
บทที� 2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 

 
 ในการวจิยัครั
 งนี
  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง และไดน้าํเสนอตามหวัขอ้
ต่อไปนี
    

1. ความพึงพอใจ 
  1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 2. การใหบ้ริการสาธารณะ 
  2.1 การใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาล 
 3. งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
 

ความพงึพอใจ 
 โดยทั�วไปการศึกษาเกี�ยวกบัความพึงพอใจมกันิยมศึกษากนัในสองมิติ คือ มิติความพึง
พอใจของผูป้ฏิบติังาน และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ ในการศึกษาครั
 งนี
 เป็นการศึกษาใน
มิติหลงั ซึ� งมีผูก้ล่าวถึงแนวคิดนี
ไวจ้าํนวนมาก ในลกัษณะใกลเ้คียงและสัมพนัธ์กบัเรื�องทศันคติ  
 ความหมายของความพงึพอใจ  
 ชริณี เดชจินดา (2530 : 58) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิด หรือ
ทศันคติของบุคคลที�มีต่อสิ�งใดสิ�งหนึ� ง หรือปัจจยัต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ
นต่อเมื�อ
ความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ� ง ความรู้สึก
ดงักล่าววา่จะลดลงหรือไม่เกิดขึ
นหากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั
นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
 หลุย จาํปาเทศ (2533 : 25) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจว่าหมายถึง ความตอ้งการได้บรรลุ
เป้าหมาย พฤติกรรมที�แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจ้ากสายตา คาํพดู และการแสดงออก 
 วิมลสิทธิ@  หรยางกูร (2526 : 43) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นการให้ค่า
ความรู้สึกของคน ที�สัมพนัธ์กบัโลกทศัน์ที�เกี�ยวกบัความหมายของสภาพแวดลอ้ม ค่าความรู้สึกของ
บุคคลที�มีต่อสภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สึกดี-เลว พอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ 
เป็นตน้  
 วมู (Vroom. 1964 : 97) กล่าววา่ทศันคติและความพึงพอใจในสิ�งหนึ�งสามารถใชแ้ทนกนัได ้
เพราะทั
งสองคาํนี
 จะหมายถึง ผลที�ไดจ้ากการที�บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในสิ�งนั
น ทศันคติดา้นบวก
จะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ�งนั
น และทศันคติดา้นลบจะแสดงให้เห็นสภาพความ
ไม่พึงพอใจนั�นเอง 
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 วอลเลยส์สไตน์ (Wallestein. 1971 : 56) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที�เกิดขึ
น
เมื�อได้รับผลสําเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั
นสุดท้ายที�ได้รับผลสําเร็จตาม
วตัถุประสงค ์
 โวลแมน (Wolman. 1973 : 108) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกมีความสุข 
เมื�อคนเราไดรั้บผลความสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการหรือแรงจูงใจ 
 เชลลี� (Shelly. 1975 : 69) ไดศึ้กษาแนวความคิดเกี�ยวกบัความพึงพอใจ สรุปไดว้า่ ความ
พึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ 
ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที�เมื�อเกิดขึ
นแลว้จะทาํให้เกิดความสุข ความสุขนี
 เป็นความรู้สึกที�
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอื�น ๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกที�มีระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถทาํ
ให้เกิดความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพิ�มขึ
นไดอี้ก ดงันั
นจะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกที�
สลบัซบัซอ้นและความสุขนี
จะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอื�น ๆ 
 ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซ้อน
และระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั
งสามนี
 เรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะ
เกิดขึ
นเมื�อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 
 สิ� งที�ทาํให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์มักจะได้แก่ ทรัพยากรหรือสิ� งเร้า การ
วเิคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาวา่ ทรัพยากรหรือสิ�งเร้าแบบใดเป็นสิ�งที�ตอ้งการที�จะทาํ
ใหเ้กิดความพอใจ และความสุขแก่มนุษย ์ความพอใจจะเกิดไดม้ากที�สุด เมื�อมีทรัพยากรทุกอยา่งที�
เป็นที�ตอ้งการครบถว้น 
 ความพึงพอใจที�เกิดจากทศันคติ (องค์ประกอบของทศันคติ. 2554. ออนไลน์) ได้แยก
ทศันคติต่างออกเป็น 3 องคป์ระกอบดงันี
    
