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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 การสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง ตำบลโพธิ์หมากแข้ง อำเภอบึงโขงหลง จังหวัดบึงกาฬ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
โดยคณะดำเนินงานได้นำแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาศึกษาเพ่ือเป็นแนวทางดังนี้ 
 1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 3. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการภาครัฐ 
 4. ข้อมูลพ้ืนฐานองค์การบริหารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง ตำบลโพธิ์หมากแข้ง อำเภอบึงโขงหลง              
     จังหวัดบึงกาฬ 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 การสำรวจเพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนในท้องถิ่นนั้น ๆ ที่มารับบริการจากหน่วยงานของ
ภาครัฐ คือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นการประเมินถึงบริการสาธารณะที่ประชาชนได้รับไปแล้วว่าถูกใจ 
หรือตรงกับความต้องการมากน้อยเพียงใด โดยในเนื้อหาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ คณะผู้วิจัยได้อธิบายถึง
ความหมายของความพึงพอใจ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความ          
พึงพอใจ และความสำคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 2.1.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
 มีนักวิชาการศึกษาได้ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ และให้ความหมายของความพึงพอใจไว้แตกต่างกัน 
ดังนี้ 
 ราชบัณฑิตสถาน (2542 : 775) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ           
อาภรณ์รัตน์ เลิศไผ่รอด (2554 : 16) ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกพอใจต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อความต้องการของ
มนุษย์ได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ ก็จะเกิดความพอใจ ชอบใจ เกิดเป็นทัศนคติด้านบวก           
ที่แสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบที่แสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ         
ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่จำเป็นต้องแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ 
ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงผลออกมาในลักษณะของ
ผลลัพธ์สุดท้ายของขบวนการประเมินโดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลประเมินว่าจะเป็นไปในลักษณะทิศทางบวก หรือ
ทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้ 

 



9 

 

โครงการสำรวจความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ องค์การบรหิารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง  อ.บึงโขงหลง จ.บึงกาฬ ประจำป ี2564 

 

