
บทที่  2 
 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

ในการวิจยัเร่ือง  คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนอ าเภอท่าแซะ  
จงัหวดัชุมพร  ผูเ้ขียนไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี  

1.   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 
2.   แนวคิดและทฤษฏีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะ 
3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
4.   ขอ้มูลพื้นฐานของอ าเภอท่าแซะ 
5.   งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง   
6.   สรุปเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 

แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัการให้บริการสาธารณะ 
 

แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการ 
สรรเสริญ  พงษพ์ิพฒัน์ (2550 : 6) กล่าววา่  การให้บริการสาธารณะถือเป็นภารกิจทางสังคม

ของรัฐท่ีจะตอ้งจดัให้มี และให้บริการอย่างทัว่ถึง ขา้ราชการจึงเป็นกลไกท่ีส าคญัท่ีจะน าบริการ
สาธารณะไปสู่ประชาชน  ขา้ราชการจึงเป็นตวัจกัรส าคญั ถา้เปรียบระบบการบริหารราชการกบัการคา้แลว้   
รัฐบาลจะเปรียบเสมือนผูข้ายบริการ  ซ่ึงผูท่ี้มาขอรับบริการก็คือประชาชนนัน่เอง  ประกอบกบัวนัท่ี  
14  มีนาคม  2532  คณะรัฐมนตรีไดมี้มติเห็นชอบตามขอ้เสนอของคณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ
และระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน จึงประกาศใช้ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการปฏิบติั
ราชการเพื่อประชาชนของหน่วยงานรัฐ พ.ศ.2532 ตั้งแต่วนัท่ี 12 เมษายน 2532 โดยมีวตัถุประสงคท่ี์จะ
ปรับปรุงการบริการของรัฐที่ให้แก่ประชาชนเกิดความพึงพอใจสาธารณะ และเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการโดยส่วนรวมของประชาชน  

สมิต  สัชฌุกร (2542 : 95-98 อา้งถึงในสรรเสริญ  พงษ์พิพฒัน์, 2550 : 7-9) ประเทศไทย
ก าลงัพยายามกา้วไปสู่ความเป็นประเทศอุตสาหกรรมใหม่ ซ่ึงจะตอ้งปรับปรุง ทั้งระบบและโครงสร้าง
ต่าง ๆ หลายประการ นอกจากจะปรับปรุงในโครงสร้างพื้นฐานทางเศรษฐกิจแลว้ ส่ิงหน่ึงท่ีถือไดว้่า
ส าคญัไม่ยิ่งหยอ่นไปกวา่กนั ก็คือ การบริการประชาชนในระบบราชการ เพราะระบบราชการจะเป็น
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กลไกของรัฐท่ีจะแปรนโยบายของรัฐไปสู่ภาคปฏิบติั ซ่ึงมีประชาชนเป็นผูไ้ดรั้บผลการปฏิบติันั้น 
การท่ีผูร้อรับผลจะเกิดความพึงพอใจหรือไม่ ก็ข้ึนอยูก่บัการให้บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง และเป็นธรรม  
หลกัและปัจจยัในการให้บริการประชาชนจะเป็นส่วนประกอบในการปฏิบติังานของขา้ราชการ
บงัเกิดผลแก่ส่วนรวมอยา่งจริงจงั ตวัขา้ราชการเองเปรียบเสมือนเทียนไขท่ีจะตอ้งเผาไหมต้นเอง
เพื่อความสุข เพื่อแสงสวา่งท่ีจะมีแก่ผูอ่ื้น จะเหน่ือยยากประการใดก็สามารถทนได ้ทั้งน้ีเพื่อใหป้ระชาชน
ซ่ึงรับการบริการไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว ตรงกบัความตอ้งการ และไดรั้บความสบายใจแยม้ยิม้ 
เม่ือเขากา้วออกจากสถานท่ีราชการ น่ีคือสุดยอดของการใหบ้ริการแก่ประชาชน หลกัเกณฑ์ท่ีส าคญั
ในการจดับริการสาธารณะ ประกอบดว้ยหลกั 4 ประการคือ  

1.  หลกัว่าด้วยความเสมอภาค 
     หลกัวา่ดว้ยความเสมอภาคท่ีมีต่อบริการสาธารณะ  จะมาจากหลกักฎหมายของแต่ละ

ประเทศ เช่น ปัจจุบนัมีก าหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 2540  ม.30 “บริการสาธารณะ  
เป็นกิจการท่ีรัฐจดัท าข้ึนตามกฎหมาย  ประชาชนทุกคนจึงมีสิทธิและโอกาสท่ีจะไดรั้บประโยชน์หรือ
เขา้สู่บริการสาธารณะอยา่งเท่าเทียมกนัดว้ย” อาจแบ่งเป็น  2  ประเภท  คือ  ความเสมอภาคในฐานะ
ผูใ้ชบ้ริการ  และความเสมอภาคในการเขา้ท างานกบัรัฐอยา่งเท่าเทียมกนั 

2.  หลกัว่าด้วยความต่อเน่ือง 
 การจดัท าบริการสาธารณะตอ้งมีการด าเนินการอย่างต่อเน่ือง เป็นหน้าท่ีของฝ่าย

ปกครองท่ีจะตอ้งจดัท าอยา่งต่อเน่ือง ถา้มีกรณีท่ีตอ้งท าให้เกิดการหยุดชะงกั จะตอ้งมีการรับผิดชอบ 
ถา้เป็นบริการสาธารณะท่ีองคก์รทอ้งถ่ิน องคก์รอิสระ รัฐวิสาหกิจของรัฐท า องคก์ารท่ีมีหนา้ท่ีก ากบั
ดูแลตอ้งเขา้ด าเนินการแทน ถา้เป็นกรณี เอกชน เป็นผูรั้บมอบหมายให้ด าเนินการหน่วยงานท่ีเป็น
คู่สัญญาตอ้งมีมาตรการลงโทษและเขา้ด าเนินการแทน ซ่ึงหลกัแห่งความต่อเน่ืองของบริการสาธารณะ
จะส่งผลใน 3 ระดบั คือ ระดบัฝ่ายปกครอง ระดบัพนกังานฝ่ายปกครอง และในระดบัคู่สัญญา ลกัษณะ
ของความต่อเน่ืองของบริการสาธารณะข้ึนอยูก่บัประเภทของบริการสาธารณะ ไม่มีหลกัเกณฑ์ท่ีแน่นอน 
เช่น กิจการเก่ียวกบัสาธารณูปโภค ไฟฟ้า ประปา โทรศพัทต์อ้งท า 24 ชัว่โมง กิจการทางดา้นการศึกษา  
การรักษาความสะอาด ฯลฯ  อาจหยดุไดบ้า้ง  เช่น เสาร์-อาทิตย ์

3.  หลกัว่าด้วยความเป็นกลางของบริการ 
 ฝ่ายปกครองในทุกระดบัท่ีเก่ียวขอ้งจะเลือกปฏิบติัในการด าเนินการเก่ียวกบับริการ

สาธารณะไม่ได ้ หรือหา้มมิใหเ้จา้หนา้ท่ีของรัฐท่ีมีอ านาจพิจารณาทางปกครองพิจารณาและวินิจฉยั
สั่งการหรือร่วมประชุมและลงมติในเร่ืองใด ๆ ท่ีตนมีส่วนไดส่้วนเสียอยู่ฝ่ายปกครองท่ีเป็นคู่สัญญา 
ยอ่มมีเอกสิทธิพิเศษเหนือคู่สัญญาท่ีเป็นเอกชน ซ่ึงอาจมีผลมาจากขอ้ก าหนดในสัญญา หรือจากขอ้ก าหนด
ในกฎหมายมหาชนก็ตาม เอกสิทธิของฝ่ายปกครองอาจแบ่งเป็น  2   กรณี   คือ 
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 3.1 กรณีท่ีมีการปฏิบติัตามสัญญา 
 3.2 กรณีท่ีมีการผดิสัญญา 
 3.1 เอกสิทธิของฝ่ายปกครองในกรณทีีม่ีการปฏิบัติตามสัญญา 
  3.1.1   ฝ่ายปกครองมีสิทธิในการก ากบั  ควบคุม  เพื่อให้เอกชนคู่สัญญาปฏิบติั

ตามสัญญาอยา่งใกลชิ้ด  เช่น  มาตรฐาน  การใหบ้ริการ  ค่าบริการ  การจ่ายผลประโยชน์ตอบแทน ฯลฯ 
  3.1.2   ฝ่ายปกครองมีสิทธิแก้ไขเปล่ียนแปลงขอ้สัญญาได้ฝ่ายเดียว แต่ตอ้งมี

เป้าหมาย เพื่อให้มีบริการสาธารณะท่ีเพียงพอ  ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนหรือส่วนรวม
เท่านั้น  จะท าตามอ าเภอใจไม่ได ้ขอ้จ ากดัในการแกไ้ขขอ้สัญญาของฝ่ายปกครองฝ่ายเดียวคือ การแกไ้ข
ตอ้งไม่มากเกินขนาด หรือแก้ไขในวตัถุประสงค์ของสัญญาไม่ได้ กรณีท่ีฝ่ายปกครองใช้เอกสิทธ์ิ
เปล่ียนแปลงสัญญาฝ่ายเดียวแลว้ท าให้เอกชนคู่สัญญาไดรั้บความเสียหาย เช่น ขาดทุนอยา่งมากเป็น
สร้างหน้ีใหม่ใหเ้อกชน ฯลฯ เอกชนผูเ้ป็นคู่สัญญามีสิทธิเรียกค่าทดแทนความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจาก
การเปล่ียนแปลงนั้นได ้

 3.2 เอกสิทธิในกรณีทีม่ีการผดิสัญญา 
  3.2.1  กรณีท่ีฝ่ายปกครองผิดสัญญา ท าให้การด าเนินการตอ้งล่าชา้หรือหยุดชะงกั

ก่อใหเ้กิดความเสียหายกบัฝ่ายเอกชนท่ีเป็นคู่สัญญา  เอกชนนั้นสามารถร้องขอต่อศาลเพื่อขอเลิกสัญญา 
หรือเพื่อใหฝ่้ายปกครองชดใชค้่าเสียหายได ้

  3.2.2 กรณีท่ีเอกชนผิดสัญญา ไม่ท าตามสัญญา หรือขอ้ตกลง ฝ่ายปกครองมีอ านาจ
ในการเรียกค่าเสียหาย หรือบงัคบัใหเ้อกชนท าตามสัญญา หรือเขา้ด าเนินการเองได ้

4.  หลกัว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง 
     หลกัการน้ีมีว่า บริการสาธารณะตอ้งมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงพฒันาตลอดเวลา

เพื่อใหท้นักบัความตอ้งการของประชาชนส่วนรวม และเพื่อให้เหมาะสมกบัเหตุการณ์สถานการณ์
ท่ีเปล่ียนไป อาจมีผลใน 4 ระดบั คือ 

 4.1 ในระดบัฝ่ายปกครองผูรั้บผิดชอบ มีหน้าท่ีต้องพฒันาบริการสาธารณะของ
ตนเองเสมอ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพอใจให้ประชาชน 

      4.2 ในระดบัพนกังานของฝ่ายปกครองตอ้งยอมรับในผลท่ีเกิดข้ึนจากการปรับปรุง
เปล่ียนแปลง 

     4.3 ในระดบัคู่สัญญาทางปกครอง ตอ้งพร้อมท่ีจะพฒันาบริการสาธารณะท่ีท า รัฐมีสิทธิ
ขอเปล่ียนแปลง แกไ้ขขอ้สัญญาไดเ้พื่อการปรับปรุง เปล่ียนแปลงใหดี้ข้ึนได ้

    4.4 ระดบัผูใ้ช้บริการ ตอ้งยอมรับสภาพการเปล่ียนแปลงที่เกิดข้ึนไม่ว่าจะเป็น
การปรับปรุง แกไ้ข เปล่ียนแปลง ยกเลิกบริการสาธารณะเพื่อความเหมาะสมและยอมรับในการปรับเปล่ียน
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ราคาค่าบริการซ่ึงจะน าไปพฒันาการบริการให้ดีข้ึน เช่น ข้ึนค่าน ้ า ค่าไฟฟ้า เพื่อเอาเงินไปพฒันาปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการ   ซ้ืออุปกรณ์   ขยายกิจการ ฯลฯ 

วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ ( 2548 : 48-49) กล่าววา่  แนวคิดการให้บริการประชาชนเป็นแนวคิด
ท่ีหน่วยงานของรัฐและเจา้หนา้ท่ีรัฐให้บริการประชาชน  อ านวยความสะดวกหรือปฏิบติัราชการ
เพื่อประชาชนเป็นลกัษณะการด าเนินงานของหน่วยงานของรัฐหรือเจา้หน้าท่ีของรัฐจนแลว้เสร็จ 
ตามค าขอท่ีประชาชนยื่นตามกฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบัหรือสัญญาท่ีหน่วยงานของรัฐท ากบัประชาชน   
เพื่อให้หน่วยงานของรัฐกระท าการอนัมีผลในทางราชการไม่ว่าในทางท่ีสมประโยชน์แก่ผูย้ื่นขอหรือไม่  
เช่น  การอนุญาต  การอนุมติั  การใหค้วามเห็นชอบ  การรับรอง  การรับจดทะเบียน การรับแจง้  การยกเวน้   
การผ่อนผนั  การขยายระยะเวลาการท าเอกสารท่ีประชาชนจะตอ้งมีการให้สัมปทาน  การตรวจสอบ   
การควบคุม  การวิเคราะห์  การตรวจรับงานหรือส่ิงของ  การช าระหน้ี  การให้ค  าวินิจฉยั  รวมถึง
การด าเนินการท่ีไม่จ  าเป็นตอ้งมีค าขอ  เช่น  การให้บริการท่ีมีลกัษณะเป็นการให้บริการสาธารณะ  
การสงเคราะห์  การให้ความอนุเคราะห์แก่ประชาชนดว้ย  ทั้งน้ีหน่วยงานของรัฐตอ้งออกระเบียบ
เพื่อก าหนดให้หน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีของตนให้บริการประชาชนหรือการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชน
ในลกัษณะท่ีสะดวก  รวดเร็ว  แน่นอนและชดัเจนแก่ประชาชนผูข้อรับบริการท่ีส าคญัคือ  หน่วยงาน
ของรัฐและเจา้หน้าท่ีรัฐตอ้งพึงระลึกว่ามีหน้าท่ีให้บริการประชาชนและประชาชนมีสิทธิท่ีจะได้รับ
บริการท่ีดีจากเจา้หนา้ท่ีของรัฐ โดยสิทธิของประชาชนท่ีจะไดรั้บบริการท่ีดีจากเจา้หนา้ท่ีของรัฐมีดงัน้ี  

