
บทท่ี 2 
เอกสาร และงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

 
 การวิจัยเพ่ือศึกษาและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลเมืองร้อยเอ็ด อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ในครั้งนี้คณะผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดยน าเสนอเป็นล าดับดังนี้ 

1. แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะและคุณภาพการบริการ 
2. แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์การ 
3. แนวคิดเก่ียวกับหลักธรรมาภิบาล 
4. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
5. แนวคิดเก่ียวกับการปกครองท้องถิ่นและเทศบาล 
6. บริบทของเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด 
7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
8. กรอบแนวคิดในการประเมิน 

 
1.  แนวคิดเกี่ยวกับบริการสาธารณะและคุณภาพการบริการ 
 บริการสาธารณะจัดเป็นภารกิจที่อยู่ในความอ านวยการของรัฐบาล ดังนั้นองค์การปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในฐานะที่ได้รับมอบการกระจายอ านาจมาจากรัฐบาล จึงมีหน้าที่หลักส าคัญ คือ การ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนในท้องถิ่น ลักษณะส าคัญที่สุดของบริการสาธารณะ คือ ต้องเป็น
กิจการที่รัฐหรือท้องถิ่นจัดท าขึ้นเพ่ือสนองตอบความต้องการส่วนรวมของประชาชน ซึ่งเป็นพ้ืนฐาน
ส าคัญที่รัฐหรือท้องถิ่นพึงปฏิบัติและจะละเลยไม่ได้ เพราะบริการสาธารณะเป็นเสมือนหลักประกัน
ทางสังคมที่อ านวยความสะดวกในการด ารงชีวิต รวมถึงการสร้างความมั่นคงปลอดภัยขั้นพ้ืนฐาน
ให้แก่ประชาชน จากความส าคัญของบริการสาธารณะที่กล่าวมา และเพ่ือความเข้าใจในการศึกษาครั้ง
นี้ คณะวิจัยน าเสนอเนื้อหาดังนี้ 1.1) ความหมายของบริการสาธารณะ 1.2) การจัดท าบริการ
สาธารณะท้องถิ่น 1.3) หลักการของการบริการ และ 1.4) คุณภาพการบริการ มีรายละเอียดดังนี้ 
 1.1 ความหมายของบริการสาธารณะ 
       พิทักษ์ ตรุษทิม (2538 : 38) สรุปว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการในฐานะ
ที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท า เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการจนเกิดความพึงพอใจ  
       นิลุบล เพ็งพานิช (2539 : 80) สรุปว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมทุก
ประเภทที่รัฐบาลจัดท าข้ึนเพื่อสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน  

      จริน อุดมเลิศ (2540 : 47) สรุปว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการของกิจกรรมใน
การส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ เพ่ือท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ  
       เกรียงเดช วัฒนวงษ์สิงห์ (2543 : 32) สรุปว่า การบริการ หมายถึง การที่บุคคล กลุ่ม
บุคคล หรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจเป็นของรัฐหรือ
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เอกชน มีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองต่อความ
ต้องการของประชากรโดยส่วนรวม  
 นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2543: 47) สรุปว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรม 
(Activity) ของฝุายปกครองที่จัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะ โดยประกอบด้วยกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง
กับ นิติบุคคล มหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมด้วยตนเอง และกิจกรรมดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ประโยชน์สาธารณะ และตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 ประยูร กาญจนดุล (2547:108) สรุปว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่ฝุาย
ปกครองจัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน และเพ่ือให้
ประชาชนได้รับประโยชน์ตอบแทนมากที่สุด รวมถึงประชาชนทุกคนต้องได้รับโอกาสในการรับบริการ
อย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน  
 บัวแพงเพ็ด โพไชย์ (2552 : 22) สรุปว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ
ด าเนินการของบุคคล หรือองค์การเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และก่อให้เกิดความ
พึงพอใจต่อผลการด าเนินงาน หรือเป็นการกระท าที่สามารถตอบสนองความต้องการให้ได้ตรงกับสิ่งที่
บุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมให้ท าให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในสิ่งที่ได้รับ 
 จากความหมายดังกล่าว สรุปได้ว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรม หรือ
กระบวนการที่หน่วยงานหรือองค์การจัดท าขึ้นเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของบุคคลหรือกลุ่ม
บุคคล โดยทุกคนต้องได้รับโอกาสอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน จนท าให้เกิดความพึงพอใจต่อการ
บริการที่หน่วยงานหรือองค์การนั้นจัดให้  
 1.2 การจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่น  
       การจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่น หมายถึง กิจการที่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น
จัดท าขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชนเฉพาะท้องถิ่น ที่แยกห่างจากกิจกรรม
ของรัฐ เป็นภารกิจที่มีวัตถุประสงค์และลักษณะการให้บริการโดยอยู่ในความอ านวยการหรือควบคุม
ของท้องถิ่น อย่างไรก็ตามบริการสาธารณะท้องถิ่นถือเป็นภารกิจที่ส าคัญ มีความหลากหลาย แต่
เนื่องจากข้อจ ากัดเรื่องขีดความสามารถและจ านวนประชากรที่แตกต่างกัน รวมไปถึง เพ่ือ
ประสิทธิภาพในการจัดท าบริการสาธารณะ ท าให้บางท้องถิ่นไม่อาจจัดท าบริการสาธารณะได้เอง
ทั้งหมด จึงอาจมีการโอนอ านาจบางอย่างให้แก่องค์กรอ่ืนร่วมด าเนินการแทน หรือมอบหมายให้
องค์กรอ่ืนด าเนินการให้ ดังนั้นการบริการสาธารณะท้องถิ่นที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นนั้นย่อมสามารถกระท าได้หลายวิธีดังนี้  
       วิธีที่ 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเอง หมายถึง ในการจัดท าบริการ
สาธารณะท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องด าเนินการเอง โดยใช้บุคคลากรหรือเจ้าหน้าที่
ของท้องถิ่นด้วยเงินงบประมาณของท้องถิ่น  
       วิธีที่ 2 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการร่วมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอ่ืน การจัดท า
บริการสาธารณะด้วยวิธีการนี้อาจมีสาเหตุเนื่องมาจากข้อจ ากัดด้านบุคลากร งบประมาณ ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นบางแห่ง โดยหากมีการร่วมด าเนินการกับองค์กรอ่ืนก็จะสามารถจัดท าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์มากยิ่งขึ้น  



8 

 

       วิธีที่ 3 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จัดตั้งองค์การมหาชน (ท้องถิ่น) หรือรัฐวิสาหกิจ
ขึ้นมาด าเนินการ ซึ่งเป็นแนวคิดและวิธีการใหม่เพ่ือแก้ไขข้อจ ากัดของการด าเนินการจัดบริการ
สาธารณะท้องถิ่นในรูปแบบส่วนราชการ เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานให้กับองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นมากยิ่งขึ้น เนื่องจากการด าเนินการในรูปแบบนี้จะมีการตั้งนิติบุคคลขึ้นต่างหาก โดยมี
กฎระเบียบของตนเองโดยเฉพาะ ดังนั้นจึงมีความคล่องตัวทางการบริหารจัดการสูง 
       วิธีที่ 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้เอกชนด าเนินการหรือซื้อบริการจากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ โดยไม่จ าเป็นต้องจัดตั้งหน่วยงานของตนเองขึ้นมา
ด าเนินการในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ซึ่งกรณีดังกล่าวควรเป็นการซื้อบริการจากหน่วยงานที่มีความพร้อม 
และมีศักยภาพในการจัดท าบริการสาธารณะได้มีประสิทธิภาพมากกว่าการด าเนินงานขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเอง 
       วิธีที่ 5 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้ชุมชนหรือประชาชนด าเนินการกันเอง 
วิธีการดังกล่าวนี้เกิดขึ้นมาภายใต้บริบทใหม่ ของการบริหารการปกครองที่เปิดโอกาสให้ภาค
ประชาชนมีส่วนร่วมทั้งในด้านการด าเนินการก าหนดแผนพัฒนาท้องถิ่น การมีส่วนร่วมใน
กระบวนการตรวจสอบ ตลอดจนการมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการภารกิจบริการสาธารณะบาง
ประเภท โดยการจัดบริการสาธารณะรูปแบบนี้เหมาะกับภารกิจที่เป็นการด าเนินการเพ่ือประโยชน์
โดยตรงแก่ประชาชนในพ้ืนที่หรือเป็นเรื่องของประชนชนเอง ซึ่งต้องการระบบการบริหารจัดการที่
ยืดหยุ่น และระบบที่สามารถดึงการมีส่วนร่วมของประชาชนได้สูง โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
หน้าที่เป็นผู้ควบคุมก ากับดูแล วางมาตรฐานการด าเนินการให้เป็นไปอย่างเรียบร้อย อ านวยความ
สะดวกและสนับสนุนทรัพยากรต่างๆ เช่น สนับสนุนงบประมาณ ความรู้ด้านวิชาการ และมีส่วนร่วม
ในกิจกรรมที่ประชาชนด าเนินการ  
 1.3 หลักการของการบริการ 

 กุลธน ธนาพงศธร (2538 : 303) สรุปหลักการของการบริการไว้ดังนี้ 
 1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หมายถึง ประโยชน์และ
บริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เพ่ือ
บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ  
 2) หลักความสม่ าเสมอ หมายถึง บริการที่จัดขึ้นนั้น ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอ  
 3) หลักความเสมอภาค บริการที่จัดขึ้นนั้น จะต้องจัดให้กับผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดในลักษณะแตกต่างจากบุคคล
อ่ืนๆ อย่างเห็นได้ชัด 
 4) หลักประหยัดค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผลที่จะได้รับ 
 5) หลักความสะดวก บริการที่จัดขึ้นนั้น ผู้รับบริการจะต้องปฏิบัติได้ง่าย สะดวก สบาย                
ไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการมากเกินไป 

พิทักษ์ ตรุษทิม (2538 : 33) สรุปหลักการของการบริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการแก่ประชาชนไว้ดังนี้ 



9 

 

 1) การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานของภาครัฐที่มีฐาน
คติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนได้รับบริการปฏิบัติอย่าง เท่าเทียมกัน ไม่มีการ
แบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้
มาตรฐานในการให้บริการเดียวกัน  
 2) การให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง การบริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะจะต้อง
ตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงต่อ
เวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน 
 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ มีจ านวน 
การให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม  
 4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดย
ยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะหยุดเมื่อใดก็
ได้  
 5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการประกันคุณภาพ และ
ผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มาก
ขึ้น โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม  

กิตติพงศ์ ขลิบแย้ม (2541 : 23) สรุปหลักการของการบริการไว้ดังนี้ 
 1) ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ คือ ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่กับความต้องการของ
ผู้รับบริการ 
 2) การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวก โดยค านึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง 
 3) ความสะดวก และสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ 
 4) ความสามารถของผู้รับบริการ ซึ่งรวมถึงการยอมรับลักษณะของผู้ให้บริการด้วย 
       จากข้อความข้างต้น สรุปได้ว่า หลักการของการบริการประกอบด้วย ความสอดคล้อง
กับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ ความสม่ าเสมอ ความเสมอภาค ความประหยัด ความสะดวก 
การตรงต่อเวลา ความเพียงพอ ความต่อเนื่อง ซึ่งหลักปฏิบัติเหล่านี้ควรน าไปใช้เมื่อมีการให้บริการแก่
บุคคลหรือกลุ่มบุคคลเพ่ือให้กลุ่มดังกล่าวพึงพอใจในการรับบริการ  
 1.4) คุณภาพการบริการ  
  1.4.1) ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 Schmenner (1995: 68) สรุปว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการรับรู้ที่ได้รับ
จริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่า
ความคาดหวัง ก็จะท าให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่
มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกันข้าม หากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง 
คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง 

 Lovelock (1996: 79) มองคุณภาพการให้บริการว่ามีความหมายอย่างกว้างๆ เป็น
แนวความคิดเก่ียวกับเรื่องของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าที่มีศักยภาพในการซื้อหา สามารถและอาจจะ
ท าการประเมินก่อนที่เขาจะเลือกบริโภคสินค้าหรือบริการนั้น 
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 วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543 : 14-15) สรุปว่า คุณภาพการบริการ คือ ความ
สอดคล้องกันของความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการ
ให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการอันท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความ
พึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ 

 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550 : 66) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการบริการ เป็น
ทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับ
ได้ (tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการซึ่งจะมีระดับแตกต่างกัน
ออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่
ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 

 จากความหมายดังกล่าวสรุปได้ว่าคุณภาพการให้บริการ ( service quality) 
หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของการให้บริการ การเสนอคุณภาพการ
ให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท า ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่
คาดหวังและต้องการ  

 1.4.2) การวัดคุณภาพการให้บริการ 
      นักวิชาการบางท่านเสนอความเห็นไว้ว่า การวัดคุณภาพการให้บริการนั้นเรา
มักจะใช้วิธีการวัดดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index-CSI) ของผู้รับบริการภาย
หลังจากที่ได้รับบริการนั้นแล้ว แต่โดยทั่วไปปัญหาในการวัดคุณภาพการให้บริการนั้น มักจะขึ้นอยู่กับ
วิธีการวัดเงื่อนไขที่น ามาสู่การสะท้อนคุณภาพการให้บริการ ซึ่งก็คือการตอบสนองหรือเป็นไปตาม
ความคาดหวังของผู้รับบริการซึ่งเกิดขึ้นจริง หรือที่ได้กล่าวมาแล้วว่าเป็นความพึงพอใจที่ผู้รับบริการ
รู้สึกว่าบริการที่เขาได้รับมานั้น สอดรับกับความคาดหวังที่วางไว้ หรือที่ได้รับรู้มา เช่น การได้รับ
บริการจากบุคคลโดยตรง (the one-on-one) การได้รับบริการแบบเผชิญหน้า (face-to-face) และ
การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ 
   แต่อย่างไรก็ตาม การวัดคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบประการใดบ้างนั้น 
สามารถพิจารณาได้จากทัศนะของนักวิชาการ ได้แก่ Koehler and Pankowski (1996 : 184-185) 
ซึ่งได้ให้หลักการส าคัญในการวัดคุณภาพของบริการ โดยจะต้องพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี้ 
  ประการที่ 1 ความคาดหวังของผู้บริการ (customer expectations) สิ่งส าคัญ
ประการหนึ่งของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริง และ
สร้างความเบิกบานใจให้แก่ผู้รับบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งค าถามเพ่ือที่จะถามผู้รับบริการจะ
เป็นการวัดถึงความพึงพอใจจากการบริการที่ได้รับเป็นอย่างดี ในส่วนของค าถามผู้ผลิตหรือผู้
ให้บริการจะต้องสร้างค าถามในลักษณะที่ว่าท าอย่างไร 
      ประการที่ 2 ภาวะความเป็นผู้น า (leadership) รูปแบบต่างๆ ของผู้น าภายใน
องค์การทั้งแบบผู้อ านวยการ ผู้บริหาร ผู้จัดการ และผู้ควบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระท าที่น าไปสู่
ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องของการน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การ
จัดแบ่งด้านเวลา การจัดสรรทรัพยากร เป็นต้น 
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      ประการที่ 3 การปรับปรุงขั้นตอน (process improvements) โดยท าการ
อธิบายถึงวิธีการที่จะท าให้ขั้นตอนต่างๆ มีระดับที่ดีเพ่ิมขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุง
ขั้นตอน ท าการปรับปรุงเครื่องมือเพ่ือให้เกิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดขึ้นและติดตามถึงผลสะท้อนกลับจาก
ขั้นตอนใหม่ๆ ดังกล่าว 
      ประการที่ 4 การจัดการกับแหล่งข้อมูลที่ส าคัญ (meaningful data) เริ่มจาก
การอธิบายถึงการคัดเลือกและจัดแบ่งข้อมูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ โดยท าการส ารวจประชาชนผู้รับบริการโดยตรง หรือจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์   
(e-mail) สอบถามทางโทรศัพท์ การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน เป็นต้น  

จากข้อความดังกล่าว สรุปได้ว่า การวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ จะพิจารณา
จากองค์ประกอบ 4 ประการหลักเป็นส าคัญ และถ้าสามารถท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการ
เกิดข้ึนได้จริงจะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพ
ของการให้บริการเป็นล าดับ 
  1.4.3) เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
      เนื่องจากคุณภาพเป็นเรื่องที่สลับซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจัยหลาย
อย่างที่เข้ามาเก่ียวข้องอันส่งผลให้การมองคุณภาพจ าเป็นต้องท าการมองจากหลายด้าน  

      สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550 : 50) อธิบายว่า คุณภาพการให้บริการ โดยพ้ืนฐาน
แล้วนับเป็นเรื่องที่ยาก เนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการที่จับต้องไม่ได้และ
คาดหมายล าบากจึงได้มีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเนื่องในการพยายามค้นหาแนว
ทางการประเมินหรือวัดคุณภาพการให้บริการที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติ ของการปฏิบัติและ
สามารถน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างเด่นชัดที่สุด Gronroos (1990: 58)ได้เสนอ
แนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality) 
เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับระดับของ คุณภาพเชิงเทคนิค 
และคุณภาพเชิงหน้าที่นั่นเอง ทั้งนี้กรอนรูสได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่า
สามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้ตามหลัก 6 ประการ ดังนี้ 

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) 
เป็นการพิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และ
ทักษะในงานบริการ ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน  

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะ
เกิดความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็น
มิตร และด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  

3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and 
flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ 
รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ  
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4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ ( reliability and trustworthiness) 
ผู้รับบริการจะท าการพิจารณาหลังจากที่ไดรับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้
ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่ได้รับการตกลงกัน  

5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ ( recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไข
สถานการนั้นๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ  

