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ภูมหิลัง 

 การใหบ้ริการประชาชนเป็นนโยบายที�ทุกรัฐบาลใหค้วามสาํคญั และพยายามผลกัดนัใหมี้การ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนใหดี้ขึ(นมาโดยตลอด  ทั(งนี( เนื�องจากในสังคม 
ประชาธิปไตยนั(น  การตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นพนัธกิจสาํคญัอนัดบัแรกที�รัฐพึงกระทาํ  
ยิ�งในช่วงปัจจุบนัเป็นกระแสการเรียกร้องใหป้รับเปลี�ยนสภาพสังคมใหเ้ขา้สู่ความเป็นประชาธิปไตยที�
สมบูรณ์  ซึ� งในทุกภูมิภาคของโลกลว้นพุง่เป้าไปสู่จุดหมายเดียวกนัคือ การยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง  ใน
ปัจจุบนัความสัมพนัธ์ระหวา่งภาครัฐและประชาชนไดเ้พิ�มมากขึ(นรวมทั(งประชาชนมีการเรียกร้องการ
บริการที�ดีขึ(น  เนื�องจากเทคโนโลยสีมยัใหม่           เปิดโอกาสใหป้ระชาชนทั�วไปหรือองคก์รประชาชน
เปิดเผยความตอ้งการของตนใหส้ังคมไดรั้บรู้ง่ายขึ(น ประชาชนมีระดบัการศึกษาและค่านิยมประชาธิปไตย
ที�สูงขึ(น  ทาํใหเ้กิดความตอ้งการภาครัฐที�มีความโปร่งใสและรับผดิชอบในการดาํเนินงานมากขึ(น  รวมถึง
การทาํงาน         ที�มีประสิทธิภาพและคุม้ค่ากบัเงินภาษีของประชาชน  และการที�ภาครัฐเองก็ตระหนกัดีวา่         
หากไม่ไดรั้บความร่วมมือที�ดีจากประชาชนแลว้นโยบายของรัฐก็จะไม่เกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพ
ของรัฐบาลในระยะยาวอีกดว้ย  ดว้ยแรงกดดนัดงักล่าวจาํเป็นที�ภาครัฐตอ้งตอบสนองความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของประชาชน  ซึ� งความตอ้งการและความ 
คาดหวงัดงักล่าวเปลี�ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี�ยนแปลงของโลก จึงจาํเป็นตอ้งปรับปรุง 
คุณภาพใหส้นองความตอ้งการดงักล่าว แต่อยา่งไรก็ตามการดาํเนินการเป็นสิ�งที�ทาํไดไ้ม่ง่ายนกั 
เนื�องจากความตอ้งการของประชาชนมีหลากหลายและซบัซอ้น ยิ�งไปกวา่นั(นการดาํเนินการ 
ดงักล่าวของภาครัฐตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากส่วนราชการต่างๆ ในการปรับปรุงการบริการ    ใหมี้
ประสิทธิภาพ 
 จากการศึกษาเอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งกบัการบริการ พบวา่ ผูรั้บบริการจะเกิดความพึง
พอใจต่อการบริการหรือตดัสินวา่การบริการใด ๆ จะมีคุณภาพหรือไม่นั(นตอ้งพิจารณาวา่เป็นการบริการที�
ผูรั้บบริการไดรั้บในระดบัที�เทียบเท่าหรือมากกวา่สิ�งที�ผูรั้บบริการใหค้วามสาํคญัหรือคาดหวงัจากการ
บริการนั(น ๆ  หรือไม่  ซึ� งคุณภาพของการบริการนั(น                 ไม่สามารถกาํหนดลงไปอยา่งเฉพาะเจาะจง
ได ้แต่การวางแผนเตรียมพร้อมสาํหรับการบริการไวล่้วงหนา้ยอ่มก่อให้เกิดการบริการที�มีคุณภาพดีได ้
ดงันั(น การบริการใด  ๆ ก็ตาม  จะตอ้งเกี�ยวขอ้งกบัการให้ความสาํคญัหรือความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการเสมอ  
จึงกล่าวไดว้า่ การใหค้วามสาํคญัหรือความคาดหวงัต่อการบริการในดา้นต่าง ๆ ของผูรั้บบริการเป็น
มาตรฐานที�แทจ้ริงในการตดัสินคุณภาพการบริการ 

 



 ความเขา้ใจในธรรมชาติและที�มาของการใหค้วามสาํคญัหรือความคาดหวงัเหล่านั(น นบัวา่มี
ความสาํคญัอยา่งยิ�งต่อความมั�นใจวา่  ผลการปฏิบติังานบริการจะมากกวา่หรือตรงกบัการใหค้วามสาํคญั
หรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ดงันั(น การให้ความสาํคญัหรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการมีบทบาท
สาํคญัในการตดัสินการบริการขององคก์าร ผูรั้บบริการประเมินคุณภาพการบริการโดยเปรียบเทียบสิ�งที�
พวกเขาใหค้วามสาํคญัหรือคาดหวงักบั          สิ�งที�พวกเขาไดรั้บ นั�นคือ ความแตกต่างระหวา่งการให้
ความสาํคญัหรือความคาดหวงักบั ความพึงพอใจ  จะเป็นตวับ่งบอกพื(นฐานของการตดัสินประเมินคุณภาพ
การบริการของผูรั้บบริการ 
 การใหบ้ริการสาธารณะในอดีตที�ผา่นมา รัฐจะเป็นผูจ้ดัทาํโดยมีหน่วยงานราชการ          ที�
รับผดิชอบทั(งในส่วนกลางหรือมอบอาํนาจใหส่้วนภูมิภาคเป็นตวัแทนรัฐบาลกลางเป็นผูใ้หบ้ริการ  และ
อาจจะมีหน่วยงานราชการส่วนทอ้งถิ�นบา้ง ที�เป็นหน่วยงานใหบ้ริการสาธารณะระดบัทอ้งถิ�น  ต่อมาเมื�อ
สังคมมีขนาดใหญ่ขึ(น มีการพฒันาในดา้นต่าง ๆ และมีการนาํเอาเทคโนโลยมีาใชท้าํใหป้ระชาชนมีความ
ตอ้งการสิ�งต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัการดาํเนินชีวติมากขึ(นเรื�อย ๆ รัฐไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนไดอ้ยา่งทั�วถึง รัฐซึ� งเป็นผูใ้หบ้ริการตอ้งแกไ้ขปัญหา โดยจดัตงัรูปแบบการปกครองส่วนทอ้งถิ�น
ในรูปแบบต่าง ๆ ขึ(น อนัไดแ้ก่  องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั  เทศบาล องคก์ารบริหารส่วนตาํบล 
กรุงเทพมหานคร และเมืองพทัยา  เพื�อเป็นการแกไ้ขปัญหาการบริการสาธารณะใหท้ั�วถึง  จึงมอบอาํนาจ
ใหห้น่วยงานราชการส่วนทอ้งถิ�นเหล่านี( เป็นผูใ้หบ้ริการสาธารณะแทนรัฐ  ซึ� งสามารถบริการไดอ้ยา่ง
ทั�วถึงและรวดเร็วยิ�งขึ(น 
 เทศบาลเป็นหน่วยการปกครองทอ้งถิ�นรูปแบบหนึ� ง  ถือเป็นนิติบุคคลตามพระราช บญัญติั
เทศบาล  พ.ศ.  2496  ซึ� งไดมี้การพฒันาแกไ้ขเพิ�มเติมตลอดมา  แนวคิดและรูปแบบโครงสร้างของเทศบาล
ไทยเลียนแบบมาจากประเทศตะวนัตก  นบัว่าเป็นหน่วยการปกครองทอ้งถิ�นที�มีลกัษณะเป็นอุดมคติของ
หลกัการกระจายอาํนาจมากที�สุด ซึ� งไดแ้บ่งเทศบาลออกเป็น  3 ประเภท ไดแ้ก่ เทศบาลตาํบล เทศบาลเมือง 
และเทศบาลนคร  องคป์ระกอบของเทศบาล ประกอบดว้ย สภาเทศบาล  นายกเทศมนตรี  และพนกังาน
เทศบาล  เทศบาลแต่ละประเภทจดัตั( งขึ( นโดยคาํนึงถึงความหนาแน่นของประชากร  ความเจริญทาง
เศรษฐกิจ  และความสาํคญัทางการเมืองทอ้งถิ�น  ยิ�งไปกวา่นั(นเทศบาลยงัไดชื้�อวา่เป็นสถาบนัหลกัของการ
ปกครองของประชาชนในทอ้งถิ�น  บทบาทและหนา้ที�สําคญัของเทศบาลในฐานะดงักล่าว ไดแ้ก่  การให้
ความรู้ดา้นการเมืองการปกครองระบอบประชาธิปไตย ทั(งในภาคทฤษฎี  และภาคปฏิบติัอยา่งถ่องแทแ้ละ
กวา้งขวางแก่ประชาชน  โดยเปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดมี้สิทธิทางการเมือง นอกจากบทบาทหนา้ที�ในดา้น
การเมืองแล้ว บทบาทหน้าที�ที�สําคญัยิ�งอีกประการหนึ� ง  คือ  การจดัการบริการสาธารณะสนองความ
ตอ้งการของประชาชนในทอ้งถิ�น  การที�รัฐบาลมอบหมายให้เทศบาลจดัการบริการสาธารณะจะมีผลทาง
จิตวิทยาที�ก่อให้เกิดความรัก               ความผูกพนัในผลประโยชน์ของทอ้งถิ�น  (ประหยดั  หงษ์ทองคาํ 
และคณะ.  2525 : 271) 
 เทศบาลเมืองมหาสารคามไดจ้ดัตั(งเป็นเทศบาล  เมื�อวนัที� 11 กุมภาพนัธ์  พ.ศ.  2479   



มีเขตพื(นที�รับผดิชอบ  24.14  ตารางกิโลเมตร  มีโครงสร้างการบริหารงาน  ประกอบดว้ย      ฝ่ายนิติ
บญัญติั  คือ สภาเทศบาล  และฝ่ายบริหาร  คือ  นายกเทศมนตรี  มีโครงสร้างการบริหาร งานภายใน คือ 
สาํนกัปลดัเทศบาล สาํนกัการช่าง สาํนกัการสาธารณสุขและสิ�งแวดลอ้ม      กองคลงั  กองการศึกษา  กอง
วชิาการและแผนงาน  กองสวสัดิการสังคม  กองทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวัประชาชน  กองกิจการ
สภา  สถานธนานุบาล   และหน่วยงานตรวจสอบภายใน   มีปลดัเทศบาลเป็นผูบ้งัคบับญัชาพนกังาน
เทศบาล  และพนกังานจา้ง  รองจากนายกเทศมนตรี  และรับผดิชอบควบคุมดูแลราชการประจาํของ
เทศบาลใหเ้ป็นไปตามนโยบาย  และอาํนาจหนา้ที�อื�นตามที�มีกฎหมายกาํหนดหรือตามที�นายกเทศมนตรีได้
มอบหมาย 
 เมื�อพิจารณาถึงบทบาทหนา้ที�การดาํเนินงาน ตามพระราชบญัญติัเทศบาล             พ.ศ. 2496  
แกไ้ขเพิ�มเติม  (ฉบบัที�  13)  พ.ศ.  2552  ประกอบกบัพระราชบญัญติักาํหนดแผนและขั(นตอนการกระจาย
อาํนาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�น  พ.ศ.  2542  ภารกิจของเทศบาล  มีขอบเขตที�กวา้งขวางเกี�ยวขอ้ง
กบัความกินดีอยูดี่ของประชาชนในแทบทุกดา้น  และมีผลกระทบโดยตรงต่อประชาชน  ไม่วา่จะในเรื�อง
เศรษฐกิจ  การศึกษา ความปลอดภยั เป็นตน้ โดยหนา้ที�หลกัประการหนึ�งของเทศบาล คือการบริการ
ประชาชน  ประกอบกบัการปกครองทอ้งถิ�นโดยระบบเทศบาลเป็นระบบการปกครองตนเองสาํหรับชุมชน
เมือง  ซึ� งชุมชนเมืองจะมีลกัษณะความเจริญทั(งในทางเศรษฐกิจและสังคม การเมือง  มีประชาชนหนาแน่น  
มีความตอ้งการในการบริการที�จะตอบสนองต่อปัญหาและความตอ้งการ  โดยเฉพาะความตอ้งการความ
สะดวกสบายในการดาํรงชีวิต ความเป็นอยู ่เช่น บา้นเรือนที�อยูอ่าศยั ระบบสาธารณูปโภค  ไดแ้ก่  ถนน  
ไฟฟ้า  โทรศพัทแ์ละรวมไปถึงความตอ้งการดา้นต่าง ๆ เช่น สถานที�พกัผอ่นหยอ่นใจ  ความสะอาด
ปราศจากมลพิษต่าง ๆ  และการใหบ้ริการต่าง ๆ  เช่น  การใหบ้ริการทางดา้นสาธารณสุข  การศึกษา  การ
กีฬา  เป็นตน้  การใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�น  แยกกิจกรรมบริการ  (Service Activates) ที�มี
ทั(งหมดเป็น  U  ส่วน  คือ  V)  บริการ 
เกี�ยวกบัสาธารณูปโภค (Public Utility Service) หมายถึง บริการที�ใหแ้ก่ประชาชนทั�วไป 
อนัเป็นการใหบ้ริการที�กระจายกนัไปทั(งพื(นที�  โดยผูรั้บบริการไม่จาํเป็นตอ้งมาขอรับบริการโดยตรงที�
เทศบาลก็สามารถรับบริการได ้ เช่น  กิจกรรมการป้องกนันํ( าท่วม  การระบายนํ( า   
การซ่อมแซมถนนทางเทา้  การบริการจดัเก็บขยะ  การดูแลรักษาความเป็นระเบียบเรียบร้อยของทางเทา้  งาน
ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั   เป็นตน้  U)  บริการเฉพาะดา้น  (Specific Services)  ซึ� งเป็นการใหบ้ริการ
แก่ประชาชนแต่ละบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที�มีธุรกิจเฉพาะ มีขา้ราชการของหน่วยงานต่าง  ๆ  เป็นผูค้อย
ใหบ้ริการ ณ  ที�สาํนกังานเทศบาล เช่น  ศูนยบ์ริการสาธารณสุข งานทะเบียนราษฎร์  งานจดัเก็บรายได ้ 
และงานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร  เป็นตน้   
 จะเห็นไดว้า่งานดงักล่าวขา้งตน้ลว้นแลว้แต่เป็นงานที�ให้บริการแก่ประชาชนและเกี�ยวขอ้งกบั
ชีวติประจาํวนัของประชาชน  และจากลกัษณะงานในสาํนกังานเทศบาล  จะเห็นไดว้า่พนกังานที�



ปฏิบติังานในสาํนกังานเทศบาล  เป็นเครื�องมือสาํคญัในการดาํเนินนโยบายดา้นการให้บริการประชาชนให้
ลุล่วงเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดความพึงพอใจแก่ประชาชนสูงสุดดว้ย 
 จากแนวคิดของการกระจายอาํนาจของทอ้งถิ�นในการใหบ้ริการไปถึงตวัประชาชนใหม้าก
ที�สุดและการบริการถือวา่เป็นด่านหนา้ของการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีใหเ้กิดขึ(นระหวา่งหน่วยงาน
ทอ้งถิ�นกบัประชาชน  เพราะถา้มีบริการที�ดียอ่มทาํใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจและมีทศันคติที�ดีต่อ
เจา้หนา้ที�ของรัฐและต่อหน่วยงานดว้ย  เทศบาลเมืองมหาสารคามไดเ้ห็นถึงความสาํคญัของการใหบ้ริการ  
จึงตอ้งการที�จะศึกษาเพื�อให้ทราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ในงานต่าง ๆ ที�
ใหบ้ริการวา่เป็นอยา่งไร และเพื�อตอ้งการทราบถึงปัญหาและขอ้เสนอแนะในการใหบ้ริการ  ทั(งนี( เพื�อที�นาํ
ผลการศึกษาใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนการพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพและสร้างความพึง
พอใจใหเ้กิดแก่ผูม้าใชบ้ริการต่อไป 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 ในการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ประจาํปี  U__` ผูว้จิยัได้
กาํหนดวตัถุประสงคไ์วด้งันี(  
 
 

 V.  เพื�อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  
 2.  เพื�อศึกษาระดบัการดาํเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 

 3.  เพื�อศึกษาขอ้เสนอแนะและความตอ้งการของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
เมืองมหาสารคาม   

สมมติฐานการวจิัย 

 ในการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ประจาํปี  U__` ผูว้จิยัได้
ตั(งสมมติฐานไวด้งันี(  
  1.  คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  อยูใ่นระดบัปานกลาง   

 2.  ระดบัการดาํเนินงานของของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  อยูใ่นระดบั 
ปานกลาง 

ขอบเขตของการวจิัย 
 1.  ขอบเขตด้านเนื1อหา  การศึกษาครั( งนี( เป็นการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
มหาสารคาม  ประจาํปี  U__`  ผูว้จิยัไดศึ้กษาตวัแบบที�ใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการของซีแทมล ์ พาราซุรา
มาน  และเบอร์รี�   (Ziethaml, Parasuraman and Berry. 1990  :  28  ;   อา้งถึงในวรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์.  
2549  :  218)  ที�เรียกวา่  SERVQUAL  เพื�อวดัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ไดแ้ก่  



สาํนกัปลดัเทศบาล  กองคลงั  กองวชิาการและแผนงาน  กองการศึกษา  สาํนกัการสาธารณสุขและ
สิ�งแวดลอ้ม  สาํนกัการช่าง  กองสวสัดิการสังคม  กองทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวัประชาชน  และ
กองกิจการสภา 
 2.  ขอบเขตด้านพื1นที�  คือ  เทศบาลเมืองมหาสารคาม  อาํเภอเมือง  จงัหวดัมหาสารคาม  ซึ� งมี
พื(นที�ทั(งสิ(นรวม  24.14  ตารางกิโลเมตร 
 3.  ระยะเวลา  ระยะเวลาที�ทาํการวจิยัระหวา่งเดือนสิงหาคม  ถึงเดือนกนัยายน  U__` 
 4.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   p.V  ประชากรที�ใชใ้นการวิจยั  ไดแ้ก่  ประชาชนที�อาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม 
อาํเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม ที�มีอายตุั(งแต่  18  ปีขึ(นไป รวมทั(งสิ(น pq,r`s คน 
(ขอ้มูล  ณ  เดือนกรกฎาคม  U__`) 
  4.2  กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวจิยั  ไดแ้ก่  ประชาชนที�มีอาย ุ 18  ปีขึ(นไป  ที�อาศยัอยูใ่นเขต
เทศบาลเมืองมหาสารคาม  อาํเภอเมือง  จงัหวดัมหาสารคาม  โดยคาํนวณขนาด         กลุ่มตวัอยา่ง  ดว้ย
วธีิการคาํนวณตามสูตรของทาโร่  ยามาเน่  จาํนวน  900  คน   
 
 
 5.  ตัวแปรที�เกี�ยวข้องในการวจิัย     
  5.1  ตวัแปรอิสระ  คือ  การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ดงันี(  
   _.V.V  สาํนกัปลดัเทศบาล   
   _.V.U  กองคลงั   
   _.V.s  กองวชิาการและแผนงาน   
   _.V.p  กองการศึกษา 
   _.V._  สาํนกัการสาธารณสุขและสิ�งแวดลอ้ม   
   _.V.t  สาํนกัการช่าง 
   5.1.7  กองสวสัดิการสังคม 
   5.1.8  กองทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวัประชาชน 
   5.1.9  กองกิจการสภา 
  5.2  ตวัแปรตาม  คือ  คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 1.  เทศบาล  หมายถึง  เทศบาลเมืองมหาสารคาม  ที�ไดรั้บการจดัตั(งขึ(นตาม 
พระราชกฤษฎีกา  พ.ศ.  2479   



 2.  ประชาชน  หมายถึง  ประชาชนที�อาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองมหาสารคามที�มีอายตุั(งแต่  18  
ปีบริบูรณ์ 
 s.  ระดบัความคาดหวงั  หมายถึง  ทศันคติเกี�ยวกบัความปรารถนา หรือความตอ้งการของ
ประชาชนที�คาดหมายวา่จะเกิดขึ(นในบริการนั(น ๆ โดยมีพื(นฐานจากสิ�งที�คาดหวงัวา่จะไดรั้บ  แบ่งออกเป็น  
5  ระดบั  คือ  มากที�สุด  มาก  ปานกลาง  นอ้ย  และนอ้ยที�สุด  
 p.  ระดบัความพึงพอใจที�ไดรั้บจริง  หมายถึง  การสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดแก่   ประชาชน
หรือความรู้สึกดา้นดีของประชาชนที�มีต่อการไดรั้บบริการที�เกิดขึ(นจริงจากเทศบาลเมืองมหาสารคาม  แบ่ง
ออกเป็น  _  ระดบั  คือ  มากที�สุด  มาก  ปานกลาง  นอ้ย  และนอ้ยที�สุด  
 5.  คุณภาพการใหบ้ริการ  หมายถึง  การประเมินคุณภาพการบริการ  ที�เรียกวา่  SERVQUAL  
ซึ� งเป็นการประเมินเพื�อหาช่องวา่งระหวา่งการใหบ้ริการที�ผูรั้บบริการไดรั้บบริการจริงกบัความคาดหวงัที�
ผูรั้บบริการคาดวา่จะไดรั้บ  
 6.  การใหบ้ริการของเทศบาล  หมายถึง  บทบาทและหนา้ที�ในการพฒันาทอ้งถิ�น เพื�อสร้างความ
เจริญใหก้บัทอ้งถิ�น  ตามพระราชบญัญติัเทศบาล  พ.ศ.   Uprt  แกไ้ขเพิ�มเติม                (ฉบบัที� 13)  พ.ศ.  
2552  ดงันี(    
   t.1  สาํนกัปลดัเทศบาล  หมายถึง  การใหบ้ริการในดา้นการรักษาความปลอดภยัในชีวติ
และทรัพยสิ์นของทางราชการและประชาชนในเขตเทศบาล  การเตรียมความพร้อมและความรวดเร็วใน
การป้องกนั และบรรเทาสาธารณภยัในชุมชน  เช่น  อคัคีภยั  อุทกภยั วาตภยั อุบติัภยั ภยัแลง้  การจดั
ระเบียบตลาดสด,  ตลาดโตรุ่้ง,  ตลาดหา้แยก  การขายสินคา้               บนทางเทา้และหาบเร่แผงลอย  การ
จดัระเบียบเมืองหรือส่งเสริมความเป็นระเบียบเรียบร้อยของเมือง  เช่น  การปิดป้ายประกาศโฆษณา  การ
ใชเ้ส้นทางสัญจร  เป็นตน้  การรณรงคป้์องกนัอุบติัเหตุ  การเผยแพร่ความรู้ความเขา้ใจในวนิยัจราจร  เพื�อ
ลดและป้องกนัอุบติัเหตุการจราจร 
  6.2  กองคลงั  หมายถึง  การใหบ้ริการชาํระค่าธรรมเนียม  ภาษีบาํรุงทอ้งที�  และภาษีโรงเรือน  
การเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารดา้นการชาํระภาษีบาํรุงทอ้งที�  ภาษีโรงเรือน  และ
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ  มีสิ�งอาํนวยความสะดวก  เช่น  บริการนํ(าดื�ม  หนงัสือพิมพ ์ ที�นั�งรอรับบริการ  
ตวัอยา่งการกรอกแบบฟอร์ม / คาํร้อง  เป็นตน้  การจดัเก็บภาษีบาํรุงทอ้งที�  ภาษีโรงเรือนและค่าธรรมเนียม
ดาํเนินการดว้ยความยติุธรรมเสมอภาค 
และความซื�อสัตย ์ สุจริต  ในการปฏิบติัหนา้ที� 
  t.s  กองวชิาการและแผนงาน  หมายถึง  การเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารการ
ดาํเนินงานดา้นต่าง ๆ ของเทศบาล อยา่งเพียงพอและทั�วถึง  เทศบาลมีช่องทางใหแ้สดงความคิดเห็นหรือ
เสนอแนะวธีิการดาํเนินงาน  การเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนคิด         วางแผนการพฒันาเมือง  การให้
ประชาชนมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเรื�องต่าง ๆ ที�มีผลกระทบ 



ต่อชีวิตและความเป็นอยู ่ และการเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการติดตามผลการดาํเนินโครงการ
ต่าง ๆ และตรวจสอบการทาํงาน 
  6.4  กองการศึกษา  หมายถึง  การจดัการศึกษาขั(นพื(นฐานของโรงเรียนในสังกดัเทศบาลมี
อยา่งเพียงพอ  ทั�วถึง  และเท่าเทียมกนั  การส่งเสริมใหเ้ด็กเล็กและนกัเรียนระดบัประถมศึกษาไดรั้บ
สารอาหารโดยการจดัอาหารกลางวนัและอาหารเสริม  (นม)  อยา่งครบถว้นเหมาะสม  การสร้าง/ปรับปรุง/
บาํรุงรักษาอาคารสถานศึกษาและภูมิทศัน์ใหมี้ความเป็นระเบียบเรียบร้อยสวยงาม  การสนบัสนุน
การศึกษาและการเรียนรู้ของชุมชน  เช่น  การมีพิพิธภณัฑท์อ้งถิ�น  หอ้งสมุดประชาชน  หรือแหล่งอนุรักษ์
ตามธรรมชาติ  และการส่งเสริมและอนุรักษศิ์ลปวฒันธรรม  ขนบธรรมเนียมประเพณี  หรือภูมิปัญญา
ทอ้งถิ�น 
  6.5  สาํนกัการสาธารณสุขและสิ�งแวดลอ้ม  หมายถึง  การใหบ้ริการดา้นการรักษาพยาบาล  
การใหบ้ริการแกไ้ขเหตุเดือดร้อน  รําคาญ  ที�ส่งผลกระทบต่อสุขภาพและสิ�งแวดลอ้ม  เช่น  กลิ�นเหมน็  นํ(า
เสีย  การณรงค ์ ประชาสัมพนัธ์  ควบคุมและป้องกนั              การแพร่ระบาดของโรคติดต่อ  การรักษา
ความสะอาดของถนน  ทางเทา้  และที�สาธารณะ 
และการบริการจดัเก็บขยะมูลฝอยและสิ�งปฏิกูล 
  6.6  สาํนกัการช่าง  หมายถึง  การสร้าง/ปรับปรุง/บาํรุงรักษาถนน ระบบบาํบดั         นํ(าเสีย  
สะพาน  และภูมิทศัน์  การแกไ้ขปัญหานํ(าท่วมขงัในพื(นที�  (การปรับปรุง  ท่อระบายนํ(า การขดุลอก)  การ
ปรับปรุงระบบการจราจรในพื(นที�  เช่น สัญญาณไฟจราจร  ไฟกระพริบเตือน  ป้ายจราจร  เครื�องหมาย
จราจร  ไฟฟ้าสาธารณะมีอยา่งเพียงพอทั�วถึง  และการขออนุญาต             ปลูกสร้าง  ดดัแปลง  ต่อเติม
อาคาร 
  6.7  กองสวสัดิการสังคม  หมายถึง  การจดัใหมี้สวสัดิการแก่สตรี  เด็ก  เยาวชน  ผูสู้งอายแุละ
ผูพ้ิการ  การส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชน  เช่น  กิจกรรมการส่งเสริมพฒันาอาชีพ   
หรือรายไดข้องชุมชน  การส่งเสริมกิจกรรมเพื�อป้องกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติดในชุมชนการมอบเบี(ยยงั
ชีพใหแ้ก่ผูสู้งอาย ุ คนพิการ และผูป่้วยเอดส์  การช่วยเหลือและพฒันาที�อยูอ่าศยัของประชาชนในเขต
เทศบาลอยา่งเป็นรูปธรรมให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตดีขึ(น  เช่น  โครงการบา้นมั�นคง  เป็นตน้ 
  6.8  กองทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวั  หมายถึง  การใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนและ
บตัรประจาํตวัประชาชน  การแจง้เกิด  แจง้ตาย  แจง้ยา้ยที�อยู ่ การใหบ้ริการเป็นระบบและเป็นขั(นตอน  
ตามลาํดบัก่อน – หลงั  มีระยะเวลาเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ                ตามสภาพงาน  เจา้หนา้ที�
ใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น สะดวก รวดเร็ว   และสุภาพเป็นมิตร  บญัชีรายชื�อของผูมี้สิทธิy เลือกตั(งใน
ครอบครัวของท่านถูกตอ้ง ตามความเป็นจริง  เทศบาลมีการจดัทาํแผนภูมิขั(นตอนและกาํหนดระยะเวลา
แลว้เสร็จ  รวมทั(งการประชาสัมพนัธ์ขั(นตอน กฎหมายที�เกี�ยวขอ้งใหท้ราบอยา่งทั�วถึง  
   6.9  กองกิจการสภา  หมายถึง  เทศบาลมีวธีิการใหป้ระชาชนรับฟังการประชุมสภา  โดยมี
ช่องทางใหป้ระชาชนร่วมแสดงความคิดเห็นในการประชุมสภา  การเปิดโอกาสใหป้ระชาชน/กลุ่ม/ชุมชน  



ร่วมเป็นกรรมการในกิจการต่าง ๆ ของสภา  ช่องทางในการรับแจง้เรื�องราวร้องทุกข ์ มีความชดัเจน  
หลากหลาย  และสะดวกในการติดต่อสื�อสาร  การใหบ้ริการของศูนยรั์บเรื�องราวร้องทุกข ์ การแจง้ผลการ
แกไ้ขปัญหา หรือแจง้ผลความคืบหนา้ใหป้ระชาชนทราบ  
 z.  การดาํเนินงานของเทศบาล  หมายถึง  การดาํเนินงานในกิจกรรมดา้นต่าง ๆ             ของ
เทศบาลเมืองมหาสารคาม  ดงันี(  
  z.V  การเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการเสนอโครงการ / กิจกรรม   
  z.U  การประชาสัมพนัธ์ใหป้ระชาชนรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของโครงการ/กิจกรรม 
  z.s  การเปิดโอกาสใหป้ระชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ / กิจกรรม   
  z.p  การรายงานผลการดาํเนินงานของโครงการ / กิจกรรมดา้นโครงสร้างพื(นฐานต่อ
สาธารณะ 
  z._  ความโปร่งใสในการดาํเนินโครงการ  / กิจกรรม ดา้นโครงสร้างพื(นฐาน 
  z.t  การดาํเนินงานเป็นไปตามระยะเวลาที�กาํหนด 
  z.z  การดาํเนินงานของเทศบาลสามารถแกไ้ขปัญหาและตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชน 
  z.`  ประโยชน์ที�ประชาชนไดรั้บจากการดาํเนินโครงการ / กิจกรรม 

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 

 ผลจากศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  จะทาํใหท้ราบถึงระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล  ซึ� งขอ้สนเทศที�ไดจ้ากการวจิยัจะนาํไปเป็นขอ้มูลในการกาํหนด
นโยบาย  การปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม            ใหมี้ประสิทธิภาพ
ยิ�งขึ(น 
 
 
 
 

บทที�  2 
เอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 

 
 ในการวจิยัครั( งนี(   เป็นการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ประจาํปี  
U__` ซึ� งผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้ตาํรา เอกสาร และงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง  ดงันี(  
  V.  การปกครองทอ้งถิ�นรูปแบบเทศบาล 



  U.  แนวคิดเกี�ยวกบัความพึงพอใจ 
  s.  แนวคิดเกี�ยวกบัการบริการสาธารณะ 
  p.  แนวคิดเกี�ยวกบัความคาดหวงั 
  _.  แนวคิดเกี�ยวกบัการรับรู้ 
  t.  แนวคิดเกี�ยวกบัคุณภาพการบริการ 
  z.  สภาพทั�วไปและขอ้มูลพื(นฐานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 
  `.  งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง  
  r.  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

:.  การปกครองท้องถิ�นรูปแบบเทศบาล  

 เทศบาลเป็นหน่วยการปกครองทอ้งถิ�นรูปหนึ�ง ที�ไดเ้กิดขึ(นหลงัจากการเปลี�ยนแปลงการ
ปกครอง  พ.ศ. 2475  ไดมี้การตราพระราชบญัญติัจดัระเบียบเทศบาล  พ.ศ. 2476  ขึ(น ต่อมาไดมี้การแกไ้ข
พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ.  2496 เจตนารมณ์ในการร่างกฎหมายจดัตั(งเทศบาลในระยะแรก  (กุลธน  
ธนาพงศธร. 2531 : 329)  มี  2  ประการ  คือ  เพื�อประสิทธิภาพในการจดัทาํบริการสาธารณะ  และเป็น
สถาบนัสอนประชาธิปไตยใหก้บัประชาชน 
 

 :.1  รูปแบบเทศบาลตามพระราชบัญญตัิเทศบาล  พ.ศ.  2496  แก้ไขเพิ�มเติม      

(ฉบับที�  12)   พ.ศ.  2546 
 

 เทศบาลมิไดจ้ดัตั(งขึ(นทั�วทั(งประเทศ  แต่จะจดัตั(งขึ(นเป็นแห่ง ๆ ไป  ดงัที�บญัญติัไวใ้นมาตรา  7  
แห่งพระราชบญัญติัเทศบาล  พ.ศ.  2496  แกไ้ขเพิ�มเติม  (ฉบบัที�  13)  พ.ศ.  2552       เมื�อทอ้งถิ�นใดมี
สภาพอนัสมควรยกฐานะเป็นเทศบาลใหจ้ดัตั(งทอ้งถิ�นนั(น ๆ  เป็นเทศบาลตาํบล  เทศบาลเมือง  หรือ
เทศบาลนคร 
 
 ปัจจุบนัพระราชบญัญติัเทศบาล  พ.ศ.  2496  แกไ้ขเพิ�มเติม  ( ฉบบัที�13 )  พ.ศ. 2552   
ไดบ้ญัญติัไวใ้นมาตรา  9  มาตรา  10  และมาตรา  11  ใหเ้ทศบาลมี  3 ประเภท คือ 
  1.  เทศบาลตาํบล   มาตรา 9 แห่งกฎหมายวา่ดว้ยเทศบาลกาํหนดไวว้า่ไดแ้ก่               ทอ้งถิ�น
ซึ� งมีประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะขึ(นเป็นเทศบาลตาํบล กฎหมายมิไดก้าํหนดหลกัเกณฑไ์ว้
โดยเฉพาะวา่การเป็นเทศบาลตาํบลจะตอ้งมีเงื�อนไขอยา่งไรบา้ง แต่ในทางปฏิบติักระทรวง มหาดไทยได้
วางหลกัเกณฑใ์นการจดัตั(งเทศบาลตาํบลเอาไว ้และนอกจากนี( เทศบาลตาํบลจาํนวนหนึ�งยงัมีที�มาจากการ
ที�เมื�อพระราชบญัญติัเปลี�ยนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล  พ.ศ. 2542  ไดบ้ญัญติัใหย้กเลิก
กฎหมายวา่ดว้ยสุขาภิบาลและกาํหนดใหบ้รรดาสุขาภิบาลที�มีอยูมี่ฐานะเป็นเทศบาลตาํบล 