1.  ประชาชนมีสิทธิท่ีจะไดรั้บทราบจากหน่วยงานของรัฐทุกแห่งว่า การให้บริการ
ในแต่ละเร่ืองมีขั้นตอนการด าเนินการอย่างไร ใช้เวลาด าเนินการเท่าไร ตอ้งเตรียมเอกสารหลกัฐาน
ใดบา้ง และหากตอ้งเสียค่าธรรมเนียมประชาชนตอ้งเสียจ านวนเท่าไร 

2.  กรณีท่ีประชาชนไม่ได้รับบริการตามระยะเวลาท่ีก าหนด ประชาชนมีสิทธิท่ีจะได้
รับทราบถึงเหตุผลและการแจง้ขยายระยะเวลาด าเนินการจากหน่วยงานของรัฐนั้น 

3.  ประชาชนมีสิทธิจะไดรั้บแจง้หนงัสือ โดยระบุเหตุผลท่ีชดัเจนกรณีท่ีเจา้หนา้ท่ีไม่อาจ
ด าเนินการตามค าขอได ้

4.  ประชาชนมีสิทธิร้องเรียนกรณีท่ีเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีของรัฐไม่ให้บริการตามหลกัเกณฑ์
และวิธีการท่ีก าหนดตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชนของ
หน่วยงานของรัฐ พ.ศ.2532 โดยคณะรัฐมนตรีไดมี้มติเห็นชอบ เม่ือวนัท่ี 14 มีนาคม 2532 รวมทั้งท่ี
แก้ไขเพิ่มเติม โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือคณะกรรมการว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของ
หน่วยงานของรัฐ (ปปร.) ไดมี้การแก้ไขเพิ่มเติมเป็นระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีว่าดว้ยการปฏิบติั
ราชการเพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐ (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ.2540 เพื่อให้เหมาะสมกบัสภาพการณ์
ปัจจุบนัและให้การด าเนินการของหน่วยงานของรัฐมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนบทบญัญติัแห่งรัฐธรรมนูญ
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ได้แสดงแนวคิดการให้บริการประชาชนว่า รัฐตอ้งดูแลให้มีการปฏิบติัตามกฎหมายคุ้มครองสิทธิ
เสรีภาพของบุคคล จดัระบบงานของกระบวนการยุติธรรมรวมทั้งจดัระบบงานราชการและงานของรัฐ
อยา่งอ่ืนให้มีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน (มาตรา 75 วรรคหน่ึง) โดยเจา้หนา้ท่ี
ของรัฐมีหน้าที่ด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายเพื่อรักษาผลประโยชน์ของส่วนรวม อ านวย
ความสะดวกและให้บริการประชาชน (มาตรา70) จะเห็นไดว้า่ หน่วยงานของรัฐและเจา้หนา้ท่ีรัฐมีหนา้ท่ี
ให้บริการประชาชนซ่ึงมีขอบเขตกวา้งมาก ครอบคลุมการด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมาย การจดั
ระบบงานให้มีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน และอ านวยความสะดวกให้แก่
ประชาชน 

นนัทวฒัน์  บรมานนัท์ (2543 : 28 อา้งถึงในพรจนัทร์  มิตรมุสิก, 2549:7) กล่าวว่า บริการ
สาธารณะนั้นจะตอ้งประกอบดว้ยเง่ือนไข  2  ประการ  คือ 

1. กิจกรรมท่ีถือว่าเป็นบริการสาธารณะ  ต้องเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับนิติบุคคล  
ไดแ้ก่  กิจกรรมท่ีรัฐ  องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินหรือรัฐวิสาหกิจเป็นผูด้  าเนินการเอง  และยงัหมายความ
รวมถึงกรณีท่ีรัฐมอบกิจกรรมของรัฐบางประเภทให้เอกชนเป็นผูด้  าเนินการดว้ย 

2. เป็นกิจกรรมท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อประโยชน์สาธารณะ  และตอบสนองความตอ้งของ
ประชาชน 

กล่าวโดยสรุป  การพิจารณานิยามและความหมายของค าว่า  “บริการสาธารณะ” จะต้อง
พิจารณาจากองคป์ระกอบ  2  ประการ  คือ 

1.  บริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีอยู่ในความอ านวยการหรือความควบคุมของฝ่าย
ปกครอง  ลกัษณะท่ีส าคญัท่ีสุดของบริการสาธารณะ   คือ  ตอ้งเป็นภารกิจท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพื่อสนอง
ความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน  ซ่ึงก็คือเป็นกิจการท่ีอยู่ในความอ านวยการของรัฐ แต่เน่ืองจาก
ปัจจุบนัภารกิจของรัฐมีมากข้ึน  กิจกรรมบางอย่างตอ้งใช้เทคโนโลยีในการจดัท าสูง  ใช้เงินลงทุนสูง  
และรัฐไม่มีความพร้อม  จึงต้องมอบให้บุคคลอ่ืน  ซ่ึงอาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนเป็น
ผูด้  าเนินการ  ซ่ึงเม่ือรัฐมอบหน้าท่ีในการจดัท าบริการสาธารณะให้บุคคลอ่ืนด าเนินการจดัท าแล้ว  
บทบาทของรัฐในฐานะผูจ้ดัท าหรือผูอ้  านวยการก็จะเปล่ียนไปเป็นผูค้วบคุม  โดยรัฐจะเป็นผูค้วบคุม
มาตรฐานของบริการสาธารณะ  ควบคุมความปลอดภยั  รวมทั้งควบคุมค่าบริการ  ทั้งน้ีเพื่อให้ประชาชน
ไดรั้บประโยชน์ตอบแทนมากท่ีสุดและเดือดร้อนนอ้ยท่ีสุด 

2.  บริการสาธารณะจะตอ้งมีวตัถุประสงค์เพื่อสาธารณะประโยชน์  โดยความตอ้งการ
ส่วนรวมของประชาชนอาจแบ่งไดเ้ป็น  2  ประเภท  คือ  ความตอ้งการท่ีจะมีชีวิตอยูอ่ยา่งสุขสบาย  และ
ความตอ้งการท่ีจะอยู่อย่างปลอดภยั  ดงันั้นบริการสาธารณะท่ีรัฐจดัท าจึงตอ้งมีลกัษณะท่ีสนอง
ความตอ้งการของประชาชนทั้งสองประการดงักล่าว  กิจการใดท่ีรัฐเห็นวา่มีความจ าเป็นต่อการอยู่
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อยา่งปลอดภยัหรือการอยูอ่ยา่งสุขสบายของประชาชน  รัฐก็ตอ้งเขา้ไปจดัท ากิจการนั้น  และนอกจากน้ี  
ในการจดัท าบริการสาธารณะของรัฐ  รัฐไม่สามารถจดัท าบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของบุคคล
หน่ึงบุคคลใดหรือกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดได ้ รัฐจะตอ้งจดัท าบริการสาธารณะเพื่อประชาชนทุกคนอยา่งเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกนั   

สรุปจากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่   การบริการสาธารณะจะเป็นภารกิจหลกัของรัฐ
ไม่วา่จะเป็นทั้งส่วนกลาง  ส่วนภูมิภาค  และส่วนทอ้งถ่ิน โดยมีขา้ราชการเป็นตวัเช่ือมในการปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งรัฐและประชาชน เหล่าขา้ราชการจึงตอ้งตระหนกัวา่ตนคือผูใ้ห้บริการเป็นผูรั้บใชข้องประชาชน 
โดยไม่เลือกปฏิบติั และตอ้งบริการอยา่งเท่าเทียมกนัดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง ยึดหลกัในการอ านวย
ความสะดวกให้แก่ประชาชนดว้ย  การบริการท่ีดียอ่มส่งผลให้ผูท่ี้มารับบริการเกิดความพึงพอใจ และ
ส่ิงนั้นก็คือวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของการบริการสาธารณะ 

ความหมายของการให้บริการ 
การใหบ้ริการ  เป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีส าคญัในการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลกัษณะงาน

ท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนหรือลูกคา้โดยตรง โดยหน่วยงาน  และเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
มีหน้าท่ีในการให้บริการ (Deliver Services) แก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงมีนกัวิชาการหลายท่านได้ให้แนวคิด
เก่ียวกบั การใหบ้ริการ  ดงัน้ี 

บุญเกียรติ  ชีวะตระกูลกิจ (2544 : 196-198 อา้งถึงในสรัญญา  เกตุเพชร, 2550 : 20) 
การบริการหมายถึง  การกระท าหรือผลงานท่ีผูป้ระกอบการมอบให้กบัผูบ้ริโภคโดยเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้ง
ไม่ได ้ผูบ้ริโภคเม่ือซ้ือบริการแลว้ก็ไม่ไดมี้สิทธิเป็นเจา้ของทรัพยสิ์นใด ๆ นอกจากสิทธิในการไดรั้บ
บริการตามท่ีตกลงกนัเท่านั้น 

สรัญญา  เกตุเพชร (2550 : 20) การบริการ หมายถึง กระบวนการของการปฏิบติัตน
เพื่อใหเ้กิดผลกบัผูอ่ื้น  ดงันั้นผูท่ี้จะใหก้ารบริการคนอ่ืน จึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถอ านวยความสะดวก
และปฏิบติัตนต่อผูอ่ื้นในดา้นการบริการอยา่งมีความรับผิดชอบและมีความสุข 

การจะให้การบริการมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือ 
การใหบ้ริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคล ทุกคนไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑ์อยูใ่นสภาพ
ท่ีเหมือนกนั ไดแ้ก่ กรณีดงัต่อไปน้ี 

1.  องค์ประกอบหรือสาเหตุท่ีก่อให้เกิดพฤติกรรมระหว่างเจ้าหน้าท่ีองค์การเอง 
ประกอบดว้ยผูรั้บบริการและองคป์ระกอบท่ีเกิดจากสภาพการติดต่อซ่ึงประกอบท่ีเกิดจากการติดต่อ
ท่ีออกมาย่อมมีผลสะท้อนออกมาในรูปของความพึงพอใจ หรือการกระท าซ่ึงจะส่งผลยอ้นไปหา
เจา้หนา้ท่ีองคก์รและองคก์รเอง 
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2.  การให้บริการสาธารณะเป็นกระบวนการให้บริการ ซ่ึงมีลกัษณะท่ีเคล่ือนไหวเป็น
พลวตัโดยระบบการใช้บริการท่ีดีจะเกิดข้ึนเม่ือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบใช้ทรัพยากรและการผลิตได้
เป็นไปตามแผนงานและการเขา้ถึงการรับบริการ จากความหมายดงักล่าวจะเห็นไดว้่าเป็นการพิจารณา
โดยใชแ้นวคิดเชิงระบบ (System Approach) ท่ีมีการมองวา่หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีให้บริการใชปั้จจยัน าเขา้ 
เข้าสู่กระบวนการการผลิตและออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ โดยทั้งหมดจะต้องเป็นไปตาม
แผนงานท่ีก าหนดไว ้ดังนั้นการประเมินผลจะช่วยท าให้ทราบถึงผลผลิตหรือการบริการท่ีเกิดข้ึน
ลกัษณะบริการสาธารณะจึงมีลกัษณะท่ีเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 

3.  การให้บริการสาธารณะเป็นการเคล่ือนยา้ยเร่ืองท่ีให้บริการจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึง 
เพื่อให้เป็นไปตามท่ีตอ้งการ ดว้ยเหตุน้ีท าให้เขามองการบริการว่ามี 4 ปัจจยัท่ีส าคญั คือ 1) ตวับริการ 
(Service) 2) แหล่งหรือสถานท่ีท่ีให้บริการ (Sources) 3) ช่องทางในการให้บริการ (Channels) 4) ผูรั้บบริการ
(Client Groups) จากปัจจยัทั้งหมดดงักล่าวเขาจึงให้ความหมายของระบบการให้บริการวา่เป็นระบบท่ีมี
การเคล่ือนยา้ยบริการอย่างคล่องตวัผ่านช่องทางท่ีเหมาะสมจากแหล่งท่ีให้บริการท่ีมีคุณภาพไปยงั
ผูรั้บบริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงจากความหมายดงักล่าวจะเห็นไดว้่า การให้บริการนั้นจะตอ้ง   
มีการเคล่ือนยา้ยตวับริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการผา่นช่องทางและถูกตอ้ง  ตามเวลาท่ีก าหนด 

4.  การบริการประชาชน และไดน้ าเสนอหลกัการท่ีส าคญัของการให้บริการขององค์กร
ของรัฐประกอบดว้ยหลกัการ 3 ประการ  ดงัน้ี 

 4.1  การติดต่อเฉพาะงาน เป็นกลักการท่ีต้องการให้บทบาทของประชาชนและ
เจา้หนา้ท่ีอยูใ่นในวงจ ากดั เพื่อให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และท าไดง่้าย ทั้งน้ีโดยดูจาก
เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการว่าให้บริการประชาชนเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หากเป็นการให้บริการท่ีไม่
เฉพาะเร่ืองและสอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นอกจาก จะท าให้ล่าช้าแลว้ยงัท าให้กาควบคุมเจา้หน้าท่ี
เป็นไปไดย้าก 

 4.2  การให้บริการท่ีมีลกัษณะเป็นทางการ หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติั
ต่อผูรั้บบริการอย่างเป็นทางการ ไม่ยึดถือความสัมพนัธ์ส่วนตวัแต่ยึดถือการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ
ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัในทางปฏิบติั 

