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1.3 ประชากร 
ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนประชากร 
ข้อมูลจ ำนวนประชำกรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่ม อ ำเภอไทรโยค จังหวัดกำญจนบุรี 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน 
จ านวนประชากร 

(คน) 
ชาย 
(คน) 

หญิง 
(คน) 

จ านวน
ครัวเรือน 

2 บ้ำนเขำสำมชั้น 1,539 818 721 536 
3 บ้ำนลุ่มผึ้ง 997 479 518 483 
4 บ้ำนหนองขอน 690 349 341 298 
5 บ้ำนสำมัคคีธรรม 653 315 338 263 
6 บ้ำนไทรทอง 754 390 364 333 
7 บ้ำนพุน้อย 726 340 386 313 
8 บ้ำนเสรีธรรม 312 155 157 127 
9 บ้ำนไตรรัตน์ 1,745 961 784 604 
10 บ้ำนลุ่มสุ่ม 510 243 267 306 
11 บ้ำนหินงำมพุพลู 651 322 329 211 

รวม 8,577 4,372 4,205 3,474 
 

ที่มา : ส ำนักบริหำรกำรทะเบียนกรมกำรปกครอง ณ เดือนพฤษภำคม 2562  
 

1.4 สภาพทางสังคม 
การศึกษา 
พ้ืนที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่ม มีโรงเรียนระดับประถมศึกษำสังกัดส ำนักงำนเขต

พ้ืนที่กำรศึกษำข้ันพ้ืนฐำนเขต 3 จ ำนวน 5 โรงเรียน ได้แก่ 
1) โรงเรียนบ้ำนเขำสำมชั้น ตั้งอยู่ในเขตพ้ืนที่ หมู่ที่ 2 ต ำบลลุ่มสุ่ม 

จ ำนวนนักเรียน รวม 198 คน แยกเป็นชำย 103 คน หญิง 95 คน ดังนี้ 
ชั้น ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 

อนุบำล 1 9 8 17 
อนุบำล 1 9 1 20 
อนุบำล 3 7 8 15 

ชั้นประถมปีที่  1 10 14 24 
ชั้นประถมปีที่  2 12 9 21 
ชั้นประถมปีที่  3 14 14 28 
ชั้นประถมปีที่ 4 14 11 25 
ชั้นประถมปีที่  5 15 8 23 
ชั้นประถมปีที่ 6 13 12 25 

รวม 103 95 198 
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   2) โรงเรียนบ้ำนลุ่มผึ้ง ตั้งอยู่ในเขตพ้ืนที่หมู่ที่ 3 ต ำบลลุ่มสุ่ม 
   จ ำนวนนักเรียน รวม 64 คน แยกเป็นชำย 33 คน หญิง 31 คน ดังนี้ 
ชั้น ชาย (คน) หญิง(คน) รวม(คน) 

อนุบำล 1 4 3 7 
อนุบำล 2 2 2 4 

ชั้นประถมปีที่ 1 1 4 5 
ชั้นประถมปีที่ 2 3 4 7 
ชั้นประถมปีที่ 3 6 5 11 
ชั้นประถมปีที่  4 4 2 6 
ชั้นประถมปีที่  5 5 8 13 
ชั้นประถมปีที่  6 8 3 11 

รวม 33 31 64 
 

   3) โรงเรียนบ้ำนหนองขอน ตั้งอยู่ในเขตพ้ืนที่ หมู่ที่ 4 ต ำบลลุ่มสุ่ม 
  จ ำนวนนักเรียน รวม 50 คน แยกเป็นชำย 22 คน หญิง 28 คน ดังนี้ 

ชั้น ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 
อนุบำล 3 ขวบ 2 2 4 

อนุบำล 1 3 4 7 
อนุบำล 2 2 4 6 

ชั้นประถมปีที่ 1 4 2 6 
ชั้นประถมปีที่ 2 2 4 6 
ชั้นประถมปีที่ 3 1 1 2 
ชั้นประถมปีที่ 4 5 4 9 
ชั้นประถมปีที่ 5 2 3 5 
ชั้นประถมปีที่ 6 1 4 5 

รวม 22 28 50 
 

  4) โรงเรียนหลุงกัง ตั้งอยู่ในเขตพ้ืนที่ หมู่ที่ 6 ต ำบลลุ่มสุ่ม 
   จ ำนวนนักเรียน รวม 114 คน  แยกเป็นชำย 63 คน หญิง 51 คน ดังนี้ 
ชั้น ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 

อนุบำล  2 7 4 11 
อนุบำล  3 7 3 10 

ชั้นประถมปีที่ 1 7 9 16 
ชั้นประถมปีที่  2 8 7 15 
ชั้นประถมปีที่  3 11 8 19 
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ชั้น ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 
ชั้นประถมปีที่ 4 6 6 12 
ชั้นประถมปีที่ 5 12 7 19 
ชั้นประถมปีที่ 6 5 7 12 

รวม 63 51 114 
 

  5) โรงเรียนสำมัคคีธรรมำนุสรณ์ ตั้งอยู่ในเขตพ้ืนที่ หมู่ที่ 8  
   จ ำนวนนักเรียน รวม 81 คน แยกเป็นชำย 35 คน หญิง 46 คน ดังนี้ 

 

ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก สังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลลุ่มสุ่ม จ านวน 3 ศูนย ์
1. ศูนย์พัฒนำเด็กเล็กวัดลุ่มสุ่ม หมู่ที่ 10 บ้ำนลุ่มสุ่ม   

จ ำนวนเด็กเล็ก  22 คน ชำย 6 คน หญิง 16 คน    
ผู้ดูแลเด็กเล็ก จ ำนวน 2 คน 
1.1 นำงสำวปรำณีต แก้วธรรม     หัวหน้ำศูนย์ 
1.2 นำงสำวเบญจวรรณ ไผ่สอำด   ผู้ดูแลเด็กเล็ก 

2. ศูนย์พัฒนำเด็กเล็กวัดไทรทองพัฒนำ  
จ ำนวนเด็กเล็ก 27 คน ชำย 13 คน หญิง 14 คน  
ผู้ดูแลเด็กเล็ก จ ำนวน 2 คน 
2.1 นำงประนอม รำคำ      หัวหน้ำศูนย์ 
2.2 นำงสุวรรณดี ค ำสอำด   ผู้ดูแลเด็กเล็ก 

3. ศูนย์พัฒนำเด็กเล็กวัดพุน้อย  
จ ำนวนเด็กเล็ก 23 คน ชำย 11 คน หญิง 12  คน   
ผู้ดูแลเด็กเล็ก จ ำนวน 2 คน 
3.1 นำงขวัญหล้ำ จิณแพทย์   ผู้หัวหน้ำศูนย์ 
3.2 นำงมยุรี จุ้ยเอี่ยม    ผู้ดูแลเด็กเล็ก 

ชั้น ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 
อนุบำล  1 3 7 10 
อนุบำล  2 4 5 9 

ชั้นประถมปีที่ 1 5 8 13 
ชั้นประถมปีที่  2 2 4 6 
ชั้นประถมปีที่  3 7 6 13 
ชั้นประถมปีที่  4 3 3 6 
ชั้นประถมปีที่  5 9 5 14 
ชั้นประถมปีที่  6 2 8 10 

รวม 35 46 81 
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ศูนย์การเรียนชุมชนต าบลลุ่มสุ่ม 
มีศูนย์กำรเรียนชุมชนต ำบลลุ่มสุ่ม จ ำนวน 1 แห่ง ตั้งอยู่หมู่ที่ 3 บ้ำนลุ่มผึ้ง ต ำบลลุ่มสุ่ม  

อ ำเภอไทรโยค จังหวัดกำญจนบุรี มีนักศึกษำที่เข้ำเรียนที่ศูนย์กำรเรียนชุมชน แยกเป็น 3 ระดับ ดังนี้ 
1. ระดับประถมศึกษำ     
2. ระดับมัธยมศึกษำตอนต้น  
3. ระดับมัธยมศึกษำตอนปลำย 
มหาวิทยาลัย  
ระดับอุดมศึกษำ มีจ ำนวน 1 แห่ง ได้แก่ มหำวิทยำลัยมหิดล วิทยำเขตกำญจนบุรี 

  

สาธารณสุข 
เขตพ้ืนที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่มมีโรงพยำบำลส่งเสริมสุขภำพประจ ำต ำบล   

บ้ำนช่องอ้ำยกำง 1 แห่ง สถำนที่ตั้ง หมู่ที่ 8 บ้ำนเสรีธรรม ต ำบลลุ่มสุ่ม อ ำเภอไทรโยค จังหวัด
กำญจนบุรี มีบุคลำกรดังนี้ 

1. นำงมำลัย ทองสวัสดิ์  ผู้อ ำนวยกำร รพ.สต. บ้ำนช่องอ้ำยกำง 
2. นำยพิภพ คงใจ   เจ้ำพนักงำนสำธำรณสุขช ำนำญกำร 
3. นำงสำวพัชรี บุญนุ่ม  นักวิชำกำรสำธำรณสุข   
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่มมีกำรจัดเก็บขยะ โดยมีรถเก็บขยะขนำด 6 ล้อ 2 ตัน 

จ ำนวน 1 คัน ด ำเนินกำรจัดเก็บเม่ือเดือนกรกฎำคม 2557 จ ำนวนถังที่บริกำรจัดเก็บจ ำนวน 400 ถัง 
อัตรำค่ำบริกำร 40 บำทต่อถัง เช่ำที่ทิ้งขยะเอกชนอัตรำ 6,000 บำทต่อเดือน บริเวณหมู่ที่ 1 ต ำบลท่ำเสำ
ระยะทำงจำกสถำนที่เก็บขยะถึงที่ทิ้งประมำณ 25 กิโลเมตร และปีงบประมำณ 2560 มีโครงกำรจัดซื้อรถ
ขยะขนำด 6 ล้อ 6 ตัน จ ำนวน 1 คัน ปริมำณขยะปัจจุบันที่จัดเก็บประมำณ 3.5 ตันต่อวัน 

 

อาชญากรรม 
ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
1. ป้อมต ำรวจ จ ำนวน 2 แห่ง ตั้งอยู่ในพ้ืนที่หมู่ที่ 7 และหมู่ที่ 9 
2. ศูนย์ อปพร. ประจ ำต ำบล จ ำนวน 1 แห่ง 

 

ยาเสพติด 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่ม ได้จัดท ำโครงกำรบ ำบัดฟ้ืนฟูผู้ติดยำเสพติดอย่ำงต่อเนื่อง

โดยร่วมกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
 

การสังคมสงเคราะห์ 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่มได้สนับสนุนกำรด ำเนินงำนด้ำนสังคมสงเครำะห์อย่ำง

ต่อเนื่อง เช่น สมทบงบประมำณกองทุนสวัสดิกำรชุมชน  เพ่ือให้กำรจัดสวัสดิกำรของกองทุนมี
ประสิทธิภำพ และกองทุนมีควำมเข้มแข็ง และมีกำรด ำเนินโครงกำรเพ่ือพัฒนำคุณภำพชีวิตอย่ำง
ต่อเนื่อง เช่น โครงกำรพัฒนำเครือข่ำยผู้สูงอำยุ จ่ำยเบี้ยผู้สูงอำยุสัญจร ฯลฯ 
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1.5 ระบบบริการพื้นฐาน 
การคมนาคมขนส่ง 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่มตั้งอยู่ห่ำงจำกจังหวัดกำญจนบุรีประมำณ 55 กิโลเมตร  

ตำมเส้นทำงหลวงหมำยเลข 323 กำรคมนำคมมีทำงหลวงหมำยเลข 323 (กำญจนบุรี – ทองผำภูมิ)  
ผ่ำนและมีทำงลำดยำงเชื่อมต่อเข้ำในหมู่บ้ำน และต ำบล 4 เส้นทำง ท ำให้กำรคมนำคมระหว่ำง
หมู่บ้ำนและต ำบลได้รับควำมสะดวก ถนนภำยในหมู่บ้ำนส่วนใหญ่เป็นถนนลูกรัง  และถนนดิน     
บ้ำงบำงส่วน ท ำให้มีปัญหำกำรคมนำคมภำยในหมู่บ้ำนในช่วงฤดูฝน โดยมีรำยละเอียดข้อมูลเส้นทำง 
ดังนี้ 

1. มีถนนลำดยำงติดต่อกับจังหวัด อ ำเภอ โดยทำงหลวงแผ่นดิน สำย 323 (กำญจนบุรี 
– ทองผำภูมิ) 

2. ถนนลำดยำงเชื่อมระหว่ำงหมู่บ้ำนและต ำบลสำยลุ่มสุ่ม-บ้ำนเก่ำ ระยะทำง 30 กิโลเมตร   
ซึ่งเปน็ถนนสำยหลักสำยส ำคัญในกำรสัญจรไปมำระหว่ำงหมู่บ้ำนและต ำบล 

