเปนแนวทางในการปรับกระบวนการบริหารการปกครองให
เหมาะสมกับสภาพแวดลอมของแตละสังคม

การบริหารราชการแผนดินของไทยก็เชนกัน ไดมีการปรับปรุงมาเปนระยะๆ โดยเฉพาะ
อยางยิ่งการปฏิรูปการปกครองในสมัยรัชกาลท่ี ๕ ไดทรงมอบพระราชกรณียกิจดานนี้แกสมเด็จพระ
เจาบรมวงศ  เธอกรมพระยาดํารงราชานุภาพซึ่ งภายหลังได รับการสถาปนาเป นเสนาบดี
กระทรวงมหาดไทยพระองคแรก และไดรับการยกยองเทิดพระเกียรติวาเปนพระบิดาแหงการปก
ครองของไทย สืบมาตราบเทาทุกวันนี้นับเปนจุดกําเนิดและแมแบบของการบริหารราชการแผนดิน
ของไทยท่ีเริ่มเขาสูยุคพ้ืนฟูการบริหารราชการแผนดินแบบตะวันตก แนวความคิดในชวงนั้นแมจะเปน
การปกครองแบบสมบูรณาญาสิทธิราชยแตก็ทรงออกวาราชการหัวเมืองเปนประจําดวยทรงหวงใยใน
ความทุกขสุขของประชาชน และไดมอบแนวทางการทํางานแกพอเมืองท้ังหลายวา “มหาดไทย”
หมายถึงการ “บําบัดทุกขบํารุงสุข” เปนภารกิจท่ีจะสรางความรมเย็นเปนสุขแกประชาชน ซึ่งขา
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ราชการพลเรือนท้ังหลายจะตองรวมมือกันสรางข้ึน และตองมีอุดมการณในการปฏิบัติเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน คือถือวาการใหบริการเปนหนาท่ีตัวบทกฎหมายเปนเครื่องมือในการอํานวยความ
สะดวกในการทํางานเพ่ือรักษาความถูกตองและความเปนระเบียบเรียบรอยของสังคม หาใชเครื่องมือ
ในการฉกฉวยผลประโยชนจากผูมาขอรับบริการ

แนวคิดทางการฝกอบรมขาราชการ นอกจากจะเนนการเพ่ิมพูนความรูแลว ควรสราง
จิตสํานึกในการใหบริการใหมากข้ึน โดยเฉพาะ “บทบาทของขาราชการในทศวรรษหนาการใหบริการ
จะเปนหัวใจของงาน ท่ีทําใหขาราชการมีความเจริญกาวหนาและยังยึดเปนอาชีพได และเม่ือ
ขาราชการพรอมใจกันเปนผูใหบริการแลว ผลกําไรของสวนราชการนั้นๆ ก็พอจะมีตัวชี้วัดไดวากําไร
หรือขาดทุนเพราะผลกําไรของสวนราชการก็คือ ความพึงพอใจของประชาชน”

การท่ีจะศึกษาถึงกระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติการณของขาราชการ จากบทบาทผู มี
อํานาจไปสูบทบาทของผูใหบริการ ซึ่งหากพิจารณาอยางถองแทแลวจะพบวา การรับราชการนั้น
ตําแหนงตางๆ จะกําหนดบทบาทและหนาท่ีไวคอนขางชัดเจน และในบางครั้งกฎหมายก็บัญญัติไววา
ตําแหนงใด มีอํานาจหนาท่ีประการใด เรื่องนี้เปนเรื่องสําคัญท่ีเราจะตองแยกแยะเพราะในการปฏิบัติ
ราชการนั้น ขาราชการเปนตัวแทนของรัฐซึ่งจะตองสงวนอํานาจในบางสวนไวเพ่ือรักษาความสงบ
เรียบรอยของสังคมและเอกภาพของรัฐในสวนนั้น หากประชาชนมีการกระทําอันจะนํามาซึ่งความ
ปนปวน และวุนวายในสังคมขาราชการผูมีอํานาจหนาท่ี ก็จะตองใชอํานาจหนาท่ีท่ีมีอยูเขาระงับ
และแกไขสถานการณนั้นๆ ใหเขาสูความสงบในบางครั้งก็ตองมีการใชอํานาจอันอาจเลยลวงกระทบ
ตอสิทธิและเสรีภาพของประชาชน แตท้ังนี้ทุกอยางอยูภายใตขอกําหนดของกฎหมายท่ีใหอํานาจไวซึ่ง
อํานาจในสวนนี้เปนเพียงเครื่องมือท่ีจะอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานเทานั้น มิไดมีไวสราง
ขอบขายแหงบารมีจนทําใหดูเหมือนวาเปนเจาขุนมูลนายตามท่ีเขาใจกันแตอดีต

การสรางจิตสํานึกของผูใหบริการคําวา “ให” โดยความหมายแลว คือ การรูจักเสียสละ
ในหลักธรรมสําคัญของพุทธศาสนา หากเราปรารถนาจะใหบุคคลอ่ืนกระทําสิ่งใดตอเราอยางไร เราก็
ตองรูจักกระทําสิ่งนั้นแกผูอ่ืนกอนก็คือการรูจักใหการใหคือการเสียสละ จึงเปนการยากเย็นพอสมควร
ท่ีจะปรับเปลี่ยนความรูสึกนึกคิดนี้เพราะโดยสัญชาตญาณแลวคนเรามักมีความเห็นแกตัวอยูการจะ
สรางจิตสํานึกของขาราชการให  เปนผูใหบริการจึงเปนเรื่องท่ีจะตองกระทํากันเปนกระบวนการ
และอยางตอเนื่องอยางนอยตองทําในเรื่องตอไปนี้

ปรับคานิยม
๑. รักในอาชีพ อาชีพรับราชการในปจจุบันดูเหมือนวามีความตกต่ํา ในสายตามของสังคม

เพราะสังคมวัดคาดานวัตถุวัดเปนตัวเงิน จนมีการเปรียบเปรยวา ขาราชการเปนคนจนรุนใหมจึง
จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองฟนฟูความสํานึกวาการเปนขาราชการนั้น เปนเรื่องของอาชีพท่ีมีเกียรติและ
รับใชสังคม มิใชเรื่องท่ีจะสรางความร่ํารวยจากการเปนขาราชการ การเสรางคานิยมเรื่องนี้จักตองเรง
กระทําใหเกิดข้ึน

๒. รักประชาชน การเขารับราชการนั้น นัยของความหมายก็คือ การเขามารับใชพระราช
กรณียกิจของพระมหากษัตริยซึง่การปกครองบานปกครองเมือง เปนสื่อกลางท่ีจะสนองเบื้องยุคลบาท
ของพระมหากษัตริยในการท่ีทรงทํานุบํารุงบานเมืองใหเจริญสืบไป ฉะนั้นหากสื่อกลางมิไดปฏิบัติ
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หนาท่ีใหสามารถรับใชประชาชนท่ีองคพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวไดทรงแสดงออกนําใหขาราชการ
ไดยึดถือเปนแนวปฏิบัติแลว โดยเสด็จพระราชดําเนินออกเยี่ยมประชาชนในถ่ินทุรกันดารเสมอ

๓. รักงาน มีคํากลาวกันวา “คาของคนอยูท่ีผลของงาน” คํากลาวนี้ใหความหมายชัดเจน
การทํางานใหไดนั้น มีองคประกอบหลายอยางหลายประการแตท่ีควรเรงสรางใหเกิดในหมูขาราชการ
คือใหเกิดทัศนคติท่ีวางานเปนหนาท่ีและหนาท่ีท่ีตองกระทํานั้นคือการใหบริการแกประชาชนผูมา
ติดตอกับขาราชการอยางเสมอเหมือนกัน ขอควรตระหนักก็คืองานราชการนั้นมิใชเรื่องสวนตัวตอง
ถือวาเปนเรื่องของสวนรวมประการหนึ่ง และประการท่ีสองการแสวงหาผลประโยชนในทางมิชอบนั้น
แมจะสรางความร่ํารวยใหแตขณะเดียวกันก็ทําลายศักดิ์ศรีของผูกระทําและเปนความไมดีท่ีติดตัวไป
ตลอดชีวิต จึงควรหันกลับมาทํางานดวยวิญญาณของผูเสียสละอยางมีเกียรติทํางานดวยความตั้งใจ
จริง

๔. รักการชวยเหลือและมีสวนรวม (Public Spirit) ความรักในเรื่องท่ีกลาวตอไปนี้ นับวา
มีความสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวาความรักท่ีไดกลาวมาแลว ๓ หัวขอ เพราะหนวยงานใดไมวาเล็กหรือ
ใหญ การท่ีคนในองคกรนั้น รักท่ีจะมีสวนรวมและรักท่ีจะใหความชวยเหลือซึ่งกันและกัน ถือไดวาองค
กรนั้นเต็มไปดวย “น้ําใจ” และ “ความสามัคคี” จิตสํานึกในเรื่องนี้จะตองทําใหมีข้ึนในตัวขาราชการ
เพ่ือสรางความสํานึกรวมท่ีจะรับใชสังคม รับใชประชาชนเม่ือพบเห็นสิ่งใดเสียหายเปนเรื่องเล็กนอยก็
ไมควรมองผาน

๕. รักการใหบริการ เปนทัศนคติในการทํางานท่ีขาราชการพึงจะไดคิดวา แมคําวาบริการ
ดูเหมือนผูรับใชหรือเสียสละ แตก็ยังเปนผูมีอํานาจและหนาท่ีตามกฎหมายซึ่งโดยขนบธรรมเนียม
ประเพณีประชาชนก็ใหความเกรงอกเกรงใจอยู แลว เพราะฉะนั้นการปฏิบัติงานในลักษณะสุภาพ
และออนโยนยอมจะเปนท่ีพออกพอใจและรักใครเปนขวัญใจประชาชน ปราชญจีนโบราณ กลาวไววา
“ขาราชการ (นักปกครอง) ท่ีดีและฉลาด ตองทําตัวเฉกเชนมหาสมุทร” หมายความวามหาสมุทรนั้น
ยอมอยู ในท่ีต่ําเสมอและรับน้ําจากทุกมุมโลก ขาราชการ (นักปกครอง) ก็เชนกัน มีหนาท่ีกวางขวาง
และเก่ียวของกับประชาชนตั้งแตเกิดจนตาย การรองรับความทุกขและการใหความสุข (บริการ) จึง
เปนความรับผิดชอบและภารกิจของขาราชการอยางหลีกเลี่ยงไมได เม่ือใดท่ีขาราชการวางตัวเปน
ภูเขาสูงประชาชนจักตองปนปายข้ึนไปหา เม่ือนั้นความเหินหางก็จะเกิดข้ึนและไมเปนผลดีตอ รัฐบาล
อยางแนนอน

คุณสมบัติของขาราชการในฐานะผูใหบริการนั้น จะตองมีจิตสํานึกเปนนิสัยประจําตัวคือ
มีน้ําใจท่ีจะชวยเหลือ มีความเอ้ือเฟอตอผูเดือดรอน หวงใยและอาทรตอผูท่ีต่ํากวาและพรอมท่ีจะเขา
คลุกคลีกับปญหา

ปลดปมพฤติกรรม
๑. วจีงาม รูจักใชถอยคําท่ีไพเราะเหมาะสม ใหเกียรติแกกันและกัน
๒. กิริยางาม ในการพบปะกับผูมาติดตอไมวาจะเปนขาราชการดวยกันหรือประชาชาน

จะตองยิ้มแยมแจมใสใหความรูสึกอบอุนเปนกันเอง หากเปนเรื่องทุกขรอนแตไมสามารถแกไขไดก็
ควรใหคําแนะนําหรือหาทางออก จนถึงข้ันวา ผูรองทุกขแมไมไดรับการแกทุกขก็ยังสบายใจกลับไป
เพราะไดระบาย หรือปรับทุกขแกผูอ่ืนแลว
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๓. จิตใจงาม เปนเรื่องภายในจิตใจท่ีควรคอยๆ ฝกฝนใหเปนคนมีจิตใจงามดวยมองโลก
หรือมองผูอ่ืนในแงดีมีจิตใจท่ีจะรักษาระเบียบวินัยและตรงตอเวลา กลาวโดยสรุปก็คือยึดหลักธรรมท่ี
“งดเวนกระทําชั่ว มุงม่ันกระทําดีและมีใจผองใส”

สรางธรรมในใจ
ศัตรูของใจมีอยู ๓ ตัว คือ ความโลภ ความโกรธ ความหลง
๑. ความโลภ ก็คือ อยากไดอยากมีอยากเปน ซึ่งความจริงแลวเราเปนขาราชการจะตองมี

การสํารวจตนเองและวางแผนกรอบของชีวิต เราจะปลอยใหมีชีวิตอยางยถากรรมตามเพ่ือนไมไดเรา
ตองมีชีวิตเรียบงาย ประหยัด ใครจะฟุงเฟอฟุมเฟอย เราจะทําตามอยางไมไดเพราะเงินเดือนเรามีไม
มาก เราตองสํารวมคือวางตนใหเหมาะสม รักบาน รักครอบครัวเพ่ือลดการเขาสูอบายสุขท้ังปวง