 4.3  การวางตวัเป็นกลาง หมายถึง การให้บริการแก่ผูรั้บบริการ โดยจะตอ้งไม่เอาเร่ือง
ของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง 

สิริชล  สมพนัธ์ (2551 : 8) กล่าวว่า  การให้บริการประชาชนถือเป็นการรับใช้ประชาชน
อ านวยความสะดวกและช่วยเหลือเก้ือกูลประชาชนซ่ึงการให้บริการประชาชนถือเป็นหน้าท่ีของ
ขา้ราชการทุกคนท่ีจะตอ้งบริการให้ประชาชนไดรั้บความพอใจมากท่ีสุดทั้งน้ีการให้บริการ โดยรัฐบาล
แก่ประชาชนเป็นการบริการในลกัษณะท่ีเรียกว่า “การบริการสาธารณะ” กล่าวคือ  เป็นกิจกรรมหรือ
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กิจการท่ีอยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองท่ีจดัข้ึนเพื่อสนองความต้องการของประชาชนจะต้อง
สามารถสนองความตอ้งการของประชาชนให้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 

มิลเล็ต  (Millet, 1954 : 4) ไดก้ล่าววา่  การให้บริการสาธารณะเป็นการให้บริการของภาครัฐ 
ท่ีมีต่อประชาชนอย่างเป็นระบบ โดยมีแผนงานเป็นตวัก าหนดขอบเขต และทิศทางของการให้บริการ 
หรืออาจกล่าวไดว้่า เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ
แก่ประชาชนนั้นเอง 

นนัทวฒัน์   บรมานนัท ์ (2543 : 18) ไดก้ล่าวถึง  บริการสาธารณะวา่  เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัประโยชน์สาธารณะหรือส่ิงท่ีรัฐกระท าให้แก่ประชาชน ถือเป็นการตอบแทนการเสียภาษีอากรของ
ประชาชน ดงันั้นบริการสาธารณะ (Service Public) จึงสรุปไดว้า่ เป็นกิจกรรมท่ีรัฐมีหนา้ท่ีตอ้งจดัท าข้ึน
เพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนส่วนใหญ่ 

กุลธน  ธนาพงศธร (2530 : 105 อา้งถึงในธัญวรัตม์ สุขพล, 2551 : 7) กล่าวว่า งานบริการ
สาธารณะจะเป็นการให้บริการท่ีความสอดคล้องกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ
ประโยชน์และการบริการท่ีหน่วยงานจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่
หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 

วรเดช   จนัทรศร  (2543 : 25) ไดก้ล่าววา่ การใหบ้ริการสาธารณะวา่เป็นการให้บริการ
ในฐานะท่ีเป็นหนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองความตอ้งการเพื่อให้เกิดความพอใจ 

ชุษณะ  รุ่งปัจฉิม (2539 : 181 อา้งถึงในสุรางค ์มุสิกวตัร, 2551 : 18) การบริการสาธารณะ  
หมายถึง  การบริการท่ีมีลกัษณะการด าเนินการโดยระบบราชการ มุ่งประโยชน์สุขและสวสัดิภาพของ
ประชาชนในสังคมเป็นส าคญั ไดแ้ก่ การบริการของหน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐ เช่น การบริการสาธารณะสุข  
การบริการสังคมสงเคราะห์  รวมทั้งการบริการของการไฟฟ้านครหลวง  เป็นตน้ 

สรุปการบริการนั้นมีความเก่ียวขอ้งกบับุคคลหลายฝ่าย ซ่ึงต่างฝ่ายก็มีความสัมพนัธ์ 
ที่ก่อให้เกิดงานบริการ องค์ประกอบส าคญัของการบริการประกอบด้วย 3 ส่วนคือ 1) ผูใ้ห้บริการ  
หมายถึง ทั้งองคก์รและบุคลากรหรือพนกังานท่ีท าหนา้ท่ีในการให้บริการ 2) กระบวนการในการให้บริการ 
หรือวิธีการให้บริการ  และ 3) ผูรั้บบริการส าหรับคุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงส าคญัประการหน่ึง
ในการสร้างความแตกต่างให้ชนะคู่แข่งขนัไดน้ั้นตอ้งมีการส่งมอบการบริการที่มีคุณภาพสูง
อยา่งต่อเน่ืองและเกินกวา่ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้โดยส่ิงท่ีผูบ้ริการ จะไดจ้ากประสบการณ์ต่าง ๆ 
ในอดีต จากการบอกเล่าปากต่อปากและจากการประชาสัมพนัธ์ ภายหลงัจากท่ีผูรั้บบริการไดรั้บบริการ 
ผูรั้บบริการจะเปรียบเทียบการบริการท่ีรับการบริการท่ีคาดหวงัไว ้ถา้การบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ
เกินกวา่การบริการท่ีผูไ้ดรั้บบริการคาดหวงั ผูรั้บบริการก็จะใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอีก 
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เม่ือกล่าวถึงการให้บริการสาธารณะในการศึกษาเร่ืองน้ี อาจกล่าวโดยสรุปวา่เป็นการปฏิบติั
หนา้ท่ีของพนกังานฝ่ายทะเบียนราษฎรในเขตอ าเภอท่าแซะ ท่ีไดด้ าเนินกิจกรรมตามอ านาจหนา้ท่ี 
เพื่อใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีเขา้มาติดต่อขอรับบริการ นัน่เอง 

องค์ประกอบของการให้บริการสาธารณะ 
โรแลน (Rolland อา้งถึงในนนัทวฒัน์ บรมานนัท,์ 2543 : 19) ไดก้ล่าวถึง หลกัการของ

การใหบ้ริการสาธารณะวา่ตอ้งประกอบดว้ยหลกัการดงัต่อไปน้ี 
1. หลกัว่าดว้ยความเสมอภาค  เน่ืองจากการบริการสาธารณะเป็นการจดัท าเพื่อประโยชน์

ของประชาชนทุกคน ดงันั้นประชาชนจึงมีสิทธิที่จะไดร้ับการปฏิบติั หรือไดรั้บประโยชน์จาก
การบริการสาธารณะอยา่งเสมอภาคกนั   ซ่ึงหลกัวา่ดว้ยความเสมอภาคจึงถือเป็นหลกัในการรับรอง
ขั้นพื้นฐานของสิทธิท่ีบุคคลจะมีความเสมอภาคกนัทางกฎหมายหมายถึงการมีความเสมอภาคทางดา้น
สถานะภาพของผูใ้ชบ้ริการ  และไดรั้บการบริการอยา่งเท่าเทียมกนั  

2.   หลักว่าด้วยความต่อเน่ือง ถือเป็นหัวใจส าคัญของการบริการสาธารณะ ซ่ึงโดย
กฎหมายหรือสัญญาตอ้งระบุไวอ้ย่างชดัเจนว่า หากเกิดกรณีมีการหยุดชะงกัข้ึนระหว่างการให้บริการ 
จะตอ้งมีการรับผิดขอบจากองคก์ารท่ีมีหนา้ท่ีก ากบัดูแลการให้บริการสาธารณะนั้น 

3.   หลกัวา่ดว้ยการปรับปรุงเปล่ียนแปลง จะหมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีการปรับปรุงและ
เปล่ียนแปลงรูปแบบหรือวิธีการให้บริการสาธารณะ เพื่อให้เกิดความทนัสมยัและทนักบัความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการอยู่เสมอ โดยยึดหลักสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน หรือผลประโยชน์ของ
ส่วนรวม และเหมาะสมกบัสถานการณ์ 

4.   หลกัว่าดว้ยความเป็นสากลของบริการสาธารณะ  เน่ืองจากปัจจุบนัโลกตกอยู่ภายใต้
กระแสของโลกาภิวตัน์  ดงันั้นการให้บริการสาธารณะหลาย ๆ ประเภท จึงจ าเป็นจะตอ้งมีการปรับตวั
เพื่อให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของสังคมโลก และมีความทนัสมยัมากยิ่งข้ึน เช่น การให้บริการ
ข่าวสารทางสถานีโทรทศัน์ พิธีการทางศุลกากร เป็นตน้ 

เพนแซนสกายและโทมสั (Penchansky & Thomas อา้งถึงในธญัวรัตม ์ สุขพล, 2551 : 8) 
ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัหลกัการใหบ้ริการไวด้งัน้ี 

1.   ความพอเพียงของการให้บริการท่ีมีอยู่ คือ ความพอเพียงระหว่างการให้บริการท่ีมีอยู่
กบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

2.   การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
3.   ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ ไดแ้ก่ แหล่งของการใหบ้ริการ

ท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ไดใ้ห้ความสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
4.   ความสามารถของผูรั้บบริการจะสามารถเสียค่าใชจ่้ายส าหรับการเขา้รับบริการนั้น 
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5.   การยอมรับคุณภาพของบริการในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับไดเ้ก่ียวกบัคุณลกัษณะบุคลิก
ของผูใ้หบ้ริการในขณะท่ีก าลงัปฏิบติังานดว้ย 

สุรางค์  มุสิกวตัร (2551 : 21) ไดก้ล่าวถึง หลกัการให้บริการสาธารณะท่ีดีควรค านึงถึง
หลกัต่าง ๆ  ดงัน้ี 

1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนส่วนใหญ่ กล่าวคือ ผลประโยชน์ 
และการให้บริการท่ีองค์การจดัให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือ
ทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 

2.   หลกัความสม ่าเสมอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะตอ้งด าเนินไปอย่างต่อเน่ือง
และสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์าร 

3.   หลกัความสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของประชาชนส่วนใหญ่ มิใช่เพียงแต่ตรงกบั
ความตอ้งการหรือความคิดเห็นของผูบ้ริการระดบัสูงขององคก์ารเท่านั้น 

4.   หลกัความเสมอภาค บริการสาธารณะท่ีจดัข้ึนนั้น จะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคน
อย่างเสมอภาค และเท่าเทียมกนั โดยให้การให้บริการน้ีจะไม่มีการให้การใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือ
กลุ่มใดกลุ่มหน่ึง ในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

5.   หลกัความประหยดั โดยวดัจากผลผลิตเม่ือเปรียบเทียบกบัค่าใชจ่้าย ท่ีรัฐเรียกเก็บจาก
การใหบ้ริการสาธารณะนั้น 

6.   หลกัความสะดวกในการปฏิบติั หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการ
จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะท่ีปฏิบติัตามไดโ้ดยง่ายทั้งผูป้ฏิบติัและผูเ้ขา้รับบริการ รวมถึงไม่ใชท้รัพยากร
อยา่งส้ินเปลืองเกินไป 

มิลเล็ต  (Millet, 1954 : 6) ไดใ้หท้ศันะไวว้า่ องคป์ระกอบท่ีส าคญัในการให้บริการสาธารณะ
ของหน่วยงานภาครัฐนั้น  ควรพิจารณาจากส่ิงต่าง ๆ  ดงัน้ี 

1.   การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) โดยยึดหลกัว่า คนเราทุกคนเกิดมา
เท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจึงควรมีสิทธ์ิเท่าเทียมกันทั้งทางกฎหมาย และทางการเข้ารับ
บริการ การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ หรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 

2.  การให้บริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) การให้บริการสาธารณะท่ีมีประสิทธิภาพ 
จ าเป็นตอ้งมีความตรงต่อเวลาและทนัต่อเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน เช่น เม่ือเกิดเหตุเพลิงไหมข้ึ้นกลางดึกและ
จ าเป็นตอ้งใช้รถดบัเพลิงอย่างเร่งด่วน และหากรถดบัเพลิงมาถึงหลงัจากเมื่อไฟไหมห้มดแลว้ 
การใหบ้ริการสาธารณะนั้น ถือไดว้า่เป็นส่ิงท่ีไม่ถูกตอ้ง และไม่มีประสิทธิภาพ 
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3.   การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) นอกเหนือจากมีการให้บริการสาธารณะ
อยา่งเท่าเทียมกนัและรวดเร็วแลว้ รัฐในฐานะผูใ้ห้บริการจ าเป็นจะตอ้งค านึงถึงปริมาณของการให้บริการ
ท่ีเพียงพอและเหมาะสมอีกดว้ย 

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ รัฐตอ้งมีการให้บริการสาธารณะ
อยา่งต่อเน่ืองและตลอดเวลา ซ่ึงผูป้ฏิบติังานจะตอ้งเตรียมพร้อมต่อการให้บริการเสมอ เช่น การท างาน
ของต ารวจท่ีจะตอ้งมีความพร้อมใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง เป็นตน้ 

5.  การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง รูปแบบของการให้บริการ
ท่ีรัฐจดัให้บริการนั้น จะตอ้งมีความเจริญกา้วหนา้ทางดา้นผลงานและดา้นคุณภาพ ตลอดจนตอ้งมี
การปรับปรุงรูปแบบของการใหบ้ริการอยูเ่สมอ ทั้งน้ีเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการนัน่เอง 

ระบบบริการสาธารณะ 
ธญัวรัตม ์สุขพล (2551 : 10-11) ไดก้ล่าวถึง ระบบของการบริการสาธารณะท่ีรัฐจดัให้บริการ

ประชาชนนั้น จะตอ้งประกอบไปดว้ย  4  ส่วนท่ีส าคญั ดงัน้ี 
1.   ผูรั้บบริการ  หมายถึง  ประชาชนท่ีไดรั้บบริการจากภาครัฐ ไม่วา่จะเต็มใจหรือไม่เต็ม

ใจก็ตาม เช่น การอ านวยความสะดวกของจราจร การตั้งด่านตรวจความเรียบร้อยเป็นตน้ ดงันั้นการท่ีจะ
ท าให้ ระบบบริการสาธารณะมีประสิทธิภาพ และประสบผลส าเร็จตามวตัถุประสงค์นั้นผูรั้บบริการ
จะตอ้งมี 