6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะ
เชื่อถือในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด  
      จากเกณฑ์ดังกล่าวคณะวิจัยได้น ามาปรับใช้ในการวัดคุณภาพการใช้บริการของ
เทศบาลต าบลเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน และเป็นการประเมินคุณภาพการท างาน
ของส านักงานเทศบาลต าบลเพื่อน าไปใช้ในการพัฒนาการท างานต่อไป  
 
2. แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิผลขององค์การ  
 2.1) ความหมายของประสิทธิผลขององค์การ 
       นักวิชาการได้ให้ความหมายของประสิทธผลขององค์การดังนี้ 
   Jeffrey Pfeffer & Gerald R. Salancik (1978: 39) สรุปว่า ประสิทธิผลของ
องค์การ หมายถึง องค์การที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือกลุ่มประโยชน์ที่มี
ความส าคัญต่อความอยู่รอดขององค์กร 
   Stephen P. Robbins (1990: 77) สรุปว่า ประสิทธิผลขององค์การ หมายถึง การ
บรรลุวัตถุประสงค์ระยะสั้นและระยะยาว ทั้งในเชิงผลลัพธ์และกระบวนการขององค์การ 
   ทิพาวิดี เมฆสวรรค์ (2544: 14) สรุปว่า ประสิทธิผลขององค์การ หมายถึง ระดับ
ของการบรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ล่วงหน้าขององค์การนั้น ว่าได้ผลลัพธ์ตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้
เพียงใด ซึ่งเก่ียวข้องกับผลผลิตและผลลัพธ์ 
         พิทยา บวรวัฒนา (2552 : 176) สรุปว่า ประสิทธิผลขององค์การ หมายถึง การ
ด าเนินงานขององค์การที่บรรลุเปูาหมายที่ตั้งไว้  
  จากความหมายดังกล่าว สรุปได้ว่า ประสิทธิภาพขององค์การ หมายถึง การด าเนินงานของ
องค์การได้บรรลุเปูาหมายที่ก าหนดไว้ รวมถึงความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการในองค์การนั้นๆ ด้วย 
 2.2) การประเมินวัดผลประสิทธิผลขององค์การ 
       มีนักทฤษฎีได้เสนอแนวคิดในการประเมินประสิทธิผลขององค์การ ไว้ 7 แนวคิด ดังนี้ 1) 
แนวคิดการบรรลุเปูาหมาย (Goal –Attainment Approach) 2) แนวคิดระบบ (The System 
Approach) 3) แนวคิดผู้มีสิทธิ์ออกเสียงเชิงกลยุทธ์ (The Strategic-Constituencies Approach) 
4) แนวคิดค่านิยมที่แข่งขันกัน (The Competing-Values Approach) 5) แนวคิดทรัพยากร 
(Resource-Based Approach) 6) แนวคิดกระบวนการภายใน (Internal Process Approach) 
และ 7) แนวคิดผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder Approach) ในการวิจัยครั้งนี้คณะวิจัยขอน าเสนอ
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วิธีการประเมินวัดผลประสิทธิผลขององค์การตามแนวคิดผู้มีสิทธิ์ออกเสียงเชิงกลยุทธ์ ซึ่งตรงกับ
จุดประสงค์ของการวิจัยครั้งนี้ แนวคิดดังกล่าวมีวิธีการดังนี้ 
       แนวคิดผู้มีสิทธิ์ออกเสียงเชิงกลยุทธ์ (The Strategic – Constituencies Approach) 
มองว่าองค์กรเป็นระบบสังคมระบบหนึ่ง ที่ประกอบด้วยบุคคลและกลุ่มผลประโยชน์ต่างๆ ที่มี
ความสัมพันธ์กัน ซึ่งองค์กรจะได้รับความกดดันและข้อเรียกร้องจากกลุ่มผลประโยชน์เหล่านี้ใน
สภาพแวดล้อมตลอดเวลา โดยที่องค์การต้องแสวงหาวิธีการปรับตัวให้เข้ากับการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดล้อมภายนอก ซึ่งมุ่งพิจารณาปฏิสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับสิ่งแวดล้อม โดยพิจารณา
สิ่งแวดล้อมบางประการที่มีผลต่อการอยู่รอดขององค์การเท่านั้น ภายใต้ฐานคติที่ว่า ในจ านวนบุคคล
และกลุ่มผลประโยชน์ต่างๆ เหล่านี้จะมีเฉพาะบางส่วนเท่านั้นที่มีความส าคัญต่อองค์การ 
       ดังนั้นนักวิชาการจึงถือหลักว่าองค์การที่มีประสิทธิผลตามแนวคิดนี้ คือ องค์การที่
สามารถสนองตอบความต้องการของลูกค้าหรือกลุ่มผลประโยชน์ที่มีความส าคัญต่อการอยู่รอดของ
องค์การ องค์การจะต้องมีสายตาแหลมคม สามารถมองว่ าบุคคลหรือกลุ่มผลประโยชน์ใดใน
สภาพแวดล้อมที่มีความส าคัญต่อองค์การ และจะต้องสามารถชนะใจบุคคลและกลุ่มผลประโยชน์
เหล่านั้น โดยท าให้บุคคลและกลุ่มผลประโยชน์ที่ส าคัญไม่ด าเนินการขัดขวางการท างานขององค์การ 
องค์การที่สามารถด าเนินการได้ดีจะต้องสามารถก าหนดเปูาหมายให้สอดคล้องกับความต้องการของ
บุคคลและกลุ่มผลประโยชน์ในสภาพแวดล้อมซึ่งมีอ านาจควบคุมทรัพยากรที่จ าเป็นต่อความอยู่รอด
ขององค์กร 
       นอกจากนี้ ยังพบว่าได้มีนักทฤษฎีมีความคิดเห็นสอดคล้องกับแนวคิดนี้ โดยได้มีการ
ประยุกต์แนวคิดผู้มีสิทธิ์ออกเสียงเชิงกลยุทธ์ ให้มีความครอบคลุมมากยิ่งขึ้น โดยได้เสนอแนวคิด A 
Multiple – Constituency Approach (Terry Connolly, Edward J. Conlon, & Stuart Jay 
Deutsch, 1980 : 211 – 217) ซึ่งมีฐานคติว่า โดยทั่วไปแล้วเกณฑ์ชี้วัดในการประเมินประสิทธิผล 
องค์การนั้นจะมิใช่เกณฑ์ในเชิงเดี่ยว แต่เป็นชุดของตัวชี้วัดที่มาจากบุคคลหลายกลุ่มในองค์การ จาก
ระดับบนถึงระดับล่างขององค์การ ซึ่งเรียกกลุ่มเหล่านี้ว่า “ผู้มีสิทธ์” มากกว่า “ผู้มีส่วนร่วม” เป็นการ
รวบรวมแนวคิดจากบุคคลากรหลายระดับในองค์การ และเปิดกว้างกว่าการใช้แนวคิดจากบุคคลใด
บุคคลหนึ่ง หรือกลุ่มคนเพียงกลุ่มเดียว  
       การวิจัยครั้งนี้คณะวิจัยได้ประยุกต์แนวคิดผู้มีสิทธิ์ออกเสียงเชิงกลยุทธ์เพ่ือตรวจสอบ
ประสิทธิผลการท างานของเทศบาลต าบล โดยให้ประชาชนที่อยู่ในความดูแลของเทศบาลต าบลเป็นผู้
ประเมินแสดงถึงความพอใจในการด าเนินงานของเทศบาลต าบลเพ่ือให้เทศบาลได้น าผลการประเมิน
ประสิทธิผลครั้งนี้ไปพัฒนาการปฏิบัติงานเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป  
 
3. แนวคิดเกี่ยวกับหลักธรรมาภิบาล 
 หลักธรรมาภิบาลได้เข้ามาเผยแพร่สู่สังคมไทยในช่วงปี พ.ศ. 2539– 2540 ซึ่งเป็นช่วงของ
การเกิดวิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจ อันเป็นผลมาจากความบกพร่อง และการหย่อนประสิทธิภาพของ
กลไกด้านการบริหารจัดการในระดับชาติและระดับองค์กร ทั้งในภาครัฐและเอกชน รวมไปถึงการ
ทุจริตและการกระท าผิดจริยธรรมในวิชาชีพ หรือเป็นผลมาจากการขาดการบริหารจัดการบ้านเมืองที่
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ดี หรือที่เรียกว่า อธรรมาภิบาล (Bad Governance) ท าให้เกิดกระแสการตื่นตัวในเรื่องการบริหาร
จัดการที่ดีจากองค์กรพัฒนาทั้งในและต่างประเทศ รวมทั้งนักวิชาการที่ตระหนักถึงความส าคัญของ
การบริหารจัดการที่ดีในการสนับสนุนการพัฒนาอย่างยั่งยืน จึงท าให้องค์กรต่างประเทศที่ให้เงินกู้และ
ให้ความช่วยเหลือ เช่น ธนาคารโลก (World Bank) ธนาคารเพ่ือการพัฒนาแห่งเอเชีย (ADB) กองทุน
การเงินระหว่างประเทศ และองค์การสหประชาชาติ (United Nations) ได้น าหลักธรรมาภิบาลมาใช้
ควบคู่กับการช่วยเหลือสนับสนุน เพ่ือให้ประเทศก าลังพัฒนาเป็นแนวทางในการปฏิบัติ และมีการใช้
เงินงบประมาณอย่างโปร่งใส มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประเทศไทยจึงได้น าหลักธรรมาภิบาล 
(Good Governance) มาใช้ควบคู่กับการพัฒนาเศรษฐกิจ และการบริหารงานของภาครัฐ โดยมี
หลักการพ้ืนฐานที่ส าคัญคือ หลักการมีส่วนร่วม หลักความโปร่งใส หลักความส านึกรับผิดชอบ                
และหลักประสิทธิภาพประสิทธิผล (ถวิลวลี บุรีกุล, 2547: 2) 
 3.1) ความหมายของหลักธรรมาภิบาล 
      ธรรมาภิบาล เป็นค าที่มาจากภาษาสันสกฤต คือ ธรรม กับ อภิบาล ซึ่งพจนานุกรมฉบับ
ราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ได้ให้ความหมายไว้ดังนี้ 
      ธรรม หมายถึง คุณความดี ค าสั่งสอนในศาสนา หลักประพฤติปฏิบัติในศาสนา ความจริง 
ความถูกต้อง ความยุติธรรม กฎ กฎเกณฑ์ กฎหมาย สิ่งทั้งหลาย สิ่งของ 
      อภิบาล หมายถึง บ ารุงรักษา ปกครอง ปกปูอง หรือคุ้มครอง 
      ดังนั้น ธรรมาภิบาล หมายถึง วิถีการปกครองที่ไปสู่ความดีงามที่ยั่งยืน อันได้แก่ความ
รุ่งเรืองและความผาสุกของปวงชนทั้งปวง  
      ของธนาคารโลก (World Bank) ได้ให้ความหมายไว้ดังนี้ Good Governance หมายถึง 
การก าหนดกลไกอ านาจของรัฐ ในการบริหารจัดการทรัพยากรทั้งด้านเศรษฐกิจ และสังคมประเทศ 
เพ่ือให้เกิดการพัฒนา การด าเนินงาน การก าหนดนโยบาย ที่ประชาชนสามารถรับทราบและเข้าใจได้ 
มีลักษณะที่เปิดเผยและเป็นนโยบายที่มีประโยชน์ เจ้าหน้าที่ของรัฐมีจริยธรรมปฏิบั ติหน้าที่เพ่ือ
ประโยชน์แห่งสาธารณะชน (บุษบง ชัยเจริญ และบุญมี ลี้, 2544 : 7) 
      โครงการพัฒนาแห่งสหประชาชาติ (United Nation Development Program : 
UNDP) ได้ให้ความหมายดังนี้ Good Governance หรือหลักธรรมาภิบาล หมายถึง การใช้อ านาจ
ทางการเมือง การบริหารและเศรษฐกิจในการด าเนินภารกิจ กิจกรรมต่างๆ ของประเทศในทุกระดับ
โดยมีกลไกกระบวนการสถาบันซึ่งประชาชนและกลุ่มต่างๆ แสดงออกถึงความต้องการผลประโยชน์ 
การใช้สิทธิและหน้าที่ตามกฎหมายการประสานประนีประนอมความแตกต่างโดยผ่านกลไก 
กระบวนการและสถาบันเหล่านั้น นอกจากนี้ธนาคารพัฒนาแห่งเอเซีย (Asian Development Bank 
: ADB) ได้ให้ความหมายไว้ว่า Good Governance หมายถึง การมุ่งความสนใจไปที่องค์ประกอบที่
ท าให้เกิดการจัดการอย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือให้แน่ใจว่านโยบายที่ก าหนดไว้ได้ผล (อมรา พงศาพิชญ์ 
และนิตยา ภัทรลีรตะพันธ์, 2541: 27) 
 ธีรยุทธ บุญมี (2541: 17) เรียก Good Governance ว่า ธรรมรัฐ หมายถึง กระบวนการ
ความสัมพันธ์ (Interaction relation) ระหว่างภาครัฐ ภาคสังคม ภาคเอกชนและประชาชนทั่วไป ใน
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การที่จะท าให้การบริหารราชการแผ่นดิน ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพมีคุณภาพ โปร่งใส ยุติธรรม 
และตรวจสอบได้  
 ชัยอนันต์ สมุทรวานิช (2541: 5) สรุปไว้ว่า ธรรมาภิบาล เป็นกลไกของรัฐทั้งทางการเมือง
และการบริหารมีความแข็งแกร่ง มีประสิทธิภาพ สะอาด โปร่งใส และรับผิดชอบ เป็นการให้
ความส าคัญกับภาครัฐและรัฐบาลเป็นด้านหลัก  
 นฤมล ทับจุมพล (2541: 57) ได้ให้ความหมายของ Good Governanceว่า เป็นลักษณะ
และวิถีทางของการใช้อ านาจทางการเมือง เพ่ือจัดการงานของบ้านเมือง โดยเฉพาะการจัดการ
ทรัพยากรทางเศรษฐกิจและสังคมประเทศ การมีธรรมาภิบาลจะช่วยให้มีการฟ้ืนฟูทางเศรษฐกิจของ
ประเทศ ทั้งนี้เพราะรัฐบาลสามารถให้บริการที่มีประสิทธิภาพ มีระบบที่ยุติธรรม มีกระบวนการทาง
กฏหมายที่มีอิสระ ที่ท าให้การด าเนินการเป็นไปตามสัญญา มีระบบราชการ ระบบนิติบัญญัติ และ
สื่อมวลชนที่มีความโปร่งใส รับผิดชอบ สามารถตรวจสอบได้  
 เกษม วัฒนชัย (2546: 23) ได้สรุปว่า ธรรมาภิบาล เป็นค าที่แปลมาจากภาษาอังกฤษว่า 
Good Governance ค าว่า Good แปลว่าดี Governance แปลว่า การก ากับที่ดี การดูแลอย่างดี 
ดังนั้นธรรมาภิบาล จึงเป็นหลักคิดส าหรับการบริหารจัดการที่ดี เพ่ือประกันว่าในองค์กรจะไม่มีการฉ้อ
ราษฎร์บังหลวง ไม่ด้อยประสิทธิภาพ ธรรมาภิบาลของสถานศึกษาจะช่วยประกันในเรื่องนี้  
 ปัญญา ฉายะจินดาวงศ์ และรัชนีภู่ตระกูล (2549: 3) ได้สรุปว่า ธรรมาภิบาล (Good 
Governance) หมายถึง การบริหารจัดการทรัพยากรทางเศรษฐกิจและสังคม เพ่ือการพัฒนาประเทศ 
โดยมีการเชื่อมโยงองค์ประกอบทั้ง 3 ส่วนของสังคม คือ ภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม 
ให้มีการสนับสนุนซึ่งกันและกันอย่างสร้างสรรค์ ก่อให้เกิดความสัมพันธ์ระหว่างเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง อย่างสมดุล ส่งผลให้สังคมด ารงอยู่ร่วมกันอย่างสันติ ตลอดจนมีการใช้อ านาจในการพัฒนา
ประเทศชาติให้เป็นไปอย่างมั่นคงยั่งยืนและมีเสถียรภาพ  
 จากข้อความที่กล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า ธรรมาภิบาล (Good Governance) หมายถึง การ
บริหารจัดการทรัพยากรทางเศรษฐกิจ และสังคมเพ่ือการพัฒนาประเทศอย่างมีประสิทธิภาพ โดย
เชื่อมโยง 3 ส่วน คือ ภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม ให้มีการสนับสนุนซึ่งกันและกันอย่าง
สร้างสรรค์ ก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดี สังคมอยู่ร่วมกันอย่างสันติ ตลอดจน อ านาจในการบริหาร
ราชการแผ่นดิน มีประสิทธิภาพ มีคุณภาพ มีความโปร่งใส ยุติธรรม และสามารถตรวจสอบได้ ซึ่ง
ส่งผลให้การพัฒนาประเทศเป็นไปอย่างมั่นคง ยั่งยืน และมีเสถียรภาพ  
 3.2) องค์ประกอบของหลักธรรมมาภิบาล  
      ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี 
พ.ศ. 2542 ได้ออกระเบียบ ซึ่งมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 11 สิงหาคม 2542 โดยทุกส่วนราชการต้องถือ
ปฏิบัติและรายงานผลต่อคณะรัฐมนตรีและรัฐสภา ตามระเบียบนี้ได้ระบุถึง หลักส าคัญของ          
ธรรมาภิบาล 6 หลัก ดังนี้ (ธีระพล อรุณกสิกร, 2542 : 8-10)    
       1) หลักนิติธรรม เป็นการตรากฎหมายและข้อบังคับให้ทันสมัยและเป็นธรรม เป็นที่
ยอมรับของสังคม อันจะท าให้สังคมยินยอมพร้อมใจกันปฏิบัติตามกฎหมาย และกฎข้อบังคับเหล่านั้น 
โดยถือว่าเป็นการปกครองภายใต้กฎหมาย มิใช่อ าเภอใจหรืออ านาจของบุคคล 