๒. ความโกรธ ความโกรธนี้เปนอารมณวูบข้ึนมาแสดงความไมพอใจกอใหเกิดพฤติกรรม
ในทางกาวราว พูดจาไมเพราะ แสดงกิริยามารยาทไมเหมาะสม

๓. ความหลง คือหลงวาเราเปนขาราชการมีอํานาจ ขาราชการบางคนเขาใจผิดคิดวามี
อํานาจมาก แตความจริงคือมีหนาท่ีถาหากไมบริการตามหนาท่ีเพราะคิดวามันคืออํานาจก็หวังวา
จะตองมีการพินอบพิเทา ตองมีการทําอะไรหลายๆ อยาง จนกระท่ังเกิดความเต็มใจจึงจะทําสิ่งเหลานี้
ในแงของความเปนขาราชการแลว เราตองพยายามเรียนรูและศึกษาเก่ียวกับธรรมชาติของมนุษยเม่ือ
ศึกษาจากตัวเองแลวก็คงจะตองศึกษาเขาใจจากผูอ่ืนดวย

จิตสํานึกท่ีสําคัญของขาราชการ
ประการท่ีหนึ่งในระบบราชการจะมีระบบ โดยแบงโครงสรางออกเปนกอง เปนฝายเปน

งาน ทางเดินของงานจะมีระเบียบคอยกํากับ ในการปฏิบัติราชการจะตองเขาใจวาเปน Impersonel
ไมใชเรื่องสวนตัว เพราะฉะนั้น “เม่ือไมใชเรื่องสวนตัว ก็ไมควรเอาเรื่องสวนตัว เอาความคิดสวนตัว
หรือเอาความเห็นของสวนตัวของแตละบุคคลเขาไปเก่ียวของ” จะตองพยายามทําใหเปนระบบท่ีมี
ประสิทธิภาพ ไมมีเรื่องใดท่ีไมดวน เจาหนาท่ีตองไมมีดุลพินิจไปในทางท่ีจะวินิจฉัยวาเรื่องนี้ไมสําคัญ
เรื่องนี้ลาชาไดทุกเรื่องตองดวน ขาราชการจะตองทํางานใหรวดเร็วและไมเปนสวนตัว และการ
แสวงหาความกาวหนาในราชการตองแขงขันกันสรางความดีเพ่ือใหผูบังคับบัญหาเห็นผลสําเร็จของ
งานจะวัดคุณภาพของผูปฏิบัติงาน

ประการท่ีสอง ขาราชการจะตองสรางความสํานึกในการทํางานเป นทีม ทุกคนมี
ความสําคัญเทาเทียมกัน และตางก็ใหเกียรติซึ่งกันและกัน โดยนําจริยธรรมท่ีกลาวมาแลว ๓ ประการ
คือปรับคานิยมปลดปมพฤติกรรม สรางธรรมในใจ มาปรับใช

ประการสุดทาย สรางความสํานึกวา การพัฒนาหนวยงานเปนหนาท่ีของทุกคน ไมเฉพาะ
ของผูบังคับบัญชาหรือของผูใด บางหนวยงานมักมีผูกลาววาอะไรก็แลวแตเจานายแทท่ีจริงแลวใน
ตลอดเวลาอะไรเปนขอบกพรองมีจุดออนก็ตองเอามาพูดกันอยางจริงใจระยะแรกๆขาราชการอาจจะ
ไมกลาพูด เพราะวาเม่ือไปพูดเขาแลวก็ถือวาเปนเรื่องกินใจกัน แตผูบังคับบัญชาจะตองพยามยาม
สรางบรรยากาศใหเกิดความรู สึกวาทุกๆ คนมีสวนสําคัญเทาเทียมกันท้ังนั้นอาจจะใช ระบบ
ปรึกษาหารือนอกแบบ เชน การจัดใหมีเวลาอาหารวาง (Coffee Break) เพ่ือพบปะพูดคุยกันหรือ
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ประชุมกลุ มยอย (Staffimeeting) หรือการปรึกษาหารือร วมระหวางกันทุกระดับ (Joint
Committee Consult.JCC) เปนตน๔๐

ผูวิจัยสรุปไดว าระบบการใหบริการสาธารณะของหน วยงานภาครัฐ ตองรวดเร็ว
มีประสิทธิภาพและความโปรงใส เจาหนาท่ีตองประพฤติปฏิบัติใหมีความนาเชื่อถือไววางใจมีความรู
ความสามารถและทักษะในการใหบริการ การแตงกายตองสะอาดสุภาพเรียบรอย เหมาะสมถูก
กาลเทศะ สุภาพออนนอมมีอัธยาศัยไมตรีท่ีดีมีการสื่อสารขอมูลขาวสารท่ีถูกตอง ชัดเจน ทันตอยุค
สมัย และมีข้ันตอนของการใหบริการ บริการใหเสร็จสมบูรณในจุดเดียวหรือใหนอยท่ีสุด และบริการ
ใหเสร็จสมบูรณในครั้งเดียวหรือไมเกิน ๒ ครั้ง มีความเสมอภาคและเทาเทียมกันในการใหการบริการ
มีความสนใจและใหความสําคัญตอผูใชบริการ มีการใหคําแนะนําเอาใจใสผูใชบริการอยางสมํ่าเสมอ
สามารถสรุปความเห็นของนักวิชาการเก่ียวกับการใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐ ไดตาม
ตารางท่ี ๒.๕ ดังตอไปนี้
ตารางท่ี ๒.๕ การใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐ

นักวิชาการหรือนักวิจัย/หนวยงาน แนวคิดหลัก
ประยูร  กาญจนดุล, (๒๔๙๑, หนา๒๕) ๑. บริการสาธารณะเปนกิจกรรมท่ีอยูในการ

อํานวยการของรัฐ
๒. มีวัตถุประสงคในการตอบสนองความตองการ
สวนรวมของประชาชน
๓. ระเบียบและวิธีการแกใขเปลี่ยนแปลงไดเสมอ
เพ่ือใหเหมาะสมกับยุคสมัย
๔. บริการสาธารณะตองดําเนิการอยางสมํ่าเสมอ
๕. เอกชนมีสิทธิ์ไดรับประโยชนจากการบริการ
สาธารณะอยางเทาเทียมกัน

ปรัชญา  เวสารัชช, (๒๕๔๐, หนา๖) การใหบริการภาครัฐจะตองคํานึงถึง
๑. การบริการท่ีเปนท่ีพึงพอใจแกสมาชิกในสังคม
๒. การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอ
ประชาชนเปนคานิยมพ้ืนฐาน

ชูวงค  ฉายาบุตร, (๒๕๓๖, หนา๑๑-๑๔) หลักการใหบริการแบบครบวงจร
(Package Service)
๑. มุงประโยชนของผูรับบริการ
๒. ความรวดเร็วในการใหบริการ
๓. การใหบริการตองเสร็จสมบูรณ

๔๐ อนงคนาฏ แกวไพฑูรย, “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
ฝายทะเบียนท่ีวาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค”, วิทยานิพนธปริญญาพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๔)



๓๘

๔. ความกระตือรือรนในการใหบริการ
๕. การใหบริการดวยความถูกตอง
๖. การใหบริการดวยความสุภาพออนนอม
๗. การใหบริการดวยความเสมอภาค

อนงคนาฏ  แกวไพฑูรย, (๒๕๕๔) การใหบริการจะเปนหัวใจของงานท่ีทําให
ขาราชการเจริญกาวหนา ผลกําไรของสวน
ราชการก็คือ ความพึงพอใจของประชาชน

๒.๓ หลักสังคหวัตถุ๔
จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของพบวามีการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจใน

การใหบริการประชาชน และงานวิจัยท่ีศึกษาเก่ียวกับประสิทธิภาพในการใหบริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ๔ ดังนั้นผูวิจัยจึงเห็นวาการวิจัยครั้งนี้จะทําใหทราบถึงประสิทธิภาพในการใหบริการ
ประชาชนใหเกิดความพึงพอใจ เพ่ือนํามาปรับปรุงแกไขจุดบกพรองตางๆ เพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการให
บริการประชาชนอยางดีท่ีสุดและทําใหทราบถึงปจจัยท่ีสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจของ
ประชาชน ท่ีไปใชบริการ เทศบาลตําบลตนธง โดยใชแนวสังคหวัตถุ ๔ มาประยุกตใชเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการใหบริการหลักสังคหวัตถุ๔ซึ่งเปนคุณธรรมท่ีเปนเครื่องยึดเหนี่ยวใจคนผูกใจคน
และประสานหมูชนใหมีความสามัคคีเปนหลักธรรมท่ีทําใหคนเปนท่ีรักเปนท่ีชอบใจของคนท่ัวไป
เปนการปลูกไมตรีเติมน้ําใจตอกัน ทําใหสังคมเปนสุขประกอบดวยหลัก ๔ ประการ ดังนี้

๑. ทาน (Giving; Generosity; Charity) การใหการเอ้ือเฟอเผื่อแผเสียสละแบงปน
ชวยเหลือกันดวยการใหสิ่งของ หรือใหความรูและแนะนําสั่งสอนดวยน้ําใจไมตรีมีความโอบออมอารี
จะชวยผูกใจคนไวไดการทําทานจะไมสูญเปลาผูท่ีใหสิ่งท่ีดียอมไดรับสิ่งท่ีดีตอบแทน ดั่งพุทธพจนท่ีวา
“มนาปทายีลภเต มนาป”๔๑ แปลวาผู ใหสิ่งท่ีนาพอใจยอมไดรับสิ่งท่ีนาพอใจการใหทานอาจใหได
๒ วิธีดวยกัน คือ

๑) อามิสทานใหสิ่งของแกเพ่ือนหรือผูอ่ืนท่ีดอยกวารวมท้ังการใหรางวัลตางๆ เปนตน
๒) วิทยาทานหรือธรรมทานหมายถึงการใหธรรม การใหความรูและแนะนําสั่งสอน

หรือการใหในสิ่งท่ีดีเปนประโยชน
ทาน ๒อยาง คือ อามิสทาน (การใหสิ่งของ) และธรรมทาน (การใหธรรม) บรรดาทาน

๒อยางนี้ธรรมทานเปนเลิศ๔๒

๒. ปยวาจา หรือเปยยวัชชะ (Kindly Speech : Convincing Speech) ความเปนผูมี
วาจานารัก พูดอยางรักกัน วาจาเปนท่ีรักวาจาดูดดื่มน้ําใจ หรือวาจาซาบซึ้งใจ คือกลาววาจาสุภาพ
ไพเราะออนหวาน มีหางเสียง สมานสามัคคีซาบซึ้งใจ ทําใหเกิดไมตรีรักใครนับถือตลอดถึงคําแสดง
ประโยชนประกอบดวยเหตุผลเปนหลักฐานจูงใจใหนิยมยอมตามพระสัมมาสัมพุทธเจาไดทรงตรัส
เตือนพระภิกษุใหพยายามหลีกเลี่ยงถอยคําท่ีขัดแยงกัน พูดจาสอเสียดเสียดสีกัน อันนําไปสูการ

๔๑ องฺ.ปจก. ๒๒/๔๔/๔๕.
๔๒ ดูรายละเอียดใน ขุ.อิต.ิ (ไทย) ๒๕/๙๘/๔๗๓.