3. ถนนในหมู่บ้ำนร้อยละ 60 เป็นถนนลูกรัง มีถนนคอนกรีตและลำดยำง ร้อยละ 40 
4. ป้ำยจอดรถไฟ 1 ป้ำย คือ ป้ำยจอดรถไฟบ้ำนลุ่มสุ่ม 
กำรเดินทำง ประชำชนจะเดินทำงเข้ำทำงเมือง และอ ำเภอโดยใช้ทำงหลวงแผ่นดิน  

สำย 323 และใช้บริกำรรถไฟ นับว่ำสะดวกมำกในกำรเดินทำง นอกเหนือจำกกำรเดินทำงโดยรถยนต์   
เส้นทำงลูกรังในหมู่บ้ำน จะช ำรุดเสียหำยในฤดูฝน ในช่วงที่ฝนตกหนัก เกิดอุทกภัย 

น้ ำปาำไหลหลำก ท ำให้ถนนพังเสียหำย ไม่สำมำรถใช้เป็นเส้นทำงคมนำคมได้เกือบทุกปี ทำงองค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลไม่มีควำมสำมำรถสร้ำงเป็นถนนลำดยำงหรือคอนกรีตเสริมเหล็กได้เกือบทั้งหมด  
เนื่องจำกรำยได้ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไม่เพียงพอ ปัจจุบันก ำลังด ำเนินกำรเสนอโครงกำรเพ่ือ
ขอรับกำรสนับสนุนงบประมำณหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องอย่ำงต่อเนื่อง 
  

การไฟฟ้า  
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่มเป็นชุมชนที่มีท่ีว่ำกำรอ ำเภออยู่ในเขตต ำบล มีกำรขยำย

เขตไฟฟ้ำไปทุกหมู่บ้ำนค่อนข้ำงทั่วถึง แต่ยังมีรำษฎรบำงส่วนที่ยังไม่มีไฟฟ้ำใช้ประมำณร้อยละ 1   
เนื่องจำกสร้ำงบ้ำนเรือนอยู่ห่ำงจำกชุมชน ปัจจุบันองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่ม ได้ให้บริกำรระบบ
ไฟฟ้ำโดยใช้พลังงำนแสงอำทิตย์กับประชำชนที่ยังไม่มีไฟฟ้ำใช้ และในอนำคตจะด ำเนินกำรขยำยเขต
กำรให้บริกำรไฟฟ้ำให้ทั่วถึงครอบคลุม 
 

การประปา 
ในพ้ืนที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่ม มีระบบประปำประจ ำหมู่บ้ำนที่สร้ำงขึ้นทุกหมู่บ้ำน  

แต่ไม่ครอบคลุมทุกหลังคำเรือน ยังขำดอีกประมำณร้อยละ 1 โดยใช้แหล่งน้ ำจำกแม่น้ ำแควน้อยและ
บ่อบำดำลเป็นระบบประปำดิบที่ยังผ่ำนระบบกำรกรองและฆ่ำเชื้อบำงหมู่บ้ำน แต่ก็ยังไม่ได้มำตรฐำน 
ตำมที่หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องก ำหนด รำษฎรจึงน ำน้ ำไปใช้ในกำรอุปโภคได้แต่เพียงอย่ำงเดียว จึงจ ำเป็นต้อง
หำงบประมำณเพ่ือจัดหำเครื่องกรองน้ ำในครบทุกหมู่บ้ำน และหมู่บ้ำนที่ยังมีปัญหำเรื่องน้ ำอุปโภค -
บริโภค คือ หมู่ 2 และหมู่ 9 เพรำะไม่พบแหล่งน้ ำใต้ดิน บ่อน้ ำตื้นกักเก็บน้ ำไว้ใช้ได้ไม่ตลอดทั้งปี     
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น้ ำที่มีในสระปัจจุบัน มีลักษณะขุ่นเป็นน้ ำปนดินลูกรัง ใช้ประโยชน์ในด้ำนอุปโภค บริโภคไม่ได้ และ  
ในปัจจุบันใช้ระบบน้ ำประปำซึ่งองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่มด ำเนินกำรจัดซื้อจำกมหำวิทยำลัยมหิดล 
วิทยำเขตกำญจนบุรี และได้บริหำรจัดกำรในระบบกิจกำรประปำเชิงพำณิชย์ 
 

โทรศัพท์ 
ในพ้ืนที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่มมีโครงข่ำยสัญญำณโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่จะมี

บำงจุดที่เป็นพื้นที่ภูเขำก็จะเป็นจุดอับสัญญำณโทรศัพท์ 
 

ไปรษณีย์หรือการสื่อสาร 
มีที่ท ำกำรไปรษณีย์ จ ำนวน 1 แห่ง ตั้งอยู่ในเขตหมู่ที่ 1 บ้ำนวังโพธิ์ (เขตเทศบำล) อยู่ห่ำง

จำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่ม ประมำณ 2.5 กิโลเมตร 
 

1.6 ระบบเศรษฐกิจ 
การเกษตร 
พ้ืนที่ส่วนใหญ่ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่ม เป็นที่รำบเชิงเขำลำดเอียงลงสู่แม่น้ ำ  

เกษตรกรส่วนใหญ่ประกอบอำชีพท ำไร่ เช่น ปลูกมันส ำปะหลัง อ้อย และพืชไร่อ่ืน ๆ เป็นพ้ืนที่หวงห้ำม   
ทำงรำชกำร บำงส่วนเป็นปาำเบญจพรรณ มีปาำไม้ปกคลุม โดยทั่วไปแถบที่รำบเชิงเขำเกือบทุกหมู่บ้ำน
ในเขตต ำบล หรือประมำณร้อยละ 30 ของพ้ืนที่ปัจจุบัน     

 

การปศุสัตว์ 
พ้ืนที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่มลุ่มสุ่ม มีกำรเลี้ยงสัตว์พอสมควร เช่น โค สุกร ไก่ 

เป็นต้น 
 

การท่องเที่ยว 
พ้ืนที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่มลุ่มสุ่ม โรงแรมและรีสอร์ท เปิดบริกำรแล้ว 9 แห่ง 
1. บ้ำนริมแควแพริมน้ ำ ตั้งอยู่หมู่ที่ 4 บ้ำนหนองขอน 
2. เฮฟเว่นแควรีสอร์ท ตั้งอยู่หมู่ที่ 6 บ้ำนไทรทอง 
3. บุรีธำรำรีสอร์ท ตั้งอยู่หมู่ที่ 6 บ้ำนไทรทอง 
4. แฮปปี้เนชรีสอร์ท ตั้งอยู่หมู่ที่ 10 บ้ำนลุ่มสุ่ม 
5. สวนไทรโยค ตั้งอยู่หมู่ที ่10 บ้ำนลุ่มสุ่ม 
6. สำยธำรไอยรำรีสอร์ท ตั้งอยู่หมู่ที่ 4 บ้ำนหนองขอน 
7. ฟ้ำสวย รีสอร์ท ตั้งอยู่หมู่ที่ 4 บ้ำนหนองขอน 
8. ครัวอิงน้ ำ ตั้งอยู่หมู่ที่ 10 บ้ำนลุ่มสุ่ม 
9. แควน้อยริเวอร์พำร์ค ตั้งอยู่หมู่ที่ 10 บ้ำนลุ่มสุ่ม 

 

สถานที่ท่องเที่ยวที่ส าคัญ มีดังนี้ 
1. ทำงรถไฟสำยประวัติศำสตร์สมัยสงครำมโลกครั้งที่ 2 ตั้งอยู่หมู่ที่ 10 บ้ำนลุ่มสุ่ม 
2. ถ้ ำเชลยศึกสมัยสงครำมโลกครั้งที่ 2 ตั้งอยู่หมู่ที่ 10 บ้ำนลุ่มสุ่ม 
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3. ถ้ ำ 9 ถ้ ำ ตั้งอยู่หมู่ที่ 2 บ้ำนเขำสำชั้น 
4. หมู่บ้ำนช้ำง ตั้งอยู่หมู่ที่ 3 บ้ำนลุ่มผึ้ง 
5. จุดให้อำหำรลิง ตั้งอยู่หมู่ที่ 9 บ้ำนไตรรัตน์ 
6. จุดชมวิวทิวทัศน์ต ำบลลุ่มสุ่ม  ตั้งอยู่หมู่ที่ 9 บ้ำนไตรรัตน์ 
7. อ่ำงเก็บน้ ำสำมัคคีธรรม ตั้งอยู่ หมู่ที่ 5 บ้ำนสำมัคคีธรรม 
8. อ่ำงเก็บน้ ำบ้ำนไทรทอง ตั้งอยู่ หมู่ที่ 6 บ้ำนไทรทอง 
9. ถ้ ำไทรทอง หมู่ที่ 6 บ้ำนไทรทอง 
การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
กลุ่มอำชีพที่ส ำคัญ 
1. กลุ่มอำชีพผลิตผลิตภัณฑ์จำกเศษวัสดุไม้ไผ่  ตั้งอยู่หมู่ที่ 5 บ้ำนสำมัคคีธรรม 
2. กลุ่มอำชีพสำนแผงไม้ ตั้งอยู่หมู่ที่ 5 บ้ำนสำมัคคีธรรม 
3. กลุ่มอำชีพสำนตะเข่ง ตั้งอยู่หมู่ที่ 4 บ้ำนหนองขอน 

 
1.7 ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

การนับถือศาสนา  
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่ม มีประชำกรส่วนใหญ่นับถือศำสนำพุทธ มีศำสนสถำน  

จ ำนวน 11 แห่ง ดังนี้ 
1. วัดเขำสำมชั้น   ตั้งอยู่หมู่ที่ 2 บ้ำนเขำสำมชั้น 
2. วัดเขำน้อยชินรำช   ตั้งอยู่หมู่ที่ 3 บ้ำนลุ่มผึ้ง 
3. วัดเครือมิตรสันติธรรม  ตั้งอยู่หมู่ที่ 3 บ้ำนลุ่มผึ้ง 
4. วัดหนองขอนเทพมงคล  ตั้งอยู่หมู่ที่ 4 บ้ำนหนองขอน 
5. วัดเทพย์เทพำศรัทธำธรรม  ตั้งอยู่หมู่ที่ 4 บ้ำนหนองขอน 
6. วัดถ้ ำสมณธรรม     ตั้งอยู่หมู่ที่ 4 บ้ำนหนองขอน 
7. วัดสำมัคคีธรรม   ตั้งอยู่หมู่ที่ 5 บ้ำนสำมัคคีธรรม 
8. วัดไทรทองพัฒนำ   ตั้งอยู่หมู่ที่ 6 บ้ำนไทรทอง 
9. วัดพุน้อย    ตั้งอยู่หมู่ที่ 7 บ้ำนพุน้อย 
10. วัดไตรรัตนำรำม   ตั้งอยู่หมู่ที่ 9 บ้ำนไตรรัตน์ 
11. วัดลุ่มสุ่ม   ตั้งอยู่หมู่ที่ 10 บ้ำนลุ่มสุ่ม 
ส ำนักสงฆ์/ส ำนักปฏิบัติธรรม ประมำณ 10 แห่ง 
ประชำชนทั่วไป มีควำมยึดมั่นในพระพุทธศำสนำ เป็นอย่ำงมำกโดยเฉพำะวันส ำคัญทำง

ศำสนำประชำชนจะเข้ำวัดท ำบุญกันจ ำนวนมำกในแต่ละวัด 
 

ประเพณีและงานประจ าปี 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่ม มีกำรส่งเสริม อนุรักษ์และสืบสำนประเพณีท่ีดีงำมของ

ไทยอย่ำงต่อเนื่อง เช่น กำรจัดท ำโครงกำรสืบสำนประเพณีสงกรำนต์ เป็นต้น 
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ภูมิปัญญาท้องถิ่น 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่ม มีกลุ่มอำชีพที่มีกำรส่งเสริมสนับสนุนกำรใช้ภูมิปัญญำ

ท้องถิ่น ในกำรสร้ำงผลิตภัณฑ์ เช่น กลุ่มอำชีพเสริมจัดท ำลูกประคบ และแปรรูปพืชสมุนไพร หมู่ที่ 8 
 

สินค้าพื้นเมืองและของที่ระลึก 
1. ผลิตภัณฑ์จำกเศษวัสดุไม้ไผ่ จำกกลุ่มวิสำหกิจชุมชน หมู่ที่  5   
2. ผลิตภัณฑ์พืชสมุนไพรและลูกประคบ จำกกลุ่มวิสำหกิจชุมชน หมู่ที่ 8 
3. ผลิตภัณฑ์จำกผักหวำนปาำ เช่น ชำผักหวำนปาำ จำกโรงเรียนบ้ำนเขำสำมชั้น 
4. ผลิตภัณฑ์ตะเข่ง จำกกลุ่มอำชีพ หมู่ที่ 4 
5. กลุ่มอำชีพ ท ำสบู่จำกสมุนไพร หมู่ที่ 11  