 1. องคป์ระกอบทางดา้นความรู้ความคิด (Cognitive Component) หมายถึง ความเชื�อ การรับรู้ 
ขอ้มูล และความรู้เกี�ยวกบัสิ�งของหรือบุคคลหรือสภาพการณ์ต่าง ๆ ทางสังคม เช่น การว่ายนํ
 า
เป็นสิ�งที�ดีสาํหรับเรา ผูห้ญิงฉลาดมากกว่าผูช้าย องค์ประกอบทางดา้นความรู้ความคิดจึงเกี�ยวกบั
สิ�งที�บุคคลพิจารณาวา่สิ�งนั
นดีหรือไม่ดี ถูกหรือผดิ พึงปรารถนาหรือไม่พึงปรารถนา 
 2. องค์ประกอบทางด้านความรู้สึก (Affective Component) หมายถึง อารมณ์หรือ
ความรู้สึกกบัความคิดจะมีความสัมพนัธ์ต่อเนื�องกนั องค์ประกอบทางด้านนี
 จึงประกอบด้วย
การประเมินความรู้สึก ความชอบ หรือการตอบสนองทางอารมณ์ที�มีต่อสิ� งของหรือบุคคล โดย
จะออกมาในลกัษณะความชอบหรือไม่ชอบ มีความรู้สึกในทางที�ดีหรือไม่ดี องคป์ระกอบทางดา้น
ความรู้สึกจึงแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
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  2.1 ความรู้สึกทางบวก (ความพึงพอใจ) เช่น ความเคารพนับถือ ความชอบพอ 
ความเห็นอกเห็นใจ เป็นตน้ 
  2.2 ความรู้สึกทางลบ (ความไม่พึงพอใจ) เช่น ความกลวั ความร◌ู◌้สึกรังเกียจ ดูถูก 
ขยะแขยง เป็นตน้ 
 3. องค์ประกอบทางด้านพฤติกรรม (Behavioral Component) เป็นความพร้อมที�จะ
กระทาํ เป็นพฤติกรรมภายนอกของบุคคลที�แสดงออกโดยตรงต่อสิ�งของหรือบุคคล องค์ประกอบ
ทางดา้นพฤติกรรมจะมีความสัมพนัธ์ที�เกี�ยวขอ้งกบัองคป์ระกอบทางดา้นความรู้สึก เราจึงอนุมาน
ทศันคติของบุคคลไดจ้ากสิ�งที�เขาพูดหรือสิ�งที�เขาทาํเสมอ ๆ อย่างไรก็ดีทศันคติของบุคคลไม่ได้
สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมภายนอกที�แสดงออกเสมอไป สิ�งที�บุคคลกล่าว อาจไม่ปฏิบติัตรงตามที�เขา
พูดเมื�ออยูใ่นสถานการณ์นั
นจริง ๆ ก็ได ้ทั
งนี
 เนื�องจากทศันคติเป็นเพียงสาเหตุหนึ�งของพฤติกรรม
เท่านั
น พฤติกรรมที�คนเราแสดงออกอาจเกิดขึ
นจากหลายสาเหตุดว้ยกนั เช่น บุคคลทาํตามบรรทดัฐาน
ของสังคม เป็นตน้ 
 จากที�กล่าวมาขา้งตน้ แมว้า่จะมีผูใ้หค้วามหมายของคาํวา่ ความพึงพอใจ ต่าง ๆ กนัไปแต่
พอสรุปได้ร่วมกนัว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที�มีต่อเรื� องใดเรื� องหนึ� ง ในเชิงการ
ประเมินค่า ซึ� งจะเห็นว่าแนวคิดเกี�ยวกบัความพึงพอใจนี
 เกี�ยวขอ้งสัมพนัธ์กบัทศันคติอย่างแยกกนั
ไม่ออก ดงันั
นความพึงพอใจ จึงเป็นองคป์ระกอบดา้นความรู้สึกของทศันคติ ซึ� งไม่จาํเป็นตอ้งแสดง
หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได ้
 