       1.1   ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการสาธารณะท่ีไดรั้บ 
 1.2   ความพร้อมท่ีจะเขา้รับบริการสาธารณะ 
 1.3   การตอบสนองมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีต่อบริการสาธารณะ 
 1.4   ทศันคติท่ีดีต่อบริการสาธารณะท่ีไดรั้บ 
2.   ระบบบริการ หมายถึง  องคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการทั้งหมด ดงัน้ี 
 2.1   เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้ในเร่ืองท่ีกระท าเป็นอยา่งดี 
 2.2   กฎ  ระเบียบ  ในการท างาน 
 2.3   ขั้นตอนและเง่ือนไขในการท างาน 
 2.4   ระบบการบริหารจดัการกระบวนการท างาน 
 2.5   ทรัพยากร  อุปกรณ์ในการท างาน 
 2.6   บรรยากาศ  และสภาพแวดลอ้มในการท างาน 
3.   ระบบสนับสนุนหมายถึงระบบอ่ืนท่ีมิได้มีหน้าท่ีในการให้บริการแก่ประชาชน

โดยตรงแต่มีส่วนเก่ียวขอ้งกนั และช่วยสนบัสนุนให้ระบบบริการมีความพร้อม สามารถให้บริการอยา่ง
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มีคุณภาพได ้ซ่ึงระบบสนบัสนุนมกัจะประกอบดว้ย นโยบายและมาตรฐานในการท างานขององค์การ 
ระบบการสนบัสนุนทรัพยากร อุปกรณ์ในการท างาน และระบบการติดตามประเมินผล เป็นตน้ 

4.   ผลการบริการ หมายถึง ผลลพัธ์สุดทา้ย หรือบริการที่ประชาชนไดร้ับจากการ
ใหบ้ริการนั้นซ่ึงผลการใหบ้ริการจะเป็นตวัช้ีวดัวา่การให้บริการนั้นมีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจให้แก่
ประชาชนหรือไม่ และท่ีส าคญัผลจากการบริการจะท าให้ประชาชนส่งผลสะทอ้นในรูปของข่าวสาร 
ค าวพิากษว์จิารณ์กลบัสู่รัฐ เพื่อการปรับปรุงการใหบ้ริการในอนาคต 
 
ภาพท่ี  2.1  องคป์ระกอบของการบริการสาธารณะ  
 
 
 
 
 
 
 
(ธญัวรัตม ์ สุขพล, 2551 : 11) 
 

สรุปได้ว ่า  การให้บริการสาธารณะนั้นคุณภาพในการให้บริการจะถูกใจหรือ
สร้างความพึงพอใจให้กบัประชาชนไดห้รือไม่นั้น ก็ตอ้งข้ึนอยูก่บัผลการบริการท่ีประชาชนไดรั้บ 
จะเห็นไดว้า่ 4 องคป์ระกอบน้ีถือเป็นส่วนประกอบส าคญัของการจดัระบบบริการสาธารณะแก่ประชาชน 
ไม่วา่จะมีการปรับปรุงหรือพฒันาบริการสาธารณะใด ๆ ก็ตอ้งพิจารณาทั้ง  4  องคป์ระกอบท่ีกล่าวมา 
 

แนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจของประชาชนที่มต่ีอการให้บริการสาธารณะ 
 
จากแนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการสาธารณะท่ีกล่าวมา แสดงให้เราเห็นไดอ้ย่างชดัเจนว่า

เป้าหมายของการใหบ้ริการสาธารณะท่ีดี คือ การสร้างความพึงพอใจหรือทศันคติเชิงบวกให้เกิดข้ึน
แก่ผูร้ับบริการ ดงันั้นความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ จึงถือเป็นการประเมินผลของ
การปฏิบติังานขององคก์ารท่ีใหบ้ริการ เพราะความพึงพอใจเป็นการช้ีให้เห็นวา่ ผูป้ฏิบติังานมีความสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดห้รือไม่ เพียงใด และอยา่งไร ดงันั้นในการศึกษาเร่ืองคุณภาพ

ผูรั้บบริการ ระบบบริการ ผลการบริการ 

ระบบสนบัสนุนการใหบ้ริการ 
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ในการให้บริการคร้ังน้ี จึงเป็นการศึกษาถึงทศันคติของผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของภาครัฐ 
ซ่ึงจะกล่าวถึงแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

เซลล่ี (Shelly, 1975 : 252-268 อา้งถึงในภาณุพงศ ์ จนัทรสมา, 2552 : 7) ไดก้ล่าวถึง ทฤษฎี
ความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข  ความสุขน้ีเป็นความรู้สึก
ท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถ
ท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึก
ที่สลบัซับซ้อน และความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้ทางบวกอ่ืน ๆ ส่ิงหน่ึงท่ีจะท าให้เกิด
ความรู้พึงพอใจของมนุษยไ์ดแ้ก่ ทรัพยากร หรือส่ิงเร้า การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือการศึกษา
วา่ทรัพยากรหรือส่ิงเร้า แบบใดเป็นส่ิงท่ีตอ้งการท่ีจะท าให้เกิดความพอใจ และความสุขแก่มนุษย ์
ความพอใจจะเกิดไดม้ากท่ีสุดเม่ือมีทรัพยากรทุกอยา่งท่ีเป็นความตอ้งการครบ 

ความหมาย 
วรูม (Vroom, 1984 : 99 อา้งถึงในสรรเสริญ  พงษพ์ิพฒัน์, 2550 : 14) กล่าววา่ ทศันคติและ

ความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได ้ เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึงผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคล
เขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น โดยทศันคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้นและ
ทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจนัน่เอง 

โมร์ส (Morse, 1967 : 81 อา้งถึงในคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547 : 17) กล่าววา่   
ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” หมายถึง ส่ิงท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย  ์ เป็นการลดความตึงเครียดทางดา้นร่างกายและจิตใจหรือ
สภาพความรู้สึกของบุคคลท่ีมีความสุข ความช่ืนใจ ตลอดจนสามารถสร้างทศันคติในทางบวกต่อบุคคล
ต่อส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไปตามความพอใจต่อส่ิงนั้น 

ชริณี  เดชจินดา (2538 : 24  อา้งถึงในสุรางค ์ มุสิกวตัร, 2551 : 11) กล่าววา่  ความพึงพอใจ
หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งความรู้สึก
พึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนอง  หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง  
ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

พนิิตา  ใจแกว้ (2549 : 18) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือรับบริการ
ของบุคคลซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการหรือ
ประสิทธิภาพของสินคา้ (Perceived Performance) กบัการให้บริการท่ีเขาคาดหวงั (Expected Performance)  
โดยผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ ถา้ต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ จะท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจ 
(Dissatisfied Customer) แต่ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้
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ก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการสูงกว่า
ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไว ้ก็จะท าให้เกิดความประทบัใจ (Delighted Customer) ดงันั้นผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งท าใหผ้ลิตภณัฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขนั  โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้

จากความหมายของความพึงพอใจดงัไดก้ล่าวมาแลว้สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมีต่อบริการของหน่วยงานรัฐ เป็นความรู้สึกท่ีเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการ 
ดงันั้นจึงเกิดความรู้สึกมากน้อยไปตามปัจจยัต่างๆ ที่เป็นตวัก าหนดประสิทธิผลของการบริการ 
อนัไดแ้ก่ ความสะดวกในการมาใชบ้ริการ ความเพียงพอของบริการต่อความตอ้งการ การทนัต่อเวลา
ของการบริการ และความกา้วหนา้ของการบริการ 

การวดัความพงึพอใจทีม่ีต่อการบริการ 
มิลเลท (Millet, 1954 : 397-400 อา้งถึงในคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547 : 20) 

ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถท่ีจะพิจารณาวา่บริการ
นั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ โดยวดัไดจ้าก 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ไม่วา่จะเป็นใคร (Equalable Service) 
2.  การให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการตามลกัษณะ

ความจ าเป็นรีบด่วน 
3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ การบริการอย่างเพียงพอในดา้น

สถานท่ีบุคลากร และวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การบริการจนกวา่จะบรรลุผล 
5. การให้บริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive Service) คือ การพฒันางานบริการทั้งดา้น

ปริมาณและคุณภาพใหมี้ความกา้วหนา้ไปเร่ือย ๆ 
อเดยแ์ละแอนเดอร์เชน (Aday & Andersen, 1978 : 28)  กล่าวถึง ทฤษฎีพื้นฐาน 6 ประเภท

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากบริการเป็นส่ิงส าคญั 
ท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการวา่ไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น   คือ 

1.   ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแยกออกเป็น 
 1.1   การใชเ้วลารอคอยในสถานท่ีบริการ (Office Waiting Time) 
 1.2   การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการ  (Availability of Care When Needs) 
 1.3   ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ (Base of Getting to Care) 
2.   ความพึงพอใจต่อการประสนงานของการบริการ (Co-Ordination) ซ่ึงแยกออกเป็น 
 2.1  การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง คือ ผูใ้ชบ้ริการสามารถขอรับบริการ

ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Getting all Needs Met at One Place) 
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 2.2   ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ 
 2.3   ไดมี้การติดตามผลงาน  (Follow-Up) 
3.   ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (Information) 
4.   ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ห้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดง

อธัยาศยัท่าทางท่ีดี เป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อผูใ้ชบ้ริการ 
5.   ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ไดแ้ก่ คุณภาพของการให้บริการ

ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 6.  ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Output - Off - Pocket Cost) ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้าย

ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนของผูใ้ชบ้ริการ 
สรรเสริญ  พงษพ์ิพฒัน์ (2550 : 15-16) กล่าววา่  ความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการจะเกิดข้ึน

หรือไม่นั้นจะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการใหบ้ริการขององคก์าร  ประกอบกบัระดบัความรู้สึกของ
ผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล  ดงันั้นในการวดัความพึงพอใจต่อการบริการอาจกระท าได้
หลายวธีิดงัต่อไปน้ี 

1.  การใชแ้บบสอบถาม  ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีนิยมใชก้นัแพร่หลายวิธีหน่ึง โดยการร้องขอ
หรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนดค าตอบ
ไวใ้ห้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ 
ที่หน่วยงานก าลงัให้บริการอยู ่ เช่น ลกัษณะของการให้บริการ สถานท่ีให้บริการ บุคลากรท่ีให้บริการ 
เป็นตน้ 

2.  การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผูถู้กสัมภาษณ์
ตอบค าถามใหต้รงกบัขอ้เทจ็จริง การวดัความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นบัวา่เป็นวิธีท่ีประหยดัและ
มีประสิทธิภาพอีกวธีิหน่ึง 

3.  การสังเกต เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึง  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการได้
โดยวธีิการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลงัจากการไดรั้บบริการแลว้ 
เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหน้า และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นตน้การวดั
ความพึงพอใจโดยวิธีน้ี ผูว้ดัจะตอ้งกระท าอยา่งจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอน จึงจะสามารถประเมิน
ถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง   

ดังนั้ นสรุปได้ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในทางบวกและในทางลบ ความรู้สึก
ทางบวกเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข และเกิดทศันคติท่ีดีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งกนั โดยจะ
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สังเกตกริยาท่าทางของบุคคลท่ีมีความพึงพอใจไดจ้ากสายตา ค าพูด และท่าทางการแสดงออก ดงันั้น
เราอาจใชค้วามรู้สึกพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการเป็นมาตรวดัคุณภาพการใหบ้ริการของผูป้ฏิบติัได้ 

สมิต  สัชฌุกร (2542 : 18 อา้งถึงในธญัวรัตม ์ สุขพล, 2551 : 14) ไดก้ล่าวเอาไวว้า่  ระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการสามารถแบ่งออกเป็น  2  ระดบั  คือ 

ระดบัท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุข
ของผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บกรบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่เช่น ในการให้บริการของห้องสมุด
ผูใ้ชไ้ดจ้องหนงัสือช่ือ สู้แลว้รวย ก็ไดรั้บหนงัสือช่ือดงักล่าวตามเวลาท่ีก าหนด พร้อมทั้งเจา้หนา้ท่ี
ก็ใหบ้ริการไดร้วดเร็ว 

ระดบัท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมใจหรือ
ประทบัใจของผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บการบริการท่ีเกินความคาดหวงัที่มีอยู่  และส าหรับแนวทาง 
การสร้างความพึงพอใจในการบริการนั้น ถือได้ว่ามีความส าคญัต่อความส าเร็จของการด าเนินงาน
บริการ ดงันั้นการสร้างความพึงพอใจในการบริการ จ าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการควบคู่กนัไป ทั้งต่อผูรั้บบริการ 
และผูใ้หบ้ริการ  ดงัน้ี 

1. การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ
อย่างสม ่าเสมอโดยผูบ้ริหารการให้บริการจะต้องใช้เคร่ืองมือต่างๆ ท่ีมีในการส ารวจความตอ้งการ 
ค่านิยม และความคาดหวงัของผูใ้ช้ท่ีมีต่อการบริการขององค์การ เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีครบถ้วน ทั้งจาก
ภายนอกและภายในองคก์ารในการสะทอ้นภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงาน 

2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององคก์ารให้ชดัเจน ผูบ้ริหารการให้บริการจ าเป็น
ท่ีจะตอ้งน าข้อมูลท่ีระบุถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ช้ ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบของ
องคก์าร ตน้ทุนของการด าเนินการ แนวโนม้ของการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค และขอ้มูลอ่ืน
ที่เป็นประโยชน์มาประกอบการก าหนดนโยบาย เป้าหมายและทิศทางขององค์การซ่ึงจะส่งผล
ต่อลกัษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผูรั้บบริการ 

3.  การก าหนดกลยุทธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารการบริการตอ้งปรับเปล่ียน
การบริการท่ีมีอยูใ่หส้อดคลอ้งกบัเป้าหมาย ทิศทางขององคก์าร โดยใชก้ลยุทธ์สมยัใหม่ ทั้งในดา้น
การบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่ เขา้มาใช้
ในการอ านวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจดัเก็บข้อมูลเก่ียวกับผูใ้ช้ด้วยระบบ
ฐานขอ้มูล โดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ การใชร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมติัในการติดต่อเช่ือมโยง เป็นตน้ 