  2.  เทศบาลเมือง  มาตรา  10  แห่งกฎหมายวา่ดว้ยเทศบาลกาํหนดไวว้า่เทศบาลเมืองไดแ้ก่  
ทอ้งถิ�นอนัเป็นที�ตั(งของศาลากลางจงัหวดั หรือทอ้งถิ�นชุมนุมชนที�มีราษฎรตั(งแต่  10,000  คนขึ(นไป  ทั(งมี
รายไดพ้อควรแก่การปฏิบติัหนา้ที�ซึ� งกาํหนดไวใ้นกฎหมายวา่ดว้ย             เทศบาลการจดัตั(งเทศบาลเมือง
ตอ้งทาํเป็นประกาศกระทรวงมหาดไทย 
  3.  เทศบาลนคร  มาตรา  11  แห่งกฎหมายวา่ดว้ยเทศบาลกาํหนดไวว้า่เทศบาลนครไดแ้ก่  
ทอ้งถิ�นชุมนุมชนที�มีราษฎรตั(งแต่  50,000  คนขึ(นไป  และมีรายไดพ้อควรแก่              การปฏิบติัหนา้ที�ซึ� ง
กาํหนดไวใ้นกฎหมายวา่ดว้ยเทศบาล การจดัตั(งเทศบาลนครจะตอ้งทาํเป็นประกาศกระทรวงมหาดไทย  
ซึ� งจะตอ้งระบุชื�อและเขตของเทศบาลเอาไว ้
 

 :.2  โครงสร้างของเทศบาล 
   

 พระราชบญัญติัเทศบาล  พ.ศ.  2496  แกไ้ขเพิ�มเติม  ( ฉบบัที�13 )  พ.ศ.  2552   
ไดแ้บ่งโครงสร้างของเทศบาลประกอบดว้ย  สภาเทศบาลและนายกเทศมนตรี 

  สาํหรับการปฏิบติังานในหนา้ที�ประจาํในเทศบาล  จะมีโครงสร้างทางเจา้หนา้ที�     
อีกส่วนหนึ�ง  เรียกวา่  พนกังานเทศบาล 

  1.  สภาเทศบาล  สภาเทศบาลประกอบดว้ย  สมาชิกสภาเทศบาลซึ�งมากจาก 
การเลือกตั(งโดยตรงของประชาชนผูมี้สิทธิy เลือกตั(งตามพระราชบญัญติัการเลือกตั(งสมาชิกสภา 

ทอ้งถิ�นหรือผูบ้ริหารทอ้งถิ�น  พ.ศ.  2545  สมาชิกสภาเทศบาล  อยูใ่นตาํแหน่งคราวละ  4  ปี  สาํหรับ
จาํนวนสมาชิกสภาเทศบาลของเทศบาลแต่ละประเภทนี(จะไม่เท่ากนั  อยูใ่นระหวา่งจาํนวน  12  คน  ถึง  24  
คน  ขึ(นอยูก่บัประเภทของเทศบาลดงัที�บญัญติัไวใ้นมาตรา  15  แห่งกฎหมายวา่ดว้ยเทศบาล  ดงันี(   
   1.1  สภาเทศบาลตาํบล ประกอบดว้ยสมาชิก จาํนวน  12  คน 
   1.2  สภาเทศบาลเมือง   ประกอบดว้ยสมาชิก จาํนวน  18  คน 
   1.3  สภาเทศบาลนคร   ประกอบดว้ยสมาชิก จาํนวน  24  คน 
  อํานาจหน้าที�ของสภาเทศบาล  ตามพระราชบญัญติัเทศบาล  พ.ศ.  2496   
แกไ้ขเพิ�มเติม  (ฉบบัที�  13)  พ.ศ.  2552  ดงันี(  
   1.  เลือกประธานสภาเทศบาล  และรองประธานสภาเทศบาล   
เสนอผูว้า่ราชการจงัหวดัแต่งตั(ง  หรือมีมติใหป้ระธานสภาเทศบาล  หรือรองประธานสภา 
เทศบาล  พน้จากตาํแหน่ง 
   2.  เลือกสมาชิกสภาเทศบาลตั(งเป็นคณะกรรมการสามญัของสภาเทศบาล    
และเลือกตั(งบุคคลผูเ้ป็นหรือมิไดเ้ป็นสมาชิกตั(งเป็นคณะกรรมการวสิามญัของสภาเทศบาล 
   3.  รับทราบนโยบายของนายกเทศมนตรี  ก่อนนายกเทศมนตรีเขา้รับหนา้ที� 
และรับทราบรายงานแสดงผลการปฏิบติังานตามนโยบายที�นายกเทศมนตรีไดแ้ถลงไวต่้อสภา 
เทศบาลเป็นประจาํทุกปี 



   4.  ใหค้วามเห็นชอบร่างขอ้บญัญติัเทศบาล  ร่างขอ้บญัญติังบประมาณ 
รายจ่ายประจาํปี  และร่างขอ้บญัญติังบประมาณรายจ่ายเพิ�มเติมของเทศบาล 
   5.  ในที�ประชุมสภาเทศบาล  สมาชิกสภาเทศบาลมีสิทธิตั(งกระทูถ้าม 
นายกเทศมนตรีหรือรองนายกเทศมนตรี  เสนอญตัติขอเปิดอภิปราบทั�วไป  โดยไม่มีการลงมติ 
   6.  ในกรณีกิจการอื�นใดอาจกระทบถึงประโยชน์ไดเ้สียของเทศบาลหรือประชาชนใน
ทอ้งถิ�น  สมาชิกสภาเทศบาลจาํนวนไม่นอ้ยกวา่กึ�งหนึ�งของจาํนวนสมาชิกเท่าที�มีอยู ่ หรือนายกเทศมนตรี
สามารถเสนอต่อประธานสภาเทศบาลเพื�อใหมี้การออกเสียงประชามติและประกาศใหป้ระชาชนทราบ 
  2.  นายกเทศมนตรี  กฎหมายวา่ดว้ยเทศบาลกาํหนดใหมี้นายกเทศมนตรี 
คนหนึ�งซึ� งมาจากการเลือกตั(งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายวา่ดว้ยการเลือกตั(งสมาชิกสภาทอ้งถิ�น
หรือผูบ้ริหารทอ้งถิ�น  ทาํหนา้ที�เป็นฝ่ายบริหารของเทศบาล 
  นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั(งรองนายกเทศมนตรีซึ� งมิใช่สมาชิกสภาเทศบาลเป็น            ผูช่้วย
เหลือในการบริหาราชการตามที�นายกเทศมนตรีมอบหมาย  โดยมาตรา  48  อฏัฐ   
แห่งกฎหมายวา่ดว้ยเทศบาลไดก้าํหนดจาํนวนรองนายกเทศมนตรีไวด้งันี(   คือ 
   2.1  เทศบาลตาํบล     ใหมี้รองนายกเทศมนตรี ไม่เกิน  2  คน 
   2.2  เทศบาลเมือง       ใหมี้รองนายกเทศมนตรี ไม่เกิน  3  คน 
   2.3  เทศบาลนคร ใหมี้รองนายกเทศมนตรี ไม่เกิน  4  คน 
  นายกเทศมนตรีเป็นผูค้วบคุมและรับผดิชอบในการบริหารกิจการของเทศบาลและเป็น
ผูบ้งัคบับญัชาพนกังานเทศบาลและลูกจา้งเทศบาลดงัที�บญัญติัไวใ้นมาตรา 48 สัตตรส  
แห่งกฎหมายวา่ดว้ยเทศบาล 
  อํานาจหน้าที�ของนายกเทศมนตรี  ตามพระราชบญัญติัเทศบาล  พ.ศ.  2496   
แกไ้ขเพิ�มเติม  (ฉบบัที�  13)  พ.ศ.  2552  ดงันี(  
   1.  อาํนาจหนา้ที�ในการควบคุม และรับผดิชอบในการบริหารกิจการของ 
เทศบาล  โดยทั�วไปตามกฎหมายกาํหนด 
   2.  อาํนาจหนา้ที�ในการเปรียบเทียบคดีละเมิดเทศบญัญติั 
   3.  อาํนาจหนา้ที�ในการปฏิบติัการต่าง ๆ ตามกฎหมายลกัษณะปกครองทอ้งที� คือ มีอาํนาจ
หนา้ที�เช่นเดียวกบักาํนนั ผูใ้หญ่บา้น ทั(งนี(  โดยการกาํหนดไวใ้นกฎกระทรวง 
  เพื�อใหก้ารใชอ้าํนาจหนา้ที�ของนายกเทศมนตรีเป็นไปอยา่งเกิดประสิทธิภาพ 
จึงแบ่งแยกอาํนาจหนา้ที�ใหช้ดัเจนยิ�งขึ(น  ดงันี(  
   1.  กาํหนดนโยบายโดยไม่ขดัต่อกฎหมาย  และรับผดิชอบในการบริหาร 
ราชการของเทศบาลใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบขอ้บงัคบัของเทศบญัญติัและนโยบาย 
   2.  สั�ง  อนุญาต และอนุมติัเกี�ยวกบัราชการของเทศบาล 
   3.  แต่งตั(งและถอดถอนรองนายกเทศมนตรี  ที�ปรึกษานายกเทศมนตรี   



และเลขานุการนายกเทศมนตรี 
   4.  วางระเบียบเพื�อใหง้านของเทศบาลเป็นไปดว้ยความเรียบร้อย 
   5.  รักษาการณ์ใหเ้ป็นไปตามเทศบญัญติั 
   6.  ปฏิบติัหนา้ที�อื�นตามที�กฎหมายบญัญติัไวใ้นพระราชบญัญติันั(น  
และกฎหมายอื�น 
  3.  พนักงานเทศบาล  เป็นเจา้หนา้ที�ทอ้งถิ�นของเทศบาลที�ปฏิบติังานประจาํสาํนกังานหรือ
นอกสาํนกังานเป็นผูน้าํนโยบายของคณะผูบ้ริหารไปปฏิบติัโดยมีปลดัเทศบาลเป็นผูรั้บผดิชอบ   ในการ
กาํกบัดูแลการปฏิบติังานของพนกังานเทศบาล  ตามระเบียบกระทรวงมหาดไทยวา่ดว้ย    การกาํหนดส่วน
ราชการของเทศบาล  พ.ศ.  2542  แบ่งออกเป็น  12  หน่วยงาน  ดงันี(  
   3.1  สาํนกัปลดัเทศบาล  มีหนา้ที�ดาํเนินกิจการให้เป็นไปตามกฎหมายระเบียบ        แบบ
แผนและนโยบายของเทศบาล ทั(งมีหนา้ที�เป็นเลขานุการสภาเทศบาล และคณะเทศมนตรีเกี�ยวกบังานสาร
บรรณ  งานธุรการ  งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั งานการเจา้หนา้ที� 
งานทะเบียนราษฎร ตลอดจนงานอื�น ๆ ที�มิไดก้าํหนดไวเ้ป็นงานของหน่วยงานใดโดยเฉพาะ 
   3.2  สาํนกัการคลงั / กองคลงั  หรือฝ่ายคลงั   มีหนา้ที�เกี�ยวกบัการเงินและ 
การบญัชี  การจดัเก็บภาษีต่าง ๆ  ตลอดจนการควบคุมดูแลพสัดุและทรัพยสิ์นของเทศบาล  ประกอบดว้ย  
งานการเงินและบญัชี  งานพฒันารายได ้ งานผลประโยชน์  งานเร่งรัดรายได ้   
งานแผนที�ภาษี  งานทะเบียนทรัพยสิ์น  งานบริการขอ้มูลแผนที�ภาษี  และทะเบียนทรัพยสิ์น 
   3.3  กองหรือฝ่ายสาธารณสุขและสิ�งแวดลอ้ม มีหนา้ที�แนะนาํ ช่วยเหลือ         ดา้นการ
เจบ็ป่วยของประชาชน  การป้องกนั  การระงบัโรคติดต่อ  การสุขาภิบาล  และรักษา             ความสะอาด  
งานสัตวแพทย ์ ตลาดสาธารณะ  ตลอดจนการควบคุมการประกอบอาชีพ 
ที�เกี�ยวกบัสุขภาพอนามยัของประชาชน 
   3.4  สาํนกัการช่าง / กองช่าง  หรือฝ่ายช่าง  มีหนา้ที�ดาํเนินการเกี�ยวกบัการควบคุม  งาน
ก่อสร้างอาคาร  เพื�อความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบา้นเมือง  งานเกี�ยวกบัไฟฟ้าสาธารณะ  งานบาํรุงรักษา
ทางบก  ทางระบายนํ(า  สวนสาธารณะ  งานสาํรวจและแบบแผน  งานสถาปัตยกรรมและผงัเมือง  
ตลอดจนงานสาธารณูปโภค 
   3.5  สาํนกัการศึกษา / กองการศึกษา  หรือฝ่ายการศึกษา  มีหนา้ที�ดาํเนิน              กิจการ
เกี�ยวกบัการปฏิบติังานในดา้นการศึกษาขั(นพื(นฐานของประชาชน  งานดา้นการสอน  การนิเทศการศึกษา  
งานการศึกษานอกโรงเรียน  และงานกิจกรรมเด็กและเยาวชน 
   3.6  กองหรือฝ่ายวชิาการและแผนงาน  มีหนา้ที�ดาํเนินการเกี�ยวกบั 
งานวชิาการและการวางแผนพฒันาเทศบาล   ประกอบดว้ย  งานวเิคราะห์นโยบายและแผน   งานวิจยัและ
ประเมินผล  งานนิติการ  การจดัทาํงบประมาณ  และงานประชาสัมพนัธ์ 



   3.7  กองหรือฝ่ายสวสัดิการสังคม  มีหนา้ที�ควบคุมดูแลและรับผดิชอบการปฏิบติังาน
เกี�ยวกบังานสังคมสงเคราะห์  งานสวสัดิการเด็กและเยาวชน  และงานพฒันาชุมชน 
   3.8  กองหรือฝ่ายช่างสุขาภิบาล  มีหนา้ที�กาํจดัมูลฝอยและสิ�งปฏิกูลพร้อมบาํบดันํ(าเสีย 
ประกอบไปดว้ยงานกาํจดัมูลฝอยและสิ�งปฏิกูล งานเครื�องกลและซ่อมบาํรุงงานโรงงาน  กาํจดัมูลฝอยและ
สิ�งปฏิกูล งานแบบแผน งานก่อสร้าง งานควบคุมและการตรวจสอบการบาํบดันํ(าเสีย  งานบาํรุงรักษาและ
ซ่อมแซมและงานวเิคราะห์คุณภาพนํ(า 
   3.9  กองหรือฝ่ายการแพทย ์  มีหนา้ที�เกี�ยวกบังานรักษาพยาบาลประชาชน ประกอบไป
ดว้ย  ฝ่ายบริการการแพทย ์ ฝ่ายการพยาบาล  และศูนยบ์ริการสาธารณสุข   
(กองหรือฝ่ายการแพทยจ์ะจดัตั(งขึ(นเฉพาะเทศบาลนคร  ซึ� งมีรายไดเ้พียงพอสาํหรับการจดัสร้าง
โรงพยาบาลและการบริหารงาน) 
   3.10  กองหรือฝ่ายการประปา  มีหนา้ที�เกี�ยวกบังานผลิตนํ( าประปา  
งานวางระบบท่อประปา  งานจาํหน่ายนํ(าประปาใหป้ระชาชน  งานจดัเก็บรายไดก้ารประปา 
   3.11  หน่วยงานตรวจสอบภายใน  มีหนา้ที�ตรวจสอบ  กลั�นกรองใหค้วาม           เห็นชอบ
และขอ้เสนอแนะแก่ปลดัเทศบาลเกี�ยวกบังานการเงินและควบคุมตรวจสอบ 
ดา้นอื�น  ๆ  ตามที�ไดรั้บมอบหมาย 
   3.12  หน่วยงานแขวง  มีหนา้ที�ใหบ้ริการประชาชนเกี�ยวกบังานทะเบียนราษฎร  งาน
ป้องกนัและสาธารณะภยั  การศึกษา  การสวสัดิการสังคม สาธารณสุข  การช่าง การประปาแขวงเป็น
หน่วยงานยอ่ยที�จาํลองรูปแบบเทศบาลเพื�อรองรับความเจริญเติบโตของเมืองและเพื�อเป็นการบริการ
ประชาชนใหท้ั�วถึง  ซึ� งจะสามารถจดัตั(งแขวงไดใ้นกรณีที�เป็น  เทศบาลขนาดใหญ่ มีพื(นที�ไม่ต ํ�ากวา่  20  
ตารางกิโลเมตร  ประชากรไม่ตํ�ากวา่   100,000   คน    
มีรายไดไ้ม่รวมเงินอุดหนุน  60  ลา้นบาทขึ(นไป 
 กล่าวโดยสรุป   โครงสร้างของเทศบาลประกอบดว้ย  สภาเทศบาล  นายกเทศมนตรีและพนกังาน
เทศบาล  โดยจะมีนายกเทศมนตรีทาํหนา้ที�ฝ่ายบริหารและปลดัเทศบาลทาํหนา้ที� 
ฝ่ายปกครองบงัคบับญัชาพนกังานเทศบาล  ซึ� งเป็นฝ่ายขา้ราชการประจาํ  แสดงในแผนภูมิที� 1 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

โครงสร้างของเทศบาล 

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

 

 

 

 
 

เทศบาล 

สภาเทศบาล 

 1.  สภาเทศบาลตาํบล  สมาชิก  12  คน 
 2.  สภาเทศบาลเมือง  สมาชิก  18  คน 
 3.  สภาเทศบาลนคร  สมาชิก  24  คน 
      สมาชิกมาจากการเลือกตั(งโดยตรง
ของประชาชนในเขตเทศบาล   
อยูใ่นตาํแหน่งคราวละ  4  ปี 

นายกเทศมนตรี 
มาจากการเลือกตั(งโดยตรงของประชาชน 

รองนายกเทศมนตรี 
นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั(งรองนายก 
เทศมนตรีตามเกณฑ ์
 1.  เทศบาลตาํบล ไม่เกิน  2  คน 
 2.  เทศบาลเมือง ไม่เกิน  3  คน 
 3.  เทศบาลนคร ไม่เกิน  4  คน 

ที�ปรึกษาและเลขานุการนายกเทศมนตรี 
นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั(งที�ปรึกษา   
และเลขานุการไดต้ามเกณฑ ์
 1.  เทศบาลตาํบล ไม่เกิน  2  คน 
 2.  เทศบาลเมือง ไม่เกิน  3  คน 
 3.  เทศบาลนคร ไม่เกิน  5  คน 

ปลัดเทศบาล 

รองปลดัเทศบาล 

แผนภูมิที�  1  โครงสร้างของเทศบาล  ตามพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 
                แกไ้ขเพิ�มเติม  (ฉบบัที�  13)  พ.ศ.  2552 

หน่วยงานตรวจสอบภายใน 

สาํนกัปลดั 
เทศบาล 

กอง/ฝ่าย 
สวสัดิการสงัคม 

กอง/สาํนกั 
สาธารณสุขและ

สิ�งแวดลอ้ม 

กอง/สาํนกั 
การศึกษา 

กอง/ฝ่าย 
วิชาการและ 

แผนงาน 

กอง/
สาํนกัช่าง 

กอง/ฝ่าย 
ช่างสุขาภิบาล 

กอง/สาํนกั 
คลงั 

กอง / ฝ่าย 
การแพทย ์

กอง / ฝ่าย 
การ

ประปา 

สถาน 
ธนานุบาล 



 ตามพระราชบญัญติัเทศบาล  พ.ศ.  2496  แกไ้ขเพิ�มเติม  (ฉบบัที� 13)  พ.ศ. 2552              ไดแ้บ่ง
หนา้ที�ของเทศบาลออกเป็นหนา้ที�จะตอ้งปฏิบติั  และหนา้ที�จะเลือกปฏิบติั  ซึ� งขึ(นอยูก่บัประเภทของ
เทศบาล  ดงัแสดงในตารางที�  1 
 

ตารางที�  1  หนา้ที�บงัคบัหรือหนา้ที�ที�จะตอ้งปฏิบติัตามพระราชบญัญติัเทศบาล  พ.ศ.  2496      
แกไ้ขเพิ�มเติม  (ฉบบัที� 13)  พ.ศ.  2552   มาตรา  50/53/56 
 

เทศบาลตําบล เทศบาลเมือง เทศบาลนคร 

1. รักษาความสงบเรียบร้อย 
ของประชาชน 
2. ใหมี้และบาํรุงทางบก             
และทางนํ(า 
3. รักษาความสะอาดของถนน
หรือทางเดินและที�สาธารณะ                          
รวมทั(งการกาํจดัขยะมูลฝอย
สิ�งปฏิกูล 
4. ป้องกนัและระงบัโรคติดต่อ            
5. ใหมี้เครื�องใชใ้นการ                          
ดบัเพลิง 
6.ใหร้าษฎรไดรั้บการศึกษา       
อบรม 
7. ส่งเสริมการพฒันาสตรี  
เด็กเยาวชน  ผูสู้งอาย ุ และ          
ผูพ้ิการ 
8. บาํรุงศิลปะ จารีตประเพณี 
ภูมิปัญญาทอ้งถิ�น  และ          
วฒันธรรมอนัดีของทอ้งถิ�น 
9. หนา้ที�อื�น กฎหมายบญัญติั
ใหเ้ป็นหนา้ที�ของ เทศบาล 

1. มีหนา้ที�เช่นเดียวกนักบั           
เทศบาลตาํบล ตามขอ้ 1-9  
2. ใหมี้นํ(าสะอาดหรือ                  
การประปา 
3. ใหมี้โรงฆ่าสัตว ์
4. ใหมี้และบาํรุงสถานที�         
ทาํการพิทกัษแ์ละรักษาคน         
เจบ็ไข ้
5. ใหมี้และบาํรุง                        
ทางระบายนํ(า 
6. ใหมี้และบาํรุงส้วม
สาธารณะ 
7. ใหมี้และบาํรุงการไฟฟ้า
หรือแสงสวา่งโดยวธีิอื�น 
8. ใหมี้การดาํเนินกิจการ      
โรงรับจาํนาํหรือสถาน           
สินเชื�อทอ้งถิ�น 

1. มีหนา้ที�เช่นเดียวกนักบั          
เทศบาลเมืองตามขอ้ 1-8 
2. ใหมี้และบาํรุงการ                             
สงเคราะห์มารดาและเด็ก 
3. กิจการอยา่งอื�นซึ� งจาํเป็น
เพื�อการสาธารณสุข 
4. การควบคุมสุขลกัษณะและ
อนามยัในร้านจาํหน่ายอาหาร  
โรงมหรสพ  และสถาน
บริการ 
5.  จดัการเกี�ยวกบัที�อยูอ่าศยั
และการปรับปรุงแหล่ง        
เสื�อมโทรม 
6.จดัใหมี้และควบคุมตลาดท่า
เทียบเรือ  ท่าขา้มและที�จอดรถ              
7. การวางผงัเมืองและ                
ควบคุมการก่อสร้าง 
8. การส่งเสริมกิจการ               
ท่องเที�ยว 

 

ตารางที�  2  หนา้ที�ที�จะเลือกปฏิบติัตามพระราชบญัญติัเทศบาล  พ.ศ.  2496  แกไ้ขเพิ�มเติม   
  (ฉบบัที� 13)  พ.ศ.  2552  มาตรา 51/54/57 
 

เทศบาลตําบล เทศบาลเมือง เทศบาลนคร 



1.  ใหมี้นํ(าสะอาดหรือ                 
การประปา 
2.  ใหมี้โรงฆ่าสัตว ์
3.  ใหมี้ตลาด ท่าเทียบเรือ
และท่าขา้ม 
4.  ใหมี้สุสานและ                       
ฌาปนสถาน 
5.  บาํรุงและส่งเสริมการ  
ทาํมาหากินของราษฎร 
6.  ใหมี้และบาํรุงสถานที�  
ทาํการพิทกัษ ์
7.  ใหมี้และบาํรุงการไฟฟ้า
หรือแสงสวา่งโดยวธีิอื�น 
8.  ใหมี้และบาํรุงทาง     
ระบายนํ(า 
9.  เทศพาณิชย ์

1. ใหมี้ตลาดท่าเทียบเรือ 
และท่าขา้ม 
2. ใหมี้สุสานและฌาปนสถาน 
3.  บาํรุงและส่งเสริมการทาํมา
หากินของราษฎร 
4. ใหมี้และบาํรุงการ
สงเคราะห์ มารดาและเด็ก 
5. ใหมี้และบาํรุงโรงพยาบาล 
6. ใหมี้การสาธารณูปการ 
7.  จดัทาํกิจการซึ� งจาํเป็นเพื�อ
การสาธารณสุข 
8.  จดัตั(งและบาํรุงโรงเรียน           
อาชีวศึกษา 
9. ใหมี้และบาํรุงสถานที�
สาํหรับการกีฬาและพลศึกษา 
10. ใหมี้และบาํรุง
สวนสาธารณะสวนสัตวแ์ละ
สถานที�พกัผอ่นหยอ่นใจ 
11.  ปรับปรุงแหล่งเสื�อมโทรม
และรักษาความสะอาด
เรียบร้อยของทอ้งถิ�น 
12.  เทศพาณิชย ์

มีหนา้ที�เช่นเดียวกนักบั           
เทศบาลเมืองตามขอ้ 1-12 



 :.B  ปัญหาและอุปสรรคในการบริหารงานของเทศบาล  
 

 สายยนัต์  ภิรมย์กิจ  (U_pz  :  Vr)  ไดส้รุปปัญหาและอุปสรรคในการบริหารงานของเทศบาลมา
จากสาเหตุใหญ่ ๆ ดงัต่อไปนี(  
  V.  ภูมิหลงัในการปกครองตนเอง  เทศบาลเกิดขึ(นจากหลกัการกระจายอาํนาจใหป้ระชาชน
ปกครองตนเอง  แต่ในความเป็นจริงแลว้เทศบาลเกิดขึ(นจากการหยบิยื�นใหข้องผูมี้อาํนาจมีผลทาํให ้
   V.V  ประชาชนในทอ้งถิ�นขาดจิตสาํนึกในการปกครองตนเอง  เช่น  การไปเลือกตั(งสมาชิก
สภาเทศบาล  การเขา้ไปมีส่วนร่วมในกิจการของเทศบาล 
   V.U  ประชาชนไม่ศรัทธาในการทาํงานของพนกังานเทศบาล 
   V.s  ประชาชนเบื�อหน่ายต่อพฤติกรรมของสมาชิกสภาเทศบาลที� 
เห็นแก่ตวัและพวกพอ้ง  เขา้มาเพื�อแสวงหาผลประโยชน์ 
  U.  ประสิทธิภาพในการบริหารมีนอ้ย  มาจากสาเหตุ 
   U.V  การสรรหาบุคคลเขา้ทาํงานโดยใชร้ะบบอุปถมัภม์ากกวา่ระบบ 
คุณธรรม 
   U.U  การบริหารงานบุคคลไม่ทดัเทียมขา้ราชการอื�น  ๆ 
   U.s  การทาํงานของเทศบาลไม่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้เพียงพอ 
   U.p  ฝ่ายบริหารขดัแยง้กบัฝ่ายนิติบญัญติัโดยไม่มีเหตุผล  ไม่ยดึถือประโยชน์ของ
ประชาชนเป็นตวัตั(ง  ขดัแยง้กนัในการแยง่ตาํแหน่ง  หรือแยง่ชิงผลประโยชน์ทางการเมือง 
   U._  คณะผูบ้ริหารขาดความรู้และทกัษะในการบริหารงาน  จึงมกัทาํตวัเป็น นกัการเมือง
มากกวา่เป็นนกับริหารงาน  เช่น  การสร้างพวกพอ้ง  การแสวงหาอาํนาจ  
การแทรกแซงการทาํงานของขา้ราชการประจาํ  โดยใชอ้าํนาจของตนบงัคบัหรือโนม้นา้วพนกังานประจาํ
ทาํตามความตอ้งการของตนเอง  โดยไม่ยดึผลประโยชน์ของประชาชนและความถูกตอ้งตามเจตนารมณ์
ของกฎหมาย 
   U.t  จาํนวนสมาชิกมีเกินไป  อาจเกิดความขดัแยง้ทางดา้นความคิดไดง่้าย  และตอ้งเสีย
งบประมาณจ่ายค่าตอบแทนจาํนวนมาก 
  s.  โครงสร้างของเทศบาลไม่เหมาะสม 
   s.V  เทศบาลมีหลายระดบั  คือ  เทศบาลตาํบล  เทศบาลเมือง  เทศบาลนคร   
ซึ� งมีอาํนาจหนา้ที�แตกต่างกนั  ซึ� งอาจทาํใหป้ระชาชนเกิดความสับสนขึ(นได ้
   s.U  ความรับผดิชอบของเทศบาล  และรัฐบาลยงัไม่แบ่งใหช้ดัเจนวา่เป็น 
หนา้ที�ของฝ่ายใดดาํเนินการ 
  p.  การมีส่วนร่วมของประชาชนต่อเทศบาลมีนอ้ย   ทาํให้ขาดแรงหนุนในการทาํงาน  
ประชาชนจะคิดเสมอวา่เป็นหนา้ที�ของเทศบาล  เทศบาลตอ้งลงมา  ทาํใหป้ระชาชนขาดการช่วยเหลือ
ตนเอง  ทาํใหเ้ป็นภาระของเทศบาลและเกิดความไม่เชื�อมโยงไม่ต่อเนื�องในการทาํงาน 



  _.  นโยบายของรัฐบาลไม่แน่นอน  บางรัฐบาลใหค้วามสาํคญัแก่เทศบาล  แต่           บาง
รัฐบาลไม่ใหค้วามสาํคญัจึงขาดความต่อเนื�อง 
  t.  ปัญหาการคลงัเทศบาล  รายไดข้องเทศบาลมีนอ้ยไม่พอกบัรายจ่ายตอ้ง 
พึ�งงบอุดหนุนจากรัฐบาล  ความล่าชา้ในการส่งภาษีที�รัฐบาลจดัเก็บใหแ้ก่เทศบาล 
 จากแนวคิดการปกครองทอ้งถิ�นรูปแบบเทศบาลสรุปไดด้งันี(   เทศบาลเป็นองคก์ร 
ปกครองส่วนทอ้งถิ�นของไทยรูปแบบหนึ�ง  ถือไดว้า่เป็นรูปแบบการปกครองที�มีความเป็นมา 
ยาวนาน  และอยูใ่กลชิ้ดกบัประชาชนมากรูปแบบหนึ�ง  ซึ� งในปัจจุบนัไดใ้ชพ้ระราชบญัญติั 
เทศบาล  พ.ศ.  Uprt  แกไ้ขเพิ�มเติม  (ฉบบัที�  Vs)  พ.ศ.  U__U  โดยไดมี้การปรับปรุงดา้น             
โครงสร้าง  และอาํนาจหนา้ที�ของเทศบาลใหส้อดคลอ้งกบัสภาพการเมือง  เศรษฐกิจ  และสังคมในปัจจุบนั 

$.  แนวคดิเกี�ยวกับความพงึพอใจ 

 $.:  ความหมายของความพงึพอใจ 

 ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกบัคาํในภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction”  ไดมี้ผูใ้หค้วามหมาย
ของความพึงพอใจไวห้ลายความหมายดงัต่อไปนี(  
  Wallestein  (อา้งถึงใน  ชยัพงษ ์ โชติวรรณ .  2538 : 13)  กล่าววา่  ความพึงพอใจ   เป็น
ความรู้สึกที�เกิดขึ(นเมื�อไดผ้ลสาํเร็จตามความมุ่งหมาย  หรือเป็นความรู้สึกขั(นสุดทา้ยที�ไดรั้บผลสาํเร็จตาม
วตัถุประสงค ์
  ชริณ ี เดชจินดา  (2530  :  50)  กล่าววา่  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกหรือทศันคติที�มี
ต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�งหรือปัจจยัต่าง ๆ  ที�เกี�ยวขอ้ง  ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ(นเมื�อ 
ความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหนึ�ง  ความรู้สึก  
ดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ(น  หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั(นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 



  กิตติมา  ปรีดีดิลก  (2534  :  321)  กล่าววา่ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึก 
ชอบหรือไม่ชอบที�มีต่อองคป์ระกอบและสิ�งจูงใจในดา้นต่าง ๆ ของงาน  และเขาไดรั้บเมื�อ 
ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการของเขา  
  ชวลิต  เหล่ารุ่งกาญจน์  ( U_s` : z)  ไดก้ล่าววา่ความพึงพอใจ  หมายถึง   ทศันคติในทางบวก
ของบุคคลที�มีต่อสิ�งหนึ�งและจะเปลี�ยนไปเป็นความพึงพอใจในการปฏิบติัต่อสิ�งนั(นความพึงพอใจเป็นการ
ใหค้่าความรู้สึกของคนเราที�สัมพนัธ์กบัโลกทศัน์ที�เกี�ยวกบัความหมายของสภาพแวดลอ้ม  ค่าความรู้สึกนี(
จะแตกต่างกนั  เช่น  ความรู้สึกดี – เลว  พอใจ – ไม่พอใจ  สนใจ – ไม่สนใจ  เป็นตน้ 
  โชติช่วง  ภิรมย์  (U_s` : z)  กล่าววา่ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึก  (Feeling)  มี
ความสุขเมื�อคนไดรั้บผลสาํเร็จตามความมุ่งหมาย  (Goals) ความตอ้งการ (Wants) หรือแรงจูงใจ  
(Motivation) 
 จากแนวความคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่  ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรู้สึกชอบ  ดี รัก  
สุขใจ สมตามปรารถนาหรือเป็นความรู้สึกของบุคคลที�มีต่อสิ�งหนึ�ง ๆ เป็นความรู้สึกที�ปราศจาก
ความเครียด  เป็นความรู้สึกของบุคคลที�มีต่อเรื�องใดเรื�องหนึ�งในเชิงประเมินค่า   