16 

 

  2) หลักคุณธรรม เป็นการยึดมั่นในความถูกต้องดีงาม โดยรณรงค์ให้เจ้าหน้าที่ของ
รัฐยึดถือหลักนี้ในการปฏิบัติหน้าที่ เพ่ือเป็นตัวอย่างแก่สังคม และส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชน
พัฒนาตนเองไปพร้อมกัน เพ่ือให้คนไทยมีความซื่อสัตย์ จริงใจ ขยัน อดทน มีระเบียบวินัย ประกอบ
อาชีพสุจริตจนเป็นนิสัยประจ าชาติ 
  3) หลักความโปร่งใส เป็นการสร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกันของคนในชาติโดย
ปรับปรุงกลไกการท างานขององค์การทุกวงการให้มีความโปร่งใส มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารที่เป็น
ประโยชน์อย่างตรงไปตรงมาด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้อย่างสะดวก 
และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบความชัดเจน 
  4) หลักการมีส่วนร่วม เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้ และเสนอ
ความเห็นในการตัดสินใจแก้ปัญหาส าคัญของประเทศ ไม่ว่าจะเป็นการแสดงความคิดเห็น การไต่
สวนสาธารณะ ประชาพิจารณ์ และการแสดงประชามติ 
  5) หลักความรับผิดชอบ เป็นการตระหนักในสิทธิหน้าที่ ความส านึกในความ
รับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจในปัญหาสาธารณะของบ้านเมืองและกระตือรือร้นในการแก้ปัญหา
ตลอดจนการแสดงความเคารพในการแสดงความคิดเห็นที่แตกต่าง และความกล้าที่จะยอมรับผลการ
กระท าของตน 
  6) หลักความคุ้มค่า เป็นการบริหารและใช้ทรัพยากรที่มีจ ากัด เพ่ือให้เกิดประโยชน์
สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงค์ให้คนไทยมีความประหยัด ใช้ของอย่างคุ้มค่าสร้างสรรค์ สินค้าและ
บริการที่มีคุณภาพ สามารถแข่งขันได้ในเวทีนานาชาติ และพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติให้สมบูรณ์
ยั่งยืน 
 UN ESCAP ได้ก าหนดคุณลักษณะธรรมาภิบาล 8 ประการ ดังนี้ (ชัยอนันต์ สมุทรวานิช, 
2543: 12)  
  1) การมีส่วนร่วม (Participation) ผู้ร่วมงานมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ โดยอิสระ
และเต็มใจ  
  2) การปฏิบัติตามกฎหมาย (Rule of law) ปฏิบัติตามกรอบของกฎหมายอย่าง
เสมอภาค และเป็นธรรมภายใต้กฎหมายเดียวกัน 
  3) ความโปร่งใส (Transparency) มีความถูกต้องมีการเปิดเผยข้อมูลอย่าง
ตรงไปตรงมา 
  4) มีความรับผิดชอบ (Responsiveness) ท าหน้าที่ของตนให้ดีที่สุดในการท างาน 
กล้าตัดสินใจ และรับผิดชอบต่อการตัดสินใจนั้นๆ  
  5) ความสอดคล้อง (Consensus Oriented) ก าหนดและสรุปความต้องการของ
บุคคลในสังคม โดยพยายามหาจุดสนใจ และความสอดคล้องกันของสังคมด้วยวิธีการเรียนรู้วัฒธรรม
ของสังคมนั้น เพ่ือเป็นการลดความขัดแย้ง 
  6) ความเสมอภาค (Equity and Inclusiveness) ถือเป็นสิทธิขั้นพ้ืนฐานที่
ประชาชน พึงได้รับจากทางรัฐ ทางการบริหารด้านสวัสดิการ สาธารณูปโภค และด้านอ่ืนๆ 
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   7) การมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Effectiveness and Efficiency) เป็น
วิธีการจัดการทรัพยากรที่มีอยู่เพ่ือให้ได้รับผลตอบแทนที่คุ้มค่ากับการลงทุน การใช้ทรัพยากรให้ได้
ประโยชน์สูงสุด โดยมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน 
  8) การมีเหตุผล (Accountability) ประชาชนทุกคนต้องตัดสินใจและรับผิดชอบต่อ
การกระท าของตนอย่างสมเหตุสมผล ภายใต้กรอบกฎหมาย 

จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับหลักธรรมาภิบาล สรุปได้ว่า  ธรรมาภิบาล ( Good 
Governance) หมายถึง การบริหารจัดการทรัพยากรทางเศรษฐกิจ และสังคมเพ่ือการพัฒนาประเทศ
อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเชื่อมโยง 3 ส่วน คือ ภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม ให้มีการ
สนับสนุนซึ่งกันและกันอย่างสร้างสรรค์ ก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดี สังคมอยู่ร่วมกันอย่างสันติ 
ตลอดจน อ านาจในการบริหารราชการแผ่นดิน มีประสิทธิภาพ มีคุณภาพ มีความโปร่งใส ยุติธรรม 
และสามารถตรวจสอบได้ ซึ่งส่งผลให้การพัฒนาประเทศเป็นไปอย่างมั่นคง ยั่งยืน และมีเสถียรภาพ 
ตามหลักธรรมาภิบาลที่ส าคัญ 6 ประการ ได้แก่ หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักความโปร่งใส หลัก
ความรับผิดชอบ หลักการมีส่วนร่วม และหลักความคุ้มค่า  
 
4. แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ  
 4.1) ความหมาย  
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542 :111) ได้กล่าวไว้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจ
ของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาคหวังกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือ
มีความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจ
ผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่งเมื่อไม่ได้รับการ ตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตน
ตั้งใจไว้ว่ามีมากหรือ น้อย 
 ประภาพร สุขุมวิริยกุล (2544 : 14) ไดใหความหมายว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
หมายถึง ความรู้สึกที่ชอบหรือพึงพอใจที่มีตอองคกรประกอบและสิ่งจูงใจในดานตางๆ ของงานและ   
ผูปฏิบัติงานนั้น ไดรับการตอบสนองตามความตองการของเขาได  

ราชบัณฑิตสถาน (2546 : 793) ได้ให้ความหมายของค าว่า ความพึงพอใจ ดังนี้ ค าว่า “พึง” 
เป็นค ากริยาอื่น หมายความว่ายอมตาม เช่น พึงใจ และค าว่า “พอใจ” หมายถึง สมชอบ ชอบใจ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2549 : 45-48) ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกหลักการซื้อหรือ
รับบริการของบุคคล ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผู้
ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสิ้นค้า กับการให้บริการที่เขาคาดหวัง โดยถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าหรือ
ต่ ากว่าที่คาดหวังของลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถ้าระดับของผลที่ได้รับจากสินค้าหรือ
บริการตรงกับความคาดหวังของลูกค้าที่ตั้งไว้ ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ซึ่งผู้ขายจะต้องท า
ให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่ง 
 กชกร เปูาสุวรรณ และคณะ (2550 : 13) ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่ควรจะเป็นไปตาม
ความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่ งเป็น
ความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจที่มีประสบการณ์ ที่มนุษย์เราได้รับอาจจะมากหรือน้อยก็ได้และเป็น
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ความรู้สึกท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ก็เมื่อใดสิ่งนั้นสามารถตอบสนอง
ความต้องการหรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกบวก เป็นความรู้สึกที่พึงพอใจ แต่
ในทางตรงกันข้ามถ้าสิ่งนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวัง ก็จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึง
พอใจ 
 สรชัย พิศาลบุตร (2550 : 135) ความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ หมายถึง การที่
ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ได้รับสิ่งที่ต้องการแต่ต้องอยู่ในขอบเขตที่ผู้ให้บริการสามารถจัดหาบริการให้ได้
โดยไม่ขัดต่อกฎหมายและศีลธรรมอันดี 
 Benjamin B. Wolman (1973 : 3) กล่าวว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกมีความสุข
เมื่อเราได้รับผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goal) ความต้องการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 
 McCormick and Daniel (1980 : 306) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย์ที่
ตั้งอยู่บนความต้องการพ้ืนฐาน (Basic Need) มีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์ และ
สิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ต้องการ 
 Kotler (2003 : 40) ไดให้ความหมายความพึงพอใจของลูกค้า เป็นระดับความรู้สึกของ
บุคคลที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลที่ได้รับหรือประสิทธิภาพการท างานของผลิตภัณฑ์
หรือบริการตามที่เห็นหรือเข้าใจกับความคาดหวังของบุคคล กล่าวคือ ระดับความพึงพอใจของลูกค้า
จะเกิดความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภัณฑ์และความคาดหวังของบุคคล โดยความ
คาดหวังเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ ส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑ์หรือการท างานเกิดจากนักการตลาดและฝุายอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องจะต้องสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า โดยพยายามสร้างมูลค่าเพ่ิมทั้งจากการผลิตหรือบริการจากการตลาด 
 Good (1973 : 320) กล่าวไว้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึง
พอใจซึ่งเป็นผลมาจาก ความสนใจต่างๆและทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งนั้น 
 Vroom (1990 : 90) ได้กล่าวไว้ว่าความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นค าที่มีความหมายคล้ายคลึง
กันมากจนสามารถใช้แทน กันได้โดยให้ค าอธิบายความหมายของทั้งสองค านี้ว่า หมายถึง ผลจากการ
ที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็น สภาพความไม่พึงพอใจ 
 จากข้อมูลข้างต้นสามารถกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ที่เป็นไปในทางที่ดีหรือไม่ดี หรือในด้านบวกและในด้านลบ หรือไม่มี
ปฏิกิริยาคือ เฉย ๆ ก็ได้ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการแก่บุคคลนั้น โดย
อาจแบ่งตามปัจจัยที่เกิดความพึงพอใจได้ 2 แบบ คือ ความพึงพอใจที่เกิดจากปัจจัยเบื้องต้น ได้แก่ 
ความพึงพอใจที่ได้รับจากการตอบสนองความต้องการพ้ืนฐาน เช่น อาหาร ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม 
ยารักษาโรค และความรู้สึกพอใจที่เกิดจากปัจจัยระดับสูง ได้แก่ ความพึงพอใจที่ได้รับการตอบสนอง
ความรู้สึกภายใน เช่น ความรู้สึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เป็นต้น 
 4.2) ทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจตามทฤษฎีของมาสโลว์ (Maslow, อ้างถึงใน สุวัฒนา ใบเจริญ. 2540 : 28) ได้
จัดล าดับความต้องการของคนไว้ 5 ขั้น ตามล าดับดังนี้      
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        1) ความต้องการทางด้านร่างกาย เป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐานที่มนุษย์ต้องการ
เพ่ือที่จะด ารงชีวิตอยู่ได้ เช่น น้ า อาหาร ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความต้องการพักผ่อน 
ความต้องการทางเพศ ฯลฯ ความต้องการทางด้านร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคน ก็ต่อเมื่อ
ความต้องการทางด้านร่างกายยังไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการทางด้านร่างกายอย่างเพียงพอ 
แล้วก็จะเริ่มมีความต้องการขั้นต่อไป 
    2) ความต้องการความปลอดภัยและความมั่นคง เป็นความต้องการความมั่นคงใน
ชีวิต ในหน้าที่การงาน เช่น การมีงานท าและมีรายได้สม่ าเสมอ มีสวัสดิการ ส่วนความต้องการความ
ปลอดภัยนั้น เป็นความต้องการที่ปราศจากการประสบอุบัติเหตุ การเจ็บปุวย เป็นความต้องการที่จะมี
ชีวิตอยู่โดยมั่นคง สะดวกสบาย 

3) ความต้องการทางสังคมและความรักเมื่อมนุษย์ได้รับการสนองความต้องการใน
สองขั้นต้น จนเป็นที่พอใจแล้ว ความต้องการทางสังคมจะเป็นสิ่งจูงใจที่ส าคัญต่อพฤติกรรมของคน 
ความต้องการด้านนี้ คือ ความต้องการที่จะเป็นที่ยอมรับของคนอ่ืน ต้องการที่จะมีโอกาส เข้าร่วมเป็น
สมาชิกขององค์กรต่าง ๆ เป็นที่รักและเป็นที่ยอมรับของบุคคลหรือสังคมนั้น ๆ 
  4) ความต้องการการยอมรับและยกย่องเป็นความต้องการการได้รับความนับถือ 
อยากมีชื่อเสียง ท าให้เกิดความภูมิใจในตัวเอง การได้รับ การตอบสนองความต้องการในขั้นนี้                
จะน าไปสู่ความเชื่อมั่นในตนเอง รู้สึกว่ามีคุณค่า รวมทั้งต้องการที่จะมีฐานะโดดเด่นเป็นที่ยอมรับของ
บุคคลอื่น อยากให้บุคคลอื่นเคารพ ยกย่อง ซึ่งมีผลท าให้พฤติกรรมเปลี่ยนแปลงไป 
   5) ความต้องการความส าเร็จในชีวิต เป็นความปรารถนาที่จะใช้ศักยภาพสูงสุดที่ตน
มีอยู่ ท าในสิ่งที่คิดว่าสามารถที่จะเป็นหรือจะท าได้ เช่น ความปรารถนาที่จะเป็นเจ้าของกิจการ ที่มี
ชื่อเสียง เป็นพนักงานตัวอย่าง ฯลฯ เป็นความต้องการที่จะให้ตนได้รับความส าเร็จและสมหวังในสิ่งที่
ตนคิดหรือท่ีต้องการทุกอย่าง 
 4.3) ความพึงพอใจและสัมพันธภาพที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
 ความพึงพอใจเป็นจิตใต้ส านึกที่เกิดขึ้นและเป็นปัจจัยหนึ่งของมนุษย์ทุกคน ที่มีความรู้สึก    
พึงพอใจ ประทับใจ เมื่อได้รับบริการต่อสิ่งนั้น ที่ตรงกับความต้องการของตนเอง โดยที่ตนเองคิดว่า
การให้บริการนั้นเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ เคารพสิทธิของประชาชนผู้รับบริการ ไม่มีการคอรัปชั่น     
มีระบบตรวจสอบถ่วงดุล และมาตรการลงโทษเจ้าหน้าที่ท่ีชัดเจน ไม่มีระบบส่วย แต่ละระดับความพึง
พอใจย่อมมีความแตกต่างไปตามทัศนคติ ค่านิยม ระดับการศึกษาของผู้นั้น ตลอดจนขึ้นอยู่กับ
สถานการณ์ สภาพแวดล้อม เป็นองค์ประกอบ กล่าวคือ ความพึงพอใจเกิดขึ้นได้จากการที่ได้รับสิ่งที่
ตนปรารถนาและได้รับสนองตอบความต้องการนั้น ดังนั้นจะเห็นว่า ความส าคัญของทฤษฎีความพึง
พอใจอยู่ที่ว่า ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับของผู้รับบริการ กับคุณภาพการให้บริการ ดังนั้น 
ในการจัดการคุณภาพของบริการให้บริการจึงนิยมใช้ความพึงพอใจเป็นเกณฑ์ในการวัดแนวคิดนี้ 
สถาบันหัวหน้าคนงานแห่งชาติ (อ้างถึงในยุพดี ลิ้มมธุรสสกุล. 2541: 10) ได้ให้แนวทางในการสร้าง
สัมพันธภาพอันดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ไว้ดังนี้ 
         1) ผู้ให้บริการจะต้องมีทัศนคติที่ดีต่อผู้รับบริการ ในขณะเดียวกันก็จะต้องกระท าตน
ให้ผู้รับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อผู้ให้บริการด้วย 
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          2) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องเป็นผู้มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด 
เรียบร้อย สง่างาม 
   3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรแจ้งให้ผู้รับบริการทราบว่าตนต้องการท าอะไรบ้าง
จะต้องใช้เวลาเท่าไหร่ ในการติดต่อหรือให้บริการจะต้องสร้างความรู้สึกว่าผู้ให้บริการมี ความพร้อม
และตั้งใจที่จะช่วยเหลือ หรือให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างเต็มที่ 
   4) เมื่อมีผู้รับบริการเข้ามาติดต่อขอรับบริการเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการจะต้องให้
ความส าคัญและความสนใจแก่ผู้รับบริการทันที การให้ความสนใจรวมไปถึงความพยายามที่จะให้
ความช่วยเหลือหรือบริการทันท ี
   5) อย่าพูดหรือพยายามเน้นในสิ่งที่เป็นจุดเด่นของการให้บริการแต่จะต้องพูดหรือ
กล่าวถึงความส าคัญของผู้รับบริการมากกว่า 
   6) พยายามให้ความช่วยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอย่างที่สามมารถแก้ปัญหาหรือ
ความต้องการของผู้รับบริการเท่าที่สามารถกระท าได้การให้บริการอะไรนอกเหนือจากการให้บริการ
ตามปกติจะเป็นตัวกระตุ้น ให้เกิดสัมพันธภาพอันดีระหว่างผู้รับบริการกับหน่วยงานหรือองค์การที่เข้า
มาติดตอ่ 
   7) ถ้าเกิดความล่าช้าในการให้บริการอันเนื่องมาจากสาเหตุที่คาดไม่ถึง การขออภัย
และรับผิดต่อผู้รับบริการพร้อมทั้งอธิบายให้ทราบถึงสาเหตุเหล่านั้น ให้ผู้รับบริการทราบทันทีเป็น
หนทางเดียวที่จะปูองกันความรู้สึกที่ไม่ดีของผู้รับบริการที่มีต่อหน่วยงานหรือองค์การแต่หน่วยงาน
หรือองค์การจะต้องถือเป็นภารกิจส าคัญยิ่งที่จะปูองกันมิให้เกิดปัญหาเหล่านั้นขึ้นมาอีก 
   8) เมื่อผู้รับบริการมีความข้องใจหรือข้อสงสัย ผู้ให้บริการจะต้องมีความสนใจและ
ตอบค าถามโดยไม่รีรอ หรือชักช้า 
   9) ตอบหรืออธิบายหรือแก้ไขข้อร้องเรียนของผู้มารับบริการอย่างทันทีทันใด 
เช่นเดียวกับการไม่รีรอในการตอบข้อซักถาม 
   10) ถ้าไม่สามารถให้บริการแก่ผู้รับบริการได้ อันเนื่องมาจากเหตุผลต่างๆ เช่น 
แบบฟอร์มต่างๆ หมด ผู้ให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลือเช่นนี้ก็จะมีทัศนคติที่ดีต่อผู้ให้บริการ
ตลอดจนหน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการนั้นๆตลอดไป 