จากแนวคิดต่าง ๆ ดงัไดน้ าเสนอมาจะเห็นไดว้า่ ส่ิงท่ีน ามาใชเ้ป็นกรอบแนวทางในการวดั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการก็คือ  องคป์ระกอบการให้บริการท่ีจะพิจารณาวา่บริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจ
หรือไม่ โดยวดัไดจ้าก 
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1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ไม่วา่จะเป็นใคร (Equalable Service) 
2.  การให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely Service) คือการให้บริการตามลกัษณะ

ความจ าเป็นรีบด่วน 
3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) คือ การบริการอยา่งเพียงพอในดา้นสถานท่ี

บุคลากร และวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การบริการจนกวา่จะบรรลุผล 
5. การให้บริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive Service) คือ การพฒันางานบริการทั้ง

ดา้นปริมาณและคุณภาพใหมี้ความกา้วหนา้ไปเร่ือย ๆ 
จากแนวคิดสรุปไดว้่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการของหน่วยงานรัฐ 

เป็นความรู้สึกท่ีเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการ ดงันั้น จึงเกิดความรู้สึกมากนอ้ยไป
ตามปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเป็นตวัก าหนดประสิทธิผลของการบริการ อนัไดแ้ก่ ความสะดวกในการมาใชบ้ริการ 
ความเพียงพอของบริการต่อความตอ้งการ การทนัต่อเวลาของการบริการ และความกา้วหนา้ของ
การบริการ 
 

แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 
ความหมายเกี่ยวกบัคุณภาพของการบริการ 
คลอสบ้ี (Crosby, อา้งถึงในวนิดา  ดว้งอิน, 2550 : 7) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่คุณภาพ  คือ  

ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ (Needs) ซ่ึงหมายถึง การจะบรรลุถึงคุณภาพได ้จะเกิดข้ึนเม่ือไดท้  าให้
สอดคลอ้งกบัมาตรฐานท่ีไดร้ะบุไวแ้ลว้ 

ยวัร์รัน (Juran อา้งถึงในณรงคช์ยั  เป็งภีระ, 2549 : 7) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่คุณภาพ  คือ 
ความสามารถท่ีจะผลิตให้ผลผลิตนั้นตรงกบัวตัถุประสงคท่ี์ตั้งเอาไวด้ว้ยตน้ทุนท่ีค่าใชจ่้ายท่ีต ่าท่ีสุด 

The American Heritage Dictionary (อา้งถึงในณรงคช์ยั  เป็งภีระ, 2549 : 7) ไดใ้ห้ความหมาย
ของค าวา่คุณภาพ คือ ลกัษณะเฉพาะอยา่ง ท่ีแสดงถึงคุณค่าล าดบัขั้นหรือระดบัความเป็นเลิศหรือ
ความคาดหวงั 

ฟีเกนเบร์ล (Fiegenbaun อา้งถึงในสาล่ี ผอ่งสว่าง, 2550 : 5) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า  
คุณภาพ คือ ความสามารถท่ีจะผลิตให้ผลผลิตนั้นตรงกบัวตัถุประสงคที์่ตั้งไวด้ว้ยตน้ทุนค่าใชจ้่าย
ท่ีต ่าสุด 



 25 

สิทธิศกัด์ิ  พฤกษปิ์ติกุล (2544 : 3) กล่าววา่ คุณภาพ หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการ
ท่ีจ าเป็นของผูรั้บบริการบนพื้นฐานของวิชาชีพ รวมทั้ง เคารพสิทธิและศกัด์ิศรีขอผูรั้บบริการ โดยมีมิติ
แห่งคุณภาพ ดงัน้ี 

1.  ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ 
2.  บริการเป็นท่ียอมรับตรงตามความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
3.  บริการมีความเหมาะสมไดม้าตรฐานท่ีก าหนด และสอดคลอ้งกบัมาตรฐานวชิาชีพ 
4.  บริการมีประสิทธิผล ไดรั้บการบริการหรือผลการรักษาท่ีดี 
5.  บริการมีประสิทธิภาพ มีการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า 
6.  บริการมีความปลอดภยั ไม่เกิดอนัตรายหรือผลแทรกซอ้น 
7.  สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย มีใหบ้ริการเม่ือจ าเป็น 
8.  ความเท่าเทียมในการรับบริการ 
9.  ความต่อเน่ืองในการให้บริการหรือดูแลรักษา 
โดยสรุปความหมายของค าวา่ คุณภาพ โดยทัว่ไปจะมีองคป์ระกอบดงัน้ี 
1.  สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ 
2.  ไดต้ามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้
3.  ปราศจากขอ้บกพร่องในการบริการ 
4.  เป็นเร่ืองเก่ียวกบัคน กระบวนการ ผลิตภณัฑ ์บริการ และส่ิงแวดลอ้ม 
5.  ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งมีความสุข 
6.  มีการพฒันาอยา่งไม่หยุดย ั้ง 
ไซร์ทาร์เมิร์ล (Zeithaml อา้งถึงในสุพจน์ ฉลาด, 2550 : 15) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า 

คุณภาพการบริการ คือ การประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความดีเลิศหรือความเหนือกวา่การบริการ 
เพลีซูราร์แมน (Parasuraman อา้งถึงในสุพจน์ ฉลาด, 2550 : 15) ไดก้ล่าวไวว้า่  คุณภาพ

การบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค คือ การประเมินหรือการลดความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการ
เป็นผลลพัธ์ของการประเมินของผูบ้ริโภคที่มีต่อการบริการโดยรวม วา่มีความดีเลิศหรือดีกวา่ 
เหนือบริการใด ๆ ท่ีบุคคลนั้นมีการรับรู้มาและคาดหวงัจะเป็นต่อไป 

ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย ์ (2548 : 178-179) ไดใ้ห้ความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพของบริการ
อาจจะเร่ิมจากการมองความแตกต่างของการวดัคุณภาพของงานบริการกบัการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ 
ผูเ้ช่ียวชาญส่วนมากเห็นดว้ยวา่ความพอใจของลูกคา้นั้นเป็นเพียงช่วงสั้น ๆ แต่คุณภาพงานบริการนั้น
เป็นทศันคติท่ีเกิดจากการประเมินการปฏิบติังานในระยะยาว 
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ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการให้บริการไวว้า่ คุณภาพการให้บริการ
ไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้
ในบริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ 
หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บจริง
นั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนัน่เอง 
ในประเด็นเดียวกนัน้ี เลิฟล็อค (Lovelock, 1996) มองคุณภาพการให้บริการวา่มีความหมายอยา่งกวา้ง ๆ 
เป็นแนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือหา สามารถและ
อาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น 

วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 14-15) คุณภาพการให้บริการ  คือ  ความสอดคลอ้งกนัของ
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการหรือระดบัของความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการ
ท่ีเขาไดรั้บส่วนสมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550 : 66) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการให้บริการเป็นทศันคติ
ท่ีผูรั้บบริการสะสมข้อมูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการซ่ึงหากอยู่ในระดับท่ียอมรับได ้
(Tolerance Zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตาม
ความคาดหวงัของแต่ละบุคคลและความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น 
ณ ขณะเวลาหน่ึง  

สถาพร  ค าหลวง (2548 :17 อา้งถึงในสุนทรี  สิทธิสงคราม  และคณะ, 2550 : 28) ไดก้ล่าวถึง
คุณภาพการใหบ้ริการ  มีลกัษณะ  10  ประการ  ดงัน้ี 

1. การเขา้ถึงผูรั้บบริการ  บริการท่ีให้กบัผูรั้บบริการตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา
และสถานท่ีผู ้รับบริการ คือไม่ท าให้ผู ้รับบริการต้องคอยนาน ท าเลท่ีตั้ งเหมาะสมเพื่อแสดงถึง
ความสามารถในการเขา้ถึงผูรั้บบริการ 

2.   การติดต่อส่ือสารมีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจง่าย 
3.   ความสามารถบุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความช านาญและมีความรู้ความสามารถในงาน 
4.   ความสุภาพ  บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์  มีความเป็นกนัเองและมีวิจารณญาณ 
5.   ความน่าเช่ือถือ  บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจ

ในบริการ  โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
6.   ความไวว้างใจ  บริการท่ีใหก้บัผูรั้บบริการตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
7.   การตอบสนองผูรั้บบริการ  พนกังานจะตอ้งให้บริการและแกปั้ญหาให้แก่ผูรั้บบริการ

ไดอ้ยา่งรวดเร็วตามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
8.   ความปลอดภยั  บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตรายความเส่ียงและปัญหาต่าง ๆ 
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9.   การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั  จะท าให้ผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการ
ดงักล่าวได ้

10.   การเข้าใจและรู้จักผูรั้บบริการ พนักงานต้องพยายามเข้าใจถึงความต้องการของ
ผูรั้บบริการ  และใหค้วามสนใจในการตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 

เสรี  วงษม์ณฑา (2542 : 26-28 อา้งถึงในสุรางค ์มุสิกวตัร, 2551 : 28) ไดก้ล่าวถึง จุดส าคญั
ของการบริการวา่มีสาระส าคญัดงัน้ี 

1.  ความตรงต่อเวลา ผูท่ี้ไดรั้บบริการจะเอาใจใส่มากส าหรับเร่ืองของความตรงต่อเวลา
ของการบริการ 

2.  การบริการท่ีดีจะตอ้งผกูใจคน 
กล่าวอยา่งสรุปไดว้า่คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถ

ในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการคุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัไดก้ารเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงที่ตอ้งการ เมื่อผูรั้บบริการ
มีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ  

หลกัการให้บริการ 
สมิต  สัชฌุกร (2542 : 173-174  อา้งถึงในสรรเสริญ  พงษพ์ิพฒัน์ 2550 : 11) ไดก้ล่าวถึง

หลกัการให้บริการไวว้า่ การให้บริการเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของ
ผูอ่ื้นนั้น ตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั มิใช่วา่การให้ความช่วยเหลือ หรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไป
ตามใจของเรา ผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการโดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี 

1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
 การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการ

มาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการแมว้่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่
ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจ ไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

2. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ   
 คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่ง

ให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัในการประเมินผลการให้บริการ ไม่วา่เราจะตั้งใจ
ให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของ
ลูกคา้ 
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3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น 
    การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นได้

ชดัคือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้นเพราะหากมีขอ้ผิดพลาด
ขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจ  แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยัก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 

4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ 
    การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการตรงตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั

ความล่าชา้ไม่ทนัก าหนดท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้
ทนัก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้ และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ 
       การให้บริการในลกัษณะใดก็ตาม จะตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบ รอบดา้น จะมุ่งแต่

ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย 
รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัในการให้บริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าให้เกิดผลกระทบ
ท าความเสียหายให้แก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 

ลกัษณะของการบริการทีด่ี 
ธุรกิจหลายแห่งประสบความส าเร็จในการให้บริการ เพราะผูบ้ริหารมีหลกัการให้บริการ

ก าหนดไวเ้ป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบติัของพนกังานเพื่อให้พนกังานยึดถือเป็นนโยบาย ทั้งน้ีพนกังาน
ทุกคนและทุกระดบัของกิจการถือเป็นแนวปฏิบติั 3 ประการไดแ้ก่ (สมิต สัชฌุกร, 2542 : 177 อา้งถึงใน 
วนิดา ดว้งอิน, 2550 : 11) 

1. ลูกคา้ตอ้งมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านึงถึงลูกคา้ก่อนส่ิงอ่ืนใด 
2. ลูกคา้ถูกเสมอ ไม่วา่ลูกคา้จะพดูจะท าอยา่งไร ตอ้งไม่โตแ้ยง้เพื่อยนืยนัวา่ลูกคา้ผิด 
3. ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกอบอุ่น สบายใจ 
จากหลกัเกณฑด์งักล่าว ถือเป็นแนวทางการด าเนินการส าหรับองคก์รต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั

งานดา้นการใหบ้ริการเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจและก่อให้เกิดความส าเร็จต่อองคก์รนั้น ๆ การให้บริการ
เป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ  อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกนัไป ในแต่ละบุคคลและแต่ละ
สถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไปแต่อย่างไรก็ตามการบริการท่ีดีอนัเป็นท่ี
ยอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี (สมิต สัชฌุกร, 2542 : 175) 

1. ท าดว้ยความเต็มใจ : การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการก็จะท า
ทุกส่ิงทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นด้วยความตั้งใจและเต็มใจผลของการกระท าก็มกัจะ
เกิดข้ึนดว้ยดี 
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2.  ท าดว้ยความรวดเร็ว : ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการรีบร้อนจึงตอ้งการความช่วยเหลือ
ท่ีทนัอกทนัใจ การแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้ผูรั้บบริการมีความสุข
และความพอใจ 

3. ท าถูกตอ้ง : ดงัไดก้ล่าวไวใ้นหลกัของการให้บริการวา่ การให้บริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์ 
จะเป็นการสนองตอบความตอ้งการและท าความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้ การบริการท่ีดี
จึงตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงส าคญั 

4. ท าอยา่งเท่าเทียมกนั : คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับบริการ
ท่ีดีกวา่หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้น หากเราแสดงออกให้คนต่าง ๆ เห็นวา่เราให้บริการเป็นพิเศษแก่บางคน
ก็เท่ากบัเราไม่ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียว แต่ท าความไม่พอใจ
ใหแ้ก่คนอีกจ านวนมาก 

5. ท าให้เกิดความช่ืนใจ : การบริการท่ีดีจะตอ้งท าให้ผูรั้บบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคน
ต่างตระหนกัดีวา่ เม่ือใดท่ีผูใ้หบ้ริการสนองตอบความตอ้งการให้ความช่วยเหลืออยา่งดี  ก็จะเกิดความปีติ
ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามให้ความช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ 

คุณภาพการให้บริการของภาครัฐทีพ่งึให้แก่ประชาชน 
การให้บริการของภาครัฐท่ีรู้จกักนัในค าวา่ “บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกต่างกนักบั