๓๙

ทะเลาะวิวาทกัน พระพุทธองคทรงตรัสถึงการพูดท่ีประกอบดวยประโยชนดังปรากฏในอภัยราชกุมาร
สูตรดังนี้๔๓

ตถาคต รูวาจาท่ีไมจริงไมแทไมประกอบดวยประโยชนและวาจานั้นไมเปนท่ีรักไมเปนท่ี
ชอบใจของคนอ่ืนตถาคตไมกลาวคํานั้น

ตถาคต รูวาจาท่ีจริง ท่ีแทแตไมประกอบดวยประโยชนและวาจานั้นไมเปนท่ีรักไมเปนท่ี
ชอบใจของคนอ่ืนตถาคตไมกลาวคํานั้น

ตถาคต รูวาจาท่ีจริงท่ีแทและประกอบดวยประโยชนแตวาจานั้นไมเปนท่ีรักไมเปนท่ีชอบ
ใจของคนอ่ืนในขอนั้นตถาคตรูกาลท่ีจะกลาววาจานั้น

ตถาคต รูวาจาท่ีไมจริงไมแทไมประกอบดวยประโยชนและวาจานั้นเปนท่ีรักเปนท่ีชอบใจ
ของคนอ่ืนตถาคตไมกลาววาจานั้น

ตถาคต รูวาจาท่ีจริงท่ีแทท่ีประกอบดวยประโยชนและวาจานั้นเปนท่ีรักเปนท่ีชอบใจของ
คนอ่ืนในขอนั้นตถาคตรูกาลท่ีจะกลาววาจานั้น ขอนั้นเพราะเหตุไรเพราะตถาคตมีความเอ็นดูในหมู
สัตวท้ังหลาย๔๔

สรุปพระสัมมาสัมพุทธเจาทรงใหหลักการพูดไวดังนี้
๑. ตองเปนความจริง
๒. เปนคําสุภาพไพเราะออนหวาน
๓. พูดแลวกอใหเกิดประโยชน
๔. พูดแลวเกิดการสมานสามัคคี
๕. พูดดวยจิตเมตตา
๖. พูดถูกกาลเทศะคือถูกเวลาและสถานท่ี

จะเห็นไดวา การใหแตเพียงอยางเดียวนั้นไมสามารถท่ีจะทําใหเปนท่ีรักเปนท่ีชอบใจของ
คนท่ัวไปได จึงตองรูจักพูดจาปราศรัยใหไพเราะ นุมนวล นาฟง เม่ือไดฟงแลวเกิดกําลังใจท่ีจะสงเสริม
สนับสนุนใหทุกคนอยากทําความดีใหยิ่งข้ึนไป ไมพูดจาสอเสียดอันกอใหเกิดความแตกแยก พูดแตคํา
ท่ีจะทําใหเกิดความสามัคคี เปรียบเสมือนน้ําทิพยชโลมใจประสานใจทุกๆ ดวงใหเปนหนึ่งเดียวเหมือน
น้ําฝนประสานดินเหนียวท่ีแตกระแหงใหเปนผืนแผนเดียวกัน

๓. อัตถจริยา (Useful Conduct; Rendering Services ; Life of Service ; Doing
Good) การประพฤติประโยชนทําประโยชนแกเขา หลักธรรมขอนี้มุงสอนตน ๒ดาน คือการทําตนให
เปนประโยชน และการทําในสิ่งท่ีเปนประโยชนตลอดถึงชวยแกไขปรับปรุงสงเสริมในทางจริยธรรม

๑) การทําตนใหเปนประโยชนหมายถึง ทําตนใหมีคุณคาในสังคมท่ีตนอาศัยอยูดวย
การตั้งใจศึกษาเลาเรียน ฝกฝนอบรมตนใหเปนคนเจริญดวยความรูความสามารถ มีคุณธรรมเปนบุตร
ท่ีดีของบิดามารดา เปนศิษยท่ีดีของครูอาจารยเปนนักเรียนท่ีดีของสถานศึกษาเปนพลเมืองท่ีดีของ
ประเทศชาติตลอดจนเปนพุทธศาสนิกชนท่ีดีของพระพุทธศาสนาตลอดไป

๔๓ ดูรายละเอียดใน ขุ.ม. (ไทย) ๑๓/๘๓/๘๘.
๔๔ ม.ม. ๑๓/๘๕/๘๖.



๔๐

๒) การทําในสิ่งท่ีเปนประโยชนคือเม่ือทําตนใหเปนประโยชนแลวก็ตองสรางตนใหเปน
ประโยชนกับผูอ่ืนดวยการใหความชวยเหลือเก้ือกูลกัน ไมนิ่งดูดาย มีน้ําใจไมตรีตอกันบําเพ็ญสาธารณ
ประโยชนตามสติกําลังทางพระพุทธศาสนาเรียกวา “คนทําหมูคณะใหงดงาม”

๔. สมานัตตตา (Even and Equal Treatment; Equality Consisting in Impartiality,
Participation and Behaving Oneself Properly in All Circumstances) เอาตัวเขาสมาน
คือการทําตนเสมอตนเสมอปลายตลอดถึงวางตนใหเหมาะสมแกฐานะ ภาวะบุคคล เหตุการณ
และสิ่งแวดลอม๔๕

๑) วางตนใหเหมาะสมกับฐานะท่ีตนมีอยูในสังคม เชน เปนหัวหนาครอบครัว เปนบิดา
มารดา เปนครูอาจารย เปนเพ่ือนบานกันเปนตน ตนอยูในฐานะอะไรก็วางตนใหเหมาะสมกับฐานะท่ี
เปนอยู และทําอยางเสมอตนเสมอปลาย

๒) ปฏิบัติตนอยางสมํ่าเสมอตอคนท้ังหลายใหความเสมอภาคไมเอารัดเอาเปรียบผูอ่ืน
เสมอในสุขและทุกขคือรวมสุขรวมทุกขกันรวมรับรูปญหาและรวมแกปญหาเพ่ือประโยชนของสังคม๔๖

ดังนั้น เราจึงตองคอยศึกษาและหม่ันเตือนสติตนเองไวตลอดวาในแตละฐานะท่ีเราเปน
อยู มีหนาท่ีอะไรบาง เม่ือรู แลวก็ตองปฏิบัติตามหนาท่ีนั่น ใหสมบูรณนอกจากนี้เราก็ตองทําตนให
เสมอตนเสมอปลายดวย คือเคยวางตัวกับคนอ่ืนในทางท่ีดีอยางไรแมวาเราจะไดดิบไดดีแลว ก็ตองไม
ลืมตัวยังคงปฏิบัติตัวเหมือนเชนเดิมนั้นไมเปลี่ยนแปลง หรือวาเม่ือเราเห็นคนอ่ืนเขาไดดีก็ตอง
แสดงออกใหเขารับรูวาเรามีความยินดีกับเขาอยางจริงใจ ไมคิดกลั่นแกลง ใสรายปายสีผูอ่ืน ถาทําได
อยางนี้เราก็ยอมจะเปนท่ีรักท่ีพอใจของทุกคนรอบขางดังเชน เรื่องของหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีผู 
มีสังคหวัตถุธรรมประจําใจ ดังนี้๔๗

สมัยหนึ่งพระผู มีพระภาคเจาประทับอยู ณอัคคาฬวเจดีย  เขตเมืองอาฬวี ลําดับนั้น
หัตถกอุบาสก ชาวเมืองอาฬวีมีอุบาสกประมาณ ๕๐๐คน แวดลอมเขาไปเฝาพระผูมีพระภาคถึงท่ี
ประทับถวายอภิวาทแลวนั่งณ ท่ีสมควรพระผูมีพระภาคจึงไดตรัสกับหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีวา
หัตถกะ บริษัทของทานนี้มากนักทานสงเคราะหบริษัทจํานวนมากนี้อยางไร หัตถกอุบาสกชาวเมือง
อาฬวีกราบทูลวา ขาแตพระองคผูเจริญขาพระองคสงเคราะหบริษัทจํานวนมากนี้ดวย สังคหวัตถุ ๔
ประการ ท่ีพระผู มีพระภาคเจาไดทรงแสดงไวแลว คือขาพระองครู วาผู นี้ควรสงเคราะหดวยทาน
ก็สงเคราะหดวยทาน รูวาผูนี้ควรสงเคราะหดวยคําพูดอันไพเราะก็สงเคราะหดวยคําพูดอันไพเราะ
รูวาผูนี้ควรสงเคราะหดวยการทําประโยชนใหก็สงเคราะหดวยการทําประโยชนให รู วาผูนี้ควรสง
เคราะหดวยการวางตัวสมํ่าเสมอก็สงเคราะหดวยการวางตัวสมํ่าเสมอ ขาแตพระองคผูเจริญโภคทรัพย
ในตระกูลของขาพระองคมีอยูพรอมคนท้ังหลายยอมเขาใจคําพูดของขาพระองควาควรฟง ไมเหมือน
คําพูดของคนจนพระผูมีพระภาคตรัสวาดีละดีละ หัตถกะวิธีนี้ของทานเปนอุบายท่ีจะสงเคราะหบริษัท
จํานวนมากไดจริงอยู ใครก็ตามท่ีสงเคราะหบริษัทจํานวนมากไดในอดีตกาลก็ลวนแตสงเคราะหดวย

๔๕ พระธรรมปฏก (ป.อ. ปยุตฺโต.), พจนานุกรมพุทธศาสตรฉบับประมวลธรรม, หนา๗๑.
๔๖ พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, พิมพครั้งท่ี๘๐, (กรุงเทพมหานคร: บริษัทพิมพ

สวยจํากัด, ๒๕๕๐), หนา๙.
๔๗ ดูรายละเอียดใน องฺ.อํฎฐก. (ไทย) ๒๓/๒๔/๒๖๗.



๔๑

สังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล ใครก็ตามท่ีจักสงเคราะหบริษัทจํานวนมากในอนาคตกาลก็ลวนจัก
สงเคราะหบริษัทจํานวนมากดวยสังคหวัตถุ๔ประการนี้แล ใครก็ตามท่ีกําลังสงเคราะหบริษัทจํานวน
มากในปจจุบัน ก็ลวนแตสงเคราะหดวยสังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล

หลังจากนั้น หัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี ท่ีพระผูมีพระภาคเจาทรงชี้แจงใหเห็นชัดชวน
ใจใหอยากรับเอาไปปฏิบัติเราใจใหอาจหาญแกลวกลา ปลอบชโลมใจใหสดชื่น ราเริงดวยธรรมมีกถา
แลวลุกจากท่ีนั่งถวายอภิวาทพระผูมีพระภาคเจาทําประทักษิณแลวจากไปลําดับนั้น เม่ือหัตถกอุบาสก
ชาวเมืองอาฬวีหลีกไปไมนาน พระผูพระภาครับสั่งเรียกภิกษุท้ังหลายมาตรัสวา ภิกษุท้ังหลายเธอ
ท้ังหลายจงทรงจําหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี วาเปนผูประกอบดวยธรรมท่ีนาอัศจรรยไมเคยปรากฏ
๘ประการ คือหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี

๑. เปนผูมีศรัทธา ๒. เปนผูมีศีล
๓. เปนผูมีหิริ ๔. เปนผูมีโอตตัปปะ
๕. เปนพหูสูต ๖. เปนผูมีจาคะ
๗. เปนผูมีปญญา ๘. เปนผูมีความปราถนานอย

พระพรหมคุณาภรณ  (ป.อ.ปยุตฺโต) ไดใหความหมายของสังคหวัตถุ ๔ คือหลักธรรมท่ี
เปนเครื่องยึดเหนี่ยวน้ําใจคนและประสานหมูชนไวในสามัคคีประกอบดวย๔๘

๑. ทาน ใหปน คือเอ้ือเฟอเผื่อแผเสียสละแบงปน ชวยเหลือสงเคราะหดวยปจจัยสี่ทุน
หรือทรัพยสินสิ่งของตลอดจนใหความรูความเขาใจและศิลปวิทยา

๒. ปยวาจา พูดอยางรักกัน คือ กลาวคําสุภาพ ไพเราะ นาฟง ชี้แจง แนะนําสิ่งท่ีเปน
ประโยชนมีเหตุผลเปนหลักฐานชักจูงในทางท่ีดงีามหรือแสดงความเห็นอกเห็นใจ ใหกําลังใจรูจักพูดให
เกิดความเขาใจดีสมานสามัคคีเกิดไมตรีทําใหรักใครนับถือ และชวยเหลือเก้ือกูลกัน

๓. อัตถจริยา ทําประโยชนแกผูอ่ืน คือ ชวยเหลือดวยแรงกายและขวนขวายชวยเหลือ
กิจการตางๆบําเพ็ญประโยชนรวมท้ังชวยแกไขปญหาและชวยปรับปรุงสงเสริมในดานจริยธรรม

๔. สมานัตตตา เอาตัวเขาสมานคือทําตัวใหเขากับเขาไดวางตนเสมอตนเสมอปลายให
ความเสมอภาค ปฏิบัติสมํ่าเสมอกันตอคนท้ังหลายไมเอาเปรียบ และเสมอในสุขทุกขคือรวมสุขรวม
ทุกขรวมรับรูรวมแกไขปญหาเพ่ือใหเกิดประโยชนสุขรวมกัน

พระมหาบุญเพียร ปุฺญวิริโย ไดใหความหมายวา สังคหวัตถุ ๔ คือ ขอปฏิบัติสําหรับ
การสงเคราะหซึ่งกันและกัน๔๙

๑. ทาน การเอ้ือเฟอเผื่อแผแบงปน มีน้ําใจตอกันและกัน ไดแกการเอ้ือเฟอเผื่อแผ
การแบงปนความสุขใหแกกันและกัน ท้ังท่ีเปนวัตถุสิ่งของ และแบงปนน้ําใจบุคคลในครอบครัว
ไมตระหนี่ถ่ีเหนียวใชสอยหรือบริโภคสิ่งของแตเพียงผูเดียว

๔๘ พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ. ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, พิมพครั้งท่ี๘๒, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท
พิมพสวย จํากัด, ๒๕๕๐), หนา๒๕.

๔๙ พระมหาบุญเพียร ปุฺญวิริโย (แกววงศนอย), “แนวคิดและวิธีการขัดเกลาทางสังคมในสถาบัน
ครอบครัวตามแนวพระพุทธศาสนา”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหา
จุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๔), หนา๑๑๙.