 ชูชัย สมิทธิไกร (2557 : 308) อธิบายว่า ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึก
ของบุคคลที่มีต่องาน รวมทั้งองค์ประกอบต่าง ๆ ในการทำงาน เช่น ลักษณะงาน ผู้บังคับบัญชา เพ่ือนร่วมงาน 
สภาพแวดล้อมในการทำงาน ผลตอบแทน ซึ่งความรู้สึกของบุคคลที่มีต่องานนี้สามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตามเวลา
และสถานการณ์ และระดับของความพึงพอใจในงานมี ได้ตั้งแต่ความรู้สึกไม่พึงพอใจ จนถึงความรู้สึกพึงพอใจ      
หรืออาจกล่าวได้ว่า ความรู้สึกไม่พึงพอใจและความรู้สึกพึงพอใจมิได้เป็นมโนทัศน์ที่แยกออกจากกัน หากแต่เป็นสิ่ง
ที่อยู่ตรงข้ามกันบนแนวระนาบเดียวกัน 
 วินัย วงศ์อาสา และชราภรณ์ ไชยรัตน์ (2559 : 86) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจเกี่ยวกับการ
จัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นว่า หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนต่อบริการสาธารณะที่
เป็นภารกิจโดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) โดยแสดงออกเป็นระดับความพึงพอใจ ซึ่งจะอยู่ใน
ระดับมากหรือน้อย ขึ้นอยู่กับผลผลิตของการจัดบริการสาธารณะที่สอดคล้องกับความคาดหวังและความต้องการ
ของประชาชน 
 จากความหมายข้างต้นสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังของบุคคลนั้นจนเกิดเป็นทัศนคติในทางบวกหรือเกิดความชอบใจ          
โดยในงานวิจัยนี้ เป็นระดับความรู้สึกต่อการปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ ของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 2.1.2  ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ และการค้นหาความต้องการเพ่ือสนองตอบต่อการบริการที่คาดหวัง
ของผู้รับบริการ นับว่าเป็นหัวใจสำคัญของการบริการ เนื่องจากเป้าหมายสูงสุดของการบริการ คือการสร้างความ
พึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ซึ่งเป็นบทบาทสำคัญในกระบวนการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่นกัน        
ซึ่ง ฉัตยาพร  เสมอใจ (2550 : 35-37) ได้อธิบายเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการไว้ดังนี้ 
 1. ปัจจัยทางสังคม (Social Factors) ผู้คนจะได้รับอิทธิพลจากสังคมรอบข้างที่ เป็นกลุ่มอ้างอิง 
ครอบครัว และบทบาทและสถานะทางสังคม 
  1.1 กลุ่มอ้างอิง (Reference Groups) กลุ่มที่มีอิทธิพลต่อทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล ทั้งที่มี
อิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลโดยตรง (Membership Groups) ได้แก่ 
  - กลุ่มอ้างอิงปฐมภูมิ (Primary Groups) ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือน เพ่ือนบ้าน เพ่ือนร่วมงาน       
เป็นลักษณะของการติดต่อกันอย่างต่อเนื่องและไม่เป็นทางการ 
  - กลุ่มอ้างอิงทุติยภูมิ (Secondary Groups) ได้แก่ กลุ่มศาสนา อาชีพ สมาคม เป็นลักษณะการ
ติดต่อกันแบบเป็นทางการมากกว่า แต่มีความต่อเนื่องน้อยกว่า 
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  1.2 ครอบครัว (Family) สถาบันครอบครัวมีความสำคัญที่สุดและมีอิทธิพลที่สุดในกลุ่มอ้างอิงปฐมภูมิ 
ซึ่งปลูกฝังอบรมนิสัยต่าง ๆ แก่บุคคล นักการตลาดต้องเข้าใจถึงบทบาทของแต่ละบุคคลในครอบครัว ซึ่งจะแสดง
บทบาทและมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของบุคคลในครอบครัวและการตัดสินใจของครอบครัว 
 1.3 บทบาทและสถานภาพ (Role and Status) แต่ละบุคคลแสดงออกในแต่ละกลุ่มที่เป็นสมาชิกอยู่  
คนหนึ่งอาจมีหลายบทบาท เป็นทั้งลูก แม่ เพ่ือน หัวหน้า ลูกน้อง เป็นต้น ซึ่งแต่ละบทบาทก็จะมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซื้อ แต่ละบทบาทก็จะแสดงสถานะทางสังคมอยู่ด้วยเป็นสถานะที่สังคมยอมรับในตัวบุคคลนั้น ๆ 
ต้องตระหนักถึง “สัญลักษณ์ของสถานะ (Status Symbol)” ในการทำการตลาด คนต้องการยอมรับจากสังคม 
และพยายามแสดงออกถึงสถานะของตน 
 2. ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) พฤติกรรมการซื้อของบุคคลได้รับอิทธิพลจากปัจจัยเฉพาะของ
บุคคลด้วยกันเช่นกัน 
  2.1 อายุและขั้นของวงจรชีวิต (Age and Life Cycle Stage) พฤติกรรมและรสนิยมของบุคคลจะ
แตกต่างกันไปตามช่วงอายุและข้ันของวงจรชีวิต 
  2.2 อาชีพ (Occupation) อาชีพมีอิทธิพลต่อรูปแบบการบริโภคของบุคคลนักการตลาดควร
ทำการศึกษาพฤติกรรมเฉพาะกลุ่มและพัฒนากลยุทธ์ที่เหมาะสม สินค้าประเภทเดียวกันอาจต้องมีการออกแบบที่
หลากหลายเพื่อให้เหมาะสมกับแต่ละกลุ่มอาชีพ 
  2.3 สภาพเศรษฐกิจของบุคคล (Economic Circumstances) ประกอบด้วยรายได้ที่สามารถนำไปใช้
ได้ สินทรัพย์และเงินออม หนี้สิน รวมถึงทัศนคติด้านการออมและการใช้จ่ายของบุคคลมีอิทธิพลต่อการซื้อ นักการ
ตลาดต้องศึกษาถึงสภาพเศรษฐกิจของบุคคล โดยเฉพาะสินค้าที่มีความอ่อนไหวต่อรายได้ ถ้ามีการเปลี่ยนแปลง 
จะต้องปรับกลยุทธ์ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ เช่น การปรับผลิตภัณฑ์ใหม่ ปรับตำแหน่งผลิตภัณฑ์ หรือปรับราคา
ผลิตภัณฑ์ 
 2.4 รูปแบบการดำเนินชีวิต (Lifestyle) ถึงแม้บุคคลมีจะอายุเท่ากัน อยู่ในวัฒนธรรมเดียวกัน มีสถานะ
ทางสังคมเหมือนกัน และทำงานอาชีพเดียวกัน ก็อาจมีรูปแบบการดำเนินชีวิตที่แตกต่างกัน วิถีที่บุคคลใช้ในการ
ดำเนินชีวิต ไม่ว่าจะเป็นความสนใจ การแสดงออกทั้งความคิดเห็นและการกระทำ การนำเสนอผลิตภัณฑ์ควร
พิจารณาถึงรูปแบบการดำเนินชีวิตของบุคคลด้วย บางครั้งอาจต้องชี้นำถึงความเหมาะสมของผลิตภัณฑ์กับรูปแบบ
การดำเนินชีวิต โดยต้องสื่อให้ได้ว่าผลิตภัณฑ์เหมาะสมกับรูปแบบการดำเนินชีวิตของผู้บริโภคอย่างไร 
 2.5 บุคลิกลักษณะแนวคิดของตนเอง (Personality and Self-Concept) ลักษณะเฉพาะของบุคคลจะ
ส่งผลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภคได้ บุคลิกลักษณะบ่งบอกได้จากความเชื่อมั่นในตนเอง เป็นตัวของตัวเอง 
คล้อยตามผู้อ่ืน มีความเป็นผู้นำ ชอบต่อต้าน หรือปรับตัวได้ดีส่วนแนวคิดของตนเองเป็นวิธีที่บุคคลมองตนเองใน
แง่มุมแตกต่างกัน 
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 3. ปัจจัยด้านจิตวิทยา (Psychological Factors) ทางเลือกในการซื้อของบุคคลได้รับอิทธิพลจากปัจจัย
หลักทางจิตวิทยา 2 ประการ คือ 
 3.1 การกระตุ้นเร้า (Motivation) ความต้องการของบุคคลมีความหลากหลายและอาจเกิดขึ้นพร้อม ๆ 
กัน บ้างก็เป็นไบโอเจนิก (Biogenic) หรือสิ่งที่เกิดขึ้นจากความตึงเครียด (Tension) เช่น ความหิว ความกระหาย 
ความไม่สะดวก บ้างก็เกิดจากสภาวะจิตใจ (Psychogenic) เกิดจากความตึงเครียด เช่น การยอมรับการมีส่วนร่วม
ของสังคม การยอมรับการประสบความสำเร็จ ความต้องการต่าง ๆ จะยังไม่มีแรงจูงใจมากพอที่จะกระตุ้นให้
ผู้บริโภคเกิดการกระทำในทันที เพียงแต่ก่อให้เกิดความรู้สึกตึงเครียด ดังนั้นนักการตลาดต้องสร้างการกระตุ้น
เพ่ือให้เกิดการกระทำ  
 3.2 การรับรู้ (Perception) ถ้าไม่มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม แสดงว่าไม่เกิดการเรียนรู้ ในทางตรงกัน
ข้าม ถ้าเกิดพฤติกรรม แสดงว่าเกิดการเรียนรู้ สามารถสร้างกาเรียนรู้ให้บุคคลได้โดยใช้แรงขับดัน (Drive) สิ่ง
กระตุ้น (Stimuli) สิ่งชี้นำ (Cue) การตอบสนอง (Response) และการบังคับ (Reinforcement) ความเชื่อและ
ทัศนคติ (Beliefs and Attitude) มาจากการเรียนรู้ของบุคคลที่มีการปลูกฝังมาระยะหนึ่ง จากสภาพแวดล้อมและ
สังคมที่บุคคลอยู่ร่วมเป็นส่วนใหญ่ เช่น ครอบครัว วัฒนธรรม ศาสนา ซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการดำรงชีวิต
และพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค และความเชื่อและทัศนคติเปลี่ยนแปลงได้ยาก 
 2.1.3  ความสำคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ 
 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะการให้บริการที่ดีไว้ ดังนี้ การบริการ (Service) หมายถึง กระบวนการ
ของการปฏิบัติเพ่ือให้ผู้อื่นได้รับความสุข ความสะดวก หรือความสบายอันเป็นการกระทำที่เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไป
ด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูล เอ้ืออาทร มีน้ำใจไมตรี ให้ความเป็นธรรมและเสมอภาค ซึ่งการให้บริการจะ
มีทั้งผู้ให้และผู้รับ ถ้าเป็นการบริการที่ดีผู้รับจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการดังกล่าว 
(อาภรณ์รัตน์ เลิศไผ่รอด, 2545 : 21) โดยเป้าหมายของการให้บริการ บริการนั้น คือ ความพึงพอใจในบริการของ
ผู้รับบริการ ซึ่งเป้าหมายสำคัญที่ผู้ให้บริการทั้งหลายต่างหากลยุทธ์ทางการจัดการและกลยุทธ์ทางการตลาดมา
ประยุกต์ใช้ โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือที่จะทำให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจในบริการและกลับมาใช้บริการซ้ำอีก 
ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นประเด็นที่มีความสำคัญต่อบุคคลหลายฝ่าย (อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร              
อดุลพัฒนกิจ. 2548 : 172-173) ได้แก่ 
 1. ผู้ให้บริการ กล่าวคือ ในการจัดให้เกิดการบริการแก่ผู้รับบริการนั้น สิ่งที่ผู้ให้บริการควรจะต้องคำนึงถึง
และยึดถือ คือ 
  - ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการรูปแบบการบริการที่ดี
จะต้องสามารถสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้ โดยผู้ให้บริการจะต้องทำการสำรวจ
หรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายเสียก่อน จากนั้นจึงสามารถกำหนดรูปแบบการบริการที่
เหมาะสมเพื่อให้เกิดการบริการ น่าประทับใจแก่ผู้มารับบริการได้ 
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 - ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ เนื่องจากเป็น
เกณฑ์ที่ชัดเจนส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของผู้รับบริการ โดยทั่วไปองค์กรธุรกิจบริการจะทำการประเมิน
ความพึงพอใจของผู้รับบริการในหลาย ๆ ด้าน เช่น อาคารสถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ ความน่าเชื่อถือของกิจการ
บริการ ความเตม็ใจในการให้บริการ ความรู้และความสามารถในการให้บริการ และบุคลิกลักษณะของผู้ให้บริการ 
  - ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวชี้คุณภาพและความสำเร็จของงานบริการ เนื่องจากการ
บริการจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ซึ่งการปฏิบัติงานจะมีคุณภาพนั้น ผู้ให้บริการจะต้องมีความพึงพอใจใน
งานของตน จึงจะทุ่มเทในการทำงาน และเป็นสิ่งที่นำไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 2. ผู้รับบริการ กล่าวคือ สิ่งที่ผู้รับบริการมุ่งหวังต้องการจะได้จากการมารับบริการ นั้นก็คือ ความ
สะดวกสบาย ความรวดเร็วและคุณภาพการบริการที่ดี ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการ
บริการของผู้ให้บริการ ซึ่งจะส่งผลดีต่อผู้รับบริการดังนี้ 
  - ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของผู้รับบริการเอง ซึ่งมุ่งหวังที่จะ
ได้รับการบริการที่ดีจากการที่ได้ใช้บริการยังที่ต่าง ๆ ความพึงพอใจของผู้รับบริการนี้จึงเป็นสิ่งสำคัญที่ผู้ให้บริการ
จะต้องตระหนักถึงและจัดให้มีอย่างเพียงพอ ทำให้เกิดการแข่งขันเพ่ือที่นำเสนอสิ่งที่ดีกว่าแก่ผู้รับบริการ ส่งผลให้
ผู้รับบริการได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพมากข้ึนเรื่อย ๆ 
  - ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ ช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ และอาชีพบริการ 
เนื่องจากผู้ให้บริการที่มีความพึงพอใจในการทำงานจะทำงานด้วยความเต็มใจ ทุ่มเท สร้างสรรค์และส่งเสริม
มาตรฐานในการให้บริการ ส่งผลให้คุณภาพในการบริการสูงขึ้นและงานบริการกลายเป็นงานที่แพร่หลายมากขึ้น มี
บุคลากรที่มีทักษะ และความสามารถเข้าสู่วงการ ธุรกิจบริการมากขึ้น เกิดการขยายตัวธุรกิจบริการ ส่งผลต่อ
ลักษณะการบริการ ทำให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่มีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิ่งขึ้นไป 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้นสามารถแบ่งออกได้เป็นความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง 
ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องจัดให้มีความคาดหวังของผู้รับบริการและระวังไม่ให้เกิดสิ่งที่ต่ำกว่าความคาดหวังนั้น
ได้ เพ่ือให้ผู้รับบริการรู้สึกยินดีและมีความสุขในการมารับบริการนั้น ๆ และความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง ซึ่ง
เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการมุ่งหวังที่จะสร้างให้มีเกินกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการ เพ่ือให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกปลาบ
ปลื้มใจหรือประทับใจในบริการที่ได้รับซึ่งเกินความคาดหวังที่ตั้งใจไว้  ดังนั้นการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการจึงเป็นสิ่งที่มีความสำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อผู้ให้บริการที่จะนำผลการประเมินมาปรับปรุงหรือพัฒนาบริการ
ให้มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และตรงต่อความต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการต่อไป 
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2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีพันธกิจในการบริหารการพัฒนา เพ่ือให้เกิดการพัฒนาท้องถิ่นอย่างยั่งยืน 
(Sustainable Development) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงต้องมียุทธศาสตร์ในการพัฒนาการบริหารเพ่ือให้
เกิดประสิทธิผลและประสิทธิภาพ โดยแนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นจะอธิบายเกี่ยวกับการปกครอง
ท้องถิ่นปัจจุบัน การปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบล การปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบ
เทศบาล และหน้าที่และวัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่น ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
 2.2.1  การปกครองท้องถิ่นปัจจุบัน 
 จากรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2550 มาตร 283 ได้กำหนดว่า “องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น” ย่อมมีอำนาจหน้าที่โดยทั่วไปในการดูแลและจัดการบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนใน
ท้องถิ่น และย่อมมีความเป็นอิสระในการกำหนดนโยบาย การบริหารการจัดบริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล 
การเงินและการคลัง และมีอำนาจหน้าที่ของตนเองโดยเฉพาะ โดยต้องคำนึงถึงความสอดคล้องกับการพัฒนาของ
จังหวัดและประเทศเป็นส่วนรวมด้วย (เสน่ห์ จุ้ยโต. 2556 : 4)  
 การปกครองท้องถิ่นปัจจุบันแบ่งเป็น 2 ระดับ คือ ระดับจังหวัด ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
(อบจ.) กับระดับชุมชนเมืองและชนบท ได้แก่ เทศบาลกรณีชุมชนเมือง และองค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) กรณี
การปกครองท้องถิ่นระดับชุมชนเมืองและชนบท เขตชุมชนเมืองที่ใดที่มีความเจริญและความพร้อมของรายได้ก็ให้
จัดตั้งเทศบาลขึ้น โดยเทศบาลนั้นมี 3 ระดับ คือ เทศบาลตำบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร  โดยขึ้นอยู่กับ
สภาพความหนาแน่นชุมชนและรายได้ หรือถ้าเป็นท้องถิ่นที่เป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัดหรือท้องถิ่นที่มีประชาชน
ตั้งแต่ 10,000 คนข้ึนไป และมีรายได้พอควรก็จะเป็นเทศบาลเมือง ถ้าเป็นชุมชนขนาดใหญ่ตั้งแต่ 50,000 คนข้ึนไป 
และมีรายได้พอควรก็ยกเป็นเทศบาลนคร 
 การบริหารงานของเทศบาลทั้ง 3 ระดับ มีรูปแบบการจัดองค์การและบริหารงานอย่างเดียวกัน คือ จะ
ประกอบด้วยสภาเทศบาล ซึ่งทำหน้าที่เป็นฝ่ายนิติบัญญัติ และคณะเทศมนตรีหรือนายกเทศมนตรี เป็นฝ่ายบริหาร
แล้วแต่กรณี สมาชิกเทศบาล (ส.ท.) จะมาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนในเขตเทศบาลนั้น มีวาระดำรง
ตำแหน่งคราวละ 4 ปี และสมาชิกสภาเทศบาลจะเลือกสมาชิกสภาเทศบาลเป็นประธานเทศบาลและรอง
ประธานสภาเทศบาล ส่วนผู้ว่าราชการจังหวัดซึ่งมาจากการปกครองส่วนภูมิภาค จะเป็นผู้แต่งสมาชิกเทศบาลเป็น
นายกเทศมนตรีและเทศมนตรีโดยความเห็นชอบของสภาเทศบาล แต่มีข้อสังเกต ว่าหากประชาชนในเขตเทศบาล
นั้น “ออกเสียงแสดงประชามติ” ให้เลือกนายกเทศมนตรีโดยตรง ผู้ว่าราชการจังหวัดจะแต่งตั้งไปตามที่ประชาชน
เลือกเขตชนบทนั้น (เขตที่ไม่จัดตั้งเทศบาล) จะยกฐานะสภาตำบลเดิมและที่มีรายได้ของตนเองในปีงบประมาณที่
ล่วงมาติดต่อกัน 3 ปี โดยเฉลี่ยไม่ต่ำกว่าปีละ 150,000 บาท จัดตั้งเป็นองค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) ส่วนการ
บริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบลนั้น จะประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนตำบล ทำหน้าที่เป็นฝ่ายนิติ
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บัญญัติ และคณะกรรมการบริหารส่วนตำบลเป็นฝ่ายบริหาร สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลจะมีสมาชิก           
2 ประเภท คือ หนึ่ง สมาชิกที่ได้รับเลือกตั้งจากจากประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล หมู่บ้านละ 2 คน            
มีวาระการดำรงตำแหน่ง 4 ปี และสอง สมาชิกโดยตำแหน่ง ซึ่งได้แก่ กำนัน ผู้ใหญ่บ้าน ของทุกหมู่บ้านในตำบล 
และแพทย์ประจำตำบล ส่วนคณะกรรมการองค์การบริหารส่วนตำบล จะประกอบด้วย กำนันเป็นประธาน                 
(4 ปีแรก) ผู้ใหญ่บ้านไม่เกิน 2 คน และสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลที่ได้รับเลือกตั้งไม่เกิน 4 คน ซึ่ง
นายอำเภอเป็นผู้แต่งตั้งตามมติของสภาองค์การบริหารส่วนตำบล มีวาระ 4 ปี ทั้งนี้ “หลังจากครบ 4 ปีแรก 
สมาชิกองค์การบริหารส่วนตำบลจะมีเพียงประเภทเดียว” คือ สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลที่มาจากการ
เลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน สมาชิกโดยตำแหน่งอย่าง กำนัน ผู้ใหญ่บ้านจะหมดสิทธิไป 
 อำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล คือ จัดให้มีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก รักษาความ
สะอาด ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ คุ้มครองดูแล และบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติ และ
สิ่งแวดล้อม ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายส่วนเทศบาลเนื่องจากชุมชนใหญ่กว่า และมีเทศบาล 3 
ระดับ อำนาจหน้าที่ก็จะเพ่ิมเติมแตกต่างกันไป 
 2.2.2  การปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบล 
 องค์การบริหารส่วนตำบลในปัจจุบันตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล 
พ.ศ. 2537 จากผลของพระราชบัญญัติฉบับนี้ได้ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน
อย่างขนานใหญ่ อันเนื่องมาจากการกระจายอำนาจจากรัฐบาลลงสู่องค์กรประชาชนในระดับตำบล ซึ่งถือเป็น
หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นที่เล็กที่สุดในการปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งหมด (สมศักย์ ภูรีศรีศักดิ์. 2556 : 33-34) 
ปัจจุบันมีจำนวนองค์การบริหารส่วนตำบลทั้งสิ้น 5,333 แห่ง (ข้อมูล ณ วันที่ 1 ธันวาคม 2560) (กรมส่งเสริมการ
ปกครองส่วนท้องถิ่น. 2560) 
 1. โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนตำบล 
 พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 รวมทั้งที่แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 5) 
พ.ศ. 2546 ได้กำหนดให้มีการจัดตั้งสภาตำบลขึ้นเป็นองค์การบริหารส่วนตำบลได้ โดยจัดทำเป็นประกาศ
กระทรวงมหาดไทยและให้ประกาศในราชกิจจานุเบกษา โดยให้ระบุชื่อและเขตขององค์การบริหารส่วนตำบลไว้
ด้วย และกำหนดให้องค์การบริหารส่วนตำบลเป็นนิติบุคคลและเป็นราชการบริการส่วนท้องถิ่น 
 ในเรื่องของอำนาจหน้าที่ องค์การบริหารส่วนตำบลจะมีหน้าที่ในการพัฒนาตำบลในด้านเศรษฐกิจ สังคม
และวัฒนธรรม โดยมีหน้าที่ต้องดำเนินกิจกรรมในการจัดให้มีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก การรักษาความ
สะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งกำจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล การป้องกันโรคและระงับ
โรคติดต่อ การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม การส่งเสริมการ
พัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ การคุ้มครองดูแลและบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและ
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สิ่งแวดล้อม และการปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมาย นอกจากหน้าที่ที่ต้องทำดังกล่าวแล้วองค์การ
บริหารส่วนตำบลยังอาจจัดกิจกรรมในเขตของตนในการให้มีน้ำเพ่ือการอุปโภค บริโภค และการเกษตร การให้มี
และบำรุงรักษาการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน การให้มีและบำรุงรักษาทางระบายน้ำ การให้มีและบำรุงสถานที่
ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและสวนสาธารณะ การให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและกิจการสหกรณ์
การส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว การบำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร การคุ้มครองดูแล
และรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน การหาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วน
ตำบล การให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม และการจัดกิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ ทั้งนี้การดำเนินการตาม
อำนาจหน้าที่ดังกล่าวข้างต้นนี้ องค์การบริหารส่วนตำบลอาจออกข้อบังคับตำบลเพ่ือบังคับใช้แก่ราษฎรในตำบลได้ 
โดยอาจกำหนดโทษปรับแก่ผู้ฝ่าฝืนได้แต่ต้องไม่เกิน 500 บาท 
 ในด้านความรับผิดชอบการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบลนั้น คณะกรรมการบริหารองค์การ
บริหารส่วนตำบลจะรับผิดชอบดำเนินการให้เป็นตามมติของสภาองค์การบริหารส่วนตำบล โดยประธานกรรมการ
บริการจะเป็นผู้แทนขององค์การบริหารส่วนตำบล และมีพนักงานส่วนตำบลเป็นผู้ปฏิบัติงานประจำขององค์การ
บริหารส่วนตำบล 
 2. อำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล 
 อำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล ได้แก่ 
  - ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบล เพ่ือเป็นแนวทางการบริหารกิจการของ
องค์การบริหารส่วนตำบล 
  - พิจารณาให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนตำบล เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหาร
กิจการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
  - ควบคุมการปฏิบัติงานของนายกองค์การบริหารส่วนตำบล ให้เป็นไปตามกฎหมาย นโยบาย 
แผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบล ข้อบัญญัติ ระเบียบ และข้อบังคับของทางราชการ 
 2.2.3  การปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบเทศบาล 
 เทศบาล เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีความเป็นสากล โดยดุษฎี สุวัฒวิตยากร (2556 : 7-19) ได้
อธิบายเกี่ยวกับการจัดตั้งและโครงสร้างการบริหารงานของเทศบาล สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 1. การจัดตั้งเทศบาลและโครงสร้างของเทศบาล 
 หลังจากที่มีการเปลี่ยนแปลงการปกครองแล้ว ได้มีการตราพระราชบัญญัติระเบียบราชการบริหารแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2476 และกำหนดให้เทศบาลเป็นองค์กรบริหารรูปหนึ่งของราชการบริหารส่วนท้องถิ่น
พร้อมกับมีการตราพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 ซึ่งถือว่าเป็นกฎหมายฉบับแรกว่าด้วยการจัด
ระเบียบบริหารปกครองของเทศบาล และได้มีการปรับปรุงกฎหมายดังกล่าวอยู่เป็นระยะจนกระทั่งในสมัยที่             
จอมพล ป. พิบูลสงคราม เป็นนายกรัฐมนตรี ได้มีการตราพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 ขึ้นมาและยกเลิก
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กฎหมายเก่าทั้งหมดโดยได้ปรับแก้ไขเพ่ิมเติมบทบัญญัติในกฎหมายดังกล่าวมาโดยตลอด ฉบับสุดท้ายที่มีการแก้ไข
เพ่ิมเติมคือ พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 12) พ.ศ. 2546 จากบทบัญญัติของกฎหมายดังกล่าวข้างต้น           
ได้กำหนดหลักเกณฑ์ในการพิจารณาจัดตั้งท้องถิ่นใดเป็นเทศบาลไว้ ดังนี้ 
  1.1 เทศบาลตำบล ตามกฎหมายไม่ได้กำหนดหลักเกณฑ์การจัดตั้งเทศบาลตำบลไว้แต่อย่างใด ขึ้นอยู่
กับความพร้อมของท้องถิ่นที่จะขอจัดตั้งเป็นเทศบาล โดยการจัดตั้งท้องถิ่นขึ้นเป็นเทศบาลให้ทำเป็นประกาศ
กระทรวงมหาดไทย 
  1.2 เทศบาลเมือง มีหลักเกณฑ์การจัดตั้ง ดังนี้ 
   - ท้องถิ่นที่เป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัดทุกแห่งให้ยกฐานะเป็นเทศบาลเมืองได้โดยไม่ต้องพิจารณา
ถึงหลักเกณฑ์อ่ืนประกอบ 
   - ส่วนท้องถิ่นที่ไม่ใช่เป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัดจะยกฐานะเป็นเทศบาลเมืองต้องประกอบด้วย
หลักเกณฑ์ ดังนี้ 
    1) เป็นท้องที่ท่ีมีพลเมืองตั้งแต่ 10,000 คนข้ึนไป 
    2) มีรายได้พอแก่การปฏิบัติหน้าที่อันต้องทำตามท่ีกฎหมายกำหนดไว้ 
    3) มีประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะเป็นเทศบาลเมือง 
  1.3 เทศบาลนคร 
   - เป็นท้องที่ท่ีพลเมืองตั้งแต่ 50,000 คนข้ึนไป 
   - มีรายได้พอแก่การปฏิบัติหน้าที่อันต้องทำตามกฎหมายที่กฎหมายกำหนดไว้ 
   - มีประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะเป็นเทศบาลนคร  
  ปัจจุบันมีจำนวนเทศบาลทั้งสิน 2,441 แห่ง แบ่งเป็น เทศบาลนคร จำนวน 30 แห่ง เทศบาลเมือง 
จำนวน 178 แห่ง และเทศบาลตำบล จำนวน 2,233 แห่ง (ข้อมูล ณ วันที่ 1 ธันวาคม 2560) 
 2. การจัดโครงสร้างการบริหารงานของเทศบาล 
 ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 12) พ.ศ. 2546 ได้กำหนดเรื่อง
การจัดโครงสร้างการบริหารงานภายในองค์กรของเทศบาลไว้อย่างกว้าง ๆ กล่าวคือ การกำหนดให้มีส่วนราชการ
ของเทศบาล และอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการของเทศบาลให้เป็นไปตามที่นายกเทศมนตรีประกาศกำหนด โดย
ความเห็นชอบของกระทรวงมหาดไทย แต่เนื่องจากการกำหนดโครงสร้างการบริหารงานมีผลต่ออัตรากำลัง 
ตำแหน่ง และเงินเดือนของข้าราชการเทศบาล ดังนั้นพระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2542 จึงกำหนดให้คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล (ก.ท.) มีอำนาจหน้าที่ในการกำหนดมาตรฐานทั่วไป
เกี่ยวกับโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ วิธีการบริหารและการปฏิบัติงานของข้าราชการเทศบาล และกิจการ
เกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลในเทศบาล ดังนั้น การใช้อำนาจของนายกเทศมนตรีในการประกาศกำหนดส่วน
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ราชการของเทศบาล จะต้องพิจารณาจากมาตรฐานทั่วไปที่กระทรวงมหาดไทย โดยคณะกรรมการกลางพนักงาน
เทศบาลประกาศกำหนดไว้ ซึ่งการแบ่งส่วนราชการในเทศบาลมีแนวทาง ดังนี้ 
 1. สำนักปลัดเทศบาล 
 2. กองหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน ซึ่งประกอบด้วย 
  1)  ส่วนราชการที่เป็นสำนัก หรือกอง 
   (1)  การคลัง 
   (2)  การช่าง 
   (3)  การสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
   (4)  การศึกษา 
   (5)  วิชาการและแผน 
   (6)  การประปา 
   (7)  การแพทย์ 
   (8)  การช่างสุขาภิบาล 
   (9)  สวัสดิการสังคม 
  2)  หน่วยงานตรวจสอบภายใน 
 3. อำนาจหน้าที่ของเทศบาล 
 เทศบาลมีหน้าที่ 2 ประเภท คือ หน้าที่ที่ต้องทำ และหน้าที่อาจจัดทำในเขตเทศบาล ซึ่งแตกต่างกันไป
ตามประเภทของเทศบาล ในบทนี้จะขออธิบายเพียงเทศบาลตำบลและเทศบาลเมือง ดังนี้ 
  3.1 หน้าที่ที่ต้องทำ 
   1) เทศบาลตำบล มีหน้าที่ต้องทำในเขตเทศบาล ดังต่อไปนี้ 
   (1)  รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
   (2)  ให้มีและบำรุงทางบกและทางน้ำ 
   (3)  รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมทั้งการกำจัดมูลฝอยและ 
    สิ่งปฏิกูล 
   (4)  ป้องกันและระงับโรคติดต่อ 
   (5)  ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง 
   (6)  ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม 
   (7)  ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
   (8)  บำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 
   (9)  หน้าที่อ่ืนตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล 
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  3.2  เทศบาลเมือง มีหน้าที่ต้องทำเช่นเดียวกับเทศบาลตำบลดังกล่าวข้างต้น และมีหน้าที่เพ่ิมเติมอีก 
ดังนี้ 
  (1)  ให้มีน้ำสะอาด หรือการประปา 
  (2)  ให้มีโรงฆ่าสัตว์ 
  (3)  ให้มีและบำรุงสถานที่ทำการพิทักษ์ และรักษาคนเจ็บไข้ 
  (4)  ให้มีและบำรุงทางระบายน้ำ 
  (5)  ให้มีและบำรุงส้วมสาธารณะ 
  (6)  ให้มีและบำรุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
  (7)  ให้มีการดำเนินกิจการโรงรับจำนำหรือสถานสินเชื่อท้องถิ่น 
  3.3  หน้าที่ที่อาจจัดทำ มีดังนี้ 
  1)  เทศบาลตำบล อาจจัดทำกิจการใด ๆ ในเขตเทศบาล ดังต่อไปนี้ 
   (1)  ให้มีน้ำสะอาด หรือการประปา 
   (2)  ให้มีโรงฆ่าสัตว์ 
   (3)  ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม 
   (4)  ให้มีสุสานและฌาปนสถาน 
   (5)  บำรุงและส่งเสริมการทำมาหากินของราษฎร 
   (6)  ให้มีและบำรุงสถานที่ทำการพิทักษ์รักษาคนเจ็บไข้ 
   (7)  ให้มีและบำรุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
   (8)  ให้มีและบำรุงทางระบายน้ำ 
   (9)  เทศพาณิชย์ 
  2)  เทศบาลเมือง อาจจัดทำกิจการใด ๆ ในเขตเทศบาล ดังต่อไปนี้ 
   (1)  ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม 
   (2)  ให้มีสานและฌาปนสถาน 
   (3)  บำรุงและส่งเสริมการทำมาหากินของราษฎร 
   (4)  ให้มีและบำรุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก 
   (5)  ให้มีและบำรุงโรงพยาบาล 
   (6)  ให้มีการสาธารณูปการ 
   (7)  จัดทำกิจการซึ่งจำเป็นเพื่อการสาธารณสุข 
   (8)  จัดตั้งและบำรุงโรงเรียนอาชีวศึกษา 
   (9)  ให้มีและบำรุงสถานที่สำหรับการกีฬาและพละศึกษา 
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   (10) ให้มีและบำรุงสวนสาธารณะ สวนสัตว์ และสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
   (11) ปรับปรุงแหล่งเสื่อมโทรม และรักษาความสะอาดเรียบร้อยของท้องถิ่น 
   (12) เทศพาณิชย์ 
 เทศบาลมีอำนาจหน้าที่หลักในการบริการสาธารณะและดูแลแก้ไขปัญหาของประชาชนในเขตเทศบาล 
อันได้แก่ งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน การดูแลรักษาความสะอาดและสุขอนามัย การส่งเสริมอาชีพ การป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย เป็นต้น 
  