การให้บริการของภาคเอกชน  เหตุผลส าคญัท่ีสุดคือภาครัฐมีเป้าหมายการให้บริการประชาชนอยู่ท่ี
ประชาชนไดรั้บบริการอยา่งดีท่ีสุด  สม ่าเสมอ  และเสมอภาค  โดยไม่หวงัส่ิงตอบแทนเพราะถือเป็นหนา้ท่ี
ของรัฐ  แต่เป้าหมายการให้บริการของภาคเอกชนกลบัมีเป้าหมายอยู่ท่ีผลประโยชน์ท่ีองคก์รของตน
ตอ้งไดรั้บตอบแทนกลบัมา  หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงคือการมุ่งหาก าไรจากการใหบ้ริการนัน่เอง 

ดังนั้ นคุณภาพการให้บริการของภาครัฐจะต้องพิจารณาวดัท่ีความรู้สึกพึงพอใจของ
ประชาชนเป็นหลกั กล่าวคือ เม่ือประชาชนไดรั้บการให้บริการท่ีดี มีมาตรฐาน และเสมอภาคแลว้
ประชาชนยอ่มตอ้งมีความรู้สึกตอบสนองต่อการด าเนินการของหน่วยงานภาครัฐซ่ึงอาจแสดงออกมา
ในรูปของการให้การสนบัสนุนกิจการของรัฐ การให้ความช่วยเหลือ การปฏิบติัตามค าแนะน า เป็นตน้ 
(คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547 : 3) 

หลกัการประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์การของรัฐ 
เป็นท่ีกล่าวกนัอยูเ่สมอวา่ วิธีการทดสอบการบริหารท่ีดีก็คือ การดูความสามารถในการจดั

องค์กรและการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ให้สามารถบรรลุวตัถุประสงค์และรักษาระดับการปฏิบัติท่ีมี
ประสิทธิผลไวไ้ด ้ ซ่ึงเป็นท่ียอมรับกนัอยา่งกวา้งขวางวา่ประสิทธิผล คือ ส่ิงท่ีเป็นเคร่ืองตดัสินใน
ขั้นสุดทา้ยวา่การบริหารองคก์รประสบความส าเร็จเพียงใด และส าหรับนกัสังคมศาสตร์แลว้ประสิทธิผล
มกัหมายความถึงคุณภาพของชีวิตการท างานในขณะท่ีดา้นภาคเอกชนจะมองประสิทธิผลขององคก์รวา่
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วดัจากผลก าไร  แต่ในการบริหารภาครัฐซ่ึงมิไดมี้เป้าหมายเพื่อสร้างก าไร แต่เพื่อการให้บริการกบั
ประชาชนเป็นส าคญั 

ดงันั้น ประสิทธิผลขององคก์ารของรัฐจึงมกัตอ้งค านึงทั้งการบรรลุถึงเป้าหมายท่ีองคก์าร
ของรัฐนั้นๆ ไดต้ั้งไว ้รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน โดยส่วนรวม
ไดด้ว้ยหรือเรียกวา่คุณภาพองคก์รของรัฐนัน่เอง ดงันั้นเม่ือพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพขององคก์าร
ของรัฐหรืออีกนยัหน่ึงการตดัสินว่าหน่วยงานของรัฐนั้นประสบความส าเร็จในการจดัการงานเพียงใด
นั้น ตอ้งพิจารณา 2 ดา้นดงัน้ี  (คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547 : 4-5) 

1.  การประเมินประสิทธิผลในแง่ของการบรรลุเป้าหมาย คือ การวดัประสิทธิผลของ
องคก์ารท่ีการบรรลุถึงเป้าหมายท่ีไดต้ั้งเอาไวน้ั้นซ่ึงอาจจะพิจารณาจากตวัเลขหรือสถิติ  เช่น อตัรา
การป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมของต ารวจโดยในส่วนของการป้องกนัก็เป็นการควบคุมอตัรา
การเกิดของคดีอาญาไม่ให้เกินกวา่เป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้ส่วนในการปราบปรามก็คือการเพิ่มผล
การจบักุมผูก้ระท าผิดให้ไดจ้  านวนไม่ต ่ากว่าเกณฑ์ท่ีไดก้  าหนดไวซ่ึ้งถือเป็นตวัช้ีวดัประการหน่ึง
ในการวดัความส าเร็จของต ารวจ 

2. การประเมินประสิทธิผลในแง่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ การประเมินจาก
ความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนท่ีไดรั้บการบริการจากหน่วยงานของรัฐไดแ้ก่ การให้บริการสาธารณะ
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการหรือขอ้เรียกร้องของประชาชนไดห้รือไม่ มีความเสมอภาค
ในการใหบ้ริการหรือไม่ ถึงแมว้า่ต ารวจจะสามารถปฏิบติังานป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมให้บรรลุ
เป้าหมายของกระทรวงมหาดไทยได ้  แต่นัน่มิอาจสรุปไดว้่าประชาชนจะมีความรู้สึกปลอดภยัในชีวิต
ทรัพยสิ์น 

จากแนวคิดสรุปไดว้า่  การประเมินการให้บริการประชาชนในหน่วยงานภาครัฐทุกองคก์ร 
เป็นวิธีทดสอบคุณภาพของหน่วยงานนั้นว่ามีศกัยภาพมากน้อยเพียงใด คุม้ค่ากบัเงินงบประมาณ
ที่ได้รับไปหรือไม่ มีการตอบสนองความต้องการของประชาชนมากน้อยเพียงใด  ประชาชนได้รับ
ประโยชนสู์งสุดหรือไม่ น่ีคือบทพิสูจน์หรือเรียกอีกอยา่งหน่ึงคือตวัช้ีวดัความส าเร็จขององคก์รนั้นเอง    

 
ข้อมูลพืน้ฐานของอ าเภอท่าแซะ 

 
อ าเภอท่าแซะเป็นอ าเภอชายแดนไทย – เมียนม่าร์ ตั้งอยู่ทางตอนเหนือของจงัหวดัชุมพร 

ห่างจากรุงเทพมหานครมาทางใต ้476 กิโลเมตร โดยท่ีว่าการอ าเภอท่าแซะ ตั้งอยู่ทางทิศตะวนัตกของ
ถนนเพชรเกษม ระหวา่งกิโลเมตรท่ี 476 – 477 อยูห่่างจากถนนเพชรเกษมประมาณ 3 กิโลเมตร ห่างจาก
จงัหวดัชุมพร 32 กิโลเมตร ภูมิประเทศโดยทัว่ไปส่วนใหญ่เป็นภูเขา ในตอนเหนือเป็นท่ีราบระหวา่ง
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หุบเขาและค่อยลาดต ่าเป็นท่ีราบลุ่ม ตอนใตเ้ป็นท่ีราบลุ่มเหมาะแก่การเพาะปลูก ทิศตะวนัตกเป็นทิวเขา
สลบัซบัซ้อนและเป็นแนวพรมแดนระหวา่งประเทศ มีแม่น ้ าล าคลองไหลผ่านหลายสาย ท่ีส าคญัไดแ้ก่ 
คลองท่าแซะ ซ่ึงมีตน้น ้าเกิดจากเขากระทะครอบ อ าเภอบางสะพาน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยไหลผา่น
พื้นท่ีอ าเภอท่าแซะในต าบลสองพี่น้อง สลุย หงษ์เจริญ ทรัพยอ์นนัต์ คุริง ท่าแซะ และนากระตาม และ
คลองรับร่อ มีตน้น ้าเกิดจากเทือกเขาตะนาวศรีทางทิศตะวนัตกเฉียงเหนือ ผา่นลงมาสู่ท่ีราบลุ่มทางตอนใต้
พื้นท่ีอ าเภอท่าแซะในต าบลรับร่อและท่าขา้มไหลมาบรรจบรวมกบัคลองท่าแซะท่ีต าบลนากระตาม 
รวมเป็นแม่น ้ าท่าตะเภา ไหลลงสู่อ่าวไทยในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัชุมพร พื้นท่ีและการใช้ประโยชน์
ทางทิศตะวนัตกตามแนวชายแดนเป็นท่ีภูเขาสูง ราษฎรใช้เป็นพื้นท่ีปลูกกาแฟ ส่วนท่ีราบใช้ท าสวน
ปาล์มน ้ ามนั สวนยางพารา ส าหรับท่ีราบลุ่มทางตอนใต้    ใช้ท  านา อ าเภอท่าแซะมีเน้ือท่ีประมาณ 
1,531,218  ตารางกิโลเมตรหรือเน้ือท่ีประมาณ957,011.25  ไร่  

ลกัษณะภูมิอากาศ 
สภาพอากาศในอ าเภอท่าแซะมี  2  ฤดู  คือ  ฤดูร้อนและฤดูฝน  ซ่ึงในฤดูฝนจะมีฝนตกชุก  

ติดต่อกนัเกือบตลอดปี ประมาณ  7 - 8 เดือน เร่ิมตั้งแต่เดือนพฤษภาคม – ธันวาคม นอกจากนั้นจะเป็น
ฤดูร้อนในช่วงเวลาอันสั้ น ๆ ทั้ งน้ีเน่ืองจากอิทธิพลของลมมรสุมท่ีพดัผ่าน 2 ชนิด คือ ลมมรสุม
ตะวนัออกเฉียงเหนือ  และลมมรสุมตะวนัตกเฉียงใต ้

อาณาเขตติดต่อใกล้เคียง 
อ าเภอท่าแซะมีอาณาเขตติดต่อกบัจงัหวดัใกลเ้คียง  คือ      
ทิศเหนือ            ติดต่อ     อ าเภอบางสะพานน้อย  จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์และอ าเภอปะทิว  

    จงัหวดัชุมพร 
ทิศใต ้                ติดต่อ     อ าเภอเมืองชุมพร  จงัหวดัชุมพร 
ทิศตะวนัออก    ติดต่อ    อ าเภอปะทิว  จงัหวดัชุมพร 
ทิศตะวนัตก     ติดต่อ     อ าเภอกระบุรี  จงัหวดัระนอง  และประเทศเมียนม่าร์ 
ประชากร/อาชีพ 
อ าเภอท่าแซะ  มีประชากรทั้งส้ิน 76,611 คน แยกเป็นชาย 38,591 คน หญิง 38,023  คน 

จ านวนครัวเรือน 27,178  ครัวเรือน 116 หมู่บา้น ความหนาแน่นของประชากรต่อพื้นท่ี 20 คน/ตาราง
กิโลเมตร ประชากรในอ าเภอท่าแซะ ส่วนใหญ่เป็นชาวพื้นเมืองเดิมแต่ยงัมีประชากรส่วนหน่ึง ซ่ึงได้
อพยพมาจากหลายจงัหวดัของทุกภาค เพื่อมาท าการเกษตร อาชีพเกษตรส่วนใหญ่ท าสวนปาล์มน ้ ามนั 
สวนยางพารา สวนกาแฟ 
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ตารางท่ี  2.1  ขอ้มูลประชากรของอ าเภอท่าแซะ 
 

ต าบล 
จ านวนครอบครัว 

(ครัวเรือน) 
จ านวนประชากร (คน) 

ชาย หญงิ รวม 
ต าบลท่าแซะ 
ต าบลคุริง 
ต าบลสลุย 
ต าบลนากระตาม 
ต าบลรับร่อ 
ต าบลท่าขา้ม 
ต าบลหงษเ์จริญ 
ต าบลหินแกว้ 
ต าบลทรัพยอ์นนัต ์
ต าบลสองพี่นอ้ง 

2,529 
1,152 
2,609 
1,557 
6,028 
2,505 
3,863 
1,716 
1,569 
2,650 

3,602 
1,773 
3,867 
2,378 
9,106 
3,474 
5,754 
2,316 
1,909 
4,412 

3,862 
1,703 
3,872 
2,638 
8,422 
3,431 
5,603 
2,233 
2,026 
4,233 

7,464 
3,476 
7,736 
5,016 
17,528 
6,905 
11,357 
4,549 
3,935 
8,645 

รวม 27,178 38,591 38,023 76,611 
 
(ส านกัทะเบียนอ าเภอท่าแซะ,  2553) 
 

การปกครองส่วนภูมิภาค 
อ าเภอท่าแซะ แบ่งเขตการปกครองตามพระราชบญัญติัลกัษณะปกครองทอ้งท่ี พุทธศกัราช 

2457  ออกเป็นต าบล  10  ต าบล  116  หมู่บา้น  โดยแยกเป็นหมู่บา้น ต าบล รายละเอียดดงัน้ี 
ต าบลท่าแซะ     18   หมู่บา้น   ต าบลนากระตาม      11  หมู่บา้น 
ต าบลท่าขา้ม    15    หมูบา้น ต าบลรับร่อ  23  หมู่บา้น 
ต าบลหินแกว้   6   หมู่บา้น ต าบลทรัพยอ์นนัต ์      7  หมู่บา้น 
ต าบลคุริง         7   หมู่บา้น ต าบลหงษเ์จริญ          14  หมู่บา้น 
ต าบลสลุย         8  หมู่บา้น ต าบลสองพี่นอ้ง        7   หมู่บา้น 
การปกครองส่วนท้องถิ่น 
ส่วนทอ้งถ่ิน แบ่งเป็นการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  2  รูปแบบ  คือ  
เทศบาลต าบล  2  แห่ง   ไดแ้ก่  เทศบาลต าบลท่าแซะ   เทศบาลต าบลเนินสันติ 
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ชุมชน 9  ชุมชน  ไดแ้ก่  ชุมชนบา้นแหลมยาง  ชุมชนบา้นโตนดการ้อง  ชุมชนบา้นยางฆอ้   
ชุมชนบา้นนาสร้าง  ชุนชนบา้นท่าแซะ  ชุมชนเขานอ้ย  ชุมชนเนินสันติ  ชุมชนดอนยาง  ชุมชนหว้ยจก 