 
1.8 ทรัพยากรธรรมชาติ 

น้ า 
แหล่งน้ ำธรรมชำติ มีล ำน้ ำแควน้อยไหลผ่ำนบำงหมู่บ้ำนของต ำบลลุ่มสุ่ม ได้แก่ หมู่ที่ 3 

หมู่ที่ 5 หมู่ที่ 6 หมู่ที่ 7 หมู่ที่ 8 และหมู่ที่ 11 ด้ำนทิศเหนือ และทิศตะวันออก 
มีล ำห้วย 3 แห่ง คือ ล ำห้วยลุ่มสุ่ม ล ำห้วยช้ำงตำย ล ำห้วยยำง 
1. น้ ำในล ำห้วยลุ่มสุ่ม จะไหลจำกที่รำบเชิงเขำลงมำตำมล ำห้วยผ่ำนหมู่ที่ 5 และไหล

ผ่ำนหมู่ที่ 8 หมู่ที่ 7 หมู่ที่ 11 และหมู่ที่ 3 ลงสู่แม่น้ ำแควน้อยทำงทิศตะวันออก โดยมีฝำยกั้นน้ ำเพ่ือ
เก็บรักษำไว้ใช้ในด้ำนกำรเกษตรในฤดูแล้งช่วงต้นล ำห้วย 1 ฝำย ทำงด้ำนล่ำงของล ำห้วย จ ำนวน 4 ฝำย 

2. น้ ำในล ำห้วยช้ำงตำย จะไหลจำกที่รำบเชิงเขำลงมำตำมล ำห้วยผ่ำนหมู่ที่ 8 และไหล
มำรวมกับล ำห้วยลุ่มสุ่มในพ้ืนที่ หมู่ที่ 7 ลงสู่แม่น้ ำแควน้อย 

3. น้ ำในล ำห้วยยำงจะไหลผ่ำนหมู่ที่ 6 และหมู่ที่ 3 และจะไหลลงสู่แม่น้ ำทำงทิศตะวันออก  
แหล่งน้ ำที่สร้ำงขึ้น มีอ่ำงเก็บน้ ำ 2 แห่ง สระน้ ำสำธำรณประโยชน์ทุกหมู่บ้ำน บ่อบำดำล  

 

ป่าไม้ 
พ้ืนที่ป้ำไม้ในปัจจุบัน เป็นปาำไม้เบญจพรรณและปาำไผ่ซึ่งเหลืออยู่แต่เฉพำะบนเขำ 

เนื่องจำกกำรบุกรุกท ำลำยปาำ เพ่ือต้องกำรที่ท ำกิน น ำไม้มำท ำเฟอร์นิเจอร์หรือเผ่ำถ่ำนขำย แต่ใน   
บำงหมู่บ้ำนมีกำรด ำเนินกำรโครงกำรปาำชุมชน ในพ้ืนที่หมู่ที่ 4 หมู่ที่ 5 หมู่ที่ 8 และหมู่ที่ 11 พ้ืนที่
โดยรวมประมำณ  5,000  ไร่ 
 

ภูเขา 
ในเขตพ้ืนที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่ม มีพ้ืนที่ที่เป็นภูเขำประมำณร้อยละ 60 และ

ในปัจจุบันมีกำรบุกรุกพ้ืนที่ภูเขำจ ำนวนมำก 
 

คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาติ 
คุณภำพของทรัพยำกรธรรมชำติต่ ำลงเนื่องจำกมีกำรใช้ประโยชน์เพียงอย่ำงเดียว ขำดกำร

ส่งเสริม อนุรักษ์ ฟ้ืนฟูอย่ำงจริงจัง 
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1.7 เศรษฐกิจพอเพียงท้องถิ่น (ด้านการเกษตรและแหล่งน้ า) 
ข้อมูลพื้นฐานของหมู่บ้านชุมชน 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่มมีพ้ืนที่ในเขตปกครอง จ ำนวน 10 หมู่บ้ำน ประชำชน

ร้อยละ 80 ประกอบอำชีพเกษตรกรรม ร้อยละ 10 ประกอบอำชีพรับจ้ำง และอีกร้อยละ 10 
ประกอบอำชีพอ่ืน   
 

ข้อมูลด้านการเกษตร 
ประชำชนชนในเขตพ้ืนที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่มที่ประกอบอำชีพเกษตรกรรม 

ร้อยละ 80 ปลูกมันส ำปะหลัง ร้อยละ 10 ปลูกอ้อย และอีกร้อยละ 10 ปลูกพืชอ่ืน ๆ 
 

ข้อมูลด้านแหล่งน้ าทางการเกษตร 
แหล่งน้ ำหลักในเขตพ้ืนที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่ม มีดังนี้ 
1. แม่น้ ำแควน้อย น ำไปใช้ประโยชน์ด้ำนกำรเกษตรได้น้อยมำก 
2. อ่ำงเก็บน้ ำไทรทอง 
3. อ่ำงเก็บน้ ำสำมัคคีธรรม 
4. ล ำห้วยลุ่มสุ่มใหญ่ 
5. สระน้ ำสำธำรณประโยชน์ภำยในหมู่บ้ำน 
6. น้ ำบำดำล 
 

ข้อมูลด้านแหล่งน้ ากิน น้ าใช้ (น้ าอุปโภค บริโภค) 
ในเขตพ้ืนที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลลุ่มสุ่ม มีระบบประปำทุกหมู่บ้ำน  ซึ่งส่วนใหญ่

บริหำรงำนโดยคณะกรรมกำรประปำหมู่บ้ำน ยกเว้นหมู่ที่ 2 และ 9 บริหำรงำนโดยองค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลลุ่มสุ่ม 

 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 

ความหมายของการให้บริการ 
เนื่องจำกกำรปฏิรูประบบรำชกำรตำมนโยบำยรัฐบำล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในกำรให้บริกำรแก่

ประชำชนผู้มำติดต่อที่เรียกว่ำ ผู้รับบริกำรนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของคน
หลำยกลุ่ม กำรให้บริกำรขององค์กรหรือหน่วยงำนในภำครัฐเป็นลักษณะงำนที่ต้องมีกำรติดต่อ
ประชำสัมพันธ์กับประชำชนที่ขอรับบริกำรโดยตรง เพ่ือให้ประชำชนผู้ขอรับบริกำรได้รับควำมสะดวกรวดเร็ว 

จำกกำรศึกษำควำมหมำยของค ำว่ำ ให้บริกำร ได้มีผู้ให้ควำมหมำยในลักษณะที่คล้ำยคลึงกัน
ดังต่อไปนี้ 

สุนันทำ ทวีผล (2550, หน้ำ 13) กล่ำวถึง กำรให้บริกำร สรุปได้ดังนี้ 
1. หลักควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรของบุคคลส่วนใหญ่  กล่ำวคือ ประโยชน์และ

บริกำรที่องค์กำรจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่
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เป็นกำรจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพำะ มิฉะนั้นแล้วนอกจำกจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด     
ในกำรเอื้ออ ำนวยประโยชน์และบริกำรแล้ว ยังไม่คุ้มค่ำกับกำรด ำเนินงำนนั้น ๆ 

2. หลักควำมสม่ ำเสมอ กล่ำวคือ กำรให้บริกำรต้องด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่องและสม่ ำเสมอ 
3. หลักควำมเสมอภำค บริกำรที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มำใช้บริกำรทุกคนอย่ำงเสมอภำคและ

เท่ำเทียมกัน 
4. หลักควำมประหยัด ค่ำใช้จ่ำยที่ต้องใช้ในกำรบริกำรจะต้องไม่มำกจนเกินกว่ำผลที่จะ

ได้รับ 
5. หลักควำมสะดวก บริกำรที่จัดให้แก่ผู้รับบริกำรจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่ำย

สะดวกสบำย สิ้นเปลืองทรัพยำกรไม่มำกนัก ทั้งยังไม่เป็นกำรสร้ำงภำระยุ่งยำกใจให้แก่ผู้บริกำรหรือ
ผู้ใช้บริกำรมำกจนเกินไป 

สมิต สัชฌุกร (2542, หน้ำ 13) ให้ควำมหมำยว่ำ กำรบริกำรเป็นกำรปฏิบัติงำนที่กระท ำ
หรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริกำร กำรให้บุคคลต่ำง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทำงใดทำงหนึ่งทั้งด้วย   
ควำมพยำยำมใด ๆ ก็ตำมด้วยวิธีกำรหลำกหลำยในกำรท ำให้บุคคลต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับควำม
ช่วยเหลือ จัดได้ว่ำเป็นกำรให้บริกำรทั้งสิ้น กำรจัดอ ำนวยควำมสะดวก กำรสนองควำมต้องกำรของ
ผู้ใช้บริกำรก็เป็นกำรให้บริกำร กำรให้บริกำรจึงสำมำรถด ำเนินกำรได้หลำกหลำยวิธี โดยมีจุดเน้น
ส ำคัญเป็นกำรช่วยเหลือและอ ำนวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริกำร 

เลื่อมใส ใจแจ้ง (2546, หน้ำ 31-34) ได้เสนอแนวควำมคิดในกำรบริกำรประชำชนที่ดีและ
มีคุณภำพว่ำ ต้องอำศัยเทคนิคกลยุทธ์ทักษะที่จะท ำให้ชนะใจผู้รับบริกำร ซึ่งสำมำรถกระท ำได้ทั้งก่อน
กำรติดต่อ ระหว่ำงกำรติดต่อ และหลังกำรติดต่อ โดยได้รับกำรบริกำรจำกตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร
รวมทั้งผู้บริหำรขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้กำรบริกำรที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริกำรเกิด
ควำมเชื่อถือศรัทธำ และสร้ำงภำพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในกำรใช้บริกำรต่ำง ๆ ในโอกำสหน้ำต่อไป 

 

การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกค้าคนส าคัญ 
ในกำรปรับกระบวนทัศน์สู่กำรบริกำรเป็นเลิศของท้องถิ่นในกำรพัฒนำกำรให้บริกำรของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะประสบควำมส ำเร็จได้ จ ำเป็นที่จะต้องมีกำรปรับทัศนคติ วิธีคิด วิธีกำร
ท ำงำนของบุคลำกรให้สอดคล้องกับกำรปรับเปลี่ยนดังกล่ำว โดยยึดหลักกำรบริกำร ดังนี้ 

1. กระตือรือร้นที่จะบริกำรประชำชน 
2. มีจิตสำนึกในกำรให้บริกำรที่ดีต่อประชำชน 
3. เปิดโอกำสให้ประชำชนเสนอแนะให้แก่เรำ 
4. สร้ำงค่ำนิยมใหม่ที่ว่ำควำมพึงพอใจของประชำชนคือ ควำมส ำเร็จของเรำ 
 

การสร้างวัฒนธรรมใหม่ในการบริการ 
1. มีวิสัยทัศน์ที่มุ่งตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน 
2. ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับกำรเปลี่ยนแปลง 
3. ค ำนึงถึงผลลัพธ์มำกกว่ำวิธีกำร 
4. ลดควำมเป็นทำงกำรในกำรประสำนงำน 
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5. ใช้กฎระเบียบอย่ำงมีดุลยพินิจ 
6. มีควำมคิดริเริ่มสร้ำงสรรค์ 
7. ท ำงำนเป็นทีม 
8. ท ำงำนมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
10. ยึดกำรบริหำรจัดกำรที่ดี 
11. มีมำตรฐำนกำรท ำงำนมุ่งสู่ควำมเป็นเลิศในกำรให้บริกำร 
 

หลักการบริการเป็นเลิศ 
1. ยิ้มแย้มแจ่มใส 
2. เต็มใจบริกำร 
3. ท ำงำนฉับไว 
4. ปรำศรัยไพเรำะ 
5. เหมำะสมโอกำส 
6. ไม่ขำดน้ ำใจ 
 

ลักษณะท่ีดีของผู้ให้บริการ 
1. แต่งกำยสะอำดเรียบร้อย 
2. พูดจำไพเรำะอ่อนหวำน 
3. ท ำตนเป็นคนสุภำพ สง่ำผ่ำเผย 
4. ยิ้มอยู่เสมอ ทั้งใบหน้ำ ดวงตำ และริมฝีปำก 
5. หลีกเลี่ยงค ำกล่ำวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงกำรรับค ำในเรื่องท่ียังไม่แน่ใจ 
6. แสดงให้ปรำกฏว่ำเต็มใจบริกำร 
7. หลีกเลี่ยงกำรโต้แย้งฉุนเฉียวใส่อำรมณ์ต่อผู้มำติดต่อ 
8. ยกให้ประชำชนเป็นผู้ชนะอยู่เสมอ 
9. มองคนในทำงที่ดีไม่ดูถูกคน 
10. พัฒนำปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอ ทั้งบุคลิกกำรพูด และควำมรู้ 
11. เป็นนักฟังที่ด ี
12. สนใจผู้มำติดต่ออย่ำงจริงจัง 
13. ยกย่องผู้มำติดต่อ 
 