๔๒

๒. ปยวาจา การพูดจากันดวยถอยคําสุภาพออนโยน พูดดวยจิตท่ีปรารถนารูจักกาลเวลา
ในการพูดอยางเหมาะสม และรูจักการใชคําพูด ไมใชวาจาหักลางเชือดเฉือนจิตใจของผูอ่ืน หรือวาจา
ท่ีเปนคําหยาบคาย กระดางกระเดื่อง ดุดาเสียดสี อันจะกอใหเกิดการขัดใจกันในครอบครัวได

๓. อัตถจริยา การชวยเหลือ บําเพ็ญประโยชนตอผูอ่ืน ไดแก การสงเคราะหเก้ือกูลกัน
ของบุคคลในครอบครัว เชน การชวยเหลือการงาน แบงเบาภาระของกันและกัน

๔. สมานัตตตา การปฏิบัติตนใหเหมาะสมกับสถานภาพ บทบาท หนาท่ีของตน โดยวาง
ตนเสมอตนเสมอปลาย สามารถเขากับผูอ่ืนได

อรศิริ เกตุศรีพงษ ไดใหความหมายวา สังคหวัตถุ๔ คือ สิ่งท่ีเปนเครื่องสงเคราะหและยึด
เหนี่ยวน้ําใจซึ่งกันและกัน ๔ ประการ๕๐

ทาน คือ การแบงปนวัตถุสิ่งของ รวมถึงอุปกรณในการทํางานหรือเอกสารท่ีใชในการ
ทํางาน เชน หากเพ่ือนรวมงานขาดเหลืออุปกรณสิ่งของ ก็นํามาแบงปนกันใช การเริ่มตนดวยการ
แบงปนวัตถุสิ่งของภายนอก จะชวยสรางนิสัยใหบุคลากรในหนวยงานมีความเอ้ือเฟอเผื่อแผตอกัน
มีการใหและรับ (Give and Take) เพราะนอกเหนือจากการแบงปนเรื่องของความรู ประสบการณ
อันเปนความรูท่ีฝงอยูในตัวคน (Tacit Knowledge) แลว การแบงปนเอกสารตาง ๆ ท่ีใชในการ
ทํางานก็เปนสวนหนึ่งท่ีจะชวยใหวงจรของความรูมีการขับเคลื่อนโดยเปนการแบงปนความรูท่ีเปน
ความรูท่ีชัดแจง (Explicit Knowledge) ดวย

ปยวาจา คือ การแบงปนคําพูดดี ๆ คําพูดท่ีไพเราะ พูดในสิ่งท่ีเปนประโยชนเหมาะกับ
กาลเทศะ พูดใหกําลังใจกัน ซึ่งในมุมมองของผูเขียนเห็นวา “ปยวาจา” มีความสําคัญมากตอการ
จัดการความรูในองคกรเพราะการจะนําเครื่องมือตางๆ มาใชในกระบวนการจัดการความรู เพ่ือท่ีจะ
ดึงความรูท่ีฝงอยูในตัวคน (Tacit Knowledge) ออกมาแลกเปลี่ยนกันนั้นตองใชลักษณะของการ
“พูดแลกเปลี่ยนกัน” เปนหลัก

อัตถจริยา คือ การแบงปนความรู การใหความชวยเหลือในสิ่งท่ีเปนประโยชนแกผูอ่ืน
การแบงปนความรูและประสบการณท่ีเปนความรูท่ีฝงอยูในตัวคน (Tacit Knowledge) เปนสิ่งท่ีทํา
ไดยากกวาการแบงปนความรูท่ีชัดแจง (Explicit Knowledge) ดังนั้น หากองคกรใดสามารถปลูกฝง
ใหบุคลากรในองคกรมี “อัตถจริยา”แลว ก็ไมใชเรื่องยากอีกตอไปท่ีจะทําใหคนในองคกรมีการ
แลกเปลี่ยนเรียนรูซึ่งกันและกัน รวมท้ังทําใหการแลกเปลี่ยนเรียนรูเปนสวนหนึ่งของการทํางาน
เพราะเม่ือเพ่ือนรวมงานขาดความรูในเรื่องใด หรือตองการแลกเปลี่ยนความรูในเรื่องใด ผูท่ีมีความรูก็
จะแบงปนใหโดยไมหวงความรู หรือถาไมไดขาดความรูแตขาดกําลังคนเพ่ือนคนอ่ืน ๆ ก็ยินดีท่ีจะเขา
ไปชวยใหงานสําเร็จ หรืออาจเรียกไดวา ทําใหพนักงานในองคกรเปนกัลยาณมิตรซึ่งกันและกัน

สมานัตตา คือ การมีความประพฤติเสมอตนเสมอปลาย การเปนผูมีความสมํ่าเสมอ
จริงใจตอกันความเสมอตนเสมอปลายจะชวยใหเกิดความรูสึกปลอดภัย ไมระแวงกัน และเปนการ
สรางความไววางใจกัน เชื่อใจกัน (Trust) เพราะถาคนในองคกรไมมีความไววางใจกัน หรือไมเชื่อใจ
กัน พนักงานก็จะไมอยากนําความรูประสบการณ เทคนิคในการทํางานตาง ๆ มาแบงปนแลกเปลี่ยน

๕๐ อรศิริ เกตุศรีพงษ, “สังคหวัตถุ๔ : วัฒนธรรมองคกรท่ีเอ้ือตอการจัดการความรู”, วารสาร
Productivity World เพ่ือการเพ่ิมผลผลิต, ปท่ี๑๒ ฉบับท่ี๖๘ (พฤษภาคม –มิถุนายน๒๕๕๐) : ๔๓–๔๖.



๔๓

เรียนรูกัน ดังนั้น จึงถือไดวา “สมานัตตา” เปนแรงกระตุนในระยะยาวท่ีจะผลักดันใหคนในองคกรเกิด
การแลกเปลี่ยนเรียนรูอยางตอเนื่อง

นอกจากนี้ การเปนผูมีความสมํ่าเสมอในการรวมแบงปนความรูตางๆ จะชวยใหการ
จัดการความรู “มีชีวิต” อยูเสมอ การท่ีพนักงานในองคกรเปนผูท่ีมีความสมํ่าเสมอจริงใจตอกัน
ถือเปนนิสัยความรับผิดชอบอยางหนึ่ง กลาวคือ ในการทํางานหากงานท่ีทําประสบผลสําเร็จ ก็จะไม
แยงกันเอาความดีความชอบใสตัววาฉันเปนคนทํางานนั้นเอง หรือหากมีขอผิดพลาดเกิดข้ึน พนักงาน
ก็จะไมมีการกลาวโทษกัน แตจะชวยกันแกไขปรับปรุงใหดียิ่งข้ึน บรรยากาศของความรวมแรงรวมใจก็
จะเกิดข้ึน พนักงานรูสึกวาการแบงปนแลกเปลี่ยนเรียนรูเปนสวนหนึ่งท่ีทําใหการทํางานของตนเอง
และองคกรดีข้ึน

พุทธทาสภิกขุ ไดกลาวถึงหลักการบริหารคนวา การบริหารคนนี้ยังมีสิ่งลึกลับอีกอยาง
หนึ่ง คือเครื่องยึดเหนี่ยวน้ําใจ เราไวใจเขา เรารักเขา เราหวังดีตอเขา อยางนี้เปนเครื่องยึดเหนี่ยว
น้ําใจ คงไดยินไดฟงมาแลวจากหนังสือธรรมะท่ัวๆไปเรื่องสังหควัตถุ

- การเอ้ือเฟอเผื่อแผ
- การพูดจาไพเราะ
- การบําเพ็ญประโยชน
- การทําตัวใหเปนเกลอ หรือ เปนเพ่ือนมากกวาท่ีจะเปนนาย หรือเรียกวาความ

งดงามในความสัมพันธซึ่งกันและกัน อันเปนเครื่องหนวงเหนี่ยวใหเกิดความรวมมือกันได๕๑

จากการท่ีผูวิจัยไดรวบรวมคนควาแนวคิดท่ีเก่ียวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ สรุปไดวาการ
ใหบริการประชาชนนั้น ผูใหบริการจะตองใหบริการดวยความเปนกัลปยาณิมิตร มีความมุงมาด
ปราถนา เต็มใจท่ีจะชวยเหลือประชาชนผูรับบริการอยางเต็มความสามารถ เม่ือมีปญหาติดขัดก็คิดหา
วิธีแกไขหรือเสนอแนะ เพ่ือใหประชาชนผูใชบริการไดรับการบริการท่ีดี ประทับใจกลับไปโดยการนํา
หลักสังคหวัตถุ ๔ ซึ่งประกอบดวย ทาน (โอบออมอารี) ปยวาจา (วจีไพเราะ) อัตถจริยา (สงเคราะห
ประชา) สมานัตตตา (วางตนเสมอตนเสมอปลาย) นํามาประยุกตใชในการใหบริการประชาชนใหเกิด
ความประทับใจ ผูวิจัยไดสังเคราะหประมวลแนวคิดเก่ียวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ เพ่ือใชอธิบาย
ประสิทธิภาพในการใหบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ๔ ของเทศบาลตําบลตนธง อําเภอเมือง
ลําพูน จังหวัดลําพูน โดยมีแนวคิดหลักท่ีเก่ียวของสามารถสรุปไดตาม ตารางท่ี ๒.๖ ดังตอไปนี้

๕๑ พุทธทาสภิกขุ, บริหารธุรกิจแบบพุทธ, (กรุงเทพมหานคร : อตัมมโย, มปป.), หนา๑๕.



๔๔

ตารางท่ี ๒.๖ แนวคิดเก่ียวกับ หลักสังคหวัตถุ ๔

นักวิชาการหรือนักวิจัย/หนวยงาน แนวคิดหลัก
พระพรหมคุณากรณ (ป.อ. ปยุตโต),
(๒๕๕๐, หนา๒๕)

๑. เปนหลักธรรมท่ีเปนเครื่องยึดเหนี่ยวน้ําใจคน
และประสานหมูชนไวในสามัคคี

พระมหาบุญเพียรปุฺญวิริโย, (๒๕๔๔, หนา
๑๑๙)

เปนขอปฏิบัติสําหรับการสงเคราะหกันและกัน
๑. ทาน (โอบออมอารี)
๒. ปยวาจา (วจีไพเราะ)
๓. อัตถจริยา (ทําตนใหเปนประโยชน)
๔. สมานัตตตา (วางตนเสมอตนเสมอปลาย)

อรศิริ  เกตุศรีพงษ, (๒๕๕๐, หนา๗๗-๗๙) ๑. สิ่งท่ีเปนเครื่องสังเคราะห และยึดเหนี่ยวน้ําใจ
ซึ่งกันและกัน

พุทธทาสภิกขุ, (หนา๑๕) ๑. เปนเครื่องยึดเหนี่ยวน้ําใจ
๑)การเอ้ือเฟอเผื่อแผ ๒)การพูดจาไพเราะ
๓)การบําเพ็ญประโยชน ๔)การทําตัวใหเปนเกลอ

๒.๔ ขอมูลพ้ืนฐานของเทศบาลตําบลตนธง
สภาพท่ัวไป
๑. สภาพท่ัวไปของตําบลตนธง เทศบาลตําบลตนธงไดรับการยกฐานะจากองคการบริหาร

สวนตําบลตนธง เปนเทศบาลตําบลตนธง เม่ือวันท่ี ๒๗ ตุลาคม พ.ศ. ๒๕๕๒ เปนเทศบาลขนาดกลาง
๑.๑ ท่ีตั้งเทศบาลตําบลตนธง อยูทางทิศตะวันตกเฉียงใตของท่ีวาการอําเภอเมือง

ลําพูน ตั้งอยูเลขท่ี 200 หมูท่ี 10 ตําบลตนธง อําเภอเมืองจังหวัดลําพูน อยูหางจากตัวเมืองจังหวัด
ลําพูนเปนระยะทางประมาณ 2 กิโลเมตร

๑.๒ เนื้อท่ีตําบลตนธงมีเนื้อท่ีประมาณ 22.78 ตารางกิโลเมตรหรือ 14,611.21 ไร
๑.๓ ภูมิประเทศตําบลตนธงมีลักษณะภูมิประเทศ โดยท่ัวไปเปนพ้ืนท่ีราบลุมแมน้ํามี

แมน้ํากวง และแมน้ําปงไหลผาน มีพ้ืนท่ีทางการเกษตรจํานวน 7,259 ไร
ทิศเหนือ ติดตอตําบลริมปง,เหมืองงา,เทศบาลเมืองลําพูน อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน
ทิศใต ติดตอตําบลปากบอง อําเภอปาซาง จังหวัดลําพูน (ติดกับแมน้ําปงและแมน้ํากวง

มาบรรจบกัน)
ทิศตะวันออก ติดตอตําบลเวียงยอง ,ตําบลบานแปน อําเภอเมืองลําพูนจังหวัดลําพูน

(ติดกับแมน้ํากวง)
ทิศตะวันตก ติดตอตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม (ติดกับแมน้ําปง)



๔๕

๑.๔ จํานวนหมูบานมี 11 หมูบาน อยูในเขตเทศบาลตําบลตนธงเต็มหมูบาน
11 หมูบาน  โดยมีการปกครองทองท่ีโดยมีกํานันและผูใหญบานเปนผูดูแล