แนวคิดท่ีกล่าวมาแล้วนี้เป็นแนวคิดท่ีมองความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้รับบริการแบบ
ผู้ให้บริการเป็นตัวก าหนดความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ ซึ่งแนวคิดการสร้างความพึงพอใจโดยผ่าน
สัมพันธภาพอันดีระหว่างผู้รับบริการและผู้ให้บริการนี้ก็ได้รับการพัฒนาเพิ่มดังนี ้
   1) รักษาค าม่ันสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ 
   2) มีการตอบรับในเรื่องที่ได้รับเอกสารหรือหลักฐานต่างๆ ภายใน 2 วัน 
   3) ไม่ควรให้ผู้รับบริการคอยนาน 
   4) ผู้ให้บริการต้องมีทัศนคติที่ดีต่อผู้รับบริการ 
   5) เมื่อมีสิ่งใดขาดตกบกพร่องเกิดขึ้น  ผู้ให้บริการต้องรีบไปหารือ ติดต่อกับ
ผู้รับบริการก่อนที่ผู้รับบริการจะมาหา 
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   6) การติดต่อสื่อสารใดๆ ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการจะต้องตั้งอยู่บนพ้ืนฐาน
ของความซื่อสัตย์และเปิดเผยต่อกัน 
   7) ระบบการท างานจะต้องมีความน่าเชื่อถือ 
   8) แก้ไขปัญหาหรือข้อผิดพลาดทุกด้านอย่างรวดเร็ว 
   9) เจ้าหน้าที่ทุกคนในหน่วยงานหรือองค์การจะต้องเป็นผู้รู้ คือ รู้ข้อมูลที่จ าเป็นใน
หน้าที่รับผิดชอบ 
   10) อย่ามองข้ามความส าคัญของรายละเอียดเล็กๆ น้อยๆ 
   11) พยายามจัดหน่วยงานหรือองค์การ และวัสดุครุภัณฑ์ทุกอย่างในหน่วยงานหรือ
องค์การให้มีความสง่างาม การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ให้ถูกต้องดูเรียบร้อย สวยงาม 
 ความพึงพอใจ เป็นปัจจัยหนึ่งที่มนุษย์ทุกคนปรารถนา ความพึงพอใจของมนุษย์แต่ละคนที่มี
ต่อสิ่งเร้าหนึ่ง ย่อมมีความเข้มข้นแตกต่างกันไปตามทัศนคติ ค่ านิยม ระดับการศึกษาของผู้นั้น 
ตลอดจนสถานการณ์ หรือ สถานการณ์ต่างๆ ในขณะที่มีการปะทะ สังสรรค์กัน เป็นองค์ประกอบอยู่
ด้วย กล่าวกันว่าความพึงพอใจอาจเกิดขึ้นได้จากการที่ได้รับสิ่งที่ตนปรารถนา หรือ อยากได้ ความพึง
พอใจจึงเป็นทั้งพฤติกรรม และกระบวนการ ในการลดความตรึงเครียด 
 4.4) วิธีการวัดความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะ 
 Brudne and England. (1982: 17) ได้สรุปวิธีวัดความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการ
สาธารณะ ทั้งวิธีวัดด้านอัตวิสัยละวัตถุวิสัย แสดงดังตาราง 1 
 
ตาราง 5 วิธีวัดความพึงพอใจขงประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ 
 
มิติ (Dimension) อัตวิสัย (Subjective) วัตถุวิสัย(Objective) 

มุ่งเน้นหน้าที่ของบริการ 1. พิจารณาหน้าที่ประชาชน 
2. พิจารณาหน้าที่ทางการเมือง 

1. พิจารณาผู้ที่ให้บริการ 
2.  พิ จ า ร ณ า ห น้ า ที่ ท า ง
เศรษฐกิจ 

เปูาหมายของบริการ 
 
 
 
 
 
 

1. พิจารณาที่ การสนองตอบ ต6 
(Responsiveness)ต่อความต้องการ
และข้อเรียกร้องของประชาชน 
2. พิ จ า ร ณ า ที่ ค ว า ม เ ส ม อ ภ า ค 
(Equality) ในการกระจายบริการ 
3.พิจารณาที่ผลกระทบ 

1.พิจารณาที่ประสิทธิภาพ 
(Efficiency)  เช่น พิจารณา
ผลผลิต (รีเวอร์ส ออสโมซิส)  
2.พิจารณาจากประสิทธิผล 
(Effectiveness) เช่นพิจารณา
จากการประเมินผล 
3.พิจารณาที่ผลผลิต 
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ตาราง 5 วิธีวัดความพึงพอใจขงประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ 
 
มิติ (Dimension) อัตวิสัย (Subjective) วัตถุวิสัย(Objective) 

ผลของนโยบายที่ปรากฏ 
ข้อดี 
 

1.เป็นตัวน าไปสู่แง่มุมต่างๆ ของการ
ให้บริการ 
2. เป็นสิ่ งที่ปรากฏตามสายตาย
ประชนและเป็นการประเมินผลของ
การปฏิบัติงานของหน่วยปกครอง
ท้องถิ่น 
3.ท า ให้ เห็ นการมี ส่ วนร่ วมของ
ประชาชน 
4. ข้ อ มู ล ด้ า นนี้ จ ะท า ใ ห้ เ ห็ น ถึ ง
ปทัสถานทางประชาธิปไตย 

1. แ ส ด ง ใ ห้ เ ห็ น ไ ด้ ใ น เ ชิ ง
ปริมาณ 
2.เป็นข้อมูลที่สามารถน าไป
คิดและประเมินผลได้ 
3.มีหลักการและเทคนิคที่ได้
มาตรฐานรับรองอยู่ 
4.ง่ายต่อการตีความ 
 
 

ข้อเสีย 1.ไม่สามารถท าให้เห็นผลผลิตของ
บริการ 
2.เป็นการพิจารณาในแบบทั่วๆ ไป
ไม่ลึกซึ้ง 
3.เกิดปัญหาก้านเกณฑ์การรับรู้ และ
เกณฑ์ในการประเมิน 
4.ตัวบ่งชี้ทัศนคติประชาชนที่มีต่อ
บริการนั้นยังไม่กระจ่างชัด 

1.อาจเกิดอคติ(Biss) ในเรื่อง
ของข้อมูลข่าวสาร และการ
รายงาน 
2.มีการเปลี่ยนแปลงค าจ ากัก
ความที่ใช้วัดตลอดเวลา 
3.เน้นแต่ข้อมูลเชิงปริมาณ 
 
4.เน้นเปูาหมายของหน่วยงาน 

ที่มา : Brulney and England. 1982 
 
4.5) ประโยชน์ของการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ สามารถสรุปได้ว่าเกิดประโยชน์อย่างยิ่ง 4 ประการ 
ดังนี้ 
   1) การวัดท าให้องค์กรธุรกิจและบุคลากรมีสัญชาตญาณของการมุ่งมั่นเอาชนะและ
ต้องการความส าเร็จทั้งยังช่วยเสริมสร้างระบบการให้รางวัลหรือผลตอบแทนที่ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานการวัด
ที่มีจุดมุ่งหมายซึ่งทั้งหมดยังส่งผลต่อเนื่องไปสู่คุณภาพสินค้าและบริการที่ดีกว่าแก่ลูกค้า 
   2) การวัดท าให้องค์กรธุรกิจและบุคลากรรู้ถึงขีดมาตรฐานทั่วไปของธุรกิจประเภท
เดียวกัน เพ่ือใช้ในการตัดสินใจปรับปรุงการด าเนินงานตลอดจนการสร้างสรรค์สินค้าและบริการให้ดี
ขึ้น เพื่อให้เกิดความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้นของลูกค้า 
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   3) การวัดท าให้องค์กรและบุคลากรรับรู้อย่างชัดเจนว่าต้องท าอย่างไรเพ่ือปรับปรุง
คุณภาพและความพึงพอใจของลูกค้าให้เพ่ิมขึ้นกว่าเดิม ซึ่งข้อมูลเพ่ือการปรับปรุงที่ชัดเจนนั้นต้อง
แสวงหาจากลูกค้า 
   4) การวัดท าให้องค์การธุรกิจและบุคลกรเกิดแรงจูงใจในทางบวกที่จะตั้งใจ
ปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้นโดยการเพ่ิมทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างชัดเจน 
 Brulney and England (1982: 84) กล่าวว่า การประเมินผลโดยประชาชนที่มีต่อบริการ
ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น จะช่วยเตือนให้ผู้บริหารได้รู้จักเตรียมพร้อมและแก้ไขปัญญาต่างๆ 
ได้แต่กระนั้นก็ยังมีปัญหาติดขัดอยู่ที่ว่า ในการที่วิเคราะห์ที่มาหรือตัวก าหนดความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อบริการนั้น ยังคงเป็นเรื่องยากส าหรับนักวิจัยที่จะก้าวไปถึง เพราะสิ่งนี้ยังคงเป็นเรื่อง
ที่ยากจะอธิบายปัญหาที่เผชิญในการวิเคราะห์ตัวก าหนดความพึงพอใจของประชาชนทีมีต่อบริการนั้น 
ท าให้นักวิจัยมุ่งพิจารณาไปที่ปทัสถาน(Norms) การคาดหวังของกลุ่มและทัศนคติที่มีต่อหน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นว่าอาจจะเป็นจุดก าเนิดขิงทัศนคติที่มีต่อบริการส่วนปฏิกิริยาของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการนั้น อาจจะสะท้อนให้เห็นถึงความคิดภายในกลุ่มของตนที่มีต่อหน่วยงานการปกครอง
ท้องถิ่น ข้อสมมุตินี้แสดงให้เห็นว่าการท่ีประชาชนประเมินบริการนั้นอาจจะเป็นจุดเชื่อมเล็กๆ ที่จะท า
ให้เห็นถึงระดับการส่งมอบบริการที่แท้จริงได้ แต่ก็เป็นที่น่าเสียดายอย่างยิ่งที่ไม่มีนักวิจัยใดๆ สามารถ
ชี้ให้เห็นชัดเจนถึงความสัมพันธ์ระหว่างการประเมินบริการต่างๆ กับความคิดเห็นทางการเมืองของ
กลุ่ม 
 
5. แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่นและเทศบาล 
 การสร้างประชาธิปไตยหรือการพัฒนาการเมืองที่มั่นคงจะต้องเริ่มจากการสร้างประชาธิปไตยใน
ระดับท้องถิ่นก่อน จากนั้นจึงขยายไปถึงระดับประเทศ  ดังนั้นการปกครองท้องถิ่นจึงมีบทบาทส าคัญใน
การพัฒนาประชาธิปไตยระดับชาติ เพราะจะท าให้เกิดการพัฒนาการเมืองในวงกว้าง ซึ่งในที่สุดแล้ว
จะน าไปสู่ความเข้าใจการเมืองระดับชาติโดยง่ายผู้เขียนได้รวบรวมเนื้อหา ที่มีความเกี่ยวข้องกับ    
การปกครองท้องถิ่นไว้  ดังนี้ 
 5.1) ความหมายของการปกครองท้องถิ่น 
 ความหมายของการปกครองท้องถิ่นนั้นได้มีผู้ให้ความหมายหรือค านิยามไว้มากมาย ซึ่ง
ส่วนใหญ่แล้วค านิยามเหล่านั้นต่างมีหลักการที่ส าคัญคล้ายคลึงกัน จะมีต่างกันบ้างก็คือส านวนและ
รายละเอียดปลีกย่อย ซึ่งสามารถพิจารณาได้ ดังนี้ 
 William V. Holloway (1959 : 101-103 อ้างถึงใน โกวิทย์ พวงงาม, 2546 : 20) นิยามว่า   
การปกครองท้องถิ่น หมายถึง องค์การที่มีอาณาเขตแน่นอน มีประชากรตามหลัก ที่ก าหนดไว้ มีอ านาจ
การปกครองตนเอง และมีสภาท้องถิ่นที่สมาชิกได้รับการเลือกตั้งจากประชาชน 
 Daniel Wit (1967 : 101-103 อ้างถึงใน โกวิทย์ พวงงาม, 2546 : 20) นิยามว่า            
การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางให้อ านาจหรือกระจายอ านาจไปให้หน่วย
การปกครองท้องถิ่น เพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีอ านาจในการปกครองร่วมกันทั้งหมด  
หรือเพียงบางส่วนในการบริหารท้องถิ่นตามหลักการที่ ว่าถ้าอ านาจการปกครองมาจากประชาชนใน
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ท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชนโดยประชาชนและเพ่ือประชาชน ดังนั้น
การบริหารการปกครองท้องถิ่นจึงจ าเป็นต้องมีองค์กรของตนเอง อันเกิดจากการกระจายอ านาจของ
รัฐบาลกลาง โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบาลกลาง มีอ านาจในการตัดสินใจและบริหารงาน
ภายในท้องถิ่นในเขตอ านาจของตน 
 Harris G. Mongtagu (1984 : 574 อ้างถึงใน โกวิทย์  พวงงาม, 2546 : 20) นิยามว่า          
การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครอง ซึ่งหน่วยการปกครองท้องถิ่นได้มีการเลือกตั้งโดย อิสระ
พร้อมความรับผิดชอบ ซึ่งตนสามารถที่จะใช้ได้โดยปราศจากการควบคุมของหน่วยการบริหารราชการ
ส่วนกลางหรือภูมิภาค แต่ทั้งนี้หน่วยการปกครองท้องถิ่นยังต้องอยู่ภายใต้บทบังคับว่าด้วยอ านาจสูงสุด
ของประเทศ ไม่ได้กลายเป็นรัฐอิสระใหม่แต่อย่างใด 
 อุทัย  หิรัญโต (2523 : 2 อ้างถึงใน โกวิทย์  พวงงาม, 2546 : 21) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น 
หมายถึง  การปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครองและ
ด าเนินกิจกรรมบางอย่าง โดยด าเนินการกันเองเพ่ือบ าบัดความต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่น
มีการจัดเป็นองค์การ มีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้มีความเป็นอิสระใน
การบริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีการต่างๆ ตามความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของ
รัฐหาได้ไม่เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐท าให้เกิดขึ้น 
 โกวิทย์ พวงงาม (2546 : 21-22) ได้รวบรวมนิยามต่างๆ และประมวลได้เป็นหลักการปกครอง
ท้องถิ่น โดยมีสาระส าคัญ ดังนี้  
 1) การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซึ่งชุมชนเหล่านั้นอาจมีความแตกต่างกันในด้านความเจริญ 
จ านวนประชากร หรือขนาดของพ้ืนที่ เช่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นของไทย จัดเป็นกรุงเทพมหานคร 
เทศบาล สุขาภิบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด องค์การบริหารส่วนต าบลและเมืองพัทยา 
 2) หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าที่
ตามความเหมาะสม กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีขอบเขตพอควร เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอ านาจมากเกินไปไม่มี
ขอบเขต หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นจะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง เป็นผลเสียต่อความมั่นคง
ของรัฐบาล อ านาจของท้องถิ่นนั้นมีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและ
ความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นนั้นเป็นส าคัญ รวมทั้งนโยบายของรัฐบาลในการพิจารณา
การกระจายอ านาจให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นระดับใดจึงจะเหมาะสม 
 3) หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะมีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rights) ที่จะด าเนินการปกครอง
ตนเอง สิทธิตามกฎหมายแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 
  3.1) หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่างๆ ของ
องค์กรปกครองท้องถิ่น เพ่ือประโยชน์ในการบริหารตามหน้าที่ และเพ่ือใช้บังคับประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ 
เช่น เทศบัญญัติ ข้อบังคับสุขาภิบาล เป็นต้น 
  3.2) สิทธิที่ เป็นหลักในการด าเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อ านาจในการก าหนด
งบประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ 
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 4) มีองค์กรที่จ าเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง องค์กรที่จ าเป็นของท้องถิ่นจัด
แบ่งเป็นสองฝุาย คือ องค์กรฝุายบริหาร และองค์กรฝุายนิติบัญญัติ เช่น การปกครองท้องถิ่นแบบ
เทศบาลจะมีคณะเทศมนตรีเป็นฝุายบริหาร และสภาเทศบาลเป็นฝุายนิติบัญญัติหรือในแบบมหา
นคร คือ กรุงเทพมหานคร จะมีผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครเป็นฝุายบริหารสภากรุงเทพมหานครจะเป็น
ฝุายนิติบัญญัติ เป็นต้น 
 5) ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น จากแนวความคิดที่ว่าประชาชนใน
ท้องถิ่นเท่านั้นที่จะรู้ปัญหาและวิธีการแก้ไขของตนเองอย่างแท้จริง หน่วยการปกครองท้องถิ่นจึง
จ าเป็นต้องมีคนในท้องถิ่นมาบริหารงานเพ่ือให้สมเจตนารมณ์และความต้องการของชุมชน และอยู่
ภายใต้การควบคุมของประชาชนในท้องถิ่น นอกจากนั้นยังเป็นการฝึกให้ประชาชนในท้องถิ่นเข้าใจใน
ระบบกลไกของประชาธิปไตยอย่างแท้จริงอีกด้วย 
 5.2) องค์ประกอบการปกครองท้องถิ่น 
 อุทัย  หิรัญโต (2523 : 22 อ้างถึงใน โกวิทย์ พวงงาม, 2546 : 22) กล่าวว่า ระบบการ
ปกครองท้องถิ่นจะต้องประกอบด้วย องค์ประกอบ  8  ประการ  คือ 
  1) สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความว่าหากประเทศใดก าหนดเรื่อง 
การปกครองท้องถิ่นไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองท้องถิ่นในประเทศนั้นจะมีความเข้มแข็งกว่า
การปกครองท้องถิ่นที่จัดตั้งโดยกฎหมายอ่ืนเพราะข้อความที่ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญนั้นเป็นการ
แสดงให้เห็นว่าประเทศนั้นมีนโยบายที่จะกระจายอ านาจอย่างแท้จริง 
 2) พ้ืนที่และระดับ (Area and Level) ปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการก าหนดพ้ืนที่และระดับ
ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นมีหลายประการเช่น  ปัจจัยทางภูมิศาสตร์  ประวัติศาสตร์  เชื้อชาติ และ
ความส านึกในการปกครองตนเองของประชาชนจึงได้มีกฎเกณฑ์ที่จะก าหนดพ้ืนที่  และระดับของ
หน่วยการปกครองท้องถิ่นออกเป็น 2 ระดับคือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นขนาดเล็กและขนาดใหญ่ 
ส าหรับขนาดของพ้ืนที่จากการศึกษาขององค์การสหประชาชาติโดยองค์การอาหารและเกษตร                
แห่งสหประชาชาติ (FAO) องค์การศึกษาวิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม (UNESCO) องค์การอนามัยโลก 
(WHO) และส านักกิจการสังคม (Bureau of Social Affair) ได้ให้ความเห็นว่า หน่วยการปกครองท้องถิ่น
ที่สามารถให้บริการและบริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพได้ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แต่ก็ยังมี
ปัจจัยอ่ืนที่จะต้องพิจารณาด้วย  เช่น ประสิทธิภาพในการบริหาร รายได้ และบุคลากร เป็นต้น 
 3) การกระจายอ านาจและหน้าที่การที่จะก าหนดให้ท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่มากน้อยเพียงใด
ขึ้นอยู่กับนโยบายทางการเมือง และการปกครองของรัฐบาลเป็นส าคัญ 
 4) องค์การนิติบุคคลจัดตั้งขึ้นโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแห่งชาติ
มีขอบเขตการปกครองที่แน่นอน  มีอ านาจในการก าหนดนโยบาย ออกกฎ ข้อบังคับควบคุมให้มี         
การปฏิบัติตามนโยบายนั้นๆ 
 5) การเลือกตั้งสมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกตั้งจากประชาชนใน
ท้องถิ่นนั้นๆ ทั้งหมดหรือบางส่วน เพ่ือแสดงถึงการเข้ามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของประชาชน
โดยเลือกผู้บริหารท้องถิ่นของตนเอง 
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 6) อิสระในการปกครองตนเอง สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการภายใน 
ขอบเขตของกฎหมาย โดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลางและไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชา ของ
หน่วยงานทางราชการ 
 7) งบประมาณของตนเอง มีอ านาจในการจัดเก็บรายได้การจัดเก็บภาษีตามขอบเขต 
ที่กฎหมายให้อ านาจในการจัดเก็บเพ่ือให้ท้องถิ่นมีรายได้เพียงพอที่จะท านุบ ารุงท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้า
ต่อไป 
 8) การควบคุมดูแลของรัฐเมื่อได้รับการจัดตั้งขึ้นแล้วยังคงอยู่ในการก ากับดูแลจากรัฐ
เพ่ือประโยชน์และความม่ันคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระในการด าเนินงานของ
หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นทั้งนี้มิได้หมายความว่ามีอิสระเต็มที่ทีเดียวคงหมายถึง  เฉพาะอิสระ
ในการด าเนินการเท่านั้น  เพราะมิฉะนั้นแล้วท้องถิ่นจะกลายเป็นรัฐอธิปไตย รัฐจึงต้องสงวนอ านาจใน
การควบคุมดูแลอยู่ 
 5.3) ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 
 โกวิทย์ พวงงาม (2546 : 25) กล่าวถึง ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 
  1) การปกครองท้องถิ่นถือเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยเพราะ
เป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ท าให้เกิดความคุ้นเคยในการใช้สิทธิ และหน้าที่
พลเมือง อันจะน ามาสู่ความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบประชาธิปไตย 
  2) การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล 
  3) การปกครองท้องถิ่นจะท าให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง เพราะเปิด
โอกาสให้ประชาชนได้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดส านึกในความส าคัญของ
ตนเองต่อท้องถิ่น ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรค ปัญหา และช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน 
  4) การปกครองท้องถิ่นสามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเปูาหมาย 
และมีประสิทธิภาพ 
  5)การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง การบริหารประเทศในอนาคต 
  6)การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง 
 