4.  หน้าที่และวัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ท้องถิ่นโดยทั่วไปต้องทำหน้าที่ เกี่ยวกับชุมชนและท้องถิ่น เกมและวิลสัน (Game and Wilson.              
2011: 6-7) อ้างถึงใน เรืองวิทย์ เกษสุวรรณ. 2555 : 17-18) ได้รวบรวมเอาไว้ว่าท้องถิ่นมีหน้าที่สำคัญเกี่ยวกับ
ชุมชน 6 ด้าน ได้แก่ 
  4.1  สร้างชุมชน  (Building Community) ประกอบด้ วย 1) การออกแบบ สำรวจ ได้ แก่                
งานออกแบบ 2) การก่อสร้าง ได้แก่ งานก่อสร้าง งานควบคุมการก่อสร้าง งานไฟฟ้า ประปา 3) การเคหะ ได้แก่ 
งานดูแลคนไร้บ้าน การบริหารที่พักราคาถูก 4) การบำรุงรักษา ได้แก่ การดูแล ทำความสะอาด งานกล้องวงจรปิด 
และ 5) การเงิน ได้แก่ งานทำบัญชีการเงิน และงานเก็บภาษี 
  4.2  ดูแลรักษาชุมชน (Caring for Community) ประกอบด้วย 1) การดูแลเด็กและวัยรุ่น ได้แก่ 
งานดูแลผู้ติดยาเสพติด งานการศึกษานอกสถานที่ 2) การดูแลผู้สูงอายุ ได้แก่ งานสถานพยาบาล งานดูแลผู้สูงอายุ 
ได้แก่ งานสถานพยาบาล งานดูแลผู้สูงอายุ 3) สุขภาพ ได้แก่ งานดูแลผู้ป่วยทางจิต งานรักษาผู้ป่วย 4) สังคม
สงเคราะห์ ได้แก่ งานสังเคราะห์ผู้อยู่อาศัย งานรับบุตรบุญธรรม และ 5) งานสังคมสงเคราะห์อ่ืน เช่น งานดูแลคน
พิการ และการจัดหางาน 
  4.3  ให้การศึกษาชุมชน (Educating Community) ประกอบด้วยโรงเรียนและการสอนก่อนวัยเรียน 
ได้แก่ 1) งานรับเลี้ยงเด็ก 2) การให้คำปรึกษาการเลี้ยงเด็ก และ 3) การสอนเด็กพิการ 
  4.4  ให้ความบันเทิงชุมชน (Entertaining Community) ประกอบด้วย 1) การอำนวยความสะดวก 
ได้แก่ งานอุปกรณ์กีฬา ที่จอดรถ ศูนย์อาหาร 2) การปฏิบัติระดับล่าง ได้แก่ งานดูแลสระน้ำ การสอนการออก
กำลัง การดูแลพิพิธภัณฑ์ และ 3) การผักผ่อนและกีฬา ได้แก่ งานโบราณคดี งานพัฒนาการกีฬา และ                  
การท่องเที่ยว 
  4.5  ปกป้องชุมชน (Protection Community) ประกอบด้วย 1) ดูแลสิ่งแวดล้อมและอนุรักษ์ ได้แก่ 
ดูแลสุนัขจรจัด สถานฌาปณกิจ ต้นไม้ 2) ควบคุมสิ่งแวดล้อม ได้แก่ งานควบคุมแมลง งานควบคุมโรคติดต่อ                
3) กำหนดมาตรฐานการค้า ได้แก่ งานตลาด มาตรฐานการค้า 4) การบำรุงรักษาทางหลวง ได้แก่ งานวิศวกรรม
จราจร งานตรวจสอบความสว่างของถนน 5) การจัดการของเสีย ได้แก่ จัดเก็บขยะ การนำขยะมาใช้ใหม่                  
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6) การวางแผนและออกใบอนุญาต ได้แก่ งานควบคุมการพัฒนาการวางแผนการขนส่ง และ 7) การบริการฉุกเฉิน 
ได้แก่ งานดับเพลิง งานออกตรวจสถานที่เกิดอาชญากรรม 
  4.6  สนับสนุนชุมชน (Supporting Community) ประกอบด้วย 1) การบริหารและกฎหมาย ได้แก่ 
คณะกรรมการบริหาร งานทะเบียน งานทนายความ 2) การพัฒนา ได้แก่ งานฟื้นฟูความเสียหาย งานลงทุนภายใน
ท้องถิ่น 3) การเงิน ได้แก่ งานจัดเก็บรายได้ งานตรวจสอบการฉ้อโกง 4) การปฏิบัติระดับล่าง ได้แก่  งานต้อนรับ 
แปลเอกสาร บริการและให้คำปรึกษาแก่ผู้มาติดต่อ 5) เทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่ งานออกแบบกราฟฟิก งาน
ดูแลเว็บไซด์ 6) การตลาด ได้แก่ งานติดต่อทางอินเตอร์เน็ต หนังสือพิมพ์และการประชาสัมพันธ์ และ 7) นโยบาย 
งานวิจัยและประเมินผล ได้แก่ งานกำหนดนโยบาย งานพัฒนาการมีส่วนร่วม 
 นอกจากนี้ในส่วนของด้านวัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น เรืองวิทย์   เกษสุวรรณ.                
2555 : 18) ยังได้สรุปวัตถุประสงค์ท่ีสำคัญเอาไว้ 4 ประการ ได้แก่ 1) เพ่ือช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เพราะการ
บริหารประเทศต้องใช้เงินงบประมาณ หากให้รัฐบาลดูแลการบริการชุมชนทั้งหมด อาจไม่มีงบประมาณเพียงพอ 
แต่ถ้ามีการปกครองส่วนท้องถิ่น ก็จะมีรายได้จากท้องถิ่นบริการชุมชนและสร้างความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ ซึ่งนอก
จะแบ่งเบาภาระรัฐบาลด้านการบริการและงบประมาณแล้ว ยังรวมถึงด้านอื่นด้วย เช่น การบริหารทรัพยากรบุคคล
และเวลาในการทำงาน 2) เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เพราะประชาชน
แต่ละแห่งยอมมีความต้องการแตกต่างกัน รัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อการบริหารประเทศโดยรวมและอาจไม่รู้ความ
ต้องการที่แท้จริงของประชาชน เมื่อเทียบกับท้องถิ่นที่เป็นคนท้องถิ่น และได้รับเลือกตั้งมาจากประชาชนในท้องถิ่น 
3) เพ่ือความประหยัด ท้องถิ่นสามารถหารายได้เอง เช่น เก็บภาษค่าธรรมเนียมหรือรายได้อ่ืน ซึ่งเป็นวิธีหารายได้
จากท้องถิ่นมาบริหาร ทำให้ประหยัดงบประมาณที่รัฐบาลจะต้องให้แก่ท้องถิ่น แม้รัฐบาลต้องจัดสรรงบประมาณ
อุดหนุนแต่ก็ไม่ใช่ทั้งหมดทั้งจำนวนและต้องมีการกำหนดเกณฑ์ในการจัดสรรงบประมาณที่สมเหตุสมผล และ            
4) เพ่ือให้เป็นแหล่งให้การศึกษาการปกครองในระบอบประชาธิปไตยแก่ประชาชน เพราะการปกครองท้องถิ่นมา
จากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนและต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมบริหารและกำหนดนโยบาย คนใน
ท้องถิ่นจึงมีโอกาสเข้าไปเป็นผู้บริหาร เป็นสภาท้องถิ่น และเป็นผู้ผลักดันนโยบายหรือควบคุมการดำเนินการของ
ท้องถิ่น ซึ่งเป็นพ้ืนฐานของการปกครองในระบบประชาธิปไตยและเป็นพ้ืนฐานของการพัฒนาเศรษฐกิจสังคมและ
การเมือง 
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2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการของรัฐ 
 การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์การ ที่สามารถ
จะสนองตอบต่อความต้องการของบุคคลอ่ืนตามที่คาดหวังและทำให้เกิดความพึงพอใจต่อสิ่งที่ได้รับ ซึ่ง รังสรรค์ 
ประเสริฐศรี. 2557 : 6, 26-34) ได้อธิบายถึง ความสำคัญของการบริการและการให้บริการ บทบาทของเจ้าหน้าที่
ของรัฐที่พึงให้บริการแก่ประชาชน ปัจจัยของการวัดคุณภาพของงานให้บริการภาครั ฐ และหลักการให้บริการ
ภาครัฐที่ดี ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 1.  ความสำคัญของการบริการและการให้บริการ 
 ในการจัดบริการทั้งองค์กรภาครัฐและภาคเอกชนจะเกี่ยวข้องกับคน 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มผู้รับบริการหรือ
กลุ่มผู้บริโภค และกลุ่มผู้ให้บริการหรือกลุ่มผู้ประกอบการหรือกลุ่มปฏิบัติงานบริการ ดังนั้น ความสำคัญของการ
บริการและให้บริการ (รังสรรค์ ประเสริฐศรี. 2557 :  6) ไดแ้บ่งออกเป็น 2 ประเด็น ดังนี้ 
     1.1  ความสำคัญต่อผู้รับบริการ ผู้บริโภคสมัยใหม่มีความต้องการใช้บริการต่าง ๆ หลากหลายมากข้ึน 
จากการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการดำเนินชีวิตที่ต้องรีบเร่งและแข่งขันตลอดเวลา ทั้งในด้านการดำรงชีวิตและการ
งานอาชีพ ทำให้จำเป็นต้องพ่ึงพาผู้อ่ืนช่วยเหลือจัดการเรื่องต่าง ๆ ให้สำเร็จลุล่วงไป เพ่ือให้สามารถดำเนินชีวิตได้
อย่างผาสุก กล่าวคือ 1) ช่วยตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลเนื่องจากการบริการที่พบเห็นในขณะนี้มีอยู่
มากมาย ซึ่งสามารถให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการทั้งด้านร่างกาย อารมณ์ สังคม สติปัญญา 
และจิตใจ ผู้รับบริการจึงจำเป็นต้องศึกษามาตรฐานของธุรกิจบริการแต่ละประเภท และเปรียบเทียบดูคุณภาพการ
บริการที่ตรงกับความต้องการให้มากที่สุด เพ่ือให้รับบริการที่ตนเองพอใจตามอัตภาพของแต่ละบุคคล และ            
2) ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เนื่องจากหากผู้รับบริการได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังก็จะเกิดความรู้สึก
ที่ดีต่อการบริการนั้น ซึ่งประสิทธิภาพของการให้บริการที่มีคุณภาพย่อมทำให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและมี
ความสุข ทั้งนี้การให้บริการที่เป็นที่ต้องการของผู้รับบริการจะต้องไม่ยุ่งยาก อำนวยความสะดวกสบายและ
สนองตอบต่อสิ่งที่ผู้รับบริการต่อการได้อย่างแท้จริง 
  1.2  ความสำคัญต่อให้บริการ แบ่งได้เป็น 2 ลักษณะ คือ 1) ความสำคัญต่อหน่วยงานของผู้ให้บริการ 
ไม่ว่าภาครัฐหรือเอกชนจนต้องปรับกลยุทธ์มาให้ความสนใจเป็นพิเศษกับการบริการต่าง ๆ ทั้งที่เกี่ยวข้องกับตัว
สินค้าและการบริการโดยตรงมากขึ้น เพ่ือให้การดำเนินกิจการบริการประสบความสำเร็จเกิดประโยชน์ต่อ
หน่วยงานของผู้ให้บริการในด้านภาพลักษณ์ที่ดี ตลอดจนความรัก ความหวงแหน และพร้อมเพรียงที่จะสร้างงาน
บริการที่ดีให้แก่หน่วยงานได้ เช่น งานให้บริการของโรงพยาบาลต่าง ๆ ถ้าโรงพยาบาลให้บริการที่ดี รวดเร็ว ตรวจ
รักษาคนไข้อย่างดี เอ้ืออาทร คนไข้หายป่วยเร็ว โรงพยาบาลนั้นก็จะมีภาพลักษณ์ที่ดีได้รับการชมเชย ซึ่งจะส่งผล
ทำให้ผู้ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลแห่งนั้นได้รับการชมเชยไปด้วย 2) ความสำคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งการ
ปฏิบัติงานบริการถือเป็นอาชีพสำคัญอาชีพหนึ่ง ซึ่งสร้างความมั่นคงให้แก่ผู้ปฏิบัติงานโดยตรง ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ
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หรือเอกชนก็ตามงานบริการครอบคลุมกว้างขวาง เช่น งานของพนักงานในบริษัทธุรกิจเอกชน งานของข้าราชการ
ต่าง ๆ เป็นต้น 
 ดังนั้นบริการจึงนับว่าเป็นกิจกรรมที่มีความสำคัญที่เอ้ือประโยชน์ต่อสังคมเป็นอย่างมาก ทั้งในด้านการ
ดำเนินชีวิตของผู้รับบริการแล้ว ยังมีความสำคัญต่อหน่วยงาน องค์กรที่เกี่ยวข้องและประเทศในท้ายที่สุดด้วย 
 
