
 
บทที่ 2 

เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการตามบทบาทหนาที่ของ
องคการบริหารสวนตําบลวังแดง  อําเภอทาเรือ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดศึกษาเอกสารแนวคิด 
ทฤษฎี  และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของดังนี้ 
 1.  ขอมูลเกี่ยวกับองคการบริหารสวนตําบล 
 1.1  ประวัติความเปนมาขององคการบริหารสวนตําบลในประเทศไทย 
 1.2  โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบล 
 1.3  บทบาทหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบล 
 1.4  องคการบริหารสวนตําบลวังแดง 
 1.5  การใหบริการประชาชนดานตางๆ 
 2.  แนวคดิและทฤษฎีที่เกีย่วของ 
                       2.1  แนวคดิเกีย่วกับความคิดเห็น 
   2.2  แนวคดิเกีย่วกับการใหบริการ 
   2.3  แนวคดิเกีย่วกับการบริการสาธารณะ 
        2.4  แนวคดิเกีย่วกับคุณภาพบริการ 
   2.5  ทฤษฎีความคาดหวัง 
        2.6  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี  

พ.ศ. 2546 
 3.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.   ขอมูลเก่ียวกับองคการบริหารสวนตําบล 
         1.1  ประวัติความเปนมาขององคการบริหารสวนตําบลในประเทศไทย 
      การปกครองทองถ่ิน เปนระบบการปกครองที่รัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนในทองถ่ิน
ใดทองถ่ินหนึ่งจัดการปกครอง และดําเนินกิจการบางอยาง โดยดําเนินการกันเอง เพื่อบําบัดความ
ตองการของตน การบริหารงานของทองถ่ินมีการจัดการเปนองคกร มีเจาหนาที่ซ่ึงประชาชน
เลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมด หรือบางสวน ทั้งนี้มีความเปนอิสระในการบริหารงาน แตรัฐบาลตองควบคุม
ดวยวิธีการตาง ๆ ตามความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาไดไม  เพราะการปกครอง
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ทองถ่ินเปนสิ่งที่รัฐทําใหเกิดขึ้น  “การปกครองทองถ่ิน”  จึงเปนการปกครองที่รัฐบาลกลาง        
มอบอํานาจใหประชาชน ดําเนินการปกครองตนเอง  โดยใหมีหนวยการปกครองทองถ่ินทําหนาที่
เกี่ยวกับการบริหารพัฒนา และใหบริการประชาชนในเขตพื้นที่  องคกรหนวยการปกครองทองถ่ิน
ดังกลาวนี้ มีอํานาจในการกําหนดนโยบาย ตัดสินใจ และดําเนินกิจการภายใตขอบเขตของกฎหมาย
ที่กําหนดภายในทองถ่ินของตนเทานั้น และหนวยการปกครองทองถ่ินนี้ตองอยูในความดูแลของ
รัฐบาลกลาง  
 ความสําคัญของการปกครองทองถ่ินจากแนวความคิดในการปกครองทองถ่ิน             
เพื่อสนับสนุนวัตถุประสงคทางการปกครองของรัฐ ในอันที่จะรักษาความมั่นคงและความผาสุก
ของประชาชน  โดยยึดหลักการกระจายอํานาจการปกครอง และเพื่อใหสอดคลองกับหลักการ
ประชาธิปไตย โดยประชาชนมีสวนรวมในการปกครองตนเอง ความสําคัญของการปกครอง
ทองถ่ินจึงสามารถสรุปได ดังนี้ 
  1.  การปกครองทองถ่ิน คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการ
ปกครองทองถ่ินจะเปนสถาบันฝกสอนทางการเมืองการปกครองใหแกประชาชนใหประชาชนรูสึก
วาตนมีความเกี่ยวพันกับสวนไดสวนเสียในการปกครอง การบริหารทองถ่ินเกิดความ           
รับผิดชอบ และหวงแหนตอประโยชนอันพึงมีตอทองถ่ินที่ตนอยูอาศัย อันจะนํามาซึ่งความเลื่อมใส
ศรัทธาในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้ง               
ฝายนิติบัญญัติ  ฝายบริหาร การเลือกตั้งจะเปนการฝกใหประชาชนใชดุลยพินิจเลือกผูแทน              
ที่เหมาะสม สําหรับผูที่ไดรับเลือกตั้งเขาไปบริหารกิจการของทองถ่ิน  นับไดวาเปนผูนําในทองถ่ิน
จะไดใชความรูความสามารถบริหารงานทองถ่ินเกิดความคุนเคย มีความชํานาญในการใชสิทธิและ
หนาที่ของพลเมือง  ซ่ึงจะนําไปสูการมีสวนรวมทางการเมืองในระดับชาติตอไป 
 2.  การปกครองทองถ่ินทําใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง หัวใจของ   
การปกครองระบอบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ  การปกครองตนเอง มิใชเปนการปกครอง   
อันเกิดจากคําสั่งเบื้องบน การปกครองตนเอง คือ การที่ประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง                   
ซ่ึงผูบริหารทองถ่ินนอกจากจะไดรับเลือกตั้งมา เพื่อรับผิดชอบบริหารทองถ่ิน โดยอาศัยความ
รวมมือรวมใจจากประชาชนแลว ผูบริหารทองถ่ินจะตองฟงเสียงประชาชนดวย วิถีทาง
ประชาธิปไตย ตาง ๆ เชน เปดโอกาสใหประชาชนออกเสียงประชามติ ใหประชาชนมีอํานาจ    
ถอดถอน ซ่ึงจะทําใหประชาชนเกิดความสํานึกในความสําคัญของตนตอทองถ่ิน ประชาชนจะมี
สวนรับรูถึงอุปสรรคปญหาและชวยแกไขปญหาของทองถ่ินของตน 
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 3.  การปกครองทองถ่ินเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล ซ่ึงเปนหลักการสําคัญของการ
กระจายอํานาจ การปกครองทองถ่ินมีขึ้นเพื่อวัตถุประสงคในการแบงเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจาก
ความจําเปนบางประการ ดังนี้ 
 3.1  ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง นับวาจะขยายเพิ่มขึ้น ซ่ึงจะเห็นไดจาก
งบประมาณที่เพิ่มขึ้นในแตละป  ตามความเจริญของบานเมือง 
 3.2  รัฐบาล มิอาจจะดําเนินการในการสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน
ไดอยางทั่วถึง เพราะแตละทองถ่ินยอมมีปญหาและความตองการที่แตกตางกัน การแกปญหาหรือ
จัดบริการโครงการในทองถ่ิน โดยรูปแบบที่เหมือนกันยอมไมบังเกิดผลสูงสุด ในทองถ่ินยอมรู
ปญหาและเขาใจปญหาไดดีกวาผูซ่ึงไมอยูในทองถ่ินนั้น ประชาชนในทองถ่ินจึงเปนผูที่เหมาะสม  
ที่จะแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในทองถ่ินนั้นมากที่สุด 
 3.3  กิจการบางอยางเปนเรื่องเฉพาะถิ่นนั้น ไมเกี่ยวพันกับทองถ่ินอื่น และไมมี       
สวนไดสวนเสียตอประเทศโดยสวนรวม จึงเปนการสมควรที่จะใหประชาชนในทองถิ่นดําเนินการ
ดังกลาวเอง 
 ดังนั้นหากไมมีหนวยการปกครองทองถ่ินแลว รัฐบาลจะตองรับภาระดําเนินการทุกอยาง 
และไมแนวาจะสนองความตองการของทองถ่ินไดถูกจุดหรือไม รวมทั้งจะตองดําเนินเฉพาะ     
ทองถ่ินนั้น ไมเกี่ยวพันกับทองถ่ินอื่น หากไดจัดใหมีการปกครองทองถ่ิน เพื่อดําเนินการเองแลว 
ภาระของรัฐบาลก็จะผอนคลายไป รัฐบาลจะมีหนาที่เพียงแตควบคุมดูแลเทาที่จําเปนเทานั้น เพื่อให
ทองถ่ินมีมาตรฐานในการดําเนินการยิ่งขึ้น  การแบงเบาภาระทําใหรัฐบาล มีเวลาที่จะดําเนินการ   
ในเรื่องที่สําคัญหรือกิจการใหญ ๆ  ระดับชาติ อันเปนประโยชนตอประเทศชาติโดยสวนรวม       
ความคับคั่งของภาระหนาที่ตาง ๆ  ที่รวมอยูสวนกลางจะลดนอยลง ความคลองตัวในการดําเนินงาน
ของสวนกลางจะมีมากขึ้น 
 4.  การปกครองทองถ่ินสามารถสนองความตองการของทองถ่ิน ตรงเปาหมายและ         
มีประสิทธิภาพ  เนื่องจากทองถ่ินมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากรประชาชน 
ความตองการ และปญหายอมตางกันออกไป ผูที่ใหบริหารหรือแกไขปญหาใหถูกจุดและสอดคลอง
กับความตองการของประชาชนก็ตองเปนผูที่รูถึงปญหาและความตองการของประชาชนเปนอยางดี  
การบริหารงานจึงจะเปนไปอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ไมตองเสียเวลาเสนอเรื่องขออนุมัติไป
ยังหนวยเหนือขึ้นไป ทองถ่ินจะบริหารงานใหเสร็จสิ้นลงภายในทองถ่ินนั่นเอง ไมตองสิ้นเปลือง
เวลาและคาใชจายโดยไมจําเปน 
 

 
 