 5.4) หน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครองท้องถิ่น 
 โกวิทย์ พวงงาม (2546 : 25) ได้กล่าวถึงหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครอง
ท้องถิ่น  ควรจะพิจารณาถึง  ก าลังเงิน  ก าลังงบประมาณ  ก าลังคน  ก าลังความสามารถของอุปกรณ์ 
เครื่องมือ  เครื่องใช้  และหน้าที่ความรับผิดชอบควรเป็นเรื่องที่เป็นประโยชน์ต่อท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
หากเกินกว่าภาระหรือเป็นนโยบายซึ่งรัฐบาลต้องการความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน ทั้งประเทศก็ไม่ควร
มอบให้ท้องถิ่นด าเนินการ  เช่น  งานทะเบียนที่ดิน  การศึกษาในระดับอุดมศึกษา การก าหนดหน้าที่
ความรับผิดชอบให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นด าเนินการมีข้อพิจารณา  ดังนี้ 
  1) เป็นงานที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น และงานที่เกี่ยวกับการอ านวยความ
สะดวกในชีวิตความเป็นอยู่ของชุมชน ได้แก่ การจัดท าถนน สะพาน สวนหย่อม สวนสาธารณะการก าจัด
ขยะมูลฝอย เป็นต้น 
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  2) เป็นงานที่เกี่ยวกับการปูองกันภัย  รักษาความปลอดภัย  เช่น  งานดับเพลิง 
  3) เป็นงานที่เกี่ยวกับสวัสดิการสังคม ด้านนี้มีความส าคัญต่อประชาชนในท้องถิ่นมาก 
เช่น การจัดให้มีหน่วยบริการทางสาธารณสุข  จัดให้มีสถานสงเคราะห์เด็กและคนชรา  เป็นต้น  
  4) เป็นงานที่เกี่ยวกับการพาณิชย์ท้องถิ่นเป็นงานที่หากปล่อยให้ประชาชนด าเนินการ
เองอาจไม่ได้รับผลดีเท่าที่ควรจะเป็น จัดให้มีโรงรับจ าน า การจัดตลาดและงานต่าง ๆ ที่มีรายได้ โดย
สามารถเรียกค่าบริการจากประชาชน  
 กล่าวโดยสรุป  การปกครองส่วนท้องถิ่นหมายถึง  การปกครองที่รัฐบาลกลางมอบอ านาจให้
ประชาชนในท้องถิ่นได้ด าเนินการปกครองกันเอง โดยสภาท้องถิ่นที่สมาชิกมาจากการเลือกตั้งจาก
ประชาชนในท้องถิ่น มีงบประมาณเป็นของตนเอง มีอาณาเขตในการปกครองที่แน่นอน มีอ านาจอิสระใน
การบริหารงานภายใต้การควบคุมดูแลจากรัฐบาลกลางตามที่กฎหมายก าหนด 
 
6. บริบทเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด 

6.1 สภาพทั่วไป 
6.1.1 ประวัติเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด 

 เทศบาลเมืองร้อยเอ็ด ตั้งขึ้นตามพระรากฤษฎีกาจัดตั้งเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด 
เมื่อวันที่ 14 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2479 มีพ้ืนที่เขตเทศบาล 4.5 ตารางกิโลเมตร โดยมีส านักงานเป็น
อาคารไม้ชั้นเดียวยกพ้ืนสูงตั้งอยู่บนศาลาจัตุรมุขในเกาะกลางบึงพลาญชัย ต่อมาปี พ.ศ. 2499 ได้
ก่อสร้างส านักงานแห่งใหม่ เป็นอาคารคอนกรีตสองชั้นตามแบบแปลนการก่อสร้างส านักงานเทศบาล
ทั่วประเทศ ตั้งอยู่ที่ถนนเทวาภิบาลบนเนื้อที่ 4 ไร่เศษ ต่อมาเมื่อบ้านเมืองเจริญขึ้นและชุมชน
หนาแน่นมากขึ้น จึงได้ท าการขยายเขตเทศบาลออกไปเมื่อวันที่ 5 มีนาคม พ.ศ. 2509 ท าให้มีพ้ืนที่ 
11.63 ตารางกิโลเมตร(พระราชกฤษฎีกาการจัดตั้งเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด ปรากฏในราชกิจจานุเบกษา 
เล่ม 23 ตอนที่ 21 วันที่ 5 มีนาคม พ.ศ. 2509) และเพ่ือพัฒนาและรองรับการบริหารและบริการ
ประชาชนให้มีความสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เทศบาลเมืองร้อยเอ็ดได้ก่อสร้าง
อาคารส านักงานเพ่ิมเติมอีก 1 หลัง เป็นอาคารคอนกรีต 3 ชั้น ต่อมาเชื่อมด้านหลังของอาคารหลัง
เดิม ในปี พ.ศ. 2542 และในปี พ.ศ. 2553 ได้ก่อสร้างอาคารศูนย์บริการร่วมเบ็ดเสร็จ เปิดใช้บริการ
เกี่ยวกับการให้บริการประชาชน โดยเปิดบริการเมื่อวันที่ 14 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2553  

 6.1.2 ที่ตั้งและอาณาเขตของเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด 
  ทิศเหนือ ติดต่อกับต าบลเหนือเมือง 
  ทิศตะวันออก ติดต่อกับต าบลเหนือเมือง ต าบลรอบเมือง 
  ทิศใต้ ติดต่อกับต าบลรอบเมือง 
  ทิศตะวันตก ติดต่อกับต าบลรอบเมือง ต าบลดงลาน 
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 6.1.3 สภาพภูมิอากาศ 
 ลักษณะภูมิอากาศโดยทั่วไป มีฝนเฉลี่ยประมาณ 1,400 มิลลิเมตรต่อปี อุณหภูมิเฉลี่ย ต่ าสุด
ประมาณ 14.4 องศาเซลเซียส และสูงสุดประมาณ 40.5 องศาเซลเซียส ประกอบด้วย 3 ฤดู ฤดูร้อน
เริ่มตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ไปจนถึงเดือนพฤษภาคม ฤดูฝนเริ่มตั้งแต่เดือนพฤษภาคมไปจนถึงเดือน
ตุลาคม ฤดูหนาวเริ่มตั้งแต่เดือนตุลาคมไปจนถึงเดือนกุมภาพันธ์ 

 6.1.4 ประชากร 
  พ.ศ. 2552 จ านวน 34,510 คน 
  พ.ศ. 2553 จ านวน 34,636 คน 
  พ.ศ. 2554 จ านวน 34,763 คน 
  พ.ศ. 2555 จ านวน 34,592 คน 
  พ.ศ. 2556 จ านวน 35,077 คน 
  พ.ศ. 2557 จ านวน 35,219 คน 
  พ.ศ. 2558 จ านวน 35,313 คน 
  พ.ศ. 2559 จ านวน 35,461 คน 
  พ.ศ. 2560 จ านวน 35,671 คน 
 6.2 ด้านเศรษฐกิจ 
 6.2.1 โครงสร้างทางเศรษฐกิจ 

เทศบาลเมืองรอยเอ็ด จัดเปนเมืองชุมทางที่ส าคัญแหงหนึ่งของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
เนื่องจากมีท าเลที่ตั้งอยู เกือบกึ่งกลางของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จึงท าใหมีเสนทางคมนาคมติด 
ตอกับจังหวัดตาง ๆ ภายในภาคคอนขางมากและสะดวก ซึ่งสงผลใหเมืองรอยเอ็ดมีการขยายตัวทาง
เศรษฐกิจ ทางดานการคาพาณิชยและบริการคอนขางสูง ทั้งอาคารพาณิชย ศูนยบริการรานอาหาร 
และสถานบริการตางๆ โดยสวนใหญจะกระจายตัวไปตามเสนทางคมนาคมที่เชื่อมตอกับจังหวัดอ่ืน ๆ 
เชน เสนทางไปจังหวัดมหาสารคาม และเสนทางไปจังหวัดกาฬสินธุ เปนตน 

6.2.2 การใช้ประโยชน์ที่ดิน 

  การกระจายตัวของการใชที่ดิน ในเขตผังเมืองรวมจังหวัดรอยเอ็ด โดยเฉพาะในเขต
เทศบาลเมืองรอยเอ็ดในปจจุบันการใชที่ดินเกือบทุกประเภทกระจายปะปนกันอยูในยานที่พักอาศัย            
ยานพาณิชยกรรมและบริเวณสถานที่ราชการ รวมกันอยูอยางหนาแนนรอบ ๆ บึงพลาญชัย โดยยาน
พาณิชยกรรมเกาจะรวมกลุมกันอยูตามถนนผดุงพานิช ถนนหายโศรกและถนนเพลินจิต พาณิชย 
กรรมไดขยายตัวไปบริเวณดานใต ตามถนนราชการด าเนิน ถนนเทวาภิบาล จนถึงสุดเขตเทศบาลเมือง 
ร้อยเอ็ด 
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 ยานที่พักอาศัยคอนขางหนาแนนอยูบริเวณรอบ ๆ ยานพาณิชยกรรมถนนผดุงพานิชยานวัด
เหนือถนนสุขบูรพา บริเวณวัดกลางมิ่งเมือง สวนพ้ืนที่พักอาศัยเบาบางกระจายอยูทั่วไปปะปนกับวัด
และโรงเรียนซึ่งมีกระจายอยูทั่วพื้นที่เขตผังเมืองรวม บริเวณสถานที่ราชการ รวมกลุมอยูบริเวณตอน
ใตของบึงพลาญชัย บริเวณถนนเทวาภิบาล ถนนสุริยเดชบ ารุง ไดแก ศาลากลางจังหวัด ศาล ที่วาการ
อ าเภอ ส านักงานที่ดินจังหวัด สวนโรงพยาบาลและเรือนจ า อยูบริเวณดานใตของเมือง 

  นอกจากนี้ยังมีอาคารธุรกิจและอาคารบริการชุมชน เชน โรงเรียน บังกะโล รานอาหาร
กระจายตัวอยูตามแนวรอบบึงพลาญชัย และบริเวณทางไปจังหวัดกาฬสินธุนอกเขตเทศบาลฯจากการ
พิจารณาโครงสรางถนน เสนทางคมนาคม พ้ืนที่รองรับการกระจายตัวของอาคารประเภทตาง ๆ  
แนวโนมมีการขยายตัวของชุมชนในอนาคตคาดวาจะขยายตัวตามแนวทางหลวงแผนดินหมายเลข 23 
ตอนเลี่ยงเมืองและบริเวณดานทิศใตของชุมชนซึ่งการขยายตัวของการใชที่ดินคาดวาจะเปนไปตาม
ประเภทการใชที่ดินซึ่งจ าแนกตามท่ีประกาศทายกฎกระทรวงฉบับที่ 4 (พ.ศ.2531) 

การใช้ประโยชน์ที่ดินในเขตเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด พ.ศ. 2552 
(พ้ืนที่รับผิดชอบทั้งหมด 11.63 ตารางกิโลเมตร) 

ประเภทการใช้ประโยชน์ที่ดิน พื้นที่ (ตร.กม.) ร้อยละ 
- พ้ืนที่การเกษตร 
- พ้ืนที่พาณิชย์ / ที่อยู่อาศัย 
- พ้ืนที่คู คลอง / หนองน้ าสาธารณะ 
- พ้ืนที่ส่วนราชการ 
- พ้ืนที่ว่างเปล่า 
- พ้ืนที่สวนสาธารณะ / นันทนาการ 
- พ้ืนที่สถานศึกษา 
- พ้ืนที่สถาบันศาสนา 