 $.$  ความพงึพอใจของประชาชนต่อการได้รับบริการ 

 ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจต่อการไดรั้บบริการแตกต่างกนัไปดงันี(   
  จอห์น  ดี.  มิลเลทท์  (John  D.  Millet.1954 ; อา้งถึงใน  วลัภา  ชายหาด.  
U_sU : VU)   ไดอ้ธิบายวา่บริการสาธารณะที�น่าพึงพอใจหรือความสามารถในการที�จะพิจารณาวา่บริการนั(น
จะพึงพอใจหรือไม่ อาจพิจารณาไดจ้ากสิ�งต่อไปนี( คือ 
    V.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั  (Equitable  Service)  หมายถึง   
การบริการที�มีความยติุธรรม  โดยมีความเสมอภาคและเสมอหนา้ไม่วา่จะเป็นใคร 
    U.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา  (Timely  Service)  หมายถึง  การให ้บริการ
ตามลกัษณะความจาํเป็นเร่งด่วนตรงต่อเวลา 
    s.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  (Amply  Service)  หมายถึง  ความเพียงพอ    
ในดา้นสถานที�  บุคลากร  และวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
    p.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง  (Continuous  Service)   หมายถึง  การให ้บริการอยา่ง
ต่อเนื�องจนกวา่จะบรรลุผล 
    _.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  (Progressive  Service)   หมายถึง  การพฒันางาน
บริการทั(งดา้นปริมาณและคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปเรื�อย ๆ 
   ฟิทซเกอรัลด์  และดูแรนท์  (Vr`q  ;  อา้งถึงใน  เชษฐชยั  จตุชยั.  U_pz  :  27)  ไดใ้ห้
ความหมายเกี�ยวกบัความพึงพอใจของประชาชนที�มีต่อบริการสาธารณะ  (Public  Service  Satisfaction)  
วา่เป็นการประเมินผลการปฏิบติังานดา้นการบริการของหน่วยงานการปกครองทอ้งถิ�นโดยมีพื(นฐานเกิด
จากการับรู้ถึงการส่งมอบการบริการที�แทจ้ริง  และการประเมินผลนี(ก็จะแตกต่างกนัไป  ทั(งนี( ขึ(นอยูก่บั



ประสบการณ์ที�แต่ละบุคคลไดรั้บเกณฑที์�แต่ละบุคคลทาํไวร้วมทั(งการตดัสินของบุคคลนั(นดว้ย  โดยการ
ประเมินผล  สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น  U  ดา้น  คือ 
    V.  ดา้นอตัวสิัย  (Subjective)  ซึ� งเกิดจากการไดรั้บรู้ถึงการส่งมอบการบริการ 
    U.  ดา้นวถัตุวสิัย  (Objective)  ซึ� งเกิดจากการไดรั้บปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
   วลัลภา  ชายหาด  (U_sU : Vq)  กล่าววา่  ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ 
หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการไดรั้บบริการในลกัษณะการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม  
การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา  การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง   
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้   
   มณวีรรณ  ตั1นไทย  (U_ss : 9 –Vq)  ไดนิ้ยามความพึงพอใจในบริการวา่เป็นระดบัความพึง
พอใจที�มีต่อการไดรั้บบริการในดา้นต่างๆ  ดงันี(   คือ  ดา้นความสะดวกที�ไดรั้บ           
ดา้นตวัเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ  ดา้นคุณภาพของบริการที�ไดรั้บ  ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินการ  ดา้นขอ้มูล
ที�ไดรั้บจากบริการ 
   รีเอด และกันด์ลาช (Vr`s : pV ; อา้งถึงใน  เชษฐชยั  จตุชยั.  U_pz  :  27)  
มีความเห็นวา่ ความพึงพอใจของประชาชนหลงัจากการพบพฤติกรรมการใหบ้ริการ  เป็นระดบัความพึง
พอใจของประชาชนที�เกิดจากการรับบริการวา่  หลงัจากไดรั้บบริการเจา้หนา้ที�ที�สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการหรือแกไ้ขปัญหา  รวมทั(งลดปัญหา  และทาํใหป้ระชาชน 
เกิดความภาคภูมิใจไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
   กันต์เลค  และเนลสัน  (Gundlach  and  Nelson. 198s : pV  ;  อา้งถึงใน   
วลัภา  ชายหาด.  U_sU  :  V_) เสนอแนวคิดวา่  ความพึงพอใจของประชาชนหลงัจากการพบกบัพฤติกรรม
การใหบ้ริการเป็นระดบัความพึงพอใจที�เกิดจากการที�เจา้หนา้ที�สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือแกไ้ข
ปัญหาหรือลดปัญหา 
  จากแนวคิดเกี�ยวกบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการสรุปไดว้า่องคป์ระกอบที�    ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสาธารณะใด ๆ จาํแนกตามระยะของการใหบ้ริการ 
ไดเ้ป็น  s  ระยะ  ดงันี(  
   ระยะที�  V  ก่อนการใชบ้ริการ  องคป์ระกอบที�ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
ไดแ้ก่  เจา้หนา้ที�และการตอ้นรับ  วธีิการบริการและความสะดวกรวดเร็ว  ความสะดวกจากระบบของงาน  
ระยะเวลาดาํเนินการ  ขอ้มูลที�ไดรั้บ  ความสะดวกของอาคารสถานที� 
   ระยะที�  U  ระหวา่งการใชบ้ริการ  องคป์ระกอบที�มีผลต่อความพึงพอใจของ    ผูรั้บบริการ 
ไดแ้ก่  ความรู้สึกปลอดภยัจากการรับบริการ  ความสะดวกรวดเร็วที�ไดรั้บขณะ 
รับบริการ  คุณภาพการบริการ  ความถูกตอ้ง 



   ระยะที�  s  หลงัการใชบ้ริการ  องคป์ระกอบที�ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
ไดแ้ก่  การสนองตอบความตอ้งการหรือการแกไ้ขปัญหาและลดปัญหาใหแ้ก่ผูรั้บบริการจากเจา้หนา้ที�  การ
ใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ   
วธีิการบริการ  ขอ้มูลที�ไดรั้บหลงัจากการใชบ้ริการ 

 $.M  ปัจจัยที�มีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ       

  ศิริพร  ตันติพลูวนัิย  (2538  :  5)   ไดก้ล่าวถึงปัจจยัที�มีผลต่อความพึงพอใจของ 
ผูรั้บบริการวา่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึก ในทางบวกของทาง
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการ ปัจจยัที�มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการที�สาํคญัดงันี(  
   1.  สถานที�บริการ  การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวกเมื�อลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มเกิดความพึง
พอใจต่อการบริการ  ทาํเล  ที�ตั(ง  และกระจายสถานที�บริการใหท้ั�วถึงเพื�ออาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้จึง
เป็นเรื�องสาํคญั 
   2.  การส่งเสริมการแนะนาํการบริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดขึ(นไดจ้ากการไดย้นิ
ขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอื�นกล่าวขานถึง คุณภาพของการบริการไปในทางบวกซึ�งหากตรงกบัความเชื�อถือ
ก็จะมีความรู้สึกดีกบัการบริการดงักล่าวอนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมา 
   3. ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติัการ  ลว้นเป็นบุคคลที�มีบทบาทสาํคญัต่อการปฏิบติังาน
บริการใหผู้บ้ริการเกิดความพึงพอใจทั(งสิ(น  ผูบ้ริหารการบริการที�วางนโยบายการบริการโดยคาํนึงถึง
ความสาํคญัของลูกคา้เป็นหลกัยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของ ลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย   
เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานหรือพนกังานบริการที�ตระหนกัถึงลูกคา้เป็นสาํคญั  พฤติกรรมการบริการและ
สนองบริการที�ลูกคา้ตอ้งการความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ที�ดว้ยจิตสาํนึกของการบริการ 
   4. สภาพแวดลอ้มของการบริการ  สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการ ที�มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้  ลูกคา้มกัชื�นชมสภาพแวดลอ้มของการบริการเกี�ยวขอ้งกบัการออกแบบ
สถานที�  ความสวยงาม  การตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์  และ   การใหสี้สัน  การจดัแบ่งพื(นที�เป็น
สัดส่วน  ตลอดจนการออกแบบวสัดุเครื�องใชง้านบริการ  เช่น  ถุงกระดาษหิ(วใส่ของ  ซองจดหมาย  ฉลาก
สินคา้  เป็นตน้ 
   5.  ขบวนการบริการ  มีวธีิการนาํเสนอขบวนการบริการเป็นส่วนสาํคญัในการสร้างความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้  ประสิทธิภาพของการจดัการระบบบริการส่งผลใหก้ารปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มี
ความคล่องตวั  และสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ  เช่น  การนาํเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบขอ้มูลสาํรองห้องพกัโรงแรม  เป็นตน้ 



 $.B  การวดัความพงึพอใจต่อการได้รับบริการ 

 การจดัเก็บขอ้มูลเพื�อวดัความพึงพอใจอาจใชเ้ครื�องมือในการจดัเก็บไดห้ลายวธีิ             (กิติมา  
ปรีดีดิลก.  U_sp : sr)  ไดเ้สนอการวดัความพึงพอใจไว ้ ดงันี(     
  V. การใชแ้บบสอบถาม  เป็นวธีิที�นิยมใช ้ โดยใหก้ลุ่มคนที�ตอ้งการวดัลงความเห็นใน
แบบสอบถามที�ถามถึงความพอใจในดา้นต่างๆ  ที�หน่วยงานบริการอยู ่ โดยใหเ้ลือกตอบอยา่งอิสระ 
  U. การสัมภาษณ์  ตอ้งใชผู้ช้าํนาญเป็นพิเศษ  สัมภาษณ์เพื�อใหท้ราบถึงความ           พึงพอใจ
ของผูถู้กสัมภาษณ์ที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงเป็นวธีิประหยดัและมีประสิทธิภาพมาก 
  s. สังเกต เป็นอีกวธีิหนึ�งที�ทาํใหท้ราบระดบัความพอใจ  โดยสังเกตจาก 
พฤติกรรมก่อนขณะรอรับบริการและหลงัไดรั้บบริการโดยสังเกตจากท่าทาง  การพูด  สีหนา้และความถี�
ของการมารับบริการ 
 วธีิวดัความพึงพอใจต่อบริการนี(   ขึ(นอยูก่บัความสะดวก  ความเหมาะสมตลอดจน 
จุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการวดั   จึงจะทาํใหก้ารวดันั(นมีประสิทธิภาพเป็นที�น่าเชื�อถือได ้
 จากแนวคิดความพงึพอใจสรุปได้ดังนี1   
  V.  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกดา้นบวกของบุคคลที�มีต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�ง  ซึ� งจะเกิดขึ(นต่อเมื�อ
สิ�งนั(นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั(นได ้ แต่ทั(งนี(ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลอาจจะ
แตกต่างกนัออกไป  ขึ(นอยูก่บัค่านิยม ความคาดหวงั สภาพแวดลอ้ม และประสบการณ์ที�ไดรั้บ  
 
  U. การใหบ้ริการที�ดี  ควรมีการวดัความรู้สึกของผูรั้บบริการเพื�อจะไดน้าํขอ้มูลไปใชเ้ป็นแนว
ทางการพฒันา  และปรับปรุงวธีิการใหบ้ริการในหน่วยงานเพื�อสามารถสนองตอบความตอ้งการของผูม้า
รับบริการอยา่งสูงสุด   
  s. การวดัความรู้สึกของผูม้ารับบริการสามารถวดัไดจ้ากการจดัเก็บขอ้มูลผูม้าใชบ้ริการงานที�
ใหบ้ริการในรูปแบบการสอบถาม  การสัมภาษณ์  การสังเกต    

M.  แนวคดิเกี�ยวกับการบริการสาธารณะ 



 M.:  ความหมายของการบริการ 

 การบริการสาธารณะไดมี้ววิฒันาการมาตั(งแต่มนุษยไ์ดม้าอยูร่วมกนัเป็นประเทศ                แต่ละ
ประเทศก็มีลกัษณะของบริการสาธารณะที�แตกต่างกนัตามความเหมาะสม ซึ� งบริการสาธารณะที�ทาํขึ(น 
ส่วนใหญ่มาจากฝ่ายปกครอง และอาจถือไดว้า่เป็นหนา้ที�สาํคญัในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะใน
ลกัษณะงานที�ตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชน 
โดยตรง โดยหน่วยงานและเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการมีหนา้ที�ในการส่งต่อการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการ มี
นกัวชิาการใหแ้นวคิดเกี�ยวกบัการใหบ้ริการที�ขอนาํมากล่าวโดยสังเขปดงันี(  
  ศิริพร  ตันติพูลวนัิย  (U_s` : VU )  ไดใ้หค้วามหมายวา่  การบริการ คือ งานอะไรก็ตามที�ทาํ
ใหผู้อื้�นไดรั้บความพึงพอใจ  สะดวก  สบาย  งานบริการที�ดี  คือการทาํใหลู้กคา้พอใจ (Customers 
satisfaction) ซึ� งลูกคา้ทุกคนมีความตอ้งการและความคาดหวงั 
  วรีะพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์  ( U_ps : t  ; อา้งถึงใน  เชษฐชยั. จตุัชยั.  U_pz : V`)  
ไดใ้หค้วามหมายวา่  การบริการ  คือ กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการ 
จากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการ โดยบริการเป็นสิ�งที�จบั  สัมผสัแตะตอ้งไดย้าก 
เป็นสิ�งที�เสื�อมสูญหายไปไดง่้าย  บริการจะทาํขึ(นและส่งมอบแก่ผูรั้บบริการเพื�อใชส้อยบริการนั(น  ๆ โดย
ทนัทีหรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดที�มีบริการนั(น  และมุ่งสู่ความเป็นเลิศดา้นบริการหรือชนะใจลูกคา้  
ความเขา้ใจถึงสิ�งที�ลูกคา้คาดหวงัและตอบสนองลูกคา้ดว้ยบริการเป็นเลิศ โดยเสนอสิ�งที�เหนือกวา่ความ
คาดหวงัของลูกคา้ รวมถึงความสามารถในการแกไ้ขปัญหา 
ใหลู้กคา้ภายในเวลาที�เหมาะสม 
  สงครามชัย  ลีทองดี  (U_pp  :  Vp  ;  อา้งถึงใน  เชษฐชยั  จตุัชยั.  U_pz : V`)  
ไดใ้หค้วามหมายวา่  การบริการ  คือ  การรับใชใ้หค้วามสะดวกต่าง ๆ ในการบริการมี 
ความหมายถึงกระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการ  
ไปยงัผูรั้บบริการ  และสามารถอธิบายไดโ้ดยใชต้วัอกัษรยอ่อธิบายลกัษณะเด่นของการบริการ 



ไวด้งันี(  
   S  =  Smiling+sympathy  คือ  การยิ(มแยม้ เอาใจใส่เขา้อกเขา้ใจ 
   E  =  Earl Response  คือ  การตอบสนองต่อความประสงคข์องลูกคา้ 
อยา่งรวดเร็วทนัใจ  โดยมิทนัเอ่ยปากเรียกหา 
   R  =  Resectul  คือ  การแสดงถึงความนบัถือใหเ้กียรติลูกคา้ 
   V  =  Volutariness manner  คือ  ลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจ 
และเตม็ใจทาํ 
   I  =  Image enhancing  คือ  การแสดงออกซึ�งการรักษาภาพพจน์ของ 
ผูใ้หบ้ริการและเสริมภาพพจน์ขององคก์ร 
   C  =  Courtes  คือ  กริยาอ่อนโยน  สุภาพ  มีความอ่อนนอ้มถ่อมตน 
    E  =  Enthisuasm  คือ ความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้นขณะใหบ้ริการมากกวา่ที�
คาดหวงัเสมอ  สามารถตอบสนองลูกคา้ไดเ้หนือกวา่ความคาดหวงั  
  ยุวฒัน์  วุฒิเมธี   (2535 : 199)  ไดก้ล่าวถึงแนวคิดของการใหบ้ริการสาธารณะ  
5  ประการ  ที�สาํคญัคือ 
    1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที�อยูใ่นความอาํนวยการหรือในความควบคุมของฝ่าย
ปกครอง 
    2. บริการสาธารณะมีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
    3. การจดัระเบียบ และวธีิดาํเนินการสาธารณะ ยอ่มจะแกไ้ขเปลี�ยนแปลงไดเ้สมอ เพื�อให้
เหมาะสมแก่ความจาํเป็นแห่งกาลสมยั 
    4. การบริการสาธารณะตอ้งดาํเนินการอยูเ่ป็นนิจและโดยสมํ�าเสมอ ไม่มีการ 
หยดุชะงกั ถา้บริการสาธารณะหยดุชะงกัลงดว้ยประการใดๆ ประชาชนยอ่มไดรั้บความ 
เดือดร้อน 
    5. เอกชนยอ่มมีสิทธิที�จะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
 

 M.$  ระบบการให้บริการสาธารณะ  

  สุทธิ   ปั1นมา  (2535 : 27) ไดพ้ิจารณาถึงการบริการในฐานะเป็นหนา้ที�ของหน่วยงานที�มีอาํนาจ
กระทาํเพื�อสนองตอบต่อความตอ้งการเพื�อให้เกิดความพอใจ     
  จากความหมายดงักล่าวจะเห็นไดว้า่เป็นการพิจารณาระบบการใหบ้ริการวา่ประกอบไปดว้ย  2 
ฝ่าย คือ ผูใ้หบ้ริการ  (Providers)  และผูรั้บบริการ  (Recipients)  โดยฝ่ายแรกถือ 
ปฏิบติัเป็นหนา้ที�ที�ตอ้งใหบ้ริการเพื�อใหฝ่้ายหลงัเกิดความพอใจ 
  ธงชัย  สินติวงษ์  (2536 : 21)  ไดใ้หค้วามหมายของระบบการใหบ้ริการวา่          หมายถึง  
กระบวนการใหบ้ริการซึ� งมีลกัษณะที�เคลื�อนไหวเป็นพลวตัรโดยระบบใหบ้ริการที�ดีจะเกิดขึ(นไดเ้มื�อ



หน่วยงานที�รับผดิชอบใชท้รัพยากร และผลิตการบริการไดเ้ป็นไปตาม               แผนงานและการเขา้ถึงการ
รับบริการ จากความหมายดงักลวา่จะเห็นไดว้า่เป็นการพิจารณา           โดยใชแ้นวคิดเชิงระบบ (System 
Approach) ที�มีการมองวา่หน่วยงานที�มีหนา้ที�ใหก้ารบริการใชปั้จจยันาํเขา้ (Inputs) เขา้สู่กระบวนการผลิต 
(Process) และออกมาเป็นผลผลิต หรือการบริการ (Outputs) โดยทั(งหมดจะตอ้งเป็นไปตามแผนงานที�
กาํหนดไว ้ดงันั(นการประเมินผลจะช่วยทาํใหท้ราบถึงผลผลิตหรือการบริการที�เกิดขึ(นวา่มีลกัษณะเป็นเช่น
ไร ซึ� งก็จะเป็นขอ้มูลป้อนกลบัเป็นปัจจยันาํเขา้ต่อไป ดว้ยเหตุนี( ระบบการใหบ้ริการสาธารณะจึงมีลกัษณะ
ที�เคลื�อนไหวเปลี�ยนแปลงอยูเ่สมอ 
  James S.Mc Cullough  (Vrr_  ;  อา้งถึงใน เชษฐชยั  จตุชยั.  U_pz  :  32)              เห็นวา่ระบบ
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งประกอบไปดว้ย  3  องคป์ระกอบที�สาํคญัคือ  หน่วยงานที�ใหบ้ริการ 
(Service Delivery Agency)  บริการ  (The Service)  ซึ� งเป็นประโยชน์            ที�หน่วยงาน  ที�ใหบ้ริการได้
ส่งมอบใหแ้ก่ผูรั้บบริการ (The Service Recipient) โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการที�ไดรั้บนั(น  
ผูรั้บบริการจะตระหนกัไวใ้นจิตใจ  จากการพิจารณาดงักล่าวจะเห็นวา่ ไม่ไดมี้การพิจารณาใน
องคป์ระกอบของช่องทางในการใหบ้ริการและยงัไม่ไดมี้การพิจารณาในองคป์ระกอบของช่องทางการ
ใหบ้ริการ และยงัไม่ไดมี้การพิจารณาในเชิงระบบ อยา่งไรก็ตามนยัสาํคญัประเด็นหนึ�งที�สะทอ้นใหเ้ห็น
ความสามารถในการวดั คือ การมองวา่ผูรั้บบริการจะมีการตระหนกัถึงประโยชน์หรือคุณค่าของบริการที�
ไดรั้บรู้อยูใ่นจิตใจ ซึ� งอาจจะสามารถวดัออกมาในรูปของทศันคติก็ได ้
  กรกนก   ทพิรส  (2545  :  43)  กล่าวถึง ระบบที�สาํคญัของการใหบ้ริการสาธารณะวา่มี 6 ส่วนคือ  
1) สถานที�และบุคคลที�ใหบ้ริการ  2) ปัจจยัที�นาํเขา้หรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม  4) ผลผลิต
หรือตวับริการ  5) ช่องทางใหบ้ริการ   และ6) ผลกระทบที�มีต่อ 
ผูรั้บบริการ 
 

 3.3  เป้าหมายของการให้บริการสาธารณะ 

  ยุวฒัน์   วุฒิเมธี  (2535 : 110)  กล่าววา่ การใหบ้ริการสาธารณะคือ  การสร้างความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการแก่ประชาชน  เป้าหมายนี( เป็นค่านิยมแรกที�ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งยดึถือไวเ้สมอ พร้อมกบัตอ้ง
ยดึถือหลกัการของการใหบ้ริการสาธารณะอีก  6  ประการ ไดแ้ก่               
ความเสมอภาค  ความตรงเวลา  ความเพียงพอ  ความต่อเนื�อง  และความกา้วหนา้  
  สุทธิ   ปั1นมา  (2535 : 24)  ชี( ใหเ้ห็นเป้าหมายของการบริการสาธารณะวา่ตอ้งคาํนึงถึงสิ�งต่อไปนี(  
   1.  ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ และบริการที�องคก์าร  จดัให้นั(น
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ 
   2.  ความสมํ�าเสมอการใหบ้ริการนั(นๆ ตอ้งดาํเนินการไปอยา่งต่อเนื�องและสมํ�าเสมอไม่ใช่
ทาํๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
   3.  ความเสมอภาค บริการที�จดันั(นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใหบ้ริการทุกคนอยา่ง 



เสมอหนา้และเท่าเทียมกนั 
   4.  ความสะดวกของบริการที�จดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการ จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย
สะดวกสบายและประหยดั 

  จากแนวคิดการบริการสรุปได้ว่า  การบริการ  หมายถึง  งานที�กระทาํเพื�อใหผู้อื้�นไดรั้บประโยชน์
และเกิดความพึงพอใจ  ซึ� งตอ้งประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 3 ประการ คือ               มีคุณภาพของทรัพยากร  
บุคลากรผูใ้หบ้ริการความรู้ความสามารถในงาน  และการสื�อสาร            ที�เขา้ใจกนัเป็นอยา่งดีระหวา่งผู ้
ใหบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ   

B.  แนวคดิเกี�ยวกับความคาดหวงั 

 B.:  ความหมายของความคาดหวงั 

  ความคาดหวงัเป็นลกัษณะทางจิตวทิยา ซึ� งมิไดจ้าํเพาะเจาะจงที�การกระทาํอยา่งเดียว แต่จะรวม
ไปถึงแรงจูงใจ ความเชื�อ ความรู้สึก ทศันคติและค่านิยม จากการศึกษา พบวา่มีผูใ้หค้วามหมาย ความ
คาดหวงัไวห้ลายท่าน ดงัต่อไปนี(  
  สุนีย์  เจริญกุล  (U_ps  :  UU)  ไดใ้หค้วามหมายของ  ความคาดหวงั หมายถึง            ความ
ตอ้งการของความรู้สึก การคิด การคาดคะเน หรือการคาดการณ์ล่วงหนา้ในสิ�งใดสิ�งหนึ�ง การคิดในสิ�งที�
เป็นไปไดถึ้งระดบัผลงานที�บุคคลกาํหนดหรือคาดหมายวา่จะทาํได ้เป็นผลมาจากประสบการณ์เดิมของ
บุคคลที�มีความตอ้งการบางอยา่งจากบางคน และความตอ้งการใหบ้างคนกระทาํบางอยา่งใหต้น และสิ�งที�
คาดหวงักบัสิ�งที�เกิดขึ(นจริงอาจไม่ตรงกนัเสมอไป  
  สุรางค์  จันทร์เอม  (2529 : 55) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ความคาดหวงั หมายถึง ความเชื�อวา่สิ�งใดสิ�ง
หนึ�งน่าจะเกิดขึ(น และสิ�งใดไม่น่าจะเกิดขึ(น ความคาดหวงัจะเกิดขึ(นตรงตามความเชื�อหรือคาดการณ์
ล่วงหนา้หรือไม่นั(น ยอ่มขึ(นอยูก่บัประสบการณ์ของแต่ละคน หมากความคาดหวงันั(นประสบความสาํเร็จ
หรือถูกตอ้ง จะมีเจตคติที�ดีหรือมีความพึงพอใจต่อสิ�งนั(น แต่ถา้หากความคาดหวงัจากเป้าหมายไปสู่การ
ปฏิบติังานวา่ หมายถึง ความคาดหวงั (ความเป็นไปได)้ ที�วา่ถา้มีความพยายามแลว้ยอ่มนาํไปสู่การกระทาํ 
แมก้ารกระทาํที�เสร็จจะไม่บรรลุเป้าหมาย เพราะงานยากเกินไปหรือประเมินค่าไม่เพียงพอหรือบุคคลขาด
ความชาํนาญ 

  วชิชุลดา  งามปลอด   (2540 : 10) ไดใ้หค้วามหมาย  ความคาดหวงัวา่  ความคาดหวงัเป็น
ความคิดที�บุคคลมุ่งหวงัหรือคาดคะเนต่อบุคคลอื�นใหก้ระทาํสิ�งหนึ�งที�ตนปรารถนาเป็นไป 

 B.$  องค์ประกอบของความคาดหวงั  

  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเกี�ยวขอ้งกบัองคป์ระกอบพื(นฐานซึ�งแตกต่างกนั ไดแ้ก่ บริการที�
พึงประสงค ์(Desired service) , บริการที�เพียงพอ (Adequate service) , บริการที�คาดการณ์ (Predicted 



service) และขอบเขตที�ยอมรับได ้(Zone of Tolerance) ซึ� งอยูร่ะหวา่งบริการที�พึงประสงคแ์ละบริการที�
เพียงพอ (ชาํนาญ   ภู่เอี�ยม.  2537  :  24) 
  1.  บริการที�พึงประสงค ์(Desired service)  คือ สิ�งที�ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บ หรือ
ปรารถนาที�จะไดรั้บ  ระดบัของความปรารถนาจะขึ(นอยูก่บัความตอ้งการส่วนบุคคล และความเชื�อถือ
เกี�ยวกบัการบริการที�ผูใ้หบ้ริการจะสามารถทาํใหไ้ด ้ อยา่งไรก็ตาม แมว้า่ผูรั้บบริการตอ้งการที�จะไดรั้บ
บริการที�ดีที�สุดตามอุดมคติของตนแต่ผูรั้บบริการก็จะไม่คาดหวงั อยา่งไร้เหตุผล เนื�องจากพวกเขาไม่เขา้ใจ
ดีวา่องคก์รไม่สามารถใหบ้ริการที�ดีที�สุดไดต้ลอดเวลา ดว้ยเหตุนี(ผูรั้บบริการจึงมีระดบัความคาดหวงัต่อ
การบริการอีกระดบัหนึ�ง  
  U.  ระดบัของการบริการที�เพียงพอ  (Adequate service)  หมายถึง  ระดบัที�ต ํ�าที�สุดของการบริการ
ที�จะยอมรับโดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ  ความคาดหวงัระดบันี(ประกอบขึ(นจากปัจจยัจากความรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อทางเลือกจากการบริการของผูใ้หบ้ริการรายอื�น ๆ  และปัจจยัจากสถานการณ์  ซึ� งเกี�ยวขอ้ง
กบัการใชบ้ริการในแต่ละครั( ง พบวา่ในกรณีที�มีทางเลือกในการรับบริการหลาย ๆทาง ความคาดหวงัของ
ต่อการบริการก็จะสูง ในขณะเดียวกนัถา้ผูรั้บบริการไม่มีทางเลือก เช่น ในสถานการณ์ฉุกเฉินซึ�งผูใ้ห้
บริการรายอื�นๆ ไม่สามารถใหบ้ริการได ้ความคาดหวงัก็จะตํ�าลง 
  ระดบับริการที�พึงประสงคแ์ละระดบับริการที�พอเพียง จะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั            3 ดา้น  
คือ จากคาํสัญญาซึ�งผูใ้หบ้ริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ทั(งที�เป็นสัญญาที�ชดัแจง้และ             คาํสัญญาที�ไม่ชดั
แจง้  จากการบอกปากต่อปากของผูรั้บบริการ และจากประสบการณ์ในอดีตต่อการรับบริการ   
  s.  บริการที�คาดการณ์  (Predicted service)  คือระดบัของการบริการที�คาดวา่จะไดรั้บจากผู ้
ใหบ้ริการ  ในขณะที�กาํลงัเผชิญหนา้กนัในการบริการใดบริการหนึ�ง บริการที�คาดการณ์จะมีผลกระทบ
โดยตรงต่อการกาํหนดระดบัการบริการที�พึงประสงค ์(Adequate service)           หากผูรั้บบริการคาดการณ์
วา่จะไดรั้บบริการที�ดี  ระดบัความคาดหวงัของการบริการที�พึงประสงคก์็จะสูง  หากระดบัของการ
คาดการณ์ลดลง ระดบัของความคาดหวงัต่อการบริการที� พึงประสงคก์็จะนอ้ยลงดว้ย  
  p.  ขอบเขตที�ยอมรับได ้ (Zone of Tolerance)  ซึ� งอธิบายไดว้า่ ระดบัการบริการที�เพียงพอคือ 
ระดบัที�ต ํ�าสุดของการบริการที�ยอมรับได ้ โดยไม่เกิดความไม่พอใจ หากตํ�ากวา่ระดบันี(ก็จะเกิดความสับสน
และไม่พอใจในการบริการ  หากระดบัของการบริการสูงกวา่ระดบับริการที�เพียงพอก็จะทาํใหเ้กิด
ความรู้สึกประทบัใจและพึงพอใจ  การบริการที�เหนือกวา่ระดบับริการที�พึงประสงค ์คือ การบริการที�ทาํให้
เกิดความประทบัใจนั�นเอง 
  ความคาดหวงัเป็นทศันคติเกี�ยวกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายที�เขาคาดหมาย
วา่จะไดรั้บ ซึ� งความคาดหวงัของแต่ละคน หรือแต่ละกลุ่มเป้าหมายจะผนัแปรต่างกนั อนัเนื�องมาจากชีวติ
ความเป็นอยู ่และสถานภาพของแต่ละบุคคล ความคาดหวงัเป็นสิ�งที�อยูภ่ายในจิตใจ หากไดรั้บการ
ตอบสนองตรงกบัสิ�งที�คาดไวก้็ตะเกิดความพึงพอใจ และประทบัใจในสินคา้หรือบริการที�ไดรั้บ 

 B.M  ปัจจัยที�มีผลต่อความคาดหวงั 



  วรีพงษ์  เฉลิมจิรรัตน์  (2549  : 65)  ไดก้ล่าวถึงปัจจยัที�ส่งผลต่อความคาดหวงัของมนุษยไ์วด้งันี(   
   V.  ความตอ้งการของแต่ละคน  (Personal  Needs)  การที�คนแต่ละคนมีลกัษณะเฉพาะตวั  มี
พฤติกรรมที�แตกต่างกนั  ส่งผลใหค้วามตอ้งการพื(นฐานของแต่ละคนต่างกนั ซึ� ง สิ�งนี( ส่งผลใหร้ะดบัของ
ความคาดหวงัของแต่ละคนต่างกนั 
   2.  ประสบการณ์ในอดีต  (Past  Experience)  อาจเกิดไดจ้ากการที�เคยใชสิ้นคา้หรือรับบริการ
จากผูใ้หบ้ริการเดิม  หรือมีประสบการณ์จากการใชสิ้นคา้หรือไดรั้บบริการจาก คู่แข่ง 
   3. การสื�อสารในรูปแบบต่าง ๆ  (Communication)  ซึ� งอาจเป็นในลกัษณะการ           สื�อสาร
ผา่นทางการตลาด  เช่น  การโฆษณา  การประชาสัมพนัธ์  คาํสัญญาโดยการผา่นทางสื�อต่าง  ๆ หรืออาจ
เกิดจากการสื�อสารที�มาจากองคป์ระกอบภายในองคก์ร  เช่น  อตัราค่าบริการ                 ที�สูง อาจทาํใหเ้กิด
ความคาดหวงัในระดบัสูงที�จะไดรั้บการบริการที�ดี  หรือบริษทัที�มีสถานที�           ที�หรูหรา  มีเครื�องมือ  
อุปกรณ์ครบครัน  อาจทาํใหเ้กิดความคาดหวงัที�จะไดรั้บบริการที�สะดวกสบาย 
   4. ปัจจยัทางสภาวการณ์ (Situational Factors) สถานการณ์หรือจงัหวะที�เขา้มาใชบ้ริการมี
อิทธิพลต่อการกาํหนดระดบัความคาดหวงั  เช่น หากวนัเวลาที�ไปใชบ้ริการมีคนมาใชบ้ริการมาก อาจมี
ความคาดหวงัที�ไดรั้บความสะดวกสบาย หรือความรวดเร็วในระดบัตํ�า 
   5. คาํบอกเล่ากนัแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) เป็นปัจจยัหนึ�งที�ทาํให้
ความคาดหวงั ซึ� งเกิดจากการสื�อสารถึงกนัเอง  เช่น  คาํแนะนาํจากเพื�อน  การพูดถึงของบุคคลรอบขา้ง
หลงัจากไดไ้ปใชบ้ริการ  โดยการสื�อสารหรือคาํพูดที�เกิดขึ(นนั(นอาจเป็นไปในทางที�ดีหรือไม่ดีก็ได ้  
  เพชรี  หาลาภ  (U_s`  :  U_) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัที�น่าจะกาํหนดความคาดหวงัมี s ประการ คือ 
   V. ขึ(นอยูก่บัลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคลและสภาพแวดลอ้ม               ความ
คาดหวงัและการแสดงออกจึงแตกต่างกนั เพราะความคิด ความตอ้งการของแต่ละบุคคลแตกต่างกนั 
   U. ขึ(นอยูก่บัระดบัความยากง่ายของงาน และประสบการณ์ที�ผา่นมาในครั( งนั(น ๆ      กล่าวได้
วา่ ถา้บุคคลเคยประสบความสาํเร็จในการทาํงานนั(นมาก่อน ก็จะทาํใหมี้การกาํหนดระดบัความคาดหวงัใน
การทาํงานในคราวต่อไปสูงขึ(น และใกลเ้คียงกบัสภาพความเป็นจริงมากขึ(น  แต่ในทางตรงกนัขา้มจะ
กาํหนดระดบัความคาดหวงัตํ�าลงมาก็เพื�อป้องกนัมิใหเ้กิดความรู้สึกลม้เหลวจากระดบัความคาดหวงัที�ตั(ง
สูงไวก้วา่ความสามารถจริง 
   s. ขึ(นอยูก่บัการประเมินความเป็นไปได ้เพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึกนึกคิด     และการ
คาดการณ์ของบุคคลที�มีต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�ง โดยสิ�งนั(น ๆ อาจเป็นรูปธรรม หรือนามธรรมก็ได ้จะเป็นการ
ประเมินค่าโดยมีมาตรฐานของตนเองเป็นเครื�องวดัของแต่ละบุคคล ซึ� งการประเมินค่าของแต่ละคนที�มีต่อ
สิ�งหนึ�งสิ�งใด ถึงจะชนิดเดียวกนัก็อาจแตกต่างกนัได ้โดยขึ(นอยูก่บัภูมิหลงั ประสบการณ์ ความสนใจ การ
ใหคุ้ณค่าแก่สิ�งนั(น ๆ ของแต่ละบุคคล 
  สุพตัรา  จุณณะปิยะ  (U_p6  : VU) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัที�น่าจะกาํหนดความคาดหวงัมี          s 
ประการ คือ 