 13

 5.  การปกครองทองถ่ินจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมืองการบริหารของประเทศใน
อนาคต ผูนําหนวยการปกครองทองถ่ิน ยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การไดรับเลือกตั้ง 
การสนับสนุนจากประชาชนในทองถ่ิน ยอมเปนพื้นฐานที่ดีตออนาคตทางการเมืองของตน และ    
ยังฝกฝนทักษะทางการบริหารงานในทองถ่ินอีกดวย ในประเทศไทยผูนําทางการเมืองที่มีช่ือเสียง 
เชน นายทองหยด  จิตตะวีระ  และ นายสุรินทร  เทพกาญจนา  เปนตน ลวนแตมีผลงานจากการเปน
นายกเทศมนตรี หรือผูบริหารสวนทองถ่ินมากอน จนสามารถประสบความสําเร็จเปนนักการเมืองที่
มีช่ือเสียงในระดับชาติ  
 6.  การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง 
การปกครองทองถ่ินโดยยึดหลักการกระจายอํานาจ ทําใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนองทั้งทาง
การเมือง เศรษฐกิจและสังคม การดําเนินงานพัฒนาชนบทที่ผานมายังมีอุปสรรคสําคัญประการ
หนึ่ง  คือ  การมีสวนรวมจากประชาชนในทองถ่ินอยางเต็มที่ ซ่ึงการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ์ผลนั้น 
จะตองมาจากการริเร่ิมชวยตนเองของทองถ่ิน ทําใหเกิดความรวมมือรวมแรงกัน โดยอาศัย        
โครงสรางความเปนอิสระในการปกครองตนเอง ซ่ึงตองมาจากการกระจายอํานาจอยางแทจริง       
มิเชนนั้นแลว การพัฒนาชนบทจะเปนลักษณะ  “หยิบยื่นยัดใสหรือกึ่งหยิบยื่นยัดใส”  เกิดความ  
คาดหวังวาทุกปจะมี  “ลาภลอย”  แทนที่จะเปนผลดีตอทองถ่ิน กลับสรางลักษณะการพัฒนาแบบ
พึ่งพา ไมยอมชวยตนเอง อันเปนผลทางลบตอการพัฒนาพื้นฐานระบอบประชาธิปไตย ดังนั้น     
การกระจายอํานาจจึงจะทําใหเกิดลักษณะการพึ่งตนเอง  ซ่ึงเปนหลักสําคัญของการพัฒนาสังคม
ชนบทอยางยิ่ง 
 กลาวโดยสรุปความสําคัญของการปกครองทองถ่ินนั้น หากจะมองรวมเปนจุดใหญ ๆ  
แลวสามารถแบงออกไดเปนสองดาน คือ ดานการเมืองการปกครอง และการบริหารกลาวคือ        
ในดานการเมืองการปกครองนั้น เปนการปูพื้นฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย และ   
การเรียนรูการปกครองตนเอง สวนดานการบริหารนั้น  เปนการแบงเบาภาระของรัฐบาลและ   
ประชาชนในทองถ่ินไดหาทางตอบสนองแกปญหาดวยตนเอง  ดวยกลไกทางการบริหารตาง ๆ       
ทั้งในแงของการบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และการจัดการ 
  ความหมายของการกระจายอํานาจสําหรับความหมายของการกระจายอํานาจ                 
มีนักวิชาการหลายทาน อาทิเชน ประทาน คงฤทธิศึกษากร  ประหยัด  หงษทองคําและศาสตราจารย 
บอนนารด  ไดใหความหมายเกี่ยวกับการกระจายอํานาจ (กรมการปกครองและสํานักงาน
คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ  สํานักบริหารราชการสวนทองถ่ิน.  2543 : 
12)  ซ่ึงสามารถสรุปไดดังนี้  การกระจายอํานาจ  แบงออกได  2  ความหมาย  
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 1.  การกระจายอํานาจตามอาณาเขต  หมายถึง  การมอบอํานาจไปใหทองถ่ินจัดทํากิจการ
หรือบริการสาธารณะภายในเขตทองถ่ิน  แตละทองถ่ินมีอิสระบางประการในการปกครองตนเอง  
เชน องคการบริหารสวนจังหวัด  เทศบาล  สุขาภิบาล  เปนตน 
 2.  การกระจายอํานาจตามกิจการ  หมายถึง  การมอบอํานาจใหองคกรสาธารณะจัดทํา
กิจการประเภทใดประเภทหนึ่ง  เพื่อใหมีอิสระในการดําเนินงานใหเหมาะสมกับเทคนิคของงานนั้น  
เชน  การไฟฟา  การประปา  และการโทรศัพท  เปนตน 
 เจาของทองถ่ินในลักษณะการกระจายอํานาจนั้น อาจจะเปนผูไดรับเลือกตั้งจากประชาชน
ในทองถ่ิน หรือโดยการแตงตั้งจากราชการสวนกลางก็ได  สาระสําคัญของการกระจายอํานาจอยูที่วา
ทองถ่ินมีอิสระในการปกครองตนเองบางประการ  โดยทองถ่ินไดรับมอบอํานาจนี้จากสวนกลาง  
การกระจายอํานาจนั้น  นอกจากจะเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล โดยมอบอํานาจหนาที่ที่รัฐบาล
กลางจะตองดําเนินการไปใหทองถ่ินจัดทําแลว ยังเปนการลดอํานาจหนาที่ของรัฐบาลกลางในสวน  
ที่เกี่ยวกับหนาที่ที่ไดมอบใหองคกรปกครองทองถ่ินรับไปจัดทําดวย 
 หลักการกระจายอํานาจ  มีองคประกอบสําคัญ 4 ประการ คือ 
 1.  มีความเปนนิติบุคคล  การกระจายอํานาจปกครองนั้นจะตองมีองคกรเปนนิติบุคคล
ตางจากองคกรของรัฐบาลกลาง การมีองคกรเปนนิติบุคคลตางหากนี้ ก็เพื่อประโยชนในการปฏิบัติ
หนาที่ของตน  องคกรเหลานี้จะตองมีงบประมาณทรัพยสิน หนี้สิน และเจาหนาที่ปฏิบัติงานเปน
ของตนเอง 
 2.  มีอํานาจอิสระในการบริหารงาน ความมีอิสระในการปฏิบัติหนาที่เปนหลักการที่
สําคัญประการหนึ่งของการกระจายอํานาจปกครอง  เพราะหากองคกรนั้นไมมีอํานาจอิสระในการ
ปฏิบัติหนาที่จะตองรอคําสั่งจากรัฐบาลกลางอยูเสมอ องคกรเชนนี้ก็จะมีลักษณะไมผิดกับหนวย   
การปกครองสวนภูมิภาค  ซ่ึงมีฐานะเปนตัวแทนของรัฐบาลกลางที่ประจําอยูในภูมิภาคตางๆ        
ทั่วประเทศ องคกรปกครองทองถ่ินจะตองมีอํานาจอิสระในการปฏิบัติภารกิจของตนเองตลอดจนมี
อิสระพอสมควรในการกําหนดนโยบายหรือการตัดสินใจในการแกปญหาตางๆ  ได แตก็มีขอ 
นาสังเกตวาอํานาจอิสระขององคกรปกครองทองถ่ินจะตองมีพอสมควรไมมากจนเกินไป จนทําให
เกิดความกระทบกระเทือนตอเอกภาพและอธิปไตยของประเทศ หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง  องคกร
ปกครองทองถ่ินมิใชเปนสถาบันการเมืองที่มีอํานาจอธิปไตยเปนของตนเอง หากแตวามีอํานาจ 
หนาที่ตามกฎหมายกําหนดใหและใหมีองคกรที่จําเปนสําหรับทําหนาที่ทางนิติบัญญัติ และบริหาร
กิจกรรมอันเปนหนาที่ของตนเทานั้น 
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 3.  ประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการเลือกผูบริหารและทําหนาที่นิติบัญญัติ การมี
สวนรวมในการปกครองตนเองในทองถ่ินของประชาชนนั้น อาจทําไดหลายระดับแลวแต
ความสามารถและความสนใจของประชาชนในทองถ่ินเปนสําคัญ  เชน  ประชาชนบางคนอาจมี
สวนรวมในกิจกรรมของทองถ่ิน เฉพาะการไปใชสิทธเลือกตั้งตัวแทนของตนเขาไปปฏิบัติหนาที่
ในตําแหนงตาง ๆ ขององคกรปกครองทองถ่ินเทานั้น แตบางคนอาจมีความสนใจที่จะเขามามี     
สวนรวมในกิจกรรมการปกครองของทองถ่ินมากกวานั้น ถึงกับสมัครรับเลือกตั้งเปนตัวแทนของ
ประชาชนเพื่อใหไดมีโอกาสเขามามีโอกาสในการดําเนินกิจกรรมอันเปนหนาที่ขององคกร        
ปกครองทองถ่ินดวยตนเองก็อาจจะทําได 
 4.  มีงบประมาณของตนเอง องคกรปกครองทองถ่ินตองมีรายไดในการจัดเก็บรายไดดวย
ตนเองรวมไปถึงการมีอํานาจในการบริหารงบประมาณที่ไดมานั้นดวย การใหองคกรปกครอง
ทองถ่ินมีอํานาจในการจัดเก็บและบริหารรายไดดวยตนเองนี้ เปนการมอบอํานาจการตัดสินใจให
องคกรปกครองทองถ่ินทั้งหมดตั้งแตการวางแผนปฏิบัติงาน  การจัดเก็บรายได  การบริหาร  และ
การบริการประชาชนตามบทบาทหนาที่ในเขตพื้นที่ที่รับผิดชอบ 
 จากองคประกอบทั้ง 4 ประการ  ของหลักการกระจายอํานาจตามที่กลาวมานี้หากองคกร
ปกครองทองถ่ิน  หรือ หนวยงานสวนทองถ่ินมีองคประกอบครบทั้ง  4  ประการ  และสามารถ
ปฏิบัติงานโดยปราศจากการถูกควบคุมหรือแทรกแซงจากหนวยงานในระดับสูงกวาไมวาจะเปน
สวนกลางหรือสวนภูมิภาคแลว  ยอมจะเปนองคกรปกครองทองถ่ิน  หรือหนวยงานสวนทองถ่ินที่มี
ความสมบูรณและพรอมจะปฏิบัติงานเพื่อทองถ่ินของตนเองอยางมีประสิทธิภาพ  แตทั้งนี้ก็
ยอมขึ้นอยูกับสวนประกอบอื่นๆ อีกดวย  อยางไรก็ตาม การจัดระบบการปกครองตามหลัก
รัฐศาสตรไดแบงออกเปน 3 ประเภท ไดแก หลักการรวมอํานาจ หลักการแบงอํานาจ และหลักการ
กระจายอํานาจสวนการปกครอง ระดับใดจะใหอํานาจแกหลักการใดมากกวากันขึ้นอยูกับ
ประวัติศาสตร  ความเปนมาในอดีต  และสภาพแวดลอมทางสังคม เศรษฐกิจ  การเมืองที่เกิดขึ้นใน
ยุคสมัยนั้น ๆ   การกระจายอํานาจ เปนหลักการอยางหนึ่งของการจัดระเบียบการปกครองประเทศ 
โดยมีหลักการสําคัญ  คือ  เปนการโอนอํานาจการปกครองจากสวนกลางไปใหประชาชนใน
ทองถ่ินดําเนินการเองโดยอิสระพอสมควร ภายใตบทบัญญัติแหงกฎหมายการกระจายอํานาจทําให
เกิดการจัดระเบียบการบริหารราชการสวนทองถ่ินขึ้น องคการบริหารสวนตําบลถือไดวาเปนหนวย
การปกครองทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง  ตามแนวความคิดของหลักการกระจายอํานาจการปกครอง 
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 องคการบริหารสวนตําบลมีความสัมพันธอยางใกลชิดกับการบริหารงานในระดับตําบล
และหมูบาน ตามกฎหมายวาดวยลักษณะการปกครองทองถ่ิน แตเร่ิมเปนรูปเปนรางเมื่อไดมีการ
ตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนตําบล  พ.ศ. 2499  จัดตั้งหนวยการปกครองทองถ่ิน
ขึ้น เรียกวา “องคการบริหารสวนตําบล”  แตประสบปญหาในการบริหารหลายประการ                 
จึงถูกยกเลิกโดยคําสั่งกระทรวงมหาดไทย ที่ 275/2509  ลงวันที่ 1 มีนาคม พ.ศ. 2509  แลวจัดระเบียบ
การบริหารงานในตําบลใหม ตอมาคณะปฏิวัติไดออกประกาศของคณะปฏิวัติฉบับที่ 326  ลงวันที่ 13 
ธันวาคม พ.ศ. 2515  จัดระเบียบการบริหารตําบลใหมใหเหลือเพียงรูปแบบเดียว เรียกวา            
“สภาตําบล”  บทบาทของ  สภาตําบลเพิ่มมากขึ้น เมื่อรัฐบาลตองการใหสภาตําบลเปนผูนํา
ประชาชนในการพัฒนาตําบลและชนบท โดยมีเสียงเรียกรองใหปรับปรุงประสิทธิภาพการ
บริหารงานของสภาตําบลใหมีอํานาจ หนาที่มากขึ้น และสามารถสนองตอบตอการปกครองตนเอง
ของประชาชนไดดียิ่งขึ้น ตามกระแสโลกาภิวัตน ทําใหมีการผลักดันใหมีการตราพระราชบัญญัติ
สภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล  พ.ศ. 2537 ขึ้น 
 พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล  พ.ศ. 2537  มีผลบังคับใชตั้งแต
วันที่  2  มีนาคม  พ.ศ. 2538  โดยสงผลใหสภาตําบลที่มีรายไดไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณ
ที่ลวงมาติดตอกัน 3 ป เฉลี่ยไมต่ํากวาปละ 150,000 บาท  ยกฐานะเปนองคการบริหารสวนตําบล  
เปนราชการบริหารสวนทองถ่ิน ซ่ึงมีโครงสรางและอํานาจหนาที่ 
 วันที่ 1 มีนาคม พ.ศ. 2509 กระทรวงมหาดไทย ไดออกคําสั่ง ที่ 275/2509 เร่ือง ระเบียบ
บริหารราชการสวนตําบลและหมูบาน(ฉบับที่ 2) ขึ้น โดยรวมคณะกรรมการตําบลและสภาตําบล 
เขาเปนองคกรเดียวกันเชนเดียวกับแบบการปกครองของสุขาภิบาล ทั้งนี้ เพื่อใหสามารถปฏิบัติ
หนาที่อยางมีประสิทธิภาพและเหมาะสมกับสภาวการณยิ่งขึ้น และใหสอดคลองกับโครงการพัฒนา
เมืองในระบอบประชาธิปไตย ซ่ึงคณะรัฐมนตรีไดลงมติรับหลักการ 
 วันที่ 13 ธันวาคม พ.ศ. 2515 ไดมีประกาศคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 326 แกไขปรับปรุงระเบียบ
บริหารของตําบลและใหปรับปรุงตําบลใหเปนสภาตําบล ตามประกาศคณะปฏิวัติฉบับนี้ ภายใน 3 
ป เพื่อใหเหมาะสมกับสภาวการณในขณะนั้น และเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารงาน
อยางไรก็ตาม ฐานะของสภาตําบลยังไมไดเปนนิติบุคคล แตถือเปนหนวยหนึ่งขององคการบริหาร
สวนจังหวัด หรือหนวยยอยขององคการบริหารสวนจังหวัด ตามนัยหนังสือกระทรวงมหาดไทย 
ดวนมาก ที่ มท 0309/ว 438 ลงวันที่ 29 กันยายน พ.ศ. 2509 ดวนมาก ที่ มท 0309/ว 99 ลงวันที่ 1 
มีนาคม พ.ศ. 2510 และหนังสือกรมการปกครอง ที่ มท 0309/10898 ลงวันที่ 20 กรกฎาคม พ.ศ. 
2510 
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 การที่สภาตําบลไมมีฐานะเปนนิติบุคคล ทําใหการบริหารงานไมสามารถดําเนินการไป
ไดอยางมีประสิทธิภาพ ขาดความคลองตัวในการบริหาร รัฐบาลจึงปรับปรุงฐานะของสภาตําบล
เสียใหมใหเปนนิติบุคคล เพื่อใหสามารถรองรับการกระจายอํานาจไปสูประชาชนใหมากยิ่งขึ้น   
ตาม พ.ร.บ.สภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 มาตรา 6 และยกฐานะสภาตําบล    
ซ่ึงมีรายไดตามเกณฑที่กําหนดขึ้นเปนองคการบริหารสวนตําบล มีฐานะเปนนิติบุคคลและ         
เปนราชการบริหารสวนทองถ่ิน ตามมาตรา 43 ประกอบดวยสภาองคการบริหารสวนตําบลและ
คณะกรรมการบริหารองคการบริหารสวนตําบล ตามมาตรา 44 พ.ร.บ.สภาตําบลและองคการ
บริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 ไดประกาศลงในราชกิจจานุเบกษา ฉบับกฤษฎีกา เลมที่ 111          
ตอนที่ 53 ก.    ลงวันที่ 2 ธันวาคม พ.ศ. 2537 
 อบต. มีช่ือยอเปนทางการวา องคการบริหารสวนตําบล มีฐานะเปนนิติบุคคล และเปน 
ราชการบริหารสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง ซ่ึงจัดตั้งขึ้นตาม  พระราชบัญญัติสภาตําบลและ        
องคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และท่ีแกไขเพิ่มเติมจนถึงฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546 โดยยกฐานะ
จากสภาตําบล ที่มีรายไดโดยไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณที่ลวงมาติดตอกันสามปเฉลี่ยไม
ต่ํากวาปละหนึ่งแสนหาหมื่นบาท  โดยทําเปนประกาศของกระทรวงมหาดไทยและใหประกาศ    
ในราชกิจจานุเบกษาในประกาศนั้นใหระบุช่ือและเขตขององคการบริหารสวนตําบลไวดวย 
 องคการบริหารสวนตําบล มาตรา 40 และมาตรา 95 ใหพนจากสภาพแหงสภาตําบล     
นับแตวันที่กระทรวงมหาดไทยไดประกาศจัดตั้งขึ้นเปนองคการบริหารสวนตําบล และประกาศใน
ราชกิจจานุเบกษาเปนตนไป และใหโอนบรรดางบประมาณ ทรัพยสิน สิทธิ์ สิทธิเรียกรอง หนี้ และ
เจาหนี้ ของสภาตําบลไปเปนขององคการบริหารสวนตําบล ตามมาตรา 41 และ 95 วรรคสี่ 

1.2  โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบล 
โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบล ประกอบดวย  

1.2.1  ฝายนิติบัญญัติ  คือ  สภาองคการบริหารสวนตําบล (สภาตําบล) 
1.2.2  ฝายบริหาร  คือ คณะผูบริหาร 
1.2.3  ฝายขาราชการประจํา คือ พนักงานสวนตําบล 

ฝายนิติบัญญัติ  คือ สภาองคการบริหารสวนตําบล ประกอบดวย สมาชิกสภาองคการ
บริหารสวนตําบลที่ไดรับเลือกตั้ง จากประชาชนหมูบานละ  2 คน  องคการบริหารสวนตําบลใดมี   
2  หมูบาน ใหมีสมาชิกไดหมูละ  3 คน  ยกเวนองคการบริหารสวนตําบลใดมี 1 หมูบาน ใหมี
สมาชิกได  6  คน สภาองคการบริหารสวนตําบลมีประธานสภาองคการบริหารสวนตําบล  1 คน  
รองประธานสภาองคการบริหารสวนตําบล  1  คน ซ่ึงเลือกจากสมาชิกสภาองคการบริหารสวน
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ตําบลโดยใหนายอําเภอแตงตั้ง ระยะเวลาการดํารงตําแหนงของสภาองคการบริหารสวนกําหนด
คราวละ 4 ปนับแตวันเลือกตั้ง  

อํานาจหนาท่ีของสภาองคการบริหารสวนตําบล 
อํานาจหนาที่ของสภาองคการบริหารสวนตําบล ทําหนาที่พิจารณาใหความเห็นชอบ

กิจการสําคัญขององคการบริหารสวนตําบล โดยใชมติของที่ประชุมสภาองคการบริหารสวนตําบล 
เปนหลัก 

1.  ใหความเห็นชอบแผนพัฒนา องคการบริหารสวนตําบล เพื่อเปนแนวทางในการ
บริหารกิจการสําคัญขององคการบริหารสวนตําบล 

2.  พิจารณา และใหความเห็นชอบรางบัญญัติองคการบริหารสวนตําบล รางขอบัญญัติ 
งบประมาณรายจายประจําป และรางขอบัญญัติงบประมาณรายจายเพิ่มเติม 

3.  ควบคุมการปฏิบัติงานของนายกองคการบริหารสวนตําบล ใหเปนไปตาม กฎหมาย  
นโยบาย และแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล  ขอบัญญัติ  ระเบียบ และขอบังคับของทาง
ราชการ 

ฝายบริหาร 
ฝายบริหาร องคการบริหารสวนตําบลเปนผูควบคุมและรับผิดชอบการบริหารราชการ

ขององคการบริหารสวนตําบลตามกฎหมาย  ประกอบดวย  นายกองคการบริหารสวนตําบล จํานวน 
1  คน ซ่ึงมาจากประชาชนเลือกตั้งและรองนายกองคการบริหารสวนตําบล  จํานวน  2  คน ซ่ึงมา
จากการแตงตั้งของนายกองคการบริหารสวนตําบล และเลขานุการนายกองคการบริหารสวนตําบล 
จํานวน 1 คน  โดยนายกองคการบริหารสวนตําบลแตงตั้ง เชนกัน 

อํานาจหนาท่ีของฝายบริหาร 
1.  กําหนดนโยบายโดยไมขัดตอกฎหมาย และรับผิดชอบในการบริหารราชการองคการ

บริหารสวนตําบลใหเปนไปตามกฎหมาย นโยบาย แผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล ขอบัญญัติ 
ระเบียบ และขอบังคับของทางราชการ 

2.  ส่ัง  อนุญาต และอนุมัติเกี่ยวกับราชการขององคการบริหารสวนตําบล 
3.  แตงตั้งและถอดถอนรองนายก  องคการบริหารสวนตําบล และเลขานุการนายก  
4.  วางระเบียบเพื่อใหงาน ขององคการบริหารสวนตําบลเปนไปดวยความเรียบรอย 
5.  รักษาการใหเปนไปตามขอบัญญัติองคการบริหารสวนตําบล 
6.  ปฏิบัติหนาที่อ่ืนตามที่บัญญัติไวพระราชบัญญัติ และกฎหมายอื่น 
7.  ควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารราชการขององคการบริหารสวนตําบล           

ตามกฎหมาย และเปนผูบังคับบัญชาพนักงานสวนตําบลและลูกจางของ องคการบริหารสวนตําบล 
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8.  เปนผูเสนอรางขอบัญญัติองคการบริหารสวนตําบล รางขอบัญญัติงบประมาณรายจาย
ประจําป และรางขอบัญญัติงบประมาณรายจายเพิ่มเติม 

ฝายขาราชการประจํา 
พนักงานสวนตําบล  หมายถึง  พนักงานที่ไดรับการบรรจุแตงตั้งใหปฏิบัติราชการของ

องคการบริหารสวนตําบล โดยไดรับเงินเดือน จากองคการบริหารสวนตําบล โดยองคการบริหาร
สวนตําบลจะวิเคราะหบทบาท และหนาที่ ภารกิจ ของตนเองในการกําหนดตําแหนงตาง ๆ          
ตามความเหมาะสม  แตโดยทั่วไปจะกําหนดสวนบริหารพื้นฐานไว  3  สวน  คือ  

1.  สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล  มีพนักงานสวนตําบล ในตําแหนง  ดังนี้ 
1.1  ปลัดองคการบริหารสวนตําบล  เปน ผูบังคับบัญชาสูงสุด 
1.2  หัวหนาสํานักปลัด 
1.3  เจาหนาที่ธุรการ 
1.4  เจาหนาวิเคราะหนโยบายและแผน 
1.5  เจาหนาที่บันทึกขอมูล 
1.6  และตําแหนงอื่น ๆ ตามความเหมาะสม ของ องคการบริหารสวนตําบล 