2.24 
6.67 
0.34 
0.60 
1.00 
0.23 
0.35 
0.20 

19.3 
57.3 
2.9 
5.1 
8.6 
2 
3 

1.8 
รวม 11.63 100 

 ที่มา : ข้อมูลกองช่าง เทศบาลเมืองร้อยเอ็ด 
6.3 ด้านสังคม 
ชุมชน 

 สภาพปัจจุบันของชุมชนเมืองร้อยเอ็ดทางด้านกายภาพ พบว่า ชุมชนเมืองร้อยเอ็ดเป็นเมือง
เก่าที่เคยรุ่งเรืองในอดีต ยังมีคูเมืองและก าแพงเมืองบางส่วนเหลืออยู่ แสดงให้เห็นถึงลักษณะพ้ืนที่
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ของชุมชนเมืองเก่าค่อนข้างเป็นรูปสี่เหลี่ยมจัตุรัส ล้อมรอบด้วยคูเมืองและก าแพงเมือง มีบึงพลาญชัย
เป็นสัญลักษณ์ของจังหวัด ตั้งอยู่บริเวณศูนย์กลางเมืองของเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด ชุมชนในอดีตได้
เกาะกลุ่มตามแนวถนนด้านเขตคูเมือง บริเวณด้านเหนือและด้านตะวันออกของบึงพลาญชัยตามแนว
ถนนผดุงพานิช ถนนหายโศก และถนนด ารงราษฎร์วิถี ปัจจุบันชุมชนได้ขยายไปในบริเวณด้านใต้  
และด้านตะวันออกของบึงพลาญชัยตามถนนเทวาภิบาล ถนนประชาธรรมรักษ์ และถนนปัทมานนท์  
และได้ขยายตัวออกมานอกบริเวณคูเมืองและนอกเขตเทศบาลทุกด้าน ตามแนวถนนที่แยกออกจาก
บริเวณชุมชนเมือง ด้านทิศใต้จรดถนนเลี่ยงเมือง ส่วนพ้ืนที่บริเวณรอบๆ ชุมชนส่วนใหญ่ยังพ้ืนที่
เกษตรกรรม พ้ืนที่ด้านตะวันตกเฉียงเหนือเป็นพ้ืนที่เขตทหาร เทศบาลได้แบ่งชุมชนย่อยเพ่ือการ
พัฒนาไว้ 20 ชุมชน ได้แก่ ชุมชนท่านคร ชุมชนวัดปุาเรไร ชุมชนวัดเหนือ ชุมชนวัดคุ้ม ชุมชนศิริมงคล 
ชุมชนวัดบึง ชุมชนรอบเมือง ชุมชนพระอารามหลวง ชุมชนทุ่งเจริญ ชุมชนพิพิธภัณฑ์ ชุมชนตลาด
หนองแคน ชุมชนศรีอุดม ชุมชนวัดเวฬุวัน ชุมชนบ้านหนองหญ้าม้า ชุมชน บขส. ชุมชนจันทร์เกษม 
ชุมชนโรงพยาบาล ชุมชนราษฎรอุทิศ ชุนชนโรงเรียนเมือง และชุมชนมั่นคง  

วัฒนธรรมและประเพณีท้องถิ่น ได้แก่ งานประเพณีปีใหม่และกาชาด , งานบุญผะเหวด 
(บุญมหาชาติ), งานประเพณีสงกรานต์, งานประเพณีเข้าพรรษา ,งานประเพณีออกพรรษาและการ
กวนข้าวทิพย์ , งานประเพณีสมมาน้ าคืนเพ็งเส็งประทีป ฯลฯ 

6.4 ด้านการศึกษา 
 โรงเรียนในสังกัด 
 เทศบาลเมืองร้อยเอ็ด ได้จัดตั้งโรงเรียนในสังกัด จ านวน 8 แห่ง และศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
จ านวน 2 แห่ง เปิดการสอนตาม พรบ.การศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 ตั้งแต่ชั้นอนุบาลถึงมัธยมศึกษา
ตอนปลาย โดยมีกองการศึกษาเป็นหน่วยก ากับดูแล ดังนี้ 
 โรงเรียนเทศบาลวัดสระทอง 
 โรงเรียนเทศบาลวัดบูรพาภิราม 
 โรงเรียนเทศบาลวัดเหนือ 
 โรงเรียนเทศบาลวัดปุาเรไร 
 โรงเรียนเทศบาลหนองหญ้าม้า (โรงเรียนกีฬาท้องถิ่นจังหวัดร้อยเอ็ด) 
 โรงเรียนเทศบาลวัดเวฬุวัน 
 โรงเรียนเทศบาลวัดราษฎรอุทิศ 
 โรงเรียนอนุบาลเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด 
 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด 
 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กหนองหญ้าม้า 



31 

 

6.5 ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 

 ในปัจจุบัน รัฐบาลมีนโยบายที่จะกระจายความเจริญไปสู่ท้องถิ่นมากขึ้น โดยการกระจายเงิน 
กระจายงานและกระจายบุคลากรไปสู่ท้องถิ่น  มีผลท าให้มีการขยายกิจการ การลงทุนและการ
ท่องเที่ยว อัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจอยู่ในระดับสูง ประชาชนมีรายได้สูงขึ้น ประกอบกับ
ประชาชนได้เพ่ิมจ านวนมากขึ้น เป็นผลท าให้มีการเพ่ิมจ านวนยานพาหนะในอัตราที่สูงขึ้นอย่าง
รวดเร็ว ท าให้เกิดปัญหาการจราจรและขนส่งตามมา เนื่องจากถนนและระบบการจราจรในเขตเมือง
ไม่สามารถรองรับกับความต้องการในการเดินทางของประชาชน และจ านวนยานพาหนะที่เพ่ิมขึ้น 
เทศบาลเมืองร้อยเอ็ดได้ประสานงานกับ สภ.เมืองร้อยเอ็ด และคณะกรรมการจัดระบบจราจรระดับ
จังหวัด จัดระบบจราจรตลอดจนจัดเจ้าหน้าที่ต ารวจจราจรไปปฏิบัติหน้าที่ประจ าจุดบริเวณที่มีจราจร
หนาแน่น นอกจากนี้ได้จัดเจ้าหน้าที่ต ารวจจราจรกวดขันจับกุมผู้ฝุาฝืนไม่เคารพกฎจราจร เพ่ือให้การ
บังคับใช้กฎหมายได้ผลอย่างจริงจัง ซึ่งในปัจจุบันนี้สภาพการจราจรของเมืองร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ใน
เกณฑ์ดี ความเร็วเฉลี่ย ประมาณ 15-30 กิโลเมตร/ชั่วโมง 

สภาพพื้นที่การจราจร/ไฟฟ้าสาธารณะ 
 1. มีการจัดระบบการเดินรถโดยใช้วงเวียน จ านวน 2 จุด 
 2. การจัดระบบการเดินรถบนถนนทางเดียว (One Way) จ านวน 5 เส้นทาง คือ ถนนสุนทร
เทพ ถนนผดุงพานิช ถนนคหบดีอุทิศ ถนนราษฎรอุทิศ และซอยข้างตลาดทุ่งเจริญด้านทิศเหนือและ
ด้านทศิตะวันออก 
 3. ไฟสัญญาณจราจรอยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาล มีจ านวน 10 จุด 
 4. ไฟสัญญาณจราจรที่รับถ่ายโอนจากกรมทางหลวง มีจ านวน 6 จุด 
 5. ไฟฟูาสาธารณะอยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาล มีจ านวน 2,500 ชุด และไฟฟูาตาม
อาคารส านักงาน โรงเรียน สถานที่ราชการต่างๆ ที่สังกัดเทศบาลเมืองร้อยเอ็ดรวมถึงตลาดสดทั้ง 3 
แห่ง 
 6. ไฟฟูาแสงสว่างที่รับถ่ายโอนจากกรมทางหลวง มีจ านวน 469 ชุด 
 
          6.6 ด้านสาธารณสุข 
 1. โรงพยาบาลของรัฐบาล    จ านวน 1 แห่ง 
 2. โรงพยาบาลเอกชน    จ านวน 3 แห่ง 
 3. คลินิกเอกชน     จ านวน 54 แห่ง 
 4. ศูนย์แพทย์ชุมชน    จ านวน 2 ศูนย์ 
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 5. ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด จ านวน 3 แห่ง 
 6. ศูนย์สาธารณสุขมูลฐานชุมชน จ านวน 20 แห่ง และมีจ านวนอาสาสมัครสาธารณสุข  
(อสม.)  จ านวน 183 คน 
 7. ตลาดเทศบาล     จ านวน 3 แห่ง 
 8. ตลาดเอกชน     จ านวน 1 แห่ง 
 9. ร้านเสริมสวย     จ านวน 84 แห่ง 
 10.ร้านอาหาร     จ านวน 246 ร้าน 

6.7 โครงสร้างองค์กรเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด 
 เทศบาลเมืองร้อยเอ็ด ประกอบด้วย 
 1. สภาเทศบาล ประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลซึ่งมาจากการเลือกตั้ง โดยตรงของ
ประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นจ านวน 18 คน  
ท าหน้าที่เป็นฝุายนิติบัญญัติและควบคุมการบริหารงานของผู้บริหารท้องถิ่น 
 2. นายกเทศมนตรี ซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการ
เลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น 
 นายกเทศมนตรี ได้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรี จ านวน 3 คน ซึ่งมิใช่สมาชิกสภาเทศบาล 
เป็นผู้ช่วยเหลือในการบริหารราชการของเทศบาล ตามท่ีนายกเทศมนตรีมอบหมายได้ตามเกณฑ์
นายกเทศมนตรีได้แต่งตั้งที่ปรึกษานายกเทศมนตรี จ านวน 1 คน และเลขานุการนายกเทศมนตรี 
จ านวน 2 คน ซึ่งมิใช่สมาชิกสภาเทศบาลได้ 
 นายกเทศมนตรี จะท าหน้าที่ฝุายบริหาร โดยการบริหารงานเทศบาลให้เป็นไปตามนโยบายที่
ได้แถลงไว้ต่อสภาฯ ตลอดจนแผนงาน/โครงการที่ก าหนดไว้  
 พนักงานเทศบาล ท าหน้าที่เป็นฝุายผู้ปฏิบัติตามนโยบาย แผนงาน/โครงการต่างๆ ที่คณะ
ผู้บริหารก าหนดไว้ โดยมีปลัดเทศบาลเป็นผู้บังคับบัญชาสูงสุด 
 หน่วยงานภายในเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด 
  ส านักปลัดเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด 
  ส านักการศึกษาเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด 
  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด 
  กองช่างเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด 
  กองคลังเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด 
  กองสวัสดิการสังคมเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด 
  กองวิชาการและแผนงานเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด  