การให้บริการสาธารณะ  
 การให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) มีวิวฒันาการมาตั%งแต่มนุษยร์วมกนัอยู่
เป็นประเทศ และแต่ละประเทศมีลกัษณะของบริการสาธารณะที5แตกต่างกนัไปตามความเหมาะสม 
การบริการสาธารณะที5จัดขึ% นส่วนใหญ่มาจากฝ่ายปกครองและเป็นหน้าที5ที5สําคัญยิ5งในการ
บริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลกัษณะงานที5ตอ้งติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง ซึ5 ง
หน่วยงานและเจา้หนา้ที5ผูมี้หนา้ที5ในการส่งต่อการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการ มีนกัวชิาการไดน้าํเสนอ
แนวคิดไวห้ลากหลายดงันี%  
 สุวฒัน์ บุญเรือง (2545 : 19) ไดเ้สนอแนวคิดของการให้บริการสาธารณะวา่การให้บริการ
สาธารณะมีองคป์ระกอบสาํคญั 5 ประการ ดงันี%  
 1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที5อยูใ่นการอาํนวยการหรือในการควบคุมของรัฐ 
 2. บริการสาธารณะมีวตัถุประสงค์ในการตอบสนองความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชน 
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 3. การจดัระเบียบและวิธีดาํเนินการบริการสาธารณะย่อมจะแกไ้ขเปลี5ยนแปลงไดเ้สมอ
เพื5อใหเ้หมาะสมแก่ความจาํเป็นแห่งกาลสมยั 
 4. บริการสาธารณะจะตอ้งดาํเนินการอยูเ่ป็นนิจ และโดยสมํ5าเสมอ ไม่มีการหยดุชะงกั 
 5. เอกชนยอ่มมีสิทธิที5จะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่ากนั 
 วนิยั รําพรรณ์ (2546 : 20 - 21) ไดส้รุปวา่ในการจะใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพ และเป็น
ประโยชน์ต่อประชาชนมากที5สุด คือการให้บริการที5ไม่คาํนึงถึงตวับุคคล ทุกคนไดรั้บการปฏิบติั
เท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑอ์ยูใ่นสภาพที5เหมือนกนั ไดแ้ก่กรณีดงัต่อไปนี%  
 1. องค์ประกอบหรือสาเหตุที5 ก่อให้เ กิดพฤติกรรมระหว่างเจ้าหน้าที5องค์กรเอง
องคป์ระกอบดา้นผูรั้บบริการและองคป์ระกอบที5เกิดจากสภาพการติดต่อ ซึ5 งองคป์ระกอบที5เกิดจาก
การติดต่อที5ออกมาย่อมมีผลสะทอ้นออกมาในรูปของความพึงพอใจหรือการกระทาํซึ5 งจะส่งผล
ยอ้นไปหาเจา้หนา้ที5องคก์รและองคก์รเอง 
 2. การใหบ้ริการสาธารณะเป็นกระบวนการให้บริการ ซึ5 งมีลกัษณะที5เคลื5อนไหวเป็นพลวตั
โดยระบบการใชบ้ริการที5ดีจะเกิดขึ%นเมื5อหน่วยงานที5รับผิดชอบใช้ทรัพยากร และการผลิตไดเ้ป็นไป
ตามแบบแผนงานและการเขา้ถึงการรับบริการ จากความหมายดงักล่าวจะเห็นไดว้า่เป็นการพิจารณา
โดยใชแ้นวคิดเชิงระบบ (System Approach) ที5มีการมองวา่หน่วยงานที5มีหนา้ที5ให้บริการใชปั้จจยั
นาํเขา้ เขา้สู่กระบวนการการผลิตและออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการโดยทั%งหมดจะตอ้งเป็นไป
ตามแผนที5กาํหนดไว ้ดงันั%นการประเมินผลจะช่วยทาํให้ทราบถึงผลผลิตหรือการบริการที5เกิดขึ%น
ลกัษณะการบริการสาธารณะจึงมีลกัษณะที5เคลื5อนไหวเปลี5ยนแปลงอยูเ่สมอ 
 3. การให้บริการสาธารณะเป็นการเคลื5อนยา้ยเรื5องที5ให้บริการจากจุดหนึ5งไปยงัอีกจุดหนึ5 ง
เพื5อใหเ้ป็นไปตามที5ตอ้งการ ดว้ยเหตุนี%ทาํใหก้ารบริการมี 4 ปัจจยัที5สาํคญัคือ 
  3.1 ตวับริการ(Channels)  
  3.2 ผูรั้บบริการ (Client Groups)  
  3.3  แหล่งหรือสถานที�ใหบ้ริการ (Sources) 
  3.4 ช่องทางในการใหบ้ริการ (Channels) 
 จากปัจจยัดงักล่าวไดใ้ห้ความหมายของระบบการให้บริการวา่เป็นระบบที5มีการเคลื5อนยา้ย
บริการอย่างคล่องตวัผ่านช่องทางที5เหมาะสมจากแหล่งที5ให้บริการที5มีคุณภาพไปยงัผูรั้บบริการ
ตรงตามเวลาที5กาํหนดไว ้ซึ5 งจากความหมายดงักล่าวจะเห็นได้ว่าการให้บริการนั%นจะตอ้งมี
การเคลื5อนยา้ยตวับริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการผา่นช่องทางและถูกตอ้งตามเวลาที5กาํหนด 

 4. การบริการประชาชน หลักการที5สําคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐ
ประกอบดว้ยหลกัการ 3 ประการ ดงันี%  
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  4.1 การติดต่อเฉพาะงาน เป็นหลักการที5ต้องการให้บทบาทของประชาชนและ
เจา้หนา้ที5อยูใ่นวงจาํกดั เพื5อให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และทาํไดง่้าย ทั%งนี% โดยดูจาก
เจา้หน้าที5ที5ให้บริการว่าให้บริการประชาชนเฉพาะเรื5องที5ติดต่อหรือไม่ หากเป็นการให้บริการที5    
ไม่เฉพาะเรื5องและสอบถามเรื5องที5ไม่เกี5ยวขอ้ง นอกจากจะทาํให้ล่าชา้แลว้ยงัทาํให้การควบคุมของ
เจา้หนา้ที5เป็นไปไดย้าก 