หมูท่ี 1 บานสันตนธง ผูใหญบาน นายธวัช เขียวธง
หมูท่ี 2 บานสันตนธง ผูใหญบาน นายไพบูลย เชษฐธง
หมูท่ี 3 บานบอแฮว ผูใหญบาน นายสุรสิทธิ์ ทองจินดา
หมูท่ี 4 บานศรียอย ผูใหญบาน นายสงวน เชษฐธง
หมูท่ี 5 บานพันตาเกิน ผูใหญบาน นายสัมพันธ อะพิเนตร
หมูท่ี 6 บานสันมะนะ ผูใหญบาน นายสมศักดิ์ ปญจธง
หมูท่ี 7 บานจักรคําภิมุข ผูใหญบาน นายอเนก ธนัญชยานนท
หมูท่ี 8 บานใหมสันมะนะ กํานัน นายอรรณพ อินทรวรรณ
หมูท่ี 9 บานปากลอง ผูใหญบาน นายสมพร ติใหม
หมูท่ี 10 บานริมกวง ผูใหญบาน นายรัชพล พวงมาลัย
หมูท่ี 11 บานสันมหาพน ผูใหญบาน นายชุมพร ปญญาจิต

๑.๕ ประชากรตําบลตนธง ปจจุบันมีประชากร จํานวน 1๒,๐๓๔ คน เปนชาย
๕,๖๕๑ คน หญิง 6,๓๘๓ คน โดยมีความหนาแนนเฉลี่ย 5๒๘ คน/ตารางกิโลเมตร รายละเอียด
แสดงตามตารางท่ี ๒.๗

หมูท่ี ช่ือบาน จํานวนประชากร
ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน)

1 บานสันตนธง 714 836 1,550
2 บานสันตนธง 444 477 921
3 บานบอแฮว 435 504 939
4 บานศรียอย 944 1,027 1,971
5 บานพันตาเกิน 635 692 1,327
6 บานสันมะนะ 329 399 728
7 บานจักรคําภิมุข 584 622 1,206
8 บานใหมสันมะนะ 357 419 776
9 บานปากลอง 244 372 616

10 บานริมกวง 428 449 868
11 บานสันมหาพน 537 595 1,132

รวม 5,651 6,383 12,034
จํานวนบานท้ังหมด ๔,๙๑๒ หลังคาเรือน

ตารางท่ี ๒.๗ แสดงจํานวนประชากรและครัวเรือนของตําบลตนธง
ท่ีมา : ขอมูลจากสํานักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง อ.เมืองลําพูน

วันท่ี ๒๓ กุมภาพันธ 255๘



๔๖

สภาพทางเศรษฐกิจ
อาชีพราษฎรในตําบลตนธง สวนใหญประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป  รองลงมาทํางานดาน

การเกษตร
การเกษตรกรรม
ตําบลตนธง  มีพ้ืนท่ีสําหรับทําการเกษตรประมาณรอยละ 67.86 ของพ้ืนท่ีท้ัง

ตําบล  พ้ืนท่ีเกษตรกรรมสวนใหญเปนพ้ืนท่ี  ทํานา  ทําสวน  การปลูกลําไย ปลูกฝรั่งและปลูกพืชผัก
สวนครัว นอกจากจะใชพ้ืนท่ีทําการเกษตรแลว  ยังไดมีการใชพ้ืนท่ีสําหรับเลี้ยงสัตว ไดแก วัว หมู ไก
เปด ฯลฯ

สินคาสําคัญ
สินคาท่ีสําคัญของตําบลตนธงไดแก ผาไหม ผาฝาย น้ําพริกตาแดง น้ําพริกลาบ

ไขเค็ม  ผลิตภัณฑท่ีแปรรูปผลไม การบูร ยาหมองน้ํา หมวกใบลานสินคาเกษตร ท่ีสําคัญ คือ ลําไย
ขาวมะมวง ฝรั่ง ผกักาด ผักชี คะนา พริก และขาวโพด

สภาพสังคมและการศึกษา
ตําบลตนธง มีการจัดระบบการศึกษาท้ังในระบบและนอกระบบโรงเรียนมีสถานศึกษาใน

ระดับอนุบาล ประถมศึกษามัธยมศึกษาศูนยพัฒนาอาชีพอาชีพสตรี และอุดมศึกษา ซึ้งสามารถ
จําแนกได ดังนี้

ศูนยพัฒนาเด็กเล็กตําบลตนธงจํานวน 1 แหง แบงเปน
- ชวงชั้นอายุ 1-2 ป
- ชวงชั้นอายุ 3-4 ป

โรงเรียนในกลุมตําบลตนธง จํานวน 5 แหง
1. โรงเรียนวัดสันตนธง
2. โรงเรียนบานศรียอย
๓. โรงเรียนวัดพันตาเกิน
๔. โรงเรียนบานสันมะนะ
๕. โรงเรียนวัดจักรคําภิมุข

โรงเรียนระดับมัธยมศึกษาจํานวน 2 แหง
1. โรงเรียนอรพินพิทยา
2. โรงเรียนเฉลิมพระเกียรติ 48 พรรษา

ศูนยพัฒนาอาชีพสตรีจํานวน 1 แหง
ศูนยเฉลิมพระเกียรติ 72 พรรษา

ระดับอุดมศึกษา จํานวน 1 แหง
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาลัยสงฆจังหวัดลําพูน

การศึกษานอกระบบโรงเรียนจํานวน 1 แหง
ศูนยการเรียนชุมชนเฉลิมพระเกียรติฯตําบลตนธง



๔๗

สถาบันและองคการทางศาสนา
ราษฎรสวนใหญของตําบลตนธงนับถือศาสนาพุทธมีวัดท้ังหมด 9 วัด และอาราม 1 แหง

ไดแก
1. วัดสันตนธง ตั้งอยูท่ี   หมูท่ี 2
2. วัดกมลธัชยาราม(วัดบอแฮว) ตั้งอยูท่ี   หมูท่ี 3
3. วัดรมณียาราม (วัดกูระมัก) ตั้งอยูท่ี   หมูท่ี 4
4. วัดพันตาเกิน ตั้งอยูท่ี   หมูท่ี 5
5. วัดหริการาม ตั้งอยูท่ี   หมูท่ี 6
6. วัดจักรคําภิมุข ตั้งอยูท่ี   หมูท่ี 7
7. วัดลองกูไทย ตั้งอยูท่ี   หมูท่ี 8
8. วัดกูเหล็ก ตั้งอยูท่ี   หมูท่ี 10
9. วัดปาพุทธพจนศรีหริภุญชัย ตั้งอยูท่ี   หมูท่ี 2
10.วัดบานลองกูคํา ตั้งอยูท่ี   หมูท่ี 9

การสาธารณสุข
สถานีอนามัยประจําตําบล จํานวน 2 แหง คือ

1. โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลตนธง ตั้งอยูในหมูท่ี ๔
2. โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลบานสันมะนะ ตั้งอยูในหมูท่ี 6

สถานพยาบาลของรัฐ จํานวน 1 แหง คือ
โรงพยาบาลลําพูน ตั้งอยูในหมูท่ี 11

สถานพยาบาลเอกชน จํานวน 2 แหง คือ
1. แพทยทางเลือก ตั้งอยูในหมูท่ี 4
2. คลินิกมาลีการผดุงครรภ ตั้งอยูในหมูท่ี 6

แหลงน้ําธรรมชาติ
แหลงน้ําท่ีสําคัญของตําบลตนธง คือ

1. แมน้ําปง ไหลผานหมูบานตําบลตนธง  หมูท่ี 6,9
2. แมน้ํากวง ไหลผานหมูบานตําบลตนธง หมูท่ี 2,3,4,5,9,10

แหลงน้ําเพื่อการเกษตร
แหลงน้ําเพ่ือการเกษตรในตําบลตนธง คือลําเหมืองฝายพญาอุต และลําเหมืองไมแดง



๔๘

วัฒนธรรมขนบธรรมเนียมประเพณี
ตําบลตนธงมีขนบธรรมเนียมประเพณีอและวัฒนธรรมท่ีสืบทอดกันมาแตโบราณ มีภาษา

พูดเปนของตนเองเรียกวา คําเมืองและคํายอง มีการสืบทอดวัฒนธรรมจากผูแกผูเฒา จนมาถึง
ลูกหลานในปจจุบันไดมีการสืบทอดตอๆกันมา โดยมีขนบธรรมเนียมประเพณีท่ีสําคัญ ดังตอไปนี้

1. ประเพณีตานขาวใหม  ซึ่งทํากันในชวงเริ่มตนวันข้ึนปใหม ซึ่งประเพณีนี้จะทํากัน
ภายหลังการเก็บเก่ียวขาว ถือเปนการบูชาพระแมโพสพ และเพ่ือเปนสิริมงคลแกชาวนา

2. ประเพณีปใหมเมือง  จัดข้ึนในชวงเดือนเมษายน แตละหมูบานจะจัดใหมีการรด
น้ําดําหัวผูเฒาผูแกสรงน้ําพระ และจัดใหมีการละเลนตางๆ นอกจากนี้แตละหมูบานจะจัดใหมี
ประเพณี รดน้ําดําหัวเจาอาวาส หรือสรงน้ํารูปเหมือนของอดีตเจาอาวาสซึ่งในงานจะมีมหรสพตางๆ
โดยชาวบานของหมูบานนั้นๆ จะจัดเตรียมของนําไปถวายการขนทรายเขาวัด กอกองทรายและฟง
เทศนฟงธรรม

3. ประเพณีแหเทียนพรรษา จะจัดข้ึนในวันเขาพรรษา ซึ่งทางเทศบาลตําบลตนธง
มอบเทียนพรรษาใหกับสมาชิกเทศบาลตําบลตนธงแตละหมูบานเพ่ือนําไปถวายวัดทุกวัดในเขต
รับผิดชอบ เพ่ือดํารงไวซึ่งประเพณีท่ีสืบทอดกันมาแตชานาน

4. ประเพณีลอยกระทง จัดข้ึนในเดือนยี่เปง โดยแตละหมูบานจัดใหมีการประกวด
เจดียทราย หนูนอยนพมาศ ประกวดกระทง ประกวดดอกไมไฟ ประกวดซุมหนาบาน ท่ีแสดงถึงการ
อนุรักษประเพณีลอยกระทง นอกจากนี้ยังมีการขนทรายเขาวัด ซึ่งทรายท่ีขนนั้นนํามาจากแมน้ํากวง
และแมน้ําปง และฟงเทศน เพ่ือเปนการจรรโลงใจของประชาชนในแตละหมูบานอีกดวย

5. ประเพณีสรงน้ําพระธาตุกูละมัก จัดข้ึนเปนประจําทุกปณบานศรียอย หมูท่ี 4
ตําบลตนธงอําเภอเมือง จังหวัดลําพูนเปนการอนุรักษประเพณีท่ีสืบทอดกันมาแตโบราณภายในงาน
จะมีการสรงน้ําพระธาตุกูละมัก และมีการทําบุญตางๆ มากมายเพ่ือชวยกันทํานุบํารุงพุทธศาสนาให
คงอยูตอไป

6. ประเพณีสรงน้ําพระและกูตางๆ ในตําบลตนธงซึ่งแตละหมูบานจะจัดทําข้ึนทุกป
ชวงเดือนพฤษภาคมเพ่ือเปนการอนุรักษประเพณีและปลูกฝงจิตสํานึกคนในตําบลใหทํานุบํารุง
พระพุทธศาสนายิ่งข้ึน

การทองเท่ียว
ตําบลตนธงมีแหลงทองเท่ียว คือ วัดรมณียาราม (วัดกูระมัก) ,กู(เจดีย) บริวาร และวิถี

ชีวิตวัฒนธรรมชาวนา ชาวชนบท รวมถึงการทองเท่ียวเชิงชีวจิต ในการจัดทําโครงการผักพ้ืนบาน
อาหารพ้ืนเมือง และประเพณีพ้ืนบานในงานเทศกาลตางๆการทองเท่ียวทางน้ําลองเรือตามแมน้ําปง
จากตําบลริมปงผานตําบลตนธงจนถึงอําเภอปาซาง ระหวางลองน้ําปงแวะข้ึนทาน้ําท่ีหมูท่ี 6 บานสัน
มะนะ ตําบลตนธง เพ่ือดูวิถีชีวิตพ้ืนบานและการอยูอยางพอเพียงอาชีพในหมูบานการทําน้ําพริกตา
แดง การผลิตปุยอินทรียและการพัฒนาอาชีพในหมูบาน การใชชีวิตตามแบบสมัยอดีต



๔๙

โครงสรางเทศบาลตําบลตนธง รายละเอียดตาม แผนภาพท่ี ๒.๕

แผนภาพท่ี ๒.๕ โครงสรางเทศบาลตําบลตนธง
ท่ีมา : แผนพัฒนาสามป งานแผนและนโยบาย พ.ศ.๒๕๕๘-๒๕๖๐