เทคนิคในการต้อนรับประชาชน 
1. สร้ำงควำมคุ้นเคยเป็นกันเอง 
2. ต้อนรับด้วยควำมสุภำพอ่อนโยนให้เกียรติอยู่เสมอ 
3. ยิ้มแย้มแจ่มใส 
4. ต้อนรับด้วยควำมอบอุ่น 
5. เอำใจใส่ 
6. ปฏิบัติหน้ำที่ให้ทันใจ 
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7. พำกเพียรอดทน 
8. ต้อนรับด้วยควำมจริงใจ 
9. ให้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ 
 

หลักการที่ดีของงานบริการ 
จรัส สุวรรณมำลำ (2539) กล่ำวถึง ลักษณะกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพ โดยมีตัวแปรที่จะ

น ำมำใช้ในกำรก ำหนดคุณภำพของกำรบริกำร ดังนี้ 
1. ควำมถูกต้องตำมกฎหมำย หมำยถึง บริกำรที่จัดให้มีขึ้นตำมกฎหมำย โดยเฉพำะบริกำร

ที่บังคับให้ประชำชนต้องมำใช้บริกำร เช่น บริกำรรับช ำระภำษีอำกร จ ำเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตำม
ระเบียบกฎหมำยที่เกี่ยวข้อง 

2. ควำมเพียงพอ หมำยถึง บริกำรที่มีจ ำนวนและคุณภำพเพียงพอกับควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำร ไม่มีกำรรอคอยหรือเข้ำคิวเพ่ือขอรับบริกำร 

3. ควำมทั่วถึงเท่ำเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมำยถึง บริกำรที่ดีต้องเปิดโอกำสให้
ประชำชนในทุกพ้ืนที่ กลุ่มอำชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริกำรประเภทเดียวกัน คุณภำพเดียวกัน ได้อย่ำง
ทั่วถึงเท่ำเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น 

4. ควำมสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได้ หมำยถึง กำรให้บริกำรที่ดีมีคุณภำพนั้นจะต้องมีลักษณะ      
ที่ส ำคัญดังนี ้

4.1 ผู้ใช้บริกำรจะต้องได้รับควำมสะดวก คือ สำมำรถใช้บริกำรได้ ณ ที่ต่ำง ๆ และ
สำมำรถเลือกใช้วิธีกำรได้หลำยแบบตำมสภำพของผู้ใช้บริกำร นอกจำกนั้นควำมสะดวกอำจพิจำรณำ
ได้จำกกระบวนกำรให้บริกำร เช่น กำรจัดให้มีจุดบริกำรเพียงจุดเดียว 

4.2 ควำมรวดเร็ว หมำยถึง ประชำชนต้องได้รับกำรบริกำรทันทีโดยไม่ต้องคอยรับ
บริกำรนำนเกินสมควร 

4.3 ควำมน่ำเชื่อถือได้ของระบบบริกำร หมำยถึง บริกำรที่มีคุณภำพจะต้องมีควำม
ต่อเนื่องสม่ ำเสมอ มีระเบียบแบบแผนกำรให้บริกำรที่แน่นอน คำดกำรณ์ล่วงหน้ำได้แน่นอน เป็นที่พ่ึงพำ
ของผู้รับบริกำรได้เสมอ และมีโอกำสเกิดควำมผิดพลำดน้อยท่ีสุด 

5. ควำมได้มำตรฐำนทำงเทคนิคหรือมำตรฐำนทำงวิชำกำร หมำยถึง กำรให้บริกำรประเภท
ที่ต้องอำศัยควำมรู้ควำมช ำนำญทำงเทคนิคหรือทำงวิชำกำร เช่น กำรเงิน กำรบัญชี บริกำรทำงกำรแพทย์
เศรษฐกิจ กฎหมำย ฯลฯ บริกำรดังกล่ำวนี้จะมีคุณภำพดีก็ต่อเมื่อมีบุคลำกรและกระบวนกำร
ให้บริกำรที่ได้มำตรฐำนทำงเทคนิคและวิชำกำร 

6. กำรเรียกเก็บค่ำบริกำรที่เหมำะสม ต้นทุนกำรให้บริกำรต่ ำ หมำยถึง กำรให้บริกำรของรัฐ
ประเภทที่มีกำรเรียกเก็บค่ำบริกำรจำกผู้รับบริกำร ต้องมีค่ำบริกำรที่เหมำะสม และต้องมีระบบกำรจัด 
บริกำรที่มีประสิทธิภำพ มีต้นทุนกำรด ำเนินงำนต่ ำ เพ่ือให้ประชำชนได้รับบริกำรที่มีคุณภำพดีและมี
ค่ำบริกำรที่ไม่สูงเกินไป 

วิธีกำรสร้ำงควำมประทับใจ ส ำหรับประชำชนผู้รับบริกำร อำจท ำได้หลำกหลำยขึ้นอยู่กับ
ก ำลังทรัพยำกรที่มี และควำมตั้งใจที่จะให้บริกำรที่ดีโดยพนักงำนผู้ให้บริกำรเป็นเรื่องส ำคัญ พนักงำน
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ผู้ให้บริกำรต้องมีจิตส ำนึกที่ดี สนใจ และตั้งใจพัฒนำกำรบริกำรของตนให้เกิดควำมประทับใจที่ดี ส ำหรับ
ประชำชนแล้วจะต้องมีขบวนกำร วิธีปฏิบัติที่สร้ำงควำมประทับใจส ำหรับประชำชนผู้รับบริกำร คือ 

1. กำรจัดระบบในกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพอำจท ำได้หลำยทำง ได้แก่ 
1.1 กำรให้บัตรคิว โดยรับบัตรคิวจำกเจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์หรือหยิบจำกจุดวำง

บัตรคิว แต่ทั้งนี้ต้องมีกำรประกำศให้ทรำบตลอดเวลำ 
1.2 กำรจัดแถว กำรจัดช่องให้ติดต่อ โดยกำรจัดช่องหรือแถวให้ประชำชนเข้ำแถว

อย่ำงเป็นระเบียบ 
1.3 กำรจัดให้มีผู้ให้บริกำรคอยดูแลเป็นครั้งครำว เพ่ือให้เกิดระเบียบ 
1.4 กำรจัดช่องพิเศษ ในกรณีที่มีเรื่องที่ติดต่อบำงเรื่องสำมำรถด ำเนินกำรได้รวดเร็ว

ก็ควรแยกเรื่องดังกล่ำวออกจำกช่องปกติ และจัดเป็นช่องทำงด่วนให้ โดยประชำสัมพันธ์ให้ทรำบและ
ชัดเจน เช่น 

1.4.1 กำรจัดเวลำท ำกำรเริ่มจำก 08.30 น. ถึง 16.30 น. 
1.4.2 กำรระบุเวลำด ำเนินกำรหน่วยบริกำรที่ดี ควรระบุเวลำด ำเนินกำรให้

ชัดเจนเพื่อที่ประชำชนจะได้ทรำบระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร 
1.4.3 กำรจัดจุดรับบริกำร จุดที่รับติดต่อควรเป็นจุดที่สะดวกส ำหรับประชำชน

ควรเป็นจุดที่อยู่บริเวณด้ำนหน้ำของหน่วยงำน 
1.4.4 บริกำรจุดเดียว ในระบบบริกำรที่ดีภำระทั้งหลำยควรตกกับพนักงำน   

ส่วนประชำชนควรได้รับควำมสะดวกมำกที่สุด กำรก ำหนดจุดรับติดต่อควรจัดให้เหลือน้อยที่สุด
ประชำชนควรติดต่อที่จุดเดียว และเจ้ำหน้ำที่จะต้องด ำเนินกำรทั้งหมดให้แล้วเสร็จ 

2. กำรอ ำนวยควำมสะดวก ประชำชนได้รับควำมสะดวกมำกเท่ำไหร่ก็จะยิ่งท ำให้เกิด
ควำมรู้สึก และควำมประทับใจที่ดีมำก โดยสำมำรถจัดให้แก่ประชำชนได้ ดังนี้ 

2.1 ควำมสะดวกระหว่ำงรอหน่วยบริกำร หำกจ ำเป็นที่ผู้รับบริกำรต้องรอหน่วยงำน
บริกำร ต้องจัดให้ประชำชนเกิดควำมสะดวกในกำรรอ เช่น จัดให้มีสถำนที่และที่นั่งรอให้เพียงพอ   
ไม่แออัด 

2.2 ควำมสะอำดของสถำนที่ ควำมประทับใจของประชำชนขึ้นอยู่กับควำมสะอำด
ของสถำนที ่ควำมเรียบร้อยของอำคำรสถำนที่ โดยเฉพำะห้องสุขำ 

2.3 ควำมสะดวกของประชำชนบำงกลุ่ม ประชำชนที่เข้ำมำติดต่อมีหลำยกลุ่ม    
หลำยประเภทโดยเฉพำะคนพิกำรควรจัดให้มีทำงเลื่อนส ำหรับรถเข็น 

3. กำรใช้เทคโนโลยี ยุคสมัยใหม่เทคโนโลยีมีบทบำทส ำคัญในกำรเก็บและประมวลผล
ข้อมูล ผ่อนแรงในกำรท ำงำน สร้ำงควำมถูกต้อง ช่วยลดควำมผิดพลำดของมนุษย์ ช่วยให้ท ำงำนได้
รวดเร็ว และช่วยให้ผลงำนมีควำมเรียบร้อย เทคโนโลยีสำมำรถน ำมำใช้ส ำหรับงำนบริกำร เช่น 

3.1 แบบฟอร์ม ไม่จ ำเป็นต้องเป็นแบบฟอร์มที่จัดพิมพ์โดยส่วนรำชกำร หน่วยบริกำร
ควรยินยอมให้ผู้ติดต่อสำมำรถพิมพ์แบบฟอร์มของตนได้เอง 
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3.2 กำรให้ข้อมูลผ่ำนระบบอิเล็กทรอนิกส์  ปัจจุบันมีกำรพัฒนำของเครื่องมือ
อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริกำรควรใช้ประโยชน์จำกกำรพัฒนำยุคใหม่ เพ่ือเสริมประสิทธิภำพในกำรบริกำร
เช่น ผ่ำนระบบอินเตอร์เน็ต และให้ข้อมูลผ่ำนระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ 

3.3 กำรใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงำนบริกำร เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ช่วยใน
กำรบริกำร เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือช่วยในกำรพิมพ์หรือบันทึกผลงำนแทนกำรลงรำยกำรด้วย      
ตัวบุคคล 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
กำรบริกำร ตรงกับค ำในภำษำอังกฤษว่ำ “Service” เป็นกำรปฏิบัติงำนที่กระท ำหรือติดต่อ

และเกี่ยวข้องกับกำรใช้บริกำร กำรให้บุคคลต่ำง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทำงใดทำงหนึ่ง ทั้งด้วยควำมพยำยำม
ใด ๆ ก็ตำม ด้วยวิธีกำรหลำกหลำยในกำรท ำให้ คนต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับควำมช่วยเหลือ จัดได้ว่ำเป็น
กำรให้บริกำรทั้งสิ้น กำรจัดอ ำนวยควำมสะดวกก็เป็นกำรให้บริกำร และกำรสนองควำมต้องกำรของ
ผู้ใช้บริกำรก็เป็นกำรให้บริกำร กำรให้บริกำรจึงสำมำรถด ำเนินกำรได้หลำกหลำยวิธี โดยเรื่องส ำคัญ
คือ เป็นกำรช่วยเหลือ และอ ำนวยประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริกำร 

กำรให้บริกำรที่มีคุณภำพจะมีลักษณะของคุณภำพของบริกำร ดังนี้ 
 1. ควำมถูกต้องตำมกฎหมำย หมำยถึง บริกำรที่จัดให้มีข้ึนตำมกฎหมำย โดยเฉพำะบริกำร

ที่บังคับให้ประชำชนต้องมำใช้บริกำร เช่น บริกำรรับช ำระภำษีอำกรจ ำเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตำม
ระเบียบกฎหมำยที่เกี่ยวข้องเป็นส ำคัญ 

 2. ควำมเพียงพอ หมำยถึง บริกำรที่มีจ ำนวนและคุณภำพเพียงพอกับควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำร ไม่มีกำรรอคอยหรือเข้ำคิวเพ่ือขอรับบริกำร 

 3. ควำมทั่วถึง เท่ำเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมำยถึง บริกำรที่ดีต้องเปิดโอกำสให้
ประชำชนในทุกพ้ืนที่ กลุ่มอำชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริกำรประเภทเดียวกัน คุณภำพเดียวกันได้อย่ำงทั่วถึง
เท่ำเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น 

 4. ควำมสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได้ หมำยถึง กำรให้บริกำรที่ดีมีคุณภำพนั้นจะต้องมีลักษณะ    
ทีส่ ำคัญ 