 2.  บทบาทของเจ้าหน้าที่ของรัฐที่พึงให้บริการแก่ประชาชน 
 (รังสรรค์ ประเสริฐศรี. 2557 : 26-27) ได้นำเสนอว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐควรดำเนินการตามคุณลักษณะ 7 
ประการของการบริการที่ดี ซึ่งคำว่า “บริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “SERVICE” ดังนี้ 
  S  =  Smiling & Sympathy คือ เจ้าหน้าที่ของรัฐทุกคนพึงยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอก
เห็นใจต่อความลำบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ 
  E  =  Early Response คือ เจ้าหน้าที่ของรัฐทุกคนควรตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับ
บริการอย่างรวดเร็วทันใจ โดยไม่ต้องให้เอ่ยปากเรียกร้อง 
  R  =  Respectful คือ เจ้าหน้าที่ของรัฐทุกคนควรแสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้มารับบริการ 
  V  =  Voluntariness Manner คือ เจ้าหน้าที่ของรัฐทุกคนควรให้บริการที่ทำอย่างสมัครใจ เต็มใจ 
และเอ้ืออาทรด้วยความมีน้ำใจ 
  I  =  Image Enhancing คือ เจ้าหน้าที่ของรัฐทุกคนควรรักษาภาพลักษณ์ของผู้ใช้บริการและ
ภาพลักษณ์ขององค์กรหน่วยงานราชการของตนด้วย 
  E  =  Enthusiasm  คือ เจ้าหน้าที่ของรัฐทุกคนควรแสดงความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะ
บริการและให้บริการมากกว่าที่ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ 
 จากบทบาทข้างต้น เจ้าหน้าที่ของรัฐควรนำไปใช้ให้บริการแก่ประชาชน ซึ่งการบริการมีทั้งที่เป็นการ
ให้บริการประชาชนโดยตรง และให้บริการในหน่วยงานของตนเอง การบริการไม่ใช่เรื่องที่ยุ่งยาก ไม่ต้องลงทุนซื้อ
หา แต่เป็นสิ่งที่มีอยู่ในตัวเราทุกคน เพราะเป็นคุณสมบัติขั้นพ้ืนฐานของการเป็นเจ้าหน้าที่ของรัฐ ซึ่งการให้บริการ
ประชาชน อาจจะไม่จำเป็นที่จะต้องให้ประชาชนเป็นผู้เดินเข้ามารับบริการ แต่ส่วนราชการสามารถให้บริการในเชิง
รุกได้ เช่น กรมสรรพกรไปให้บริการจัดเก็บภาษีนอกพ้ืนที่เป็นต้น ในส่วนของการให้บริการภาครัฐยุคใหม่ จะต้อง
ให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนพร้อมที่จะบริการประชาชนด้วยใจ เพ่ือให้ประชาชนได้รับ
ความพึงพอใจ และมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน มิใช่ให้บริการเพียงเพราะว่ามีระเบียบ ข้อบังคับ กำหนดไว้เท่านั้น 
  