   V. ขึ(นอยูก่บัลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคลและสภาพแวดลอ้ม  
   U. ขึ(นอยูก่บัประสบการณ์ที�ผา่นมาและผลตอบแทนหรือความพึงพอใจที�จะไดห้รือโอกาสที�
จะไดรั้บผลตอบแทนนั(น 
   s. ขึ(นอยูก่บัการประเมินความเป็นไปได ้เพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึกนึกคิดและการ
คาดการณ์ของบุคคลต่อสิ�งหนึ�งสิ�งใด โดยสิ�งนั(น ๆ อาจเป็นรูปธรรม หรือ นามธรรม          ก็ได ้จะเป็นการ
ประเมินค่า โดยมีมาตรฐานของตนเองเป็นเครื�องวดัของแต่ละบุคคล ซึ� งการประเมินค่าของแต่ละคนที�มีต่อ
สิ�งใดสิ�งหนึ�งชนิดเดียวกนัก็อาจจะแตกต่างกนัได ้โดยขึ(นอยูก่บัภูมิหลงั ประสบการณ์เดิม ความสนใจ การ
ใหคุ้ณค่าแก่สิ�งนั(น ๆ ของแต่ละบุคคล 

 B.B  ทฤษฎีเกี�ยวกับความคาดหวงั 

  สันติชัย  คําสมาน  (U_sp  : _V) กล่าวถึงทฤษฎีความคาดหวงัวา่ เป็นทฤษฎีที�ช่วย        ในการ
ตดัสินใจของบุคคลแต่ละคนวา่จะเลือกกระทาํหรือไม่กระทาํในสิ�งที�คาดหวงัไว ้โดยมีขอ้พิจารณา
เกี�ยวเนื�องกบัความคาดหวงั U ประการ คือ 

   V. พิจารณาวา่เป้าหมายที�จะไปสู่สิ�งที�มีคุณค่ามากนอ้ยเพียงใด (Valence) 
   U. พิจารณาวา่สิ�งที�กระทาํสามารถคาดหวงัใหไ้ปถึงจุดหมายไดเ้พียงใด (Expectancy) 
  แบนดูรา  (Bandura. Vrrz ;  อา้งใน รสวลีย ์ อกัษรวงค.์  2536  :  32) ไดเ้สนอทฤษฎีการเรียนรู้
ทางสังคม โดยแบนดูราไดเ้สนอวา่ การที�มนุษยเ์รียนร�◌้ความสัมพนัธ์ระหวา่งเหตุการณ์ ความสัมพนัธ์
ระหวา่งพฤติกรรมและผลของการกระทาํที�เกิดจากพฤติกรรมนั(น จะนาํไปสู่ความเชื�อที�มีอิทธิพลต่อการ
ควบคุมพฤติกรรมของมนุษยเ์อง กล่าวคือเมื�อประสบเหตุการณ์หนึ�งมนุษยก์็จะอาศยัประสบการณ์ของตน
คาดหวงัเกี�ยวกบัอีกเหตุการณ์หนึ�งที�จะเกิดตามมาทาํใหเ้กิดความดีใจ ความวิตกกงัวลความหวาดหวั�นต่อ
เหตุการณ์ซึ� งจะมีผลต่อการตดัสินใจเลือกแสดงพฤติกรรมของมนุษย ์ แบนดูราไดอ้ธิบายวา่ ความคาดหวงั
ซึ� งมีผลต่อการตดัสินใจเลือกกระทาํพฤติกรรมใด ๆ นั(นมี 2 ชนิด คือ 

   1.  ความคาดหวงัเกี�ยวกบัผลของการกระทาํ (Outcome Expectancy) เป็นการคาดคะเนของ
บุคคลวา่ พฤติกรรมนั(นจะนาํไปสู่ผลการกระทาํใด 

   2.  ความคาดหวงัเกี�ยวกบัความสามารถเป็นการคาดคะเนความสามารถของบุคคลในการ
กระทาํพฤติกรรมที�จะนาํไปสู่ผลของการกระทาํตามที�คาดหวงั 

  จะเห็นไดว้า่จากทฤษฎีของแบนดูรา  จะสรุปไดว้า่ความคาดหวงัของบุคคลจะมีอิทธิพลต่อบุคคล 
ใหต้อ้งแสดงพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหนึ�ง เพื�อใหไ้ดผ้ลซึ� งความคาดหวงันั(น 

  เพชรี  หาลาภ  (2538  :  10) กล่าววา่ ความคาดหวงัของบุคคลเป็นการตั(งขึ(นเพื�อการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการ ดงันั(น ความตอ้งการเป็นสิ�งที�เกี�ยวขอ้งกนัจนแทบจะแยกไม่ออก เพราะเมื�อมนุษยเ์กิด
ความตอ้งการแลว้ ความคาดหวงัก็จะตามมา อยา่งไรก็ตามความตอ้งการของมนุษยเ์มื�อเกิดความตอ้งการ
แลว้ ก็มกัจะคาดหวงัสูงขึ(นไปอีกตามลาํดบั ซึ� งแสดงใหเ้ห็นตามทฤษฎีของมาสโลว ์(Maslow) ที�ได้
กล่าวถึงระดบัความตอ้งการเป็นลาํดบัขั(น ดงันี(  



   1.  ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological needs) 
   2.  ความตอ้งการความมั�นคงปลอดภยั (Safety needs) 
   3.  ความตอ้งการความรักและการยอมรับ (Belongingness needs) 
   4.  ความตอ้งการการยกยอ่งนบัถือ (Esteem needs) 
   5.  ความตอ้งการที�จะรู้และเขา้ใจตนเอง (Self-actualization needs) 
  จากแนวคิดเกี�ยวกบัความคาดหวงั  สรุปไดว้า่  ความคาดหวงัคือความรู้สึกนึกคิดของบุคคลที�มี
ความคาดหมายและมีความเชื�อมั�นต่อระดบัของผลงานสิ�งใดสิ�งหนึ�งที�บุคคลกาํหนด โดยความคาดหวงัของ
แต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัตามภูมิหลงั ประสบการณ์ ความสนใจ          การใหคุ้ณค่าแก่สิ�งนั(น ๆ โดยใช้
มาตรฐานของตนเป็นเครื�องวดั ซึ� งระดบัของความคาดหวงัจะเปลี�ยนแปลงไปตามสถานการณ์ที�แตกต่างกนั
ไปตามแต่ละบุคคล 

  %.  แนวคดิเกี�ยวกับการรับรู้ 

 %.:  ความหมายของการรับรู้ 

  ชิฟฟ์แมน และคานุค  (Schiffman and Kanuk. 1994  ;  อา้งถึงใน ธีรกิติ  นวรัตน์            ณ  
อยธุยา.  2538  :  24)  ใหค้วามหมายของคาํวา่  “การรับรู้  คือ กระบวนการซึ�งแต่ละบุคคลเลือกสรร  จดั
ระเบียบและตีความหมายสิ�งกระตุน้ออกเป็นภาพที�มีความหมายและเป็นภาพรวมของโลก” 
  ดนัย เทียนพุฒ   (2543  : 25) ใหค้วามหมายของการรับรู้ (Perception) วา่  เป็นกระบวนการที�
ผูบ้ริโภค เลือก จดัการ และแปลความสิ�งที�มากระทบ หรือ ที�เรียกวา่ปัจจยันาํเขา้ ในการสร้างภาพที�มี
ความหมายโดยผา่นประสาทสัมผสัต่าง ๆ ไดแ้ก่ ตา หู จมูก ลิ(น กายสัมผสั และความรู้สึกทางจิตใจ แลว้ทาํ
การสรุปและตีความสิ�งสัมผสันั(น ๆ เพื�อที�จะสร้างภาพในสมองที�มีความหมาย หรือมีความสอดคลอ้งกบั
ภาพความทรงจาํเดิม และส่งใหเ้กิดการกระทาํ 
  สินติ  คําสมาน  (U_sp  :  48)  ไดใ้หค้วามหมายการรับรู้วา่  เป็นกระบวนการในการรับ  
ประมวลผล  และตีความ  ซึ� งเป็นอาการตอบสนอง  (Response)  ต่อสิ�งเร้า  (Stimulus)            ที�อยูร่อบตวั  
เพื�อประเมินค่าตดัสินใจและแสดงพฤติกรรมต่อสิ�งนั(นอยา่งใดอยา่งหนึ�ง                โดยการรับรู้เป็นเรื�อง
ของปัจเจตบุคคล  การรับรู้จะเป็นแนวกาํหนดพฤติกรรมในการสื�อสารระหวา่งกนัของบุคคล 
  ไพศาล  หวงัพานิช  (U_p`  :  35)  กล่าววา่  การรับรู้  (Perception)  เป็นกระบวนการซึ�งบุคคลมี
การเลือกสรร  (Select)  จดัระเบียบ  (Organize)  และตีความ  (Interpret)  เกี�ยวกบั          สิ�งกระตุน้  
(Stimulus)  หรือขอ้มูลที�ไดรั้บ  โดยอาศยัประสาทสัมผสัทั(งหา้  คือ  (V)   ไดเ้ห็น  (Sight)  (U)  ไดย้นิ  
(Hearing)  (s)  ไดก้ลิ�น  (Smell)  (p)  ไดลิ้(มรส  (Taste)  (_)  ไดส้ัมผสั  (Touch)  หรือเป็นกระบวนการซึ�ง
บุคคลจดัระเบียบและตีความสิ�งที�สัมผสัเพื�อใหค้วามหมายของสภาพแวดลอ้ม 
  จากคาํนิยามขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่การรับรู้นั(น เกิดจากความคิด การมองของแต่ละบุคคล  
เหตุการณ์เดียวกนัคนแต่ละคนอาจมีการรับรู้แตกต่างกนั นั�นเป็นเพราะมีการตีความ การแปลผลที�ต่างกนั



ไป หรือแมก้ระทั�งในคนคนเดียวกนัเมื�อเวลา หรือสถานการณ์เปลี�ยนไป อาจทาํใหก้ารรับรู้แตกต่างไปจาก
เดิม  

 %.$  กระบวนการรับรู้ 

  จําเนียร  ช่วงโชติ  (2515  :  83)  ไดก้ล่าวถึงกระบวนการรับรู้วา่ การรับรู้จะเกิดขึ(นตอ้งประกอบ
ไปดว้ย 
   1. การสัมผสั หรืออาการสัมผสั คนเรารับรู้สิ�งเร้าโดยทาง หู ตา จมูก ลิ(น และ           ผวิกาย 
อวยัวะเหล่านี( เป็นเครื�องมือหรืออุปกรณ์สาํคญัในการรับสัมผสั  แลว้ส่งต่อไปเป็นประสบการณ์ทางสมอง 
เพื�อใหเ้กิดการรับรู้ต่อไป 
   2. ชนิดและธรรมชาติของสิ�งเร้าและการรับรู้ ตามปกติบุคคลมกัเกิดการรับรู้ไดโ้ดยไม่ตอ้ง
สัมผสัสิ�งเร้าทั(งหมด ทั(งนี( เนื�องมาจากประสบการณ์ที�บุคคลไดรั้บจากการรับรู้และเรียนรู้จากสิ�งแวดลอ้ม
สะสมกนัเรื�อยมา จนเกิดเป็นความรู้ความเขา้ใจไดท้นัที แมว้า่จะสัมผสัสิ�งเร้าเพียงบางส่วนหรือส่วนใด
ส่วนหนึ�งเท่านั(น นอกจากนี(การจดัระเบียบของสิ�งเร้า ทาํใหม้องเห็นภาพส่วนรวมไดช้ดัเจน 
   3. การแปลความหมายของการสัมผสักบัการรับรู้มกัดาํเนินไปคู่กบัการรับสัมผสัเสมอ ถา้เรา
ถูกเร้าดว้ยสิ�งที�ไม่เคยพบเห็นมาก่อน เรามกัแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกบั              สิ�งที�เคยพบเห็น
มาแลว้ 
   4. ประสบการณ์เดิมกบัการรับรู้ ในการแปลความหมายหรือตีความหมายของความรู้สึกจาก
การสัมผสั เพื�อใหเ้ป็นการรับรู้ในสิ�งหนึ�งสิ�งใดนั(น บุคคลจาเป็นตอ้งใชป้ระสบการณ์เดิม หรือความรู้เดิม
หรือความชดัเจนที�เคยมีมาแต่หนหลงั 
 

 %.M  องค์ประกอบของการรับรู้ของบุคคล  

   การรับรู้ของบุคคลมีองคป์ระกอบที�สาํคญั 3 ประการ คือ  
   1. สิ�งเร้าที�บุคคลจะรับรู้ หมายถึง  สิ�งที�มากระตุน้ใหบุ้คคลแสดงปฏิกิริยาตอบสนองหรือ
แสดงพฤติกรรมแบ่งออกเป็น  
    1.1  สิ�งเร้าภายใน (Internal Stimulus) เป็นสิ�งเร้าที�อยูภ่ายในร่างกาย ไดแ้ก่ ความตอ้งการ 
ความหิว ความกระหาย ความรู้สึก และความคิด เป็นตน้  
    1.2  สิ�งเร้าภายนอก (External Stimulus) เป็นสิ�งเร้าที�อยูภ่ายนอกร่างกายในสภาวะ
แวดลอ้มบุคคล  ไดแ้ก่ วตัถุ  สิ�งของต่าง ๆ คน พืช สัตว ์ตลอดจนความเชื�อ ขนบธรรมเนียมประเพณี
วฒันธรรมในสังคม  และเหตุการณ์ต่าง  ๆ   
   2. อวยัวะสัมผสัและความรู้สึกสัมผสัของบุคคล  คือ อวยัวะที�มีประสาทสัมผสั ไดแ้ก่ ตา หู 
จมูก ลิ(น และกาย ถา้ส่วนใดบกพร่องหรือพิการก็ไม่สามารถรับสิ�งต่างๆได ้ 



   3. ลกัษณะหรือสภาพของบุคคลขณะที�รับรู้ ที�สาํคญั  คือ ประสบการณ์เดิมและความเอาใจใส่
ต่อสิ�งเร้าที�มากระทบประสาทสัมผสั อยา่งไรก็ตามความเอาใจใส่ของบุคคล              ยงัขึ(นอยูก่บัความ
พร้อมของสภาพร่างกายของบุคคลในขณะนั(น และขึ(นอยูก่บัลกัษณะของ          สิ�งเร้าดว้ย 

 5.4  ปัจจัยที�มีผลต่อการรับรู้ 

  ประภาเพญ็  สุวรรณ  (2520  :  15)  ไดก้ล่าวถึงปัจจยัที�มีผลต่อการรับรู้นั(นมีอยูม่ากมาย  ซึ� ง
สามารถจดัเป็นกลุ่มใหญ่ ๆ ไดด้งันี(    
   1. ปัจจยัดา้นเทคนิค ซึ� งหมายถึง สภาพที�เป็นจริงของสิ�งที�ไดรั้บรู้ที�ไม่ไดเ้กิดจากการตีความ 
เช่น ขนาดของสินคา้ สีสันที�ใช ้ความเขม้ขน้ การเคลื�อนไหว การตดักนั รวมถึงการตาํแหน่งที�มีการวาง
สินคา้นั(น เป็นตน้ 
   2. สภาพความพร้อมของจิตใจที�มีต่อการรับรู้ หมายถึง สภาพจิตใจ ทศันคติของ         แต่ละ
คนที�มีต่อสภาพความพร้อมที�จะรับรู้ ซึ� งอาจมาจากนิสัยในการรับรู้  ระดบัความตั(งใจ ความระมดัระวงั  
ความมั�นใจในการรับรู้ของคนแต่ละคนที�ไม่เหมือนกนั เป็นตน้ 
   3. ประสบการณ์ในอดีต  เป็นปัจจยัพื(นฐานสิ�งหนึ�งที�มีอิทธิพลต่อทั(งการรับรู้และการคาดหวงั 
โดยประสบการณ์ที�แตกต่างกนัส่งผลใหมี้ความคาดหวงัต่อสิ�งนั(นต่างกนัในระดบัความคาดหวงัที�ต่างกนั 
จึงส่งผลใหก้ารรับรู้ต่อสิ�งนั(นต่างกนัออกไป 
   4. อารมณ์  คือ ความรู้สึก ทศันคติ และสภาวะจิตใจในขณะนั(น  ซึ� งเป็นปัจจยัที�มีความสาํคญั
อยา่งยิ�งต่อการรับรู้  เพราะหากเวลานั(นเป็นช่วงที�อารมณ์ไม่ดี  อาจส่งผลใหไ้ม่อยากรับรู้ ไม่อยากสนใจใน
สินคา้นั(น หรืออาจรับรู้สิ�งนั(นวา่ไม่ดีก็ได ้
   5. ปัจจยัทางวฒันธรรมและสังคม  เช่น ชนชั(นที�ต่างกนั  สังคมที�แตกต่างกนั              ค่านิยม
ที�ไม่เหมือนกนั วฒันธรรมเฉพาะของบุคคลที�ต่างกนั สิ�งเหล่านี(ลว้นมีอิทธิพลที�ทาํใหก้ารรับรู้แตกต่างกนั 
  จากแนวคิดเกี�ยวกบัการรับรู้   สรุปไดว้า่การรับรู้ เป็นกระบวนการตีความหมายจากสิ�งที�เรา
สัมผสั เป็นที�รู้จกั ที�เขา้ใจ โดยใชป้ระสบการณ์เดิมช่วยในการแปลความหมาย ไดแ้ก่ ความคิด ความรู้ 
และการกระทาํที�ไดเ้คยปรากฏแก่ผูน้ั(นมาแลว้ และการที�เราตีความหมายต่อ สิ�งหนึ�งอยา่งไรนั(นขึ(นอยูก่บั
วา่เรารับรู้และตีความหมายใหเ้ป็นอยา่งไร เพราะแต่ละคนจะตีความหมายจากการรับรู้ไม่เหมือนกนั ขึ(นอยู่
กบัประสบการณ์ที�ไดรั้บของแต่ละคน และ             การเขา้ใจความหมายของสิ�งที�เราเห็นแลว้เอามาขยาย
ความ 

].  แนวคดิเกี�ยวกับคุณภาพการบริการ  

 ].:  ความหมายของคุณภาพการบริการ 

  การใหบ้ริการที�มีคุณภาพเป็นหนทางหนึ�งที�ทาํใหก้ารบริการประสบความสาํเร็จโดยเฉพาะ
องคก์รที�มีรูปแบบการใหบ้ริการที�คลา้ยคลึงกนั ทั(งนี( เพราะคุณภาพในการบริการนั(นไดก้ลายเป็น



ขอ้กาํหนดหนึ�งที�ตอ้งนาํมาพิจารณาในการเลือกรับบริการ องคก์รต่าง ๆ จึงหนัมาเนน้การสร้างคุณภาพ
เพื�อใหเ้กิดความแตกต่างและไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง   
  ณฐัพชัร์ ล้อประเสริฐ  (2549  : 12) ใหค้วามหมายของคุณภาพไวว้า่ “สิ�งใดก็ตามที�ทาํใหเ้กิด
ความรู้สึกพึงพอใจ และพูดถึงอยูเ่สมอ เมื�อไดใ้ชสิ้นคา้และบริการ ซึ� งไม่ไดค้าํนึงถึงแต่ประโยชน์การใช้
สอย แต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ความประทบัใจ ความพึงพอใจ ไปจนถึงความภกัดีของ
ลูกคา้”  องคก์รต่าง ๆ  จึงพยายามสร้าง หรือหากลยทุธ์ทางการตลาดขึ(นมาเพื�อให้ตอบสนองความตอ้งการ
และเกิดความพึงพอใจ  แต่การที�จะทาํใหก้ลยทุธ์สาํเร็จไดต้อ้งอาศยัความรู้ความเขา้ใจเกี�ยวกบัผูรั้บบริการ 
เพื�อใหเ้ขา้ใจถึงความแตกต่างระหวา่งสิ�งที�คาดหวงัและสิ�งที�ธุรกิจจดัใหว้า่มีความแตกต่างมากนอ้ยเพียงใด 
แลว้นาํมาปรับปรุง แกไ้ขเพื�อใหช่้องวา่งดงักล่าวลดลง   
 

 ].$  การวดัคุณภาพการบริการ  

  แบบจาํลองช่องวา่ง  (Gap Model) ในการบริการขององคก์รต่างๆ มกัประสบปัญหา ซึ� งมีสาเหตุ
มาจากการความไม่ชดัเจนของบทบาทของการบริการ เป็นตน้วา่  บริการไม่มีมาตรฐาน มาตรฐานของการ
บริการมีมากเกินไปทาํใหผู้ใ้หบ้ริการขาดความตื�นตวั  มีการตั(งมาตรฐานโดยรวมทาํให้บริการมีแนวโนม้
ในการจดัการนอ้ยและจาํกดัการทาํงานของผูใ้หบ้ริการ  มาตรฐานในการติดต่อสื�อสารกบัผูรั้บบริการไม่ดี  
ทาํใหผู้รั้บบริการไม่เขา้มาใชบ้ริการ  และมาตรฐานของบริการไม่สามารถนาํไปเชื�อมโยงกบัการวดัที�เป็น
รูปธรรมและระบบการให้รางวลั ทาํใหเ้ครื�องมือที�ใชใ้นการวดัคุณภาพการบริหารจดัการมีนอ้ยเกินไป   
  จากสาเหตุดงักล่าว ซีแทมล ์ พาราซุรามาน  และเบอร์รี�   จึงไดศึ้กษาถึงรูปแบบของการวดั
คุณภาพบริการในองคก์รต่างๆ  เช่น  ธนาคาร  อู่ซ่อมรถ  สานกังานบญัชี  บริการซกัแหง้ สถาบนัการศึกษา  
โรงพยาบาล  โรงแรม  ภตัตาคาร  หน่วยควบคุมแมลง  อุตสาหกรรมการท่องเที�ยว  เป็นตน้ โดยยดึหลกั
ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการที�มารับบริการเป็นหลกั  และเรียกรูปแบบ
การวดัคุณภาพบริการนี(วา่  “แบบจาํลองช่องวา่ง” (Gap Model)  ประกอบดว้ยช่องวา่ง  5 ประการ 
(Ziethaml,  Parasuraman  and  Berry.  1990  :  28  ;  อา้งถึงใน  วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์.  2549  :  22)  
ไดแ้ก่ 
   ช่องวา่งที� 1: เป็นช่องวา่งที�เกิดขึ(นระหวา่งสิ�งที�ผูรั้บบริการคาดหวงั และการรับรู้ของผู ้
ใหบ้ริการ ซึ� งเกิดจากการที�ผูบ้ริหารองคก์รไม่รู้ถึงความคาดหวงัที�แทจ้ริงของผูรั้บบริการ 
   ช่องวา่งที� 2 : เป็นช่องวา่งที�เกิดขึ(นระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหารที�มีต่อความคาดหวงัและการ
ตีความเขา้ใจในความคาดหวงัของผูรั้บบริการใหก้ลายเป็นแนวทางในการปฏิบติัซึ� งมีสาเหตุมาจาก
มาตรฐานของบริการที�กาํหนดขึ(นไม่ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
   ช่องวา่งที� 3 : เป็นช่องวา่งที�เกิดขึ(นระหวา่งมาตรฐานการใหบ้ริการ และการใหบ้ริการที�
เกิดขึ(นจริง ซึ� งเป็นปัญหาที�เกิดจากการบริการของพนกังานไม่เป็นไปตามาตรฐานคุณภาพบริการที�องคก์ร
กาํหนด 



   ช่องวา่งที� 4 : เป็นช่องวา่งระหวา่งการบริการที�เกิดขึ(นจริง และการสื�อสารถึงผูรั้บบริการใน
รูปแบบต่าง  ๆ ซึ� งเกิดจากการที�บริการที�นาํเสนอไม่เป็นไปตามที�ไดใ้ห้ 
สัญญาไว ้
   ช่องวา่งที� 5 : เป็นช่องวา่งที�เกิดขึ(นระหวา่งสิ�งที�ผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected Service)  และ
การบริการที�ไดรั้บจริง (Perceived Service) หรือ ช่องวา่งในมุมมองของผูรั้บบริการ  (Customer Gap)  ซึ� ง
ช่องวา่งนี( เป็นช่องวา่งที�สาํคญัที�สุด และมีสาเหตุมาจากการเกิดช่องวา่ง 1-4  ขา้งตน้ ช่องวา่งที� 5 นี( เป็น
ช่องวา่งที�ผูศึ้กษาตอ้งการศึกษาถึงความแตกต่างที�เกิดขึ(น เพื�อเป็นขอ้มูลในการนาํไปปรับปรุงให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ  ดงัแสดงในแผนภูมิที�  U 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

แผนภูมิที� $ แบบจาํลองคุณภาพการบริการ (Ziethaml, Parasuraman  and  Berry.  1990  :  28  ;  
     อา้งถึงใน  วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์.  2549  :  22) 

การสื�อสารระหวา่ง
ประชาชนแบบปากต่อปาก 

ความตอ้งการของ
ประชาชนแต่ละราย 

ประสบการณ์ 

ในอดีต 

บริการที�ประชาชนคาดหวงั 

บริการที�ประชาชน 

ไดรั้บจริง (รับรู้) 

การใหบ้ริการที�เกิดขึ(นจริง 
(รวมถึงบริการที�เกิดขึ(นก่อน

และหลงัการติดต่อใด ๆ             
ที�เกิดขึ(นในสถานบริการ) 

การตีความเขา้ใจในความ
คาดหวงัของประชาชนให้
กลายเป็นแนวทางในการ

ใหบ้ริการเชิงปฏิบติั 

การรับรู้และความเขา้ใจของ
ผูบ้ริหารที�มีต่อความคาดหวงั

ของประชาชน 

การสื�อสารถึงประชาชน 

ในรูปแบบต่าง ๆ 

ช่องวา่งที�  5 

ช่องวา่งที�  3 

ช่องวา่งที�  2 

ช่องวา่งที�  4 

ช่องวา่งที�  1 

ส่วนของ
ผูบ้ริโภค 

ส่วนของ
นกัการ
ตลาด 



  
 6.3  การประเมินคุณภาพการบริการ 

  เนื�องดว้ยในปัจจุบนัผูรั้บบริการถูกวางใหเ้ป็นศูนยก์ลางของการใหบ้ริการ การวดัคุณภาพจึงตอ้ง
วดัจากตวัผูรั้บบริการ  ซึ� งก็คือการวดัช่องวา่งที�เกิดขึ(นระหวา่งความคาดหวงัที�มีก่อนที�จะใชบ้ริการ และ
ความรู้สึกที�รับรู้ไดห้ลงัจากใชบ้ริการ หรือการวดัช่องวา่งที�  5                  ของคุณภาพการบริการตาม
แนวคิดของ  ซีแทมล ์ พาราซุรามาน  และเบอร์รี�   (Ziethaml,  Parasuraman  and  Berry.  1990  :  30  ;  อา้ง
ถึงใน  วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์.  2549  :  225)           จากการศึกษาของเซียแทมล,์ พาราสุรามาน, และเบอร์
รี�  ในปี  ค.ศ. 1985  (พ.ศ. 2528)  พบวา่เกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการในมุมมองของผูรั้บบริการที�
เรียกวา่ “SERVQUAL  (Service Quality)”  ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 10 ประการ คือ  
   1. ความน่าเชื�อถือในการบริการ (Reliability) ซึ� งจะเกี�ยวขอ้งกบัการที�องคก์รใหก้ารบริการที�ดี
อยา่งสมํ�าเสมอ นั�นคือการให้บริการที�ถูกตอ้งตั(งแต่ครั( งแรกที�มาใชบ้ริการ และรวมถึงการที�ไดใ้หบ้ริการ
ตามที�ไดส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการ 
   2. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความตั(งใจ หรือความพร้อมของ
พนกังานที�จะใหบ้ริการ รวมถึงการที�พนกังานใหบ้ริการอยา่งทนัทีทนัใด ทนัใจแก่ 
ผูม้ารับบริการ 
   3. ความสามารถในการใหบ้ริการ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ในการใหบ้ริการ
ของผูใ้หบ้ริการ ซึ� งประกอบดว้ย ความรู้และทกัษะในเกี�ยวกบัปฏิสัมพนัธ์ในการติดต่อกบับุคคลอื�น ความรู้ 
ทกัษะที�ช่วยส่งเสริม สนบัสนุนการปฏิบติังาน 
   4. การเขา้ถึง (Access) หมายถึง ความสะดวก หรือความง่ายในการที�จะติดต่อหรือเขา้ถึงการ
บริการ เช่น การติดต่อที�คล่องตวั ขั(นตอนการใชบ้ริการไม่ติดขดั ช่วงเวลาที�รอรับบริการไม่นานเกินไป 
สถานที�ที�ใหบ้ริการ และช่วงเวลาที�ใหบ้ริการ 
   5. อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ซึ� งจะเกี�ยวขอ้งกบัความสุภาพ การใหเ้กียรติ                ความเอา
ใจใส่ ความเป็นมิตรของผูใ้ห้บริการ เช่น การใหก้ารดูแลทรัพยสิ์นของลูกคา้ 
   6. การติดต่อสื�อสาร (Communication) หมายถึง การพยายามใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ผูรั้บบริการ
อยูเ่สมอ โดยใชภ้าษาหรือคาํพูดที�เขา้ใจง่าย เช่น การอธิบายวธีิการใชบ้ริการ               การอธิบายถึง
ค่าใชจ่้ายที�ตอ้งจ่ายหากไดรั้บบริการนั(น  ๆ 
   7.  ความเชื�อถือไวใ้จได ้(Credibility) จะเกี�ยวขอ้งกบัการบริการที�มีคุณค่า มีความน่าเชื�อถือ 
และซื�อสัตย ์ซึ� งจะช่วยใหผู้รั้บบริการเกิดความเชื�อถือในการบริการที�ไดรั้บ เช่น ชื�อเสียงของบริษทั บุคลิก 
และลกัษณะของผูใ้หบ้ริการทาํใหน่้าเชื�อถือ 
   8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การบริการที�ปลอดภยัจากอนัตราย  
ความเสี�ยงและความสงสัย เช่น ความปลอดภยัดา้นร่างกาย ความปลอดภยัดา้นการเงิน  
หรือการเก็บรักษาขอ้มูลใหเ้ป็นความลบั 



   9. การเขา้ใจ การรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding/Knowing) เกี�ยวขอ้งกบัการ       ที�ผู ้
ใหบ้ริการรู้ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการที�ตรงความสนใจของผูรั้บบริการแต่ละราย  
รวมถึงการที�ผูที้�ใหบ้ริการสามารถจาํผูรั้บบริการประจาํของตนเองได ้

   10. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง สิ�งต่างๆ ที�สามารถจบัตอ้งได ้หรือสามารถ
สังเกตได ้เช่น สิ�งอาํนวยความสะดวก เครื�องมือ อุปกรณ์ที�ใชใ้นการบริการ การแต่งกายของผูใ้ชบ้ริการ 
ฯลฯ  
  หลงัจากนั(นไดมี้การวจิยัต่าง ๆ มากมาย เกี�ยวกบั ปัจจยั หรือเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการ
ของลูกคา้ ซึ� งพบวา่แต่ละเกณฑมี์ความสัมพนัธ์ที�ใกลเ้คียงกนัมาก และบางเกณฑส์ามารถรวมเขา้ไวเ้ป็น
เกณฑเ์ดียวกนัได ้จนกระทั�งในปี ค.ศ. 1988  (พ.ศ. 2531)            เกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการตาม
แนวคิดของซีแทมล ์ พาราซุรามาน  และเบอร์รี�   (Ziethaml,  Parasuraman  and  Berry.  1990  :  35  ;  อา้ง
ถึงใน  วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์.   
2549  :  230) เหลือเพียง 5 ประการ คือ 
   1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของสิ�งอาํนวยความ
สะดวกทางกายภาพที�สามารถจบัตอ้งได ้เช่น เครื�องมือและอุปกรณ์ที�ใหบ้ริการ เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการและ
สิ�งอาํนวยความสะดวกต่างๆ เนื�องจากการบริการเป็นสิ�งที�จบัตอ้งไม่ได ้การประเมินจึงตอ้งประเมินจาก
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพที�มีตวัตน ซึ� งอยูร่อบ ๆ การให้บริการ โดยการประเมินจะเนน้ใน  2  ส่วนคือ 
    1.1  เนน้ที�อุปกรณ์ และเครื�องอาํนวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น โตะ๊ใหบ้ริการเกา้อี(สาํหรับ
นั�งรอ ชั(นวางของ ป้ายหรือสัญลกัษณ์ ฯลฯ 
    1.2  เนน้ที�พนกังาน และวสัดุที�ใชใ้นการติดต่อสื�อสาร เช่น การแต่งกายของพนกังาน 
ไดแ้ก่  มีอุปกรณ์ที�ทนัสมยั 
     1.2.1  สามารถสังเกตเห็นสิ�งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ไดง่้าย 
     1.2.2  พนกังานขององคก์รมีความสุภาพ เรียบร้อย 
     1.2.3  สิ�งอาํนวยความสะดวกที�มีนั(นสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์ร 
   2. ความน่าเชื�อถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดต้ามที�ไดใ้หส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งน่าเชื�อถือ ถูกตอ้ง และสมํ�าเสมอ โดยประเด็นที�ใช้
ประเมิน ไดแ้ก่ 
    2.1  ไดใ้หบ้ริการตามที�ไดส้ัญญาไว ้
    2.2  เมื�อมีปัญหา สามารถแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปั้ญหานั(น 
    2.3  ใหก้ารบริการที�ถูกตอ้งเหมาะสม ตั(งแต่การใหบ้ริการในครั( งแรก 
    2.4  ไดใ้หบ้ริการตรงตามเวลาที�ไดส้ัญญาไว ้
    2.5  ไม่มีประวติัในเรื�องความผดิพลาดในการใหบ้ริการ 