  4.2 การใหบ้ริการที5มีลกัษณะเป็นทางการ หมายถึง การที5ผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อ
ผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการ ไม่ยึดถือความสัมพนัธ์ส่วนตวัแต่ยึดถือการให้บริการแก่ผูบ้ริการทุกคน
อยา่งเท่าเทียมกนัในทางปฏิบติั 
  4.3 การวางตนเป็นกลาง หมายถึง การให้บริการแก่ผูรั้บบริการโดยจะตอ้งไม่เอาเรื5อง
ของอารมณ์ของเจา้หนา้ที5ที5ใหบ้ริการเขา้มาเกี5ยวขอ้ง 
 ดงันั%น จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ การบริการนั%นมีความเกี5ยวขอ้งกบับุคคลในหลายฝ่าย 
ซึ5 งต่างฝ่ายก็มีความสัมพนัธ์ที5ก่อใหเ้กิดงานบริการ องคป์ระกอบสําคญัของการบริการประกอบดว้ย 
3 ส่วนคือ  
 1. ผู ้ให้บริการ หมายถึง ทั% งองค์กรและบุคลากร หรือพนักงานที5ท ําหน้าที5ในการ
ใหบ้ริการ 
 2. กระบวนการในการใหบ้ริการ หรือวธีิการใหบ้ริการ  
 3. ผูรั้บบริการสาํหรับคุณภาพการใหบ้ริการเป็นสิ5งสาํคญั 
 ประการหนึ5งในการสร้างความแตกต่างใหช้นะคู่แข่งขนัไดน้ั%นตอ้งมีการส่งมอบการบริการ
ที5มีคุณภาพสูงอย่างต่อเนื5อง และเกินกว่าที5ผูรั้บบริการคาดหวงัไวโ้ดยสิ5งที5ผูรั้บบริการจะได้จาก
ประสบการณ์ต่าง ๆ ในอดีต จากการบอกเล่าปากต่อปากและจากการประชาสัมพนัธ์ ภายหลงัจากที5
ผูรั้บบริการไดรั้บบริการ ผูรั้บบริการจะเปรียบเทียบการบริการที5รับการบริการที5คาดหวงัไว ้ถา้การบริการ  
ที5ผูรั้บบริการไดรั้บตํ5ากวา่การบริการที5คาดหวงัก็จะขาดความสนใจ แต่ถา้การบริการไดรั้บหรือไดรั้บ
เท่ากนัหรือไดรั้บเกินกวา่การบริการที5ผูรั้บบริการคาดหวงั ผูรั้บบริการก็จะใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอีก 
 เวอร์มา (Verma. 1986 : 21) พิจารณาระดบัการให้บริการสาธารณะวา่ เป็นกระบวนการ
ให้บริการซึ� งมีลกัษณะที�เคลื�อนไหวเป็นพลวตั โดยระบบการให้บริการที�ดีจะเกิดขึ
นได้ก็ต่อเมื�อ
หน่วยงานที�รับผิดชอบใชท้รัพยากร และผลิตการบริการไดเ้ป็นไปตามแผนงานและการเขา้ถึงการ
รับบริการ จากความหมายดงักล่าวจะเห็นไดว้า่เป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบ (Oriented 
System) ที�มีการมองว่าหน่วยงานที�มีหน้าที�ให้บริการปัจจยันาํเขา้ (Input) เขา้สู่กระบวนการผลิต 
(Process) และออกมาเป็นผลผลิต (Products) หรือการบริการ (Services) โดยทั
งหมดจะตอ้งเป็นไป
ตามแผนงานที�กาํหนดไว ้ดงันั
นการประเมินผลจะช่วยทาํให้ทราบถึงผลผลิต หรือการที�เกิดขึ
นวา่มี
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ลกัษณะเป็นเช่นไร ซึ� งจะเป็นขอ้มูลป้อนกลบั (Feedback) เป็นปัจจยันาํเขา้ต่อไป ด้วยเหตุผลนี

ระบบการใหบ้ริการสาธารณะจึงมีลกัษณะที�เคลื�อนไหวเปลี�ยนแปลงอยูเ่สมอ 
 ส่วนปัจจัยที�เกี�ยวข้องกับความพึงพอใจนั
 นสามารถพิจารณาได้จากแนวคิดเกี�ยวกับ
หลกัการของการใหบ้ริการสาธารณะ ดงันี
  