 
 
 



23 

 

โครงการสำรวจความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ องค์การบรหิารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง  อ.บึงโขงหลง จ.บึงกาฬ ประจำป ี2564 

 

3.  ปัจจัยของการวัดคุณภาพของงานให้บริการภาครัฐ 
 การให้บริการแก่ประชาชนจำเป็นต้องวัดคุณภาพของงานให้บริการด้วย เพ่ือนำไปปรับปรุงแก้ไขต่อไป 
ทั้งนี้เพราะการให้บริการแบบเดียวกัน ด้วยผู้ปฏิบัติงานคนเดียวกัน อาจได้รับการประเมินจากผู้รับบริการคนหนึ่งว่า
ดีเป็นที่พอใจ แต่กับผู้รับบริการอีกคนอาจได้รับคำตำหนิว่ายังไม่เป็นที่พอใจ อย่างไรก็ตามได้มีผู้ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับ
คุณภาพของงานบริการว่า ปัจจัยที่อาจใช้เป็นตัวตัดสินคุณภาพของบริการ โดยวัดจากผู้รับบริการมี 10 ปัจจัย 
(รงัสรรค์ ประเสริฐศรี. 2557 : 28) คือ 
  3.1 ความเชื่อถือได้ในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ (Reliability) คือ ชื่อเสียง ภาพลักษณ์
ของหน่วยงานที่รักษาไว้อย่างดี จนเกิดความเชื่อถือว่าการให้บริการได้มาตรฐาน อาจเป็นการวัดในเรื่องเวลาว่าจะ
ไม่เสียเวลามาก เช่น กองหนังสือเดินทางของกระทรวงต่างประเทศ ที่ทำให้ประชาชนเชื่อถือในมาตรฐานของเวลา
ว่าการยื่นขอหนังสือเดินทางจะใช้เวลากี่วัน 
  3.2  การตอบสนองต่อความต้องการ หรือความรู้สึกของผู้รับบริการว่าเศร้าโศกเสียใจ ผิดหวัง หดหู่ 
อยากได้ยินได้พบเห็นในเรื่องใด (Responsiveness) เช่น หน่วยบรรเทาสาธารณภัยเร่งออกไปบรรเทาทุกข์โดย
มุ่งเน้นความต้องการพื้นฐานเร่งด่วน 
  3.3  ความสามารถด้านสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้องเหมาะสม และเชี่ยวชาญ 
ชำนาญงานรู้จริง (Competence) เช่น การให้บริการของแพทย์ตามสถานพยาบาลของรัฐบาล โดยเฉพาะ
โรงพยาบาลที่มีการเรียนการสอนเป็นคณะแพทยศาสตร์ 
  3.4  การเข้าถึงได้ง่าย การให้บริการอย่างไม่ยุ่งยาก ไม่มีพิธีรีตองเป็นเจ้าขุนมูลนาย (Access) เช่น 
สถานีตำรวจที่มีร้อยเวรนั่งประจำ พร้อมจะให้บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนตลอดเวลา 24 ชั่วโมง 
  3.5  ความสุภาพ เคารพนบนอบ อ่อนน้อม ให้เกียรติ มีมารยาทที่ดีของผู้ให้บริการไม่ว่าจะทักทาย
หรือแสดงกริยาใด ๆ (Courtesy) เช่น ตำรวจจราจรในบางท้องที่ ซึ่งเมื่อจำเป็นต้องจับกุมผู้ทำผิดกฎจราจร ก็จะทำ
ความเคารพทักทาย กล่าวคำสวัสดีก่อน 
  3.6  ความสามารถและสมบูรณ์ในการสื่อความและสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (Communication) ทำให้
ประชาชนทราบ เข้าใจ และได้รับคำตอบในข้อสงสัยหรือความไม่เข้าใจต่าง ๆ ได้อย่างกระจ่างชัด เช่น บางหน่วย
ราชการมีฝ่ายประชาสัมพันธ์คอยบอกอธิบายกับประชาชนผู้มาติดต่อได้ว่า เรื่องใดควร 
  3.7 ความเชื่อถือได้ (Creditability) ความน่าเคารพนับถือของผู้ให้บริการ เช่น ผู้พิพากษาตามศาล 
สถิตยุติธรรม มีภาพลักษณ์สำคัญคือ ความซื่อสัตย์ยุติธรรม ประชาชนยึดเหนี่ยวเป็นที่พึงได ้
  3.8  ความมั่นคงปลอดภัย ความอบอุ่นใจ สบายใจของประชาชนผู้ ได้รับบริการ (Security) 
โดยเฉพาะในขณะบริการอยู่ เช่น เมื่อเหตุการณ์ร้ายรถชนกัน หรือทะเลาะวิวาทกัน เมื่อตำรวจเข้ามาในที่เกิดเหตุ 
ความรู้สึกของประชาชนจะอบอุ่นว่าจะมีผู้มาดูแลไกล่เกลี่ย 
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  3.9  ความเข้าอกเข้าใจประชาชนผู้มารับบริการเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Customer Understanding) 
เช่น แพทย์ พยาบาลตามหน่วยสาธารณสุขหรือโรงพยาบาลต่างจังหวัด ที่มีประชาชนผู้ยากไร้มารับบริการ              
ผู้ให้บริการจะนึกถึงความทุกข์ยาก ความขาดแคลน มีการผ่อนปรนให้ญาติมาปูเสื่อนอนเฝ้าไข้ได้เมื่อจำเป็น 
  3.10  ส่วนที่สัมผัสได้ รับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการให้บริการ (Tangibles) เช่น สถานที่ทำงาน
ของหน่วยราชการที่ให้บริการต้องสง่างาม ดูแลรักษาความสะอาดอย่างดี  บริเวณโดยรวมปลูกต้นไม้ใบหญ้าไว้
น่าชื่นชม แสดงถึงความเอาใจใส่ของผู้บริหารในหน่วยงานให้บริการนั้น หรือเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย ก้าวทัน
เทคโนโลยีของโลก 
 จากที่กล่าวมาจะเห็นได้ว่า คุณภาพของบริการไม่เน้นเพียงผลของการบริการ แต่เน้นความนึกคิด
ภาพลักษณ์ในอดีต การสัมผัสและการรับรู้ในการได้รับบริการในปัจจุบัน สิ่งที่เกี่ยวกับคุณภาพของคน สถานที่ 
กริยาท่าทาง ความรู้ความสามารถ และความตั้งใจจริง โอบอ้อมเอ้ืออาทรในการให้บริการด้วย 
  
4.  หลักการให้บริการภาครัฐท่ีดี 
 คุณภาพของการให้บริการในความรู้สึกของผู้รับบริการ จะเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบความคาดหวัง
ก่อนได้รับการบริการกับเมื่อได้รับการบริการจริงที่เกิดขึ้น ถ้าผลการให้บริการเกินความคาดหวังถือว่าเป็นการ
ให้บริการที่ดี ทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจ ดังนั้น  การดำเนินงานการบริการภาครัฐจึงควร
อาศัยบทบาทของเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ถึงให้บริการแก่ประชาชน เป็นแนวทางในการสร้างหลักการให้บริการภาครัฐที่
ดี 7 ประการ (รังสรรค์ ประเสริฐศรี. 2557 : 34) ดังนี้ 
  4.1  สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ (Satisfaction) การให้บริการที่ดีต้องมีเป้าหมายอยู่ที่
ผู้รับบริการเป็นหลักสำคัญ โดยผู้ให้บริการจะต้องถือเป็นหน้าที่โดยตรงที่จะต้องพยายามกระทำอย่างใดอย่างหนึ่ง 
ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจให้มากที่สุดเท่าที่จะทำได้ เพราะผู้รับบริการจะต้องมีจุดมุ่งหมายของการมารับ
บริการและคาดหวังให้มีการตอบสนองความต้องการนั้น หากผู้ให้บริการสามารถรู้เท่าทันหรือรับรู้ความต้องการ
ของผู้รับบริการ และสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการได้ตรงกันพอดี ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจ
และมีความรู้สึกที่ดีต่อการบริการดังกล่าว การสร้างความพึงพอใจ ได้แก่ การเป็นผู้มี จิตสำนึกของการให้บริการ 
รวมทั้งการมีความรู้ ความสามารถเจตคติ ตลอดจนบุคลิกภาพที่ เหมาะสมกับงานบริการ นอกจากนั้น
สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการที่ดีก็เป็นอีกปัจจัยที่มิควรละเลย การจัดสภาพแวดล้อมของสถานที่
ให้บริการให้สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวก สบาย สวยงาม และมีอุปกรณ์เครื่องใช้ที่ทันสมัยสำหรับ
ให้บริการแก่ผู้มารับบริการ รวมทั้งบุคลากรผู้ปฏิบัติงานบริการ จะช่วยเสริมสร้างบรรยากาศของการบริการที่สร้าง
ความรู้สึกท่ีดีและความพึงพอใจของการบริการทุกระดับ 
  4.2  สร้างความคาดหวังของผู้รับบริการให้เป็นจริง (Expectation) เมื่อผู้รับบริการมาติดต่อก็มักจะ
คาดหวังที่จะได้รับการบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งผู้ให้บริการจำเป็นที่จะต้องรับรู้และเรียนรู้เกี่ยวกับความคาดหวัง



25 

 

โครงการสำรวจความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ องค์การบรหิารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง  อ.บึงโขงหลง จ.บึงกาฬ ประจำป ี2564 

 