   3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมั�นเตม็ใจที�จะช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ  
ซึ� งสะทอ้นถึงการเตรียมการขององคก์รในการใหก้ารบริการแก่ลูกคา้ โดยประเด็นที�ใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
    3.1  พนกังานไดแ้จง้ใหผู้รั้บบริการทราบวา่จะไดรั้บบริการเมื�อใด 
    3.2  พนกังานมีความพร้อมที�จะใหบ้ริการไดท้นัท่วงที 
    3.3  พนกังานเตม็ใจที�จะช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
    3.4  พนกังานไม่ยุง่เกินไปที�จะตอบสนองต่อคาํร้องขอของผูรั้บบริการ 
   4. การใหค้วามมั�นใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง การที�ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้
ทกัษะ ความสามารถ ความซื�อสัตย ์และมีสัมมาคาราวะ สร้างความเชื�อมั�นใหก้บัผูม้าใชบ้ริการโดยความ
มั�นใจในการบริการประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ   
    4.1  ความสามารถของพนกังาน ซึ� งหมายถึง ความรู้ และทกัษะในงานบริการของ
พนกังาน เพื�อนาํความเชื�อถือ และความมั�นใจมาสู่ผูรั้บบริการ 
    4.2  มารยาทของพนกังานที�แสดงออกในขณะที�ใหบ้ริการ โดยพนกังานตอ้งสุภาพ มีความ
เป็นมิตร ใหค้วามสนใจในการดูแลรวมถึงทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ 
    4.3  ความปลอดภยัเมื�อมาใชบ้ริการ พนกังานตอ้งทาํให้เกิดความรู้สึกถึงความปลอดภยั
จากอนัตราย ความเสี�ยง และความกงัวล เมื�อมาใชบ้ริการ ซึ� งประเด็นที�ใชป้ระเมินในเรื�องการใหค้วาม
เชื�อมั�นแก่ผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
     4.3.1  พนกังานใหบ้ริการโดยแสดงออกให้รู้สึกมั�นใจในการไดรั้บบริการ 
     4.3.2  รู้สึกปลอดภยัเมื�อมาใชบ้ริการ 
     4.3.3  พนกังานมีมารยาทที�ดีต่อผูรั้บบริการทุกครั( งที�มาใชบ้ริการ 
     4.3.4  พนกังานมีความรู้ ความสามารถที�จะตอบคาํถามของผูรั้บบริการ 
   5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ การใหค้วามสนใจ และ
ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคนซึ�งมีความตอ้งการแตกต่างกนั โดยประเด็นที�ใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 
    5.1  ใหค้วามเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
    5.2  เปิดใหบ้ริการในเวลาที�สะดวกแก่การมาใชบ้ริการ 
    5.3  ใหค้วามเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
    5.4  ยดึหลกัความสนใจของผูรั้บบริการเป็นหวัใจสาํคญั 
    5.5  พนกังานเขา้ใจความตอ้งการที�เฉพาะเจาะจงของผูรั้บบริการ 
  เกณฑที์�ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการทั(ง 5 ประการนี(  ถูกนาํไปประยกุตใ์ชใ้นการวดั
คุณภาพการบริการในองคก์รต่าง  ๆ มากมาย เพื�อที�จะไดท้ราบถึงการรับรู้คุณภาพ           การบริการใน
มุมมองของผูรั้บบริการ และนาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหต้รงตามความ
ตอ้งการความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 



  จากแนวคิดคุณภาพเกี�ยวกบัการบริการ สรุปไดว้า่  ผูรั้บบริการจะใชมิ้ติทั(ง 5 องคป์ระกอบที�
กล่าวมาขา้งตน้เป็นเกณฑใ์นการตดัสินหรือรับรู้คุณภาพการบริการตามองคป์ระกอบเหล่านั(น โดยเกิดขึ(น
ในลกัษณะของกระบวนการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งการใหค้วามสาํคญัหรือคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการกบัความพึงพอใจที�ไดรั้บหรือการบริการที�ไดรั้บจริงและนาํไปสู่การรับรู้คุณภาพการบริการใน 
3 ลกัษณะ ไดแ้ก่  การรับรู้คุณภาพการบริการไปในทางพึงพอใจ  กรณีที�พบวา่ ความพึงพอใจต่อการบริการ
หรือคุณภาพการบริการที�ไดรั้บจริงตรงกบัการใหค้วามสาํคญัหรือความคาดหวงั การรับรู้คุณภาพการ
บริการไปในทางประทบัใจ กรณีที�พบวา่ ความพึงพอใจหรือคุณภาพการบริการที�ไดรั้บสูงกวา่การให้
ความสาํคญัหรือความคาดหวงั และรับรู้คุณภาพการบริการไปในทางไม่พึงพอใจ  กรณีที�พบวา่ ความพึง
พอใจหรือคุณภาพบริการที�ไดรั้บจริงตํ�ากวา่การใหค้วามสําคญัหรือความคาดหวงั 

7.  สภาพทั�วไปและข้อมูลพื1นฐานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 

 ทอ้งถิ�นเทศบาลเมืองมหาสารคามไดรั้บการยกฐานะขึ(นเป็นเทศบาลเมืองมหาสารคาม  เมื�อวนั
อาทิตยที์�  14  กุมภาพนัธ์  2479  มีคณะเทศมนตรีชุดแรก  เมื�อวนัที�  3  เมษายน  2480 โดยนายบุญช่วย  อตั
ถากร  เป็นนายกเทศมนตรี  สาํนกังานเทศบาลเมืองมหาสารคามระยะเริ�มแรก ไดอ้าศยัสถานที�สโมสรเสือ
ป่า  เป็นที�ทาํการของสาํนกังานเทศบาล  จนถึง  พ.ศ.  2483  จึงยา้ยไปอยูสุ่ขศาลา  อาํเภอเมืองมหาสารคาม  
เป็นเวลา  5 ปีเศษ  แลว้ยา้ยสาํนกังานมาอยูช่ั(นบน  ตึกแถว  2  ชั(น  (ปัจจุบนัคือบริเวณตลาดสด)  จนถึง  
พ.ศ.  2501              จึงยา้ยมาอยูอ่าคารหลงัใหม่  และต่อมาในปี  พ.ศ.  2519  ไดย้า้ยสาํนกังานไปสร้างใน
ที�ดิน ซึ� งมีผูอุ้ทิศให ้ จาํนวน  10 ไร่  เป็นอาคารคอนกรีต  2  ชั(น  ดงัในปัจจุบนันี(    

 7.1  สภาพทั�วไป  (Generality)  

  7.1.1  ที�ตั(งและขนาด  (Location and Area) 
 เทศบาลเมืองมหาสารคาม  ตั(งอยูใ่นเขตตาํบลตลาด อาํเภอเมือง  จงัหวดัมหาสารคาม  อยู่

ระหวา่งเส้นรุ้งที� 15 องศา  25 ลิปดา  และ 16 องศา  40 ลิปดาเหนือ  เส้นแวง ที�  102 องศา  50  ลิปดา  และ  
103 องศา  30 ลิปดาตะวนัออก  มีพื(นที� 24.14  ตารางกิโลเมตร  หรือ  15,087.5  ไร่ อยูห่่างจาก
กรุงเทพมหานคร  ประมาณ  475   กิโลเมตร  โดยทางรถยนต ์         มีอาณาเขตติดต่อกบัองคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลต่าง  ๆ  ดงันี(   
  ทิศเหนือ  ติดต่อกบั    องคก์ารบริหารส่วนตาํบลเกิ(ง     อาํเภอเมืองมหาสารคาม 
  ทิศใต ้  ติดต่อกบั    องคก์ารบริหารส่วนตาํบลแวงน่าง  อาํเภอเมืองมหาสารคาม 
  ทิศตะวนัออก  ติดต่อกบั   องคก์ารบริหารส่วนตาํบลเขวา อาํเภอเมืองมหาสารคาม 
  ทิศตะวนัตก  ติดต่อกบั องคก์ารบริหารส่วนตาํบลท่าสองคอน  อาํเภอเมืองมหาสารคาม  ดงั
แผนภูมิที�  s 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภูมิที�  M  แผนที�เขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม  (เทศบาลเมืองมหาสารคาม.  U__z  :  16) 
 

 7.1.2  การแบ่งเขตการปกครอง 
 เทศบาลเมืองมหาสารคาม  แบ่งเขตการปกครองออกเป็น  30  ชุมชน  โดยอยูใ่นความ
รับผดิชอบของนายกเทศมนตรีเมืองมหาสารคาม  มีประธาน และคณะกรรมการชุมชนควบคุมดูแลภายใน
เขตชุมชนของตนเอง    ประชากรในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ตั(งแต่     ปี  พ.ศ. 2553 – 2557  มีดงันี(   

ตารางที�  3 :  แสดงจาํนวนประชากรตามขอ้มูลสาํนกัทะเบียนทอ้งถิ�นในระยะเวลา  5 ปี 
 

ปี  พ.ศ. ชาย หญงิ รวม 

U__s V`,zrz Uq,rs` sr,zs_ 
U__p V`,p`z Uq,ts` sr,VU_ 

U___ V`,prp UV,qpr sr,_ps 
U__t V`,_`t UV,_t` pq,V_p 
U__z 20,760 27,550 48,310 

(ที�มา  :   กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจาํตัวประชาชน  เทศบาลเมืองมหาสารคาม   
 ข้อมูล ณ  เดือนพฤษภาคม 2558) 

ตารางที�  B  : แสดงสถิติการเปลี�ยนแปลงทะเบียนราษฎร  5   ปีที�ผา่นมา 
 

รายการ 

 

ปี  พ.ศ. 

จํานวนคนเกิด จํานวนคนตาย 
จํานวนคน 

ย้ายเข้า 

จํานวนคน 

ย้ายออก 

U__s 258 24 153 314 
U__p 277 26 230 336 
U___ 271 20 257 378 

N



U__t 290 19 335 377 
U__z 1,395 110 954 1,755 

(ที�มา  :   กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจาํตัวประชาชน เทศบาลเมืองมหาสารคาม   
 ข้อมูล ณ  เดือนพฤษภาคม 2558) 

 
 
 
 
 

 

ตารางที�  %  :  แสดงจาํนวนครัวเรือนและประชากรโดย  (แยกตามชุมชน)  รวม  30  ชุมชน 
 

ที� ชุมชน จํานวนครัวเรือน 
จํานวนประชากร 

รวม เนื�อที� (ไร่) 
ชาย หญงิ 

1 ตกัสิลา 1,308 V,qq` V,qqr U,qVz 1,387.50 

2 ศรีสวสัดิy   1 643 _tq tzr V,Usr 593.75 

3 ศรีสวสัดิy   2 1,110 _,Vqs Vq,srp V_,prz 525 

4 ศรีสวสัดิy   3 587 ptp _st V,qqq 518.75 

5 ปัจฉิมทศัน์  1 711 V,q`r V,rrr s,q`` 425 

6 ปัจฉิมทศัน์  2 776 _zz t_U V,UUr 181.25 

7 ธญัญา  1 738 zz` `_V V,tUr 513 

8 ธญัญา  2 499 543 620 1,163 181.25 

9 ธญัญา  3 1,027 481 570 1,051 243.75 

10 ธญัญา  4 1,058 845 973 1,818 606.25 

11 สามคัคี  1 946 583 653 1,236 212.5 

12 สามคัคี  2 546 777 901 1,678 525 

13 ศรีมหาสารคาม 683 599 1,092 1,691 800 

14 เครือวลัย ์ 1 782 552 590 1,142 493.75 

15 เครือวลัย ์ 2 280 258 266 524 513 

16 นาควชิยั  1 935 873 901 1,774 225 

17 นาควชิยั  2 1,009 841 876 1,717 393.75 

18 นาควชิยั  3 727 455 511 966 618.75 

19 มหาชยั 498 424 509 933 137.5 

20 โพธิy ศรี  1 467 693 748 1,441 506.25 

21 โพธิy ศรี  2 529 694 745 1,439 218.75 

22 อภิสิทธิy   1 798 407 461 868 187.5 



23 อภิสิทธิy   2 535 590 660 1,250 500 
24 อุทยัทิศ  1 367 480 551 1,031 568.75 
25 อุทยัทิศ  2 506 570 654 1,224 606.25 

ตารางที�  5  (ต่อ) 
 

ที� ชุมชน จํานวนครัวเรือน 
จํานวนประชากร 

รวม เนื�อที� (ไร่) 
ชาย หญงิ 

26 อุทยัทิศ  3 654 652 721 1,373 581.25 
27 อุทยัทิศ  4 190 250 311 561 450 
28 ส่องเหนือ 601 589 606 1,195 768.75 
29 ส่องใต ้ 383 533 593 1,126 750 
30 บา้นแมด 241 417 453 870 1,025 

รวม $c,:MB $$,]&% M:,c&% %M,eec 15,256.25 
 

(ที�มา  :   กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจาํตัวประชาชน เทศบาลเมืองมหาสารคาม   
 ข้อมูล ณ  เดือนพฤษภาคม 2558) 

 7.2  ด้านการเมืองการปกครอง 

7.2.1  การปกครองรูปแบบเทศบาล 
  องคก์รเทศบาล  เป็นรูปแบบการปกครองส่วนทอ้งถิ�นรูปแบบหนึ�ง  ประกอบดว้ยสภา
เทศบาลและนายกเทศมนตรี  ซึ� งมาจากการเลือกตั(งโดยตรงจากประชาชนในทอ้งถิ�น  โดยสภาเทศบาล
เมืองมหาสารคามทาํหนา้ที�ฝ่ายนิติบญัญติัมีจาํนวน  18  คน  และ         มีนายกเทศมนตรีเป็นฝ่ายบริหาร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที�  6  :  แสดงเขตการเลือกตั(งของชุมชนทั(ง  30  ชุมชน  ภายในเขตเทศบาลเมือง     
                      มหาสารคาม 
 

เขต 1 เขต 2 เขต 3 

• ชุมชนตกัสิลา  
• ชุมชนศรีสวสัดิy  1  
• ชุมชนศรีสวสัดิy  2  
• ชุมชนศรีสวสัดิy  3  
• ชุมชนปัจฉิมทศัน์ 1  
• ชุมชนปัจฉิมทศัน์ 2  
• ชุมชนธญัญา 3  
• ชุมชนธญัญา 4 
• ชุมชนศรีมหาสารคาม 
• ชุมชนเครือวลัย ์2  

 
 

• ชุมชนธญัญา 1  
• ชุมชนธญัญา 2 
• ชุมชนสามคัคี 1  
• ชุมชนสามคัคี 2  
• ชุมชนมหาชยั  
• ชุมชนโพธิy ศรี 1  
• ชุมชนโพธิy ศรี 2  

 
 
 
 

• ชุมชนเครือวลัย ์1 
• ชุมชนนาควชิยั 1  
• ชุมชนนาควชิยั 2  
• ชุมชนนาควชิยั 3  
• ชุมชนอภิสิทธิy  1  
• ชุมชนอภิสิทธิy  2  
• ชุมชนอุทยัทิศ 1  
• ชุมชนอุทยัทิศ 2  
• ชุมชนอุทยัทิศ 3  
• ชุมชนอุทยัทิศ 4  
• ชุมชนส่องเหนือ  
• ชุมชนส่องใต ้ 
• ชุมชนบา้นแมด 

 

 7.2.2  การบริหารกิจการเทศบาล    ประกอบดว้ย 
 สภาเทศบาล   สภาเทศบาลประกอบดว้ยสมาชิกที�มาจากการเลือกตั(งโดยตรง และอยูใ่น
ตาํแหน่งวาระละ  4  ปี  สภาเทศบาลมีประธานสภา  1  คน และรองประธานสภา  1  คน  โดยมีผูว้า่ราชการ
จงัหวดัแต่งตั(งมาจากสมาชิกสภาเทศบาลตามมติของสภาเทศบาล  
 สมาชิกสภาเทศบาล  มีจํานวน  18   คน   ดังนี1 

(1) นายถนอม รัตนมุลตรี ประธานสภาเทศบาล    
(2) นายธงชยั ใหม่คามิ รองประธานสภาเทศบาล      
(3) นายกิตติศกัดิy  นาคะพงษ ์ สมาชิกสภาเทศบาล    
(4) นายบุญเรือง แสนผ ุ  สมาชิกสภาเทศบาล    
(5) นางวมิาลา จงรักษ ์  สมาชิกสภาเทศบาล    
(6) นายสมศกัดิy      รักษาพงษ ์ สมาชิกสภาเทศบาล    
(7) นางสุภาพร   ทองสุริชยัศรี สมาชิกสภาเทศบาล    
(8) นายชยัเศรษฐ ฝ่ายคุณวงษ ์ สมาชิกสภาเทศบาล    
(9)  นายสุรชยั    ชูปฏิบติั  สมาชิกสภาเทศบาล  
(10)  นายบณัฑิตย ์ สาคะรังค ์  สมาชิกสภาเทศบาล    



(11)  นายสุรชยั    ชมภูนุช  สมาชิกสภาเทศบาล    
(12)  นายปรีดา รินทะรึก สมาชิกสภาเทศบาล  
(13)  นายพยงค ์ ทพัเจิรญ   สมาชิกสภาเทศบาล    
(14)  นายวศิลป์ อินศร  สมาชิกสภาเทศบาล    
(15)  นายอาํนวย   ทะนนศรี สมาชิกสภาเทศบาล  
(16)  นายสังคม   คาํอินทร์ สมาชิกสภาเทศบาล  
(17)  นายสุทศัน์   ไชยบุญ  สมาชิกสภาเทศบาล 
(18)  นางบุญประเสริฐ  พลภกัดี สมาชิกสภาเทศบาล  

  อํานาจหน้าที�ของสภาเทศบาลเมืองมหาสารคาม   คือ 
 1.  มีอาํนาจในการตราเทศบญัญติั โดยทาํหนา้ที�กลั�นกรองและอนุมติัเทศบญัญติัต่าง ๆ  วา่
ควรบงัคบัใชใ้นเขตเทศบาลหรือไม่อยา่งไร และเทศบญัญติัดงักล่าวจะตอ้งไม่ขดัแยง้ต่อกฎหมาย  

 2.  มีอาํนาจในการตรวจสอบและถ่วงดุลการทาํงานของฝ่ายบริหารใหป้ฏิบติัหนา้ที�เป็นไป
ตามระเบียบแบบแผนและนโยบายที�กาํหนดไว ้ โดยมีมาตรการควบคุม  คือ         การตั(งกระทูถ้ามฝ่าย
บริหาร  การตรวจสอบการทาํงานโดยคณะกรรมการสามญั  และวสิามญัของสภาเทศบาล   
 3.  มีอาํนาจในการเลือกสมาชิกสภาเทศบาล ตั(งเป็นคณะกรรมการสามญัและมีอาํนาจเลือก
บุคคลที�เป็นสมาชิกหรือมิไดเ้ป็นสมาชิก  เป็นคณะกรรมการวสิามญัของสภาเทศบาลเพื�อกระทาํกิจการ
หรือพิจารณาการสอบสวนหรือศึกษาเรื�องใด ๆ อนัอยูใ่นอาํนาจหนา้ที�ของสภาเทศบาลแลว้  รายงานสภา
เทศบาล 
  คณะผู้บริหาร  ประกอบด้วย  นายกเทศมนตรีมาจากการเลือกตั(งโดยตรง และรองนายก 
เทศมนตรี ที�นายกเทศมนตรีแต่งตั(ง  จาํนวน  3  คน 

 คณะผู้บริหารเทศบาลเมืองมหาสารคาม  มีดังนี1 
(1) นายแพทยกิ์ตติศกัดิy     คณาสวสัดิy  นายกเทศมนตรีเมืองมหาสารคาม 
(2) นายวลัลภ วรรณปะเถาว ์ รองนายกเทศมนตรีเมืองมหาสารคาม 
(3) นายไมตรี พรมดา  รองนายกเทศมนตรีเมืองมหาสารคาม 
(4) ผศ.ดร.สุรทิน นาราภิรมย ์ รองนายกเทศมนตรีเมืองมหาสารคาม 
(5) นางจนัทร์ดี ปานสง  เลขานุการนายกเทศมนตรี 
(6) นายวทิยา ญาณสิทธิy  เลขานุการนายกเทศมนตรี 
(7) นายบุญเจริญ แกว้บุดดา ที�ปรึกษานายกเทศมนตรี 

       อํานาจหน้าที�ของนายกเทศมนตรี  มีดังนี1คือ 
(1) กาํหนดนโยบาย โดยไม่ขัดต่อกฎหมาย  และรับผิดชอบในการบริหารราชการของ

เทศบาลใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั เทศบญัญติั และนโยบาย 
(2) สั�ง อนุญาต และอนุมติัเกี�ยวกบัราชการของเทศบาล 



(3) แต่งตั( งและถอดถอนรองนายกเทศมนตรี  ที�ปรึกษานายกเทศมนตรีและเลขานุการ
เทศมนตรี 

(4) วางระเบียบเพื�อใหง้านของเทศบาลเป็นไปดว้ยความเรียบร้อย 
(5) รักษาการใหเ้ป็นไปตามเทศบญัญติั 
(6) ปฏิบติัหนา้ที�อื�นตามที�กฎหมายบญัญติัไวใ้นพระราชบญัญติั และกฎหมายอื�น 

 7.2.3  ภารกิจและอาํนาจหนา้ที�ของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  

 เทศบาลเมืองมหาสารคาม  เป็นหน่วยการปกครองทอ้งถิ�น  มีบทบาทและหนา้ที� 
ในการพฒันาทอ้งถิ�น เพื�อสร้างความเจริญให้กบัทอ้งถิ�น  โดยมีอาํนาจหนา้ที�ตามพระราชบญัญติัเทศบาล  
พ.ศ.  2496  ดงันี(  

(1) รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
(2) ใหมี้และบาํรุงทางบกและทางนํ(า 
(3) รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินและที�สาธารณะรวมทั(งการ 

กาํจดัขยะมูลฝอยและสิ�งปฏิกลู 
(4) ป้องกนัและระงบัโรคติดต่อ 
(5) ใหมี้เครื�องใชใ้นการดบัเพลิง 
(6) ใหร้าษฎรไดรั้บการศึกษาอบรม 
(7) ใหส่้งเสริมการพฒันาสตรี  เด็ก  เยาวชน  ผูสู้งอาย ุ และผูพ้ิการ 
(8) บาํรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถิ�น และวฒันธรรมอนัดี 

ของทอ้งถิ�น 
(9) หนา้ที�อื�นตามที�กฎหมายบญัญติัใหเ้ป็นหนา้ที�ของเทศบาล กล่าวคือ  

ให้มีนํ( าสะอาดหรือการประปา  ให้มีโรงฆ่าสัตว ์ ให้มีและบาํรุงสถานที�ทาํการพิทกัษ์และรักษาคนเจ็บไข ้
ใหมี้และบาํรุงทางระบายนํ(า ใหมี้และบาํรุงส้วมสาธารณะ ใหมี้และบาํรุงการไฟฟ้าหรือแสงสวา่งโดยวิธีอื�น  
ใหมี้การดาํเนินกิจการโรงรับจาํนาํหรือสถานสินเชื�อทอ้งถิ�น 
 นอกจากนี(พระราชบญัญติักาํหนดแผนและขั(นตอนการกระจายอาํนาจให้แก่องคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถิ�น พ.ศ. 2542 ไดก้าํหนดอาํนาจหนา้ที�ในการจดัระบบบริการสาธารณะเพื�อประโยชน์ของประชาชน
ในทอ้งถิ�นของตนเอง ดงันี(  

(1)  การจดัทาํแผนพฒันาทอ้งถิ�นของตนเอง 
(2)  การจดัใหมี้และบาํรุงรักษาทางบก  ทางนํ(า  และทางระบายนํ(า 
(3)  การจดัใหมี้และควบคุมตลาด  ท่าเทียบเรือ  ท่าขา้ม  และที�จอดรถ 
(4)  การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื�น  ๆ  
(5)  การสาธารณูปการ  
(6)  การส่งเสริม   การฝึก  และประกอบอาชีพ 



(7)  การพาณิชย ์ และการส่งเสริมการลงทุน 
(8)  การส่งเสริมการท่องเที�ยว 
(9)  การจดัการศึกษา 
(10)  การสังคมสงเคราะห์และการพฒันาคุณภาพชีวติเด็กสตรี คนชรา 

และผูด้อ้ยโอกาส 
(11)  การบาํรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถิ�น และ 

วฒันธรรมของทอ้งถิ�น 
(12)  การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออดัและการจดัการเกี�ยวกบัที�อยูอ่าศยั 
(13)  การจดัใหมี้และบาํรุงรักษาสถานที�พกัผอ่นหยอ่นใจ 
(14)  การส่งเสริมกีฬา 
(15)  การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของ 

ประชาชน 
(16)  ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพฒันาทอ้งถิ�น 
(17)  การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบา้นเมือง 
(18)  การกาํจดัมูลฝอย  สิ�งปฏิกูล   และนํ(าเสีย 
(19)  การสาธารณสุข  การอนามยัครอบครัว  และการรักษาพยาบาล 
(20) การจดัใหมี้และควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน 
(21) การควบคุมการเลี(ยงสัตว ์
(22) การจดัใหมี้และควบคุมการฆ่าสัตว ์
(23) การรักษาความปลอดภยั ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามยั  โรง

มหรสพ และสาธารณะสถานอื�น  ๆ  
(24) การจดัการ  การบาํรุงรักษา  และการใชป้ระโยชน์จากป่าไม ้ ที�ดิน  

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ�งแวดลอ้ม 
(25) การผงัเมือง 
(26) การขนส่งและการวศิวกรรมจราจร 
(27) การดูแลรักษาที�สาธารณะ 
(28) การควบคุมอาคาร 
(29) การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
(30) การรักษาความสงบเรียบร้อย  การส่งเสริมและสนบัสนุนการ 

ป้องกนั  และรักษาความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น 
(31) กิจการอื�นใดที�เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถิ�นตามที� 



คณะกรรมการประกาศกาํหนด        
 นอกจากหนา้ที�ที�เทศบาลตอ้งทาํในเขตเทศบาลแลว้ อาจทาํกิจการนอกเขตเทศบาล หรือกระทาํ
การร่วมกบับุคคลอื�น โดยกิจการนั(นจาํเป็นตอ้งทาํและเป็นการที�เกี�ยวเนื�องกบัการที�ดาํเนิน ตามอาํนาจ
หนา้ที�ภายในเขตเทศบาล  ทั(งนี(   ตอ้งไดรั้บความยนิยอมจากสภาเทศบาล  สภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 
สภาองคก์ารบริหารทอ้งถิ�นที�เกี�ยวขอ้งและไดรั้บอนุมติัจากกระทรวงมหาดไทย   นอกจากนั(นเทศบาลยงัมี
อาํนาจตราเทศบญัญติั  โดยไม่ขดัหรือแยง้ต่อกฎหมายและมีบทลงโทษปรับ ผูล้ะเมิดไวด้ว้ยก็ได ้แต่หา้มมิ
ใหเ้กินหนึ�งพนับาทในการดาํเนินการดงักล่าว  
 7.2.4  โครงสร้างและบุคลากรในการบริหารงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม    
  เทศบาลเมืองมหาสารคามแบ่งส่วนการบริหารออกเป็น  8  ส่วนและ 1  หน่วยงานเทศ
พาณิชย ์ ไดแ้ก่  สาํนกัปลดัเทศบาล  กองคลงั  กองวชิาการและแผนงาน   
กองการศึกษา  สาํนกัการสาธารณสุขและสิ�งแวดลอ้ม  สาํนกัการช่าง  กองสวสัดิการและสังคม  กอง
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวัประชาชน  กองกิจการสภา  หน่วยงานตรวจสอบภายใน   
 
 
 

 7.3  ด้านสถานะการเงินการคลัง           
 

 การบริหารรายรับและรายจ่ายในปีงบประมาณที�ผา่นมาโดยเปรียบเทียบยอ้นหลงั 5  ปี  
มีดงันี(  

ตารางที�  7  :  แสดงสถานะการคลงัของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 

ปีงบประมาณ 

/รายการ 
พ.ศ. $%%M พ.ศ. $%%B พ.ศ. $%%% พ.ศ. $%%] พ.ศ. $%%e 

รายรับจริง spU,st`,r`q.st sU`,szt,tqp.qr s`q,Vzs,qsU.tq srp,zU_,U`q.zr srU,rUV,zrs.q_ 

รายจ่ายจริง sq_,`V`,ttU.sU sVU,ztV,zsq,tp s_q,Upz,VtV.p` sU_,V`z,zqU.V_ sVz,tUz,`rr.Up 

(ที�มา  : กองคลัง  เทศบาลเมืองมหาสารคาม  ข้อมูล ณ  เดือนกันยายน  .//0) 

 
 การบริหารรายรับและรายจ่าย  ของสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองมหาสารคาม 
เปรียบเทียบยอ้นหลงั  5  ปี  มีดงันี(  
 
 
 



ตารางที�  8   :  แสดงสถานะการคลงัของสถานธนานุบาล  เทศบาลเมืองมหาสารคาม 

ปีงบประมาณ/ 

รายการ 
พ.ศ.  $%%3 พ.ศ.  $%%4 พ.ศ.  $%%5 พ.ศ.  $%%6 พ.ศ.  $%%7 

รายรับจริง 12,910,866.82 11,325,547.83 VU,spq,qzp.st Vp,tpU,Vrt._U UU,rU`,r`U.UU 

รายจ่ายจริง 7,924,884.71 4,395,912.70 _,VtV,U`t.pt t,qs`,Uqq.Uq Vp,zzU,Usq.pt 
 

(ที�มา :  สถานธนานุบาล  เทศบาลเมืองมหาสารคาม  ข้อมูล  ณ   เดือนกันยายน  .//0) 
 

 7.4  ยุทธศาสตร์และแนวทางการพฒันา        

 7.4.1  วสิัยทศัน์การพฒันา   (Vision) 
 
 
 
 

7.4.2  พนัธกิจ   (Mission) 
  V.  พฒันาศกัยภาพขององคก์รใหเ้ป็นองคก์รคุณภาพ 
  U.  พฒันาคุณภาพการศึกษาทั(งในระบบ นอกระบบ และการศึกษาตามอธัยาศยั  รวมทั(งสร้าง

และพฒันาแหล่งเรียนรู้  
  s.  พฒันาศกัยภาพเมืองเพื�อรองรับการขยายตวัของเมืองในอนาคต   
  p.  สร้างสังคมใหมี้สุข  ส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชนให้เขม้แข็งและสร้างสรรค ์              รู้เท่าทนั

การเปลี�ยนแปลง 

 7.4.3  เป้าประสงค ์(Goals) 

 V. เพื�อพฒันาการบริหารจดัการองคก์ร เพิ�มศกัยภาพและขีดความสามารถขององคก์รใหมี้
วฒันธรรมองคก์รในการบริการ และการดาํเนินงานอยา่งทั�วถึง เสมอภาค และโปร่งใส โดยการมีส่วนร่วม
ของประชาชน องคก์รเอกชน และหน่วยงานภาครัฐ 

 U. เพื�อบริหารจดัการการศึกษาทอ้งถิ�น ทั(งในระบบ นอกระบบ และการศึกษาตามอธัยาศยั  
รวมทั(งสร้างเสริมพฒันาแหล่งเรียนรู้ ส่งเสริมการศึกษาเรียนรู้เพื�อใหเ้ป็น               เมืองศูนย์กลาง
การศึกษา 

 s. เพื�อพฒันาเมืองใหร้องรับการขยายตวัของเมืองในอนาคต  เป็นมิตรกับสิ�งแวดล้อมและ
มีอัตลักษณ์เชิงประวตัิศาสตร์ มีการจดัการนํ(าเสีย การจดัการขยะมูลฝอย การจดัการที�สาธารณประโยชน์  
และเพิ�มพื1นที�สีเขียวในเขตเมืองใหเ้ป็นเมืองสีเขียว (Green City) 

“ องค์กรคุณภาพ      การศึกษาเด่น 
      เป็นเมืองน่าอยู่      สู่สังคมเป็นสุข ” 



 p. เพื�อสร้างสังคมใหมี้สุข  ส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชนให้เข้มแข็งและสร้างสรรค์ รู้เท่าทนัการ
เปลี�ยนแปลงและสร้างทุนทางสังคม และเศรษฐกิจทอ้งถิ�น และส่งเสริมสวสัดิการใหป้ระชาชนอยูดี่มีสุข มี
การพึ�งพาเอื(ออาทร และสมานฉนัท ์

 7.4.4  ยทุธศาสตร์การพฒันา และแนวทางการพฒันา   (Strategies) 

����   ยุทธศาสตร์การพฒันาที�  :   การพฒันาศักยภาพองค์กร  

แนวทางการพฒันาที� V    พฒันาศกัยภาพบุคลากรสอดรับการเป็นสมาชิก 
อาเซียน 

แนวทางการพฒันาที� U    พฒันาประสิทธิภาพการบริหารจดัการ  
และระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

แนวทางการพฒันาที� s    พฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน 
แนวทางการพฒันาที� p    เพิ�มความสามารถในการจดัหารายได ้ 

���� ยุทธศาสตร์การพฒันาที� $    การพฒันาการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม  

แนวทางการพฒันาที� V    พฒันาคุณภาพทางการศึกษาไดม้าตรฐานและทั�วถึง  
ทั(งในระบบ นอกระบบ และตามอธัยาศยั โดยให้ 
โรงเรียนเป็นฐานในการพฒันาทอ้งถิ�น 

แนวทางการพฒันาที� U    พฒันาอาคารสถานที�และสร้างเสริมแหล่งเรียนรู้             
ใหเ้อื(ออาํนวยต่อการเรียนรู้ 

แนวทางการพฒันาที� s    พฒันาสังคมสอดรับกบัการเป็นสมาชิกที�ดี 
ของประชาคมอาเซียน  

แนวทางการพฒันาที� p    พฒันาคุณภาพและทกัษะชีวติตามแนวคิด 
หลกัปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 

แนวทางการพฒันาที� _    อนุรักษแ์ละส่งเสริมประเพณี ศิลปวฒันธรรม  
ภูมิปัญญาทอ้งถิ�น  ดนตรี และกีฬา 

 ���� ยุทธศาสตร์การพฒันาที� M    การพฒันาศักยภาพเมือง  

  แนวทางการพฒันาที� V พฒันาระบบคมนาคม และการจราจร ที�มีความ 
     เหมาะสมกบัเมือง 

แนวทางการพฒันาที� U     เพิ�มประสิทธิภาพการป้องกนันํ(าท่วม และการบาํบดั 
นํ(าเสีย 

แนวทางการพฒันาที� s     การจดัการทรัพยากรธรรมชาติและสิ�งแวดลอ้ม  
���� ยุทธศาสตร์การพฒันาที� B    การพฒันาสังคมมีสุข และเศรษฐกิจชุมชน 

แนวทางการพฒันาที� V    พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณสุข และ 



คุณภาพชีวติอยา่งทั�วถึง 
แนวทางการพฒันาที� U    การสร้างสังคมเอื(ออาทรและสมานฉนัท ์
แนวทางการพฒันาที� s    การเพิ�มศกัยภาพเศรษฐกิจชุมชน ตาม 

แนวพระราชดาํริเศรษฐกิจพอเพียง 
แนวทางการพฒันาที� p    ป้องกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติด อาชญากรรม  