https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%B6%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%87%E0%B8%94&action=edit&redlink=1
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7. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 7.1 งานวิจัยในประเทศ  
  สโรชา แพร่ภาษา (2549 : 125) ได้วิจัย เรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัย พบว่า ระดับ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอันดับมากที่สุด คือ งาน
การให้บริการเครื่องจักรกล เช่น การซ่องเกรด ปรับปรุงถนน ปรับพ้ืนที่ ขุดลอกแหล่งน้ า ขุดลอกคู
คลองฯ มีค่าเฉลี่ย 4.70 อยู่ในระดับที่มากที่สุด คิดเป็น 94 เปอร์เซ็นต์ ส่วนอันดับสุดท้าย คือ งาน
ระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ มีค่าเฉลี่ย 4.02 อยู่ในระดับมาก คิดเป็น 80.40 เปอร์เซ็นต์ 
ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอันดับมากที่สุด คือ 
เรื่องของประสิทธิภาพการท างานของเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการมีค่าเฉลี่ย 4.23 อยู่ในระดับที่
มาก คิดเป็น 80.60 เปอร์เซ็นต์ ส่วนอันดับสุดท้าย คือ มีจ านวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ย 4.02 อยู่ในระดับมาก คิดเป็น 80.40 เปอร์เซ็นต์     
  พรรณนภา  มีโสและคณะ (2550: 89)การศึกษาความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ
ไปรษณีย์ของเทศบาลวังกะพ้ี อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์. ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นและความพึงพอใจต่อพนักงานที่มีความเป็นกันเองกับผู้ใช้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ 
ความรวดเร็วในการให้บริการ ความมีไมตรีจิตต่อผู้ใช้บริการ     
  พรทิพย์  สัจจาลักษณ์ (2550 : 154) การศึกษาผลการศึกษาผลปฏิบัติงานของศูนย์ฝึก
และอบรมเด็กและเยาวชน เขต 7 จังหวัดเชียงใหม่ ผลการวิจัยพบว่า ผลการปฏิบัติงานของศูนย์ฝึก
และอบรมเด็กและเยาวชน เขต 7 จังหวัดเชียงใหม่ บรรลุผลอยู่ในระดับปานกลางทุกด้านความพึง
พอใจของเด็กและเยาวชน ต่อการปฏิบัติต่อเด็กตามมาตรฐานองค์การสหประชาชาติของศูนย์ฝึกและ
อบรมเด็กและเยาวชน เขต 7 จังหวัดเชียงใหม่ โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในส่วน
ผู้ปกครองของเด็กและเยาวชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของศูนย์ฝึกและอบรมเด็กและเยาวชน 
เขต 7 จังหวัดเชียงใหม่ก็อยู่ในระดับปานกลางเช่นกัน ปัญหาที่พบส่วนใหญ่เป็นเรื่องงบประมาณน้อย
เกินควรเมื่อเปรียบเทียบกับสัดส่วนกับจ านวนเด็กและเยาวชนที่มีจ านวนมาก ท าให้เป็นอุปสรรคต่อ
การพัฒนาแก้ไข บ าบัดและฟ้ืนฟูให้เด็กและเยาวชนกลับตนเป็นพลเมืองดีของสังคม   
  กิตติศักดิ์  ชนะจันทร์และคณะ (2551: 127)  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานด้านทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน ศึกษาเฉพาะ
กรณี ส านักงานเทศบาลต าบลสูงเม่น อ าเภอสูงเม่น จังหวัดแพร่ ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจมากที่สุดที่ได้รับความสะดวกในการติดต่อราชการเป็นอย่างดี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 
ด้านการเตรียมเอกสารหลักฐานในการติดต่อราชการได้อย่างถูกต้อง 3.97ด้านมนุษยสัมพันธ์ในการ
ให้บริการดี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 และผลการวิเคราะห์สมมติฐาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่างกันมี
ความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน 
ส านักงานเทศบาลต าบลสูงเม่น โดยรวมไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 และพบว่ากลุ่มตัวอย่าง
ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานด้านทะเบียน
ราษฎร และบัตรประจ าตัวประชาชน ส านักงานเทศบาลต าบลสูงเม่น โดยรวมไม่แตกต่างกัน ที่ระดับ
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นัยส าคัญ 0.05              
  ขวัญเรือน  ทองกลางและคณะ (2551 : 108)การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ที่ว่าการอ าเภอทุ่งเสลี่ยม จังหวัดสุโขทัย ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นและ
ความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการต่อความตรงต่อเวลามากที่สุด ค่าเฉลี่ย 3.62 รองลงมามี
ความคิดเห็นและความพึงพอใจในเรื่องความชัดเจนของแผนผังการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 3.59  ความ
คิดเห็นและความพึงพอใจในเรื่องพนักงานเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในด้านความกระตือรือร้นเต็มใจ
ให้บริการ ค่าเฉลี่ย 3.55 การให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี ค่าเฉลี่ย 3.50  ความ
คิดเห็นและความพึงพอใจในด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกเรื่องที่นั่งพักส าหรับผู้มาติดต่อ 
ค่าเฉลี่ย 3.73 เรื่องอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 3.62  
  ดวงตา สราญรมย์และคณะ (2551: 98) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อผลการด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ของเทศบาลนครนนทบุรี อ าเภอเมือง จังหวัด
นนทบุรี  ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2552 โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อผลการด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ทั้ง 6 ด้าน ของเทศบาลนครนนทบุรี  อ าเภอ
เมือง ผลการศึกษา พบว่า สัดส่วนของประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการด าเนินงานตามแผน
ยุทธศาสตร์ทั้ง 6 ด้านในภาพรวมในระดับพึงพอใจมาก ร้อยละ 35.84 ระดับพึงพอใจ ร้อยละ 60.12 
ซึ่งรวมแล้วมากกว่าร้อยละ 50 แสดงว่าเทศบาลนครนนทบุรีสามารถด าเนินงานได้บรรลุเปูาหมายที่
ก าหนดไว้ ส่วนระดับความพึงพอใจต่อผลการด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ทั้ง 6 อยู่ในระดับมาก 
โดยค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดคือ ยุทธศาสตร์ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิตอยู่ดีมีสุข รองลงมา คือ 
ยุทธศาสตร์ด้านบริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม และยุทธศาสตร์ที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ยุทธศาสตร์ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น 
  พงษ์ไพบูลย์ ศิลาวราเวทย์ และทิฆัมพร คุ้มวงศ์ (2551: 146) ได้วิจัยเรื่อง ความพึง
พอใจของผู้มารับบริการจากเทศบาลต าบลท่าล้อ อ าเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี ผลการศึกษา 
พบว่า 1) ด้านความพึงพอใจกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ พบว่าความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลท่าล้อ ในเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้าน
การก าหนดกระบวนงานหรือขั้นตอนในการให้บริการแก่ผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ปุวยเอดส์อย่างชัดเจน
มากที่สุด  รองลงมาคือผู้รับบริการสามารถตรวจสอบบัญชีรายชื่อผู้สูงอายุ 2) ด้านความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่าเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดยเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มาก โดยจ าแนกตามล าดับดังนี้ เจ้าหน้าที่ของเทศบาลเป็นผู้มีอัธยาศัยไมตรีที่ดีแก่ผู้มารับบริการ เช่น 
การยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะและมีความสุภาพ เป็นล าดับมากที่สุด รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ของ
เทศบาลเป็นบุคคลที่มีความซื่อสัตย์สุจริต ไม่มีการเรียกรับผลประโยชน์ตอบแทนใด ๆ จากการ
ให้บริการ และเจ้าหน้าที่ของเทศบาลได้เปิดโอกาสให้ประชาชนได้ซักถาม ทุกประเด็นเกี่ยวกับการ
สงเคราะห์กลุ่มเปูาหมายจนกระทั่งหมดความสงสัย ตามล าดับ และ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
พบว่า โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยจ าแนกเป็นดังนี้ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านการจ่ายเงิน
สงเคราะห์ เพ่ือการยังชีพด้วยวิธีการรับเงินสดมากที่สุด รอลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้าน
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ระหว่างรอรับบริการได้รับความสะดวกในสิ่งที่เทศบาลจัดไว้เป็นอย่างดี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน
ด้านการจัดเตรียมสถานที่ท่ีเหมาะสมเพื่อให้บริการแก่ผู้รับบริการ ตามล าดับ 
 งานวิจัยและพัฒนา  ฝุายวิชาการ  (2552 : 104) การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่อโครงการจัดท าแผนพลังงานชุมชนและโครงการประกวดหมู่บ้านน่าอยู่ ประจ าปี 2552 ของ
เทศบาลต าบลแม่หล่าย อ าเภอเมืองแพร่ จังหวัดแพร่ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อการด าเนินงานให้บริการโครงการจัดท าแผนพลังงานชุมชนและโครงการประกวดหมู่บ้านน่าอยู่ 
ประจ าปี 2552 ของเทศบาลต าบลแม่หล่าย อ าเภอเมืองแพร่ จังหวัดเมืองแพร่ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจกับการให้บริการด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน, ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่, 
ด้านความพงึพอใจต่อโครงการจัดท าแผนพลังงานชุมชนและโครงการประกวดหมู่บ้านน่าอยู่ ประจ าปี 
2552 ของเทศบาลต าบลแม่หล่าย อ าเภอเมืองแพร่ จังหวัดแพร่ โดยภาพรวมแล้วความพึงพอใจ ร้อย
ละ 77.23เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน มีค่าร้อยละ 80.94 มากที่สุด รองลงมาคือด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ มีค่าร้อยละ 79.80, 
ด้านความพึงพอใจต่อโครงการประกวดหมู่บ้านน่าอยู่ ประจ าปี 2552 มีค่าร้อยละ 76.18 ตามล าดับ
และด้านความพึงพอใจต่อโครงการพลังงานชุมชน เทศบาลต าบลแม่หล่าย ปี 2552 มีค่าร้อยละ 72
และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีข้อเสนอแนะ
ให้กับเทศบาลต าบลแม่หล่ายว่าควรที่จะเพ่ิมความเสมอภาคในการให้บริการประชาชน 
 งานวิจัยและพัฒนา ฝุายวิชาการ คณะวิทยาการจัดการ (2552 : 86) มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการปรับปรุงกระบวนการท างานและลด
ขั้นตอนการท างานเพ่ือบริการประชาชนของเทศบาลต าบลห้วยหม้าย อ าเภอสอง จังหวัดแพร่
ผลการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลห้วยหม้าย ใน
เรื่องการปรับปรุงกระบวนการท างานและลดขั้นตอนการท างานเพื่อบริการประชาชน โดยภาพรวมทุก
ด้านมีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64 คิดเป็นร้อยละ 72.80เมื่อพิจารณาด้านการ
ลดระยะเวลา/ขั้นตอนการให้บริการประชาชนด้านต่างๆ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64คิดเป็นร้อยละ 72.80 อันดับแรกคือ ระยะเวลาของการให้บริการ
ด้านการจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 คิดเป็นร้อยละ 76.0 รองลงมาคือ 
ระยะเวลาการให้บริการด้านการรับเงินสงเคราะห์แก่ผู้พิการฯ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66 คิดเป็นร้อยละ 
73.20 อันดับสุดท้ายคือ ระยะเวลาของการให้บริการด้านการจัดเก็บภาษีปูาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 
คิดเป็นร้อยละ 70.60 ด้านกระบวนการขั้นตอนการบริการภาพรวม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64 คิดเป็นร้อยละ 72.80 อันดับแรกคือ มีการให้บริการ
ประชาชนอย่างทั่วถึง โดยมีการบริการในวันหยุดราชการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 คิดเป็นร้อยละ 
74.40 รองลงมาคือ มีการประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารสู่ผู้ใช้บริการครอบคลุมพ้ืนที่อย่าง
ต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 คิดเป็นร้อยละ 73.60 อันดับสุดท้ายคือมีขั้นตอนการให้บริการเสมอ
ภาค เท่าเทียมกัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 คิดเป็นร้อยละ 71.40 ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากกว่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 คิดเป็นร้อยละ 
72.40 อันดับแรกคือ ปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็ว มีค่า เฉลี่ยเท่ากับ 3.70 คิดเป็นร้อยละ 74.00 
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รองลงมาคือ การใช้ค าพูดและกริยามารยาทในการสื่อสารกับผู้รับบริการ, การให้บริการประชาชน
ด้วยความเสมอภาค, ความมีมนุษยสัมพันธ์ของผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 คิดเป็นร้อยละ 
73.00 อันดับสุดท้ายคือ แต่งกายสุภาพเหมาะสมกับหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 คิดเป็นร้อยละ 
70.20ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66 คิดเป็นร้อยละ 73.20 อันดับแรกคือ ที่นั่งพักระหว่างรอรับบริการมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.80 คิดเป็นร้อยละ 76.20 รองลงมาคือ สิ่งอ านวยความสะดวกระหว่างนั่งรอรับบริการ
เพียงพอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 คิดเป็นร้อยละ 74.40 อันดับสุดท้ายคือ ความสะอาดของสถานที่
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 คิดเป็นร้อยละ 71.20     
  งานบริการวิชาการ และหน่วยจัดงานวิจัยฝุายวิชาการ (2552 : 64) ความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขวง อ าเภอทองแสนขัน 
จังหวัดอุตรดิตถ์ ตามโครงการการบริการและช่วยเหลือสาธารณภัยการวิจัยนี้เป็นการส ารวจ ความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขวง อ าเภอทอง
แสนขัน จังหวัดอุตรดิตถ์ ตามโครงการและบริการช่วยเหลือสาธารณภัย ประจ าปีงบประมาณ 2552 
มีวัตถุประสงค์ เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน ตามโครงการดังกล่าว
ผลการวิจัยพบว่า              
  ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลผักขวง อ าเภอทองแสนขัน จังหวัดอุตรดิตถ์ ตามโครงการ การบริการและช่วยเหลือสาธารณภัย 
โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ประชาชนมีความพึงพอใจด้านการด าเนินงานให้บริการประชาชนมากที่สุด 
โดยเรื่องที่มีความพึงพอใจเป็นล าดับแรก คือ การให้ความช่วยเหลือด้านสาธารณภัย เช่น อัคคีภัย 
อุทกภัย วาตภัย และภัยธรรมชาติอ่ืนๆ รองลงมาคือด้านกระบวนการและขั้นตอนการบริการ เรื่องผู้ที่
รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับแรก คือ เรื่องขั้นตอนการให้บริการที่สะดวก ส าหรับด้านเจ้า / 
บุคลากรผู้ให้บริการ เรื่องที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับเป็นล าดับแรก คือ เรื่องแต่งกาย
สุภาพเหมาะสมกับหน้าที่ ส่วนด้านสิ่งอ านวยคาวามสะดวก เรื่องที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็น
ล าดับแรก คือ เรื่องความเหมาะสมของสถานที่จอดรถ     
  งานบริการวิชาการ และหน่วยจัดงานวิจัยฝุายวิชาการ (2552 : 82) การส ารวจความพึง
พอใจประชาชนที่มีต่อโครงการปรับลดขั้นตอน ระยะเวลาและขยายเวลาการให้บริการด้านงาน
ทะเบียนราษฎร์เทศบาลต าบลตรอน คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์การวิจัยนี้
เป็นการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการปฏิบัติงานเทศบาลต าบลตรอน อ าเภอตรอน 
จังหวัดอุตรดิตถ์ มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการปฏิบัติงานเทศบาล
ต าบลตรอน อ าเภอตรอน จังหวัดอุตรดิตถ์ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยคิดเป็นร้อยละ 74.13 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าพึงพอใจมาก
ทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านอ่ืนๆ เป็นอันดับที่ 1 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าระดับความพึงพอใจมากเท่ากัน
ทุกข้อ สภาพแวดล้อมภายในส านักงานร่มรื่นสวยงาม สถานที่จอดรถมีความเพียงพอ ด้านเจ้าหน้าที่ 
เป็นอันดับที่ 2 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าระดับความพึงพอใจมากทุกข้อโดยด้านแต่งกายสุภาพ 
เหมาะสมกับหน้าที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด  และด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน เป็นอันดับที่ 3 เมื่อพิจารณา
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รายข้อพบว่ามีความพึงพอใจมากทุกข้อ โดยเรื่องขั้นตอนการให้บริการที่สะดวก มีการให้บริการ
ประชาชนอย่างท่ัวถึง            
  ข้อเสนอแนะทั่วไป ต้องการความสะดวกสบายมากกว่านี้ในการติดต่อกับทางเทศบาล
อยากให้ท าโครงการนี้ต่อไปเรื่อยๆ ขอให้เจ้าหน้าที่เข้าถึงประชาชน ให้มากกว่านี้อีกซักหน่อย การแต่ง
กายของพนักงานควรสุภาพ ที่จอดรถ ควรมากว่านี้ ควรปรับปรุงการพูด และการให้บริการของ
พนักงาน                
  งานบริการวิชาการ และหน่วยจัดงานวิจัยฝุายวิชาการ (2552 : 75) การส ารวจความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อโครงการการให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย ในพ้ืนที่ต าบลผาเลือด 
องค์การบริหารส่วนต าบลผาเลือด อ าเภอท่าปลา จังหวัดอุตรดิตถ์การวิจัยนี้เป็นการส ารวจความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการปฏิบัติงานโครงการการให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย ในพ้ืนที่
ต าบลผาเลือด องค์การบริหารส่วนต าบลผาเลือด อ าเภอท่าปลา จังหวัดอุตรดิตถ์ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือ
ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย ในพ้ืนที่ต าบลผา
เลือด องค์การบริหารส่วนต าบลผาเลือด อ าเภอท่าปลา จังหวัดอุตรดิตถ์ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยคิดเป็นร้อยละ 81.16  
เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า พึงพอใจมากทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านสาธารณูปโภคและอ่ืนๆ เป็นอันดับ 1 
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าระดับความพึงพอใจมากที่สุด ในด้านความเพียงพอของสถานที่จอดรถ, 
ส่วนสิ่งอ านวยความสะดวกระหว่างรอรับบริการ เช่น ที่นั่ง น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ เป็นต้น, มีการ
ประชาสัมพันธ์การจัดโครงการ ฯ ให้ประชาชนทราบอย่างชัดเจนและทั่วถึง, การด าเนินโครงการ ฯ 
สามารถตอบสนองความต้องการ อ านวยประโยชน์ประชาชนด้านการให้บริการน้ า การปูองกัน
อัคคีภัย, ความสะอาดของอาคารส านักงาน ห้องน้ า มีระดับความพอใจมาก ด้านเจ้าหน้าที่ เป็นอันดับ
ที่ 2 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าระดับความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ แต่งกายสุภาพเหมาะสมกับหน้าที่, 
ส่วนปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง, ปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็ว, มีความซื่อสัตย์สุจริต ปฏิบัติงานเป็นธรรม, 
พูดจาอ่อนหวาน มีมารยาทดี มีระดับความพอใจมาก ส าหรับด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน เป็นอันดับที่ 
3 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าระดับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด ได้แก่ มีขั้นตอนการให้บริการที่
สะดวก ส่วนความสามารถปรับลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน ในการให้ความช่วยเหลือ
บรรเทาสาธารณภัยในพ้ืนที่, มีขั้นตอนการให้บริการเสมอภาคและเท่าเทียมกัน, มีการให้บริการ
ประชาชนอย่างท่ัวถึงและมีข้ันตอนการให้บริการที่รวดเร็ว มีระดับความพอใจมาก  
  ณัฏฐ์ธณกฤศ์  เหลืองทวีสุข (2553 : 128) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลวังขนาย  อ าเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรีการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลวังขนาย อ าเภอ
ท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี และรวบรวมข้อเสนอแนะที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลวังขนาย เพ่ือน ามาเป็นสารสนเทศในการพัฒนาการบริหารของเทศบาล
ต าบลวังขนาย ให้สามารถสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นผลการวิจัย
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลวังขนาย ในภาพรวมพบว่า  
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ทั้ง 3 ด้านอยู่ในระดับมาก ได้แก่ด้านขั้นตอนการให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ตามล าดับ  
 แวหะมะ จินาแวและอริยา คูหา (2553 : 134) ได้วิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนราธิวาส:กรณีศึกษาประชาชนในเขตอ าเภอยี่งอ
ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนราธิวาส 
โดยภาพรวมทั้ง 8 ด้าน อยู่ในระดับมาก (X=3.56) และผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนราธิวาส ที่มีเพศ อายุ รายได้ 
และระดับการศึกษาต่างกัน พบว่ากลุ่มอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.5           
 อธิวัฒน์ ปิยะนันท์ (2553: 114) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี
ของกอง คลังเทศบาลในเขตจังหวัดสกลนครผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการจัดเก็บภาษีของกองคลังเทศบาลของต าบลในเขตจังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมและจ าแนก
เป็นรายด้านอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.73 เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่าประชากรส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีในระดับมากทุกด้าน  ด้านที่มีค่า เฉลี่ยใน
ระดับมากที่มีค่าสูงสุด คือ ด้านสถานที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.72 และด้านที่มีค่าเฉลี่ยในระดับน้อย
ที่สุดคือ ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.71 และเมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า 1. 
ด้านเข้าหน้าที่ให้บริการ ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีของกองคลั ง
เทศบาลต าบลในเขตจังหวัดสกลนคร ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.72 เมื่อ
จ าแนกตามข้อ พบว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี
ในระดับมากทุกข้อ  ข้อที่มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่มีค่าสูงสุด คือ การให้การต้อนรับของเจ้าหน้าที่ด้วย
หน้าตายิ้มแย้มเจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับด้วยความเป็นมิตร และความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการตอบ
ข้อสงสัย เจ้าหน้าที่สามารถตอบข้อสงสัยอย่างกระจ่างชัด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 รองลงมาคือ ท่าที
ของเจ้าหน้าที่ที่ให้ค าปรึกษาหรือ ให้ค าแนะน าเกี่ยวกับภาษีอากร มีค่าเฉลี่ย 3.71 ความสุภาพของ
เจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค  มีค่าเฉลี่ย 3.70 และจ านวนเจ้าหน้าที่ให้บริการมี
ความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 3.69 ตามล าดับ ส าหรับข้อที่มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่มีค่าน้อยที่สุดคือ  
โดยรวมประชนพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีค่าเฉลี่ย 3.63 และ 2. ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีของกองคลังเทศบาลต าบล
ในเขตจังหวัดสกลนคร  ด้านกระบาวนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.71 เมื่อจ าแนกตาม
ข้อ พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจของประชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการจัดเก็บภาษีในระดับมากทุกข้อ  ข้อที่มีค่าเฉลี่ ยในระดับมากที่มีค่าสูงสุดคือ มีการ
ประชาสัมพันธ์  ขั้นตอนในการจัดเก็บภาษี ไว้อย่างชัดเจน  มีค่าเฉลี่ย 3.80 รองลงมาคือ ความ
พอเพียงของแบบแสดงรายการของภาษีประเภทต่างๆ  มีค่าเฉลี่ย  3.76  ขั้นตอนในการช าระภาษี
เข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ย 3.75 มีเจ้าที่รอให้บริการรับช าระภาษีแก่ผู้มาติดต่อเสียภาษี มีค่าเฉลี่ย 3.72 
โดยรวมประชาชนมีความพึงพอใจกับกระบวนการการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.71 ระยะเวลาที่ใช้ใน
การช าระภาษีเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด มีค่าเฉลี่ย 3.66 การใช้เวลาในการตรวจสอบเอกสารและ
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การประเมินภาษีของเจ้าหน้าที่เป็นไปอย่าเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 3.65 ตามละดับ ส าหรับข้อที่มีค่าเฉลี่ย
ในระดับมากที่มีค่าน้อยที่สุดคือ การจัดท าปูายบอกงานขั้นตอน หลักฐานการขอรับบริการ มีค่าเฉลี่ย  
3.64 และ 3. ด้านสถานที่บริการ ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีของ
กองคลังเทศบาลในจังหวัดสกลนคร  ด้านสถานที่ให้บริการอยู่ในระดับมา มีค่าเฉลี่ย 3.77 เมื่อจ าแนก
ตามข้อ  พบว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีมีความ
เพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 3.83 รองลงมาคือ ความเพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ีในการก่อเอกสารต่างๆ ในการช าระ
ภาษีและท่านมีความพึงพอใจกับสถานที่ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ย 3.80 เท่ากัน ความสะอาด สวยงามของ
สถานที่ มีค่าเฉลี่ย 3.79 ความเพียงพอของสถานที่จอดรถและความกว้างของสถานที่ให้บริการ  
มีค่าเฉลี่ย 3.77 เท่ากัน มีเก้าอ้ีและสิ่งอ านวยความสะดวกจัดได้อย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 3.74  
ตามล าดับ ส าหรับ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่มีค่าน้อยที่สุดคือ  มีการจัดการน้ าดื่มบริการแก่ผู้มา
รับบริการไว้อย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 3.70       
  ณัฐธยาน์  ระโส (2554 : 87) การศึกษาประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
การจัดการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุกรณีศึกษา จังหวัดนครสวรรค์การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษา
การศึกษาประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดการเบี้ยยัง
ชีพผู้สูงอายุ : กรณีศึกษา จังหวัดนครสวรรค์ผลการศึกษา พบว่า    
   1) การจัดการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดนครสวรรค์
มีประสิทธิภาพสูง             
   2)กลุ่มตัวอย่างที่มีคุณสมบัติส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับโครงสร้าง
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น การปฏิบัติงานของผู้รับผิดชอบงานเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ นโยบายการ
บริหารงานด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ สภาพแวดล้อมในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และประสิทธิผลของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในการจัดการด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ จังหวัดนครสวรรค์ แตกต่างกัน  
   3)บุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่ด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และผู้สูงอายุที่เข้ารับเบี้ยยังชีพมี
ความคิดเห็นในเรื่องที่แตกต่างกันในด้านบายการบริหารงานเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, โครงสร้างขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นและประสิทธิผลของการจัดการเบี้ยยังชีพ แตกต่างกัน   
   4)โครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นการปฏิบัติงานของผู้รับผิดชอบงานเบี้ย
ยังชีพผู้สูงอายุ นโยบายการบริหารงานด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุสภาพแวดล้อมในองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น มีอิทธิผลต่อประสิทธิผลของการจัดการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จังหวัดนครสวรรค์             
  คณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ (2555 : 70) รายงานความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพระนครศรีอยุธยาการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นการศึกษาถึงปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการแก่ประชาชน ตามมิติที่2 ด้านคุณภาพการให้บริการใน 3 ประเด็นส าคัญ คือ 1) ความพึง
พอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ความพึง
พอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในแต่ละประเด็นได้ท าการส ารวจความพึงพอใจด้ านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการประกอบด้วย ขั้นตอนกระบวนการบอกไว้ชัดเจน ระยะเวลาการให้บริการในแต่