พ้ืนฐาน และรู้จักสำรวจความคาดหวังเฉพาะของผู้รับบริการ เพ่ือเสนอบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะทำให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจหรืออาจเกิดความประทับขึ้นได้ หากการบริการนั้นเกินความคาดหวังที่มีอยู่ เป็นที่
ยอมรับว่าผู้รับบริการมักจะคาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดี
งาม ทั้งนี้สิ่งที่คาดหวังไว้นั้นจะแตกต่างผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ เช่น ความคาดหวังของคนไข้ที่รอให้
แพทย์มาตรวจเช็คอาการป่วยย่อมแตกต่างจากการคาดหวังของวัยรุ่นที่ยืนรอเข้าแถวเพ่ือซื้อตั๋วดูการแสดงละคร
เพราะคนไข้รู้สึกไม่สบายก็จะคาดหวังให้ได้รับการบริการรวดเร็ว และเอาใจใส่อย่างดีเป็นพิเศษ 
  4.3  เตรียมความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการย่อมขึ้นอยู่กับ
ความพร้อมที่จะให้บริการในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการภายในเวลา และด้วยรูปแบบที่เป็นที่ต้องการ ความต้องการ
ของบุคคลเป็นเรื่องที่ซับซ้อน และไม่อาจกำหนดตายตัวได้ เพราะความต้องการของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันตาม
ธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปได้ทุกขณะตามสถานการณ์ที่เกิดขึ้นหน่วยบริการหรือธุรกิจบริการจำเป็นต้อง
ตรวจสอบดูแลให้บุคลากร รวมทั้งอุปกรณ์เครื่องใช้ต่าง ๆ ให้มีความพร้อมอยู่ตลอดเวลาในอันที่สนองบริการได้
อย่างฉับพลันและทันใจ ก็จะทำให้ผู้รับบริการชอบใจและรู้สึกประทับใจ 
  4.4  สร้างความมีคุณค่าของการบริการ (Value) คุณภาพของการให้บริการที่ตรงไปตรงมา ไม่เอา
เปรียบผู้รับบริการด้วยความพยายามที่จะทำให้ชอบและถูกใจกับบริการที่ได้รับ ย่อมแสดงถึงคุณค่าของการบริการ
ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับ และเกิดความรู้สึกประทับใจ เช่น ผู้รับบริการเข้าไปติดต่อราชการในหน่วยงานหนึ่ง 
เจ้าหน้าที่ได้ให้การต้อนรับด้วยความสุภาพ รับเรื่องราวแล้วรีบดำเนินการทันที ไม่ต้องรอนาน ผลการรับบริการ
ถูกต้องเรียบร้อย และโปร่งใส ประกอบกับหน่วยงานนั้นได้จัดสถานที่ให้นั่งรออย่างสะดวก สะอาด และมี
บรรยากาศที่ดี ผู้รับบริการย่อมพึงพอใจ และอยากจะกลับมาขอรับบริการอีก 
  4.5  ให้ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อทุกคนทุกระดับอย่าง
ยุติธรรมหรือการให้บริการเท่าเทียมกัน นับเป็นหลักการของการให้บริการที่สำคัญที่สุดไม่ว่าจะเป็นใครก็ตาม เขา
ต้องการได้รับบริการที่ดีด้วยกันทั้งสิ้น ผู้ให้บริการจึงจำเป็นต้องให้ความสนใจต่อผู้รับบริการที่เข้ามาติดต่อโดยเสมอ
ภาคกัน การเอาอกเอาใจเฉพาะคนย่อมทำให้ผู้อื่นรับรู้ถึงการปฏิบัติที่แตกต่างกันนี้ไม่พอใจได้ 
  4.6  สร้างความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การต้อนรับด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสและท่าที
ที่สุภาพอ่อนโยนของผู้ให้บริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเป็นมิตรและบรรยากาศของการบริการที่อบอุ่นและเป็น
กันเอง จะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจต่อการบริการที่ได้รับ คุณสมบัติของผู้ให้บริการและ
พฤติกรรมการบริการที่ดี จึงเป็นปัจจัยสำคัญในการให้บริการด้วยไมตรีจิต ทั้งนี้ผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพสง่า
งาม มีชีวิตชีวายิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาสุภาพอ่อนโยน รู้จักค้นหาความต้องการของผู้รับบริการ มีทักษะและจิตสำนึก
ของการให้บริการ 
  4.7  ความมีประสิทธิภาพของการดำเนินงานบริการ (Efficiency) ความสำเร็จของการบริการขึ้นอยู่
กับการบริการอย่างเป็นระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน เนื่องจากการบริการเป็นงานที่เกี่ยวข้องระหว่างคนกับคน การ
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กำหนด “ปรัชญาการบริการ” (Service Theme) หรือแผนในการให้บริการ และการพัฒนากลยุทธ์การบริหารเพ่ือ
ให้บริการที่มีคุณภาพสม่ำเสมอ ย่อมแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ ซึ่งเริ่มต้นจากการวิเคราะห์วิจัย
ความต้องการปฏิกิริยาตอบสนอง และความประทับใจของผู้รับบริการ นำมากำหนดเป้าหมายของการบริการ 
รวมทั้งรูปแบบและปัจจัยพ้ืนฐานของการบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยให้ความสำคัญกับ
บุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุกฝ่าย ซึ่งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัด และมีอำนาจในการตัดสินใจ
ขณะปฏิบัติงาน การตรวจสอบและปรับปรุงการดำเนินงานบริการอย่างสม่ำเสมอให้เป็นไปตามเกณฑ์ และคว าม
คาดหวังของผู้รับบริการ ตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากรผู้ปฏิบัติงานบริการให้สามารถปฏิบัติงานในหน้าที่ได้
มาตรฐานคุณภาพของงานบริการสม่ำเสมอ 
 5.  ตัวอย่างคุณภาพการให้บริการของภาครัฐไทย 
 การจัดบริการสาธารณะหรือบริการส่วนรวมที่หลากหลาย นับได้ว่าเป็นบทบาทหน้าที่เบื้องต้นของรัฐหรือ
รัฐบาล โดยหลักการแล้ว การบริการสาธารณะย่อมยังประโยชน์แก่สังคมและบุคคลทั่วไป การดำเนินบทบาทสำคัญ
ประการนี้ของหน่วยงานภาครัฐจึงจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องให้ความสำคัญต่อเรื่องของประสิทธิภาพในเชิงการบริหาร
จัดการ และประสิทธิภาพเช่นนี้ย่อมเป็นองค์ประกอบสำคัญในการกำหนดทิศทางในภาพรวมของประสิทธิภาพของ
การจัดการภาครัฐที่มีต่อระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบเศรษฐกิจ ซึ่งการให้บริการของภาครัฐที่มีคุณภาพ 
จึงเป็นสิ่งที่สะท้อนสมรรถนะของการปฏิบัติงานการให้บริการตอบสนองความต้องการประชาชนที่เป็นลูกค้า
ผู้รับบริการของหน่วยงานภาครัฐ ภายใต้รากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการ
จัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management-NPM) ที่ระบบราชการของหลายประเทศรวมทั้งประเทศไทย
รับมาเป็นกระบวนการทัศน์ในการขับเคลื่อนการจัดการระบบงานภาครัฐในช่วงหลายปีที่ผ่านมา ตามแนวคิ ดนี้ 
นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพและการยกระดับกำลังการผลิตของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งมีมติอยู่ที่การ
พัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human Resource Development) และมีการใช้ประโยชน์จากภาคเอกชนให้มากข้ึน ซึ่ง
การจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นมีมิติสำคัญประการหนึ่งที่ให้ความสำคัญต่อการให้บริการของประชาชน (Public 
Service Orientation) ที่มุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการประชาชนที่เป็นลูกค้าผู้มารับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ 
ซึ่งเป็นทั้งปัจเจกชนและผู้ประกอบการที่ต้องติดต่อสัมพันธ์กับหน่วยงานภาครัฐ (ชัชวาล ทัตศิวัช. 2554)  
 คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ จัดได้ว่าเป็นเรื่องหรือแนวคิดใหม่ที่หน่วยงานภาครัฐจะต้อง
ดำเนินการตามกรอบและบริบทของการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐของไทย และข้อกำหนดจากบทบัญญัติของ
กฎหมายหลายฉบับ อาทิ กฎหมายว่าด้วยระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน กฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงส่วนราชการ 
และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เป็นต้น ประกอบกับการนำแนวคิด
ของการบริหารงานราชการแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ (Result based Management) ได้ทำให้หน่วยงานราชการต่าง ๆ 
มุ่งกำหนดเป้าประสงค์หลักเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Core Objective) ในการจัดบริการประชาชนทุกระดับ
เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ อันเป็นไปตามเจตนารมณ์ในการพัฒนา
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ระบบราชการในเชิงการจัดระบบบริหารราชการแผ่นดินที่เน้นความมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง โดยเฉพาะอย่างยิ่งตามบทบัญญัติที่ระบุไว้ในพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ซึ่งความสำคัญของเรื่องคุณภาพในการให้บริการ ยัง
สะท้อนออกมาจากแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ. 2546-2550 และแผนการบริหารราชการ
แผ่นดินฉบับปัจจุบัน พ.ศ. 2548-2551 และแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น ที่นำเสนอ
และขับเคลื่อนโดยสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
 สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการได้กำหนดเรื่องคุณภาพการให้บริการ เป็นมิติหนึ่งใน 4 มิติ
ของกรอบการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งส่วนราชการจะต้องรายงานผลการ
ปฏิบัติงานในรูปของการประเมินตนเอง (Self Assessment Report-SAR) และการรายงานผลการปฏิบัติงานตาม
คำรับรองการปฏิบัติราชการประจำปี (Annual Performance Agreement Report) โดยกรอบการประเมินผล
สัมฤทธิ์ของการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งส่วนราชการจะต้องรายงานผลการปฏิบัติงานในรูปของการ
ประเมินตนเอง และการรายงานผลการปฏิบัติงานตามคำรับรองการปฏิบัติราชการประจำปี เป็นหลักเกณฑ์ที่
คณะรัฐมนตรีได้มีมติเห็นชอบและส่วนราชการได้ดำเนินการอย่างต่อเนื่องจนปัจจุบัน โดยที่คณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการได้กำหนดกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการใน 4 มิติ ดังกล่าวนั้น ผู้วิจัยขอขยายความมิติของ
การประเมินผลการปฏิบัติราชการดังต่อไปนี้ (ชัชวาล ทัตศิวัช. 2554) 
 มิติที่  1  ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ ส่วนราชการจะต้อแสดงให้เห็นว่าผลงานที่ปฏิบัติบรรลุ
วัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ได้รับงบประมาณมาดำเนินการอย่างไร เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อประชาชนที่มารับ
บริการ 
 มิติที่  2  ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ ส่วนราชการจะต้องแสดงความสามารถในการปฏิบัติ
ราชการ เช่น ลดค่าใช้จ่าย การลดอัตรากำลัง การลดระยะเวลาให้บริการ และความคุ้มค่าในการใช้เงิน เป็นต้น 
 มิติที่  3  ด้านคุณภาพการให้บริการ ส่วนราชการจะต้องแสดงให้เห็นการให้ความสำคัญต่อผู้มารับบริการ 
การให้บริการที่มีคณุภาพ สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการได้ 
 มิติที่  4  ด้านการพัฒนาองค์กร ส่วนราชการจะต้องแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อมกับการ
เปลี่ยนแปลงองค์กร เช่น การมอบอำนาจการตัดสินใจ การอนุมัติอนุญาตไปยังระดับปฏิบัติการนำระบบ
อิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในการปฏิบัติงาน การพัฒนาเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ เป็นต้น 
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2.4 สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลตำบลโพธิ์หมากแข้ง 
 2.4.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐาน 

 1. ที่ตั้งและขนาด 
 ที่ตั้ง  บ้านโนนชมภู หมู่ที่  13  ตำบลโพธิ์หมากแข้ง   อำเภอบึงโขงหลง   จังหวัดบึงกาฬ  38220 เป็น
องค์การบริหารส่วนตำบลขนาดกลาง  อยู่ห่างจากจังหวัดบึงกาฬ  ประมาณ  95  กิโลเมตร  ห่างจากอำเภอบึง
โขงหลง  3  กิโลเมตร  บ้านที่ไกลสุดจากที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้งประมาณ 12  
กิโลเมตร   

1.2 ภูมิประเทศ 
ลักษณะภูมิประเทศของตำบลโพธิ์หมากแข้งส่วนใหญ่  เป็นที่ราบลุ่ม  มีภูลังกาอยู่ทางทิศตะวันออกของ   

ตำบล   มีลำห้วยหลายสาย   ดินส่วนใหญ่เป็นดินชุมโพนพิสัย 
1.3  ภูมิอากาศ 
 -   ถดูฝน    เริ่มตั้งแต่    เดือนเมษายน   -   เดือนตุลาคม 
 -   ถดูหนาว    เริ่มตั้งแต่     เดือนตุลาคม   -   เดือนกุมภาพันธ์ 
 -   ถดูแล้ง      เริ่มตั้งแต่    เดือนกุมภาพันธ์   -   เดือนเมษายน 

          -   จำนวนวันที่ฝนตก     โดยเฉลี่ย   130/ปี 
         -   ปริมาณน้ำฝนที่ตกในพ้ืนที่   เฉลี่ยต่อปีที่ผ่านมา    1,400 – 1,600  มม. 
          -   อุณหภูมิเฉลี่ย      25 - 37  องศาเซลเซียส 

 
1.4 พื้นที่ดินและคุณภาพดิน 
พ้ื นที่ ทั้ งหมด   จำนวน   60,912.50  ไร่   พ้ื นที่ ท ำการเกษตร  จำนวน   60,514.50 ไร่   พ้ื นที่

สาธารณประโยชน์จำนวน  398 ไร่   ลักษณะดินส่วนใหญ่เป็นดินชุมโพนพิสัย  หน้าดินถูกซะล้างและเสื่อมคุณภาพ  
ขาดการบำรุงรักษาที่ถูกวิธี และปัญหาการใช้ปุ๋ยเคมี   

1.5  ลักษณะแหล่งน้ำ  ตำบลโพธิ์หมากแข้ง มีลำห้วยและหนองน้ำขนาดเล็ก  ตามธรรมชาติ   ดังนี้ 