 มิลเล็ท (Millet. 1954 : 397) กล่าววา่ เป้าหมายสําคญัของการบริการ คือ การสร้างความ
พึงพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ 
 1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที�มีฐาน
คติว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั
นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ในแง่มุม
ของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชน จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะที�เป็น
ปัจเจกบุคคลที�ใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2. การใหบ้ริการที�ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่การให้บริการสาธารณะ
บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผล
เลย ถา้ไม่มีการตรงเวลาซึ� งจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะ มีจาํนวน
การให้บริการและสถานที�ให้บริการอย่างเหมาะสม ซึ� งความเสมอภาค หรือการตรงเวลา จะไม่มี
ความหมายเลยถา้มีจาํนวนการให้บริการที�ไม่เพียงพอ และสถานที�ตั
งที�ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรม
ใหเ้กิดแก่ผูรั้บบริการ 
 4. การให้บริการอยา่งต่อเนื�อง หมายถึงการให้บริการสาธารณะที�เป็นไปอยา่งสมํ�าเสมอ 
โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานที�ใหบ้ริการวา่จะให้หรือ
หยดุบริการเมื�อใดก็ได ้ 
 5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะที�มีการปรับปรุงคุณภาพ 
และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหนึ�ง คือการเพิ�มประสิทธิภาพหรือความสามารถที�จะทาํหน้าที�
ไดม้ากขึ
น โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 การให้บริการสาธารณะของเทศบาล 
 ตามพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 กาํหนดให้เทศบาลมีหนา้ที� 2 ประเภท คือ หนา้ที�
บงัคบัหรือที�ตอ้งปฏิบติั และหนา้ที�ที�สามารถเลือกไดว้า่จะปฏิบติัหรือไม่ก็ได ้ 
 นอกจากนั
นเทศบาลยงัมีหน้าที�ตามกฎหมายอื�น ๆ ที�กาํหนดให้เป็นหน้าที�ของเทศบาล
จาํแนกออกเป็น 3 กลุ่ม คือ (พระราชบญัญติัเทศบาล. ออนไลน์. 2552) 
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 1.  เทศบาลตําบล 
  1.1 หนา้ที�ที�ตอ้งทาํ เป็นหนา้ที�ที�กฎหมายบงัคบัให้เทศบาลตาํบลตอ้งจดัทาํให้ไดผ้ลดี
หากไม่สามารถปฏิบติัหน้าที�ให้เกิดผลดีแลว้ จะถือว่าเทศบาลนั
นบกพร่องต่อหน้าที�หรือละเลยไม่
ปฏิบติัตามอาํนาจหนา้ที� หนา้ที�ที�เทศบาลตาํบลตอ้งทาํ ไดแ้ก่ 
   1.1.1 รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
   1.1.2 ใหมี้และบาํรุงทางบกทางนํ
า 
   1.1.3 รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินและที�สาธารณะ รวมทั
งกาํจดัมูล
ฝอยและสิ�งปฏิกลู 
   1.1.4 ป้องกนัและระงบัโรคติดต่อ 
   1.1.5 ใหมี้เครื�องใชใ้นการดบัเพลิง 
   1.1.6 ใหร้าษฎรไดรั้บการศึกษาอบรม 
   1.1.7 ส่งเสริมการพฒันาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสู้งอายุ และผูพ้ิการ (แก้ไขโดย
พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ.2496 ฉบบัที� 10 พ.ศ. 2542) 
   1.1.8 บาํรุงศิลปะจารีตและประเพณี 
   1.1.9 หน้าที�อื�นตามที�กฎหมายบญัญติัให้เป็นหน้าที�ของเทศบาล (เพิ�มเติมโดย 
พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 ฉบบัที� 10 พ.ศ. 2542) 
  1.2 กิจการที�อาจจดัทาํ เป็นหนา้ที�ที�เทศบาลอาจจดัทาํหรือไม่ก็ได ้ทั
งนี
 ยอ่มขึ
นอยูก่บั
รายได้ทรัพย์สิน บุคลากร และความสามารถของเทศบาลตาํบลแต่ละแห่ง อย่างไรก็ดีถ้าหาก
เทศบาลใดจะทาํกิจการเหล่านี
 แล้ว ย่อมจะต้องจัดทาํหน้าที�ที�ได้กําหนดไวใ้นข้อ 1.1 ข้างต้น
ครบถว้นสมบูรณ์แลว้กิจการที�อาจจดัทาํมีดงันี
  
   1.2.1 ใหมี้นํ
าสะอาดหรือการประปา 
   1.2.2 ใหมี้โรงฆ่าสัตว ์
   1.2.3 ใหมี้ตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าขา้ม 
   1.2.4 ใหมี้สุสาน และฌาปนสถาน 
   1.2.5 บาํรุงและส่งเสริมการทาํมาหากินของราษฎร 
   1.2.6 ใหมี้และบาํรุงสถานที�ทาํการพิทกัษรั์กษาคนเจบ็ไข ้
   1.2.7 ใหมี้และบาํรุงการไฟฟ้าหรือแสงสวา่งโดยวธีิอื�น 
   1.2.8 ใหมี้และบาํรุงทางระบายนํ
า 
   1.2.9 เทศพาณิชย ์
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 2. เทศบาลเมือง 
  2.1 หนา้ที�ที�ตอ้งทาํ เทศบาลเมืองมีหนา้ที�ตอ้งทาํ ดงันี
  