4.1 ผู้ใช้บริกำรจะต้องได้รับควำมสะดวก คือ สำมำรถใช้บริกำรได้ ณ ที่ต่ำง ๆ และ
สำมำรถเลือกใช้วิธีกำรได้หลำยแบบตำมสภำพของผู้ใช้บริกำร นอกจำกนั้นควำมสะดวกอำจพิจำรณำ
ได้จำกกระบวนกำรให้บริกำร เช่น กำรจัดให้มีจุดให้ -รับบริกำรเพียงจุดเดียว (one -stop service) 

 4.2 ควำมรวดเร็ว หมำยถึง ประชำชนต้องได้รับกำรบริกำรทันที โดยไม่ต้องรอคิวคอย
รับบริกำรนำนเกินสมควร 

 4.3 ควำมน่ำเชื่อถือได้ของระบบบริกำร หมำยถึง บริกำรที่มีคุณภำพจะต้องมีควำมต่อเนื่อง
สม่ ำเสมอ มีระเบียบแบบแผนกำรให้บริกำรที่แน่นอน คำดกำรณ์ล่วงหน้ำได้แน่นอนเป็นที่พ่ึงพำของ
ผู้รับบริกำรได้เสมอ และมีโอกำสเกิดควำมผิดพลำดน้อยท่ีสุด 

 5. ควำมได้มำตรฐำนทำงเทคนิคหรือมำตรฐำนทำงวิชำกำร หมำยถึง กำรให้บริกำรประเภท     
ที่ต้องอำศัยควำมรู้ควำมช ำนำญทำงเทคนิคหรือทำงวิชำกำร เช่น กำรเงินกำรบัญชีบริกำรทำงกำรแพทย์ 
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เศรษฐกิจ กฎหมำย ฯลฯ บริกำรดังกล่ำวนี้จะมีคุณภำพดีก็ต่อเมื่อมีบุคลำกรและกระบวนกำร
ให้บริกำรที่ได้มำตรฐำนทำงเทคนิคและวิชำกำร 

 6. กำรเรียกเก็บค่ำบริกำรที่เหมำะสม ต้นทุนกำรให้บริกำรต่ำง ๆ หมำยถึง กำรให้บริกำรของรัฐ
ประเภทที่มีกำรเรียกเก็บค่ำบริกำรจำกผู้รับบริกำรต้องมีค่ำบริกำรที่เหมำะสมและต้องมีระบบกำรจัด 
บริกำรที่มีประสิทธิภำพ มีต้นทุนกำรด ำเนินงำนต่ำงๆ เพ่ือให้ประชำชนได้รับบริกำรที่มีคุณภำพดีและ
มีค่ำบริกำรที่ไม่สูงเกินไป 

 

ลักษณะของผู้ให้บริการที่ดี 
สุนันทำ ทวีผล (2550, หน้ำ 19-20) กล่ำวถึง พฤติกรรมของผู้ที่จะท ำงำนบริกำรได้ดี            

มีดังต่อไปนี้ 
1. อัธยาศัยดี ผู้ใช้บริกำรล้วนมีควำมคำดหวังว่ำผู้ให้บริกำรจะให้กำรต้อนรับด้วยอัธยำศัย

อันดี ทั้งด้วยสีหน้ำ แววตำ ท่ำทำง และค ำพูด กำรต้อนรับผู้ใช้บริกำรด้วยใบหน้ำยิ้มแย้ม เป็นเสน่ห์       
ที่ส ำคัญ มีภำษิตจีนกล่ำวไว้ว่ำ “ยิ้มไม่เป็นอย่ำค้ำขำยดีกว่ำ” กำรมองด้วยแววตำที่เป็นมิตรฉำยแสงของ
ควำมเต็มใจ ให้กำรต้อนรับอย่ำงอบอุ่นเป็นลักษณะที่แสดงออกทำงควำมคิด และควำมรู้สึกที่ดี ท่ำทำง     
ที่กระตือรือร้นกุลีกุจอ เป็นกำรสร้ำงควำมรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเข้ำกับค ำพูดที่ดี มีน้ ำเสียง
ไพเรำะ ก็จะเป็นคุณสมบัติที่ดีในด้ำนพฤติกรรมของผู้บริกำร 

2. มีมิตรไมตรี พนักงำนผู้ให้บริกำรที่มีกำรแสดงออกให้ผู้ใช้บริกำรเห็นว่ำมีมิตรไมตรี จะเป็น
กำรชนะใจตั้งแต่ต้น ควำมมีมิตรไมตรีจะน ำไปสู่ควำมส ำเร็จในกำรให้บริกำร ไม่ว่ำจะเป็นงำนประเภทใด 
กำรบริกำรที่ดีบวกกับกำรให้ควำมช่วยเหลือเล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดควำมพอใจและควำมชื่นชอบของ
ผู้ใช้บริกำรถ้ำพนักงำนผู้ให้บริกำรแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ควำมช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริกำร ก็จะเกิด
มนุษย์สัมพันธ์ในกำรให้บริกำรอย่ำงมั่นคง และเกิดมิตรภำพที่ยืนนำน เอำใจใส่ สนใจงำน 

3. ความมุ่งม่ันในการให้บริการ ควำมมุ่งมั่นมีควำมสัมพันธ์กับควำมเอำใจใส่งำนเป็นอย่ำงมำก
เพรำะหำกขำดควำมเอำใจใส่ สนใจงำน แล้วก็จะเพิกเฉย ละเลยในกำรปฏิบัติงำน หรือท ำงำนไป
เรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอำดีไม่ได้ กำรพิจำรณำถึงพฤติกรรมของผู้ให้บริกำรว่ำมีควำมเอำใจใส่  สนใจงำน
หรือไม่ จะต้องดูว่ำมีควำมจริงจัง ในกำรท ำงำนมำกน้อยเพียงใด บำงคนอำจแสดงออกอย่ำงกระตือรือร้น  
ต่อหน้ำผู้บังคับบัญชำ แต่พอลับตำผู้บังคับบัญชำแล้ว ก็เลิกสนใจงำน หันหลังให้งำน ไม่คิดที่จะ
ปรับปรุงพัฒนำให้เกิดควำมสะดวกในกำรบริกำร ผู้ใช้บริกำรไม่ดูแลในเรื่องควำมสะอำดของสถำนที่    
และผลิตภัณฑ์ ซึ่งอยู่ในวิสัยที่จะท ำได้โดยไม่ต้องเสียค่ำใช้จ่ำยมำก แต่ให้ผลเป็นกำรสร้ำงภำพลักษณ์
ที่ดีแก่หน่วยงำน 

4. แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย พนักงำนผู้ให้บริกำรจะต้องมีบุคลิกภำพดี เพ่ือให้
เป็นที่น่ำเชื่อถือ ไว้วำงใจของผู้รับบริกำรกำรแต่งกำยที่ถูกกำลเทศะ เหมำะสมทั้งต่อสถำนที่ท ำงำน
และสถำนภำพของหน่วยงำน จะช่วยให้เกิดควำมรู้สึกที่ดีจำกผู้ติดต่อเกี่ยวข้องด้วย หำกพนักงำนผู้ให้
บริกำรแต่งกำยสกปรก มีกลิ่นเหม็น คงไม่เป็นที่น่ำพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรจึงต้องให้ควำมส ำคัญ
กับกำรแต่งกำยเป็นพิเศษ หำกแต่งกำยไม่สุภำพก็จะส่อแสดงถึงควำมไม่ใส่ใจในควำมถูกต้องเหมำะสม 

5. กิริยาสุภาพมารยาทงดงาม ประชำชนผู้ใช้บริกำรทุกคนต้องกำรติดต่อขอรับบริกำรจำก
ผู้ซึ่งมีกิริยำสุภำพ และรังเกียจ ผู้ซึ่งมีกิริยำหยำบ กำรที่พนักงำนผู้ให้กำรบริกำรมีกิริยำสุภำพอ่อนน้อม     
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จะเป็นเครื่องเชิดหน้ำชูตำหรือเป็นภำพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงำน นอกจำกมีกิริยำสุภำพแล้ว กำรแสดงออก
ถึงควำมมีมำรยำทรู้จักที่สูงที่ต่ ำ ที่ชอบที่ควร นับเป็นสิ่งส ำคัญที่พนักงำนผู้ให้บริกำรจะต้องตระหนักรู้และ
ประพฤติปฏิบัติอย่ำงระมัดระวัง หำกมีข้อผิดพลำดใด ๆ เกิดขึ้น จะน ำควำมเสียหำยมำสู่หน่วยงำนมำก 

6. วาจาสุภาพ ไม่มีประชำชนผู้รับบริกำรคนใดชอบกำรพูดหยำบคำย ก้ำวร้ำว ทุกคนล้วน
ต้องกำรค ำพูดที่สุภำพ ฟังแล้วรื่นหู คนที่ไม่ยอมรับควำมจริงว่ำตนพูดไม่เข้ำหูคน หรือคนเขำรังเกียจ  
ที่จะฟังจะได้รับกำรติฉิน โดยทั่วไปกำรท ำงำนที่ต้องมีกำรบริกำร เป็นกำรให้ควำมช่วยเหลือผู้อ่ืนให้เกิด
ควำมพึงพอใจ จึงต้องเป็นผู้มีวำจำสุภำพ เพ่ือให้ประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมสบำยใจที่จะติดต่อขอรับ
บริกำร กำรคัดเลือกผู้เข้ำท ำงำนจึงควรจะสัมภำษณ์ เพ่ือจะได้สนทนำ ป้อนค ำถำม และฟังค ำตอบว่ำ
บุคคลใดมีกำรใช้ถ้อยค ำอย่ำงไร วำจำสุภำพหรือไม่ เพียงใด 

7. น้ าเสียงไพเราะ กำรแสดงออกทำงน้ ำเสียงของแต่ละคนจะแตกต่ำงกันออกไป บำงคน
พูดมีน้ ำเสียงชวนฟังน้ ำเสียงแสดงถึงควำมเต็มใจในกำรให้ควำมเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือ  ในขณะที่บำงคนมี
น้ ำเสียงห้วน หรือที่เรียกกันว่ำพูดไม่มีหำงเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่ำผู้ใดจะมีธรรมชำติของ
เสียงที่เปล่งออกมำเป็นค ำพูดอย่ำงไร กำรที่จะท ำงำนบริกำรได้ดีก็จะต้องเป็นผู้มีน้ ำเสียงไพเรำะ แม้ว่ำจะ
ไม่ไพเรำะหรือเสียงหวำน เสียงดีอย่ำงนักร้อง แต่จะต้องมีน้ ำเสียงชัดเจน และชวนฟัง จึงจะมีควำมเหมำะสม
ในกำรท ำหน้ำที่บริกำร 

8. ควบคุมอารมณ์ได้ดี พนักงำนผู้ให้กำรบริกำรจะต้องมีอำรมณ์มั่นคง  เพรำะอยู่ใน
สถำนกำรณ์ที่จะต้องพบปะผู้คนมำกหน้ำหลำยตำ ซึ่งมีภูมิหลังต่ำง ๆ กัน ผู้รับบริกำรบำงคนมีกิริยำดี      
มีควำมสุภำพ และมีควำมเป็นผู้ดี แต่บำงคนอำจจะมีกิริยำมำรยำทไม่ดี แสดงท่ำทำงหยิ่งยโส หรือมี
อุปนิสัยใจร้อน ต้องกำรบริกำรที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอำจพูดต ำหนิ หรืออำจถึงขั้นขู่ตะคอก
ด้วยกิริยำหยำบคำย ในงำนที่ต้องมีกำรบริกำรไม่อำจจะแสดงอำรมณ์ตอบโต้ได้ พนักงำนผู้ให้บริกำร
จะต้องควบคุมอำรมณ์ด้วยควำมอดทน อดกลั้น 

9. รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงำนที่ต้องให้กำรบริกำร
จะต้องสนองตอบควำมต้องกำรของประชำชนผู้ใช้บริกำร  ดังนั้น เมื่อประชำชนผู้ใช้บริกำรมีปัญหำ
หรือข้อร้องเรียนใด ๆ พนักงำนผู้ให้บริกำรจะต้องแสดงควำมสนใจ รับฟังปัญหำเป็นเบื้องต้น จะด่วน
บอกปัดหรือแสดงท่ำทีไม่สนใจรับรู้ปัญหำย่อมไม่ได้ นอกจำกแสดงควำมเอำใจใส่อย่ำงจริงจังแล้ว จะต้อง
มีควำมรู้สึกเต็มใจที่จะให้ควำมช่วยเหลือ แก้ปัญหำต่ำง ๆ ให้แก่ประชำชนผู้รับบริกำรด้วย เพรำะกำรที่
พนักงำนผู้ให้บริกำรเพียงแต่รับฟังปัญหำอย่ำงเดียว ย่อมไม่เป็นกำรเพียงพอ ทั้งจะท ำให้ประชำชน
ผู้ใช้บริกำรรู้สึกว่ำเป็นกำรรับฟังอย่ำงขอไปที แต่ถ้ำเมื่อใดที่มีควำมกระตือรือร้นด ำเนินกำรแก้ปัญหำ จะท ำให้
ประชำชนผู้ใช้บริกำรเกิดควำมประทับใจ 