และอุบติัเหตุดา้นการจราจรในทอ้งถิ�น 
 สรุปไดว้า่  เทศบาลเมืองมหาสารคาม เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�น ที�จดัตั(งขึ(น 
ตามพระราชกฤษฎีกา พุทธศกัราช Upzr มีฐานะเป็นนิติบุคคล  มีอาํนาจและหนา้ที�ในการ ตดัสินใจในการ
บริหารงานเทศบาล และอาํนาจหนา้ที�ต่าง ๆ ตามที�กฎหมายกาํหนด   
แบ่งเขตการปกครองออกเป็น sq ชุมชน มีคณะกรรมการชุมชนเป็นผูป้ระสานงานในการพฒันาระหวา่ง
ชุมชนกบัเทศบาล การดาํเนินงานมีการวางแผนเพื�อกาํหนดนโยบายในการพฒันาไวใ้นแผนยทุธศาสตร์
และแนวทางการพฒันา และการแปลงยทุธศาสตร์การพฒันาโดยจดัแผนพฒันาเทศบาลสามปี  ดา้นการ
บริหารจดัการ ไดจ้ดัส่วนการบริหาร ออกเป็น r ส่วน การบริหาร              เพื�อปฏิบติังานตามภารกิจหนา้ที�  
ซึ� งปัจจุบนัอยูใ่นช่วงการใชแ้ผนยทุธศาสตร์และแนวทางการพฒันา  และแผนพฒันาเทศบาลสามปี (พ.ศ. 
U__` - U_tq)  ภายใตว้สิัยทศัน์ “องค์กรคุณภาพ  การศึกษาเด่น  เป็นเมืองน่าอยู่  สู่สังคมเป็นสุข”   
ประกอบดว้ยยทุธศาสตร์การพฒันา p ดา้น  ไดแ้ก่  V) ดา้นพฒันาศกัยภาพองคก์ร  U) ดา้นพฒันาการศึกษา 
ศาสนาและวฒันธรรม                           s)  ดา้นพฒันาศกัยภาพเมือง  4) ดา้นพฒันาสังคมมีสุข และ
เศรษฐกิจชุมชน 

8.  งานวจิัยที�เกี�ยวข้อง  

 8.1  งานวจิัยในประเทศ 

 จินตสิ์นี  รักษานาม  (2545  :  75)   ศึกษาความคาดหวงั การรับรู้ และความแตกต่างระหวา่ง
ความคาดหวงักบัการรับรู้บริการของผูรั้บบริการศูนยสุ์ขภาพชุมชนเมือง โรงพยาบาลพิจิตร  จาํนวน  149  
คน  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือวดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเชื�อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมั�นใจ
ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจต่อผูรั้บบริการ จากการศึกษาพบวา่ ระดบัความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูม้ารับบริการเมื�อพิจารณาตาม Likert scale อยูใ่นระดบัมากทั(ง 5 ดา้น และเมื�อพิจารณาความ
แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ พบวา่ค่าเฉลี�ยของการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัทั(ง 5 ดา้น โดย
ดา้นการตอบสนองในการให้บริการมีค่าความแตกต่างสูงสุด รองลงมาคือ ดา้นการสร้างความมั�นใจใหแ้ก่
ผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเชื�อถือในการใหบ้ริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจต่อผูรั้บบริการ และดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ตามลาํดบั 



 ลาวณัย ์บุนะจินดา  (2547  :  66)   ศึกษาถึงคุณภาพงานบริการดา้นเภสัชกรรมชุมชนในมุมมอง
ของผูรั้บบริการและเภสัชกร ในเขตกรุงเทพมหานคร นนทบุรี ปทุมธานี และสมุทรปราการ โดยใช้
แบบสอบถามที�พฒันาจากแบบสอบถาม SERVQUAL จาํนวน 28 ขอ้ แบ่งเป็น 6 ดา้น ของงานบริการเภสัช
กรรมชุมชน ซึ� งไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
ความมั�นใจต่อบริการ ความเชื�อถือไวว้างใจการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ความเขา้ใจและ 
เห็นใจผูรั้บบริการ และการติดต่อสื�อสารกบัผูรั้บบริการจากการศึกษาพบวา่คุณภาพงานบริการเภสัชกรรม
ชุมชนในมุมมองของผูรั้บบริการและเภสัชกรมีความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญั  
(X  = 0.05) ใน  4  ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเชื�อถือไวว้างใจ  ความมั�นใจต่อบริการ 
และการติดต่อสื�อสารกบัผูรั้บบริการ และพบวา่ผูรั้บบริการรับรู้ถึงคุณภาพบริการตํ�ากวา่ที�คาดหวงัทั(ง 6 
ดา้น โดยดา้นความเชื�อถือไวว้างใจมีค่าความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้สูงที�สุด รองลงมา
คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความมั�นใจต่อบริการความเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ การตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ และการติดต่อสื�อสารกบัผูรั้บบริการตามลาํดบั 
 บุศยารัตน์  คู่เทียม  (2548  :  75)  ศึกษาเรื�องการประเมินคุณภาพบริการของสาํนกัหอจดหมาย
เหตุแห่งชาติ  โดยเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักบัระดบับริการที�ไดรั้บจริงของคุณภาพ  5  ดา้น  คือ  
ดา้นผูใ้หบ้ริการ  ดา้นความน่าเชื�อถือของบริการ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นการเขา้ถึง
ทรัพยากรสารนิเทศ  ดา้นสถานที�สิ�งแวดลอ้ม  และใชก้รอบแนวคิด  SERVQUAL  และ  LibQUAL  มา
ประยกุตใ์ช ้ เครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล  คือ  แบบสอบถาม  กลุ่มประชากร  ไดแ้ก่  นกัศึกษา  
อาจารย ์ นกัวจิยั  และนกัวชิาการผูป้ฏิบติังานดา้นประวติัศาสตร์  จาํนวน  200  คน  ที�เขา้มาใชบ้ริการ
มากกวา่  10  ครั( ง  ผลการวจิยัพบวา่  ผูใ้ชท้ ั(ง  3  กลุ่ม  มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการทั(ง 5 ดา้น ในระดบั
มาก  โดยดา้นที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุดไดแ้ก่  ดา้นการเขา้ถึงสารนิเทศ  สาํหรับบริการที�ไดรั้บจริง  พบวา่  ผูใ้ช้
ไดรั้บบริการจริงในระดบัมาก  4  ดา้น  โดยดา้นที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุด  ไดแ้ก่  ดา้นสานที�และสิ�งแวดลอ้ม 

 8.2  งานวจิัยต่างประเทศ 

  โยเซฟ, นีล และโบเวร์ด  (Youssef, Nel, and Bovaird.  2539  :  110)  ศึกษาความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป่้วยใน จาํนวน 174 คน ที�มารับบริการใน
โรงพยาบาลในประเทศองักฤษ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือวดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ซึ� งไดแ้ก่  ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความน่าเชื�อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองในการ
ใหบ้ริการ  ดา้นการสร้างความมั�นใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  และดา้นความเห็นอกเห็นใจต่อผูรั้บบริการ  จาํนวน  
22  ขอ้  จากการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามรับรู้ถึงคุณภาพบริการที�ไดรั้บตํ�ากวา่ที�คาดหวงัไว ้ซึ� งดา้น
ที�มีค่าความแตกต่างมากที�สุดคือ ดา้นความน่าเชื�อถือในการใหบ้ริการ รองลงมา คือ ดา้นความเห็นอกเห็น
ใจต่อผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมั�นใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ และดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามลาํดบั และเมื�อถ่วงนํ(าหนกัความสาํคญัในแต่ละดา้น พบวา่ ค่าความ



แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการแบบถ่วงนํ(าหนกัสูงกวา่แบบไม่ถ่วงนํ(าหนกั แต่
ลาํดบัของค่าความแตกต่างไม่ต่างกนั 
  ในครั( งนี(ผูว้ิจยัมีความสนใจศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ประจาํปี  
U__s  ดงันั(นจึงนาํทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ โดยใชท้ฤษฎีของซีแทมล ์ พาราซุรามาน  และ
เบอร์รี�   (Ziethaml,  Parasuraman  and  Berry.  1990  :  28  ;  อา้งถึงใน  วีระพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์.  2549  :  
218) เป็นหลกัเพราะวา่ทฤษฎีนี(กล่าวไวว้า่คุณภาพบริการ คือ การรับรู้ของผูรั้บบริการ  ซึ� งผูรั้บบริการจะทาํ
การประเมินคุณภาพบริการโดยการเปรียบเทียบความตอ้งการความคาดหวงักบัการบริการที�จะไดรั้บจริง  
ซึ� งซีแทมลแ์ละคณะ ยงัไดก้ล่าวถึงคุณภาพบริการวา่ “ การประเมินคุณภาพการบริการนั(นยากกวา่การ
ประเมินคุณภาพสินคา้” การรับรู้คุณภาพบริการเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบของความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการกบัการบริการที�ไดรั้บจริง  ผลที�ไดส้ามารถนาํไปใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการ
บริการ เพื�อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการในอนาคตต่อไป 

9.  กรอบแนวคดิเกี�ยวกับการวจิัย 

 จากการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี  เอกสารงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งจากนกัวชิาการหลายท่านสามารถนาํมา
เป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัเรื�อง  คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ประจาํปี  U__`  
ผูว้จิยัไดศึ้กษาตวัแบบที�ใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการของซีแทมล ์ พาราซุรามาน  และเบอร์รี�   (Ziethaml,  
Parasuraman  and  Berry.  1990  :  28  ;  อา้งถึงใน              วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์.  2549  :  218)  ที�
เรียกวา่  SERVQUAL  เพื�อวดัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ไดแ้ก่  สาํนกั
ปลดัเทศบาล  กองคลงั  กองวชิาการและแผนงาน  กองการศึกษา  สาํนกัการสาธารณสุขและสิ�งแวดลอ้ม  
สาํนกัการช่างและกองสวสัดิการสังคม 
ดงันี(  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

แผนภูมิที� %  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

 

 

 

การให้บริการของเทศบาล

เมืองมหาสารคาม 

ของสํานัก/กอง ดังนี1 
 

V.  สาํนกัปลดัเทศบาล 

U.  กองคลงั 

s.  กองวชิาการและแผนงาน 

p.  กองการศึกษา 

_.  สาํนกัการสาธารณสุขฯ 

t.  สาํนกัการช่าง 

z.  กองสวสัดิการสังคม 

`.  กองทะเบียนราษฎรและ

บตัรประจาํตวัประชาชน 

r.  กองกิจการสภา 
 

ความคาดหวงัในการ

ใหบ้ริการขอเทศบาล  

เมืองมหาสารคาม 

ความพึงพอใจ 

ต่อการบริการ 

ที�ไดรั้บจริง 

 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

ของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 
 



บทที� 3 

วิธีดาํเนินการศึกษา 
 
 
 ในการวจิยัครั( งนี(   เป็นการวจิยัเชิงสาํรวจโดยมุ่งศึกษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  
ประจาํปี  U__`  ซึ�งทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม  โดยก่อนที�จะทาํการสร้างเครื�องมือ  ผูว้จิยัไดศึ้กษา
คน้ควา้จากเอกสาร  ตาํรา  และงานวจิยั            ที�เกี�ยวขอ้งมาประกอบในการสร้างแบบสอบถาม  นอกจากนี(ผูว้จิยัยงัได้
กาํหนดแนวทางในการดาํเนินการวจิยัเกี�ยวกบัการเก็บรวบรวมขอ้มูล  และการวเิคราะห์ขอ้มูล  ดงัตอ่ไปนี( 
  1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

  2.  เครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

  5.  ระยะเวลาในการวจิยั 

  6.  สถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

:.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  V.V  ประชากรที�ใชใ้นการวจิยั  ไดแ้ก่  ประชาชนที�อาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม อาํเภอเมือง 
จงัหวดัมหาสารคาม ที�มีอายตุั(งแต่  18  ปีขึ(นไป รวมทั(งสิ(น pq,r`s คน 

(ขอ้มูล  ณ  เดือนกรกฎาคม  U__`) 
 1.2  กลุ่มตวัอยา่งและการสุ่มตวัอยา่ง   

  V.U.V  หาขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากจาํนวนประชากรรวมทั(งสิ(น  pq,r`s  คน โดยใชเ้กณฑข์ั(นตํ�า  ดว้ยการ
คาํนวณทางสถิติตามวธีิการของทาโร ยามาเน่ (Taro  Yamane.1973 : 173)      ดงันี(  
      

                            n             =   
  

 จากสูตร 

   n    แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   N    แทน ขนาดประชากรรวมทั(งสิ(น 

   e  แทน ค่าความคลาดเคลื�อนที�ยอมให ้  
     (กาํหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  0.05) 

แทนค่าตามสูตร                                        pq,r`s 

                                                         1 + (pq,r`s (0.05) 2) 

                                         =    srt.VU  คน 
 

 ในการศึกษาวจิยัครั( งนี(   คณะผูว้จิยัใชก้ลุ่มตวัอยา่งรวมทั(งสิ(น  rqq  คน   
  1.2.2  การสุ่มตวัอยา่ง  คณะผูว้ิจยัใชก้ารกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งแบบสดัส่วน 

โดยกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากนั แลว้ทาํการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ  ดงัแสดงในตารางที�  r 
 

n   
= 

2)(1 eN

N

+



ตารางที�  9     แสดงกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ชุมชน กลุ่มตวัอย่าง  (คน) 

V.  ชุมชนตกัสิลา 

U.  ชุมชนศรีสวสัดิy   V 

s.  ชุมชนศรีสวสัดิy   U 

p.  ชุมชนศรีสวสัดิy   s 

_.  ชุมชนปัจฉิมทศัน์  V 

t.  ชุมชนปัจฉิมทศัน์  U 

z.  ชุมชนธญัญา  V 

`.  ชุมชนธญัญา  U 

r.  ชุมชนธญัญา  s 

Vq.  ชุมชนธญัญา  p 

VV.  ชุมชนสามคัคี  V 

VU.  ชุมชนสามคัคี  U 

Vs.  ชุมชนศรีมหาสารคาม 

Vp.  ชุมชนเครือวลัย ์ V 

V_.  ชุมชนเครือวลัย ์ U 

Vt.  ชุมชนนาควชิยั  V 

Vz.  ชุมชนนาควชิยั  U 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

ตารางที�  j  (ต่อ) 
 

 

ชุมชน กลุ่มตวัอย่าง  (คน) 

V`.  ชุมชนนาควชิยั  s 

Vr.  ชุมชนมหาชยั 

Uq.  ชุมชนโพธิy ศรี  V 

UV.  ชุมชนโพธิy ศรี  U 

UU.  ชุมชนอภิสิทธิy   V 

Us.  ชุมชนอภิสิทธิy   U 

Up.  ชุมชนอุทยัทิศ  V 

U_.  ชุมชนอุทยัทิศ  U 

Ut.  ชุมชนอุทยัทิศ  s 

Uz.  ชุมชนอุทยัทิศ  p 

U`.  ชุมชนส่องเหนือ 

Ur.  ชุมชนส่องใต ้

sq.  ชุมชนบา้นแมด 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

sq 

รวม jcc 



$.  เครื�องมือที� ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล   

 $.:  ลักษณะของเครื�องมือที�ใช้ในการวจิัย 

  เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยัเพื�อเก็บรวบรวมขอ้มูล  ไดแ้ก่  แบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ประจาํปี  U__` โดยแบ่งเป็น  s  ส่วน  ดงันี(  
   ส่วนที�  V  ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
   ส่วนที�  U  แบบสอบถามเกี�ยวกบัระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  โดยใชรู้ปแบบแบบสอบถามและคาํถามเป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่า  ตามวธีิของลิเคอร์ท  (Likert’s  Scale)  มี  5  ระดบั  คือ  มากที�สุด  มาก  ปาน
กลาง  นอ้ย  และนอ้ยที�สุด 

 ส่วนที�  s  แบบสอบถามเกี�ยวกบัการดาํเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   
  
 ส่วนที�  p  ขอ้เสนอแนะและความตอ้งการของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ 
เทศบาลเมืองมหาสารคาม    

 $.$  การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวจิัย 

  ในการวจิยัครั( งนี(   ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามที�ผูว้จิยัจดัทาํขึ(นเพื�อใชเ้ป็นเครื�องมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล  ดงันี(  
  U.U.V  เก็บรวบรวมขอ้มูลและศึกษาเอกสาร  ตาํรา  วารสาร  คู่มือ  ระเบียบ  กฎหมาย   และ
งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
  U.U.U  กาํหนดขอบเขตคาํถามใหค้รอบคลุมกรอบแนวคิด  วตัถุประสงค ์ 
 และองคป์ระกอบที�ทาํใหท้ราบถึงระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   
ของสาํนกั/กอง  ไดแ้ก่  สาํนกัปลดัเทศบาล  สาํนกัการช่าง  สาํนกัการสาธารณสุขและสิ�งแวดลอ้ม  กองการศึกษา  กองคลงั  
กองวชิาการและแผนงาน  กองสวสัดิการสงัคม                 กองทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวัประชาชน  และกอง
กิจการสภา  จาํนวนคาํถาม                      รวม  p_  ขอ้ 

    U.U.s  กาํหนดขอบเขตคาํถามใหค้รอบคลุมกรอบแนวคิด  วตัถุประสงค ์ 
 และองคป์ระกอบที�ทาํใหท้ราบถึงระดบัการดาํเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   
จาํนวนคาํถาม  รวม  `  ขอ้ 

  U.U.p  นาํร่างแบบสอบถามเสนอคณะกรรมการอาํนวยการ  อาจารยที์�ปรึกษาโครงการวิจยั  
พิจารณาความถูกตอ้งครบถว้นและครอบคลุมของเนื(อหา  ภาษา  โครงสร้าง  และรูปแบบ  เมื�อไดรั้บ
ขอ้เสนอแนะจากคณะกรรมการอาํนวยการ และอาจารยที์�ปรึกษา 
โครงการวจิยัแลว้  นาํร่างแบบสอบถามมาทาํการปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะดงักล่าว   แลว้นาํเสนอ
ผูบ้ริหาร  เพื�อพิจารณา 



M.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 คณะผูว้จิยัใชร้ะเบียบวธีิวจิยัเชิงปริมาณ  (Qualitative  Research) โดยผูว้จิยัและ          ทีมผูช่้วย
ผูว้จิยัไดอ้ธิบายและชี(แจงวตัถุประสงคก์บัประชาชนที�อาศยัอยูใ่นชุมชนที�มีอายตุั(งแต่  18  ปีบริบูรณ์ขึ(นไป  
จาํนวน  rqq  คน  ซึ� งคณะผูว้ิจยัชี(แจงวตัถุประสงคข์องการทาํวจิยั  และความเป็นอิสระในการใหข้อ้มูล
รายละเอียดของแบบสอบถาม  ประโยชน์ที�จะไดรั้บจาก               การวจิยั  เพื�อใหผู้ต้อบแบบสอบถามเกิด
ความเขา้ใจตรงกนั  และใหค้วามร่วมมือในการ                ตอบแบบสอบถามอยา่งถูกตอ้งครบถว้น  และ
เก็บรวบรวมขอ้มูลครบตรงกาํหนดเวลา 

B.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวจิยัครั( งนี(ผูว้จิยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชเ้ครื�องคอมพิวเตอร์ โปรแกรมคอมพิวเตอร์    
สาํเร็จรูปในการประมวลผล  และวเิคราะห์ขอ้มูล  โดยดาํเนินการดงันี(  
  p.V  นาํแบบสอบถามที�รวบรวมไดจ้าํนวน  rqq  ฉบบั  ตรวจสอบความสมบูรณ์และความ
ถูกตอ้ง 
  p.U  นาํแบบสอบถามที�มีความสมบูรณ์แลว้ลงรหสัตามแบบการลงรหสั   
(Coding  Form) 
  4.3  นาํแบบสอบถามที�ลงรหสัแลว้ใหค้ะแนนแต่ละขอ้จากอาํนาจการจาํแนก 
รายขอ้  ดงันี(  
   p.s.V  ระดบัคุณภาพบริการที�ไดรั้บจริง  ในแบบสอบถามกาํหนดไว ้ 5  ระดบัคะแนน  
(บุญชม  ศรีสะอาด.  2545  :  103)  ดงันี(  
   ระดบัความพึงพอใจมากที�สุด กาํหนดให้ 5  คะแนน 
   ระดบัความพึงพอใจมาก  กาํหนดให้ 4  คะแนน 
   ระดบัความพึงพอใจปานกลาง กาํหนดให้ 3  คะแนน 
   ระดบัความพึงพอใจนอ้ย  กาํหนดให้ 2  คะแนน 
   ระดบัความพึงพอใจนอ้ยที�สุด กาํหนดให้ 1  คะแนน 
   4.3.2  ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ  ในแบบสอบถามกาํหนดไว ้ 5  ระดบั
คะแนน  (บุญชม  ศรีสะอาด.  2545  :  103)  ดงันี(  
   ระดบัความคาดหวงัมากที�สุด กาํหนดให้ 5  คะแนน 
   ระดบัความคาดหวงัมาก  กาํหนดให้ 4  คะแนน 
   ระดบัความคาดหวงัปานกลาง กาํหนดให้ 3  คะแนน 
   ระดบัความคาดหวงันอ้ย  กาํหนดให้ 2  คะแนน 
   ระดบัความคาดหวงันอ้ยที�สุด กาํหนดให้ 1  คะแนน 



   p.s.s  ระดบัการดาํเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ในแบบสอบถามกาํหนดไว ้ 5  
ระดบัคะแนน  (บุญชม  ศรีสะอาด.  2545  :  103)  ดงันี(  
 
   ระดบัการดาํเนินงานมากที�สุด กาํหนดให้ 5  คะแนน 
   ระดบัการดาํเนินงานมาก  กาํหนดให้ 4  คะแนน 
   ระดบัการดาํเนินงานปานกลาง กาํหนดให้ 3  คะแนน 
   ระดบัการดาํเนินงานนอ้ย  กาํหนดให้ 2  คะแนน 
   ระดบัการดาํเนินงานนอ้ยที�สุด กาํหนดให้ 1  คะแนน 
  4.4  นาํแบบสอบถามที�ลงคะแนนเรียบร้อยแลว้ไปประมวลผลขอ้มูลดว้ยเครื�องคอมพิวเตอร์  
โปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป  โดยการแปลค่าผลการศึกษาดงันี(  
   p.p.V  คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ตามแนวคิดของซีแทมล ์ 
พาราซุรามาน  และเบอร์รี�   (Ziethaml,  Parasuraman  and  Berry.  1990  :  28  ;            อา้งถึงใน  วรีะพงษ ์ 
เฉลิมจิระรัตน์.  2549  :  218)   (ช่องวา่ง : Gap)  กาํหนดไวด้งันี(    
  ค่าระหวา่ง  -q  ถึง  -q.s_        =    คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก 

  ค่าระหวา่ง  -q.st  ถึง -q._q    =    คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 
ค่าระหวา่ง  -q._V  ถึง -q.z_    =    คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ค่ามากกวา่  -q.z_               =    คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัที�จะตอ้ง 

ปรับปรุงคุณภาพบริการ  

   p.p.U  ระดบัการดาํเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  โดยใชเ้กณฑ ์                       ใน
การแปลความหมายของค่าเฉลี�ย  ดงันี(   (บุญชม  ศรีสะอาด.  2545  :  105)  ดงันี(  
  ค่าเฉลี�ย   4.21 – _.qq   หมายถึง   มีการดาํเนินงานอยูใ่นระดบัมากที�สุด 
    ค่าเฉลี�ย   s.pV – p.Uq   หมายถึง   มีการดาํเนินงานอยูใ่นระดบัมาก 
  ค่าเฉลี�ย   U.tV – s.pq   หมายถึง   มีการดาํเนินงานอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉลี�ย V.`V – U.tq   หมายถึง   มีการดาํเนินงานอยูใ่นระดบันอ้ย 
  ค่าเฉลี�ย V.qq – V.`q   หมายถึง   มีการดาํเนินงานอยูใ่นระดบันอ้ยที�สุด 

%.  ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล 

 ระยะเวลาที�ใชใ้นการเก็บขอ้มูลระหวา่งเดือนสิงหาคม  ถึง  เดือนกนัยายน  U__` 

].  สถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ในการวจิยัเรื�องคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ประจาํปี  U__`  ผูว้จิยัไดใ้ช้
สถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็นโปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปดงันี(  



  t.V  การวเิคราะห์ขอ้มูลพื(นฐานทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม สถิติที�ใชไ้ดแ้ก่  การแจกแจง
ความถี� (Frequency)  และค่าร้อยละ  (Percentage) 
     6.2  การวดัระดบัคุณภาพบริการที�ไดรั้บจริง  และระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ  สถิติที�ใช ้ ไดแ้ก่  

ค่าเฉลี�ย  (Mean)  และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 

     6.3  การวดัระดบัการดาํเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  สถิติที�ใช ้ ไดแ้ก่  ค่าเฉลี�ย  (Mean)  

และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 

  6.4  การวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะ  สถิติที�ใช ้ ไดแ้ก่  การแจกแจงความถี� (Frequency)  และ

อภิปรายเชิงพรรณา 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



บทที�  4 
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

 
 การวจิยัเรื�อง  คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ประจาํปี  U__`ซึ�งเป็นการวจิยัเชิงสาํรวจ  
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บขอ้มูล   ประชากรที�ในการวจิยั  ไดแ้ก่  ประชาชนที�อาศยัอยูใ่นเขตเทศบาล
เมืองมหาสารคาม  ที�มีอายตุั(งแต่  V`  ปี        ขึ(นไป  จาํนวน  pq,r`s คน และจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งที�ตอบแบบสอบถาม
จาํนวน  rqq  คน จากนั(นผูว้จิยัไดน้าํแบบสอบถามตรวจสอบความสมบูรณ์  ประมวลผล  และวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
โปรแกรมสาํเร็จรูปแลว้นาํเสนอขอ้มูลดว้ยตารางประกอบการอธิบายตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั  ตามขั(นตอน ดงันี(     

   1.  สัญลกัษณ์ที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  2.  ลาํดบัขั(นในการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  3.  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

สัญลักษณ์ที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล       

X  แทน ค่าคะแนนเฉลี�ย ( Arithmetic mean) 
S.D. แทน ค่าความเบี�ยงเบนมาตรฐาน( Standard Deviation) 
F            แทน สถิติทดสอบที�ใชใ้นการพิจารณาใน  f -distribution 
Df แทน ระดบัความเป็นอิสระ ( Degrees of Freedom) 
SS แทน ผลรวมของค่าความเบี�ยงเบน ( Sum of Squares) 
MS แทน ค่าเฉลี�ยผลรวมของคะแนนเบี�ยงเบน ( Mean Squares) 
Sig  แทน ค่าสาํคญัทางสถิติทดสอบ 
* แทน มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .q_ 

ลําดับขั1นในการเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ในการวเิคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   
ประจําปี  $%%&  คณะผู้วจิัยได้วเิคราะห์ข้อมูลตามลําดับ  ดงันี1 
  ตอนที�  1  ขอ้มูลทั�วไปวเิคราะห์ร้อยละของเพศ  อาย ุ อาชีพ  ระดบัการศึกษา และช่องทาง
การรับทราบขอ้มูลข่าวสาร  ของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนที�  2  วเิคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม    
  ตอนที�  3  วเิคราะห์ระดบัการดาํเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม      
 ตอนที�  4  ขอ้เสนอแนะและความตอ้งการของประชาชนต่อการใหบ้ริการ                 ของ
เทศบาลเมืองมหาสารคาม    



ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  

 ตอนที�  1   ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 

ตารางที�  10  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามเพศ 
 

ข้อมูลทั�วไป   จํานวน (คน) ร้อยละ 

:.  เพศ 

1.1 ชาย 
1.2 หญิง  

 
stt 
_sp 

 
pq.tz 
_r.ss 

รวม jcc :cc.cc 

 จากตารางที�  Vq  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ  _r.ss  และ  
เพศชาย  คิดเป็นร้อยละ  pq.tz   

ตารางที�  11  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามอาย ุ

ข้อมูลทั�วไป จํานวน (คน) ร้อยละ 

2.  อายุ 

     2.1  18 – sp  ปี 
     2.2  s_ - pr  ปี 
     2.3  ตั(งแต่  50  ปีขึ(นไป 

 
267 
402 
231 

 
29.67 
44.67 
25.66 

รวม 900 100.00 

  



จากตารางที�  VV  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง  s_ – pr  ปี   
คิดเป็นร้อยละ  pp.tz  รองลงมามีอายรุะหวา่ง  V` - sp  ปี  คิดเป็นร้อยละ Ur.tz  และมีอายตุั(งแต่  _q  ปี  
ขึ(นไป  คิดเป็นร้อยละ  U_.tt 

ตารางที�  12  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามอาชีพหลกั 

ข้อมูลทั�วไป จํานวน (คน) ร้อยละ 

M.  อาชีพหลัก 

    3.1  เกษตรกรรม  
    3.2  รับจา้ง  
    s.s  นกัเรียน/นกัศึกษา 
    3.4  คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั  
    3.5  รับราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
    3.6  วา่งงาน  

 
Vtr 
UV` 
Vrz 
VVr 
VU_ 
zU 

 
V`.z` 
Up.UU 
UV.`r 
Vs.UU 
13.89 
8.00 

รวม jcc :cc.cc 
 

 จากตารางที�  VU  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้ง  คิดเป็นร้อยละ  Up.UU  
รองลงมาเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา  คิดเป็นร้อยละ  UV.`r  อาชีพเกษตรกรรม  คิดเป็น   
ร้อยละ  V`.z`  อาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  คิดเป็นร้อยละ  Vs.`r  อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  
คิดเป็นร้อยละ  Vs.UU  และวา่งงาน  คิดเป็นร้อยละ  `.qq     
 

ตารางที�  13  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามระดบัการศึกษา 

ข้อมูลทั�วไป จํานวน (คน) ร้อยละ 

B.  ระดับการศึกษา 

    4.1  ไม่ไดเ้รียน 
    4.2  ประถมศึกษา  
    4.3  มธัยมศึกษา / ปวช. หรือเทียบเท่า  
    p.p  อนุปริญญา / ปวส. หรือเทียบเท่า 
    p._  ปริญญาตรี 
    p.t  สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
Uz 

UVs 
U`r 
Vsz 
Vr_ 
sr 

 
s.qq 

Us.tz 
sU.VV 
V_.UU 
UV.tz 
p.ss 

รวม jcc :cc.cc 

  



จากตารางที�  Vs  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา / ปวช. หรือ

เทียบเท่า  คิดเป็นร้อยละ  sU.VV  รองลงมามีการศึกษาระดบัประถมศึกษา   คิดเป็นร้อยละ  Us.tz  การศึกษา

ระดบัปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ  UV.tz  การศึกษาระดบัอนุปริญญา / ปวส.  หรือเทียบเท่า  คิดเป็นร้อยละ  

V_.UU  การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ  p.ss  และไม่ไดเ้รียน  คิดเป็นร้อยละ  s.qq 
 

ตารางที�  14  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามช่องทางในการ 

    รับทราบขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัการใหบ้ริการ/โครงการต่าง ๆ ของเทศบาล 
 

ข้อมูลทั�วไป จํานวน (คน) ร้อยละ 

6.  ช่องทางในการรับทราบข้อมูลข่าวสารเกี�ยวกับการ

ให้บริการ/โครงการต่าง  ๆของเทศบาล 

6.1  หอกระจายข่าวประจาํชุมชน 

6.2  วารสาร/แผน่พบั/รายงานกิจการเทศบาล 

6.3  ป้ายประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล / ชุมชน 

6.4  คณะกรรมการชุมชน 

t._  เวบ็ไซตข์องเทศบาล www.mahasarakhamcity.org 

6.6  สถานีวทิย ุFM.100  MHz  ร้อยใจชาวเทศบาล 

t.z  รถประชาสัมพนัธ์ 

 

 

_pU 

s_t 

pUs 

pzr 

Uq_ 

Ut` 

s`t 

 

 

60.22 

39.56 

47.00 

53.22 

22.78 

29.78 

42.89 
 

 จากตารางที�  Vp  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รับทราบขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัการ

ใหบ้ริการ/โครงการต่าง ๆ ของเทศบาลผา่นทางหอกระจายข่าวประจาํชุมชน                  คิดเป็นร้อยละ  

tq.UU  รองลงมาผา่นทางคณะกรรมการชุมชน  คิดเป็นร้อยละ  _s.UU                   ผา่นทางป้าย

ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล / ชุมชน  คิดเป็นร้อยละ  pz.qq  ผา่นทาง                      รถประชาสัมพนัธ์  คิด

เป็นร้อยละ  pU.`r  ผา่นทางวารสาร/แผน่พบั/รายงานกิจการเทศบาล  

คิดเป็นร้อยละ  sr._t  ผา่นทางสถานีวทิย ุFM.100  MHz  ร้อยใจชาวเทศบาล  คิดเป็นร้อยละ   

Ur.z`  และเวบ็ไซตข์องเทศบาล  www.mahasarakhamcity.org   คิดเป็นร้อยละ  UU.z`  

 

 

      



 ตอนที� 2  วเิคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม    

  1. วเิคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคามโดยรวมและจาํแนก

เป็นรายดา้น  

  2. วเิคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  จาํแนกรายขอ้ของแต่

ละดา้น 
 

  1. วเิคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองมหาสารคามโดยรวมและจําแนก

เป็นรายด้าน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ตารางที� 15  ค่าเฉลี�ย  ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  ของระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ   
 คุณภาพบริการที�ไดรั้บจริง  และช่องวา่งการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   

 โดยรวมและจาํแนกเป็นรายดา้น 
 

ภารกิจที�ให้บริการ 

ค่าเฉลี�ยความ

คาดหวงัใน

คุณภาพ

บริการ 

ค่าเฉลี�ยของ
คุณภาพ

บริการที�ได้ 

รับจริง 

ช่องว่าง

การ

ให้บริการ 

แปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

V.  สาํนกัปลดัเทศบาล 3.87 0.1p 3.27 0.12 -0.60 ปานกลาง 

U.  กองคลงั s.rV q.VU s.s` q.Vp -q._s ปานกลาง 

s.  กองวชิาการและแผนงาน s.rq q.Vp s.sq q.V` -q.tq ปานกลาง 

p.  กองการศึกษา 3.89 0.18 3.29 0.19 -0.60 ปานกลาง 

_.  สาํนกัการสาธารณสุขและ   

สิ�งแวดลอ้ม 

s.tz q.`s s.qr q.ps -q._z ปานกลาง 

t.  สาํนกัการช่าง p.VU q.zU s.p_ q.zt -q.tz ปานกลาง 

z.  กองสวสัดิการสังคม 4.15 0.72 3.49 0.93 -0.66 ปานกลาง 

8.  กองทะเบียนราษฎรและบตัร

ประจาํตวัประชาชน 

4.16 0.80 3.64 0.83 -0.52 ปานกลาง 

r.  กองกิจการสภา 3.84 0.80 3.14 0.95 -0.71 ปานกลาง 

โดยรวม 3.95 0.49 3.34 0.50 - 0.61 ปานกลาง 

 จากตารางที�  15 พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   โดยรวมอยู่