   2.1.1 หน้าที�ที�ได้กาํหนดไวใ้นเทศบาลตาํบล ตอ้งทาํดงักล่าวมาแล้วในขอ้ 1.1 
ขา้งตน้ 
   2.1.2 ใหมี้นํ
าสะอาดหรือการประปา 
   2.1.3 ใหมี้โรงฆ่าสัตว ์
   2.1.4 ใหมี้และบาํรุงสถานที�ทาํการพิทกัษรั์กษาคนเจบ็ไข ้
   2.1.5 ใหมี้และบาํรุงทางระบายนํ
า 
   2.1.6 ใหมี้และบาํรุงส้วมสาธารณะ 
   2.1.7 ใหมี้และบาํรุงการไฟฟ้าหรือแสงสวา่งโดยวธีิอื�น 
   2.1.8 ใหมี้การดาํเนินกิจการโรงรับจาํนาํหรือสถานสินเชื�อทอ้งถิ�น 
  2.2 กิจการที�อาจจดัทาํ เทศบาลเมือง อาจจดัทาํกิจกรรมอื�น ๆ ไดด้งันี
  
   2.2.1 ใหมี้ตลาด ท่าเทียบเรือและท่าขา้ม 
   2.2.2 ใหมี้สุสาน และฌาปนสถาน 
   2.2.3 บาํรุงและส่งเสริมการทาํมาหากินของราษฎร 
   2.2.4 ใหมี้และบาํรุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก 
   2.2.5 ใหมี้และบาํรุงโรงพยาบาล 
   2.2.6 ใหมี้การสาธารณูปการ 
   2.2.7 จดัทาํกิจการซึ� งจาํเป็นเพื�อการสาธารณสุข 
   2.2.8 จดัตั
งและบาํรุงโรงเรียนอาชีวศึกษา 
   2.2.9 ใหมี้และบาํรุงสถานที�สาํหรับการกีฬาและพลศึกษา 
   2.2.10 ใหมี้และบาํรุงสวนสาธารณะ สวนสัตว ์และสถานที�พกัผอ่นหยอ่นใจ 
   2.2.11 ปรับปรุงแหล่งเสื�อมโทรม และรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของทอ้งถิ�น 
   2.2.12 เทศพาณิชย ์
 3. เทศบาลนคร 
  3.1 หนา้ที�ที�ตอ้งทาํ เทศบาลนครมีหนา้ที�ตอ้งทาํ ดงันี
  
   3.1.1 หน้าที�ที�ได้กาํหนดไวใ้นเทศบาลเมืองต้องทาํ ดังกล่าวมาแล้วในข้อ 2.1 
ขา้งตน้ 
   3.1.2 ใหมี้และบาํรุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก 
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   3.1.3 กิจการอยา่งอื�นซึ� งจาํเป็นเพื�อการสาธรณสุข 
   3.1.4 จดัการเกี�ยวกบัที�อยู่อาศยัและการปรับปรุงแหล่งเสื�อมโทรม(เพิ�มเติมโดย 
พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 ฉบบัที� 10 พ.ศ. 2542) 
   3.1.5 จดัให้มีและควบคุมตลาดท่าเทียบเรือ ท่าขา้ม และที�จอดรถ (เพิ�มเติมโดย 
พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 ฉบบัที� 10 พ.ศ. 2542) 
   3.1.6 การควบคุมสุขลกัษณะและอนามยัในร้านจาํหน่ายอาหาร โรงมหรสพ และ
สถานบริการอื�น (เพิ�มเติมโดย พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 ฉบบัที� 10 พ.ศ. 2542) 
   3.1.7 การวางผงัเมืองและการควบคุมการก่อสร้าง (เพิ�มเติมโดย พระราชบญัญติั
เทศบาล พ.ศ. 2496 ฉบบัที� 10 พ.ศ. 2542) 
   3.1.8 การส่งเสริมกิจการท่องเที�ยว (เพิ�มเติมโดย พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 
2496 ฉบบัที� 10 พ.ศ. 2542) 
  3.2 กิจการที�อาจจะทาํ เทศบาลนครอาจจะจดัทาํกิจกรรมอื�น ๆ ดงัที�ไดร้ะบุไวใ้นขอ้ 
2.2 ขา้งตน้อีก 10 ประการ ยกเวน้กิจการที� “ให้มีและบาํรุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก” และ 
“กิจการอย่างอื�นซึ� งจาํเป็นเพื�อการสาธารณสุข” ที�กฎหมายไดก้าํหนดให้กิจการทั
ง 2 อย่างนี
 เป็น
กิจการหรือหนา้ที�ที�เทศบาลนครตอ้งทาํดงักล่าวมาแลว้ในขอ้ 3.1 
 หน้าที�ที�จัดทาํนอกเขตเทศบาล 
 แต่เดิมมานั
นเทศบาลแต่ละแห่งมีหน้าที�จดัทาํได้ภายในเขตเทศบาลของตนเท่านั
น แต่
ต่อมาได้มีการแก้ไขเพิ�มเติมบทบญัญติัในกฎหมายว่าด้วยเทศบาล โดยเฉพาะในส่วนที�เกี�ยวกบั
หนา้ที�ของเทศบาลเสียใหม่ โดยเปิดโอกาสใหเ้ทศบาลมีอาํนาจหนา้ที�จะทาํการนอกเขตเทศบาลโดย
กิจการที�จะจดัทาํนั
นจะตอ้งเขา้ข่ายตามหลกัเกณฑ ์3 ประการ ดงันี
  