- ห้วยน้ำเมา ไหลผ่านหมู่  1,3,4,14,15       - ห้วยเกิ้ง  ไหลผ่านหมู่  2       
- ห้วยทราย ไหลผ่านหมู่  2,6,4,7,8,13         - ห้วยคำ ห้วยหวาย ไหลผ่าน  หมู่  3        
- สระหนองแข้   หมู่บ้านที่ได้ใช้ประโยชน์  หมู่  ๙        - หนองแวง   อยู่หมู่  4                        
- หนองบัว อยู่หมู่  4                - ห้วยนาขาม,ห้วยเรือ  ไหลผ่านหมู่  4      
- ห้วยหินแหบ ไหลผ่านหมู่  4,8                - ห้วยปลาซิวทอง ไหลผ่านหมู่  5    
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- ห้วยขี้พง  ไหลผ่านหมู่  5,11,12      - ห้วยคำเส็ง,ห้วยไร่  ไหลผ่านหมู่  6         
- ห้วยแคน, ห้วยสามบัก, ห้วยคำแคน  ห้วยแล้ง อยู่หมู่  7 - ห้วยขาโข่ง  ห้วยลาดโดน หมู่  7,13                   
- หนองลาดน้อย,หนองลาดใหญ่, หนองคำบอน, ห้วยกุดปลาเซือม,  ห้วยหินขาว อยู่หมู่  8                       
- ห้วยโปร่ง ไหลผ่านหมู่  9           
 - ห้วยน้ำเมาน้อย,ห้วยกรมเมือง, ห้วยคำปลา  ไหลผ่านหมู่  10                     
- ห้วยดอกเกษ ไหลผ่านหมู่  11               - ห้วยเปือย  ไหลผ่านหมู่  11,8          
- ห้วยสาร ไหลผ่านหมู่  12              - หนองซุง   อยู่หมู่ 14                   
- หนองบัวพันห่าว,ห้วยฮองกระแสน   อยู่หมู่  15     
 - ฝายวังน้ำเย็น  หมู่บ้านที่ได้ใช้ประโยชน์  หมู่  2,6    

 
2.  ด้านการเมืองการปกครอง 

จัดตั้งเป็นองค์การบริหารส่วนตำบล   เมื่อ   11   สิงหาคม   2542  
 

2.1  เขตการปกครอง 
  ทิศเหนือ     จดตำบลบึงโขงหลง    อำเภอบึงโขงหลง  จังหวัดบึงกาฬ 

จดตำบลดงบัง    อำเภอบึงโขงหลง     จังหวัดบึงกาฬ 
  ทิศใต้      จดตำบลนาทม     อำเภอนาทม     จังหวัดนครพนม 
     จดตำบลหนองซน    อำเภอนาทม      จังหวัดนครพนม 
  ทิศตะวันออก      จดตำบลไผ่ล้อม    อำเภอบ้านแพง      จังหวัดนครพนม  
  ทิศตะวันตก        จดตำบลเซกา      อำเภอเซกา     จังหวัดบึงกาฬ 
     จดตำบลบึงโขงหลง    อำเภอบึงโขงหลง    จังหวัดบึงกาฬ 
        เนื้อที่โดยประมาณ   60,912.50    ไร่  หรือ     97.46    ตารางกิโลเมตร 

 
2.2  จำนวนหมู่บ้าน  16  หมู่บ้าน (แสดงจำนวนหมู่บ้านในเขต  อบต.) 

จำนวนหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง  เต็มพ้ืนที่ทั้งหมู่บ้าน  จำนวน   11   หมู่   คือ 
 หมู่ที่  4   บ้านบัวโคก 

หมู่ที่  5   บ้านนาอ่าง 
หมู่ที่  7   บ้านดงชมภู 
หมู่ที่  8   บ้านบัวโคกใต้ 
หมู่ที่  10  บ้านโนนจำปาทอง 
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หมู่ที่  11  บ้านโนนศิลา 
หมู่ที่  12  บ้านนาสาร 
หมู่ที่  13  บ้านโนนชมภู 
หมู่ที่  14  บ้านบัวโคกใหม่ 
หมู่ที่  15  บ้านหนองบัวงาม 

หมู่ที่  16  บ้านใหม่ภูเจริญ 

จำนวนหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง  บางส่วนมี  จำนวน  5 หมู่บ้าน คือ 
 หมู่ที่  1   บ้านโพธิ์หมากแข้ง 
 หมู่ที่  2   บ้านโนนหนามแท่ง  
 หมู่ที่  3   บ้านโนนสวรรค ์
          หมู่ที่  6   บ้านดงสวา่ง 

หมู่ที่  9   บ้านหนองสิม    
ประเภทหมู่บ้าน   

 หมู่บ้าน   อพป.     3   แห่ง 
          หมู่บ้านปลอดยาเสพติด  15 แห่ง 
 

2.3  ท้องถิ่นอ่ืนในตำบล 
           จำนวนเทศบาล  1  แห่ง  คือ   เทศบาลตำบลบึงโขงหลง 

 
3.  ด้านประชากร 
 3.1 ข้อมูลเกี่ยวกับจำนวนประชากร 
     จำนวนครัวเรือนทั้งสิ้น       2,535  ครัวเรือน 
     จำนวนประชากรทั้งหมด    8,460  คน 
     แยกเป็น ชาย   4,309   คน      หญิง    4,151   คน 
     ความหนาแน่นของประชากร    85.93   คน / ตารางกิโลเมตร 
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3.2  ช่วงอายุและจำนวนประชากร 

หมู่ที ่ บ้าน 
จำนวน

ครัวเรือน 

รวมประชากร 
ทั้งหมด 

ชาย หญิง 

1 โพธิ์หมากแข้ง 33 49 33 82 

2 โนนหนามแท่ง 5 12 11 23 

3 โนนสวรรค ์ 21 35 33 68 

4 บัวโคก 257 455 449 904 

5 นาอ่าง 254 388 406 794 

6 ดงสว่าง 106 96 76 172 

7 ดงชมภู 250 399 380 779 

8 บัวโคกใต ้ 252 400 393 793 

9 หนองสิม 23 20 18 38 

10 โนนจำปาทอง 275 380 376 756 

11 โนนศิลา 201 411 374 785 

12 นาสาร 212 395 402 797 

13 โนนชมภ ู 208 349 347 696 

14 บัวโคกใหม ่ 153 303 264 567 

15 หนองบัวงาม 157 322 302 624 

16 ใหม่ภูเจริญ 128 271 226 497 

รวม 2,535 4,285 4,090 8,375 

 
                                                      * ข้อมูลประชากร  ณ  เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2562*** 
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4.  สภาพทางสังคม     
4.1  การศึกษา 

      ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  4  แห่ง 
- ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านนาอ่าง 
- ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านบัวโคก 
- ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านโนนจำปาทอง 
- ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กวัดโนนชมพู 

             โรงเรียนประถมศึกษา       1   แห่ง 
- โรงเรียนบ้านดงชมพู 

             โรงเรียนขยายโอกาส         2   แห่ง 
- โรงเรียนบ้านนาอ่าง  
- โรงเรียนบ้านบัวโคก 

             ที่อ่านหนังสือพิมพ์ประจำหมู่บ้าน         8  แห่ง 
- หมู่ที่ 2 บ้านโนนหนามแท่ง 
- หมู่ที่ 3 บ้านโนนสวรรค์ 
- หมู่ที่ 4 บ้านบัวโคก 
- หมู่ที่ 5 บ้านนาอ่าง 
- หมู่ที่ 6 บ้านดงสว่าง 
- หมู่ที่ 7 บ้านดงชมภู 
- หมู่ที่ 9 บ้านหนองสิม 
- หมู่ที่ 13 บ้านโนนชมภู 

 

ที ่ ข้อมูลด้านการศึกษา 
จำนวน 

แห่ง ครู / ผดด. นักเรียน 
1 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 4 13 165 
2 โรงเรียนประถมศึกษา 1 12 527 
3 ศูนย์การเรียนรู้ชุมชน 1 1 66 
4 โรงเรียนขยายโอกาส 2 38 462 
5 ที่อ่านหนังสือพิมพ์ประจำหมู่บ้าน 8 - - 
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4.2  สาธารณสุข            
              โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลโพธิ์หมากแข้ง             จำนวน      1    แห่ง 
              ศูนย์อาสาสมัครสาธารณสุขมูลฐาน                            จำนวน    11    แห่ง 

 
5.  ระบบบริการพื้นฐาน 

5.1  การคมนาคมขนส่ง   ( แสดงจำนวนและสภาพทางการคมนาคมทางบก) 
            คอนกรีต/ถนนลาดยาง ประมาณ  ร้อยละ  40   ถนนลูกรัง  ร้อยละ  60              

5.2 การไฟฟ้า  ( แสดงถึงหมู่บ้านที่ไฟฟ้าเข้าถึงและจำนวนครัวเรือนที่ใช้ไฟฟ้า)   

หมู่ที ่ ชื่อหมู่บ้าน จำนวนครัวเรือน มีไฟฟ้าใช้ ไม่มีไฟฟ้าใช้ หมายเหตุ 

1 บ้านโพธ์ิหมากแข้ง (บางส่วน) 27 19 8  
2 บ้านโนนหนามแท่ง (บางส่วน) 5 4 1  
3 บ้านโนนสวรรค์ (บางส่วน) 22 20 2  
4 บ้านบัวโคก 254 254 -  

5 บ้านนาอ่าง 246 243 3  
6 บ้านดงสว่าง (บางส่วน) 80 70 10  
7 บ้านดงชมภ ู 242 242 -  
8 บ้านบัวโคกใต ้ 239 229 10  
9 บ้านหนองสิม (บางส่วน) 17 17 -  
10 บ้านโนนจำปาทอง 249 234 15  
11 บ้านโนนศิลา 193 192 1  
12 บ้านนาสาร 199 189 10  

   3 บ้านโนนชมภ ู 192 189 3  
14 บ้านบัวโคกใหม ่ 149 141 8  
15 บ้านหนองบัวงาม 149 146 3  
16 บ้านใหม่ภูเจริญ 128 128 -  

                                        รวม 2,391 2,317 74  
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5.3  การประปา ( ระบบประปาหมู่บ้าน )   

ที ่ ชื่อหมู่บ้าน 
จำนวน

ครัวเรือน 

ข้อมูลการใช้น้ำอุปโภคบริโภค 
หมาย
เหตุ ใช้น้ำประปา 

ใช้น้ำแหล่งอ่ืน(บ่อน้ำ
ตื้น/น้ำบาดาล) 

1 บ้านโพธิ์หมากแข้ง (บางส่วน) 27 26 1  
2 บ้านโนนหนามแท่ง (บางส่วน) 5 - 5  
3 บ้านโนนสวรรค์ (บางส่วน) 22 20 2  
4 บ้านบัวโคก 254 254 -  
5 บ้านนาอ่าง 246 236 10  
6 บ้านดงสว่าง (บางส่วน) 80 77 3  
7 บ้านดงชมภู 242 235 7  
8 บ้านบัวโคกใต้ 239 229 10  
9 บ้านหนองสิม (บางส่วน) 17 - 17  
10 บ้านโนนจำปาทอง 249 239 10  
11 บ้านโนนศิลา 193 190 3  
12 บ้านนาสาร 199 194 5  
13 บ้านโนนชมภ ู 192 189 3  
14 บ้านบัวโคกใหม่ 149 149 -  
15 บ้านหนองบัวงาม 149 146 3  
1๖ บ้านใหม่ภูเจริญ 1๒๘ - 1๒๘  

รวม 2,391 2,๒06 185  
 

5.4  โทรศัพท์     ตู้โทรศัพท์สาธารณะ       จำนวน    -   ตู้ 

6.  ระบบเศรษฐกิจ     
 6.1  การเกษตรและแหล่งน้ำ 

แหล่งน้ำธรรมชาติ               
       ลำห้วย       จำนวน  37    สาย   
        บึง  หนอง  และอ่ืนๆ      จำนวน      8    แห่ง 
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แหล่งน้ำที่สร้างข้ึนมาและสามารถใช้การได้ 
        ฝาย                 จำนวน            11     แห่ง    
       บ่อน้ำตื้น         จำนวน          262      แห่ง 

บ่อบาดาล         จำนวน            35     แห่ง 
6.2  อาชีพของราษฎร 

   ที่ อาชีพ ร้อยละ 
1 เกษตรกร 75 
2 ข้าราชการรัฐวิสาหกิจ 3 
3 พนักงานหน่วยงานเอกชน 5 
4 ธุรกิจส่วนตัว 5 
5 รับจ้างทั่วไป 10 
6 อ่ืน ๆ 2 

รวม 100 
 

6.3  หน่วยธุรกิจ   
    ปั้มน้ำมันหลอดและก๊าซขนาดเล็ก     จำนวน           11        แห่ง 
    โรงส ี           จำนวน          21       แห่ง 

6.4  ศูนย์บริการด้านการเกษตรในตำบลโพธิ์หมากแข้ง 
 -ศูนย์บริการถ่ายทอดเทคโนโลยีการเกษตร           จำนวน      1    แห่ง 

6.5  กลุ่มอาชีพ 

พื้นที่   ของตำบลติดภูลังกามีแหล่งกำเนิดลำห้วย  หลายสายและราษฎรได้ใช้แหล่งน้ำเพ่ือทำการเกษตร 
ประชากร  ส่วนใหญ่มาตั้งถิ่นฐานเป็นเวลานานแล้วและอาศัยรวมกันเป็นชุมชนขนาดใหญ่เหมาะ สำหรับ

การรวมกลุ่มเพื่อการพัฒนา 
ประชากรส่วนใหญ ่ ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  ได้แก่  ทำนา   ทำสวน  ทำไร่  

             จำนวนกลุ่มทุกประเภท   33   กลุ่ม    
-  กลุ่มอาชีพ      18   กลุ่ม  
-  กลุ่มออมทรัพย์       6   กลุ่ม  
-  กลุ่มเศรษฐกิจชุมชน        9   กลุ่ม 
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7.  ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 
ประวัติความเป็นมาของสมาชิกในชุมชน 