ในระดบัปานกลาง  (- q.tV)  และจาํแนกเป็นรายดา้น  พบวา่  อยูใ่นระดบัปานกลางทุกดา้น  โดยเรียงลาํดบั

จากมากไปนอ้ย  ไดแ้ก่  กองทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวัประชาชน  (- q._U)  รองลงมาไดแ้ก่  กอง

คลงั  (- q._s)  สาํนกัการสาธารณสุขและสิ�งแวดลอ้ม  (- q._z)  สาํนกัปลดัเทศบาล  (- q.tq)  กองวชิาการ

และแผนงาน  (- q.tq)  กองการศึกษา                       (- q.tq)  กองสวสัดิการสังคม  (- q.tt)  สาํนกัการช่าง  

(- q.tz)  และกองกิจการสภา (- q.zV)  
 

 

 

  2. วเิคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  จําแนกรายข้อของแต่

ละด้าน 
 

  2.1  สํานักปลัดเทศบาล 
 



ตารางที� 16  ค่าเฉลี�ย  ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  ของระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ   
 คุณภาพบริการที�ไดรั้บจริง  และช่องวา่งการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   

 ของสาํนกัปลดัเทศบาล  โดยรวมและจาํแนกเป็นรายขอ้ 
 

ภารกิจที�ให้บริการ 

ของสํานักปลัดเทศบาล 

ค่าเฉลี�ยความ

คาดหวงัใน

คุณภาพ

บริการ 

ค่าเฉลี�ยของ

คุณภาพ

บริการที�ได้ 

รับจริง 

ช่องว่าง

การ

ให้บริการ 

แปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

V.  การรักษาความปลอดภยัในชีวติ

และทรัพยสิ์นของทางราชการและ

ประชาชนในเขตเทศบาล     

3.84 0.14 3.25 q.V_ - q._r ปานกลาง 

U.  การเตรียมความพร้อมและความ

รวดเร็วในการป้องกนั และบรรเทา 

สาธารณภยัในชุมชน  เช่น  อคัคีภยั  

อุทกภยั วาตภยั อุบติัภยั ภยัแลง้ 

3.85 0.13 s.p_ q.VU - q.pq ดี 

s.  การจดัระเบียบตลาดสด,                

ตลาดโตรุ่้ง,  ตลาดหา้แยก     

การขายสินคา้บนทางเทา้และหาบเร่

แผงลอย 

3.92 0.10 s.sr q.q` - q._s ปานกลาง 

p.  การจดัระเบียบเมืองหรือส่งเสริม

ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของเมือง  

เช่น  การปิดป้ายประกาศโฆษณา 

การใชเ้ส้นทางสัญจร  เป็นตน้ 

3.88 0.14 s.qp q.VV - q.`p ตอ้ง

ปรับปรุง 

  



ตารางที� 16  (ต่อ)   
 

ภารกิจที�ให้บริการ 

ของสํานักปลัดเทศบาล 

ค่าเฉลี�ยความ

คาดหวงัใน

คุณภาพ

บริการ 

ค่าเฉลี�ยของ

คุณภาพ

บริการที�ได้ 

รับจริง 

ช่องว่าง

การ

ให้บริการ 

แปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

_.  การรณรงคป้์องกนัอุบติัเหตุ              

การเผยแพร่ความรู้ความเขา้ใจ           

ในวนิยัจราจร  เพื�อลดและป้องกนั

อุบติัเหตุการจราจร 

s.`p q.Vz s.Uq q.Vp - q.ts ปานกลาง 

โดยรวม 3.87 0.14 3.27 0.12 -0.60 ปานกลาง 
 

 จากตารางที�  16  พบวา่  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัปลดัเทศบาล   โดยรวมอยูใ่นระดบั

ปานกลาง  (- q.tq)  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  การเตรียมความพร้อมและความรวดเร็วในการป้องกนั 

และบรรเทาสาธารณภยัในชุมชน  เช่น  อคัคีภยั  อุทกภยั                 วาตภยั อุบติัภยั ภยัแลง้  มีคุณภาพการ

ใหบ้ริการสูงสุด  และการจดัระเบียบเมืองหรือส่งเสริมความเป็นระเบียบเรียบร้อยของเมือง  เช่น  การปิด

ป้ายประกาศโฆษณา  การใชเ้ส้นทางสัญจร  เป็นตน้  มีคุณภาพการใหบ้ริการตํ�าสุด   
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  2.$  กองคลัง 
ตารางที�  17  ค่าเฉลี�ย  ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  ของระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ   
 คุณภาพบริการที�ไดรั้บจริง  และช่องวา่งการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   
 ของกองคลงั  โดยรวมและจาํแนกเป็นรายขอ้ 

ภารกิจที�ให้บริการ 
ของกองคลัง 

ค่าเฉลี�ยความ

คาดหวงัใน

คุณภาพ

บริการ 

ค่าเฉลี�ยของ

คุณภาพ

บริการที�ได้ 

รับจริง 

ช่องว่าง
การ

ให้บริการ 

แปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

6.  การใหบ้ริการชาํระค่าธรรมเนียม  
ภาษีบาํรุงทอ้งที�  และภาษีโรงเรือน 

p.qU q.qs s.tt q.qr - q.st ดี 

z.  การเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสาร  ดา้นการชาํระภาษี
บาํรุงทอ้งที�  ภาษีโรงเรือน  และ
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 

s.rs q.qr s.sU q.VV - q.tV ปานกลาง 

`.  มีสิ�งอาํนวยความสะดวก  เช่น  
บริการนํ(าดื�ม  หนงัสือพิมพ ์ ที�นั�ง           
รอรับบริการ  ตวัอยา่งการกรอก
แบบฟอร์ม / คาํร้อง  เป็นตน้ 

s.`z q.Vs s.Uz q.Vq - q.tq ปานกลาง 

9.  การจดัเก็บภาษีบาํรุงทอ้งที�  ภาษี
โรงเรือนและค่าธรรมเนียมดาํเนินการ 
ดว้ยความยติุธรรมเสมอภาค 

s.rV q.Vt s.sr q.U_ - q._s ปานกลาง 

Vq.  ความซื�อสัตยสุ์จริตในการปฏิบติั
หนา้ที�  

s.`s q.Vr s.Uz q.Vz - q._t ปานกลาง 

โดยรวม M.j: c.:$ M.M& c.:B -c.%M ปานกลาง 

 จากตารางที�  17  พบวา่  ระดบัคุณภาพการให้บริการของกองคลงั  โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
(- q._s)  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  การใหบ้ริการชาํระค่าธรรมเนียม   
ภาษีบาํรุงทอ้งที�  และภาษีโรงเรือน มีคุณภาพการใหบ้ริการสูงสุด  และการเผยแพร่และ 

ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร  ดา้นการชาํระภาษีบาํรุงทอ้งที�  ภาษีโรงเรือน  และค่าธรรมเนียมต่าง ๆ มี
คุณภาพการใหบ้ริการตํ�าสุด   



  2.M  กองวชิาการและแผนงาน 
ตารางที� 18  ค่าเฉลี�ย  ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  ของระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ   

 คุณภาพบริการที�ไดรั้บจริง  และช่องวา่งการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   

 ของกองวชิาการและแผนงาน  โดยรวมและจาํแนกเป็นรายขอ้ 

ภารกิจที�ให้บริการ 
ของกองวชิาการและแผนงาน 

ค่าเฉลี�ยความ

คาดหวงัใน

คุณภาพ

บริการ 

ค่าเฉลี�ยของ

คุณภาพ

บริการที�ได้ 

รับจริง 

ช่องว่าง

การ

ให้บริการ 

แปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

VV.  การเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์

ขอ้มูลข่าวสารการดาํเนินงานดา้นต่าง ๆ 

ของเทศบาล มีอยา่งเพียงพอและทั�วถึง 

s.`` q.Vp s.sp q.Ur - q._p ปานกลาง 

VU.  เทศบาลมีช่องทางใหท้่านแสดง

ความคิดเห็นหรือเสนอแนะวิธีการ

ดาํเนินงาน 

3.87 0.21 3.26 0.11 - 0.61 ปานกลาง 

13.  การเปิดโอกาสใหป้ระชาชน                   

มีส่วนร่วมคิด วางแผนการพฒันา

เทศบาลในดา้นต่าง ๆ 

s.r_ q.Vq s.pr q.Vs - q.pt ดี 

Vp.  การใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการ

ตดัสินใจเรื�องต่าง ๆ ที�มีผลกระทบ              

ต่อชีวิตและความเป็นอยู ่               

s.`t q.Vp U.rz q.Vr - q.`r ตอ้ง

ปรับปรุง 

V_.  การเปิดโอกาสใหป้ระชาชน                        

มีส่วนร่วมในการติดตามผลการดาํเนิน

โครงการต่าง ๆ และตรวจสอบการ

ทาํงาน 

s.rs q.Vq s.pU q.Vt - q._V ปานกลาง 

โดยรวม M.jc c.:B M.Mc c.:& -c.]c ปานกลาง 

 จากตารางที�  18  พบวา่  ระดบัคุณภาพการให้บริการของกองวิชาการและแผนงาน  โดยรวมอยูใ่น

ระดบัปานกลาง  (- q.tq)  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมคิด วาง

แผนการพฒันาเทศบาลในดา้นต่าง ๆ มีคุณภาพการใหบ้ริการ               สูงสุ ด  และการให้ประชาชนมีส่วน

ร่วมในการตดัสินใจเรื�องต่าง ๆ ที�มีผลกระทบต่อชีวติและความเป็นอยู ่ มีคุณภาพการใหบ้ริการตํ�าสุด 

 



  2.B  กองการศึกษา 
ตารางที� 19  ค่าเฉลี�ย  ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  ของระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ   
 คุณภาพบริการที�ไดรั้บจริง  และช่องวา่งการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   
 ของกองการศึกษา  โดยรวมและจาํแนกเป็นรายขอ้ 

ภารกิจที�ให้บริการ 
ของกองการศึกษา 

ค่าเฉลี�ยความ

คาดหวงัใน

คุณภาพ

บริการ 

ค่าเฉลี�ยของ

คุณภาพ

บริการที�ได้ 

รับจริง 

ช่องว่าง

การ

ให้บริการ 

แปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

Vt.  การจดัการศึกษาขั(นพื(นฐาน            
ของโรงเรียนในสังกดัเทศบาลมีอยา่ง
เพียงพอ  ทั�วถึง  และเท่าเทียมกนั 

3.83 0.14 3.20 0.21 - 0.63 ปานกลาง 

Vz.  การส่งเสริมใหเ้ด็กเล็กและ
นกัเรียนระดบัประถมศึกษาไดรั้บ
สารอาหาร โดยการจดัอาหารกลางวนั 
และอาหารเสริม  (นม) อยา่งครบถว้น 
เหมาะสม 

s.r` q.Vr s.tU q.Ut - q.st ดี 

V`.  การสร้าง/ปรับปรุง/บาํรุงรักษา
อาคารสถานศึกษาและภูมิทศัน์ใหมี้
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยสวยงาม 

s.r_ q.Vz s.sp q.Up - q.tV ปานกลาง 

Vr.  การสนบัสนุนการศึกษา  และ
การเรียนรู้ของชุมชน  เช่น  การมี
พิพิธภณัฑท์อ้งถิ�น  หอ้งสมุด
ประชาชน  เป็นตน้ 

3.84 0.22 3.12 0.13 - 0.72 ปานกลาง 

Uq.  การส่งเสริมและอนุรักษ์
ศิลปวฒันธรรม  ขนบธรรมเนียม
ประเพณี  หรือภูมิปัญญาทอ้งถิ�น 

3.87 0.17 3.19 0.12 - 0.68 ปานกลาง 

โดยรวม 3.89 0.18 3.29 0.19 -0.60 ปานกลาง 

  



จากตารางที�  Vr  พบวา่  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของกองการศึกษา  โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  (- 
q.tq)  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  การส่งเสริมให้เด็กเล็กและนกัเรียนระดบัประถมศึกษาไดรั้บ
สารอาหาร โดยการจดัอาหารกลางวนั และอาหารเสริม  (นม)                อยา่งครบถว้น เหมาะสม  มี
คุณภาพการใหบ้ริการสูงสุ ด  และการสนบัสนุนการศึกษา  และการเรียนรู้ของชุมชน  เช่น  การมี
พิพิธภณัฑท์อ้งถิ�น  หอ้งสมุดประชาชน  หรือแหล่งอนุรักษ ์               ตามธรรมชาติ  เป็นตน้  มีคุณภาพการ
ใหบ้ริการตํ�าสุด 
 
 2.%  สํานักการสาธารณสุขและสิ�งแวดล้อม 
 

ตารางที� 20  ค่าเฉลี�ย  ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  ของระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ   
 คุณภาพบริการที�ไดรั้บจริง  และช่องวา่งการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   
 ของสาํนกัการสาธารณสุขและสิ�งแวดลอ้ม  โดยรวมและจาํแนกเป็นรายขอ้ 

ภารกิจที�ให้บริการ 
ของสํานักการสาธารณสุข                   

และสิ�งแวดล้อม 

ค่าเฉลี�ยความ
คาดหวงัใน

คุณภาพ

บริการ 

ค่าเฉลี�ยของ
คุณภาพ

บริการที�ได้ 
รับจริง 

ช่องว่าง

การ

ให้บริการ 

แปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

UV.  การใหบ้ริการดา้นการรักษา 
พยาบาลของเทศบาล  มีอยา่งเพียงพอ
และทั�วถึง 

s.t_ q.rq s.U` q.rs -q.sz ดี 

UU. การใหบ้ริการแกไ้ขเหตุเดือดร้อน  
รําคาญ  ที�ส่งผลกระทบต่อสุขภาพ
และสิ�งแวดลอ้ม  เช่น  กลิ�นเหมน็           
นํ(าเสีย   เป็นตน้  

s.zr q.r_ s.qr q._` -q.zq ปานกลาง 

Us.  การณรงค ์ ประชาสัมพนัธ์  
ควบคุมและป้องกนั การแพร่ระบาด
ของโรคติดต่อ 

s._U q.tz s.VV q.VU -q.pV ดี 

Up.  การรักษาความสะอาดของถนน  
ทางเทา้  และที�สาธารณะ 

s.tV q.rt s.q_ q.pz -q._t ปานกลาง 

U_.  การบริการจดัเก็บขยะมูลฝอย
และสิ�งปฏิกลู 

s.zt q.tr U.rp q.qt -q.`U ตอ้ง
ปรับปรุง 

โดยรวม M.]e c.&M M.cj c.BM -c.%e ปานกลาง 



 จากตารางที�  Uq  พบวา่  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัการสาธารณสุขและสิ�งแวดลอ้ม  
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  (- q._z)  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่                   การใหบ้ริการดา้นการ
รักษา พยาบาลของเทศบาล  มีอยา่งเพียงพอและทั�วถึง  มีคุณภาพการ 
ใหบ้ริการสูงสุ ด  และการบริการจดัเก็บขยะมูลฝอยและสิ�งปฏิกูล มีคุณภาพการใหบ้ริการตํ�าสุด 

  2.6  สํานักการช่าง 
 

ตารางที� 21  ค่าเฉลี�ย  ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  ของระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ   
 คุณภาพบริการที�ไดรั้บจริง  และช่องวา่งการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   
 ของสาํนกัการช่าง  โดยรวมและจาํแนกเป็นรายขอ้ 
 

ภารกิจที�ให้บริการ 

ของสํานักการช่าง 

ค่าเฉลี�ยความ

คาดหวงัใน

คุณภาพ

บริการ 

ค่าเฉลี�ยของ

คุณภาพ

บริการที�ได้ 

รับจริง 

ช่องว่าง

การ

ให้บริการ 

แปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

Ut.  การสร้าง/ปรับปรุง/บาํรุงรักษา
ถนน ระบบบาํบดันํ(าเสีย  สะพาน  
และภูมิทศัน์ไดม้าตรฐาน มีความ 
เป็นระเบียบเรียบร้อยและสวยงาม 

4.12 0.7 3.31 0.52 -0.81 ตอ้ง
ปรับปรุง 

27.  การแกไ้ขปัญหานํ(าท่วมขงั             
ในพื(นที�  (การปรับปรุงท่อระบายนํ(า  
การขดุลอก) 

3.87 0.76 3.26 0.97 -0.61 ปานกลาง 

U`.  การปรับปรุงระบบการจราจร          
ในพื(นที�  ทาํใหเ้กิดความปลอดภยั  
และเพียงพอ  เช่น สัญญาณไฟจราจร                   
ไฟกระพริบเตือน  ป้ายจราจร  
เครื�องหมายจราจร เป็นตน้ 

3.96 0.69 3.28 0.95 -0.68 ปานกลาง 

Ur.  ไฟฟ้าสาธารณะมีอยา่งเพียงพอ  
ทั�วถึง  ทาํใหเ้กิดความปลอดภยัใน
ชีวติและทรัพยสิ์น 

4.25 0.69 3.59 0.35 -0.66 ปานกลาง 

sq.  การขออนุญาตปลูกสร้าง
ดดัแปลง  ต่อเติมอาคาร 

4.38 0.74 3.81 0.99 -0.57 ปานกลาง 

โดยรวม B.:$ c.e$ M.B% c.e] -c.]e ปานกลาง 



  

 จากตารางที�  UV  พบวา่  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัการช่าง  โดยรวม               อยูใ่น
ระดบัปานกลาง  (- q.tU)  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  การขออนุญาตปลูกสร้างดดัแปลง  ต่อเติมอาคาร  
มีคุณภาพการใหบ้ริการสูงสุ ด  และการสร้าง/ปรับปรุง/บาํรุงรักษาถนน ระบบบาํบดันํ( าเสีย  สะพาน  และ
ภูมิทศัน์ไดม้าตรฐาน มีความ เป็นระเบียบเรียบร้อย                   และสวยงาม มีคุณภาพการใหบ้ริการตํ�าสุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

  2.7  กองสวสัดิการสังคม 

ตารางที� 22  ค่าเฉลี�ย  ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  ของระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ   
 คุณภาพบริการที�ไดรั้บจริง  และช่องวา่งการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   
 ของกองสวสัดิการสังคม  โดยรวมและจาํแนกเป็นรายขอ้ 

ภารกิจที�ให้บริการ 

ของกองสวสัดิการสังคม 

ค่าเฉลี�ยความ

คาดหวงัใน

คุณภาพ

บริการ 

ค่าเฉลี�ยของ

คุณภาพ

บริการที�ได้ 

รับจริง 

ช่องว่าง

การ

ให้บริการ 

แปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

sV.  การจดัใหมี้สวสัดิการแก่สตรี  
เด็ก  เยาวชน  ผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ  

4.02 0.93 3.41 0.96 -0.61 ปานกลาง 

sU.  การส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชน  เช่น  
กิจกรรมการส่งเสริมพฒันาอาชีพ  
หรือรายไดข้องชุมชน 

3.67 0.66 3.37 0.85 -0.30 ดี 

ss.  การส่งเสริมกิจกรรมเพื�อป้องกนั
และแกไ้ขปัญหายาเสพติดในชุมชน 

4.65 0.56 3.43 0.95 -1.22 ตอ้ง
ปรับปรุง 

sp.  การมอบเบี(ยยงัชีพใหแ้ก่ผูสู้งอาย ุ 
คนพิการ และผูป่้วยเอดส์  มีอยา่ง
ทั�วถึงและเหมาะสมกบัการยงัชีพ
ตามปกติ 

4.52 0.56 3.89 0.91 -0.63 ปานกลาง 

s_.  การช่วยเหลือและพฒันาที�อยู่
อาศยัของประชาชนในเขตเทศบาล
อยา่งเป็นรูปธรรมใหป้ระชาชน                 
มีคุณภาพชีวติดีขึ(น   

3.89 0.88 3.34 0.99 -0.55 ปานกลาง 

โดยรวม 4.15 0.72 3.49 0.93 -0.66 ปานกลาง 

 จากตารางที�  UU  พบวา่  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของกองสวสัดิการสังคม  โดยรวม                
อยูใ่นระดบัปานกลาง  (- q.tt)  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  การส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชน  เช่น  กิจกรรม
การส่งเสริมพฒันาอาชีพ  หรือรายไดข้องชุมชน  มีคุณภาพการใหบ้ริการสูงสุ ด   
และการส่งเสริมกิจกรรมเพื�อป้องกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติดในชุมชน มีคุณภาพตํ�าสุด 
 
 



  2.8  กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจําตัวประชาชน 
ตารางที� 23  ค่าเฉลี�ย  ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  ของระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ   
 คุณภาพบริการที�ไดรั้บจริง  และช่องวา่งการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   
 ของกองทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวัประชาชนโดยรวมและจาํแนกเป็นรายขอ้ 

ภารกิจที�ให้บริการ 

ของกองทะเบียนราษฎร 

และบัตรประจําตัวประชาชน 

ค่าเฉลี�ยความ

คาดหวงัใน

คุณภาพ

บริการ 

ค่าเฉลี�ยของ

คุณภาพ

บริการที�ได้ 

รับจริง 

ช่องว่าง

การ

ให้บริการ 

แปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

st.  การใหบ้ริการดา้นงานทะเบียน
และบตัรประจาํตวัประชาชน   
การแจง้เกิด  แจง้ตาย  แจง้ยา้ยที�อยู ่  

4.17 0.96 3.52 0.98 -0.65 ปานกลาง 

sz.  การใหบ้ริการเป็นระบบและ 
เป็นขั(นตอน  ตามลาํดบัก่อน – หลงั  
ระยะเวลาเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ   

3.73 0.99 3.26 0.73 -0.47 ดี 

s`.  เจา้หนา้ที�ใหบ้ริการดว้ยความ
กระตือรือร้น สะดวก รวดเร็ว    
และสุภาพเป็นมิตร 

4.24 0.92 3.67 0.56 -0.57 ปานกลาง 

sr.  บญัชีรายชื�อของผูมี้สิทธิy เลือกตั(ง
ในครอบครัวของท่านถูกตอ้ง  
ตามความเป็นจริง 

4.33 0.58 4.11 0.93 -0.22 ดีมาก 

pq.  เทศบาลมีการจดัทาํแผนภูมิ
ขั(นตอนและกาํหนดระยะเวลา 
แลว้เสร็จ  รวมทั(งการประชาสัมพนัธ์
ขั(นตอน กฎหมายที�เกี�ยวขอ้งใหท้ราบ
อยา่งทั�วถึง   

4.35 0.53 3.64 0.97 -0.71 ปานกลาง 

โดยรวม 4.16 0.80 3.64 0.83 -0.52 ปานกลาง 

 จากตารางที�  Us  พบวา่  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของกองทะเบียนราษฎรและ 



บตัรประจาํตวัประชาชน  โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  (- q._U)  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้   
พบวา่  บญัชีรายชื�อของผูมี้สิทธิy เลือกตั(งในครอบครัวของท่านถูกตอ้ง ตามความเป็นจริง  
มีคุณภาพการใหบ้ริการสูงสุ ด  และเทศบาลมีการจดัทาํแผนภูมิขั(นตอนและกาํหนดระยะเวลา 
แลว้เสร็จ  รวมทั(งการประชาสัมพนัธ์ขั(นตอน กฎหมายที�เกี�ยวขอ้งใหท้ราบอยา่งทั�วถึง   
มีคุณภาพการใหบ้ริการตํ�าสุด 
  2.8  กองกิจการสภา 

ตารางที� 24  ค่าเฉลี�ย  ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  ของระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ   
 คุณภาพบริการที�ไดรั้บจริง  และช่องวา่งการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   
 ของกองกิจการสภาโดยรวมและจาํแนกเป็นรายขอ้ 

ภารกิจที�ให้บริการ 

ของกองกิจการสภา 

ค่าเฉลี�ยความ

คาดหวงัใน

คุณภาพ

บริการ 

ค่าเฉลี�ยของ

คุณภาพ

บริการที�ได้ 

รับจริง 

ช่องว่าง

การ

ให้บริการ 

แปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

pV.  เทศบาลมีวธีิการใหป้ระชาชน             
รับฟังการประชุมสภา 

3.62 0.78 3.07 0.97 -0.55 ปานกลาง 

pU.  เทศบาลมีช่องทางใหป้ระชาชนร่วม
แสดงความคิดเห็นในการประชุมสภา 

3.67 0.76 3.11 0.86 -0.56 ปานกลาง 

ps.  การเปิดโอกาสใหป้ระชาชน/ชุมชน
ร่วมเป็นกรรมการในกิจการต่าง ๆ ของสภา 

4.12 0.79 3.03 0.97 -1.09 ตอ้ง
ปรับปรุง 

pp.  ช่องทางในการรับแจง้เรื�องราว                 
ร้องทุกข ์ มีความชดัเจน  หลากหลาย               
และสะดวกในการติดต่อสื�อสาร 

3.79 0.96 3.15 0.99 -0.64 ปานกลาง 

p_.  การใหบ้ริการของศูนยรั์บเรื�องราว         
ร้องทุกข ์ การแจง้ผลการแกไ้ขปัญหา หรือ         
แจง้ผลความคืบหนา้ใหป้ระชาชนทราบ   

4.02 0.71 3.33 0.97 -0.69 ปานกลาง 

โดยรวม 3.84 0.80 3.14 0.95 -0.71 ปานกลาง 

 จากตารางที�  Up  พบวา่  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของกองกิจการสภา  โดยรวม                
อยูใ่นระดบัปานกลาง  (- q.zV)  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  เทศบาลมีวธีิการใหป้ระชาชน             รับ
ฟังการประชุมสภา  มีคุณภาพการใหบ้ริการสูงสุ ด  และการเปิดโอกาสใหป้ระชาชน/กลุ่ม/ชุมชนร่วมเป็น
กรรมการในกิจการต่าง ๆ ของสภา  มีคุณภาพการใหบ้ริการตํ�าสุด 
 



 ตอนที�  s  แบบสอบถามเกี�ยวกบัระดบัการดาํเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  
ประจาํปี  พ.ศ.  U__` 
ตารางที�  25  ค่าเฉลี�ย  ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  ของระดบัการดาํเนินงานของเทศบาลเมือง 
     มหาสารคาม โดยรวมและจาํแนกเป็นรายขอ้ 

การดําเนินงาน 

ของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 

 

ค่าเฉลี�ย  

การ

ดําเนินงาน 

ร้อยละ 

X  S.D. 

ระดับ 

การ

ดําเนินงาน 

V. การเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วม                      
ในการเสนอโครงการ / กิจกรรม  

 
68.40 

 
s.pU 

 
q.zV 

 
มาก 

U.  การประชาสัมพนัธ์ใหป้ระชาชนรับรู้ขอ้มูล
ข่าวสารของโครงการ/กิจกรรม  

 
60.20 

 
s.qV 

 
q.zr 

 
ปานกลาง 

s.  การเปิดโอกาสใหป้ระชาชนแสดงความคิดเห็น 
ในโครงการ / กิจกรรม   

 
65.20 

 
s.Ut 

 
q.`U 

 
ปานกลาง 

p.  การรายงานผลการดาํเนินงานของโครงการ / 
กิจกรรมดา้นโครงสร้างพื(นฐานต่อสาธารณะ 

 
66.20 

 
s.sV 

 
q.`t 

 
ปานกลาง 

_.  ความโปร่งใสในการดาํเนินโครงการ  / กิจกรรม
ดา้นโครงสร้างพื(นฐาน 

 
tt.`q 

 
s.sp 

 
q.`_ 

 
ปานกลาง 

t.  การดาํเนินงานเป็นไปตามระยะเวลาที�กาํหนด 60.80 s.qp q.`V ปานกลาง 
z.  การดาํเนินงานของเทศบาลสามารถแกไ้ขปัญหา
และตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 

 
62.40 

 
s.VU 

 
q.zt 

 
ปานกลาง 

`.  ประโยชน์ที�ประชาชนไดรั้บจากการดาํเนิน
โครงการ / กิจกรรม  

 
69.40 

 
s.pz 

 
q.zz 

 
มาก 

โดยรวม 64.93 3.25 0.80 ปานกลาง 

 จากตารางที�  25  พบวา่  ระดบัการดาํเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม โดยรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง  โดยมีค่าเฉลี�ยการดาํเนินงานร้อยละ  tp.rs  (X  =  s.U_)  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  
ประโยชน์ที�ประชาชนไดรั้บจากการดาํเนินโครงการ / กิจกรรม มีค่าเฉลี�ยสูงสุด  โดยมีค่าเฉลี�ยการ
ดาํเนินงานร้อยละ tr.pq (X  =  s.pz) และการประชาสัมพนัธ์ใหป้ระชาชนรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร ของ
โครงการ/กิจกรรม  มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุด  โดยมีค่าเฉลี�ยการดาํเนินงาน  ร้อยละ  tq.Uq  (X  =  s.qV) 
 

 ตอนที�  4  ข้อเสนอแนะและความต้องการของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง

มหาสารคาม    



  V.  ควรซ่อมแซมถนนที�เป็นหลุมเป็นบ่อ 

  U.  การจดัระเบียบสังคม  เช่น  ปัญหายาเสพติด  วยัรุ่นมั�วสุม ขบัขี�รถจกัรยานยนตร์บกวนใน
เวลากลางคืน 
  s.  ควรมีการพฒันาเศรษฐกิจใหดี้ขึ(น  โดยเฉพาะในระดบัชุมชนเพื�อเป็นการส่งเสริมและ
กระจายรายได ้
  p.  การใหข้อ้มูลข่าวสารของเทศบาลฯ  ควรรวดเร็วและทั�วถึงมากกวา่นี(  
  _.  ควรจดัการจราจรบริเวณโรงเรียนพระกุมาร  และแยกโรงเรียนอนุบาลมหาสารคาม  ให้
ระเบียบเรียบร้อยเพราะช่วงเชา้และเยน็การจราจรติดขดัมาก 
  t.  จดัระเบียบทางเทา้ ปัญหาการลุกลํ(าทางเดิน เช่น  แผงลอย  ร้านมอเตอร์ไซค ์ 
  z.  ควรปรับปรุงปัญหานํ(าท่วม / ระบบระบายนํ(า    
  `.  เทศบาลควรมีบริการถ่ายเอกสารแก่ประชาชนที�มาติดต่อราชการ 
  r.  บริเวณเทศบาลมีพื(นที�จอดรถนอ้ย  ประชาชนมาติดต่อราชการหาที�จอดรถ 
ยากมาก 
  Vq.  ควรติดตั(งกลอ้งวงจรปิดใหท้ั�วเมือง เพื�อความปลอดภยั 
  VV.  ขยายสาธารณูปโภคใหม้ากขึ(น เพื�อรองรับความตอ้งการของประชาชน   
  VU.  สวนสาธารณะ ปลูกตน้ไมแ้ละหญา้ขา้งเกาะกลางถนน ขาดการปรับปรุงใหส้วยงาม บาง
สถานที�หญา้ขึ(นรก  
  Vs.  ไฟฟ้าแสงสวา่งบางจุดยงัไม่เพียงพอ อาจทาํให้เกิดอนัตรายในการสัญจรและเกิด
อาชญากรรมต่าง ๆ  ขึ(นได ้ โดยเฉพาะแสงสวา่งบริเวณตรอก ซอย ภายในชุมชนเวลากลางคืน  ซึ� งเทศบาล
ควรดูแลรักษาใหส้ามารถใชง้านไดต้ามปกติ  
  Vp.  เทศบาลควรจดัใหมี้เครื�องออกกาํลงักายกระจายยงัชุมชนต่าง ๆ ใหค้รอบคลุม  เช่น  
สวนสาธารณะ  ลานกีฬาประจาํชุมชน  เป็นตน้  
  V_.  ควรปรับปรุงแกไ้ขการระบายนํ(าในเขตเทศบาลใหไ้ดรั้บความสะดวกสบายมากกวา่นี(   
เช่น  การปรับปรุงท่อระบายนํ(าใหเ้หมาะสมกบัสภาพพื(นที�  ฝาท่อระบายนํ(า  
บางส่วนเป็นฝาปูนซีเมนต ์ ซึ� งมีรูระบายนํ(าลงสู่ท่อเล็กเป็นสาเหตุใหเ้กิดการอุดตนัไดง่้าย 
  Vt.  ไฟสัญญาณจราจร ควรปรับปรุงใหมี้แสงไฟที�เห็นไดง่้ายและชดัเจน  
ไม่ดบั - ชาํรุด ติดต่อกนัเป็นเวลานาน 
  Vz.  ปัญหาเรื�องสนามกีฬาภายในเขตเทศบาลมีนอ้ย และไม่ไดม้าตรฐาน  
  V`.  การจดัสรรงบประมาณ  ควรคาํนึงถึงความตอ้งการของประชาชน  โดยเรียงลาํดบัตาม
ปัญหาความตอ้งการ 
  Vr.  เทศบาลควรเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น  และร่วมใน
การพฒันางานของเทศบาลมากกวา่นี(  



  Uq.  ตลาดสด  ตลาดโตรุ่้ง  ควรไดรั้บการปรับปรุงใหส้ะอาด สะดวก  

ถูกสุขลกัษณะ 
  UV.  เทศบาลควรส่งเสริมกิจกรรมดา้นการกีฬาและนนัทนาการในชุมชนรูปแบบต่าง ๆ เพื�อ
กระตุน้การมีส่วนร่วมเกิดการทาํกิจกรรมร่วมกนั 
  UU.  เทศบาลควรเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารดา้นต่าง ๆ อยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน และใหป้ระชาชน
เขา้ถึงขอ้มูลมากที�สุด 
  Us.  เทศบาลควรกาํชบัเจา้หนา้ที�ทาํความสะอาดประจาํชุมชน  ใหป้ฏิบติังานดว้ยความตั(งใจ  
และมีประสิทธิภาพ 
  Up.  การดาํเนินงานของเทศบาลขอใหด้าํเนินงานดว้ยความโปร่งใส และเปิดโอกาสให้
ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการตรวจสอบ 
     



บทที�  5 
สรปุผล  อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเรื�องศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลเมอืงมหาสารคาม   
ประจาํปี  $%%&  คณะผูว้จิยัไดนํ้าเสนอสรปุผลการวจิยัตามลาํดบั  ดงันี- 
  1.  วตัถุประสงคข์องการวจิยั 
  2.  สรปุผลการวจิยั 
  3.  อภปิรายผล 
  4.  ขอ้เสนอแนะ 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 ในการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ประจาํปี  U__` ผูว้จิยัไดก้าํหนด
วตัถุประสงคไ์วด้งันี( 

 V.  เพื�อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  
 2.  เพื�อศึกษาระดบัการดาํเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 

 3.  เพื�อศึกษาขอ้เสนอแนะและความตอ้งการของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
มหาสารคาม   