 1. เมื�อการนั
นจาํเป็นตอ้งทาํ และเป็นการที�เกี�ยวเนื�องกบักิจการที�ดาํเนินตามอาํนาจหนา้ที�
ที�อยูภ่ายในเขตของตน 
 2. เมื�อได้รับความยินยอมจากสภาเทศบาล คณะกรรมการสุขาภิบาล สภาจงัหวดัหรือ
สภาตาํบลแห่งทอ้งถิ�นที�เกี�ยวขอ้ง และ 
 3. เมื�อไดรั้บอนุมติัจากคณะรัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทย 

 หน้าที�ที�จัดทาํร่วมกนับุคคลอื�น 
 พระราชบญัญติัเทศบาล (ฉบบัที� 6) พ.ศ. 2511 ไดมี้บทบญัญติัให้อาํนาจแก่เทศบาลต่าง ๆ 
ที�จะจดัทาํกิจการใด ๆ ร่วมกบับุคคลอื�น โดยก่อตั
งบริษทัจาํกดั หรือถือหุ้นในบริษทัจาํกดัได ้เมื�อ
เป็นไปตามหลกัเกณฑ ์ดงันี
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 1. บริษทัจาํกดันั
น มีวตัถุประสงคเ์ฉพาะเพื�อกิจการคา้ขายอนัเป็นสาธารณูปโภค 
 2. เทศบาลตอ้งถือหุ้นเป็นมูลค่าเกินกว่าร้อยละ 50 ของทุนที�บริษทันั
นจดทะเบียนไวใ้น
กรณีที�มีหลายเทศบาล องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั องคก์ารบริหารส่วนตาํบลหรือสุขาภิบาลถือหุ้น
อยูใ่นบริษทัเดียวกนั ใหน้บัหุน้ที�ถือนั
นรวมกนั  
 นอกจากนี
  กฎหมายยงัไดบ้ญัญติัไวด้ว้ยวา่ในกรณีที�มีการเปลี�ยนแปลง จาํนวนหุ้นที�เทศบาล
ถืออยูใ่นบริษทัจาํกดั ตอ้งไดรั้บอนุมติัจากรัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทยดว้ย 
 สรุปหน้าที�ของเทศบาลตามพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 กาํหนดให้เทศบาลมี
หนา้ที� 2 ประเภท คือ หนา้ที�บงัคบัหรือที�ตอ้งปฏิบติั และหนา้ที�ที�สามารถเลือกวา่จะปฏิบติัหรือไม่ก็
ได ้
 นอกจากนั
น เทศบาลยงัมีหนา้ที�ตามกฎหมายอื�น ๆ ซึ� งเทศบาลตาํบลเนินสูง เป็นเทศบาล
ตาํบลจึงมีหนา้ที�ตอ้งจดัทาํดา้นโครงสร้างพื
นฐานที�ผูว้จิยักาํลงัศึกษาคือ ใหมี้การบาํรุงทางบกทางนํ
 า 
และกิจการที�อาจจดัทาํคือ ใหมี้นํ
าสะอาดหรือการประปาใหมี้และการบาํรุงการไฟฟ้าหรือแสงสวา่ง 
 

งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 จากการสาํรวจองคค์วามรู้ทางดา้นผลการศึกษาที�ตรงหรือใกลเ้คียงกบัหวัขอ้ในการวจิยั
พบวา่มีเอกสารงานวจิยั ดงันี
  
 บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ (2546 : บทคดัย่อ) จากการศึกษาวิจยัเรื�องความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ต่อผูบ้ริการเทศบาลนครเชียงใหม่ พบวา่ประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อผูบ้ริหารเทศบาลนครเชียงใหม่ในแต่ละดา้น คือ คุณสมบติัของผูบ้ริหารในระดบัมาก 
พึงพอใจดา้นการปฏิบติัตามนโยบาย และดา้นผลงานของผูบ้ริหารในระดบัปานกลาง ทั
งนี
 ยงั พบวา่
ปัจจยัส่วนตวัของประชาชน ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา และภูมิลาํเนา มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ผูบ้ริหาร และประชาชนไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะคือ เทศบาลควรสร้างกิจกรรมการให้ความรู้ กิจกรรม 
การมีส่วนร่วมทางการเมืองใหแ้ก่ประชาชนใหเ้หมาะสมกบัปัจจยัส่วนบุคคล  
 วรนุช บวรนนัทเดช (2546 : บทคดัย่อ) ไดศ้ึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
บริการของหน่วยบริการปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึง
พอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ในดา้นบริการหลกั การใหค้าปรึกษา และบริการก่อนกลบับา้น 
ปัจจยัส่วนบุคคลที�มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อบริการ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้ และ
เขตที�อยู่อาศยัของประชาชนที�มารับบริการ และไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะเพิ�มเติม คือ หน่วยงานควร
กาํหนดมาตรฐานบริการให้เหมาะสมกบัพื
นที� มีการนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบตัิงาน
ของเจา้หนา้ที�เนน้บริการเชิงรุกเขา้สู่ชุมชน ดา้นการส่งต่อ/เยี�ยมบา้น และดา้นกิจกรรมในชุมชน  
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 วชัราภรณ์ จนัทร์พุฒิพงศ ์ (2546 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการสวนสาธารณะอุทยานสวรรค ์ จงัหวดันครสวรรค ์ เพื�อการออกกาลงักายและพกัผ่อน
หย่อนใจ ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนที�มีความพึงพอใจต่อการจดับริการส่วนสาธารณะโดย
รวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยประชาชนที�มีเพศและโรคประจาตวัต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
จดับริการสวนสาธารณะโดยรวมไม่แตกต่างกนั แต่ประชาชนที�มีอายุ อาชีพ และรายไดต่้างกนั มี
ความพึงพอใจ ต่อการจดับริการสวนสาธารณะโดยรวมแตกต่างกนั   

  สุรชยั รัชตประทาน (2546 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการ
ของสํานกังานที�ดินจงัหวดัเชียงใหม่ สาขาสารภี ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจในระดบัมาก ทั
งในดา้นการปฏิบติังาน การปฏิบติัตน การพูดจา/มารยาท และการให้
คาํแนะนาํปรึกษาของเจา้หน้าที� ความสะดวกในการติดต่อ เจา้หน้าที�มีความรู้ความสามารถ 
ให้บริการด้วยความเต็มใจและเป็นมิตร แนะนาํ/ให้ขอ้มูล/ให้ความรู้อย่างชัดเจน ให้บริการ
ตามลาํดบัก่อนหลงัและมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ เจา้หนา้ที�กระตือรือร้น ตั
งใจทาํงาน บริการ
ไดถู้กตอ้งครบถว้นไม่ผิดพลาด สามารถแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
การทาํงานมีความยุติธรรม น่าเชื�อถือ เป็นไปดว้ยความโปร่งใส สุจริต สามารถตรวจสอบได ้และ
การขยายเวลาการบริการเป็นเวลา 08.00 – 18.00 น. ส่วนดา้นที�ประชาชนมีความพึงพอใจมากที�สุด
คือ สถานที�และบริเวณโดยรอบมีความสะดวกสบาย ขั
นตอนในการรับบริการ ระยะเวลาในการรับ
บริการ กฎระเบียบที�ใช้ ค่าธรรมเนียมที�ชาํระ ในขณะที�ดา้นอตัรากาํลงัเจา้หน้าที� และการ
ประชาสัมพนัธ์ให้ความรู้แก่ประชาชน ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
นอกจากนี
 ผลการศึกษามีขอ้เสนอแนะคือ ควรนาํระบบเทคโนโลยีสมยัใหม่มาช่วยในการ
บริการประชาชน จดัระเบียบการทาํงานใหมี้ความถูกตอ้งชดัเจน ตลอดจนพฒันาเจา้หนา้ที�ทุกฝ่าย
ให้สามารถทาํงานทดแทนกนัได ้ปรับปรุงระบบการบริการประชาชนให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว 
ยุติธรรมมากขึ
น แกไ้ขระเบียบ กฎหมาย ขั
นตอนต่าง ๆ ที�มีความลา้สมยั ซํ
 าซ้อน พฒันาความรู้
ความสามารถ และทกัษะต่าง ๆ แก่เจา้หนา้ที�ในดา้นการให้บริการแก่ประชาชน และปลูกจิตสํานึก
ของการเป็นผูใ้ห้บริการ มีการประเมินและติดตามผลงานของบุคลากรอย่างสมํ�าเสมอ สร้าง
ขวญั กาํลงัใจ และทศันคติของเจา้หนา้ที�เพื�อใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจเมื�อมารับบริการ  
 
 

 