ลักษณะงานหนาท่ีและความรับผิดชอบ 
ทําหนาที่ เกี่ยวกับงานบริหารทั่วไป งานธุรการ งานการเจาหนาที่  งานสวัสดิการ          

งานการประชุม  งานสังคมสงเคราะห งานการพาณิชย งานรัฐพิธี งานจัดแผนพัฒนาตําบล           
งานจัดทําขอบัญญัติ  งานรับเรื่องราวรองทุกข  งานอื่น ๆ ตามที่กฎมายกําหนด  และที่ไดการ       
ถายโอนภารกิจ 

2.  สวนการคลัง  มีพนักงานสวนตําบล ในตําแหนง  ดังนี้ 
2.1  นักบริหารงานคลัง (หัวหนาสวนการคลัง) 
2.2  เจาพนักงานการเงินและบัญชี 
2.3  เจาหนาที่จัดเก็บรายได 
2.4  เจาหนาที่พัสดุ 
2.5  และตําแหนงอื่น ๆ ตามความเหมาะสมขององคการบริหารสวนตําบล 

ลักษณะงานหนาท่ีและความรับผิดชอบ 
ทําหนาที่ เกี่ยวกับการบริหารงานการเงินและบัญชี  การรับเงิน  การเบิกจายเงิน             

การตรวจสอบเงิน  งานจัดเก็บรายได  งานพัสดุทะเบียนทรัพยสิน การควบคุมพัสดุ  ควบคุมการใช
งบประมาณ ประเมินผล ตรวจสอบฐานะการเงินการคลัง รวบรวมสถิติขอมูล งานอื่นๆ ตามที่       
กฎมายกําหนด  และที่ไดรับการถายโอนภารกิจ 
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3.  สวนโยธา  มีพนักงานสวนตําบล  ในตําแหนง  ดังนี้ 
3.1  นักบริหารงานชาง  (หัวหนาสวนโยธา) 
3.2  นายชางโยธา 
3.3  ชางโยธา 
3.4  และตําแหนงอื่น ๆ ตามความเหมาะสมขององคการบริหารสวนตําบล 

ลักษณะงานหนาท่ีและความรับผิดชอบ 
ทําหนาที่สํารวจ  ออกแบบ เขียนแบบ อาคาร สะพาน ถนน ประมาณคาใชจายโครงการ

กอสรางตางๆ งานควบคุมงานกอสราง งานบํารุงซอมแซมทรัพยสิน งานออกใบอนุญาตกอสราง  
งานการไฟฟา  งานประปา  งานอื่น ๆ ตามที่กฎมายกําหนด  และที่ไดรับการถายโอนภารกิจ 

4.  สวนการศึกษา  มีพนักงานในตําแหนง  ดังนี้ 
4.1  นักบริหารการศึกษา   
4.2  เจาหนาที่การศึกษา 
4.3  และตําแหนงอื่น ๆ ตามความเหมาะสมขององคการบริหารสวนตําบล 

ลักษณะงานหนาท่ีและความรับผิดชอบ  
การใหบริการเกี่ยวกับงานดานการการศึกษา  ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  ประสานงานกับ

โรงเรียนตางๆ สงเสริมงานดานศาสนาและขนบธรรมเนียมประเพณี  งานกิจกรรมศาสนา  งานกีฬา  
นันทนาการ  งานกิจกรรมเด็กและเยาวชน  งานพัฒนาความรูใหเด็กและเยาวชน   

5.  สวนสาธารณสุข  มีพนักงานในตําแหนง  ดังนี้ 
5.1  นักบริหารงานสาธารณสุข 
5.2  เจาหนาที่สาธารณสุข 
5.3  และตําแหนงอื่น ๆ ตามความเหมาะสมขององคการบริหารสวนตําบล 

ลักษณะงานหนาท่ีและความรับผิดชอบ 
งานปองกันและควบคุมโรคติดตอ งานสงเสริมสุขภาพ งานอนามัยส่ิงแวดลอมงานกําจัด

ขยะมูลฝอย  งานสังคมสงเคราะห  งานพัฒนาคุณภาพชีวิต และสิ่งแวดลอม   
องคการบริหารสวนสวนตําบล อาจมีสวนตาง ๆ ตามขนาด และความเหมาะสมของ

องคการบริหารสวนตําบลที่จะพิจารณากําหนดตําแหนงพนักงานสวนตําบล เพื่อประสิทธิภาพใน
การทํางาน   
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ขนาดขององคการบริหารสวนตําบล 
ปจจุบันองคการบริหารสวนตําบล แบงออกเปน 3 ขนาด ไดแก องคการบริหารสวน

ตําบลขนาดใหญ  องคการบริหารสวนตําบลขนาดกลาง  องคการบริหารสวนตําบลขนาดเล็ก ซ่ึง
แบงตาม  จํานวนเงินรายได และจํานวนประชากร ดังนี้ 

องคการบริหารสวนตําบลขนาดใหญ  ตองมีรายไดไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณที่
ผานมาตั้งแต 20 ลานบาทขึ้นไป  

องคการบริหารสวนตําบลขนาดกลาง ตองมีรายไดไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณที่
ผานมาตั้งแต 6 ลานบาทขึ้นไป 

องคการบริหารสวนตําบลขนาดเล็ก มีรายไดไมรวมเงินอุดหนุนต่ํากวา 6 ลานบาท 
 1.3  บทบาทหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล 

อํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบล  สามารถแบงได   2   ประเภท คือ  
1.3.1 อํานาจหนาที่ตามกฎหมายจัดตั้งองคการบริหารสวนตําบลตามพระราชบัญญัติ

สภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และแกไขเพิม่เติม (ฉบับที่  5) พ.ศ. 2546        
ไดกําหนดอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบล ไว 2 ประเภท  ไวดังนี ้

1.3.1.1  องคการบริหารสวนตําบลมีหนาที่ตองทําในเขตองคการบริหารสวน
ตําบล 
 1.  จัดใหมีและบํารุงรักษาทางน้ํา และทางบก 

    2.  รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดิน และทีส่าธารณะรวมทั้งกําจัดขยะ    
ขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล 

    3.  ปองกันโรคและระงับโรคติดตอ 
                 4.  ปองกันและบรรเทาสาธารณภยั 

    5.  สงเสริมศึกษา  ศาสนา และวัฒนธรรม 
    6.  สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน  ผูสูงอายุ และคนพิการ 
    7.  คุมครองดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
    8.  ปฏิบัติหนาที่อ่ืนตามทีท่างราชการมอบหมาย 

1.3.1.2  กิจการที่องคการบริหารสวนตําบลอาจจัดทําในเขตองคการบริหารสวน
ตําบล  

    1.  จัดใหมนี้ําเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 
    2.  ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน  

     3.  ใหมีและบํารุงรักษาทางระบายน้ํา 
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                 4.  ใหมีและบํารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจ และสวนสาธารณะ 
    5.  ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ 
    6.  สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว 
    7.  บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชพีของราษฎร 
    8.  การคุมครองดูแล และรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณสมบัติของแผนดิน 
    9.  หาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบล 
  10.  มีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม 
  11.  กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย 

                  12.  การทองเที่ยว 
                  13.  ผังเมือง 

1.3.2  อํานาจหนาที่ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจ
ใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542  ในการจัดระบบการบริหารสาธารณะเพื่อประโยชน
ในทองถ่ินของตนเอง  ดังนี้ 

 1.  การจัดใหมแีละบํารุงรักษาทางบก  ทางน้ํา และทางระบายน้ํา 
    2.  การจัดใหมีและควบคมุตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และที่จอดรถ 
    3.  การสาธารณูปโภคและการกอสรางอื่น ๆ 
    4.  การสาธารณูปการ 
    5.  การสงเสริม การฝก การประกอบอาชีพ 
    6.  การพาณชิย และการสงเสริมการลงทุน 
    7.  การสงเสริมการทองเที่ยว 
    8.  การจัดการศึกษา 
    9.  การสังคมสงเคราะห  พัฒนาคุณภาพชีวิต เดก็ สตรี คนชรา  ผูดอยโอกาส 

                10.  การบํารุงรักษาศิลปะ ประเพณี ภูมิปญญา และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน 
  11.  การปรับปรุงชุมชนแออัด จัดใหมีและบํารุงรักษาสถานที่พักผอนหยอนใจ 
  12.  การสงเสริมกีฬา 
  13.  การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสทิธิเสรีภาพของประชาชน 
  14.  สงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน 
  15.  การรักษาความสะอาดและความเปนระเบียบเรยีบรอยของบานเมอืง 
  16.  การกําจดัขยะมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล และน้ําเสีย 
  17.  การสาธารณสุข  การอนามัยครอบครัว  และการรักษาพยาบาล 
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  18.  การจัดใหมีการควบคมุสุสาน และฌาปนสถาน 
  19.  การควบคุมการเลี้ยงสัตว 
  20.  การจัดใหมีการควบคมุการฆาสัตว 
  21.  การรักษาความปลอดภยั ความเรยีบรอย และการอนามัย  โรงมหรสพและ 

สาธารณสถานอื่นๆ  
  22.  การจัดการบํารุงรักษาและใชประโยชนจากปาไม ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติ  

และสิ่งแวดลอม 
  23.  การผังเมือง 
  24.  การขนสงและการวิศวกรรมจราจร 
  25.  การดูรักษาที่สาธารณะ 
  26.  การควบคุมอาคาร 
  27.  การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  28.  การรักษาความสงบเรียบรอย  การสงเสริมและสนับสนุนการปองกันและรกัษาความ 

ปลอดภัยในชวีิตและทรัพยสิน 
  29.  กิจการอืน่ใดที่เปนประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามที่คณะกรรมการประกาศ

กําหนด 
 1.4  องคกรบริการสวนตําบลวังแดง 

องคการบริหารสวนตําบลวังแดง  ไดรับการยกฐานะจากสภาตําบลวังแดง  ตาม
พระราชบัญญัติสภาตํ าบลและองคการบริหารส วนตํ าบล  พ .ศ .  2 5 4 0  ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่  23  กุมภาพันธ  2540  มีฐานะเปนนิติบุคคล และเปนราชการบริหาร
สวนทองถ่ิน  โดยมี นายสวิด  เมนนอย กํานันตําบลวังแดง เปนประธานกรรมการบริหาร           
(โดยตําแหนง)  คนแรก  และนายกองคการบริหารสวนตําบลวังแดง  คนปจจุบันคือนายชวลิต    
แสงไพโรจน 
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ภาพประกอบ  2  รูปภาพองคการบริหารสวนตําบลวังแดง  
 

ลักษณะที่ตั้ง 
 องคการบริหารสวนตําบลวังแดง   ตั้งอยู  หมูที่ 8 ตําบลวังแดง  อําเภอทาเรือ  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  อยูทางทิศใตของอําเภอทาเรือ  อยูหางจากอําเภอทาเรือ ประมาณ 5 กิโลเมตร  
และหางจากจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประมาณ  35 กิโลเมตร   มีพื้นที่รวม 21  ตารางกิโลเมตร 
หรือ 13,000  ไร 

อาณาเขตติดตอ 
 ทิศเหนือ          ติดตอกับ ตําบลศาลาลอย   ตําบลบานรอม   อําเภอทาเรือ 
 ทิศใต               ติดตอกับ ตําบลโพธิ์เอน  อําเภอทาเรือ 
 ทิศตะวนัออก  ติดตอกับ ตําบลศาลาลอย  ตําบลบานรอม  อําเภอทาเรือ 
 ทิศตะวนัตก     ติดตอกับ ตําบลบานหลวง อ. ดอนพดุ  จ.สระบุรี 

ภูมิประเทศ 
 สภาพโดยทัว่ไป พื้นที่เปนทีร่าบลุม มีแมน้ําปาสักไหลผาน  มีแหลงน้ําธรรมชาติ คือ    
บึง ซ่ึงประชาชนสามารถใชทําการเกษตร 

เขตการปกครอง 
 องคการบริหารสวนตําบลวังแดง แบงพื้นทีก่ารปกครอง เปน  8 หมูบาน 
 หมูที่  1 ช่ือบานวังแดงเหนือ  จํานวนประชากร  180 คน 
 หมูที่  2 ช่ือบานวังแดงเหนือ  จํานวนประชากร  435 คน 
 หมูที่  3 ช่ือบานโคกถั่ว   จํานวนประชากร  434 คน 

 
 



 25

 หมูที่  4 ช่ือบานทายคุง   จํานวนประชากร  342 คน
 หมูที่  5 ช่ือบานบึงใต   จํานวนประชากร  471 คน 
               หมูที่  6 ช่ือบานบึงกลาง   จํานวนประชากร  412 คน 
 หมูที่  7 ช่ือบานบึงกลาง   จํานวนประชากร  377 คน 
 หมูที่  8 ช่ือบานบึงเหนือ   จํานวนประชากร  481 คน 
    รวมจํานวนประชากรทั้งสิ้น                                    3,132      คน 

ดานเศรษฐกิจ 
 1.  อาชีพของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลวังแดง ประชากรสวนใหญ
ประกอบอาชพีเกษตรกรรม  ทํานาขาว   เล้ียงไก  ปลูกพชืผัก  ทําสวน 

 2.  หนวยงานธุรกิจในเขต องคการบริหารสวนตําบลวังแดง 
คลังน้ํามัน ไออารพีซี จํานวน  1    แหง 
บริษัท ซี.พี อินเตอรเทรด จํานวน  1 แหง 
บริษัท อินเตอรทรานส จํานวน  1            แหง 

ดานสงัคม 
1.  การศึกษา 

ศูนยพัฒนาเดก็เล็ก   จํานวน  2 แหง 
โรงเรียนประถมศึกษา จํานวน  2 แหง 
โรงเรียนมัธยมศึกษา จํานวน  1 แหง 

2.  สถาบันและองคกรศาสนา 
 วัด   จํานวน  3 แหง 

3.  โรงพยาบาล/สาธารณสุข 
สถานีอนามัย  จํานวน  1 แหง 

4.  การรักษาความสงบเรียบรอยและความปลอดภัยในทรัพยสิน 
สถานีตํารวจชมุชน  จํานวน  1 แหง 

คณะผูบริหารองคการบริหารสวนตําบลวงัแดง 
 1.  นายชวลิต แสงไพโรจน ตําแหนง     นายกองคการบริหารสวนตําบลวังแดง 
 2.  นายอรุณ สมเสียง  ตําแหนง     รองนายกองคการบริหารสวนตําบลวังแดง 
 3.  นายพิพัฒนพณ  ขุมทรัพย ตําแหนง     รองนายกองคการบริหารสวนตําบลวังแดง 
 4.  นายสมจิต   อาลัยรส ตําแหนง     เลขานุการองคการบริหารสวนตําบลวังแดง 
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สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลวงัแดง 
 มีสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลวังแดง จํานวน  16  คน (หมูบานละ 2 คน มี
ทั้งหมด 8 หมูบาน) 

บุคลากร  
 องคการบริหารสวนตําบลวังแดง มีขาราชการ พนักงานสวนตําบล  ลูกจางประจํา ลูกจาง
ตามภารกิจ และลูกจางทัว่ไป  รวมจํานวน    20  คน 
 สังกัด สํานักปลัด  จํานวน  13 คน 
 สังกัด สวนการคลัง  จํานวน   4 คน 
 สังกัด สวนโยธา  จํานวน   3 คน 
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โครงสรางสวนราชการ 
องคการบริหารสวนตําบลวงัแดง  อําเภอทาเรือ  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ  3  โครงสรางสวนราชการองคการบริหารสวนตําบลวังแดง 

   
ที่มา  :  องคการบริหารสวนตําบลวังแดง.  2553 : 5 
 
 องคการบริหารสวนตําบลวังแดง มีสวนราชการแบงออกเปนสวนและฝาย และมี
ผูรับผิดชอบงานตางๆ ดังนี้ 
 1.  สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล โดยสํานักงานปลัดฯ แบงเปนฝายงานตางๆ 
และมหีนาที่รับผิดชอบตามฝายดังนี้ 
 1.1  ฝายบริหารงานทั่วไป มีหนาที่ดังนี้ 

ปลัดองคการบริหารสวนตําบลวังแดง 
(นักบริหารงาน องคการบริหารสวนตําบล 7) 

สํานักปลัด 
  นักบริหารงาน อบต  7 
-เจาหนาที่วเิคราะห
นโยบายและแผน   3 
- นักพัฒนาชุมชน  2 
- เจาหนาที่ธุรการ   1  
- เจาหนาที่บันทึกขอมูล  1 
-  เจาหนาที่ธุรการ 
-  นักการภารโรง   
-  พนักงานจางตามภารกิจ 
-  พนักงานจางทั่วไป 
 