         ตำบลโพธิ์หมากแข้ง  ชาวบ้านส่วนใหญ่จะอพยพมาจากจังหวัดนครพนม  มุกดาหาร  สกลนคร  ภาษา
ส่วนใหญ่  คือ  ภาษาญ้อ และภาษาภูไท 

 
7.1  การนับถือศาสนา 
ชาวบ้านในตำบลโพธิ์หมากแข้งนับถือศาสนาพุทธ   ร้อยละ   99.99    มีความเชื่อเรื่องบาปบุญคุณโทษจะ

ไม่มีการใช้แรงงานทั้งคนและสัตว์  ในวันพระ  ขึ้น 15  ค่ำ โดยภายในตำบลโพธิ์หมากแข้ง มีศาสนสถาน จำนวน  
25  แห่ง ดังนี้  

 
หมู่ที่ บ้าน ชื่อวัด 

1 โพธิ์หมากแข้ง โพธิ์หมากแข้ง 
3 โนนสวรรค ์ สามัคคีธรรม 

4 บัวโคก ศรีสะอาดบัวบาน 

5 นาอ่าง สระแก้ววราราม 

เทพเนรมิตร 
6 ดงสว่าง ถ้ำชัยมงคล 

ตาดวิมานทิพย์ 
ถ้ำดิน 

7 ดงชมภู ดงชมภูเลิศมงคล 

พระธาตุภูลังกา 
ถ้ำพระขาว(ภูลังกา) 
ถ้ำแคน 
ถ้ำคงคา 

8 บัวโคกใต้ สุทธิธรรมคุณ 

9 หนองสิม ป่ามหาเรืองบุญเขต 
10 โนนจำปาทอง แสงอุทัยรัตนาราม 

โนนจำปาทอง 
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ศิริธรรมาวาส 
12 นาสาร อ่างมโนราห์ 

นาสาร 
ตาดกินรี 
นาบ่อจันทร์ 

13 โนนชมภ ู ศรีทรงธรรม 

ถ้ำพวง(ภูลังกา) 
14 บัวโคกใหม่ ราษฎร์บูรณะ 

๑๕ หนองบัวงาม ป่าหนองบัวงาม 

๑๖ ใหม่ภูเจริญ ถ้ำแสงธรรม 

เชตวันวนาราม 
 

 

7.2  ประเพณีและงานประจำปี 
ประเพณีที่ถือปฏิบัติส่วนใหญ่นับถือสืบทอดกันมาตั้งแต่บรรพบุรุษ  มีความเชื่อเรื่องผีสาง  เทวดา มีการ

บนบานศาลกล่าว ได้แก่ ประเพณีสงกรานต์  บุญบั้งไฟ    
8.  ทรัพยากรธรรมชาติ 
 

8.1ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นที่  ( แสดงทรัพยากรธรรมชาติที่มีอยู่ในเขต  อบต.)  
1)  ภูลังกา  (บางส่วน)    2)  น้ำตกตาดกินรี  
3)  น้ำตกตาดวิมานทิพย์     4)  ถ้ำฆ้อง  
5)  อ่างมโนราห์  
 

8.2  จุดเด่นของพ้ืนที่  (  ที่เอ้ือต่อการพัฒนาตำบล ) 
มีลำห้วยหลายสาย เหมาะแก่การทำระบบชลประทาน  มีพ้ืนที่ติดกับภูลังกา  มีน้ำตกวิมานทิพย์  น้ำตก

กินรี  วัดถ้ำฆ้อง อ่างมโนราห์ ห้วยหินแหบ เหมาะแก่การส่งเสริมการท่องเที่ยวและส่งเสริมอาชีพให้แก่ชาวบ้าน 
8.3  ป่าไม้          

      1)  พ้ืนที่ป่าไม้     551   ไร่      ถูกบุกรุกทำลาย   200   ไร่ 
       2)  พ้ืนที่สาธารณะ    630  ไร่       ถูกบุกรุกทำลาย   250   ไร่    นำไปใช้ประโยชน์  380   ไร่ 
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9. อ่ืน ๆ 
9.1  มวลชนจัดตั้ง 

           - ลูกเสือชาวบ้าน                รวม     600     คน 
          - ไทยอาสาป้องกันชาติ      รวม     125     คน 
          - อปพร.                             รวม     146     คน 
          - อสม.                               รวม     107     คน 
           - อาสาสมัครปศุสัตว์         รวม      15      คน 
           - ประชาคมหมูบ่้าน          รวม      81      คน 
           - ประชาคมตำบล             รวม      60      คน 
           - คณะกรรมการบริหารศูนย์ถ่ายทอดเทคโนโลยีการเกษตร    รวม  15    คน 
 

2.5  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 เกียรติศักดิ์ อิชยานัน (2557 : 42) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริหารจัดการน้ำ
อุปโภคบริโภคขององค์การบริหารส่วนตำบลคลองใหม่ อำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม โดยจำแนกตาม เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ กลุ่มตัวอย่างจำนวน 337 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบการสุ่มอย่างง่าย (Simple 
Random Sampling) ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) รายงาน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ส่วนการทดสอบสมมติฐานใช้สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) คือ t-test และ one way 
ANOVA ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริหารจัดการน้ำอุปโภค บริโภคขององค์การ
บริหารส่วนตำบลคลองใหญ่ ในภาพรวม พบว่า อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ด้านคุณภาพน้ำ และการผลิตอยู่ในระดับมาก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่
ในระดับมากท่ีสุด และด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าผลการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริหารจัดการน้ำอุปโภคบริโภคของ
องค์การบริหารส่วนตำบลคลองใหญ่ เมื่อนำแจกตามเพศ อายุทั้งภาพรวม และรายด้านทุกด้านมีความแตกต่าง
อย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 ในขณะที่ความแตกต่างของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริหาร
จัดการน้ำอุปโภคบริโภคขององค์การบริหารส่วนตำบลคลองใหญ่ จำแนกตามการศึกษาและอาชีพทั้งภาพรวมและ
รายด้านทุกด้านมีความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 
 เสาวรัตน์ บุษรานนท์ และอารดา ลีชุติวัฒน์. (2557 : 57) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
กรณีศึกษาเทศบาลตำบลนาขยาด อำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลนาขยาด อำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง 7 ด้าน ได้แก่ ด้าน
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เจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน/
สาธารณูปโภค ด้านสาธารณสุข ด้านสังคม/สวัสดิการ และด้านการศึกษา ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ 
ประชาชนที่อาศัยในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบของเทศบาลตำบลนาขยาด อำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง จำนวน 2,757 
ครัวเรือน ใช้วิธีสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ จำนวน 350 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม และสถิติที่
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและใช้การทดสอบค่า ที 
ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลนาขยาด อำเภอควนขนุน จังหวัด

พัทลุง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (3.60 ±0.60) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการอยู่ในระดับพอใจมาก 6 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ (3.71±0.52) ด้านกระบวนการขั้นตอน

การให้บริการ (3.64±0.51) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (3.55±0.49) ด้านสาธารณสุข (3.81±0.52) ด้าน

สังคม/สวัสดิการ (3.74±0.52) และด้านการศึกษา (374±0.52) และด้านการศึกษา (3.74±0.51) และระดับ

พอใจปานกลาง 1 ด้าน คือ ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน/สาธารณูปโภค (3.00±0.71) นอกจากนี้มีข้อเสนอแนะให้
ปรับปรุงระบบน้ำทั้งปริมาณ และคุณภาพ (น้ำดื่ม) สภาพถนน ระบบไฟฟ้าส่องสว่างข้างทางในครัวเรือน และระบบ
การดูแลซ่อมแซมอย่างสม่ำเสมอ 
 ประจักษ์ น้ำประสานไทย (2558 : 85) ได้ศึกษาเกี่ยวกับการบริการสังคมขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นภาคตะวันออก โดยใช้การวิจัยเอกสารและการวิจัยเชิงสำรวจผ่านกลุ่มตัวอย่างเพ่ือศึกษาว่า องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นภาคตะวันออก จัดให้มีบริการสังคมประเภทใดแก่ประชาชนในพื้นที่ปัจจัยใดที่ผู้บริหารองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นภาคตะวันออก เห็นว่ามีอิทธิพลต่อการจัดการบริการสังคม ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นภาค
ตะวันออกใช้วิธีการใดในการจัดการบริการสังคมอะไรที่ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นภาคตะวันออกเห็นว่า
เป็นปัญหาและอุปสรรคต่อการจัดการบริการสังคมผู้รับหรือใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริการสังคมขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นภาคตะวันออกมากน้อยแค่ไหน พบว่า บริการสังคมที่กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จัดให้แก่ประชาชน 
ในพ้ืนที่คือ การพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ ปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างเห็นว่ามีอิทธิพลต่อการจัดการบริการสังคมมาก
ที่สุด คือ ความต้องการและความคิดเห็นของประชาชนในพ้ืนที่ วิธีการที่กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้ในการจัดการ
บริการสังคม คือ การนำเอาความพึงพอใจและความต้องการของผู้รับหรือใช้บริการมาเป็นศูนย์กลางการปฏิบัติงาน 
ส่วนสิ่งที่กลุ่มตัวอย่างเห็นว่าเป็นปัญหาและอุปสรรคต่อการจัดการบริการสังคมมากที่สุด คือการขาดงบประมาณ
หรืองบประมาณไม่เพียงพอ ด้านความพึงพอใจต่อบริการสังคมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนแนวคิดการจัดการบริการสังคมพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีแนวคิดการ
จัดบริการสังคมสอดคล้องกับแนวคิดสังคมประชาธิปไตย 
 อับดุลลา (Abdullah. 2008 : 86) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าสู่ความพึงพอใจของประชาชน กรณี
การทบทวนการให้บริการรัฐบาลท้องถิ่นในประเทศมาเลเซีย โดยสรุปว่าประชาชนเป็นลูกค้ าในการให้บริการของ
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รัฐบาลท้องถิ่น และพยายามที่จะปรับปรุงกระบวนการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ซึ่งการดำเนินงานจะมาจาก
นโยบาย และด้านการเมืองของรัฐบาลท้องถิ่น โดยความพึงพอใจของประชาชนไม่ใช่เป็นแค่ความพึงพอใจของ
ลูกค้าเท่านั้น แต่ยังเป็นตัวบ่งชี้ที่สำคัญของคุณภาพของรัฐบาลท้องถิ่นด้วย โดยรูปแบบคุณภาพของบริการที่มีการ
ปฏิบัติ ตัวอย่างเช่น รูปแบบรัฐบาล – ประชาชนเป็นสิ่งจำเป็นเพ่ือให้คุณภาพของบริการอยู่ในกรอบของคุณค่าทาง
การเมืองและสังคม และการทดสอบคุณภาพที่ดีที่สุดของรัฐบาลท้องถิ่น คือ ความพึงพอใจของประชาชนในฐานะ
ผู้ใช้บริการ (ความพึงพอใจส่วนบุคคล) และประชาชน (ความพึงพอใจทางสังคม) 
 อันเจอโลวา (Angelova. 2011 : 4) ได้ศึกษาตามแนวความคิดเรื่องคุณภาพของงานบริการและความพึง
พอใจของลูกค้าเป็นสิ่งสำคัญต้องเข้าใจเพ่ือที่จะรักษาความสามารถในการแข่งขันและการเติบโตของบริษัท ซึ่ง
ปัจจุบันการแข่งขันด้านคุณภาพของงานบริการเป็นกุญแจสำคัญในความยั่งยืนของการแข่งขัน และจะส่งผลด้าน
บวกโดยตรงกับกำไรของบริษัท ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นความจำเป็นพ้ืนฐานที่จะทำให้บริษัทประสบ
ความสำเร็จ การหันกลับมาใช้บริการใหม่ เกิดการจงรักภักดีต่อตราสินค้า และการพูดถึงในเชิงบวก งานศึกษานี้
เน้นการประยุกต์ใช้รูปแบบการประเมิน ACSI เพ่ือพัฒนาคุณภาพของการบริการของบริษัทอุตสาหกรรมการสื่อสาร 
Macedonian โดยอธิบายถึงคุณภาพของงานบริการลูกค้าได้รับจากการใช้บริการโทรศัพท์ของบริษัท โดย
โครงสร้างของแบบสอบถามถูกพัฒนามาจากรูปแบบของ ACSI และสุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการ พบว่า ลูกค้าไม่ค่อย
ได้รับความพอใจในการบริการและมีความหวังสูงต่อการทำงานด้านบริการ จากผลการวิจัยทำให้ทราบว่า ลูกค้า
ต้องการได้รับข่าวสารข้อมูลที่จำเป็นเพ่ิมเติม และให้เกิดความพึงพอใจ และข้อมูลดังกล่าวก็สามารถนำมาปรับใช้
เพ่ือเพ่ิมคุณภาพด้านการบริการของบริษัทต่อไป 