องค์การบริหารส่วนต าบล  10  แห่ง  คือ 
1.   องคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าแซะ          
2.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลนากระตาม 
3.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าขา้ม           
4.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลรับร่อ 
5.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลหินแกว้           
6.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลคุริง 
7.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลทรัพยอ์นนัต ์  
8.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลสองพี่นอ้ง 
9.   องคก์ารบริหารส่วนต าบลสลุย              
10.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลหงษเ์จริญ 
ดงันั้นผูเ้ขียนจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ

ส านกัทะเบียนอ าเภอท่าแซะ เน่ืองจากงานบริการประชาชนเป็นงานหลกัของหน่วยงานตามค ากล่าวท่ีวา่  
“บ าบดัทุกข ์ บ ารุงสุข” 

สภาพทางสังคม เศรษฐกจิ และวฒันธรรม  
1.    การศึกษา  ศาสนา  และวฒันธรรม 
        การศึกษา  อ  าเภอท่าแซะ  มีสถานศึกษาทั้งหมด  51  แห่ง  แยกเป็น     
      สถานศึกษาสังกดั ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาชุมพร  เขต  1   
 1.1 ระดบัประถมศึกษา      42   แห่ง 
 1.2 ระดบัมธัยมศึกษา        4   แห่ง 
 1.3 ระดบัอาชีวศึกษา        1   แห่ง 
 สถานศึกษา  สังกดั  ส านกังานต ารวจแห่งชาติ    2  แห่ง 
 สถานศึกษา  สังกดั  ส านกังานคณะกรรมการการศึกษาเอกชน  2  แห่ง 
 มีศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก  21  แห่ง 
 การศาสนา  ประชากรส่วนใหญ่ในอ าเภอท่าแซะ นบัถือศาสนาพุทธ ประมาณ 95.93% 

รองลงมาคือ  ศาสนาอิสลาม ประมาณ 2.12% และศาสนาคริสต์และศาสนาอ่ืนประมาณ 1.95% 
โดยมีศาสนสถานดงัน้ี 

 วดั            จ านวน    24 วดั 
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มสัยดิ       จ านวน    3  แห่ง 
โบสถค์ริสต ์    จ านวน  2  แห่ง 
ด้านวฒันธรรม  อ  าเภอท่าแซะมีขนบธรรมเนียมประเพณีท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ประเพณีข้ึนถ ้ารับร่อ  

ประเพณีสงกรานต ์วนัสารทไทย ประเพณีตรุษไทย ประเพณีชกัพระลากหวัเข ้ เป็นตน้ 
2.   การสาธารณสุข 
 อ าเภอท่าแซะ  มีสถานพยาบาล ดงัน้ี  
 โรงพยาบาล   จ านวน       1   แห่ง 
 สถานีอนามยั    จ านวน      16   แห่ง 
 ศูนยส์าธารณสุขมูลฐาน   จ านวน      96   แห่ง 
 สถานท่ีพกัฟ้ืนผูป่้วยเอดส์       จ  านวน     1  แห่ง 
 (ท่ีพกัสงฆคี์รีวงศเ์ทพวนาราม  หมู่ท่ี  10  ต าบลท่าขา้ม  อ าเภอท่าแซะ) 
3.   ความปลอดภัยในชีวติและทรัพย์สิน 
 อ าเภอท่าแซะ  มีสถานีต ารวจภูธร  เพื่อดูแลให้ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น

ของประชาชน   จ  านวน  2  แห่ง  ดงัน้ี 
 3.1 สถานีต ารวจภูธรท่าแซะ 
 3.2 สถานีต ารวจภูธรสลุย 
4.   การเกษตรกรรม 
 ประชาชนส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพการเกษตรกรรม เช่น ท าสวน ท านา ท าไร่ พื้นท่ี

ทางการเกษตรของอ าเภอท่าแซะ มีประมาณ 467,605 ไร่ โดยมีพืชเศรษฐกิจท่ีส าคญั 4 ชนิด คือ ปาล์ม
น ้ามนั  ยางพารา  ทุเรียน และกาแฟ  ทั้งน้ีเน่ืองมาจากดินในเขตอ าเภอท่าแซะ  มีลกัษณะเป็นดินร่วน
ปนทราย  จึงเหมาะแก่การเพาะปลูกเป็นอยา่งยิง่ 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

สิริชล  สมพนัธ์ (2551) ศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการให้บริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัล าพูน ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานท่ีดิน
จงัหวดัล าพูน โดยรวมมีคุณภาพสูงมาก เม่ือพิจารณาคุณภาพบริการแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นประสิทธิภาพ 
ดา้นคุณภาพ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความเป็นธรรม ดา้นสนองตอบความตอ้งการ ดา้นความสะดวกสบาย
และดา้นความความพร้อมให้บริการมีระดบัคุณภาพการให้บริการสูงมาก  ส่วนดา้นความทัว่ถึง 
ดา้นสนองตอบความพึงพอใจ และดา้นความต่อเน่ืองมีระดบัคุณภาพการให้บริการสูง ปัจจยัทางดา้น
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การศึกษาและอาชีพไม่มีความสัมพนัธ์กบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านกังาน
ท่ีดินจังหวดัล าพูนปัญหาและอุปสรรคท่ีพบจากการรับบริการของส านักงานท่ีดินจังหวดัล าพูน 
แบ่งเป็นดา้นอาคารสถานท่ี คือ ท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชนรวมทั้งระบบ
การจอดรถไม่เป็นระเบียบ  ดา้นการให้บริการคือมีเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการมีจ านวนนอ้ยจุดให้บริการมีไม่
เพียงพอท าให้การให้บริการเป็นไปดว้ยความล่าชา้ ส าหรับปัญหาอ่ืน ๆ คือ ประชาชนไม่เขา้ใจเก่ียวกบั 
การจดัเตรียมดา้นเอกสารและขั้นตอนการท างาน ขอ้เสนอแนะ 1) ควรเพิ่มช่องทางในการให้บริการทาง
อ่ืน ๆ เช่น ทางอินเตอร์เน็ตหรือการให้บริการในวนัหยุด 2) ควรมีการอ านวยความสะดวกในดา้นต่างๆ 
แก่ประชาชนใหเ้พียงพอ เช่น บริการถ่ายเอกสาร ท่ีนัง่พกั ท่ีจอดรถ เป็นตน้ 3) ควรเพิ่มการประชาสัมพนัธ์
ให้ประชาชนทราบเก่ียวกบัขั้นตอนรวมถึงระเบียบปฏิบติัในการด าเนินงานแต่ละขั้นตอนโดยท าเป็น
แผ่นพบัให้ประชาชนตามสถานท่ีราชการต่างๆหรือตามองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินหรืออาจจะ
ประชาสัมพนัธ์ผา่นเสียงตามสายอยา่งสม ่าเสมอเพื่อช่วยประหยดัเวลาในการด าเนินงานของเจา้หนา้ท่ี 

สรรเสริญ   พงษ์พิพฒัน์ (2550) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรเทศบาลต าบลเชียงดาว  จงัหวดัเชียงใหม่  ผลการศึกษาพบว่า  กระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการงานทะเบียนราษฎร พบวา่ ส านกังานเทศบาลต าบลเชียงดาวมีการก าหนดขั้นตอนแต่ละ
งานและผูรั้บผิดชอบได้อย่างชัดเจน  เป็นไปตามล าดับของงานท าให้ได้รับการบริการได้ถูกต้อง 
ขั้นตอนการปฏิบติัเขา้ใจง่าย ไม่ยุง่ยาก ซบัซ้อน ขณะเดียวกนัยงัประสบปัญหาดา้นประชาชนบางส่วน
ยงัไม่เขา้ใจในกระบวนการให้บริการ และการจดัเตรียมเอกสาร ด้านเจา้หน้าท่ีและบุคลากรพบว่า
เจา้หน้าที่ผูป้ฏิบตัิงานมีความรู้เกี่ยวกบังานที่ปฏิบติัเป็นอย่างดีและสามารถให้ค  าปรึกษา/ช้ีแจง
ช่วยแกปั้ญหาตอบขอ้ขดัขอ้งใจได ้ให้การบริการดว้ยความเรียบร้อย มีความเสมอภาคในการให้บริการ
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกพบวา่ส านกังานเทศบาลต าบลเชียงดาวมีสถานท่ีให้บริการท่ีสะอาด เอกสาร 
แบบฟอร์มต่าง ๆ พอเพียง อุปกรณ์การบริการงานทะเบียนมีความทนัสมยั ความพึงพอใจของประชาชน
ในการรับบริการงานทะเบียนราษฎร พบวา่ ประชาชนพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เพราะประชาชนสามารถ
ไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความเป็นธรรมและไม่เรียกรับผลประโยชน์จาก
ประชาชนส าหรับแนวทางการส่งเสริมการให้บริการงานทะเบียนราษฎรประชาชนผูรั้บบริการได้ให้
ขอ้เสนอแนะไวว้า่ส านกังานทะเบียนเทศบาลต าบลเชียงดาวควรพฒันาอบรมให้ความรู้แก่เจา้หนา้ท่ี
ผูป้ฏิบติัอยา่งต่อเน่ืองมีเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานดา้นประชาสัมพนัธ์ให้ความรู้คอยแนะน าตอบขอ้ซกัถาม
ของประชาชนท่ีมารับบริการควรปรับปรุงสถานท่ีให้บริการให้กวา้งขวางสวยงามและมีเคร่ืองมือ
เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานไดใ้หข้อ้เสนอแนะไวว้า่กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย
หรือหน่วยงานส่วนกลางท่ีเก่ียวขอ้งควรจดัสรรงบประมาณด้านการก่อสร้างปรับปรุงอาคารสถานท่ี
จดัซ้ือเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในการปฏิบติัส าหรับปฏิบติังานด้านงานทะเบียนราษฎรอย่างเพียงพอและ
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เจา้หน้าท่ีควรตระหนัก รับผิดชอบต่อหน้าท่ีอย่างจริงจงัให้บริการด้วยความเป็นธรรมไม่เลือกรับ
ผลประโยชน์ใด ๆ จากประชาชน มีความเสียสละและท างานเพื่อประชาชนอยา่งเต็มท่ี 

สุรางค์  มุสิกวตัร  (2551)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการของส านกัทะเบียน
อ าเภอเมืองประจวบคีรีขนัธ์  จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  ผลการศึกษาพบวา่ 1) ระดบัความพึงพอใจต่อ
การบริการของส านกัทะเบียนอ าเภอเมืองประจวบคีรีขนัธ์  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  พิจารณา
รายดา้นพบว่า  ดา้นการสร้างความประทบัใจอยู่ในล าดบัสูงสุด  รองลงมาคือ  ดา้นความทนัสมยั  และ
ดา้นการอ านวยความสะดวกเป็นล าดบัสุดทา้ย 2) การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการบริการของส านกั
ทะเบียนอ าเภอเมืองประจวบคีรีขนัธ์  จ  าแนกตามสถานภาพ  พบวา่  ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ  อาย ุ 
อาชีพ  และรายได้ต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจในการด าเนินการด้านการบริการงานทะเบียนของ
ส านกัทะเบียนอ าเภอเมืองประจวบคีรีขนัธ์  จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  ทั้งในภาพรวมและรายดา้นทุกดา้น
ไม่แตกต่างกนั  ส าหรับประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจในการด าเนินการ
ในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และเมื่อพิจารณารายดา้น  พบว่า  
ดา้นความทนัสมยั  และดา้นการสร้างความประทบัใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
โดยมีขอ้เสนอแนะว่า 1) ควรจดัเจา้หน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ให้ค  าแนะน าแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการเพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 2) ควรมีการพฒันาปรับปรุงบริเวณภายในส านกังาน
ใหส้วยงาม  ทนัสมยัมากยิง่ข้ึน 3) ควรมีการปรับทศันคติบุคลากร  เช่น  การพฒันาบุคลิกภาพ มีการคดัเลือก
บุคลากรท่ีมีอธัยาศยัดีมาให้บริการประชาชน  เพื่อให้ประชาชนผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจมาก
ยิง่ข้ึน 

ทิพยอ์กัษร  จนัทร์ศิริ (2545) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการงาน
ทะเบียนราษฎรในเทศบาลเมืองลพบุรี  ผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการรับ
บริการงานทะเบียนราษฎรในเทศบาลเมืองลพบุรีอยู่ในระดบัสูง  และพบว่า  ปัจจยัส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  
เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  รายได้ต่อเดือน  ท่ีแตกต่างกนั สร้างความพึงพอใจต่อการรับบริการงาน
ทะเบียนราษฎรแตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และปัจจัยด้านสังคมได้แก่  
ประสบการณ์ในการมารับบริการ  ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบังานท่ีมารับบริการ  การรับรู้  ข่าวสาร
เก่ียวกบังานท่ีมารับบริการ  ท่ีแตกต่างกนั  ความพึงพอใจต่อการรับบริการงานทะเบียนราษฎรแตกต่างกนั  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีขอ้เสนอแนะวา่ ตอ้งมีการพฒันาการให้บริการให้มีคุณภาพ
ท่ีสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนผูม้ารับบริการในฐานะลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจต่อการรับบริการ
มากท่ีสุดในทุก ๆ ดา้น โดยเฉพาะดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งมีวิสัยทศัน์ในการให้บริการ การท างาน  
โดยปรับวฒันธรรมการท างาน ปรับค่านิยม  ทศันคติใหม่  ปรับวิธีคิด  วิธีการท างานใหม่  โดยมีเป้าหมาย
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เพื่อตอบสนองลูกคา้  คือ  สร้างความพึงพอใจ  การบริการ  ตอ้งรวดเร็ว  ถูกตอ้ง  ทนัสมยั  ภายใตเ้ง่ือนไข
เวลาท่ีชดัเจน  และส านกังานตอ้งมีระเบียบ  สะอาด  สวยงม  มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ 