40 

 

ละข้ันตอน วิธีการที่ง่าย ไม่ซับซ้อนในการให้บริการ การจัดล าดับก่อนหลังในการขอรับบริการ ระดับ
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประกอบด้วย มนุษย์สัมพันธ์และเอาใจใส่ผู้ขอรับบริการ 
ความรอบรู้และความเต็มใจให้บริการอย่างเสมอภาค มารยาทดี พูดจาไพเราะ แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามและแก้ปัญหาได้ ระดับความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ประกอบด้วย เครื่องมืออุปกรณ์ที่ทันสมัย ปูายบอกทางของจุดที่ให้บริการได้ชัดเจน บริการ
ลานจอดรถ, ที่นั่ง, น้ าดื่ม, พัดลม/แอร์ ระบบรักาความปลอดภัยที่ดี    
  ผลการส ารวจพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริส่วนจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ทั้ง 3 งานบริการใน 3 ประเด็น ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงาน
บริการด้านบรรเทาสาธารณภัยในระดับมาก งานบริการด้านรถสุขาเคลื่อนที่ และงานด้านการจัดเก็บ
รายได้มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด และในภาพรวมทั้ง 3 งานบริการอยู่ในระดับมากที่สุด   
  จิระภา จาฏุพจน์ อัจฉรีย์ พิมพิมูล และวิเชียร โสมณวัฒน์ (2555: 97) การส ารวจความ
พึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ประจ าปี 2555 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ 
งานบรรเทาสาธารณภัย และงานจัดเก็บค่าธรรมเนียมจากผู้เข้าพักโรงแรม ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน คือด้านขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร และด้านความคุ้มค่าและการประชาสัมพันธ์ โดย
ภาพรวมทั้ง 3 ภารกิจงาน ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.26 (ร้อยละ 
85.24) เมื่อเปรียบเทียบทั้ง 3 ภารกิจงาน พบว่า งานแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.42 (ร้อยละ 88.35) รองลงมาคือ งานจัดเก็บค่าธรรมเนียมผู้เข้าพัก
โรงแรม ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.31 (ร้อยละ 86.11) และงานบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.06 (ร้อยละ 81.27) ตามล าดับ 
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 7.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
 
  Zhang Shuibo (2003: 124) ได้ท าการศึกษาวิจับเรื่อง An organizational cultural 
analysis of the effectiveness of Chinese Construction Enterprises ซึ่งเป็นการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างวัฒนธรรมองค์การและประสิทธิผลในการด าเนินงานของธุรกิจการก่อสร้างของ
จีน โดยจะเป็นการศึกษาทั้งเชิงทฤษฎีและเชิงประจักษ์ เพ่ือเป็นการเติมเต็มช่องว่างทางการวิจัยที่
เกี่ยวข้องกับการศึกษาวัฒนธรรมองค์การในธุรกิจการก่อสร้าง โดยมีวัตถุประสงค์ 3 ประการ ได้แก่ 
(1) การพัฒนากรอบแนวคิดเชิงทฤษฎีที่สามารถใช้ศึกษารายละเอียดและผลกระทบของวัฒนธรรม
องค์การที่มีต่อประสิทธิผลขององค์การ (2) การประเมินโครงร่างของวัฒนธรรมองค์การที่เป็น
แบบอย่างของธุรกิจการก่อสร้างของจีน (3)การทดสอบความสัมพันธ์เชิงประจักษ์ระหว่างวัฒนธรรม
องค์การและประสิทธิผลของอุตสาหกรรมก่อสร้างของจีน และจากสมมติฐานย่อย 3ประการที่ได้จาก
กรอบแนวคิดเชิงทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ OC – OE ได้ถูกทดสอบเชิงประจักษ์กับตัวบ่งชี้ 
OR ทั้ง 9 แบบที่พัฒนาขึ้นส าหรับธุรกิจการก่อสร้างของจีน ท าให้สามารถสรุปได้ว่า (1) โดยส่วนใหญ่
แล้ววัฒนธรรมองค์การที่เข้มแข็งจะมีประสิทธิผลมากกว่าวัฒนธรรมที่อ่อนแอ (2) รูปแบบที่แตกต่าง
ของวัฒนธรรมองค์การจะส่งผลต่อประสิทธิที่แตกต่างกัน ซึ่งได้รับการสนับสนุนจากตัวบ่งชี้ OE บาง
ประการ และ(3) วัฒนธรรมองค์การที่อยู่ในระดับที่สมดุลจะมีประสิทธิผลมากที่สุด ซึ่งได้รับการ
สนับสนุนจากตัวบ่งชี้ OE เกือบทั้งหมด และผลลัพธ์จากการทดลองเชิงประจักษ์ได้แสดงให้เห็นว่า 
วัฒนธรรมองค์การสามารถน าไปใช้อธิบายตัวแปรด้านประสิทธิผลขององค์การซึ่งในบางขอบเขต
ความสัมพันธ์ต่างๆ นั้นมีลักษณะที่ซับซ้อนมาก ดังนั้นเมื่อพิจารณาบนพ้ืนฐานของผลลัพธ์ที่ได้จะ
พบว่า มีการน าเสนอทฤษฎีวัฒนธรรมองค์การตามสถานการณ์ (Organizational Culture 
Contingency Theory) ที่อภิปรายถึงผลกระทบของวัฒนธรรมองค์การที่มีต่อประสิทธิผลที่เกิดขึ้นกับ
ตัวแปรที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ เช่นสภาพแวดล้อมขององค์การ กลยุทธ์ขององค์การ ตลอดจนขนาดของ
องค์การที่เหมาะสมพอดีกับวัฒนธรรมองค์การ ซึ่งปัจจัยต่างๆ เหล่านั้นจะน าไปสู่ระดับประสิทธิผล
ขององค์การที่เพ่ิมมากขึ้น           
  Jane F. Hansberry (2005 : 115) ได้ท าการวิจัยเรื่อง An exploration of 
collaboration and organizational effectiveness in Denver County Human Service 
Organization ซึ่งเป็นการส ารวจความร่วมมือและประสิทธิผลขององค์การที่มีหน้าที่ในการให้บริการ
ประชาชนในเขตปกครองเดนเวอร์โดยการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาบทบาทของความ
ร่วมมือภายในองค์การและประสิทธิผลขององค์การที่มีหน้าที่ในการให้บริการประชาชน ซึ่งได้รับ
อิทธิพลจากการบริหารภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) รูปแบบสหพันธรัฐใหม่ (New 
Federalism) และการปฏิรูปสวัสดิการ (PRWORA) และได้ท าการศึกษาปัจจัยด้านต่างๆ ที่ส่งผล
กระทบต่อประสิทธิผลขององค์การ อาทิ กระบวนการในการบริหารจัดการ ผลการปฏิบัติงานของ
คณะกรรมการ และการบริหารจัดการความเปลี่ยนแปลง เป็นต้น โดยการศึกษาครั้งนี้ใช้การส ารวจ
แบบตัดขวาง (Cross – Sectional Survey) และการสนทนาแบบกลุ่มเจาะจง (Focus Groups) โดย
ได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากองค์การที่ไม่แสวงหาผลก าไร ที่มีหน้าที่ในการให้บริการประชาชนใน
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เขตปกครองเดนเวอร์ จ านวน 143 แห่ง และการสนทนากลุ่มกับผู้จัดการและผู้สนับสนุนการ
ด าเนินงานองค์การ ซึ่งผลจากการศึกษาวิจัยพบว่า ในปัจจุบันองค์การไม่แสวงหาผลก าไรดังกล่าวได้มี
การสร้างความร่วมมือกันมากขึ้นกว่าช่วง 5 ปีที่ผ่านมา  ซึ่งมีสาเหตุมาจากความต้องการที่จะบรรลุ
เปูาหมายในการด าเนินงาน และโอกาสในการระดมทุนที่ถือว่าเป็นปัจจัยที่ส าคัญอีกประการหนึ่ง 
นอกจากนี้ข้อค้นพบที่ได้ยังแสดงให้เห็นว่า การบริหารจัดการความเปลี่ยนแปลงและความร่วมมือจะมี
อิทธิพลต่อประสิทธิผลขององค์การมากกว่ากระบวนการในการบริหารจัดการและผลการปฏิบัติงาน
ของคณะกรรมการโดยองค์การที่มีขนาดเล็กมีแนวโน้มที่จะเกิดความร่วมมือที่จะส่งผลต่อประสิทธิผล
ขององค์การมากกว่าองค์การที่มีขนาดใหญ่       
  Sharon Eng (2005 : 103) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง Toward a definition and 
development of NGO organizational effectiveness in Indonesia : An unfolding journey 
โดยได้ท าการศึกษาองค์กรพัฒนาเอกชน (NGO) ระดับรากหญ้า ในประเทศอินโดนีเซียจ านวน 5 
องค์กร เพ่ือศึกษาถึงการรับรู้ความเข้าใจบทบาท และเพ่ือแสวงหาแนวทางในการด าเนินงาน และการ
จัดโครงสร้างองค์การที่มีประสิทธิผลส าหรับการบริหารจัดการ รวมถึงศึกษาถึงปัจจัยทั่วไปและปัจจัย
เฉพาะที่ส่งผลต่อประสิทธิผลขององค์การ ซึ่งในการศึกษานี้ได้ท าการวิจัยควบคู่กันไปทั้งการวิจัยเชิง
ปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสนทนากลุ่ม (Focus group) การสัมภาษณ์ การวิเคราะห์
กรณีศึกษา และการส ารวจ จากนั้นน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยกระบวนการ Eigan value factor 
rotation และน ามาหาค่าความเชื่อมั่นด้วยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบราค (Cronbachs’ 
alpha coefficient) และวิธีการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation)จากนั้นจึงวิเคราะห์
ปัจจัยร่วมที่อาจมีผลต่อรูปแบบการด าเนินการและบริหารขององค์กรอิสระ อาทิ ภาษาที่หุ้นส่วนหรือ
ผู้เข้าร่วมใช้ วัฒนธรรมของหุ้นส่วนที่อาจมีผลต่อการจัดการเบื้องต้น เปูาหมายของการด าเนินการทั้ง
ในระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว การพัฒนาระบบเอกสารและสารสนเทศ นอกจากนั้นแล้วยังมี
การสนทนาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการจัดการกับปัญหากรณีเฉพาะบางกรณี ผลการศึกษาพบว่าผู้บริหาร 
NGO ส่วนใหญ่จะยอมรับเกณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับการบริหารงานที่เราก าหนดขึ้นถึง 2 ใน 3 ส่วน 
ซึ่งเกณฑ์เหล่านี้ประกอบด้วย ความสัมพันธ์ การสื่อสาร การมีเปูาหมายร่วมกัน การสร้างความกลม
เกลียว และการเพ่ิมพูนอ านาจขององค์กร ส่วนที่เหลืออีกหนึ่งส่วน เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประเด็น
การจัดการในเชิงหน้าที่ได้แก่ ความสามารถในการตรวจสอบด้านการเงิน กระบวนการติ ดตาม
โครงการ และการประเมินกระบวนการท างาน จากการศึกษาพบว่าสิ่งแวดล้อมและวัฒนธรรม
โดยรอบขององค์กร NGO มีบทบาทหลักในการส่งผลต่อประสิทธิผลขององค์การ จากการศึกษาท าให้
เราทราบว่าองค์กรรากหญ้ามีการวัดประสิทธิผลด้วยตัวชี้วัดแบบดั้งเดิม และมีการด าเนินการตาม
นโยบายหรือเปูาหมายเฉพาะ และแสดงให้เห็นถึงช่องว่างระหว่างเวลาที่เกิดขึ้น อันเป็นผลจาการที่
องค์กรเหล่านี้มีวัตถุประสงค์การด าเนินการต่อพ้ืนที่และเวลาที่จ าเพาะเจาะจง อีกทั้งยังมีกระบวนการ
จัดการแบบดั้งเดิม และรูปแบบวัฒนธรรมและวิถีชีวิตของสมาชิกองค์กรสามารถส่งผลกระทบต่อ
รูปแบบการด าเนินการขององค์กรได้ และวัฒนธรรม และสิ่งแวดล้อมขององค์กรล้วนมีผลต่อการ
พัฒนาองค์กรทั้งสิ้น ซึ่งผลจากการศึกษาของเราท าให้เราทราบถึงกระบวนการท าความเข้าใจปัญหา
และการจัดการองค์กรของ NGO ระดับรากหญ้าในประเทศก าลังพัฒนา ซึ่งองค์กรเหล่านี้มีความ
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จ าเป็นต้องใช้ทฤษฎีการจัดการ นักวิจัย ผู้ปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ การเพ่ิมศักยภาพผู้ปฏิบัติงานด้วย 
การฝึกอบรม จึงจะสามารถแก้ไขปัญหาของประเทศโลกที่สามได้ตามวัตถุประสงค์ขององค์กรได้ 
  Yolandra  A. Plummer (2005 : 97) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง A survey of 
employee perceptions of the District of Columbia’s Department of Human Services 
(DHS), Mental Retardation and Developmental Disabilities Administration’s (MRDDA) 
organizational effectiveness  ซึ่งเป็นการวิจัยส ารวจการรับรู้ของพนักงานเก่ียวกับคุณลักษณะของ
ประสิทธิผลขององค์การของ District of Columbia Department of Human Services. Mental 
Retardation and Developmental Disabilities Administration (MRDDA) ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มี
หน้าที่ในการให้บริการประชาชน เกี่ยวกับผู้พิการทางสมองของหน่วยงานท้องถิ่นระดับต าบลใน
ประเทศโคลัมเบีย โดยใช้ทฤษฎีประสิทธิผลของหน่วยงานราชการของ Hal Rainey และ Paul 
Steinbauer มาเป็นแนวทางในการศึกษา ซึ่งได้กล่าวถึงคุณลักษณะ 11 ประการของประสิทธิผลของ
หน่วยงานราชการ ซึ่งแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยกับพนักงานของ MRDDA จะท าให้ได้ผลของการ
รับรู้ของพนักงาน และสะท้อนให้เห็นถึงตัวชี้วัดประสิทธิผลของหน่วยงานราชการของ Hal  Rainey 
และ Paul   Steinbauer โดยใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 172 คน ซึ่งมีผู้ตอบแบบสอบถาม 115 คน  
ที่ตอบแบบสอบถามอย่างสมบรูณ์ คิดเป็นร้อยละ 67 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด ผลการวิจัย
พบว่า ร้อยละ 52 ของผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจที่ชัดเจนเกี่ยวกับภารกิจของหน่วยงาน 
 และผลกระทบต่อพวกเขา ร้อยละ 36 ของผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจภารกิจของหน่วยงาน
และมีใบรายละเอียดของงานที่ตนรับผิดชอบและมีพนักงานไม่ถึงครึ่ง ( ร้อยละ 43) ที่ทราบนโยบาย
และขั้นตอนเพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ผลการตรวจสอบจากการสังเกตการณ์ตอบสนองของ
พนักงาน และเมื่อน ามาเปรียบเทียบกับตัวชี้วัดประสิทธิผลองค์การราชการของ Hal Rainey และ 
Paul Steinbauer ข้อมูลจากการวิจัยพบว่า ตัวชี้วัดที่อยู่ในระดับต่ า ได้แก่ ภาวะผู้น า ความพอใจใน
ภารกิจ การใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี ความเป็นมืออาชีพ แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน และวัฒนธรรม
องค์การที่อ่อนแอ ตัวชี้วัดที่อยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ การออกแบบงาน การสร้างแรงจูงใจในพันธ
กิจ และแรงจูงใจในองค์การในปัจจุบันผลการวิจัยพบว่า ตัวชี้วัดที่อยู่ในระดับสูงมีเพียง แรงจูงใจใน
การบริการประชาชนของพนักงาน ผลการส ารวจของพนักงานเหล่านนี้ได้ชี้ให้เห็นว่า MRDDA ต้องมี
การจัดระเบียบโครงสร้างการบริหารจัดการ และด าเนินวิเคราะห์ทั้งทรัพยากรภายในและภายนอก
ของหน่วยงาน และท าตรวจสอบว่าพนักงานมีความเข้าใจในเกณฑ์การประเมินวัดผลงานของ 
MRDDA ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญในการประเมินระหว่างการรับรู้ของพนักงานในบทบาทและเปูาหมายของ
องค์การ นอกจากนี้จะช่วยอ านวยความสะดวกในการวางแผนกลยุทธ์ในการบรรลุเปูาหมายอย่างมี
ประสิทธิผล และช่วยพัฒนาการตรวจสอบและการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานให้ดีขึ้น 
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8. กรอบแนวคิดในการประเมิน 
 
 จากการศึกษาแนวคิดและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิด  
ซึ่งน ามาประยุกต์ใช้กับการส ารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ ดังแสดงในภาพ 1 
        ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการประเมิน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

     1.ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ย 
2.งานที่ต้องส ารวจและประเมินผล
อย่างน้อย ประเมิน 4 งาน  

ความพึงพอใจของประชาชนต่อผลการ
ด าเนินงานของเทศบาล ตามคุณภาพ 
การให้บริการดังนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 