สวนการคลัง 
 นักบริหารงานคลัง  7 
- เจาพนักงานการเงินและ 
บัญชี 3 
-   เจาพนักงานจัดเก็บรายได 2 
-   เจาหนาที่พสัดุ 1 
 
 
 
 
 
 

สวนโยธา 
 นักบริหารงานชาง 6 
-     ชางโยธา  1 
-     เจาหนาทีธุ่รการ 3 
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 1.1.1  ควบคุมตรวจสอบการทํางานและแกไขปญหาขอขัดของในการปฏิบัติงาน
ตางๆ ของพนักงานสวนตําบล และลูกจางของสํานักงานปลัดฯ 
 1.1.2  ควบคุมดูแลและรับผิดชอบเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล ขาราชการ 
ลูกจางประจํา และพนกังานจาง ซ่ึงอยูในความรับผิดชอบของสํานัก/สวนตางๆ ภายในองคการ
บริหารสวนตําบลวังแดง 
 1.1.3  ควบคุมดูแลและรับผิดชอบงานสวสัดิการของขาราชการ ลูกจางประจํา 
และพนกังานจาง ซ่ึงอยูในความรับผิดชอบของสํานัก/สวนตางๆ ภายใน องคการบริหารสวนตําบล
วังแดง  
 1.1.4  งานการพัฒนาบุคลากร เชน การฝกอบรม การประชุม/สัมมนาขาราชการ 
ลูกจางประจํา และพนกังานจางทุกคน 
 1.1.5  งานการพาณิชย งานรฐัพิธี และงานราชพิธี งานประชาสัมพันธ 
 1.1.6  งานธุรการและงานสารบรรณ รางหนังสือ โตตอบหนังสือ และเรื่อง
นําเสนอผูบริหาร 
 1.1.7  จัดการประชุมสภาฯ และทํารายงานการประชุมสภา 
 1.1.8  งานพระราชทานเครือ่งราชอิสริยาภรณ และเครือ่งราชตางๆ ของ
ขาราชการและลูกจางประจาํ 
 1.1.9  งานทะเบียนประวัติ  ทั้งคณะผูบริหาร สมาชิกสภา ขาราชการ 
ลูกจางประจําและพนกังานจางทุกคน 
 1.1.10  งานเกีย่วกับการประเมินผลการปฏิบัติงานประจําปของขาราชการ 
ลูกจางประจํา และพนกังานจางทุกคน 
 1.1.11  งานบรรจุ แตงตั้ง โอน ยายและเลื่อนระดับขาราชการและลูกจางประจํา
ตลอดจนพนกังานจางทุกตําแหนง 
 1.1.12  งานควบคุมดูแลรับผิดชอบจัดงานเลี้ยงรับรองการประชุมสัมมนาตางๆ 
 1.1.13  งานดูแลรักษา จัดเตรยีมและใหบริการดานสถานที่ วัสดุอุปกรณเกีย่วกับ
การประชุมสภา 
 1.1.14  การจัดทําทะเบียนคุมการลาพักผอนประจําปและการลาอื่นๆ 
 1.1.15  งานเกีย่วกับการจัดเก็บขยะมูลฝอยการดแูลรักษาองคการบริหาร 
สวนตําบล 
 1.1.16  งานอาคารสถานที่ การใชรถยนต และอ่ืนๆ 
 1.1.17  งานปองกันและบรรเทาสาธารณภยั 
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 1.1.18  งานกฎหมายและคดี  
 1.1.19  งานอนามัยและสิ่งแวดลอม 
 1.1.20  งานนโยบายและแผน 
 1.1.21  งานวิชาการระบบขอมูลขาวสารระบบสารสนเทศและ 
การประชาสัมพันธ 
 1.1.22  งานขอบังคับ ขอบัญญัติงบประมาณ 
 1.1.23  งานอื่นๆ ตามที่ไดรับมอบหมายจากปลัดองคการบริหารสวนตําบล 
 1.2  ฝายการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม มีหนาที่ดังนี้ 
 1.2.1  งานการศึกษา ในฐานะนักวิชาการเฉพาะดาน 
 1.2.2  งานศูนยพัฒนาเด็กเลก็ขององคการบริหารสวนตําบลวังแดง 
 1.2.3  งานวิชาการ ระบบขอมูลขาวสาร ระบบสารสนเทศและการ
ประชาสัมพันธขององคการบริหารสวนตําบลวังแดง 
 1.2.4  งานอื่นๆ ตามที่ไดรับมอบหมาย 
 การแบงภาระหนาที่ในสํานักงานปลัดองคการบริหารสวนตําบล 
 นักการภารโรง มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานอาคารสถานที่ จัดเตรียมสถานที่ งานสวน 
งานอื่นๆ ตามที่ไดรับมอบหมาย 
 พนักงานขับรถยนตมีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานดูแล บํารุงรักษารถยนต การรับสง
เอกสารระหวางองคกร ชวยงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานอื่นๆ ตามที่ไดรับมอบหมาย 
 จางเหมาเก็บขยะ มีหนาที่ รับผิดชอบเกี่ยวกับงานเก็บขยะและสิ่งปฏิกูล งานอื่นๆ         
ตามที่ไดรับมอบหมาย 
 แมบานมีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานความสะอาด ภายในอาคารสถานที่ และงานอื่นๆ 
ตามที่ไดรับมอบหมาย 
 2.  สวนการคลัง 
 รับผิดชอบงานในสวนการคลัง มีขาราชการเปนเจาหนาที่ ลูกจางประจําและพนักงานจาง
ในสังกัดเปนผูชวย  มีความรับผิดชอบพิจารณา ศึกษาวิเคราะห ทําความเห็นเสนอแนะและ
ดําเนินการปฏิบัติงานบริหารงานคลังที่ตองใชความชํานาญโดยตรวจสอบการจัดการตางๆ เกี่ยวกับ
งานคลังหลายดาน เชน งานการคลัง การการเงินและบัญชี งานจัดเก็บรายได งานรวบรวมสถิติและ
วิเคราะหงบประมาณ งานพัสดุ งานธุรการสวนการคลัง งานจัดการเงินกู งานจัดระบบงานและ
ตรวจสอบรับรองความถูกตองเกี่ยวกับการเบิกจายเงิน งานรับรองสิทธิการเบิกงบประมาณ          
การควบคุมการปฏิบัติเกี่ยวกับการเบิกจายเงิน การเก็บรักษาทรัพยสินที่มีคาและหลักฐาน             
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การแทนตัวเงิน พิจารณาตรวจสอบรายงานการเงินตางๆ รายงานการปฏิบัติงาน สรุปเหตุผลการ
ปฏิบัติ งานต างๆ  พิจารณาวินิจฉัยผลการปฏิบัติ งาน  ซ่ึ งจะตองวางแผนงานด านต างๆ                     
ใหการปฏิบัติงานของหนวยงานคลังมีประสิทธิภาพตลอดจนควบคุมการตรวจสอบและประเมินผล
การทํารายงาน ตรวจสอบการหลีกเลี่ยงภาษีและคาธรรมเนียมตางๆ อยางทั่วถึง เสนอแนะการ     
เพิ่มแหลงที่มาของรายได ควบคุมตรวจสอบรายงานการเงินและบัญชีตางๆ ตรวจสอบการเบิกจาย
วัสดุครุภัณฑ การจัดซื้อ จัดจาง รวมเปนกรรมการตางๆ ตามที่ไดรับมอบหมาย เชน กรรมการ   
รักษาเงิน ฯลฯ มีสวนราชการที่เปนฝายตางๆ ดังนี้ 

2.1 ฝายการเงินและบญัชี มีรายละเอียดการปฏิบัติงานดังนี้  
2.1.1 จัดทําคําสั่งคณะกรรมการเก็บรักษาเงิน  คณะกรรมการรับ-สงเงิน 

คณะกรรมการตรวจสอบการรับเงินประจําวัน  
2.1.2  การตรวจสอบการรับเงินรายไดจากงานพัฒนาและจัดเก็บรายได ตาม      

ใบนําสงและใบสรุปใบนําสงเงินใหตรงกับใบเสร็จรับเงินและนําฝากธนาคารทุกวัน 
2.1.3  การตรวจสอบเงินโอน ไดแก เงินอุดหนุนทั่วไป เงินอุดหนุนลดชองวาง 

ภาษีมูลคาเพิ่ม เงินคาธรรมเนียมตางๆ 
2.1.4  การโอนเงินเดือนเจาหนาที่และพนักงานเขาธนาคาร 
2.1.5  การรับฏีกาเบิกเงินจากหนวยงานตางๆ ลงเลขและวันที่ การตรวจสอบ    

ฏีกาจายเงิน เอกสารประกอบฏีกา 
2.1.6  การจัดทําฏีกาเบิกเงิน ฏีกาเงินสะสม รายละเอียดตางๆ 
2.1.7  การนําสงเงินภาษีตางๆ เงินสมทบ รวมทั้งรายงานการจัดทําเช็ค 
2.1.8  การเบิกสวัสดิการคารักษาพยาบาล คาเชาบาน คาจางเหมาบริการ           

คาเลาเรียนบุตร เงินสํารองจาย คาเบี้ยเล้ียงอ่ืนๆ 
2.1.9  การลงบัญชีเงินสดรับ และทะเบียนเงินรายรับ 
2.1.10  จัดทํารายงานเงินคงเหลือประจําวัน 
2.1.11  รายงานการรับจายเงินอุดหนุนตางๆ เงินถายโอน 
2.1.12  การจัดทําทะเบียนคุมตางๆ และรายงานตางๆ ตามกฏหมายบัญญัติ 

 2.2  ฝายพัฒนาและจัดเก็บรายได มีรายละเอียดและขอบเขตงาน ดังนี้ 
 2.2.1  จัดเก็บรายได และเงินโอนตางๆ 
 2.2.2  ตรวจสอบเอกสารหลักฐาน รายละเอียดตางๆ ของผูมาชําระคาภาษี        
ทุกประเภท 
 2.2.3  งานประเมินจัดเก็บรายได ประเมินภาษี 
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 2.2.4  จําหนายลูกหนี้คางชําระออกจากบัญชี เรงรัดการจัดเก็บรายได 
 2.2.5  จัดทําทะเบียนคุมลูกหนี้คาภาษี และทะเบียนคุมอื่นๆ 
 2.2.6  เรงรัดจัดเก็บและตรวจสอบภาษีประจําเดือน 
 2.3  ฝายทะเบียนทรัพยสินและพัสดุ มีหนาที่ดังนี้ 
 2.3.1  ดําเนินการเกี่ยวกับการแตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบพัสดุประจําป 
 2.3.2  จัดทําแผนพัสดุประจําป แผนปฏิบัติการจัดซื้อจัดจาง และรายงานตางๆ 
ในฐานะหนวยงานพัสดุกลาง 
 2.3.3  ดําเนินการจัดซื้อจัดจางตามแผนฯ และขั้นตอนตางๆ ตามระเบียบพัสดุ 
 2.3.4  จัดทําบัญชีรับจายวัสดุ ทะเบียนครุภัณฑลงเลขรหัสที่ตัวครุภัณฑ การ     
ยืมพัสดุตองทวงถามติดตามเมื่อครบกําหนดคืน 
 2.3.5  แตงตั้งคณะกรรมการจําหนายพัสดุกรณีมีพัสดุที่ไมใชหรือเลิกใช
เสื่อมสภาพและสูญหาย 
 2.3.6  งานอื่นๆ ตามที่ไดรับมอบหมาย 
 3.  สวนโยธา 
 รับผิดชอบกํากับดูแลภายในกองชางมีขาราชการเปนเจาหนาที่ และพนักงานจางในสังกัด
เปนผูชวย มีหนาที่รับผิดชอบงานธุรการดานชาง งานสํารวจ ออกแบบ จัดทําขอมูลดานการกอสราง  
การจัดเก็บและทดสอบคุณภาพวัสดุ ออกแบบเขียนแบบ  ตรวจสอบการกอสรางควบคุมอาคาร    
งานเกี่ยวกับแผนปฏิบัติงานดานวิศวกรรม การควบคุมบํารุงรักษาเครื่องจักรกล งานเกี่ยวกับ
แผนงานการเก็บรักษา การเบิกจายวัสดุอุปกรณ อะไหล งานสวนสาธารณะ งานสถานที่และไฟฟา
สาธารณะใหเปนไปตามระเบียบ  กฏหมายและหนังสือส่ังการตางๆ ที่เกี่ยวของ มีฝายตางๆ ดังนี้ 
 3.1  ฝายกอสราง ออกแบบ ควบคุมอาคารและผังเมือง มีรายละเอียดของงานและ    
การปฏิบัติดังตอไปนี้ 
 3.1.1  งานธุรการ รับผิดชอบเกี่ยวกับหนังสือรับ-สงตางๆ ของสวนโยธา 
 3.1.2  งานกอสรางบูรณะถนน สะพาน ส่ิงกอสรางสาธารณะ 
 3.1.3  การสํารวจออกแบบ จัดทําขอมูลดานการกอสราง เขียนแบบตางๆ 
 3.1.4  งานการขออนุญาต ตาม พ.ร.บ ควบคุมอาคาร ตลอดจนกฏหมายอื่นๆ 
 3.1.5  งานสถาปตยกรรม และมัณฑนศิลป 
 3.1.6  งานการประมาณราคา 
 3.1.7  งานประเมินราคา 
 3.1.8  งานสํารวจแผนที่ การวางผังพัฒนาเมือง 
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 3.1.9  การตรวจสอบการใชที่สาธารณะ การบํารุงรักษาสิ่งสาธารณูปการ เชน 
ถนน ทางเทาคันดิน สะพาน ทอระบายน้ํา 
 3.2  ฝายประสานสาธารณูปโภค มีหนาที่ขอบขายงานดังนี้ 
 3.2.1  งานไฟฟาสาธารณะ งานประสานสาธารณูปโภคอื่นๆ 
 3.2.2  งานประปา ดูแลระบบ ซอมบํารุง 
 3.2.3  การระบายน้ํา การแกไขปญหาน้ําทวมขัง คูคลอง ทอระบายน้ํา 
 3.2.4  งานสํารวจ  ออกแบบ สาธารูปโภคและสาธารณูปการ 
 ความสําคัญขององคการบริหารสวนทองถ่ินตอชุมชน 
 1.  เปนองคกรในการบริหารจัดการพัฒนาตําบลและเปนไปตามนโยบายกระจายอํานาจ
ใหแกทองถ่ิน ในการบริหารกิจการของตําบล  ทั้งดานเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม 
 2.  เปนหนวยปฏิบัติและประสานงานทรัพยากรระหวาง องคการบริหารสวนตําบล      
กับทองถ่ินอื่นๆ รวมทั้งหนวยงานราชและหนวยงานเอกชนอื่นๆ 
 3.  เพื่อเปนเวทีประชาธิปไตยของประชาชนในการเลือกสมาชิกทองถ่ิน (สมาชิกสภา 
องคการบริหารสวนตําบล) เขาไปมีสวนรวมตัดสินใจ ในการจัดงบประมาณ รายได ทรัพยสิน  
 4.  เปนการสงเสริมและพัฒนาคนในทองถ่ินใหมีคามสามารถทํางานรับใชทองถ่ินอยาง
เต็มกําลังและกอใหเกิดการจางงานขึ้นในทองถ่ิน เชน สมาชิกสภา องคการบริหารสวนตําบล 
พนักงานและลูกจางของ องคการบริหารสวนตําบล 
 5.  เปนการสงเสริมการใชสิทธิและหนาที่ของพลเมืองในการมีสวนรวมพัฒนาทองถ่ิน
และตรวจสอบการทํางานและการใชสิทธิเขาชื่อถอดถอนสมาชิก องคการบริหารสวนตําบล           
ที่ไมโปรงใสตามบทบาทหนาที่ในการเลือกตั้ง กํากับควบคุม และการถอดถอนสมาชิกสภา 
องคการบริหารสวนตําบล ที่ไมโปรงใส 

1.5 การใหบริการประชาชนดานตางๆ  
การใหบริการดานตางๆ ขององคการบริหารสวนตําบลวังแดงในดานความรับผิดชอบ 