10. กระตือรือร้น อุปนิสัยที่แสดงออกถึงควำมกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที่ดีอย่ำงยิ่งในงำน
บริกำร หำกพนักงำนผู้ท ำงำนบริกำรเป็นคนเนิบนำบ เฉื่อยแฉะ ย่อมมีลักษณะที่ท ำให้ประชำชน
ผู้ใช้บริกำรหมดศรัทธำและไม่คำดหวังที่จะได้รับบริกำร เพรำะจะเป็นผลให้กำรบริกำรล่ำช้ำ ผิดเวลำ
หรือไม่ทันก ำหนดที่ควรจะเป็น 

11. มีวินัย พนักงำนผู้ให้บริกำรที่มีระเบียบวินัย จะท ำงำนเป็นระบบ มีควำมคงเส้นคงวำ 
และมีนิสัยยึดมั่นในค ำสัญญำ เมื่อหน่วยงำนมีนโยบำยก ำหนดไว้เป็นหลักกำรว่ำจะให้บริกำรแก่
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ผู้รับบริกำรอย่ำงใดแล้ว ก็จะปฏิบัติตำมกรอบหรือแนวทำงที่ก ำหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังนั้น ในกำรคัดเลือก  
ผู้มีคุณสมบัติในกำรเป็นผู้ท ำงำนบริกำร จึงควรพิจำรณำทดสอบควำมมีวินัยเป็นเรื่องส ำคัญ 

12. ซื่อสัตย์ กำรให้บริกำรจะต้องให้ควำมช่วยเหลืออย่ำงถูกต้อง ตรงไปตรงมำ ไม่บิดพลิ้ว     
หรือใช้เล่ห์กลฉ้อฉล ผู้รับบริกำรทุกคนต้องกำรติดต่อสัมพันธ์กับคนที่ซื่อสัตย์ และรักษำค ำพูด ไม่ชอบ
ติดต่อกับคนพูดโป้ปด มดเท็จ ตลบตะแลง ดังนั้นพฤติกรรมที่แสดงออกถึงควำมซื่อสัตย์ รักษำค ำพูด จึงเป็น
สุดยอดปรำรถนำของผู้ใช้บริกำร 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
บริกำรสำธำรณะ หมำยถึง กิจกรรมที่อยู่ในควำมอ ำนวยกำรหรืออยู่ในควำมควบคุมของ

ฝาำยปกครองที่จัดท ำขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรส่วนรวมของประชำชน     
ฝาำยปกครอง หมำยถึง ฝาำยบริหำรที่รวมถึงข้ำรำชกำรทุกส่วน ส่วนกลำง ส่วนภูมิภำคและท้องถิ่นที่มี
หน้ำที่จะต้องจัดท ำบริกำรสำธำรณะให้แก่ประชำชน เป็นกำรบริกำรในฐำนะที่เป็นหน้ำที่ของหน่วยงำน      
ที่มีอ ำนำจกระท ำเพ่ือตอบสนองต่อควำมต้องกำรและเพ่ือให้เกิดควำมพึงพอใจ จำกควำมหมำยดังกล่ำวนี้
สำมำรถพิจำรณำกำรให้บริกำรสำธำรณะว่ำ ประกอบด้วย ผู้ให้บริกำร (providers) และผู้รับบริกำร
(recipients) โดยฝาำยแรกถือปฏิบัติเป็นหน้ำที่ที่ต้องให้บริกำร เพ่ือให้ฝาำยหลังเกิดควำมพึงพอใจ 

โดยมีลักษณะดังนี้ 
1. เป็นกิจกรรมที่อยู่ในกำรควบคุมของรัฐ 
2. มีวัตถุประสงค์ในกำรสนองควำมต้องกำรส่วนรวมของประชำชน 
3. กำรจัดระเบียบและวิธีด ำเนินบริกำรสำธำรณะ ย่อมแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ เพ่ือให้

เหมำะสมแก่ควำมจ ำเป็นแห่งกำลสมัย 
4. ต้องจัดด ำเนินกำรโดยสม่ ำเสมอ 
5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จำกบริกำรสำธำรณะเท่ำเทียมกัน 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
Millet (1954,  หน้ำ 397; อ้ำงถึงใน นพคุณ ดิลกภำกรณ์, 2546, หน้ำ 12) ได้กล่ำวถึงแนวทำง  

กำรสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรสำธำรณะแก่ประชำชนมีหลักและแนวทำง คือกำรให้บริกำร
อย่ำงเสมอภำค หมำยถึง ควำมยุติธรรมในกำรบริหำรงำนภำครัฐที่มีฐำนคติที่ว่ำคนทุกคนเท่ำเทียมกัน 
ดังนั้นประชำชนทุกคนจะได้รับกำรปฏิบัติอย่ำงเท่ำเทียมกันในแง่มุมของกฎหมำยไม่มีกำรแบ่งแยกกีด
กันในกำรให้บริกำรประชำชนจะได้รับกำรปฏิบัติในฐำนะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มำตรฐำนในกำรให้  
บริกำรเดียวกันกำรให้บริกำรที่ตรงเวลำ หมำยถึง ในกำรบริกำรจะต้องมองว่ำ กำรให้บริกำรสำธำรณะ
จะต้องตรงต่อเวลำ ผลกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนภำครัฐจะถือว่ำไม่มีประสิทธิผลเลยถ้ำไม่มีควำม
ตรงต่อเวลำ ซึ่งจะต้องสร้ำงควำมไม่พอใจให้แก่ประชำชนกำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ กำรให้บริกำร
สำธำรณะต้องมีลักษณะ มีจ ำนวนกำรให้บริกำรและสถำนที่ให้บริกำรอย่ำงเหมำะสม  โดยควรมี
คุณภำพกำรให้บริกำร ดังนี้ 

1. กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค (equitable service) หมำยถึง ควำมยุติธรรมในกำรบริหำรงำน
ภำครัฐที่มีฐำนของควำมคิดว่ำทุกคนเท่ำเทียมกัน ดังนั้นประชำชนทุกคนจะได้รับกำรปฏิบัติอย่ำงเท่ำเทียม
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กันในทุกแง่มุมของกฎหมำยไม่มีกำรแบ่งแยกกีดกันในกำรให้บริกำรประชำชนจะได้รับกำรปฏิบัติใน
ฐำนะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มำตรฐำนกำรให้บริกำรเดียวกัน 

 2. กำรให้บริกำรที่ตรงเวลำ (timely service) หมำยถึง ในกำรให้บริกำรจะต้องมองว่ำกำรให้ 
บริกำรจะต้องตรงเวลำ ผลกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนภำครัฐจะถือว่ำไม่มีประสิทธิผลเลยถ้ำไม่มี
ควำมตรงเวลำซึ่งจะสร้ำงควำมพึงพอใจให้แก่ประชำชน 

 3. กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ (ample service) หมำยถึง กำรให้บริกำรจะต้องมีลักษณะ
ที่มีจ ำนวนกำรให้บริกำรและสถำนที่ให้บริกำรอย่ำงเหมำะสม 

 4. กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง (continuous service) คือ กำรให้บริกำรที่เป็นไปอย่ำงสม่ ำเสมอ 
โดยยึดประโยชน์ของสำธำรณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตำมควำมพอใจของหน่วยงำนที่ให้บริกำรว่ำจะให้
หรือหยุดบริกำรเมื่อใดก็ได้ 

5. กำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ (progressive service) คือ กำรให้บริกำรที่มีกำรปรับปรุง 
 

หลักการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
1. หลักควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริกำร

ที่องค์กำรจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของบุคลำกรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นกำรจัดกำร
ให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งโดยเฉพำะ 

2. หลักควำมสม่ ำเสมอ คือ กำรให้บริกำรนั้น ๆ ต้องด ำเนินไปอย่ำงต่อเนื่อง สม่ ำเสมอ 
3. หลักควำมเสมอภำค คือ บริกำรที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มำใช้บริกำรทุกคนอย่ำงเสมอหน้ำ

และเท่ำเทียมกัน ไม่มีกำรให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่ำงจำกกลุ่มคนอ่ืน
อย่ำงเห็นได้ชัด 

4. หลักควำมประหยัด ค่ำใช้จ่ำยที่จะต้องใช้ในกำรบริกำร จะต้องไม่มำกจนเกินกว่ำผลที่จะ
ได้รับ 

5. หลักควำมสะดวก บริกำรที่จัดให้แก่ผู้รับบริกำร จะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติง่ำย
สะดวกสบำย สิ้นเปลืองทรัพยำกรไม่มำกนัก ทั้งยังไม่เป็นกำรสร้ำงภำวะยุ่งยำกใจให้แก่ผู้ให้บริกำร
หรือผู้ใช้บริกำรมำกจนเกินไป 

 

ข้อควรค านึงในการให้บริการของภาครัฐ 
กำรใหบ้ริกำรของรัฐนั้นจะต้องค ำนึงถึงสิ่งต่อไปนี้  
1. กำรให้บริกำรที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมำชิกของสังคม ควำมพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยำกหรือ

ให้ค ำจ ำกัดควำมยำก แต่อำจกล่ำวได้อย่ำงกว้ำง ๆ ถึงองค์ประกอบที่จะให้เกิดควำมพึงพอใจ ดังนี้ 
1.1 ให้บริกำรที่เท่ำเทียมกันแก่สมำชิกของสังคม 
1.2 ให้บริกำรในเวลำที่เหมำะสม เช่น บริกำรดับเพลิง บริกำรช่วยเหลือผู้ประสบภัย 

น้ ำท่วม 
1.3 ให้บริกำรโดยค ำนึงถึงปริมำณควำมมำกน้อย คือ ให้บริกำรไม่มำกหรือน้อยเกินไป 
1.4 ให้บริกำรโดยมีกำรปรับปรุงให้ทันกับควำมเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 
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2. กำรให้บริกำรโดยมีควำมรับผิดชอบต่อประชำชน เป็นค่ำนิยมพ้ืนฐำนส ำหรับกำรบริกำร
รำชกำรในสังคมประชำธิปไตย จะต้องท ำหน้ำที่ภำยใต้กำรชี้น ำทำงกำรด ำเนินสะดวกจำกตัวแทนของ
ประชำชนและต้องสำมำรถให้บริกำรที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหำชน  ต้องมีควำมยืดหยุ่นที่จะ
ปรับเปลี่ยนลักษณะงำนหรือกำรให้บริกำรที่สำมำรถสนองควำมต้องกำรที่เปลี่ยนแปลงได้มำกท่ีสุด 
 

การปรับทัศนคติในการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
กำรบริกำรประชำชนที่ดีและมีคุณภำพต้องอำศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะท ำให้ชนะใจ

ผู้รับบริกำร ซึ่งสำมำรถกระท ำได้ทั้งก่อนกำรติดต่อระหว่ำงกำรติดต่อและหลักกำรติดต่อโดยได้รับกำร
บริกำรจำกตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร รวมทั้งผู้บริหำรขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้กำรบริกำรที่ดี จะเป็น
เครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริกำรเกิดควำมเชื่อถือ ศรัทธำและสร้ำงภำพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในกำรใช้
บริกำรต่ำง ๆ ในโอกำสหน้ำต่อไป 

ผู้ให้บริกำรควรมีเจตคติที่ดีต่อกำรให้บริกำรประชำชน ดังนี้  
1. กระตือรือร้นที่จะบริกำรประชำชน 
2. มีจิตส ำนึกในกำรให้บริกำรที่ดีต่อประชำชน (service mind) 
3. รับฟังข้อเสนอแนะของประชำชน 
4. สร้ำงค่ำนิยมใหม่ว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชน คือ ควำมส ำเร็จของเรำ 
นอกจำกกำรปรับเจตคติแล้ว ผู้ให้บริกำรควรสร้ำงวัฒนธรรมใหม่ในกำรให้บริกำรดังต่อไปนี้ 
 1. มีวิสัยทัศน์ที่มุ่งตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน 
 2. ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับกำรเปลี่ยนแปลง 
 3. ค ำนึงถึงผลลัพธ์มำกกว่ำวิธีกำร 
 4. ลดควำมเป็นทำงกำรในกำรประสำนงำน 
 5. ใช้กฎระเบียบอย่ำงมีดุลยพินิจ 
 6. มีควำมริเริ่มสร้ำงสรรค์ 