ธิดารัตน์   โกสินทรานนท ์(2548) ศึกษาเร่ืองการประเมินผลโครงการปรับปรุงการให้บริการ
ประชาชนดา้นการทะเบียนและบตัร : กรณีศึกษาอ าเภอน ้ าปาด  จงัหวดัอุตรดิตถ์ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการศึกษา คือ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการงานทะเบียนและบตัร จ านวน 150 คน เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
จ านวน 7 คน ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการมีความรู้สึกพึงพอใจมากต่อการให้บริการ
ประชาชนและการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียนและบัตรในการให้บริการประชาชน 
ประชาชนผูใ้ช้บริการให้ความคิดเห็นวา่ในการบริการของฝ่ายทะเบียนและบตัรควรมีการปรับปรุง
และพฒันาการบริการเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน โดยให้มุ่งเนน้ให้มีการพฒันา
ในเร่ืองของความสะดวกและรวดเร็วของการให้บริการความเสมอภาคเป็นธรรมและการตรงต่อเวลา
ในการท างานของเจา้หนา้ท่ี โดยมีขอ้เสนอแนะวา่  รัฐควรจะพฒันาหรือส่งเสริมเก่ียวกบัการเพิ่มบุคลากร
ให้เพียงพอต่อปริมาณงานท่ีเพิ่มข้ึนและเพิ่มความรวดเร็วในการบริการให้ตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของประชาชน  เจา้หนา้ท่ีของรัฐควรมีจิตส านึกในหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ  รวมถึงการให้ความรู้ความเขา้ใจ
แก่ประชาชนเก่ียวกบัขั้นตอนในการติดต่อขอรับบริการ   

วสันต ์ เตชะฟอง  (2549)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลหางดงจงัหวดัเชียงใหม่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการศึกษาคือ ประชาชนท่ีมารับบริการงานทะเบียนราษฎรทุกประเภท จ านวน 250 ราย ผลการศึกษา
พบว่า 1) ประชาชนมีความพึงพอใจบริการของงานทะเบียนราษฎรในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจ
สูงสุดเก่ียวกบัความมีน ้าใจของเจา้หนา้ท่ี 2) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการให้บริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัเก่ียวกบั
การใช้เทคโนโลยี ความรู้ความเข้าใจและอัธยาศัยของเจ้าหน้าท่ี และความสะอาดเรียบร้อยของ
ส านกังาน 3) แนวทางการแกไ้ขการให้บริการตามค าแนะน าของประชาชน คือ ให้พฒันาบุคลิกภาพและ
อบรมให้ความรู้แก่เจา้หน้าท่ี  จดัสถานท่ีบริการให้กวา้งขวางเพียงพอ  ดูแลความสะอาดเรียบร้อยของ
สถานท่ีจดัหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับให้บริการเพิ่มเติมและสร้างกระบวนการให้บริการ
แต่ละเร่ืองใหช้ดัเจนทุกขั้นตอน 

เกรียงไกร  ภมรพล (2544) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
กรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีส านกังานเขตดินแดง  ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนกลุ่มอาชีพต่าง ๆ 
มีความพึงพอใจต่อการให้การบริการของส านกังานเขตดินแดงในภาพรวมต่อกิจกรรมดา้นสาธารณูปโภค
และกิจกรรมดา้นสาธารณูปการ ดงัน้ี ดา้นสาธารณูปโภคพบว่ากลุ่มนกัวิชาชีพอิสระมีความพึงพอใจ
มากต่องานโยธา งานรักษา ความสะอาด และงานอนามยัส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล กลุ่มลูกจา้ง หรือ 
พนกังานเอกชน มีความพึงพอใจมากต่ออนามยัส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล พอใจค่อนขา้งมากต่องาน
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โยธา พอใจปานกลางต่องานรักษาความสะอาด กลุ่มขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจ 
ค่อนขา้งมากต่องานรักษาความสะอาด และงานอนามยัส่ิงแวดลอ้มสุขาภิบาล พอใจปานกลาง ต่องานโยธา 
กลุ่มผูป้ระกอบธุรกิจขนาดกลาง มีความพึงพอใจค่อนขา้งมากต่องานรักษา ความสะอาด และงานโยธา 
มีความพึงพอใจปานกลางต่องานอนามยัส่ิงแวดลอ้มสุขาภิบาล กลุ่มแรง งานรับจา้ง หรือคา้ขายรายยอ่ย 
มีความพึงพอใจค่อนขา้งมากต่องาน รักษาความสะอาด พอใจปานกลางต่องานอนามยัส่ิงแวดล้อม
สุขาภิบาลและงานโยธา และกลุ่มอาชีพอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจปานกลางต่องานโยธา งานรักษา
ความสะอาดและงานอนามยัส่ิงแวดลอ้ม สุขาภิบาล ดา้นสาธารณูปการพบวา่ กลุ่มนกัวิชาชีพอิสระ 
มีความพึงพอใจมากต่องาน โยธา กลุ่มลูกจา้ง หรือพนกังานเอกชนมีความพึงพอใจค่อนขา้งมากต่องาน
โยธา และงาน ทะเบียนบตัรประจ าตวัประชาชน กลุ่มขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจ 
ค่อนขา้งมากต่องานโยธา และพอใจปานกลางต่องานทะเบียนบตัรประจ าตวัประชาชน กลุ่มผู ้ประกอบ
ธุรกิจขนาดกลางมีความพึงพอใจค่อนขา้งมากต่องานโยธาและงานทะเบียนบตัร ประจ าตวัประชาชน
กลุ่มแรงงานรับจา้ง คา้ขายรายยอ่ยมีความพึงพอใจปานกลางต่องานโยธาและงานทะเบียนบตัรประจ าตวั
ประชาชนและกลุ่มอาชีพอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจค่อนขา้งมากต่องานโยธาและงานทะเบียนบตัรประจ าตวั
ประชาชนโดยมีขอ้เสนอแนะวา่ 1) อบรมเจา้หนา้ท่ีเพื่อการปฏิบติัอยา่งมีประสิทธิภาพเพื่อการให้บริการ
แก่ประชาชนทุกอาชีพอยา่ง เสมอภาค ไม่มีความล าเอียงใชม้ารยาทและซ่ือสัตยสุ์จริต 2) ประชาสัมพนัธ์
ใหป้ระชาชนเขา้ใจถึงลกัษณะงานของฝ่ายต่าง ๆ และบริการต่าง ๆ ท่ีส านกังานเขตให้บริการ 3) ยึดหลกั
คุณธรรมในการพิจารณาให้คุณให้โทษแก่ผูป้ฏิบติัเพื่อเกิดขวญัและก าลงัใจในการปฏิบติังาน 4) ติดตาม
และประเมินผลการปฏิบติังานอยา่งสม ่าเสมอ 5) การจดัท า ระบบการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ
เพื่อพฒันากา้วหนา้อยา่งมีคุณธรรม ควรน าหลกัการ จดัการทนัสมยัแบบ ONE  STOP  SERVICE มาใช้
ใหค้รบทุกเขต (การน าเทคโนโลยสีมยัใหม่ เขา้มาใชเ้ป็นระบบคอมพิวเตอร์ เช่น ระบบ GIS) 

ชูศกัด์ิ   ศรีวงษ์ชัย (2543)  ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของ
สถานีต ารวจนครบาล ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของสถานีต ารวจ 
นครบาลในระดบัปานกลาง เพศสัมพนัธ์กบัความคิดเห็นของประชาชนในดา้น ความสุภาพอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อายสุัมพนัธ์กบัความคิดเห็นของ ประชาชนดา้นความโปร่งใส และ
ดา้นความสุภาพอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 รายไดส้ัมพนัธ์กบัความคิดเห็นของประชาชน
ดา้นความมีมาตรฐาน และดา้น ความเสมอภาคเป็นธรรมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ระดบั
การศึกษาสัมพนัธ์ กบัความคิดเห็นของประชาชนดา้นความมีมาตรฐานดา้นความซ่ือสัตยสุ์จริตและ
ดา้นความมีประสิทธิภาพอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.05สถานภาพในการรับบริการสัมพนัธ์กบั
ความคิดเห็นของประชาชนดา้นความซ่ือสัตยสุ์จริตอยา่งมีนยัส าคญัทาง สถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนอาชีพ 
สถานภาพสมรส การรู้จกัคุน้เคยกบัเจา้หนา้ท่ีต ารวจ จ านวนคร้ังท่ีรับบริการและเอกสารท่ีน ามาประกอบ
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ในการรับบริการ พบว่า ไม่สัมพนัธ์กบัความคิดเห็นของประชาชน โดยมีขอ้เสนอแนะว่า ควรจดัตั้ง
สถานีต ารวจให้ตั้งอยูบ่ริเวณท่ีหาไดง่้าย หรือจดัท าป้ายบอกทางไปสถานีต ารวจ ควรจดัสถานท่ีจอดรถ
และส่ิงอ านวยความ สะดวกให้เพียงพอควรจดัสายตรวจให้ตรวจตราอยา่งครอบคลุมพื้นท่ีและต่อเน่ือง
ควรจดัเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์หรือแผน่ป้าย แผน่พบัแนะน าวธีิการใหบ้ริการมากข้ึน 

สมชัญพ์ล  อ่ิมฤทยั (2546)  ศึกษาเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้กบัการให้บริการ
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาลกัษณะปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการให้บริการ
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยทั้ง 4 ดา้น พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้กบัการให้บริการของธนาคาร
พาณิชยไ์ทยในเขตกรุงเทพมหานครในดา้นการบริการอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวม 
3.47 ดา้นเทคโนโลยี มีความพึงพอใจมากโดยมีค่าเฉล่ียรวม 3.53 ในขณะท่ีดา้นจ านวนสาขาและ
ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัความพึงพอใจปานกลางโดยมี
ค่าเฉล่ียรวม 3.38 และ 3.44 สามารถสรุปผลการวจิยัไดว้า่ ปัจจยัดา้นประชากร ปัจจยัดา้นการบริการ
ทั้ง 4 ดา้นและขนาดของธนาคารพาณิชยไ์ทย มีผลต่อความพึงพอใจกบัการให้บริการของธนาคาร
พาณิชยไ์ทย โดยลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจะมีความพึงพอใจกบัการให้บริการดา้นปัจจยัดา้นการบริการและ
ดา้นเทคโนโลยีดว้ยค่าเฉล่ีย 3.47 และ 3.53 ซ่ึงสูงกว่าปัจจยัดา้นจ านวนสาขา สถานท่ีและส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีมีเพียง 3.38 และ 3.44 โดยเฉพาะดา้นการบริการและดา้นเทคโนโลยีท่ีลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง
จะมีความพึงพอใจโดยมีขอ้เสนอแนะว่าควรให้ความสนใจเก่ียวกบันวตักรรมใหม่ๆส าหรับธนาคาร
พาณิชยไ์ทยท่ีจะตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีจะมาใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
ไทยและการศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบติังานของพนักงานธนาคารพาณิชยไ์ทยเพื่อท่ีจะท าให้ 
ทราบถึงความพึงพอใจในการปฏิบติังานท่ีอาจจะส่งผลกระทบต่อการให้บริการกับผูใ้ช้บริการกับ
ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย 

พฒันะ  วฒันปรีชากุล (2544) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการท่าเรือกรุงเทพ  
โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ บริการท่าเรือกรุงเทพ จ าแนกตามภาระงาน
และประเภทลูกคา้ และเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของลูกคา้จ าแนกตามประสบการณ์ติดต่อรับบริการ 
และวุฒิการศึกษา รวมทั้งรวบรวมขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุง กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษาจ านวน 
150 คน ผลการศึกษาพบวา่ 1. ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการท่าเรือกรุงเทพจ าแนกตามประเภท
การ บริการ เรียงล าดบัความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี บริการบรรทุกขนถ่ายสินคา้ ระหวา่งเรือกบั
ท่าเทียบเรือ การรับและส่งมอบสินคา้ การเก็บรักษาสินคา้และ การคิดค่าภาระและค่าบริการ 
2. ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการท่าเรือกรุงเทพปรากฏในระดบัปานกลาง ได้แก่ บริการของ
พนักงาน บริการของผูบ้ริหารเคร่ืองมือและความปลอดภัย ความโปร่งใสและความรวดเร็ว และ
สภาพแวดล้อมทัว่ไป3.ความพึงพอใจของลูกคา้จ าแนกตามวุฒิการศึกษาและประสบการณ์การติดต่อ 
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บริการ แตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ 4. ลูกค้าคาดหวงัสูงต่อการท่าเรือกรุงเทพ โดยมี
ขอ้เสนอแนะวา่ควรปรับปรุงปัจจยั ส่วนบุคคลอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และเทคโนโลย ีเป็นปัจจยัหลกั 
 

สรุปเอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

สรุปไดว้่างานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งส่วนใหญ่   พบว่าคุณภาพการให้บริการความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใชบ้ริการสาธารณะส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมาก ดงัเช่น ผลการวิจยัของสิริชล  สมพนัธ์ 
(2551 : บทคดัยอ่) ศึกษาการประเมินคุณภาพการให้บริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพูน  ผลการวิจยั
ของสรรเสริญ  พงษพ์ิพฒัน์ (บทคดัยอ่ : 2550) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรเทศบาลต าบลเชียงดาว  จงัหวดัเชียงใหม่  ผลการวิจยัของสุรางค ์ มุสิกวตัร (2551 : 
บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของส านักทะเบียนอ าเภอเมือง
ประจวบคีรีขนัธ์  จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  ผลการวิจยัของทิพยอ์กัษร  จนัทร์ศิริ (2545 : บทคดัย่อ) 
ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการงานทะเบียนราษฎรในเทศบาลเมืองลพบุรี  
ผลการวจิยัของธิดารัตน์  โกสินทรานนท ์(2548 : บทคดัยอ่) ศึกษาการประเมินผลโครงการปรับปรุงการ
ให้บริการประชาชนดา้นการทะเบียนและบตัร : กรณีศึกษาอ าเภอน ้ าปาด  จงัหวดัอุตรดิตถ์  ผลการวิจยั
ของวสันต์  เตชะฟอง (2549 : บทคดัย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลหางดง  จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยั
ของเกรียงไกร ภมรพล (2544 : บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
กรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีส านกังานเขตดินแดง 