การบริหารงานขององคการบริหารสวนตําบลนั้น คณะกรรมการบริหารองคการบริหารสวนตําบล
จะรับผิดชอบดําเนินการใหเปนไปตามมติของสภาองคการบริหารสวนตําบลโดยนายกองคการ
บริหารสวนตําบลจะเปนผูแทนขององคการบริหารสวนตําบล และมีพนักงานสวนตําบล            
เปนผูปฏิบัติงานประจําขององคการบริหารสวนตําบล โดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดกําหนด
หลักเกณฑและวิธีการในการทํางาน การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การอํานวยความสะดวกและ  
การตอบสนองความตองการของประชาชน ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลวังแดง จึงปรับปรุง
ขั้นตอนและกําหนดระยะเวลาการปฏิบัติราชการดานการใหบริการประชาชนเพิ่มเติมจากเดิม ดังนี้ 
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ตาราง  1  ขั้นตอนกระบวนการใหบริการเขตพื้นที่องคการบริหารสวนตําบลวังแดง 
 

กระบวนการใหบริการ ระยะเวลาการใหบริการ 
(เดิม) ระยะเวลาที่ปรับลด 

1.  การจัดเก็บภาษีบํารุงทองที่ 
2.  การจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
3.  การจัดเก็บภาษีปาย 
4.  สนับสนุนน้ําอุปโภคบริโภค 
5.  ขออนุญาตกอสรางอาคาร 
6.  ขออนุญาตรื้อถอนอาคาร 
7.  ขออนุญาตดัดแปลงอาคาร 
8.  ขอใชน้ําประปา 
9.  ชวยเหลือและบรรเทาสาธารณภัย 
10. ใบแจงเรื่องรองทุกข 
11. ดําเนินการเรื่องรองทุกข 
12. ขอรับขอมูลขาวสาร 
13. ขออนุญาตประกอบกจิการที่เปน

อันตรายตอสุขภาพ (130 ประเภท)  
14.  ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ 

7 
8 
8 
7 

45 
45 
45 
5 
7 

10 
7 

10 
 

20 
5 

นาที/ราย 
นาที/ราย 
นาที/ราย 
วัน/ราย 
วัน/ราย 
วัน/ราย 
วัน/ราย 
วัน/ราย 
วัน/ราย 
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วัน/ราย 
นาที/ราย 
 
วัน/ราย 
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5 
5 
5 
5 

30 
30 
30 
3 

ทันที 
5 
5 
5 
 

15 
3 

นาที/ราย 
นาที/ราย 
นาที/ราย 
วัน/ราย 
วัน/ราย 
วัน/ราย 
วัน/ราย 
วัน/ราย 
 
นาที/ราย 
วัน/ราย 
นาที/ราย 
 
วัน/ราย 
วัน 

 
หมายเหตุ : ระยะเวลาเริ่มตั้งแตผูมารับบริการมีเอกสารครบถวนและถูกตอง 
 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลวังแดง.  2552 : 3  
 
2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ  
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับความคดิเห็น 
 พิชัย  คุ มหร่ัง (2541 : 17) ได สรุปว า ความคิดเห็นคือการแสดงออกของบุคคลหรือ       
กลุ มคนที่มีต อส่ิงใดโดยเฉพาะด วยการพูด การเขียน ซ่ึงในการแสดงออกนี้จะต องอาศัยพื้นความรู 
ประสบการณ และพฤติกรรมระหว างบุคคลเป นเครื่องช วยในการพิจารณาและประเมินค าก อนทีจ่ะมี
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การตัดสินใจแสดงออกซึ่งการแสดงออกความคิดเห็นนี้อาจจะเป นไปในทางเห็นดวยหรือไมเห็นดวย  
ก็ได ในบางสภาพการณ ความคิดเห็นอาจจะอยูในลักษณะเห็นด วยมากหรือเห็นด วยน อยก็ตาม 
 นรินทร   บุญก านตง  (2544 : 27) ได ให คําจํากัดความของความคิดเห็นไว  3 ลักษณะ คือ  
 1.  ความคิดเห็นคือการพิจารณาตัดสินใจความเชื่อจากบุคคลอื่นในบางประเด็นความคิดเห็น
อาจแสดงออกทางค านิยมหรือชนิดของเหตุผลหรือหลักฐานที่มีอยู ซ่ึงความสําคัญของความเห็น
อาจจะมีมากหรือน อยต างกันแล วแต บุคคล 
 2.  ความคิดเห็นเปนการแสดงออกอย างแคบและตรงจุดสามารถทําใหทราบถึงความในใจ
ของบุคคลมากกว าทัศนคติดังนั้นเมื่อความเห็นมีความสัมพันธ กับลักษณะที่เปลี่ยนแปลงภายนอก
และมีความจํากัดจะมีรากฐานมาจากระบบทัศนคติของแต ละบุคคล 
 3.  ถาความคิดเห็นเป นสิ่งมีชีวิต มันสามารถวัดได และได มีการพัฒนาเครื่องมือในการ       
วัดขึ้นมา ซ่ึงโดยปกติจะมีการเก็บรวบรวมความคิดเห็นทัศนคติ เทคนิคการวางแผน และการสร าง 
แบบสอบถามสามารถนํามาใช ในการวิจัยด านความคิดเห็นเป นต น 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นดังกลาวขางตน สรุปไดวา ความคิดเห็นเปนการแสดงออก  
ดานความรู สึกต อส่ิงหนึ่งสิ่งใด ของบุคคลหรือกลุ มคนที่มีต อส่ิงใดโดยเฉพาะด วยการพูด การเขียน 
โดยอาศัยพื้นฐานความรู ประสบการณ ในการทํางานการติดต อระหว างบุคคลหรือกลุ มคน                       
สภาพแวดล อมและมีอารมณ เป นส วนประกอบที่สําคัญ ซ่ึงการแสดงออกความคิดเห็นนี้อาจจะ      
เป นไปในทางเห็นด วยหรือไม เห็นด วยก็ได  
                ความหมายเกี่ยวกับความคิดเห็น 
  คําวา “ความคิดเห็น (Opinion) กับทัศนคติ (Attitude) มักจะถูกสลับกันไดเสมอ        
ความคิดเห็นเปนเพียงความเชื่อที่ไมไดตั้งอยูบนความแนนอน หรือความรูอันแทจริง แตตั้งอยูที่
จิตใจ ความคิดเห็น และการลงความเห็นของแตละบุคคลที่เห็นวาจะเปนจริง หรือนาจะตรงตาม     
ที่คิดไว สวนทัศนคติ มักจะหมายถึง ความพยายามที่จะทํา (Intention to act) ซ่ึงจะเกี่ยวของอยาง
มากกับอุปนิสัย และพฤติกรรม มีนักวิชาการทั้งของไทย และตางประเทศไดใหความหมายไว
นาสนใจดังนี้ พจนานุกรมศัพทสังคมวิทยา  ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (ราชบัณฑิตยสถาน.  2546 : 
249)  ไดใหความหมายของความคิดเห็นวา เปนขอพิจารณาเห็นวาเปนจริงจากการใชปญญา 
ความคิดประกอบ ถึงแม จะไมไดอาศัยหลักฐานพิสูจนยืนยันไดเสมอไป 
  พจนานุกรมทางการศึกษา (สิริพร บุญนันท.  2539 : 6) สรุปวาความคิดเห็นหมายถึง     
การแสดงออกดานความรูสึกของบุคคลตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดดวยการพูด การเขียน โดยมีพื้นความรูเดิม 
ประสบการณที่บุคคลไดรับตลอดจนสภาพแวดลอมของบุคคลนั้นเปนหลักในการแสดง           
ความคิดเห็น 
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  เบสท (John W.Best) (สิริพร บุญนันท.  2539 : 6) กลาววา ความคิดเห็นเปนการแปล
ความหมายหรือการลงความเห็นที่เกิดจากขอเท็จจริงซึ่งแตละบุคคลคิดวาถูกตองแตคนอื่น ๆ       
อาจไมเห็นดวยก็ได 
  การสํารวจความคิดเห็นเปนการศึกษาหาความรูสึกขอบุคคล กลุมคน ที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง
แตละคนจะแสดงความเชื่อและความรูสึกใด ๆ ออกมาโดยการพูด การเขียน เปนตน การสํารวจ
ความคิดเห็นจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ การเปลี่ยนแปลงระบบงาน รวมในการ
ฝกหัดทํางานดวย เพราะจะทําใหการดําเนินงานตาง ๆ เปนไปดวยความเรียบรอย และตามความ
พอใจของผูรวมงาน 
  จากแนวความคิดเห็นดังกลาว สรุปไดวา ความคิดเห็นเปนขอพิจารณาเห็นวาเปนจริงจาก
การใชปญญาและเปนการแปลความหมายหรือการลงความเห็นที่เกิดจากขอเท็จจริงที่แสดงออก
ดานความรูสึกของบุคคลตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดดวยการพูด การเขียน โดยมีพื้นความรูเดิม ประสบการณ  
ที่บุคคลไดรับตลอดจนสภาพแวดลอมของบุคคลนั้น   
 แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นนั้นไดมีผูอธิบายไวดังนี้ 
 ความคิดเห็น เปนการแสดงออกดานความคิดที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดที่ตนมีความรูหรือ
ประสบการณที่ไดพบบางครั้งมีสวนเกี่ยวของกับอารมณเขามาประกอบเพื่อประเมินผลในการเลือก
ตัดสินใจ (วรารัตน  ภาพยนตร.  2544 : 56) 
 ความคิดเห็น หมายถึง การนําความนึกคิดของตนเองที่มีอยูในเรื่องตาง ๆ การที่จะแสดง
ความคิดเห็นไดนั้นตนเองตองมีความรู ความสามารถในสิ่งดังกลาว การแสดงความคิดเห็นนั้น
คลายคลึงกับทัศนคติ โดยที่การแสดงความคิดเห็นนั้น เกี่ยวของกับการตั้งคําถามตลอดทั้งสถานการณ
ที่ใหตนเองแสดงความคิดเห็นดวย (วุฒิภาพ  ภาพยนตร.  2540 : 144) 
 ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงความรูสึกที่ตนเองรับบทบาทสําคัญในการดําเนินชีวิต
ซ่ึงการแสดงความคิดเห็นนั้นเปนการแสดงความคิดเห็นรวมกันทุกฝายไมวาจะเปนนักการเมือง   
นักสังคมวิทยา นักเศรษฐศาสตร นักวิจัย หรือบุคคลอื่น ๆ โดยที่การแสดงความคิดเห็นนั้นมี     
สวนสัมพันธใกลชิดกับทัศนคติ บางทีก็มีความหมายคลายคลึงกันในบางสถานการณ แตการแสดง   
ความคิดเห็นมีสวนคลายคลึงกับความเชื่อมากกวาทัศนคติ เพราะความคิดเห็นมีพื้นฐานจากการรับรู
มากกวา (วุฒิภาพ  ภาพยนตร.  2540 : 147) 
 ความคิดเห็น เปนสวนหนึ่งของความรูสึกเฉพาะตัวบุคคล ที่อาจแสดงออกทางวาจา      
การเขียน โดยมีพื้นฐานมาจากความรูเดิม ประสบการณที่ไดรับตลอดจนสภาพแวดลอมของบุคคล
(ชาตรี  นันทพานิช.  2539 : 122) 
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 ความคิดเห็น เปนการแสดงออกดานความรูสึก ของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดโดยอาศัย
พื้นฐานความรู ประสบการณ สภาวะแวดลอมและพฤติกรรมระหวางบุคคลกับเหตุการณหรือส่ิงที่
ตนไมเกี่ยวของนั้น ก็เพื่อจะไดเปนเครื่องชวยพิจารณาประเมินคากอนมีการตัดสินใจแสดงออก   
การแสดงความคิดเห็นอาจแสดงถึงการยอมรับหรือปฏิเสธก็ได (สินีนุช  ครุฑเมือง. 2538 : 144) 
 สรุป จากความหมายดังกลาว ความคิดเห็นเปนการแสดงออกดานความคิดที่มีตอส่ิงหนึ่ง
ส่ิงใดที่ตนมีความรูหรือประสบการณโดยเกี่ยวของกับการตั้งคําถาม แตการแสดงความคิดเห็นมี
สวนคลายคลึงกับความเชื่อมากกวาทัศนคติ เพราะมีพื้นฐานจากการรับรูมากกวา ที่อาจแสดงออก
ทางวาจา และการเขียน ตลอดจนสภาพแวดลอมของบุคคลหรือส่ิงที่ตนไมเกี่ยวของนั้น ก็เพื่อจะได
เปนเครื่องชวยพิจารณาประเมินคากอนมีการตัดสินใจแสดงออกถึงการยอมรับหรือปฏิเสธ  
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 งานดานการบริการเปนงานสําคัญที่เปนภาพลักษณขององคกร หรือบางทีคนสวนใหญจะ
กลาววา พนักงานทุกคนลวนเปนผูประชาสัมพันธองคกรทั้งสิ้น ไมวาจะเปนพนักงานขาย พนักงาน
สินเชื่อ พนักงานประจําสํานักงานที่มีหนาที่สนับสนุนงานหลักขององคกรก็ตาม ลวนเปนกลไก 
หรือฟนเฟองไมวาผูที่ทํางานจะอยูในภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือธุรกิจเอกชน ลวนเปนหนาตาที่เชิดชู 
หรือทําใหองคกรเสื่อมเสียช่ือเสียงไดดวยกันทั้งนั้น และพนักงานที่มีความสําคัญที่สุดในจุดนี้ก็คือ 
พนักงานที่ใหบริการนั่นเอง เพราะเปนสวนที่อยูใกลชิดกับผูมาติดตอกับองคกรมากที่สุดและเปน
ดานแรกที่จะใหผูติดตอมีความรูสึกที่ดีตอองคกร มีผูกลาวถึงแนวคิดในดานนี้ไวจํานวนมาก ดังนี้ 
 ปรัชญา  เวสารัชช (2543 : 6) ไดกลาวถึง การใหบริการโดยสรุปไววา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ทั้งนี้ เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่ที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปนี้ 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่ผูใหบริการโดยแสดงออกในลักษณะตางๆ  
  1.1  รูปรางหนาตา สีหนา และการแสดงออก นั้น เปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ 
แสดงใหปรากฏตอหนาผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
 1.2  เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อผาปกติ เรียบรอย ไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
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 1.3  การแตงเนื้อแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย     
ควรแตงหนาเพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู 
นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ําหอมเสียจนฟุง 
 2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการ         
รูหนาที่และไมตองการการซักถาม รวมท้ังผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปน          
ตองพัฒนาการพูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้น
หนวยงานบริการก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเล่ียงไมไดในการพบปะ และ
การสื่อสาร ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการ
ซักถามความตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
 เวอรมาร  (Verma.  1999 : 9) กลาววา การใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการ           
ซ่ึงเพนแคลส กี้ส โทมัส (Penchansky & Thomas. 1961) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการ
บริการดังนี้ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) คือความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับ
ความตองการขอรับบริการการเขาถึงแหลงบริการ ไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง         
การเดินทางความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 
แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวา ใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวกความสามารถ
ของผู รับบริการ  ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการการยอมรับคุณภาพของบริการ 
(Acceptability) ซ่ึงในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2542 : 11) กลาววาหลักการใหบริการ ไดแกหลักความสอดคลอง  
กับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่ง 
โดยเฉพาะหลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง และ
สม่ําเสมอมิใชทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน   เพราะหลักความเสมอภาค 
บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนาและเทาเทียมกันไมมีการใชสิทธิ
พิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่นๆ อยางเห็นไดชัด  หลักความ
ปลอดภัย คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะไดรับหลักความ
สะดวก บริการที่จัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงายสะดวกสบาย ส้ินเปลื้อง
ทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมมีการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมาก
จนเกินไป 
 กิตตินัย  สิทธิชัย (2542 : 25) ใหความเห็นเกี่ยวกับหลักการสําคัญของการบริการลูกคาที่
ควรปฏิบัติทั้งในองคกรของรัฐและเอกชน ควรยึดหลักปฏิบัติตัวดังนี้ ควรใหบริการเฉพาะเรื่องงาน
เทานั้น หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการควรจะจํากัดเฉพาะเรื่องงาน
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เทานั้น ผูใหบริการไมควรเอาเรื่องสวนตัวเขามาเกี่ยวของ การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน 
หมายความวา ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการ โดยความเปนธรรมไมถือเขาถือเรา เชน   
การใหบริการตามลําดับกอนหลังใครมากอนก็ไดรับบริการกอนเปนตน การวางตนเปนกลาง 
หมายถึง ผูใหบริการจะตองบริการผูใชบริการโดยไมเอาอารมณสวนตัวมายุงเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน
และควรปฏิบัติดวยเหตุและผลและใชหลักการความถูกตอง ไมขูตะคอกหรือหาเหตุชวนวิวาทกับ
ผูใชบริการ  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545 : 4-5) ไดกลาวถึงแนวคิดของคุณภาพสําหรับการ
ใหบริการวาเกณฑในการพิจารณาคุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ คือ         
1)  การเขาถึงลูกคา 2) การติดตอส่ือสาร 3) ความสามารถ 4) ความมีน้ําใจ 5) ความนาเชื่อถือ           
6)  ความไววางใจ  7)  การตอบสนองลูกคา  8) ความปลอดภัย  9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก 
และ10)  การเขาใจและรูจักลูกคา  
 ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล (2544 : 32) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา การบริการเปน
งานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ได    
มาใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูใหบริการ        
จึงตองพรอมรองรับความตองการนั้น ๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถใน
การสื่อสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความตองการนั้น 
 กลาวโดยสรุป  การใหบริการมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชน               
มากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ        
ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิ เศษ  ทุกคนได รับการปฏิบัติ เท า เทียมกันตามหลักเกณฑ                   
เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน การใหบริการมีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับ
อยางครบถวนสมบูรณ  มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริม
และสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดี  ระหวางผู ใหบริการและผู รับบริการ  ตลอดจน                 
เปนการใหบริการที่มีความถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งใน
การใหบริการและในการที่จะไดรับบริการจากรัฐ การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการ
บริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะในลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน            
หรือผูรับบริการโดยตรง  ซ่ึงหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการ
ใหแกผูรับบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับการใหบริการ จาก
แนวความคิดดังกลาว ผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลวังแดง เพื่อสนองตอบความตองการของประชาชน   ทําใหประชาชนผูมา
ใชบริการเกิดความพึงพอใจ และคุณภาพในดาน การใหบริการจะตองคํานึงถึงประชาชนผูใชบริการ                           
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เปนสําคัญ การสรางความนาเชื่อถือและสรางความไววางใจใหกับผูรับบริการ พรอมทั้งสนองตอบ
ความตองการของผูรับบริการไดอยางทั่วถึง 
 สมิต สัชฌุกร (สุมนัสสา  ดนตรีไทย.  2548 : 15) ไดกลาวถึง หลักการใหบริการมี         
ขอคํานึง ดังนี้ 