เทศบาลตําบลตนธง

รองประธานสภา

เทศบาลตําบลตนธง

ฝายบริหาร ฝายนิติบัญญัติ

นายกเทศมนตรีตําบลตนธง ประธานสภา

เทศบาลตําบลตนธง

รองนายกฯ รองนายกฯ เลขานุการ
นายกฯ

ปลัดเทศบาลตําบลตนธง

เลขานุการสภา

เทศบาลตําบลตนธง
รองปลัดเทศบาลตําบลตนธง

สมาชิกสภา

เทศบาลตําบลตนธง

หัวหนากอง  เทศบาลตําบลตนธง

พนักงาน/ลูกจาง  เทศบาลตําบลตนธง

ที่ปรึกษา
นายกฯ



๕๐

โครงสรางการบริหารงานเทศบาลตําบลตนธง รายละเอียดตาม แผนภาพท่ี ๒.๖

แผนภาพท่ี ๒.๖ โครงสรางการบริหารเทศบาลตําบลตนธง
ท่ีมา : แผนพัฒนาสามป งานแผนและนโยบาย พ.ศ.๒๕๕๘-๒๕๖๐

อัตรากําลัง เทศบาลตําบลตนธงรายละเอียด ตามตารางท่ี ๒.๗

ประเภท ชาย หญิง รวม
๑. พนักงานเทศบาล 10 20 30
๒. ลูกจางประจํา 2 - 2
๓. พนักงานจางตามภารกิจ - 4 4
๔. พนักงานจางเหมา 29 18 47

รวม 41 42 83

ตารางท่ี ๒.๗ อัตรากําลังของเทศบาลตําบลตนธง
ท่ีมา : แผนพัฒนาสามป งานแผนและนโยบาย พ.ศ.๒๕๕๘-๒๕๖๐

๕๐

โครงสรางการบริหารงานเทศบาลตําบลตนธง รายละเอียดตาม แผนภาพท่ี ๒.๖

แผนภาพท่ี ๒.๖ โครงสรางการบริหารเทศบาลตําบลตนธง
ท่ีมา : แผนพัฒนาสามป งานแผนและนโยบาย พ.ศ.๒๕๕๘-๒๕๖๐

อัตรากําลัง เทศบาลตําบลตนธงรายละเอียด ตามตารางท่ี ๒.๗

ประเภท ชาย หญิง รวม
๑. พนักงานเทศบาล 10 20 30
๒. ลูกจางประจํา 2 - 2
๓. พนักงานจางตามภารกิจ - 4 4
๔. พนักงานจางเหมา 29 18 47

รวม 41 42 83

ตารางท่ี ๒.๗ อัตรากําลังของเทศบาลตําบลตนธง
ท่ีมา : แผนพัฒนาสามป งานแผนและนโยบาย พ.ศ.๒๕๕๘-๒๕๖๐

๕๐

โครงสรางการบริหารงานเทศบาลตําบลตนธง รายละเอียดตาม แผนภาพท่ี ๒.๖

แผนภาพท่ี ๒.๖ โครงสรางการบริหารเทศบาลตําบลตนธง
ท่ีมา : แผนพัฒนาสามป งานแผนและนโยบาย พ.ศ.๒๕๕๘-๒๕๖๐

อัตรากําลัง เทศบาลตําบลตนธงรายละเอียด ตามตารางท่ี ๒.๗

ประเภท ชาย หญิง รวม
๑. พนักงานเทศบาล 10 20 30
๒. ลูกจางประจํา 2 - 2
๓. พนักงานจางตามภารกิจ - 4 4
๔. พนักงานจางเหมา 29 18 47

รวม 41 42 83

ตารางท่ี ๒.๗ อัตรากําลังของเทศบาลตําบลตนธง
ท่ีมา : แผนพัฒนาสามป งานแผนและนโยบาย พ.ศ.๒๕๕๘-๒๕๖๐



๕๑

วิสัยทัศนในการพัฒนาเทศบาลตําบลตนธง

“ตําบลตนธง  แหลงสินคาเกษตรปลอดภัย  รวมใจมุงสูประชาคมอาเซียน (Asean  Community)”

พันธกิจของเทศบาลตําบลตนธง
๑. ดูแลผูสูงวัย  ใสใจทุกครอบครัว
๒. สงเสริมการศึกษา  และกีฬาใหสอดคลองกับบริบทของทองถ่ินและนโยบาย

การศึกษาแหงชาติ
๓. ประชาชนเขาถึงบริการดานสุขภาพและสาธารณสุขอยางท่ัวถึง
๔. ประชาชนมีสวนรวมในการบริหารจัดการทองถ่ินของตนเอง
๕. มีการบริหารจัดการขยะมูลฝอยอยางเปนระบบ
๖. สงเสริมแนวนโยบายพ้ืนฐานแหงรัฐ ถนนดี  ไฟฟาสวาง น้ําสะอาด
๗. มุงใหตําบลตนธงเปนเมืองแหงการทองเท่ียวดานศิลปวัฒนธรรมประเพณี

โบราณสถานและภูมิปญญาทองถ่ิน รวมท้ังการทองเท่ียวเชิงนิเวศนจากทรัพยากรของทองถ่ินและ
บุกเบิก

๘. สงเสริมใหตําบลตนธงเปนแหลงผลิตสินคาการเกษตรปลอดภัย
๙. สงเสริมการสรางเครือขายรัฐ เอกชนและประชาสังคม๕๒

๒.๔.๑ การใหบริการของเทศบาลตําบลตนธง
อํานาจหนาท่ีเทศบาลตําบล สามารถแบงแยกประเภทอํานาจหนาท่ีของเทศบาลไวเปน

2 สวน คือ หนาท่ีบังคับหรือหนาท่ีซึ่งตองปฏิบัติ และอํานาจหนาท่ีซึ่งเลือกปฏิบัติท้ังยังไดมีการ
กําหนดอํานาจหนาท่ีของเทศบาลในฐานะตาง ๆ ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ มาตรา
50 และ๕๑ โดยมีรายละเอียดท่ีจะกลาวตอไปนี้

1. ภายใตบังคับแหงกฎหมายเทศบาลตําบลมีหนาท่ีและความรับผิดชอบดังตอไปนี้
๑.1 รักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน
๑.2 ใหมีและบํารุงทางบกและทางน้ํา
๑.๓ รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินและท่ีสาธารณะรวมท้ังการกําจัดขยะมูล

ฝอยสิ่งปฏิกูล
๑.4 ปองกันและระงับโรคติดตอ
๑.5 ใหมีเครื่องใชในการดับเพลิง
๑.6 ใหราษฎรไดรับการศึกษาอบรม
๑.7 หนาท่ีอ่ืนๆซึ่งมีคําสั่งกระทรวงมหาดไทย หรือกฎหมายบัญญัติ

การปฏิบัติงานตามอํานาจหนาท่ีของเทศบาลตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน
โดยวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี และคํานึงถึงการมีสวนรวมของประชาชนในการจัดทํา

๕๒ เทศบาลตําบลตนธง, แผนพัฒนาเทศบาลตําบลตนธง, (งานแผนและนโยบาย พ.ศ.255๘–
2560)



๕๒

แผนพัฒนาเทศบาล การจัดทํางบประมาณ การจัดซื้อจัดจาง การตรวจสอบ การประเมินผลการ
ปฏิบัติงานและการเปดเผยขอมูลขาวสาร ท้ังนี้ ใหเปนไปตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับวาดวยการ
นั้น และหลักเกณฑและวิธีการท่ีกระทรวงมหาดไทยกําหนด

๒. ภายใตบังคับแหงกฎหมาย เทศบาลตําบลอาจจัดทํากิจการใดๆในเขตเทศบาล
ดังตอไปนี้

๒.๑ ใหมีน้ําสะอาดหรือน้ําประปา
๒.๒ ใหมีโรงฆาสัตว
๒.๓ ใหมีตลาด ทาเทียบเรือและทาขาม
๒.๔ ใหมีสุสานและฌาปณสถาน
๒.๕ บํารุงและสงเสริมการทํามาหากินของราษฎร
๒.๖ ใหมีและบํารุงสถานท่ีทําการพิทักษรักษาคนเจ็บไข
๒.๗ ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน
๒.๘ ใหมีและบํารุงทางระบายน้ํา
๒.๙ เทศพาณิชย

การใหบริการของเทศบาลตําบลตนธง แบงตามอํานาจ หนาท่ี และความรับผิดชอบของ
แตละหนวยงานรายละเอียด ดังตอไปนี้

สํานักปลัดเทศบาล มีหนาท่ีควบคุมและรับผิดชอบ การปฏิบัติงานในหนาท่ีของงาน
ธุรการ งานการเจาหนาท่ี งานทะเบียนราษฎร งานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานรักษาความ
สงบเรียบรอยและความม่ันคง โดยใหมีหนาท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับราชการท่ัวไปของเทศบาล
และราชการท่ีมิไดกําหนดใหเปนหนาท่ีของกองหรือสวนราชการใดในเทศบาลโดยเฉพาะรวมท้ังกํากับ
และเรงรัดการปฏิบัติราชการของสวนราชการในเทศบาล ใหเปนไปตามนโยบายแนวทางและแผนการ
ปฏิบัติราชการของเทศบาล ในการจัดเตรียมและใหบริการดานตาง ๆ อีกท้ังงานเลขานุการ
การประชุมคณะเทศมนตรี งานสภาเทศบาล งานเตรียมการเลือกตั้ง งานรัฐพิธีตางๆ งานบริหารงาน
บุคคลของพนักงานเทศบาลและลูกจาง ตั้งแตการบรรจุ เขารับราชการจนถึงการออกจาก
ราชการ งานทะเบียนราษฎร และงานบัตรประจําตัวประชาชนและครอบคลุมถึงงานพัฒนาและ
สงเสริมการทองเท่ียว โดยเผยแพรความรูเก่ียวกับแหลงทองเท่ียวภายในจังหวัดและเทศบาล
งานรักษาความสงบและความม่ันคง งานประสานจังหวัดและอําเภอในการรักษาความสงบเรียบรอย
และความม่ันคง งานปองกัน และระงับอัคคีภัย ควบคุมดูแลในการจัดเตรียม และอํานวยความสะดวก
ในการบรรเทาและระงับสาธารณภัยตางๆ การฝกอบรมอาสาสมัครปองกันและบรรเทาสาธารณภัย
งานทางกฎหมายเก่ียวกับการพิจารณาวินิจฉัยปญหาขอกฎหมาย รางและพิจารณาตรวจรางเทศ
บัญญัติ กฎ ระเบียบ ขอบังคับและคําสั่ง ท่ีเ ก่ียวของงานจัดทํานิติกรรม รวบรวมขอเท็จจริง
และพยานหลักฐานเพ่ือดําเนินการตามกฎหมายงานสอบสวน ตรวจพิจารณาดําเนินการ เก่ียวกับวินัย
พนักงานเทศบาลและการรองทุกขหรืออุทธรณ งานใหบริการสาธารณะอ่ืนๆ เชน ตัดตนไม ประดับธง
และปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของและไดรับมอบหมาย



๕๓

กองคลัง มีหนาท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับงานการจาย การรับ การนําสงเงิน การเก็บ
รักษาเงิน และเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบใบสําคัญฎีกา งานเก่ียวกับ เงินเดือน คาจาง
คาตอบแทน เงินบําเหน็จ บํานาญ เงินอ่ืนๆ งานเก่ียวกับการจัดทํางบประมาณฐานะทางการเงิน
การจัดสรรเงินตางๆ การจัดทําบัญชีทุกประเภท ทะเบียนคุมเงินรายไดและรายจายตางๆ การควบคุม
การเบิกจาย งานทํางบทดลองประจําเดือน ประจําป งานเก่ียวกับการพัสดุของเทศบาล และงานอ่ืนๆ
ท่ีเก่ียวของและท่ีไดรับมอบหมาย

กองชาง มีหนาท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับการสํารวจ ออกแบบ การจัดทําขอมูลทางดาน
วิศวกรรม การจัดเก็บและทดสอบคุณภาพวัสดุ งานออกแบบและเขียนแบบ การตรวจสอบ
การกอสราง งานการควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย งานแผนการปฏิบัติงานการกอสรางและ
ซอมแซมบํารุง การควบคุมการกอสรางและซอมบํารุง งานตรวจสอบแบบแปลนการขออนุญาตปลูก
สรางอาคาร งานประมาณราคากอสรางงานออกแบบ จัดสถานท่ี ติดตั้งไฟฟา ท้ังงานรัฐพิธีประเพณี
งานซอมบํารุงการไฟฟาในเขตเทศบาล งานการประปาในเขตตําบลตนธง และงานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ
และท่ีไดรับมอบหมาย

กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม มีหนาท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับสาธารณสุขชุมชน
สงเสริมสุขภาพและอนามัย การปองกันและควบคุมโรคติดตอ งานสุขาภิบาลสิ่งแวดลอม งานดานการ
รักษาพยาบาลในเบื้องตนการสุขาภิบาลสิ่งแวดลอม การสุขาภิบาลตลาดสด การตรวจเหตุรําคาญ
และตรวจสถานประกอบการเพ่ือพิจารณาใบอนุญาต ตาม พ.ร.บ.การสาธารณสุข พ.ศ.2535
งานสัตวแพทย ควบคุมและรับผิดชอบโรคสัตว ตาม พ.ร.บ. ควบคุมการฆาและจําหนายเนื้อสัตว
พ.ศ.2535 รวมท้ังการควบคุมและปองกันโรคท่ีเกิดจากสัตว โรคติดเชื้อ เหตุรําคาญตางๆท่ีเกิดจาก
สัตวและงานอ่ืนๆ เก่ียวกับการใหบริการดานสาธารณสุข

กองการศึกษา มีหนาท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับการบริหารศึกษาและพัฒนาการ
การศึกษา งานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ควบคุมดูแลการจัดการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก งานขยาย
โอกาสทางการศึกษา งานฝกและสงเสริมอาชีพ เครือขายทางการศึกษา งานกิจการศาสนา สงเสริม
ประเพณีศิลปวัฒนธรรม งานกีฬาและนันทนาการ งานกิจกรรมเด็กเยาวชนและการศึกษานอก
โรงเรียน และงานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของตามท่ีไดรับมอบหมาย

กองสวัสดิการสั งคม มีหน า ท่ีและความรับผิดชอบดานการสํ ารวจและจัดตั้ ง
คณะกรรมการชุมชนงานกลุมออมทรัพยชุมชน ฝกอบรมและเผยแพรความรู เก่ียวกับการพัฒนา
ชุมชนประสานงานและรวมมือกับหนวยงานตางๆ เพ่ือนํามาบริการข้ันพ้ืนฐานแกประชาชน จัดทํา
โครงการชวยเหลือดานตางๆ แกชุมชนดําเนินการพัฒนาชุมชนดานเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม
การอนามัย และการสุขาภิบาล สงเสริมการทํามาหากินของราษฎร สงเสริมการฝกและการประกอบ
อาชีพสงเคราะหเพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา ผูดอยโอกาสอํานวยความสะดวกและ
ประสานงานกับหนวยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของเพ่ือชวยเหลือประชาชนในทุก ๆ ดานและงานอ่ืนท่ี
เก่ียวของตามท่ีไดรับมอบหมาย



๕๔

กองสงเสริมการเกษตร มีหนาท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับงานสงเสริมการเกษตร
งานสงเสริมอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม งานควบคุมและปองกันโรค งานดานวิชาการ
เกษตรและเทคโนโลยี ดานสงเสริมปรับปรุงขยายพันธพืช ดานปองกันและรักษาโรคและศัตรูพืช
งานเพาะชําและปุยเคมี ดานสงเสริมการแปรรูปผลิตภัณฑการเกษตรจัดสอนและอบรมดานวิชาการ
เกษตรจัดประชุม ดําเนินการเผยแพรกิจกรรมการเกษตร ใหคําปรึกษา ขอเสนอแนะและแนววิชาการ
เกษตรและปฎิบัติหนาท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวของ

สรุปไดวา เทศบาลตําบลตนธงแบงอํานาจหนาท่ีความรับผิดชอบ และการใหบริการ
ประชาชนออกเปน ๗ ฝาย มีภาระหนาท่ี และความรับผิดชอบท่ีชัดเจนแตกตางกันออกไป แตโดย
หลักแลวภาระหนาท่ีจะเก่ียวของกับการใหบริการประชาชนเปนสําคัญ

๒.๕ งานวิจัยที่เกี่ยวของ
๒.๕.๑ งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับประสิทธิภาพ
การวิจัยในครั้งนี้ เป นการศึกษา ประสิทธิภาพในการใหบริการประชาชนตามหลัก

สังคหวัตถุธรรมของเทศบาลตําบลตนธง อําเภอเมืองลําพูน จังหวัดลําพูน ซึ่งผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร
งานวิจัยท่ีเก่ียวของดังนี้

ไพบูลย ตั้งใจ ไดทําการวิจัยเรื่อง การศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ตามหลักอิทธิบาท๔ กรณีศึกษาบริษัท แอมพาสอินดัสตรี จํากัด อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ
โดยรวมคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (X=๔.๑๘) เม่ือจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได ฝายท่ี
สังกัด และประสบการณทํางาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลไมมีผลทําใหประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานบริษัทแอมพาสอินดัสตรีจํากัด อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ตามหลักอิทธิบาท๔
ไมแตกตางกัน จึงไมยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว๕๓

พระมหาประสพสุข ปยภาณี (สุขลวน) ไดทําการวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการบริหารงาน
ตามหลักธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลเทพรักษา อําเภอสังขะ จังหวัดสุรินทร
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (X=๒.๙๒) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานหลักนิติธรรม
อยูในระดับปานกลาง (X=๒.๙๙) ดานหลักคุณธรรม อยูในระดับปานกลาง (X=๒.๙๖) ดานหลัก
ความโปรงใส อยูในระดับปานกลาง ( X=๒.๘๙) ดานหลักการมีสวนรวม อยูในระดับปานกลาง
(X=๒.๙๐) ดานหลักความรับผิดชอบ อยูในระดับปานกลาง (X=๒.๙๒) และดานหลักความคุมคา
อยู ในระดับปานกลาง ( X=๒.๘๘) การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการบริหารงานตามหลัก
ธรรมาภิบาลขององคการบริหารสวนตําบลเทพรักษา อําเภอสังขะ จังหวัดสุรินทร จําแนกตาม
เพศ อายุ อาชีพ และจํานวนปท่ีอาศัย พบวาประชาชนมีความคิดเห็นแตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .๐๕ จึงปฏิเสธสมมุติฐานท่ีตั้งไว สวนระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือน

๕๓ ไพบูลย   ตั้งใจ,“ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน ตามหลักอิทธิบาท ๔ : กรณีศึกษา
บริษัท แอมพาส อินดัสตรี จํากัด จังหวัดสมุทรปราการ”,วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย :
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๔.



๕๕

พบวาประชาชนมีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .๐๕ จึงสอดคลองกับ
สมมุติฐานท่ีตั้งไว๕๔

วรฤทัย บุญคงชล ไดทําการวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการใหบริการชุมชนตามหลักอิทธิ
บาท ๔ ของสํานักงานเขตบางซื่อ กรุงเทพมหานคร ประชาชนมีความคิดเห็นโดยภาพรวมอยูในระดับ
ปานกลาง (X=๓.๑๗) เม่ือพิจารณา เปนรายดาน พบวา อยูในระดับปานกลางทุกดาน จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคลไดแก สถานะในครอบครัว อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน
พบวา ประชาชนท่ีมีสถานะในครอบครัว อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอ
ประสิทธิภาพการใหบริการชุมชนตามหลักอิทธิบาท ๔ ของสํานักงานเขตบางซื่อ กรุงเทพมหานคร
ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ ดังนี้

๑) ดานฉันทะ เจาหนาท่ีไมมีความรูความเขาใจในเรื่องหลักธรรมขอนี้ (ฉันทะ)
จึงทําใหการทํางานมีความบกพรอง ไมมีความพอใจในการงานท่ีทํา เกิดความรูสึกซ้ําซากจําเจ ตองาน
ในหนาท่ี ท่ีไดรับมอบหมายจึงเปนสาเหตุท่ีทําใหเกิดการทํางานท่ีเฉ่ือยชาไมกระตือรือรน การบริหาร
จัดการงานควรมีรูปแบบใหมๆบาง ทําใหผูปฏิบัติงานมีความทาทายในงานและเกิดความกระตือรือรน
ท่ีจะทํางาน

๒) ดานวิริยะ เจาหนาท่ีไมมีความรูความเขาใจในเรื่องหลักธรรมขอนี้ (วิริยะ) จึงทํา
ใหการทํางานมีความบกพรอง ไมมีความเพียรพยายามในการงานท่ีทํา บุคลากรไมสูงาน ไมมานะบาก
บั่นและขาดการฝกฝนฝมือจึงทําใหไมเกิดความชํานาญในการปฏิบัติงานจริง งานท่ีไดรับมักดอย
ประสิทธิภาพ ควรกําหนดชวงเวลาในการทํางานอยางเหมาะสม มีการผอนคลายการทํางานเปนระยะ

๓) ดานจิตตะ เจาหนาท่ีไมมีความรูความเขาใจในเรื่องหลักธรรมขอนี้ (จิตตะ) จึงทํา
ใหการทํางานขาดการเอาใจใสบางครั้งปฏิบัติงานดวยความเหมอลอยไมรับรูในสิ่งท่ีตนกําลัง
ดําเนินการอยู เม่ือเกิดปญหาก็หาสาเหตุของปญหาไมไดเนื่องจากไมไดตั้งสติ ควรตั้งเปาหมายและ
ความตั้งม่ันเปาหมายแหงความสําเร็จ งานท่ีดําเนินการอยูใหจิตใจจดจอในงาน ผูบังคับบัญชาตอง
หม่ันเตือนเจาหนาท่ีใหปฏิบัติงานดวยความตั้งใจ เม่ือเกิดปญหาก็หาสาเหตุของปญหาดวยสติ

๔) ดานวิมังสา เจาหนาท่ีไมมีความรูความเขาใจในเรื่องหลักธรรมขอนี้ (วิมังสา)
จึงทําใหการทํางานขาดความรอบคอบเนื่องจากไมมีการไตรตรองทบทวน เจาหนาท่ีขาดการวางแผน
ในการปฏิบัติงาน เม่ือพบขอบกพรองของงานแตไมนํามาเปนแนวทางในการดําเนินงานครั้งตอไป
การลงมือปฏิบัติงานทุกครั้งควรมีการวางแผนในการปฏิบัติงาน ควรนําขอบกพรองของงานมาเปน
แนวทางในการดําเนินงานครั้งตอไป เพ่ือไมใหเกิดขอผิดพลาดซ้ําซาก๕๕

๕๔ พระมหาประสพสุข ปยภาณี (สุขลวน), “ประสิทธิภาพการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลของ
องคการบริหารสวนตําบลเทพรักษา อําเภอสังขะ จังหวัดสุรินทร”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๖.

๕๕ วรฤทัย บุญคงชล, “ประสิทธิภาพการใหบริการชุมชนตามหลักอิทธิบาท ๔ ของสํานักงานเขตบาง
ซื่อ กรุงเทพมหานคร”,วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลยัพุทธศักราช), ๒๕๕๖.



๕๖

ฉวีวรรณ สุวรรณาภา, ผศ. และคณะ ไดทําการวิจัย เรื่องการศึกษาประสิทธิภาพการใช
บริการหองสมุดมหาวิทยาลัย มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตแพรความพึงพอใจของ
ผู ใชบริการหองสมุดมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัยวิทยาเขตแพร  รวมทุกดาน
โดยภาพรวมอยูระดับปานกลาง (X=๓.๔๐) คิดเปนคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (X=๐.๖๐)
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานอาคารสถานท่ี และดานบุคลากรมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
สวนดานการบริการของหองสมุด, ดานวัสดุครุภัณฑและดานทรัพยากรสารสนเทศ อยูในระดับความ
พึงพอใจปานกลางความตองการของผูใชบริการหองสมุด มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย
วิทยาเขตแพร โดยภาพรวมอยูระดับความตองการมาก คิดเปนคาเฉลี่ย (X=๓.๗๖) และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (X=๐.๖๘) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ความตองการอยูในระดับมากทุกขอโดยจัดหา
หนังสืออางอิงใหมากข้ึน มากเปนอันดับแรก รองลงมา จัดหาหนังสือใหมๆ เพ่ิมข้ึน, บริการแปล
เอกสาร, รวบรวมรายชื่อหนังสือหรือวัสดุท่ีมีในหองสมุด, เพ่ิมจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรใหมากข้ึน,
บอกรับวารสารภาษาไทยใหมากข้ึน, บริการถายเอกสารราคาประหยัด, ขยายเวลาใหบริการใหมาก
ข้ึน, บอกรับวารสารภาษาอังกฤษมากข้ึน, เก็บหนังสือและเอกสารสําคัญๆใหอยูในสภาพดี และจัดทํา
คูมือการใช/แนะนําหองสมุดปญหาและอุปสรรคการใหบริการหองสมุดมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณ
ราชวิทยาลัย วิทยาเขตแพร รวมทุกดาน โดยภาพรวมอยูระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉลี่ย (X=๒.๙๐)
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (X=๐.๗๐) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานการบริการของหองสมุด
อยูในระดับปานกลางเปนอันดับแรก รองลงมาดานวัสดุครุภัณฑ, ดานบุคลากร, ดานทรัพยากร
สารสนเทศและดานอาคารสถานท่ี๕๖

๒.๕.๒ งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔
การวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวกับการใหบริการประชาชนตามหลัก

สังคหวัตถุ ๔ ดังตอไปนี้
พรกมล ชูนุกูลพงษ ไดทําการวิจัยเรื่องการใหบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔

ของศาลเยาวชนและครอบครัวกลางพบวา การใหบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของศาล
เยาวชนและครอบครัวกลางโดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (X=๓.๘๑) และเม่ือพิจารณาเปน
รายดาน พบวา มีความคิดเห็นตอการใหบริการอยู ในระดับมากทุกดานตามลําดับคาเฉลี่ย
คือ ดานทาน ดานสมานัตตตา ดานปยวาจา และดานอัตถจริยา๕๗

พระอธิการปณิธิ อธิปุญโญ (แกวบุดดี) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชน
ตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุขององคการบริหารสวนตําบลหนองไผลอม อําเภอหนองสองหอง
จังหวัดขอนแกน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน ๑๘๗ คนคิดเปนรอยละ ๕๐.๑

๕๖ ฉวีวรรณ สุวรรณาภาและคณะ, “ความพึงพอใจของผูใชบริการหองสมุดมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัยวิทยาเขตแพร”,วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัยพุทธศักราช), ๒๕๕๓.