 

สรุปผลการวิจยั 
 

 การวจิัยเรื�องศึกษาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   
ประจําปี  $%%&  ปรากฏผลดงันี1 

 :.  ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

  V.V  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ  _r.ss  และ  เพศชาย  คิดเป็นร้อยละ  pq.tz  
   
  V.U  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง  s_ – pr  ปี  คิดเป็นร้อยละ  pp.tz  รองลงมามีอายุ
ระหวา่ง  V` - sp  ปี  คิดเป็นร้อยละ Ur.tz  และมีอายตุั(งแต่  _q  ปี  ขึ(นไป   
คิดเป็นร้อยละ  U_.tt 

  1.3  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้ง  คิดเป็นร้อยละ  Up.UU  รองลงมาเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา  
คิดเป็นร้อยละ  UV.`r  อาชีพเกษตรกรรม  คิดเป็น   
ร้อยละ  V`.z`  อาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  คิดเป็นร้อยละ  Vs.`r  อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  คิดเป็นร้อยละ  
Vs.UU  และวา่งงาน  คิดเป็นร้อยละ  `.qq     
  1.4  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา / ปวช. หรือเทียบเท่า  คิดเป็นร้อย
ละ  sU.VV  รองลงมามีการศึกษาระดบัประถมศึกษา   คิดเป็นร้อยละ  Us.tz  การศึกษาระดบัปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ  

 



UV.tz  การศึกษาระดบัอนุปริญญา / ปวส.  หรือเทียบเท่า  คิดเป็นร้อยละ  V_.UU  การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อย
ละ  p.ss  และไม่ไดเ้รียน  คิดเป็นร้อยละ  s.qq 

 2.  ช่องทางการรับทราบข้อมูลข่าวสารเกี�ยวกับการให้บริการ/โครงการต่าง  ๆ            ของเทศบาลเมือง

มหาสารคาม   

  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รับทราบขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัการใหบ้ริการ/โครงการต่าง ๆ ของ
เทศบาลผา่นทางหอกระจายข่าวประจาํชุมชน  คิดเป็นร้อยละ  tq.UU  รองลงมาผา่นทางคณะกรรมการชุมชน  คิดเป็นร้อย
ละ  _s.UU  ผา่นทางป้ายประชาสมัพนัธ์ของเทศบาล / ชุมชน  คิดเป็นร้อยละ  pz.qq  ผา่นทางรถประชาสมัพนัธ์  คิดเป็น
ร้อยละ  pU.`r   
ผา่นทางวารสาร/แผน่พบั/รายงานกิจการเทศบาล คิดเป็นร้อยละ  sr._t  ผา่นทางสถานีวทิย ุFM.100  MHz  ร้อยใจ
ชาวเทศบาล  คิดเป็นร้อยละ  Ur.z`  และเวบ็ไซตข์องเทศบาล  www.mahasarakhamcity.org   คิดเป็นร้อยละ  
UU.z`  

 M.  ระดบัคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม    

  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  (- q.tV)  และ
จาํแนกเป็นรายดา้น  พบวา่  อยูใ่นระดบัปานกลางทุกดา้น   
โดยเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย  ไดแ้ก่  กองทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวัประชาชน   
(- q._U)  รองลงมาไดแ้ก่  กองคลงั  (- q._s)  สาํนกัการสาธารณสุขและสิ�งแวดลอ้ม  (- q._z)  สาํนกัปลดัเทศบาล  (- q.tq)  
กองวชิาการและแผนงาน  (- q.tq)  กองการศึกษา  (- q.tq)   
กองสวสัดิการสงัคม  (- q.tt)  สาํนกัการช่าง  (- q.tz)  และกองกิจการสภา (- q.zV)   
 
 
 

 B.  ระดบัการดาํเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม    

  ระดบัการดาํเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยมีค่าเฉลี�ยการ

ดาํเนินงานร้อยละ  tp.rs  (X  =  s.U_)  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  ประโยชน์ที�ประชาชนไดรั้บจากการดาํเนิน

โครงการ / กิจกรรม มีค่าเฉลี�ยสูงสุด  โดยมีค่าเฉลี�ยการดาํเนินงานร้อยละ tr.pq (X  =  s.pz) และการประชาสมัพนัธ์ให้

ประชาชนรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร ของโครงการ/กิจกรรม  มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุด  โดยมีค่าเฉลี�ยการดาํเนินงาน  ร้อยละ  tq.Uq  (X  =  

s.qV) 

 %.  ข้อเสนอแนะและความต้องการของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล         เมืองมหาสารคาม    

  V.  ควรซ่อมแซมถนนที�เป็นหลุมเป็นบ่อ 

  U.  การจดัระเบียบสงัคม  เช่น  ปัญหายาเสพติด  วยัรุ่นมั�วสุม ขบัขี�รถจกัรยานยนตร์บกวนในเวลากลางคืน 

  s.  ควรมีการพฒันาเศรษฐกิจใหดี้ขึ(น  โดยเฉพาะในระดบัชุมชนเพื�อเป็นการส่งเสริมและกระจายรายได ้
  p.  การใหข้อ้มูลข่าวสารของเทศบาลฯ  ควรรวดเร็วและทั�วถึงมากกวา่นี(  
  _.  ควรจดัการจราจรบริเวณโรงเรียนพระกมุาร  และแยกโรงเรียนอนุบาลมหาสารคาม  ใหร้ะเบียบ
เรียบร้อยเพราะช่วงเชา้และเยน็การจราจรติดขดัมาก 

  t.  จดัระเบียบทางเทา้ ปัญหาการลุกลํ(าทางเดิน เช่น  แผงลอย  ร้านมอเตอร์ไซค ์ 



  z.  ควรปรับปรุงปัญหานํ( าท่วม / ระบบระบายนํ( า    
  `.  เทศบาลควรมีบริการถ่ายเอกสารแก่ประชาชนที�มาติดต่อราชการ 

  r.  บริเวณเทศบาลมีพื(นที�จอดรถนอ้ย  ประชาชนมาติดต่อราชการหาที�จอดรถ 

ยากมาก 

  Vq.  ควรติดตั(งกลอ้งวงจรปิดใหท้ั�วเมือง เพื�อความปลอดภยั 

  VV.  ขยายสาธารณูปโภคใหม้ากขึ(น เพื�อรองรับความตอ้งการของประชาชน   
  VU.  สวนสาธารณะ ปลูกตน้ไมแ้ละหญา้ขา้งเกาะกลางถนน ขาดการปรับปรุงใหส้วยงาม บางสถานที�หญา้
ขึ(นรก  
  Vs.  ไฟฟ้าแสงสวา่งบางจุดยงัไม่เพียงพอ อาจทาํใหเ้กิดอนัตรายในการสญัจรและเกิดอาชญากรรมต่าง ๆ  

ขึ(นได ้ โดยเฉพาะแสงสวา่งบริเวณตรอก ซอย ภายในชุมชนเวลากลางคืน  ซึ�งเทศบาลควรดูแลรักษาใหส้ามารถใชง้านได้
ตามปกติ  
  Vp.  เทศบาลควรจดัใหมี้เครื�องออกกาํลงักายกระจายยงัชุมชนต่าง ๆ ใหค้รอบคลุม  เช่น  สวนสาธารณะ  
ลานกีฬาประจาํชุมชน  เป็นตน้  
  V_.  ควรปรับปรุงแกไ้ขการระบายนํ( าในเขตเทศบาลใหไ้ดรั้บความสะดวกสบายมากกวา่นี(   เช่น  การ
ปรับปรุงท่อระบายนํ( าใหเ้หมาะสมกบัสภาพพื(นที�  ฝาท่อระบายนํ( า  
บางส่วนเป็นฝาปูนซีเมนต ์ ซึ�งมีรูระบายนํ( าลงสู่ท่อเลก็เป็นสาเหตุใหเ้กิดการอุดตนัไดง่้าย 

  Vt.  ไฟสญัญาณจราจร ควรปรับปรุงใหมี้แสงไฟที�เห็นไดง่้ายและชดัเจน  
ไม่ดบั - ชาํรุด ติดต่อกนัเป็นเวลานาน 

  Vz.  ปัญหาเรื�องสนามกีฬาภายในเขตเทศบาลมีนอ้ย และไม่ไดม้าตรฐาน  
  V`.  การจดัสรรงบประมาณ  ควรคาํนึงถึงความตอ้งการของประชาชน  โดยเรียงลาํดบัตามปัญหาความ
ตอ้งการ 

  Vr.  เทศบาลควรเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น  และร่วมในการพฒันางาน
ของเทศบาลมากกวา่นี(  
  Uq.  ตลาดสด  ตลาดโตรุ่้ง  ควรไดรั้บการปรับปรุงใหส้ะอาด สะดวก  
ถูกสุขลกัษณะ 

  UV.  เทศบาลควรส่งเสริมกิจกรรมดา้นการกีฬาและนนัทนาการในชุมชนรูปแบบต่าง ๆ เพื�อกระตุน้การมี
ส่วนร่วมเกิดการทาํกิจกรรมร่วมกนั 

  UU.  เทศบาลควรเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารดา้นต่าง ๆ อยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน และใหป้ระชาชนเขา้ถึงขอ้มูลมาก
ที�สุด 

  Us.  เทศบาลควรกาํชบัเจา้หนา้ที�ทาํความสะอาดประจาํชุมชน  ใหป้ฏิบติังานดว้ยความตั(งใจ  และมี
ประสิทธิภาพ 

  Up.  การดาํเนินงานของเทศบาลขอใหด้าํเนินงานดว้ยความโปร่งใส และเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามี
ส่วนร่วมในการตรวจสอบ 

อภิปรายผล 

 จากผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   



ประจําปี  $%%&  ผู้วจิัยได้นํามาอภิปรายผลได้ดังนี1 
 

 

 
 สมมุตฐิานที�  1  คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   

อยู่ในระดบัปานกลาง   

 จากผลการวจิยัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  (- 

q.tV)  ผลการวจิยัดงักล่าวจึงเป็นไปตามสมมุติฐานที�กาํหนดไว ้  
เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น  พบวา่  อยูใ่นระดบัปานกลางทุกดา้น  นาํมาอภิปรายผล  ดงันี( 
 :.  คุณภาพการให้บริการของสํานักปลัดเทศบาล  โดยรวมพบว่า  คุณภาพ                    การให้บริการอยู่ใน

ระดบัปานกลาง   

  ทั(งนี(อาจเป็นเพราะ  คณะผูบ้ริหารเทศบาล  มีนโยบายให้พนกังานเทศบาล           มีความ
ตื�นตวัในการใหบ้ริการตลอดเวลา  อีกทั(งในปัจจุบนัทศบาลจดัใหมี้ระบบการตรวจสอบการปฏิบติังานของ
พนกังาน  โดยใหป้ระชาชนผูม้ารับบริการสามารถแสดงความคิดเห็น             ไดห้ลายช่องทาง  เช่น  
แบบสอบถาม  ตูรั้บฟังความคิดเห็น  แบบคาํร้อง  เป็นตน้  เพื�อนาํขอ้มูล 
ที�ไดม้าปรับปรุงและพฒันาการดาํเนินงานใหมี้ประสิทธิภาพยิ�งขึ(น   
  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  คุณภาพการใหบ้ริการที�ควรไดรั้บการพฒันา  ไดแ้ก่  การจดั
ระเบียบเมืองหรือส่งเสริมความเป็นระเบียบเรียบร้อยของเมือง  เช่น  การปิดป้ายประกาศโฆษณา การใช้
เส้นทางสัญจร การจดัระเบียบตลาดสด แมว้า่เทศบาลเมืองมหาสารคาม  จะมีประกาศ เรื�อง  กาํหนดจุดปิด
ป้ายประกาศโฆษณาภายในเขตเทศบาลฯ  โดยกาํหนดจุดติดตั(งป้ายโฆษณา ภายในเขตเทศบาลเมือง
มหาสารคามแต่ยงัเกิดปัญหาขึ(น  ซึ� งปัญหาบางส่วน        เกิดจากผูที้�ติดตั(งป้ายไม่ไดม้าขออนุญาตติดตั(งที�
เทศบาลและไม่ติดตั(งในบริเวณที�กาํหนด  จึงทาํให้เกิดปัญหาดงักล่าวตามมา 

 $.  คุณภาพการให้บริการของกองคลัง  โดยรวมพบว่า  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัปานกลาง   

  ทั(งนี(อาจเป็นเพราะเทศบาลไดมี้การกาํหนดกรอบงานบริการแก่ประชาชน             ในทุก ๆ 
ดา้น  เพื�อใหบ้ริการประชาชนอยา่งทั�วถึงทุกชุมชน  ทั(งดา้นความเป็นธรรม               ความรวดเร็ว  ความ
ถูกตอ้ง  ความเพียงพอ  ความต่อเนื�อง  ความกา้วหนา้  บริการดว้ยความสุภาพ  อ่อนนอ้ม  และปรับปรุง
สภาพแวดลอ้มใหเ้อื(อต่อการใหบ้ริการให้เกิดประสิทธิภาพ  และประชาชนเกิดความพึงพอใจสูงสุด   
  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  คุณภาพการใหบ้ริการที�ควรไดรั้บการพฒันา  ไดแ้ก่  การ
เผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร  ดา้นการชาํระภาษีบาํรุงทอ้งที�   
ภาษีโรงเรือน  และค่าธรรมเนียมต่าง ๆ  ซึ� งเทศบาลไดมี้การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร       ดา้นการ
ชาํระภาษีทุกปี  ผา่นช่องทางต่าง ๆ ไดแ้ก่  สถานีวทิย ุ รถประชาสัมพนัธ์  รวมทั(ง         ผา่นสื�อมวลชน
แขนงต่าง ๆ แต่เมื�อพิจารณาถึงช่องทางการรับทราบขอ้มูลข่าวสารที�ประชาชนเขา้ถึงมากที�สุด  คือ  หอ
กระจายข่าวประจาํชุมชน  รองลงมาคือผา่นคณะกรรมการชุมชน            ซึ� งจะเห็นไดม้าเป็นช่องทางที�



ใกลชิ้ดประชาชนมากที�สุด  ดงันั(นเทศบาลจึงควรพฒันาช่องทางสื�อสารดงักล่าวเพื�อให้ขอ้มูลข่าวสาร
เขา้ถึงประชาชนมากที�สุด 

 M.  คุณภาพการให้บริการของกองวชิาการและแผนงาน  โดยรวมพบว่า  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัปาน

กลาง   

  ทั(งนี(อาจเนื�องมาจากสภาพสังคม  เศรษฐกิจ  และเทคโนโลยทีี�เปลี�ยนไป            จากเดิม
สภาพสังคมเป็นสังคมขนาดเล็ก  มีการพึ�งพาอาศยักนั  ประชาชนอาศยัส่วนราชการหลายดา้น  เช่น  ดา้น
การปฏิบติังาน  ดา้นการเมืองการปกครอง  ดา้นการใชจ่้ายงบประมาณ  เป็นตน้  แต่เมื�อสภาพสังคมมีความ
เจริญเติบโตขึ(น  สภาพความเป็นอยูข่องประชาชนก็เปลี�ยนไป  การมีส่วนร่วมของประชาชนต่อการพฒันา
เทศบาลก็ลดลง  จึงเป็นสาเหตุใหปั้จจุบนัประชาชนมีส่วนร่วมในสังคมไม่มากเท่าที�ควร  เห็นไดจ้ากการให้
ประชาชนมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเรื�องต่าง ๆ ที�มีผลกระทบต่อชีวติและความเป็นอยู ่ อยูใ่นระดบัตอ้ง
ปรับปรุงดงันั(น  เทศบาลจึงควรอาศยัเทคโนโลยทีี�ทนัสมยัมาช่วยในการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร   
การร่วมมือประสานงานในเรื�องต่าง ๆ  ที�มีความเกี�ยวขอ้งกบัการดาํรงชีวิตประจาํวนั   
ซึ� งจะเป็นการแสดงถึงการมีส่วนร่วมแบบใหม่ที�สามารถจะเขา้ถึงการพฒันาเทศบาล 
ในยคุปัจจุบนัไดม้ากขึ(น 
  สาํหรับปัจจุบนัเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ไดเ้ปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามี 

ส่วนร่วมในการพฒันาในทุกดา้น  โดยเฉพาะเปิดโอกาสใหเ้สนอแผนงาน / โครงการพฒันา  ที�มาจากปัญหาและความ
ตอ้งการของชุมชนอยา่งแทจ้ริง  มีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร   
และเปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดต้รวจสอบการดาํเนินงานของเทศบาลไดทุ้กช่องทาง 
 

 B.  คุณภาพการให้บริการของกองการศึกษา  โดยรวมพบว่า  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัปานกลาง   

  ทั(งนี(อาจเป็นเพราะคณะผูบ้ริหารเทศบาลไดมี้การประสานขอรับการสนบัสนุนงบประมาณ
จากส่วนกลางมาใชใ้นการพฒันาดา้นการศึกษา  มีการพฒันาดา้นการศึกษาอยา่งต่อเนื�องในทุกดา้น  ทั(งใน
ดา้นอาคารสถานที�  อุปกรณ์การเรียนการสอน  การพฒันาศกัยภาพของอาจารยผ์ูส้อน  สาํหรับดา้นศาสนา 
วฒันธรรม  เทศบาลไดร่้วมมือกบัโรงเรียนและชุมชนจดักิจกรรมในวนัสาํคญัต่าง  ๆ  เช่น  วนัออกพรรษา  
วนัสงกรานต ์ วนัลอยกระทง   
วนัขึ(นปีใหม่  เป็นตน้ 
  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  คุณภาพการใหบ้ริการตอ้งมีการพฒันา   
ไดแ้ก่  การสนบัสนุนการศึกษา  และการเรียนรู้ของชุมชน  เช่น  การมีพิพิธภณัฑท์อ้งถิ�น  หอ้งสมุด  ประชาชน  หรือ
แหล่งอนุรักษต์ามธรรมชาติ  เป็นตน้  ซึ�งจะเห็นไดว้า่  ในปัจจุบนัเทศบาลเมืองมหาสารคามมีการจดัตั(งพิพิธภณัฑเ์มือง
มหาสารคาม  ซึ�งตั(งอยูบ่ริเวณ                     สวนสาธารณะหนองข่า  เป็นสถานที�ศึกษาประวติัศาสตร์ความเป็นมาของเมือง
มหาสารคาม  รวมทั(งวถีิชีวติ  ศิลปวฒันธรรม  ตั(งแต่อดีตถึงปัจจุบนั  แต่เนื�องดว้ยประชาชนในพื(นที�              อาจจะยงั
ไม่ใหค้วามสนใจเท่าที�ควร  เทศบาลฯ  จึงควรจดักิจกรรมต่าง ๆ  เพื�อเป็นการสนบัสนุนการศึกษาดา้นนี(   

 %.  คุณภาพการให้บริการของสํานักการสาธารณสุขและสิ�งแวดล้อม  โดยรวมพบว่า  คุณภาพการให้บริการอยู่

ในระดบัปานกลาง   



  สาํหรับดา้นสาธารณสุขซึ�งเป็นส่วนหนึ�งของความมั�นคงของมนุษย ์ ปัญหาสุขภาพเกิดจากสาเหตหุลาย
ประการ  โดยเฉพาะดา้นการสุขาภิบาลชุมชน  ซึ�งเทศบาลเมืองมหาสารคามไดพ้ฒันาระบบสุขาภิบาลในชุมชน  โดยแกไ้ข
ปัญหานํ( าขงั  การบาํบดันํ( าเสียในครัวเรือน  มีอากาศบริสุทธิy   และมีอาหารที�ถูกสุขลกัษณะ เพื�อยกระดบัคุณภาพชีวติและ
แกไ้ขปัญหาสุขภาพของประชาชนในเขตเทศบาลใหดี้ยิ�งขึ(น   
  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  คุณภาพการใหบ้ริการที�ควรไดรั้บการพฒันา ไดแ้ก่  การจดัเก็บขยะมูลฝอย
และสิ�งปฏิกลู  อาจเนื�องมาจากเทศบาลเมืองมหาสารคาม  มีพื(นที�รับผิดชอบครอบคลุม  24.14  ตารางกิโลเมตร  ลกัษณะ
ชุมชนภายในเขตเทศบาลฯ จะอยูห่นาแน่นบริเวณใจกลางเมืองและริมถนนเกือบทุกสาย  ประกอบดว้ย บา้นพกัอาศยั  
อาคารพาณิชย ์ ตลาดสด  โรงงาน  โรงแรม  สถาบนัการศึกษา  สถานพยาบาล  จึงมีจาํนวนประชากรแฝงถึงร้อยละ 30 
ของประชากรตามทะเบียนราษฎร  ซึ�งประชากรเหล่านี( เป็นส่วนหนึ�งในการก่อใหเ้กิดปัญหามูลฝอยภายในเขตเทศบาล  
โดยปัจจุบนัมีปริมาณมูลฝอยเกิดขึ(นประมาณ               วนัละ  pr  ตนั (ขอ้มูลปีงบประมาณ U__` ) มีรถเก็บขนมูลฝอย
จาํนวน  13  คนั  และรถเก็บ         กิ�งไม ้ U  คนั  ซึ�งอาจจะยงัไม่เพียงพอกบัปริมาณขยะในแต่ละวนั  เทศบาลจึงควรจดั
กิจกรรมและรณรงคใ์หป้ระชาชนมีจิตสาํนึกที�ดีในการรักษาความสะอาดเบื(องตน้ 
  

 ].  คุณภาพการให้บริการของสํานักการช่าง  โดยรวมพบว่า  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัปานกลาง   

  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  คุณภาพการใหบ้ริการที�ควรไดรั้บการพฒันา  ไดแ้ก่  การสร้าง/ปรับปรุง/
บาํรุงรักษาถนน ระบบบาํบดันํ( าเสีย  สะพาน  และภูมิทศัน์ไดม้าตรฐาน มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยและสวยงาม  และการ
แกไ้ขปัญหานํ( าท่วมขงัในพื(นที�                     (การปรับปรุงท่อระบายนํ( า  การขดุลอก)  ทั(งนี(อาจเป็นเพราะเทศบาลเมือง
มหาสารคามมีปัญหาดา้นสาธารณูปโภค  สาธารณูปการ  ซึ�งเป็นปัญหาที�สะสมมายาวนานนบั Vq ปี  ไม่วา่จะเป็นปัญหานํ( า
ท่วมขงั  ถนนหนทางไม่เพียงพอ  ปัญหานํ( าประปา  ไฟฟ้ายงัไม่ครอบคลุมทุกพื(นที�ในเขตเทศบาล  การพฒันาในช่วง  U – 
s ปี  ที�ผา่นมา  จึงมุ่งเนน้เพื�อแกไ้ขปัญหาความเดือนร้อนดา้นโครงสร้างพื(นฐานของประชาชนในสดัส่วนถึงร้อยละ  zq  
ของการพฒันา  แต่ก็สามารถแกปั้ญหาไดใ้นบางส่วน  ซึ�งสาเหตุหนึ�งมาจากงบประมาณที�มีอยูอ่ยา่งจาํกดั    

 e.  คุณภาพการให้บริการของกองสวสัดกิารสังคม  โดยรวมพบว่า  คุณภาพ                 การให้บริการอยู่ใน

ระดบัปานกลาง   

  ทั(งนี(อาจเป็นเพราะเทศบาลไดส้นบัสนุนงบประมาณดา้นการจดัสวสัดิการให้แก่  ผูพ้ิการ  
ผูสู้งอาย ุ และผูด้อ้ยโอกาส ในชุมชนอยา่งทั�วถึง  อีกทั(งยงัจดักิจกรรมเพื�อส่งเสริมและพฒันาอาชีพ หรือ
รายไดใ้หเ้กิดขึ(นภายในชุมชน   
  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  คุณภาพการใหบ้ริการที�ควรไดรั้บการพฒันา  ไดแ้ก่  การ
ส่งเสริมกิจกรรมเพื�อป้องกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติดในชุมชน  ซึ� งการดาํเนินงานที�ผา่นมา  เทศบาลเมือง
มหาสารคามไดจ้ดักิจกรรมเพื�อรณรงคต่์อตา้นยาเสพติดทั(งในกลุ่มเยาวชน  นกัเรียน  นกัศึกษา  และ
ประชาชนทั�วไป  ซึ� งอาจจะยงัไม่ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายทั(งหมดและยงัไม่เขา้ถึงสาเหตุของปัญหาอยา่ง
แทจ้ริง  ซึ� งการที�เด็กและเยาวชนมีพฤติกรรมเสี�ยงกบัยาเสพติด  ส่วนหนึ�งมาจากปัญหาครอบครัว  ซึ� งเป็น
สถาบนัที�สาํคญัในสังคมที�ทาํหนา้ที�ในการเลี(ยงดูตลอดจนขดัเกลาอบรมให้เด็กและเยาวชนมีพฤติกรรมที�
เหมาะสม  เทศบาลเมืองมหาสารคามจึงควรเนน้การจดักิจกรรมที�ส่งเสริมการมีส่วนร่วมระหวา่งเด็กและ
สังคมรอบขา้ง  ไม่วา่จะเป็น  คนในครอบครัว  อาจารย ์ เพื�อน  จะทาํใหเ้ด็กและเยาวชนรู้สึก              มี



กาํลงัใจและเห็นคุณค่าในตนเอง  ซึ� งจะเป็นการเสริมแรงใหมี้พฤติกรรมที�ถูกตอ้งเหมาะสม  โดยเฉพาะการ
ป้องกนัตนเองใหป้ลอดภยัจากยาเสพติดมากขึ(น    
 

 &.  คุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนราษฎรและบัตรประจาํตวัประชาชน โดยรวมพบว่า  คุณภาพการ

ให้บริการอยู่ในระดบัปานกลาง   

  ทั(งนี(อาจเป็นเพราะเจา้หนา้ที�ไดใ้หบ้ริการประชาชนดว้ยความเสมอภาค  รวดเร็ว  เตม็ใจใหบ้ริการ  อีกทั(ง
สามารถชี(แจงรายละเอียดขั(นตอนการใหบ้ริการดว้ยดี  ซึ�งจะเห็นไดว้า่  การใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรเป็นการบริการ
สาธารณะของภาครัฐที�มีการปรับปรุงเปลี�ยนแปลงอยูต่ลอดเวลา  ซึ� งแต่ก่อนประชาชนตอ้งเสียเวลาในการเขา้ไปตวัเมือง  
หรืออาํเภอ  เพื�อมาใชบ้ริการ  อีกทั(งเครื�องมือ  เครื�องใช ้ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ในการใหบ้ริการยงัไม่ทนัสมยัและตอ้งรอ
เวลานานในการมารับบริการ  ซึ�งสร้างความไม่พอใจแก่ประชาชนเป็นอยา่งมาก           จากสถานการณ์ที�เปลี�ยนไปภาครัฐ
ไดเ้ลง็เห็นความสาํคญัของการใหบ้ริการจึงไดมี้การปฏิรูประบบราชการและระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน  โดยให้
ปรับปรุงการบริการของรัฐ  เพื�อใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจและเพื�อตอบสนองความตอ้งการโดยส่วนรวมของ
ประชาชน           มากที�สุด 

  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  คุณภาพการใหบ้ริการที�ควรไดรั้บการพฒันา  ไดแ้ก่  เทศบาลควรมีการ
จดัทาํแผนภูมิขั(นตอนและกาํหนดระยะเวลาแลว้เสร็จ  รวมทั(งการประชาสมัพนัธ์ขั(นตอน กฎหมายที�เกี�ยวขอ้งใหท้ราบ
อยา่งทั�วถึง  อาจเป็นเพราะประชาชนบางส่วนอาจจะยงัไม่เขา้ใจในกระบวนการใหบ้ริการวา่ตอ้งเตรียมเอกสาร  และควร
ดาํเนินการในขั(นตอนใดก่อน  ยงัขาดความรู้ความเขา้ใจในกฎหมายและระเบียบที�เกี�ยวขอ้งกบั                งานทะเบียน
ราษฎร  เทศบาลจึงควรประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ในการมารับบริการ             ที�สาํนกังานใหป้ระชาชนทราบ
อยา่งทั�วถึง  จดัใหมี้ป้ายประชาสมัพนัธ์  หรือคู่มือการใหบ้ริการ  เอกสารแผน่พบัต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบังานทะเบียนราษฎร 
เพื�อเผยแพร่ใหป้ระชาชนไดรั้บรู้อยา่งต่อเนื�อง      

 j.  คุณภาพการให้บริการของกองกิจการสภา  โดยรวมพบว่า  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัปานกลาง   

  ทั(งนี(อาจเป็นเพราะเทศบาลเทศบาลมีวธีิการใหป้ระชาชนเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารมากยิ�งขึ(น  
โดยเฉพาะเมื�อมีการประชุมสภาเทศบาลทุกครั( ง  ไดมี้การถ่ายทอดเสียงผา่นทางสถานีวิทยขุองเทศบาลเมือง
มหาสารคาม  อีกทั(งมีการประชาสัมพนัธ์วาระการประชุมสภาทอ้งถิ�นล่วงหนา้ใหป้ระชาชนทราบ  อีกงาน
บริการที�เกี�ยวไดแ้ก่การใหบ้ริการของศูนย ์                  รับเรื�องราวร้องทุกข ์ เทศบาลเมืองมหาสารคามมี
การดาํเนินงานอยา่งเป็นระบบ และพฒันาช่องทางในการรับแจง้เรื�องราวร้องทุกข ์ ให้มีความชดัเจน  
หลากหลาย และสะดวกในการติดต่อสื�อสาร   

 สมมุตฐิานที�  $  ระดบัการดาํเนินงานของของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   

อยู่ในระดบัปานกลาง 

 จากผลการวจิยัระดบัการดาํเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยมี

ค่าเฉลี�ยการดาํเนินงานร้อยละ  tp.rs  (X  =  s.U_)  ผลการวจิยัดงักล่าวจึงเป็นไปตามสมมุติฐานที�กาํหนดไว ้  ทั(งนี(อาจ
เป็นเพราะเทศบาลเมืองมหาสารคามไดเ้ปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดเ้สนอความตอ้งการในประเดน็ปัญหา ความตอ้งการ 
แนวทางแกไ้ข พร้อมทั(งจดัลาํดบัความสาํคญัของปัญหา/ความตอ้งการในแต่ละชุมชน  ผา่นกระบวนการจดัทาํแผนพฒันา
สามปีของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  โดยจดัเวทีประชาคมเพื�อเปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดร่้วมแสดงความคิดเห็นเกี�ยวกบั



การพฒันาดา้นโครงสร้างพื(นฐานและยงัไดเ้ปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้ร่วมกาํหนดวสิยัทศัน์ ยทุธศาสตร์และแนวทางการ
พฒันาของเทศบาลอีกดว้ย  นอกจากนี( เทศบาลเมืองมหาสารคามยงัเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้ร่วมในการตรวจสอบ 
ติดตามและประเมินผลโครงการในรูปแบบของคณะกรรมการต่าง ๆ เพื�อนาํขอ้บกพร่องไปปรับปรุงแกไ้ขและพฒันางาน
ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ�งขึ(นต่อไป  แต่ในขณะเดียวกนัจากผลการศึกษาพบวา่  การประชาสมัพนัธ์ใหป้ระชาชนรับรู้ขอ้มูล
ข่าวสาร            ของโครงการ/กิจกรรม ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นเกณฑต์ํ�าที�สุด  จึงอาจเป็นสาเหตุของการเขา้มามี
ส่วนร่วมของประชาชนในการดาํเนินงานร่วมกบัเทศบาลเมืองมหาสารคามในดา้นต่าง ๆ  ดงันั(นเทศบาลควรตอ้งพฒันา
ช่องทางการสื�อสารและเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารใหค้รอบคลุมประชาชนทุกกลุ่ม สาํหรับการดาํเนินโครงการในครั( งต่อไป
เพื�อประชาชนจะไดรั้บทราบขอ้มูลข่าวสารที�ถูกตอ้ง ชดัเจน และเป็นประโยชนใ์นการใชสิ้ทธิเขา้ร่วมกิจกรรมกบัเทศบาล
เมืองมหาสารคาม 

 

 

 

 

 



ข้อเสนอแนะ 

 1. ขอ้เสนอแนะในการนาํไปใช ้

  จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการทุกสํานัก/ กอง   ของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  พบว่า  

คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานลาง  แต่เมื�อพจิารณา 

ในแต่ละข้อยงัพบข้อที�ควรปรับปรุงแก้ไข  ดังนี1 
   :.:  เทศบาลควรจัดระเบียบเมืองหรือส่งเสริมความเป็นระเบียบเรียบร้อย        ของเมือง  เช่น  
การปิดป้ายประกาศโฆษณา  การใช้เส้นทางสัญจร  การจัดระเบียบตลาดสด   
   :.$  เทศบาลควรเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสาร  ด้านการชําระภาษีบํารุงท้องที�  
ภาษีโรงเรือน  และค่าธรรมเนียมต่าง  ๆ ให้มากขึ1น 

   :.M  เทศบาลควรส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจเรื�องต่าง  ๆ      ที�มี
ผลกระทบต่อชีวติและความเป็นอยู่                
   :.B  เทศบาลควรให้การสนับสนุนด้านการศึกษา  และการเรียนรู้ของชุมชน  เช่น  การมี
พพิธิภัณฑ์ท้องถิ�น  ห้องสมุดประชาชน  หรือแหล่งอนุรักษ์ตามธรรมชาติ  เป็นต้น 

   :.%  เทศบาลควรพฒันาระบบการบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยและสิ�งปฏิกูล 

   :.]  การสร้าง/ปรับปรุง/บํารุงรักษาถนน ระบบบําบัดนํ1าเสีย  สะพาน              และภูมิทัศน์ให้
ได้มาตรฐาน มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยและสวยงาม 

   :.e  การแก้ไขปัญหานํ1าท่วมขังในพื1นที�  (การปรับปรุงท่อระบายนํ1า   
การขุดลอก) 
   :.&  เทศบาลควรส่งเสริมกิจกรรมเพื�อป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด          ในชุมชน 

 2.  ข้อเสนอแนะในการวจิยัครั1งต่อไป 

  U.V  ควรมีการวจิยัเปรียบเทียบระหวา่งเทศบาลเมืองมหาสารคามกบัทอ้งถิ�นอื�น   หรือระหวา่งเทศบาล
ดว้ยกนั  โดยเปรียบเทียบการใหบ้ริการประชาชนในดา้นต่าง ๆ  เพื�อศึกษาถึงจุดเด่น จุดดอ้ย  และขอ้ควรปรับปรุงแกไ้ข
อยา่งชดัเจนยิ�งขึ(น   
  U.U  ควรมีการวจิยัเชิงคุณภาพ  โดยสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง  ทั(งนี( เพื�อใหไ้ดข้อ้มูลเกี�ยวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองมหาสารคามในเชิงลึก ครอบคลุม  และมีความละเอียดมากกวา่นี(   
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