 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ 
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่ เราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผู รับบริการเพียงใดแตถา
ผูรับบริการไมสนใจไมใหความสําคัญการบริการนั้นก็อาจจะไรคา 

 2.  ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใดก็เปนเพียงดานปริมาณแต
คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 

 3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและ
ความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัดคือการปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความ
สมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจแมจะมี
คําขอโทษขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา 

 4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนดทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับ
สถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคา
และสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย ไมกอใหผลเสียหายแกบุคคลอื่นๆ การใหบริการใน
ลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดยรอบคอบรอบดาน จะมุงแตประโยชนที่จะเกิดแกลูกคาและ  
ฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอม
จึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคล
อ่ืนๆ ดวย 
 มิลเลท (วราพรรณ  สันทัสนะโชค.  2540 : 31 ) ไดช้ีใหเห็นวาคุณคาประการแรกของการ
บริหารงานรัฐกิจทั้งหมด  คือ  การปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมี
ลักษณะที่สําคัญ 5 ประการ  คือ 
 1.  การใหบริการอยางเทาเทียม (Equitable service)โดยยึดหลักที่วา คนเราทุกคนเกิดมา
เทา เทียมกัน   ความเทา เทียมกันนั้น  หมายถึง   ประชาชนทุกคนควรมี สิทธิ เทา เทียมกัน                    
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ทั้งทางกฎหมายและทางการเมือง  การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติ  ผิว  หรือความ
ยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 
 2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา  (Timely service)  จะไมมีผลงานทางสาธารณะ
ใดๆ ที่เปนผลงานที่มีประสิทธิภาพ  หากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ  เชน  รถดับเพลิง
มาถงึหลังจากไฟไหมหมดแลว  การบริการนั้นก็ถือวาไมถูกตองและไมนาพอใจ 
                 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ  (Ample service)  คือ  นอกจากใหบริการ อยางเทาเทียม
กันและใหความรวดเร็วแลวตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสม  จํานวนความตองการในสถานที่    
ที่เพียงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง  (Continuous service)  การใหบริการตลอดเวลาตองพรอม
และเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ  มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา เชน         
การทํางานของตํารวจจะตองบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
 5.  การบริการอยางกาวหนา (Progressive service)  เปนการที่มีความเจริญคืบหนาไปทั้ง
ทางดานผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย  
 เพนซัสกี้  และโทมัส  ( ศศิธร  พูลสุข.  2538 : 33) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ  
ดังนี้ 
 1.  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability)  คือ  ความพอเพียงระหวางบริการที่มี
อยูกับความตองการขอรับบริการ 
 2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก  คํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง  การเดินทาง 
 3.  ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation)ไดแก  
แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับใหความสะดวก  และมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรับบริการในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability)  ซ่ึงในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะ
ของผูใหบริการดวย 
 จากหลักการใหบริการดังกลาวขางตน  สรุปไดวา การใหบริการมีหลักการ  ดังนี้              
1) สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 2) ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ                 
3) ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 4)  เหมาะสมแกสถานการณ 5)ไมกอใหผลเสียหายแกบุคคล
อ่ืนๆ   6) การใหบริการอยางเทาเทียม 7) การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา  8) การใหบริการ
อยางเพียงพอ 9) การใหบริการอยางตอเนื่อง  10)  การบริการอยางกาวหนา 11) ความพอเพียงของ
บริการที่มีอยู 12)  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก  13) ความสะดวกและสิ่งอํานวยความ
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สะดวกของแหลงบริการ 14) ความสามารถของผูรับบริการในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
และ15)  การยอมรับคุณภาพของบริการ 
 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 การใหบริการสาธารณะ (Public service delivery) ไดมีวิวัฒนาการมาตั้งแตมนุษย         
มารวมกันอยูเปนประเทศ แตละประเภทก็มีลักษณะของการบริการสาธารณะที่แตกตางกันตาม     
ความเหมาะสม ซ่ึงบริการสาธารณะสวนใหญจะมาจากฝายปกครอง และอาจถือไดวาเปนหนาที่    
ที่สําคัญยิ่ง ในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับ
ประชาชนโดยตรงโดยหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการใหแก     
ผูรับบริการ มีนักวิชาการใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการดังนี้ 
 เวอรมา (Verma) (ยุพดี ล้ิมมธุรสกุล.   2541 : 21) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะ       
วาเปนกระบวนการใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัต โดยระบบการใหบริการที่ดีจะ
เกิดขึ้นได เมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงานและ
การเขาถึงการรับบริการจากความหมายดังกลาวจะเปนไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิง
ระบบ (system approach) ที่มีการมองวาหนวยที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําาเขา (input) เขาสูการ
ผลิต (process) และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ (outputs) โดยท้ังหมดจะตองเปนไปตาม
แผนงานที่กําาหนดไว ดังนั้น การประเมินผลจะชวยทําาใหทราบถึงผลผลิตหรือการบริการที่เกิดขึ้น
วาลักษณะเปนเชนไร ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ(feedback) เปนปจจัยนําาเขาตอไป ดวยเหตุนี้ 
ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
 มิลเลท (Millett.  1954 : 397) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความ
พึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค 
(Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทา
เทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมี
การแบงแยกกีดกันในการบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใช
มาตรฐานการใหบริการเดียวกันการใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการ
จะตองมองวาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือ
วาไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน การ
ใหบริการอยางเพียงพอ(Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจํานวน
การใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the right geographical 
location) มิลเลทเห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการ
ใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
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 วิลเล่ียม และคณะ (William and others.  1954 : 14) มองการใหบริการสาธารณะมี 4 
องคประกอบที่สําคัญ คือ ปจจัยนําเขา (Impacts)  หรือทรัพยากร ไดแก บุคลากร คาใชจาย อุปกรณ 
และ ส่ิงอํานวยความสะดวกกิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) หมายถึง วิธีการที่จะ
ใชทรัพยากรผล (Results) หรือผลผลิต (Output) หมายถึงสิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากใชทรัพยากรความ
คิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) หมายถึงความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริการที่
ไดรับ  

 ถาวร โพธ์ิสมบัติ (2540 : 9) ไดใหความหมายของการบริการประชาชน หมายถึง การที่
องคกรของรัฐไดกระจายสินคาสาธารณะออกไปใหกับประชาชนในสังคม เพื่อความเปนอยูที่ดีขึ้น
และเอื้ออํานวยประโยชนสุขแกประชาชนใหมากที่สุดโดยเจาหนาที่ของรัฐและยังตองทําการศึกษา
หลักการใหบริการประชาชนของรัฐ ตองคํานึงถึงหลัก 3 ประการ คือ  
 1.  เพื่อประโยชนสาธารณะ การบริการประชาชน เปนปฏิสัมพันธระหวางเจาหนาที่ของ
องคกรของรัฐกับประชาชน โดยมีเปาหมายที่จะเอื้ออํานวยประโยชนแกประชาชน ปฏิสัมพันธ
ระหวางเจาหนาที่ของรัฐกับประชาชนซึ่งองคกรของรัฐมีบทบาทหนาที่สําคัญ 2 ประการ ดังนี้ 
 1.1  เปนกลไกปกครองดูแลประชาชนใหปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย 
  1.2  เปนกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม 
 การใหบริการขององคกรของรัฐ จึงประกอบดวยองคกร 2 ประเภท คือ องคกรที่
ใหบริการเพื่อประโยชนสวนรวม และองคกรที่ใหบริการเพื่อประโยชนสวนบุคคล โดยองคกรที่
ดําเนินการเพื่อประโยชนสวนรวม ทําหนาที่ในการควบคุมดูแลใหประชาชนอยูภายใตกฎหมายและ
เกิดความเปนระเบียบขึ้นในสังคม สวนองคกรใหบริการเพื่อประโยชนสวนบุคคล เปนองคกรที่
สงเสริมความเปนอยู อาชีพและอนามัยใหดีขึ้น 
 2.  หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชนซึ่งเปนหนาที่ของรัฐ จะตองบริการ
ประโยชนสาธารณรัฐจะตองทําหนาที่ใหบริการตาง ๆ ใหแกประชาชน เชน การรักษาความ       
สงบเรียบรอยและการแกไขปญหาความขัดแยงในสังคม การปองกันและปราบปรามอาชญากรรม 
การรักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมาย การปองกันประเทศ การใหสิ่งตอบแทนแกสมาชิกในสังคม 
ผูทําคุณประโยชนตอชาติบานเมือง การออกกฎหมายสวัสดิการแกผูใชแรงงาน การระดมทรัพยากร 
ไดแก เงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณสุข การบริการผูยากจนใหเปลาโดยบัตรสุขภาพ การให
การศึกษาแกเยาวชนแบบใหเปลา การวางแผนใชพลังงานและสิ่งแวดลอม การพัฒนาและวางแผน
ชุมชนเมือง การจัดทําบริการสาธารณะ 
 3. หลักการบริหารในดานการบริการประชาชน รัฐมีเปาหมายการบริการเพื่อความ        
พึงพอใจของประชาชน รัฐมีหนาที่เปนองคกรของรัฐ ถาเจาหนาที่ขององคกรของรัฐบริการ
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ประชาชนดีแลว ประชาชนที่ไดรับบริการจากองคกรของรัฐควรมีความสบายใจ ซ่ึงผลที่ไดจากการ
บริการของรัฐดังกลาว ประชาชนจะพอใจและใหความรวมมือกับรัฐ การบริการประชาชนเปนการ
บริหารงานอยางเปนระบบ เมื่อประชาชนติดตอมาขอรับบริการขององคกรของรัฐ ถามีการจัดระบบ
การบริหารงานที่ดี เชน การจัดองคกรการวางแผนการประสานงานกันเปนอยางดี ผลที่ไดก็คือ การ
ทํางานที่เกิดประสิทธิภาพประชาชนที่มาติดตองานก็จะไดรับความสะดวกในการที่มารับบริการ 
ในทางตรงกันขามหากการจัดระบบการบริหารงานหยอนสมรรถภาพ ผลที่จะเกิดขึ้นกับประชาชน
ที่จะตองเสียเวลา เสียงบประมาณ และประชาชนก็จะเกิดความเบื่อหนายตอองคกรของรัฐ ซ่ึงนํา
ความเสียหายมาสูการบริหารองคกรของรัฐโดยสวนรวมทั้งระบบ 
 กลาวโดยสรุปการใหบริการสาธารณะนั้นในบางครั้งถูกจํากัดขอบเขตอยูเพียงหนาที่ของ
ฝายปกครองซึ่งเปนหนวยงานของรัฐเทานั้น  แตเมื่อพิจารณาในแงของวัตถุประสงคแลว อาจกลาว
ไดวาคอนขางจะครอบคลุมคือเปนการมองวา การใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพื่อสนอง
ความตองการสวนรวมของประชาชนมิใชเพียงบุคคลหนึ่งหรือกลุมใดกลุมหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้
คุณคาที่สําคัญอีกประการหนึ่งก็คือ การเนนหลักการการใหบริการสาธารณะอันไดแก ความ
ตอเนื่องและยุติธรรมในการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงหลักการทั้งสองนี้ไดถูกนําไปใชในการวัดความ
พึงพอใจและระดับความคิดเห็นของผูรับบริการดวยเชนกัน การบริการหรืองานนับไดวาเปน
กิจกรรมที่ทําเพื่อผูอ่ืนกอใหเกิดความพึงพอใจโดยที่คนในหนวยงานเปนกลไก  อุปกรณ ในลักษณะ
ที่ใหบริการแกประชาชนในการประสานความสะดวก รวดเร็ว ความพึงพอใจ ความประทับใจ และ
ไมตรี สัมพันธตอบสนองแกผูใชบริการ 

2.4  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
เลวิสและบลูม(Lewis and Bloom.1983 : 99-107) ไดใหคํานิยามของคุณภาพการ

ใหบริการวาเปนสิ่งที่ช้ีวัดถึงระดับของการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการ
วาสอดคลองกับความตองการของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ (Delivering 
service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองตอผูรับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผูรับบริการ  

ครอสบี้ (Crosby.1988 : 15) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “Service quality” นั้น 
เปนแนวคิดที่ถือหลักการการดําเนินงานบริการที่ปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตาม
ความตองการของผูบริการ และสามารถที่จะทราบของตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย  

กลาวอยางสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสราง
ความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความ
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คาดหวังของผู รับบริการเปนสิ่งที่ตองกระทํา  ผู รับบริการจะพอใจถาได รับสิ่งที่ตองการ                 
เมื่อผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานที่ที่ผูรับบริการตองการ และในรูปแบบที่ตองการ  

กรอนรูส (Gronroos.1984 : 145) ไดเสนอแนวคิดไววา คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical 
quality) และคุณภาพเชิงหนาที่ (Functional quality) เปนภาพแหงมิติของคุณภาพที่สงผลกระทบไป
ถึงทั้งความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ และคุณภาพการใหบริการจะมีมากนอย
เพียงใด ขึ้นอยูกับระดับของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนาที่นั่นเอง ทั้งนี้ กรอนรูส          
ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดขึ้นไดตามหลัก 6 ประการ 
กลาวคือ  

1.  การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and skill) เปนการ
พิจารณาวา ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการที่มีความรูและทักษะ   
ในงานบริการ ซ่ึงสามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน  

2.  ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (Attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิด
ความรูสึกไดจากการที่ผูใหบริการสนใจที่จะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นดวยทาทีที่เปน
มิตร และดําเนินการแกไขปญหาอยางเรงดวน  

3.  การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility and 
flexibility) ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไวใหบริการ และเวลาที่ไดรับบริการจาก               
ผูใหบริการ รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ  

4.  ความไววางใจและความเชื่อถือได (Reliability and trustworthiness) ผูรับบริการจะทํา
การพิจารณาหลังจากที่ไดรับบริการเปนที่เรียบรอยแลว ซ่ึงการใหบริการของผูใหบริการจะตอง
ปฏิบัติตามที่ไดรับการตกลงกัน  

5.  การแกไขสถานการณใหกับสูภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณที่
ไมไดคาดการณลวงหนาเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณที่ผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถาน
การนั้นๆ ไดทันทวงทีดวยวิธีการที่เหมาะสม ซ่ึงทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ  

6.  ช่ือเสียงและความนาเชื่อถือ (Reputation and credibility) ผูรับบริการจะเชื่อถือใน
ช่ือเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด  

คําอธิบายและผลงานของการศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการของกรอนรูส (Gronroos) 
ตามที่ไดกลาวนั้น นับไดวาเปนจุดเริ่มตนของการศึกษาคุณภาพที่เนนหนักในเชิงคุณภาพการ
ใหบริการอยางแทจริง ผลงานที่สําคัญอันเปนแนวคิดของกรอนรูสคือขอเสนอ  ในเชิงแนวคิดที่
สําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่เขาเรียกวา “คุณภาพการใหบริการที่ลูกคารับรู (Perceived 
service quality-TPQ)”  และ  “คุณภาพการใหบริการที่ลูกคารับรูทั้งหมด (Total perceived    
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quality-TPQ)” ซ่ึงเปนแนวคิดที่เกิดจากการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคและผลกระทบที่
เกิดจากความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการ ที่มีตอการ
ประเมินคุณภาพของบริการภายหลังจากที่ไดรับบริการแลว (ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา.  2547 : 182)  

ตอมาในป ค.ศ.1990 กรอนรูส (Gronroos.1990 : 40-42) ไดอธิบายแนวคิดในเรื่อง
คุณภาพที่ลูกคารับรูทั้งหมด วา เปนคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาหรือผูรับบริการรับรู โดยเกิดจาก
ความสัมพันธระหวางองคประกอบของสิ่งตาง ๆ ที่สําคัญ 2 ประการคือ  

1.  คุณภาพที่ลูกคาหรือผูรับบริการคาดหวัง (Expected quality) ซ่ึงไดรับอิทธิพลจาก
ปจจัยตาง ๆ ไดแก การสื่อสารทางการตลาด (Marketing communication) ภาพลักษณขององคกร 
(Corporate image) การสื่อสารแบบปากตอปาก (Word-of-mouth communication) และความ
ตองการของลูกคา (Customer needs)  

2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณในการใชบริการของลูกคาหรือผูรับบริการ 
(Experiences quality) ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ประกอบดวย ภาพลักษณขององคกร 
(Corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิงหนาที่ (Functional 
quality)  ทัศนะเรื่องคุณภาพการใหบริการของกรอนรูสดังกลาว สามารถสรุปไดวา ลูกคาที่รับ
บริการมักจะทําการประเมินคุณภาพของการใหบริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังกับ
คุณภาพที่เกิดจากประสบการณของการใชบริการ วา คุณภาพทั้งสองดานนั้น สอดคลองกันหรือไม 
หรือมีความแตกตางกันอยางไร ซ่ึงเมื่อนํามาพิจารณารวมกันแลว จะกลายเปนคุณภาพที่ลูกคารับรู
ทั้งหมด (Total perceived quality-TPQ) และทําการสรุปผลขั้นสุดทายเปนคุณภาพที่รับรูได 
(Perceived service quality-PSQ) นั่นเอง ซ่ึงหากผลจากการเปรียบเทียบพบวา คุณภาพที่เกิดจาก
ประสบการณไมเปนไปหรือไมสอดคลองกับคุณภาพที่คาดหวังจะทําใหมีการรับรูของลูกคาที่ดี
หรือไมดีอยางไร  

สตีฟ และคุก (Steve and Cook.1995  : 53) ยังชี้ใหเห็นดวยวา การเลือกใชบริการของ
ผูรับบริการโดยสวนใหญนอกจากจะคํานึงถึงภาพลักษณขององคกรและความตองการสวนบุคคล
แลว คุณภาพการใหบริการของหนวยงานหรือองคกรที่ใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 9 
ประการดังตอไปนี้  

1.  การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ  
2.  ความสะดวกของทําเลที่ตั้งในการเขารับบริการ  
3.  ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ  
4.  การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน  
5.  ราคาคาบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  
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6.  คุณภาพการใหบริการทั้งในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ  
7.  ช่ือเสียงของบริการที่ไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ  
8.  ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
9.  ความรวดเร็วในการใหบริการ  
จากที่กลาวมาสามารถสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการนั้น เปนเรื่องที่มีความซับซอน

และหลากหลายในแงมุมของการพิจารณา แตกระนั้น เปนที่ประจักษชัดวาคุณภาพการใหบริการ
เปนเรื่องที่สําคัญซึ่งผูบริหารขององคกรพึงใหความสําคัญและทุมเทความสนใจ องคกรที่ตองการ
ความสําเร็จของการประกอบการไมวาจะเปนภาครัฐหรือเอกชน จึงตองใหความสนใจตอประเด็น
เร่ืองคุณภาพการใหบริการที่พิจารณาหรือทําความเขาใจจากความตองการและความคาดหวังของ
ลูกคาหรือผูรับบริการใหไดอยางเดนชัด 
 การวัดคุณภาพการบริการ 
 เกณฑในการพิจารณาคุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 11 ประการของ       
เลฟล็อค(Lovelock.1996 : 464-465)  ดังนี้  
 1.   ลักษณะการบริการ (Tangibles) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดในการ
ใหบริการ 
 2.   ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง  ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ
ตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 3.  ความกระตือรือรน (Responsiveness) การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอม
ที่จะใหบริการลูกคาอยางทันทวงที 
 4. ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู ความสามารถ ในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
 5.  ความอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปน
กันเอง  
 6.  รูจักใหเกียรติผูอ่ืน (Pay respect)จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ 
โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 
 7.  ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง  ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
ดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 
 8.  ความปลอดภัย (Security)  หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย  ความเสี่ยงภัย และ
ปญหาตาง ๆ  
 9.  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไมยุงยาก 
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 10.  การตดิตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพนัธ
และสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่งายและรับฟงผูใชบริการ 
 11.  ความเขาใจลูกคา (Understanding of customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหา
และทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการ 
 คุณภาพของการใหบริการ (Service quality) ซ่ึงสอดคลองกับเกณฑการพิจารณาคุณภาพ
การบริการของ Lovelock มีลักษณะดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ. 2541 : 218-219) 
 1.  การเขาถึงลูกคา  (Access)  บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
และสถานที่แกลูกคา โดยไมตองใหลูกคาคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร  (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 
 3.  ความสามารถ  (Competence)  บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ  และมีความรู
ความสามารถในงาน 
 4.  ความมีน้ําใจ  (Courtesy)  บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 
 5.  ความนาเชื่อถือ  (Credibility)  บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6.  ความไววางใจ  (Reliability)  บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย  (Security)  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง ปญหาตาง ๆ 
 9.  การสรางบริการใหเปนทีรู่จัก  (Tangible)  บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหลูกคา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา  (Understanding/knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 โดยสรุปคุณภาพการใหบริการ (Service quality) เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสราง      
ความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขันโดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวัง 
 จากคุณภาพการใหบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการที่ดี คือ 
ลักษณะการบริการ ความไววางใจ ความกระตือรือรน ความเชี่ยวชาญ ความมีอัธยาศัยนอบนอม            
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รูจักใหเกียรติผู อ่ืน ความนาเชื่อถือ ความปลอดภัย การเขาถึงการบริการ การติดตอส่ือสาร         
ความเขาใจลูกคา การเขาถึงลูกคา ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา และ
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก 
 2.5  ทฤษฎีความคาดหวัง 

 ทฤษฎีความคาดหวังของวูม (Vroom) (ศศิธร  พูลสุข.2538  :  23) กลาววา ทัศนคติและ
ความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่
บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น 
และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจนั่นเอง 

   อนุชา  ฐีระวงศ  (2546 : 20) ไดอภิบายทฤษฎีความคาดหวังสําหรับการบริการคือ ความ
พึงพอใจในแงที่วาผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจไดตอเมื่อเขาประเมินแลววา การบริการนั้นจะ
นําผลตอบแทนมาให ซ่ึงผูรับบริการไดมีการตัดสินใจลวงหนาแลววา คุณคาของการบริการจาก    
ส่ิงที่เขาไดรับ (ความยิ้มแยมแจมใส ความเอาใจใสตอการใหบริการ ความกระตือรือรน             
ความรวดเร็ว ความถูกตอง ความสะดวกสบายในการไดรับบริการ เครื่องมือบริการที่ทันสมัย    
ความเชื่อถือไดของการใหบริการ) เปนเชนไรผูรับบริการจึงเลือกเอาบริการที่นําเอาผลลัพธเหลานี้
มาให และขั้นสุดทายเมื่อมีการประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธตางๆ  
 แนวคิดทฤษฎีความคาดหวังนี้อยูที่ผล (Outcomes) ความปรารถนาที่รุนแรง (Violence) 
และความคาดหวัง (Expectancy)  ทฤษฎีความคาดหวังและคาดคะเนวา โดยทั่วๆ ไปผูรับบริการแต
ละคนจะแสดงพฤติกรรมก็ตอเมื่อเขามองเห็นโอกาส ความนาจะเปนไปได (Probability) คอนขาง
เดนชัด หากความพึงพอใจของเขาเกิดจากการไดรับการบริการที่มีคุณภาพ เขาก็จะใชบริการนั้น
ตลอดเพราะเปนผลลัพธ (Outcomes) ที่เขาปรารถนา ซ่ึงหมายความวาความหมายนี้เกิดกอนการ
บริการ จึงสามารถเปนเหตุนําไปสูของการมาใชบริการ เพราะพฤติกรรมของมนุษยเกิดจาก
แรงผลักดัน ซ่ึงสวนหนึ่งเกิดจากความตองการ และอีกสวนหนึ่งเกิดจากความคาดหวังที่จะไดรับ
จากสิ่งที่จูงใจ ผลตอบแทนหรือผลลัพธที่ไดจากการบริการที่มีคุณภาพจะมีความสําคัญและจะเปน
ตัวทําใหเกิดพฤติกรรมได ขึ้นอยูกับความพอใจตอการใหบริการที่มีคุณภาพ 
 2.6  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
วัตถุประสงคของการบริหารราชการและแนวทางในการปฏิบัติราชการ   
 การบริหารกิจการบานเมืองที่ดีไดแก การบริหารราชการเพื่อบรรลุเปาหมาย ดังตอไปนี้ 
 1.  เกิดประโยชนสุขของประชาชน  
 2.  เกิดสัมฤทธิ์ผลตอภารกิจของรัฐ 
 3.  มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 

 
 



 49

 4.  ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน   
5.  มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณ 

 6.  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองตามความตองการ 
 7.  มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอ 
 ความหมายและวิธีการดําเนินการดานตาง ๆ มีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.  เกิดประโยชนสุขของประชาชน 
 การบริหารราชการเพื่อประโยชนสุขของประชาชน  หมายถึง  การปฏิบัติราชการที่มี
เปาหมายเพื่อ 
  1.1  ทําใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน 
  1.2  ความสงบและปลอดภัยของสังคมสวนรวม 
  1.3  เพื่อประโยชนสูงสุดของประเทศ 
 วิธีการดําเนินการเพื่อใหเกิดการบริหารราชการเพื่อประโยชนสุขของประชาชน ในการ
บริหารราชการเพื่อประโยชนสุขของประชาชน สวนราชการจะตองดําเนินการโดยถือวาประชาชน
เปนศูนยกลางที่ไดรับการบริการจากรัฐ และจะตองมีแนวทางการบริหารราชการ ดังนี้ 
 1.  การกําหนดภารกิจของรัฐบาลและสวนราชการ ตองตามวัตถุประสงค และสอดคลองกับ
แนวนโยบายแหงรัฐ และนโยบายของคณะรัฐมนตรีที่แถลงตอรัฐสภา 
 2.  การปฏิบัติภารกิจของสวนราชการ ตองเปนไปโดยซื่อสัตยสุจริต สามารถตรวจสอบ
ไดและมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนทั้งระดับในประเทศและทองถ่ิน 
 3.  กอนดําเนินการ สวนราชการตองจัดใหมีการศึกษาวิเคราะหผลดีและผลเสีย              
ใหครบถวนทุกดาน 
 4.  ใหเปนหนาที่ของขาราชการที่ตองคอยรับฟงความคิดเห็นและความพึงพอใจของ
สังคมโดยรวมและประชาชนผูรับบริการ เพื่อใหมีการปรับปรุงวิธีปฏิบัติราชการที่เหมาะสม 
 5.  ในกรณีที่เกิดปญหาและอุปสรรคจากการดําเนินงานใหสวนราชการดําเนินการแกไข
ปญหาและอุปสรรคนั้นโดยเร็ว 
 2.  เกิดสัมฤทธิ์ผลตอภารกิจของรัฐ 
 การบริหารราชการเพื่อใหเกิดสัมฤทธิ์ผลตอภารกิจของรัฐ ใหสวนราชการปฏิบัติดังนี้ 

2.1 กอนดําเนินการตามภารกิจใด สวนราชการตองจัดทําแผนปฏิบัติราชการไวเปน
การลวงหนา 

 
 



 50

2.2 การกําหนดแผนปฏิบัติราชการของสวนราชการตองมีรายละเอียดของขั้นตอน 
ระยะเวลา และงบประมาณที่ตองใชในการดําเนินงานแตละขั้นตอน เปาหมาย ผลสัมฤทธิ์และ      
ตัวช้ีวดัความสาํเร็จของภารกจิ 

2.3 สวนราชการตองจัดใหมีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติตามแผนปฏิบัติ
ราชการที่สวนราชการกําหนดขึ้น ซ่ึงตองสอดคลองกับมาตรฐานที ่ก.พ.ร.กําหนด 

2.4 กรณีที่การปฏบิัติภารกิจ หรือการปฏิบัติตามแผนราชการเกดิผลกระทบตอ
ประชาชน ใหเปนหนาที่สวนราชการแกไขหรือบรรเทาผลกระทบนั้น 
 3.  มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 
 เพื่อใหการปฏิบัติราชการภายในสวนราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ใหสวนราชการ
กําหนด 

3.1 เปาหมาย แผนการทํางาน 
3.2 ระยะเวลาแลวเสร็จของงานหรือโครงการ  
3.3 งบประมาณทีต่องใชแตละงานหรือโครงการ และตองเผยแพรใหขาราชการและ

ประชาชนทราบทั่วกัน 
 4.  ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 เพื่อใหการปฏิบัติราชการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานจัดใหมีการ 

4.1  การกระจายอํานาจในการตัดสินใจ 
4.2  ตองจัดใหมีหลักเกณฑการควบคุม ติดตามและกํากับดูแลการใชอํานาจและ

ความรับผิดชอบของผูรับมอบอํานาจและผูมอบอํานาจ 
4.3  กําหนดหลักเกณฑและวธีิการหรือแนวทางในการกระจายอํานาจ ความรับผิดชอบ

และการลดขั้นตอน เพื่อใหสวนราชการถือปฏิบัติ 
4.4  การจัดแผนภูมิแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการดําเนนิการรวมทั้งรายละเอียด 

อ่ืน ๆ ที่ประชาชนหรือสวนราชการที่มาติดตอราชการจาํเปนตองรู 
4.5  การจัดตั้งศูนยบริการรวม 
4.6  การใหบริการของศูนยบริการรวม 
4.7  ใหมีการบริการในรูปแบบศูนยบริการรวมขึ้นในจังหวัดและอําเภอ 

 5.  มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณ 
 เพื่อใหการปฏิบัติราชการมีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณมี
การกําหนดให 
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5.1 เมื่อมีการยุบหรือโอน หรือรวมสวนราชการเพราะเหตุปรับปรุงภารกิจแลว         
มีผลเปนการหามจัดตั้งสวนราชการที่มีภารกิจหรืออํานาจหนาที่ในลักษณะเดียวกันหรือคลายคลึง
กันขึ้นอีก 

5.2 ทบทวนกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ ของสวนราชการตาง ๆ 
5.3 เมื่อตรวจสอบ กฎหมายหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับหรือประกาศ ที่อยูในความ

รับผิดชอบของสวนราชการใด ไมสอดคลองหรือเหมาะสมกับสถานการณใหคณะกรรมการ
เสนอแนะตอสวนราชการเพื่อดําเนินการแกไข ปรับปรุงโดยเร็ว 
 6.  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองตามความตองการ 
 เพื่อใหประชาชนไดรับการอาํนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองตามความตองการ
มีการกําหนดให 

6.1 ใหสวนราชการมีหนาที่ในการตอบคําถามหรือแจงการดาํเนินงานของ            
สวนราชการ 

6.2 จัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศเพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชน 
6.3 ใหกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมีหนาที่ตองจัดใหมรีะบบ

เครือขายสารสนเทศกลาง เพื่อใหมีการเชื่อมโยงขอมูลระหวางสวนราชการและชวยเหลือ           
สวนราชการอืน่ในการจัดทําระบบเครือขาย 

6.4 การรับฟงขอรองเรียนและการแจงผลการดาํเนินงานผานทางระบบเครือขาย   
สารสนเทศ 

6.5 สวนราชการทีม่ีหนาที่ออกกฎเพื่อบังคับสวนราชการอื่นใหปฏิบัติตาม มีหนาที่
ตองตรวจสอบวากฎนัน้เปนอุปสรรคและความยุงยาก ซํ้าซอน หรือลาชาหรือไมเพือ่ปรับปรุงให
เหมาะสม 

6.6 สวนราชการมหีนาที่ตองเปดเผยขอมูลเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการใหทราบโดย
ทั่วกัน 