 
3. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 

ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึกของบุคคลที่มีต่อกำรท ำงำนในทำงบวก เป็นควำมสุขของ
บุคคลที่เกิดจำกกำรปฏิบัติงำนและได้รับผลตอบแทนคือ ผลที่เป็นควำมพึงพอใจท ำให้บุคคลเกิด
ควำมรู้สึกกระตือรือร้น มีควำมมุ่งมั่นที่จะท ำงำน มีขวัญและก ำลังใจ และสิ่งเหล่ำนี้จะมีผลต่อ
ประสิทธิภำพและประสิทธิผลของกำรท ำงำนรวมทั้งส่งผลต่อควำมส ำเร็จและเป็นไปตำมเป้ำหมำยของ
องค์กำร 

เพำเวลล์ (Powell, 1983, หน้ำ 17-18) ได้เสนอควำมหมำยของควำมพึงพอใจว่ำ หมำยถึง
ควำมสุขที่เกิดจำกกำรปรับตัวของบุคคลต่อสิ่งแวดล้อมได้อย่ำงดี  และเกิดควำมสมดุลระหว่ำง     
ควำมต้องกำรของบุคคลและได้รับกำรตอบสนอง จำกควำมหมำยของควำมพึงพอใจที่กล่ำวมำ     
อำจสรุปได้ว่ำ ควำมพึงพอใจ คือ ควำมรู้สึกของบุคคลที่แสดงออก เป็นควำมชอบใจ พอใจ เมื่อได้รับ
กำรตอบสนองอย่ำงสมดุลกับควำมต้องกำรของบุคคลทั้งร่ำงกำยและจิตใจ  จะช่วยลดควำมตึงเครียด
ของมนุษย์ให้น้อยลงหรือหมดไป 
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เชลลี (Shelly, 1975, หน้ำ 252-268) กล่ำวถึง ทฤษฎีของควำมพึงพอใจว่ำ เป็นควำมรู้สึก   
สองแบบของมนุษย์ คือ ควำมรู้สึกทำงบวก และควำมรู้สึกทำงลบ ควำมรู้สึกทำงบวกเป็นควำมรู้สึกที่
เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท ำให้เกิดควำมสุข ควำมสุขนี้เป็นควำมรู้สึกที่แตกต่ำงจำกควำมรู้สึกทำงบวกอ่ืน ๆ 
กล่ำวคือ เป็นควำมรู้สึกที่ระบบย้อนกลับควำมสุขที่สำมำรถท ำให้เกิดควำมสุขหรือควำมรู้สึกทำงบวก
เพ่ิมข้ึนได้อีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่ำควำมสุขเป็นควำมรู้สึกที่สลับซับซ้อน และควำมสุขนี้จะมีผลต่อบุคคล
มำกกว่ำควำมรู้สึกทำงบวกอ่ืน ๆ 

 มอร์ส (Morse, 1955, หน้ำ 27 : 1967, หน้ำ 81) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจหรือควำมพอใจ
ตรงกับค ำในภำษำอังกฤษว่ำ “Satisfaction” หมำยถึง สิ่งที่ตอบสนองควำมต้องกำรขั้นพ้ืนฐำนของ
มนุษย์เป็นกำรลดควำมตึงเครียดทำงด้ำนร่ำงกำยและจิตใจ  หรือสภำพควำมรู้สึกของบุคคลที่มี
ควำมสุข ควำมชื่นใจ ตลอดจนสำมำรถสร้ำงทัศนคติในทำงบวกต่อบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไป
ตำมควำมพอใจต่อสิ่งนั้น  

ควำมพึงพอใจเป็นเรื่องส่วนบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอ้ำงอิงตำมประสบกำรณ์ของบุคคล
ซึ่งมีควำมแตกต่ำงและคล้ำยคลึงตำมแต่ละบุคคล ซึ่งควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมพอใจ ควำมชอบใจ
หรือควำมรู้สึกชอบ พอใจของบุคคลที่มีต่อกำรท ำงำน และองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืน ๆ ควำมพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลไม่มีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงได้เสมอตำมกำลเวลำ และสภำพแวดล้อมบุคคลจึงมี
โอกำสที่จะไม่พึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมำแล้ว ควำมพึงพอใจเป็นควำมรู้สึกระดับบุคคลซึ่งเป็นผล
มำจำกกำรเปรียบเทียบระหว่ำงกำรรับรู้ผลจำกกำรท ำงำนหรือประสิทธิภำพของสินค้ำและบริกำรกับ
ควำมคำดหวังของลูกค้ำที่มีต่อสินค้ำและบริกำร กล่ำวคือ ถ้ำผลที่ได้รับจำกสินค้ำและบริกำรนั้นต่ ำกว่ำ
ควำมคำดหวังจะท ำให้เกิดควำมไม่พอใจ ถ้ำผลที่ได้รับจำกสินค้ำและบริกำรนั้นตรงกับควำมคำดหวังจะ
ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ และถ้ำผลที่ได้รับจำกสินค้ำและบริกำรนั้นสูงกว่ำควำมคำดหวังจะท ำให้เกิด     
ควำมประทับใจ กระบวนกำรของกำรสร้ำงควำมพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงำน คือ ถ้ำผู้ปฏิบัติงำนมีแรงจูงใจมำก
จะมีควำมพยำยำม และถ้ำมีควำมพยำยำมมำกจะปฏิบัติงำนได้มำก ท ำให้ได้รำงวัลมำกขึ้น ซึ่งจะ
น ำไปสู่ควำมพึงพอใจปฏิบัติงำนมำกยิ่งขึ้น (พจนำนุกรมฉบับรำชบัณฑิตยสถำน, 2542 และ Kotler, 
1994; อ้ำงถึงใน สุคนธ์ธำร สุรเดชพิภพ, 2549) 

กำรศึกษำควำมพึงพอใจที่นิยมใช้ส่วนใหญ่มีหลำกหลำยรูปแบบ ในที่นี้ได้จ ำแนกตำมสำเหตุ
ต่ำง ๆ ที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจในกำรบริโภคสินค้ำและบริกำรของผู้บริโภค  โดยใช้หลักกำร
เปรียบเทียบมำช่วยในกำรจ ำแนกรูปแบบ ซึ่งสำมำรถจ ำแนกได้เป็น 3 รูปแบบ ดังนี้ (กัลยำรัตน์       
คงพิบูลย์กิจ, 2549) 

1. แบบจ าลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง 
ควำมพอใจในลักษณะนี้เกิดข้ึนจำกผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้ำและบริกำร

ที่เกิดขึ้นจริงกับควำมคำดหวังที่ผู้บริโภคต้องกำรให้สินค้ำนั้นมีควำมแตกต่ำงระหว่ำง 2 สิ่งนี้ เป็นที่มำ
ของระดับควำมพึงพอใจของผู้บริโภค 

ควำมพึงพอใจของผู้บริโภค หมำยถึง ควำมพึงพอใจ เป็นควำมรู้สึกตอบสนองของ
ผู้บริโภคต่อกำรประมำณค่ำในกำรรับรู้ที่ไม่ตรงกันระหว่ำงสิ่งที่คำดหวังไว้กับผลกำรด ำเนินกำรอันเกิดขึ้น



 
32 

 

 

 

จริงของสินค้ำหรือบริกำรที่รับรู้ภำยหลังกำรบริโภค จำกนิยำมนี้สำมำรถน ำมำอธิบำยหลักกำรสร้ำง
ควำมพึงพอใจได้ 3 ประกำร คือ 

1.1 ควำมคำดหวังต่อสินค้ำหรือผลกำรด ำเนินงำน ลูกค้ำมักตั้งควำมหวังที่อำจเป็นไปได้
ต่อสินค้ำหรือผลกำรด ำเนินงำน โดยรับรู้จำกแหล่งต่ำง ๆ เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภำพของสินค้ำ     
กำรโฆษณำ หรือกำรบอกกล่ำวแบบปำกต่อปำก เป็นต้น 

1.2 ผลกำรด ำเนินงำนที่เกิดขึ้นจริง ลูกค้ำจะประมำณค่ำผลกำรด ำเนินงำนของสินค้ำ
จำกผลกำรด ำเนินงำนที่เกิดขึ้นจริง หรือผลกำรด ำเนินงำนที่รับรู้ภำยหลังกำรบริโภค 

1.3 ควำมไม่ตรงกัน ควำมแตกต่ำงระหว่ำงสิ่งที่คำดหวังกับสิ่งที่เกิดขึ้นจริง มักท ำให้เกิด
ควำมพึงพอใจ หำกควำมคำดหวังมีมำกกว่ำกำรรับรู้ที่เกิดขึ้นจริงจะน ำมำซึ่งควำมพอใจของผู้บริโภค 
ที่สูงขึ้น 

2. แบบจ าลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา 
ควำมพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจำกกำรที่ผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้ำและ

บริกำรที่เกิดขึ้นจริงกับควำมปรำรถนำที่ผู้บริโภคต้องกำรให้สินค้ำนั้นมีควำมแตกต่ำงระหว่ำงทั้ง 2 สิ่ง
เป็นที่มำของค ำนิยำมเกี่ยวกับระดับควำมพึงพอใจของผู้บริโภคว่ำควำมพึงพอใจเป็นผลมำจำก
ปฏิกิริยำของควำมรู้สึกของผู้บริโภคที่มีต่อประสบกำรณ์จำกสินค้ำและบริกำรนั้น  ๆ โดยหลักกำร
ควำมพึงพอใจมีอยู่ 3 ประกำรด้วยกัน คือ 

2.1 กำรด ำเนินงำนที่รับรู้ได้ เป็นกำรด ำเนินงำนที่เกิดข้ึนแล้วสำมำรถใช้ควำมรู้สึกรับรู้ได้
และสำมำรถจะแสดงปฏิกิริยำต่อควำมรู้สึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได้ 

2.2 ควำมคำดหวังและควำมหวังที่เหมำะสม  เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคได้มีกำรคำดหวังไว้
ล่วงหน้ำ ซึ่งควำมคำดหวังนั้นต้องมีควำมเหมำะสมไม่มำกจนเกินไป ควรพอเหมำะกับคุณสมบัติของ
สินค้ำและบริกำรนั้น ๆ 

2.3 ควำมปรำรถนำและควำมปรำรถนำที่เหมำะสม เป็นเสมือนกับควำมคำดหวัง แต่มี
ควำมแตกต่ำงกันคือ ควำมปรำรถนำเป็นควำมรู้สึกหรือควำมต้องกำรให้เกิดในสิ่งที่เหมำะสมแล้ว
ควำมปรำรถนำนั้นต้องมีควำมเหมำะสมกับสินค้ำและบริกำรนั้น ๆ ด้วย 

3. แบบจ าลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม 
ควำมพึงพอใจในลักษณะนี้เป็นควำมคำดหวังในด้ำนควำมยุติธรรม ควำมถูกต้องในกำร

ซื้อขำยระหว่ำงผู้ซื้อกับผู้ขำย ค ำนิยำมของค ำว่ำยุติธรรมนั้น หมำยถึง ควำมถูกต้องที่แต่ละบุคคล
สมควรจะได้รับ ถ้ำผู้บริโภครับรู้ว่ำกำรซื้อขำยมีควำมถูกต้อง ยุติธรรม จะน ำมำซึ่งควำมพึงพอใจ     
โดยควำมยุติธรรมนี้จะต้องอยู่บนพ้ืนฐำนของกำรประเมินเวลำ และเงินของผู้ซื้อว่ำสมควรกับเวลำ   
และควำมพยำยำมในกำรซื้อขำยสินค้ำของผู้ขำย รวมถึงผลจำกกำรซื้อขำยด้วย 

 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ปัจจัยส ำคัญที่มีผลต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร (สำทิตย์ จีนำภักดิ์, 2550, หน้ำ 10)  

มีดังต่อไปนี้ 
1. ผลิตภัณฑ์บริกำร ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับบริกำรที่มีลักษณะ

คุณภำพและระดับกำรให้บริกำรตรงกับควำมต้องกำร ควำมเอำใจใส่ขององค์กรในกำรออกแบบ
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ผลิตภัณฑ์ด้วยควำมสนใจในรำยละเอียดของสิ่งที่ลูกค้ำต้องกำรใช้ในชีวิตประจ ำวัน  วิธีกำรใช้หรือ
สถำนกำรณ์ที่ลูกค้ำหรือบริกำรแต่ละอย่ำง และค ำนึงถึงคุณภำพของกำรน ำเสนอบริกำรเป็นส่วน
ส ำคัญในกำรที่จะสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับลูกค้ำ 

2. รำคำค่ำบริกำร ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขึ้นอยู่กับรำคำค่ำบริกำรที่ผู้รับบริกำรยอมรับ
หรือพิจำรณำเหมำะสมกับคุณภำพของกำรบริกำรตำมควำมเต็มที่จะจ่ำย (willingness to pay) ของ
ผู้รับบริกำร ทั้งนี้เจตคติของผู้รับบริกำรที่มีต่อรำคำบริกำรกับคุณภำพของกำรบริกำรของแต่ละบุคคล
อำจแตกต่ำงกันออกไป 