๕๗ พรกมล ชูนุกูลพงษ, “การใหบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของศาลเยาวชนและ
ครอบครัวกลาง”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลยัพุทธศักราช), ๒๕๕๔.



๕๗

มีอายุตั้งแต ๓๖–๕๐ ปมีจํานวน ๑๓๘ คน คิดเปนรอยละ ๓๗.๐ มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาหรือ
ปวช. จํานวน ๑๓๘ คนคิดเปนรอยละ ๓๗.๐ และมีอาชีพรับจาง จํานวน ๑๐๑ คน คิดเปนรอยละ
๒๗.๑ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก (X=๔.๐๖) เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวาอยูในระดับมากทุกดาน คือ ดานอัตถจริยา
ดานสมานัตตตา ดานปยวาจา และดานทานประชาชนท่ีมี ระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี .๐๕ จึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว สวนประชาชนท่ีมี
เพศ อายุ และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน๕๘

สมหมาย บัวจันทร , พันตรี ไดทําการวิจัยเรื่อง “การวิเคราะหและยกระดับความพึง
พอใจในการใหบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของสํานักงานเขตบางแคกรุงเทพมหานคร”
ผลการวิจัยพบว าความพึงพอใจของประชาชนต อการให บริการของสํานักงานเขตบางแค
กรุงเทพมหานครตามหลักสังคหวัตถุ๔ในภาพรวมอยูในระดับมากและเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา
ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานสมานัตตตามากเปนอันดับหนึ่งรองลงมาคือดานทาน
ดานอัตถจริยาและลําดับสุดทายคือดานปยวาจา เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนโดย
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลแลวพบวาบุคคลท่ีมีระดับการศึกษาและรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึง
พอใจตอการใหการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .๐๕ สําหรับเพศอายุ
สถานภาพสมรส อาชีพ ประสบการณในการมาใชบริการ ประเภทของการมาใชบริการและพ้ืนท่ีอยู
อาศัยมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน ปญหาและอุปสรรคในการใหการบริการประชาชนของสํานักงาน
เขตบางแคกรุงเทพมหานครไดแกการพัฒนาคุณภาพกําลังคน ซึ่งภาครัฐยังขาดทิศทางและนโยบายท่ี
แนชัด ท้ังยังขาดความตอเนื่องขาดการประสานงานและรวมมือระหวางหนวยฝกอบรมตางๆ ทําให
การพัฒนาบุคลากรมีลักษณะตางคนตางทําไมตรงกับความตองการ ผลท่ีไดจึงตกอยูกับประชาชนท่ีมา
รับการบริการและการฝกอบรมดานคุณธรรมและจริยธรรมในการพัฒนากําลังคน ภาครัฐยังไม 
ตระหนักถึงความสําคัญเจาหนาท่ีจึงปฏิบัติงานตามหนาท่ีแตปราศจากซึ่ง Service Mind แนว
ทางการปรับปรุงการใหการบริการประชาชนของสํานักงานเขตบางแคคือเจาหนาท่ีควรพัฒนาดานการ
บริการอยางไมหยุดยั้งและเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหดียิ่งข้ึน มีการแสดงออกท่ีเปนมิตร
และจริงใจ มีความยืดหยุนในการใหบริการรวมท้ังเนนการบริการ ท่ีสามารถนํามาซึ่งความพึงพอใจแก
ผู รับและสงผลยอนกลับไปยังผู ใหบริการโดยทําใหรู สึกวาการไดชวยเหลือผู อ่ืนเปนสิ่งท่ีมีคุณคา
นาภูมิใจ๕๙

อนงคนาฏ แกวไพฑูรย ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนท่ีวาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ผลการวิจัย

๕๘ พระอธิการปณิธิ อธิปุญโญ (แกวบุดดี), “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตาม
หลักสังคหวัตถุขององคการบริหารสวนตําบลหนองไผลอม อําเภอหนองสองหองจังหวัดขอนแกน”, วิทยานิพนธ
พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๗.

๕๙ สมหมาย บัวจันทร, “การวิเคราะหและยกระดับความพึงพอใจในการใหการบริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ๔ ของสํานักงานเขตบางแคกรุงเทพมหานคร”,วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๑.



๕๘

พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนท่ีวาการ
อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรคในภาพรวมอยูในระดับมาก (X=๓.๖๒) เม่ือพิจารณาในแตละดาน
พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด
(X=๓.๗๕) ในดานสมานัตตตา สวนท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด (X=๓.๔๑) ในดานปยวาจา๖๐

วัฒนา ภังคสังข, ดต. ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของสถานีตํารวจภูธรหนองกรด จังหวัดนครสวรรคผลการวิจัยพบวา ความพึง
พอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของสถานีตํารวจภูธรหนองกรด จังหวัด
นครสวรรค ในภาพรวมอยูในระดับมาก (X=๓.๙๑) เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวาความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด (X=๓.๙๓) ในดานทานและ
ดานสมานตัตตา สวนท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด (X=๓.๘๗) ในดานอัตถจริยาเม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของประชาชนโดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลแลว พบวาบุคคลท่ีมีเพศและอาชีพตางกันมีความพึง
พอใจตอการใหการบริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .๐๕ สําหรับอายุและ
การศึกษา มีความพึงพอใจตอการใหการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .๐๕๖๑

พระปลัดปยศักดิ์ ปยธมฺโม ( พีรมณีวงศ) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชน
ตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาองคการบริหาร
สวนตําบลในอําเภออุมผาง จังหวัดตาก ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง
๓๑-๔๐ป มีการศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเกษตรกรรม มีรายไดตอเดือนระหวาง
๑๐,๐๐๑-๒๐,๐๐๐ บาท และจํานวนครั้งของประชาชนท่ีมาใชบริการมากท่ีสุดจํานวน ๑-๒ ครั้ง
ความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาท่ีในองคการบริหารสวนตําบลตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ คือ ดานทาน ดานปยวาจา ดานอัตถจริยา และสมานัตตตา พบวา ประชาชนมี
ความคิดเห็นตอการใหบริการของเจาหนาท่ีโดยภาพรวมและรายดานอยูในระดับปานกลางทุกดาน๖๒

ธัญญรัตน อินทรพิทักษ ไดทําการวิจัยเรื่องคุณภาพการใหบริการการรับชําระภาษีตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของเทศบาลตําบลลาดยาว จังหวัดนครสวรรคคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวม
อยู ในระดับปานกลาง ( X=๒.๖๖) เ ม่ือพิจารณาเปนรายดาน คือดานทาน ดานปยวาจา
ดานอัตถจริยา และดานสมานัตตตา พบวาอยูในระดับปานกลางทุกดานเปรียบเทียบ จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษารายไดตอเดือน สถานภาพ และประเภทการ

๖๐ อนงคนาฏ แกวไพฑูรย, “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔
ของฝายทะเบียนท่ีวาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย :
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๔.

๖๑ วัฒนา ภังคสังข, “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของสถานี
ตํารวจภูธรหนองกรด จังหวัดนครสวรรค”,วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๖.

๖๒ พระปลัดปยศักดิ์ ปยธมฺโม ( พีรมณีวงศ),“ความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ินตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลในอําเภออุมผาง จังหวัดตาก”,
วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๔.



๕๙

ชําระภาษี พบวา ประชาชนท่ีมี เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา สถานภาพ และประเภทการชําระ
ภาษีตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการการชําระภาษีตามหลักสังคหวัตถุ ๔
ของเทศบาลตําบลลาดยาว จังหวัดนครสวรรคไมแตกตางกัน สวนประชาชนท่ีมีรายไดตอเดือนตางกัน
มีความคิดเห็น แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .๐๕๖๓

สรุปไดวา ระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการนั้น มีสาเหตุเนื่องมากจากปญหาตางๆ
เชนปญหาการมีสวนรวมของประชาชน ปญหาดานการคลัง ปญหาดานการควบคุมเทศบาล ปญหา
เก่ียวกับตัวบุคคล และปญหาการวางแผนพัฒนา ตลอดจนการสรางความยอมรับใหเกิดข้ึนกับ
ประชาชนอีกหลายดาน คือการดําเนินการทางการเมืองในทองถ่ินควบคูกันไปกับการปฏิบัติงานใน
หนาท่ี เพ่ือใหประชาชนเกิดการยอมรับ จะตองผอนคลายบทบาทในการควบคุมการบริหารงานการ
บริการ และไดรับความเห็นชอบจากประชาชน เพ่ือใหประชาชนไดมีสวนรวมในการตัดสินใจ
นอกจากนี้ ดานตัวเจาหนาท่ีเองควรจะมีอัธยาศัยเปนกันเองกับประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการให
สะดวกรวดเร็ว สรางความประทับใจแกผูมารับบริการหลีกเลี่ยงการเลือกปฏิบัติในการใหบริการ คือมี
การบริการท่ีเทาเทียมกัน

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของกับประสิทธิภาพในการใหบริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุธรรมของเทศบาลตําบลตนธง อําเภอเมืองลําพูน จังหวัดลําพูน ผูวิจัยไดสังเคราะห
ประมวลแนวคิดหลักท่ีเก่ียวของสามารถสรุปไดตาม ตารางท่ี ๒.๘ ดังตอไปนี้

๖๓ ธัญญรัตน อินทรพิทักษ, “คุณภาพการใหบริการการรับชําระภาษีตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
เทศบาลตําบลลาดยาว จังหวัดนครสวรรค”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๕.
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๒.๖ กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework)
งานวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพในการใหบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุธรรมของ

เทศบาลตําบลตนธง อําเภอเมืองลําพูน จังหวัดลําพูน ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ี
เก่ียวของรวมท้ังหลักธรรมท่ีนํามาประยุกตใชในการใหบริการคือ หลักสังคหวัตถุ ๔ โดยกําหนดกรอบ
แนวคิดการวิจัย (Conceputual Framework) ประกอบดวยตัวแปรตน(Independent Variables )
และตัวแปรตาม(Dependent Variables) ดังนี้

๑) ตัวแปรตน (Independent Variables) คือสถานภาพสวนบุคคลของผู ตอบ
แบบสอบถามไดแก เพศ อายุระดับการศึกษา และอาชีพ

๒) ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ประสิทธิภาพในการใหบริการ
ประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของเทศบาลตําบลตนธง อําเภอเมืองลําพูน จังหวัดลําพูน มี ๔ ดาน
ทาน ปยวาจา อัตถจริยา และสมานัตตตา

นอกจากนั้นผูวิจัยทําการสัมภาษณเชิงลึกเก่ียวกับประสิทธิภาพในการใหบริการประชาชน
ตามหลักสังคหวัตถุ๔ ของเทศบาลตําบลตนธง อําเภอเมืองลําพูน จังหวัดลําพูน โดยสัมภาษณผูให
ขอมูลสําคัญ (Key Informants) จํานวน ๗ รูป/คน แสดงในกรอบแนวคิด ดังแผนภาพท่ี ๒.๗ แสดง
กรอบแนวคิดในการวิจัย

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม
(Independent Variables) (Dependent Variables)

แผนภาพที่ ๒.๗ แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย

ขอมูลประชากร สภาพ
สวนบุคคล

- เพศ
- อายุ
- ระดับการศึกษา
- อาชีพ

ประสิทธิภาพในการ
ใหบริการประชาชนตาม

หลักสังคหวัตถุ ๔
- ดานทาน
- ดานปยวาจา
- ดานอัตถจริยา
- ดานสมานัตตตา

สัมภาษณผู ใหขอมูล จํ านวน ๗ รูป/คน
เ ก่ียว กับประสิทธิภาพในการใหบริ การ
ประชาชนตามหลักสังคหวัตถุธรรม ของ
เทศบาลตําบลตนธง อําเภอเมืองลําพูน
จังหวัดลําพูน
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