6.7 ใหราชการตองเปดเผยขอมลูเกี่ยวกับงบประมาณรายจาย รายการจัดซื้อจัดจาง
และสัญญาใด ๆ ที่มีการดําเนนิการ โดยหามทําสัญญาใดที่มีขอความหามมิใหเปดเผยขอความหรือ 
ขอตกลงในสัญญา เวนแตขอมูลที่ไดรับความคุมครองโดยกฎหมาย 
 7.  มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอ 

ใหสวนราชการจัดใหมีคณะผูประเมินอิสระดําเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของ
สวนราชการเกี่ยวกับ 
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7.1 ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ 
7.2 คุณภาพการใหบริการ 
7.3 ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ 
7.4 ความคุมคาในภารกิจ 

ทั้งนี้ตามหลักเกณฑ วิธีการและระยะเวลาที่ ก.พ.ร. กําหนด 
  1.  การประเมินผูบังคับบัญชา 
 2.  การประเมินเจาหนาที่ 
 3.  เงินรางวัลสําหรับสวนราชการที่ใหบริการที่มีคุณภาพเปนไปตามเปาหมายที่กําหนด

และเปนที่พึงพอใจแกประชาชน 
 4.  เงินรางวัลสําหรับสวนราชการที่สามารถเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการ 
 สรุปไดวา พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 

พ.ศ. 2546 นั้น หลักในการปฏิบัติงานนั้นตองคํานึงถึง ประโยชนสุขที่ประชาชนไดรับจากการ
ปฏิบัติงานครั้งนั้น และเพื่อใหสัมฤทธิ์ผลตอภารกิจของรัฐ ตองมีการวางแผนและกําหนดเปาหมาย
ซ่ึงตองสอดคลองกับนโยบายของ ก.พ.ร. และตองใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ขั้นตอนในการ
ปฏิบัติงานลดลงเพื่อความสะดวกและรวดเร็ว มีการอํานวยความสะดวกและตอบสนองความ
ตองการของประชาชนตอประชาชน เพื่อเปนขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงานจึงมีการประเมิน   
ผลการปฏิบัติงานและมอบรางวัลกับสวนราชการที่ใหบริการที่มีคุณภาพเปนไปตามเปาหมาย         
ที่กําหนดและเปนที่พึงพอใจแกประชาชน 

 
3.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ   
 นอกจากแนวคิด และทฤษฏี ดังกลาวมาขางตนแลว  ผูวิจัยไดทําการสํารวจเอกสาร  
ผลงานวิจัยตาง ๆ  มาสนบัสนุนเรื่องนี้  ซ่ึงมีผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้คือ 
 กนกรัตน  เทศการ (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องการศึกษาความคิดเห็นของประชาชน
ที่มีตอการใหบริการของขาราชการที่ทําการปกครอง: ศึกษากรณี อําเภอโนนแดง  จังหวัด
นครราชสีมา  ผลการศึกษาพบวาความคิดเห็นของประชาชนที่มาติดตอขอรับบริการ จากขาราชการ
ที่ทําการปกครองอําเภอโนนแดง จังหวัดนครราชสีมา อยูในระดับปานกลางมากที่สุด คิดเปนรอย
ละ 51.30 ในเรื่องระยะเวลาในการติดตองานที่ทําการปกครองเรื่องบัตรประจําตัวประชาชน 
ทะเบียนราษฎร งานการเงิน จะติดตอ 1-3 ป คร้ัง/ป คิดเปนรอยละ 44.00 สําหรับระยะเวลาที่ติดตอ
งานตั้งแตเร่ิมตนจนเสร็จเรียบรอย พบวา สวนใหญใชระยะเวลาไมเกิน 1 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 
75.30 ขาราชการสวนใหญมาตรงเวลา คิดเปนรอยละ 86.70 โดยมีจํานวนขาราชการใหความสนใจ
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กับประชาชนอยูในระดับพอสมควร คิดเปนรอยละ 69.30 และเมื่อจําแนกตามการอํานวยความ
สะดวกดานสถานที่ พบวา ที่ทําการปกครองมีการจัดที่นั่งสําหรับผูมารับบริการไวอยูในระดับ
เพียงพอ คิดเปนรอยละ 80.70 และเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการของขาราชการที่ทําการปกครองอําเภอโนนแดง จังหวัดนครราชสีมา พบวา ทุกปจจัยไมมี
ผลตอการใหบริการของขาราชการที่ทําการปกครองอําเภอ โนนแดง จังหวัดนครราชสีมา   
 นิรันดร  ปรัชชญกุล  (2544 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ
การใหบริการของเทศบาล ตําบลบานฉาง ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการบริการโดยรวมของทุก
ดานและรายดานทั้ง 10 ดาน ทั้งในกรณีภารกิจภายในสถานที่ และภายนอกสถานที่มีคุณภาพ              
การใหบริการในระดับปานกลางโดยดานความสะดวกสบาย ดานความเปนธรรม ดานคุณภาพ        
ดานความเสมอภาค ดานความทั่วถึงและดานความตอเนื่องเปนดานที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงกวาใน
ภาพรวมขณะที่ ดานประสิทธิภาพ ดานความพรอมในการใหบริการ ดานการสนองตอบความ
ตองการ และดานการสนองตอบความพึงพอใจ เปนดานที่มีคาคะแนนเฉลี่ยต่ํากวาในภาพรวม     
สวนการวิ เคราะหความแตกตางของคุณภาพการพบวากลุมตัวอยางเพศชายและเพศหญิง             
กลุมตัวอยางที่มีอายุตางกันและกลุมตัวอยางที่มีอาชีพตางกันมีความเห็นตอการบริการทั้ง 10 ดาน  
ที่ไมแตกตางกัน ยกเวนในประเด็นดานความตอเนื่อง กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาตางกัน มีความเห็น
ตอคุณภาพการบริการในดานความเสมอภาค ดานการสนองตอบความพึงพอใจ ดานความตอเนื่อง 
ดานคุณภาพและในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
 ทิวา  ประสุวรรณ (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
การใหบริการของพนักงานสวนตําบล ศึกษาเฉพาะที่ทําการองคการบริหารสวนตําบลบานแลง 
พบวาประชาชนสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุนอยกวา  40  ป มีการศึกษาอยูในระดับประถมศึกษา
และประกอบอาชีพเกษตรกรรม ซ่ึงมีรายได 2,500 - 5,000  บาท สวนใหญเปนสมาชิกกลุมผูสูงอายุ
และเปนสมาชิกกลุมปรับปรุงคุณภาพทุเรียน  ประชาชนมีความพึงพอใจในดานเจาหนาที่                
ผูใหบริการอยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจในระบบการใหบริการอยูในระดับปานกลาง    
ความพึงพอใจในดานสิ่งอํานวยความสะดวกมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ประชาชนที่มีเพศ 
สถานภาพสมรส การศึษา รายได และกลุมสมาชิกแตกตางกันจะมีความพึงพอใจในการเขารับ
บริการที่องคการบริหารสวนตําบลไมแตกตางกัน สวนประชาชนตําบลบานแลงที่มีอายุ อาชีพ 
แตกตางกัน จะมีความพึงพอใจในการเขารับบริการที่องคการบริหารสวนตําบลแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ณทพงษ  วิยะรันดร(2548 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่องความคิดเห็นที่มีตอการบริหารงาน
ขององคการบริหารสวนตําบลหนองขางคอก อําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี  ผลการศึกษาพบวา       

 
 



 54

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริหารงานขององคการบริหารสวนตําบลหนองขางคอก 
อําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี  อยูในระดับปานกลาง  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริหารงาน
ขององคการบริหารสวนตําบลหนองขางคอก อําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี ระหวางเพศชายกับเพศ
หญิง ไมแตกตางกัน ระหวางผูมีรายได  5,000  บาทและต่ํากวา กับตั้งแต 5,001  ขึ้นไป  ไมมีความ
แตกตางกัน อายุ  60  ปขึ้นไป มีความคิดเห็นมากกวาอายุ  18-30 ป และ 31-59 ป ระหวางอาชีพ
เกษตรกร คาขาย พนักงานบริษัท หางราน โรงงานอุตสาหกรรม และรับราชการหรือพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ ไมมีความแตกตางกัน และที่อาศัยหมูที่ 1 หมูที่ 2 หมูที่ 3 หมูที่ 5 หมูที่ 6 และหมูที่ 7    
มีความคิดเห็นมากกวาหมูที่ 4 
 ดวงโกมล   ณรงคหนู (2548 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่อง  ความคิดเห็นของผูมาใชบริการ
ตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม : กรณีศึกษาสํานักงานประกันสังคมจังหวัด
ฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาวิจัยสรุปไดวา  กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
สํานักงานประกันสังคมจังหวัดฉะเชิงเทรา ภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย เมื่อแยกพิจารณารายดาน
กลุมตัวอยางแสดงความเห็นอยูในระดับเห็นดวยสูงที่สุด คือ งานบริการดานเงินสมทบและการ
ตรวจสอบ รองลงมา คือ งานบริการดานการเงินและบัญชี อันดับสุดทาย คือ งานบริการดานอาคาร
สถานที่ ในสวนการศึกษาปจจัยดานบุคคลที่มีความสัมพันธกับความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการของงานดานตางๆ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได ตําแหนงงานและประสบการณ
ใชบริการ พบวา ไมมีความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการงานดานตางๆ ของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดฉะเชิงเทรา รวมทั้งกลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะที่มีความสอดคลองกันทั้ง
ในงานบริการดานตางๆ คือ ควรจัดเจาหนาที่ใหบริการดานตางๆ  ในชวงเวลาที่มีผูมาใชบริการเปน
จํานวนมากใหเหมาะสมมากกวาเดิม ฉะนั้น สํานักงานจึงควรวางแผนการบริหารจัดการบุคคลากร
ในการใหบริการ ใหมีความเหมาะสมมากกวาเดิม  ฉะนั้น สํานักงานจึงควรวางแผนการบริหาร
จัดการบุคลากรในการใหบริการ ใหมีความเหมาะสมยิ่งขึ้น เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดตอผูมาใช
บริการ และภาพลักษณที่ดีตอสํานักงานประกันสังคมตอไป 
 สิริรัตน  ขันธิสิทธิ์ (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ประสิทธิภาพการจัดสรรงบประมาณ
ขององคการบริหารสวนตําบลในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่มีผลตอความพึงพอใจของประชาชน 
ผลการวิจัยพบวา ประชาชนสวนใหญมีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพการจัดสรรงบประมาณของ           
องคการบริหารสวนตําบลมากที่สุด คือ องคการบริหารสวนตําบลมีการจัดสรรงบประมาณที่
เหมาะสมและกระจายทั่วทุกหมูบาน ความพึงพอใจของประชาชนตอประสิทธิภาพการจัดสรร
งบประมาณดานการคมนาคม ดานสาธารณูปโภค  ดานการศึกษาและวัฒนธรรม และดานการ
อนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม อยูในระดับมาก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอป 
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อาชีพ ระดับชั้นขององคการบริหารสวนตําบล แตกตางกัน สวนสถานภาพสมรสตางกันมีความ     
พึงพอใจตอประสิทธิภาพการจัดสรรงบประมาณขององคการบริหารสวนตําบลดานสาธารณูปโภค
แตกตางกัน ประสิทธิภาพในการจัดสรรงบประมาณขององคการบริหารสวนตําบลแตกตางกันมี
ระดับความพึงพอใจตอประสิทธิภาพการจัดสรรงบประมาณแตกตางกัน  ยกเวนด าน                     
ทันตามกําหนดเวลา อายุ และอาชีพ มีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการจัดสรรงบประมาณของ
องคการบริหารสวนตําบล 
 กาญจนา  ทับทิมทอง (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษา เร่ืองความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังนอย  อําเภอวังนอย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ผลการวิจัยพบวา  ประชาชนที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง   อายุระหวาง    21 - 30  ป  ระดับ
การศึกษาปวส./อนุปริญญา  อาชีพธุรกิจสวนตัว/ แมบาน  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  7,001 - 10,000 บาท  
สถานภาพสมรสแลว   จํานวนสมาชิกในครอบครัว  5  คนขึ้นไป และประเภทการใหบริการ คือ 
สวนโยธา  ประชาชนที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
วังนอย โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมาก คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานอาคาร/สถานที่ และ
ดานประชาสัมพันธเพื่อใหบริการ สวนดานพนักงานผูใหบริการ และดานความรวดเร็วที่ใหบริการ  
ประชาชนมีความคิดเห็นตอการใหบริการโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลาง  ประชาชนที่มี
ระดับการศึกษา  อาชีพ  และจํานวนสมาชิกในครอบครัวตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังนอย  ไมแตกตางกัน สวนประชาชนที่มีเพศ   อายุ รายได
เฉลี่ยตอเดือน  สถานภาพสมรส และสวนการใหบริการตางกัน  มีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังนอยแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 นพรัตน  หวลระลึก (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการ
ใหบ ริการขององคการบริหารส วนตํ าบลหันตรา  อํ า เภอพระนครศรีอยุ ธยา  จั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา  ผลการวิจัยพบวา  ประชาชนที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง  
41-50 ป ระดับการศึกษาประถมศึกษา อาชีพธุรกิจสวนตัว/แมบาน รายไดเฉลี่ยตอเดือน 7,001-
10,000  บาท สถานภาพสมรสแลว จํานวนสมาชิกในครอบครัว  5  คนขึ้นไป และประเภทการใช
บริการ คือ การบริการสํานักงานงานสาธารณสุข  ประชาชนที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมากทุกดาน คือ ดาน
พนักงานผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  ดานความรวดเร็วที่ใหบริการ ดานอาคาร/สถานที่ 
และดานประชาสัมพันธเพื่อใหบริการ  ประชาชนที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา สมาชิกในครอบครัว
และประเภทการใหบริการตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลหันตรา ไมแตกตางกัน สวนประชาชนที่มีอาชีพ รายไดเฉลี่ย และสถานภาพสมรส ตางกัน      
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มีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 อัมรินทร  เซ็นเสถียร  (2552 : บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษาเรื่อง  ความคิดเห็นของผูมาใช
บริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลภูเขาทอง  อําเภอพระนครศรีอยุธยา  
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผลการศึกษาพบวา ผูมาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 
36-50  ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  อาชีพพนักงานบริษัท/รับจาง มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-
15,000  บาท  สถานภาพสมรส มีสมาชิกในครอบครัง 3-4  คน หนวยงานที่มาติดตอขอใชบริการ
สวนใหญ คือ การบริการสวนการคลัง ผูมาใชบริการมีความคิดเห็นตอการใหบริการของ        
องคการบริหารสวนตําบลภูเขาทอง อําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวม
เห็นดวยอยูในระดับมากทุกดาน คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก          
ดานความรวดเร็วที่ใหบริการ ดานอาคาร/สถานที่ และดานประชาสัมพันธเพื่อใหบริการ ผูมาใช
บริการที่มีปจจัยพื้นฐานตางกัน มีความคิดเห็นตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล     
ภูเขาทองโดยรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ผูมาใชบริการที่มีอายุตางกัน         
มีความคิดเห็นตอการใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานความรวดเร็วที่ใหบริการ
แตกตางกัน สวน    ผูมาใชบริการที่มีอาชีพ  รายไดเฉล่ียตอเดือน และสถานภาพสมรสตางกัน         
มีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการ ดานความรวดเร็วที่ใหบริการแตกตางกัน ผูมาใชบริการที่มี
จํานวนสมาชิกในครอบครัวตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการดานประชาสัมพันธ
เพื่อใหบริการแตกตางกัน 
 จากการศึกษาเอกสารแนวคิด ทฤษฎี  และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของขางตน ทําใหผูวิจัยได
แนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัยดังนี้  ปจจัยที่ทําใหประชาชนมาใชบริการ 
ประกอบดวย ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการ ดานสถานที่ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
ดานการประชาสัมพันธ สวนคุณภาพการใหบริการตามบทบาทหนาที่ขององคการบริหารสวน
ตําบลวังแดง ประกอบดวย ดานโครงสรางพื้นฐาน  ดานสงเสริมคุณภาพชีวิต ดานการจัดระเบียบ
ชุมชน  สังคมและการรักษาความสงบเรียบรอย  ดานการวางแผนการสงเสริมการลงทุน             
พาณิชยกรรมและการทองเที่ยว ดานบริหารจัดการและการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและ
ส่ิ งแวดลอม  ด านการศึกษา  ศิลปวัฒนธรรม   จารี ตประ เพณี  และภูมิปญญาทอง ถ่ิน                         
ดานการสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของสวนราชการและองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงผูวิจัยจะ
ไดนําไปเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยตอไป 

 
 