3. สถำนที่บริกำร กำรเข้ำถึงบริกำรได้สะดวกเม่ือลูกค้ำมีควำมต้องกำร ย่อมก่อให้เกิดควำม
พึงพอใจต่อกำรบริกำร ท ำเลที่ตั้ง และกำรกระจำยสถำนที่บริกำรให้ทั่วถึง เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกแก่
ลูกค้ำจึงเป็นเรื่องส ำคัญ 

4. กำรส่งเสริมแนะน ำบริกำร ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรเกิดขึ้นจำกกำรได้ยินข้อมูล
ข่ำวสำรหรือบุคคลอ่ืนกล่ำวขำนถึงคุณภำพของกำรบริกำรในทำงบวก ซึ่งหำกตรงกับควำมเชื่อที่มีอยู่ 
ก็จะรู้สึกดีกับบริกำรดังกล่ำว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีควำมต้องกำรบริกำรตำมมำได้ 

5. ผู้ให้บริกำร ผู้ประกอบกำร/ผู้บริหำร กำรบริกำรและผู้ปฏิบัติงำนบริกำรล้วนเป็นบุคคล    
ที่มีบทบำทส ำคัญต่อกำรปฏิบัติงำนกำรบริกำรให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจทั้งสิ้น  ผู้บริหำร       
กำรบริกำรที่วำงนโยบำยกำรบริกำรโดยค ำนึงถึงควำมส ำคัญของลูกค้ำเป็นหลัก ย่อมสำมำรถตอบสนอง
ควำมต้องกำรของลูกค้ำให้เกิดควำมพึงพอใจได้ง่ำย 

6. สภำพแวดล้อมของกำรบริกำร สภำพแวดล้อมและบรรยำกำศของกำรบริกำรมีอิทธิพล
ต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำ ลูกค้ำมักจะชื่นชมสภำพแวดล้อมของกำรบริกำรที่เกี่ยวข้องกับกำรออกแบบ
อำคำรสถำนที่ ควำมสวยงำมของกำรตกแต่งภำยในด้วยเฟอร์นิเจอร์ กำรให้สีสัน และกำรจัดแบ่งพ้ืนที่
เป็นสัดส่วน ตลอดจนกำรออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงำนบริกำร 

7. กระบวนกำรบริกำร วิธีกำรน ำเสนอบริกำรในกระบวนกำรบริกำรเป็นส่วนส ำคัญในกำรสร้ำง
ควำมพึงพอใจให้กับลูกค้ำ ประสิทธิภำพของกำรจัดระบบกำรบริกำรส่งผลให้กำรปฏิบัติงำนบริกำรแก่
ลูกค้ำมีควำมคล่องตัว และสนองตอบควำมต้องกำรของลูกค้ำได้อย่ำงถูกต้อง และมีคุณภำพ 

มิลเล็ต (Millet, 1954, หน้ำ 397) ได้กล่ำวเกี่ยวกับควำมพึงพอใจในงำนบริกำรหรือ
ควำมสำมำรถที่จะพิจำรณำว่ำบริกำรนั้นเป็นที่พอใจหรือไม่ โดยวัดจำก 

1. กำรให้บริกำรอย่ำงเท่ำเทียม (equitable service) คือ กำรให้บริกำรที่มีควำมยุติธรรม 
2. ควำมเสมอภำคและเสมอหน้ำไม่ว่ำจะเป็นใคร 
3. กำรให้บริกำรที่รวดเร็วทันต่อเวลำ (timely service) คือ กำรให้บริกำรตำมลักษณะ       

ควำมจ ำเป็นรีบด่วน 
4. กำรให้บริกำรอย่ำงพอเพียง (ample service) คือ ควำมต้องกำรเพียงพอในด้ำนสถำนที่

บุคลำกร วัสดุอุปกรณ์ต่ำง ๆ 
5. กำรใหบ้ริกำรอย่ำงต่อเนื่อง (continuous service) จนกว่ำจะบรรลุผล 
6. กำรให้บริกำรที่มีควำมก้ำวหน้ำ (progressive service) คือ กำรพัฒนำงำนบริกำรด้ำน

ปริมำณและคุณภำพให้มีควำมเจริญก้ำวหน้ำไปเรื่อย ๆ 
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การศึกษาและการวัดความพึงพอใจ 
โดยทั่วไปของกำรศึกษำเกี่ยวกับควำมพึงพอใจนิยมศึกษำกันในสองมิติ คือ มิติควำมพึงพอใจ 

ของผู้ปฏิบัติงำน และมิติควำมพึงพอใจในกำรได้รับบริกำร 
กำรศึกษำควำมพอใจในกำรบริกำร (service satisfaction) ซึ่งเน้นกำรประเมินค่ำโดย

ลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรต่อกำรจัดบริกำรเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริกำรที่ก ำหนดขึ้น ซึ่งเป้ำหมำย
ของกำรศึกษำมิตินี้เป็นไปเพ่ือค้นหำข้อเท็จจริงในระดับควำมพึงพอใจและค้นหำสำเหตุปัจจัยแห่ง
ควำมพึงพอใจนั้นในกลุ่มเป้ำหมำยที่แตกต่ำงกัน ซึ่งจะเห็นว่ำแนวควำมคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจมี
ควำมเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่ำงแยกกันไม่ออก 

กำรวัดควำมพึงพอใจถือว่ำเป็นเรื่องที่ยำกพอสมควร เพรำะเป็นเรื่องของจิตใจซึ่งแตกต่ำง
กันไปตำมแต่ละบุคคล จึงเป็นสิ่งที่ยำกที่จะวัดทัศนคติโดยตรง แต่เรำสำมำรถวัดได้จำกทำงอ้อมโดย
กำรวัดควำมคิดเห็นของแต่ละบุคคล ซึ่งวิธีวัดควำมพึงพอใจสำมำรถท ำได้ 3 วิธี คือ 

1. กำรใช้แบบสอบถำม เป็นวิธีที่นิยมมำกที่สุด โดยผู้สอบถำมจะออกแบบสอบถำมเพ่ือ
ต้องกำรทรำบควำมคิดเห็น ซึ่งสำมำรถท ำได้ในลักษณะที่ก ำหนดค ำตอบให้เลือกหรือตอบค ำถำมอิสระ
ค ำถำมดังกล่ำวอำจถำมควำมพึงพอใจในด้ำนต่ำง ๆ เช่น กำรบริหำรและกำรควบคุมงำน และเงื่อนไข
ต่ำง ๆ  

2. กำรสัมภำษณ์ เป็นวิธีวัดควำมพึงพอใจทำงตรงทำงหนึ่ง ซึ่งต้องอำศัยเทคนิคและวิธีกำร
ที่ด ีจึงจะให้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 

3. กำรสังเกต เป็นวิธีที่ไม่ค่อยเป็นที่นิยม โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้ำหมำย ไม่ว่ำจะ
แสดงออกจำกกำรพูด กิริยำท่ำทำง วิธีนี้จะต้องอำศัยกำรกระท ำอย่ำงจริงจังและกำรสังเกตอย่ำงมี
ระเบียบแบบแผน 
 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ปรัชญำกร คิสำลัง (2557) ศึกษำควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรบริหำรงำน
ก่อสร้ำงและสำธำรณูปโภคขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตอ ำเภอหนองแค  จังหวัดสระบุรี      
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรบริหำรงำนก่อสร้ำงและ
สำธำรณูปโภค และเพ่ือประเมินผลกำรบริหำรงำนก่อสร้ำงและสำธำรณูปโภค สรุปผลควำมพึงพอใจ
ของประชำชนที่มีต่อกำรบริหำรงำนก่อสร้ำงและสำธำรณูปโภคขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่
ประชำชนให้ควำมพึงพอใจ 4 ด้ำน ได้แก่ ด้ำนกำรบริหำรงำนโครงสร้ำงพ้ืนฐำน ด้ำนบุคลำกรกองช่ำงหรือ
ส่วนโยธำ ด้ำนควำมโปร่งใสตรวจสอบได้ ด้ำนตรวจกำรจ้ำง (หลังตรวจกำรจ้ำง) รวมถึงข้อเสนอแนะ
ต่ำง ๆ เพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรวำงแผนพัฒนำกำรบริหำรงำนก่อสร้ำงและสำธำรณูปโภคให้มี
ประสิทธิภำพและสร้ำงควำมพึงพอใจให้แก่ประชำชนต่อไป 

เสำวนำรถ เล็กเลอสินธุ์ (2557) ศึกษำควำมคิดเห็นต่อประสิทธิภำพในกำรให้บริกำร
สำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลบำงขนุน อ ำเภอบำงกรวย จังหวัดนนทบุรี โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษำควำมคิดเห็นต่อประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรสำธำรณะ และเปรียบเทียบควำมคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรสำธำรณะ ผลกำรวิจัยพบว่ำ ระดับควำมคิดเห็นต่อประสิทธิภำพใน           
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กำรให้บริกำรสำธำรณะในภำพรวมมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำก ผลกำรเปรียบเทียบระดับควำมคิดเห็น
ต่อประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรสำธำรณะ พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมที่มีเพศ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ 
และลักษณะที่อยู่อำศัยต่ำงกัน มีควำมคิดเห็นแตกต่ำงกัน 

สุธรรม ขนำบศักดิ์ (2558) ได้ศึกษำควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมำณ พ.ศ. 2558 โดยมีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำและเปรียบเทียบ
ระดับควำมพึงพอใจ ตลอดจนศึกษำปัญหำ และข้อเสนอแนะของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมำณ พ.ศ.2558 โดยศึกษำข้อมูลจำกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่อยู่
ในรูปแบบองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล และเทศบำล ซึ่งได้ท ำกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อ
กำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ ำนวน 194 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่    
8 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดสงขลำ จังหวัดนครศรีธรรมรำช จังหวัดสตูล จังหวัดกระบี่ จังหวัดพัทลุง 
จังหวัดยะลำ จังหวัดนรำธิวำส และจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี โดยส ำรวจด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรใน 4 ประเด็น 
คือ ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร และด้ำนสิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวก ผลกำรศึกษำพบว่ำ ในภำพรวมผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก โดยพึงพอใจ     
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมำกท่ีสุด รองลงมำคือ ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร
และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ส ำหรับกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจ พบว่ำ ผู้รับบริกำรที่อำศัย    
ในจังหวัดต่ำงกันจะมีควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร และด้ำน        
สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกแตกต่ำงกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่ำงกัน ผู้รับบริกำรจะมี       
ควำมพึงพอใจที่ไม่แตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.10 

นำรีรัตน์ ชูอัชฌำ (2559) ศึกษำควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลบำงยอ อ ำเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปรำกำร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำ                
ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำร ผลกำรศึกษำพบว่ำ กำรให้บริกำรด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร 
ด้ำนระบบสำธำรณูปโภคพ้ืนฐำน ด้ำนกำรติดต่อสื่อสำร ด้ำนกำรบริกำรสำธำรณะ ด้ำนกำรบริกำรจุดเดียว
เบ็ดเสร็จมีควำมสัมพันธ์กับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำร ที่ระดับนัยส ำคัญ .05 โดยผู้ใช้บริกำร
ให้ควำมส ำคัญกับระบบสำธำรณูปโภคพ้ืนฐำน และกำรติดต่อสื่อสำรดังนั้นจึงควรมีกำรพัฒนำระบบ
สำธำรณูปโภคพ้ืนฐำนให้ต่อเนื่องและมีเพียงพอกบผู้มำใช้บริกำร และควรจัดเจ้ำหน้ำที่ที่มีควำมรู้
เฉพำะด้ำนให้กบผู้มำใช้บริกำร เพ่ือเป็นกำรให้ข้อมูลที่ชัดเจนและถูกต้อง  

อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภำผ่องกุล (2559) ได้ศึกษำควำมพึงพอใจ
ของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลบำงโปรง อ ำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปรำกำร 
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล
บำงโปรง อ ำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปรำกำร ปีงบประมำณ 2559 กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้
จ ำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลในกำรศึกษำเป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับ           
ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำร ผลกำรวิจัยพบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้ 
บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลบำงโปรง อ ำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปรำกำร ทั้งภำพรวมและรำยด้ำน 
พบว่ำในภำพรวมประชำชนมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลบำงโปรง คิดเป็น
ร้อยละ 96.89 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนพบว่ำ ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำรประชำชนมีควำมพึงพอใจ
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ต่อกำรให้บริกำร คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรประชำชนมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้ 
บริกำรคิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำรประชำชนมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร 
คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกประชำชนมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร คิดเป็น
ร้อยละ 97.83 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยหมู่บ้ำน พบว่ำ ประชำชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 มีควำมพึงพอใจ
ต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลบำงโปรง อยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 
ตำมล ำดับ ส่วนประชำชนในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลบำงโปรงยู่ในระดับปำนกลำง ค่ำเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตำมล ำดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


