
บทท่ี 2 
 

เอกสาร แนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

 การวิจัยเรื่องการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลโนนแดง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ ไดศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของตามลําดับ 

ดังน้ี 

 1. ขอมูลทั่วไปขององคการบริหารสวนตําบลโนนแดง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ 

 2. บทบัญญัติหมวด 14 การปกครองสวนทองถ่ินในรัฐธรรมนูญ 2560 

 3. พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 

2542 

 4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

 5. แนวคิดเกี่ยวกับบริการสาธารณะ 

 6. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสาธารณะและคุณภาพการใหบริการ     

 7. แนวคิดการมีสวนรวมของประชาชน        

 8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ          

 9. กรอบแนวคิดการวิจัย 
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1. ขอมูลทั่วไปขององคการบริหารสวนตําบลโนนแดง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ 

 1.1 ขอมูลท่ัวไปขององคกรและชุมชน 

  1) ลักษณะที่ต้ังและอาณาเขต องคการบริหารสวนตําบลโนนแดง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ หางจาก

ตัวจังหวัดชัยภูมิ เปนระยะทาง 14 กิโลเมตร มีพื้นที่ทั้งสิ้น 56 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 37,500 ไร และมี

อาณาเขตและติดตอกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินใกลเคียง ดังน้ี 

   ทิศเหนือ  ติดตอกับเทศบาลตําบลโคกสูง อําเภอเมือง จังหวัดชัยภูมิ 

  ทิศตะวันออก ติดตอกับเทศบาลตําบลชีลอง อําเภอเมือง จังหวัดชัยภูมิ   

  ทิศใต  ติดตอกับเทศบาลตําบลทุงทอง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ 

  ทิศตะวันตก  ติดตอกับองคการบริหารสวนตําบลตลาดแรง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ 

  2) เขตการปกครอง องคการบริหารสวนตําบลโนนแดง ไดรับการเปลี่ยนแปลงฐานะจากสภาตําบลเปน

องคการบริหารสวนตําบลตามพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะของสภาตําบลเปนองคการบริหารสวนตําบลตาม

พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และประกาศกระทรวงมหาดไทยประกาศใน 

ราชกิจจานุเบกษามีผลบังคับใชเมื่อวันที่ 19 มกราคม 2539 แบงหมูบานซึ่งต้ังอยูในเขตองคการบริหารสวนตําบล 

จํานวน 9 หมูบาน  มีจํานวนประชากรทั้งสิ้น 4,627 คน จํานวนครัวเรือนทั้งสิ้น 1,929 ครัวเรือน ความหนาแนน

ของประชากร 83.19 คน/ตารางกิโลเมตร ความหนาแนนของครัวเรือน ประมาณ 31 หลังคา/ตารางกิโลเมตร ตาม

ตาราง ดังน้ี     

ตารางท่ี 2.1 แสดงจํานวนประชากรในเขตองคการบริหารสวนตําบลโนนแดง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ 
 

หมูที ่ ชื่อบาน  ผูนําชุมชน 
จํานวน 

ครัวเรือน 

จํานวนประชากร (คน) 

ชาย หญิง รวม 

1 บานโนนแดง    นายสมัถย  สถิตชัย 338 307 364 671 

2 บานโนนแดง    นายสุขสันต  โอวาทวงษ 356 434 452 886 

3 บานโนนเสาเลา    นายสุชาติ  สองศร ี 203 152 173 325 

4 บานเจริญผล    นายสุชาติ  ภูผาจง 156 226 233 459 

5 บานหนองแวง    นางฉวี  ปตะบุตร (กํานัน) 301 369 379 748 

6 บานหนองบอ    นายเกียรติภูมิ  ปตะบุตร 158 232 239 471 

7 บานซับชองแมว    นายมานิตย  ไชยสุระ 75 106 71 177 

8 บานหนองโสมงเหนือ    นายเสนห  หนชัย 165 196 200 396 

9 บานเจริญทรัพย      นายอุทัย  ชัยกุนา 177 241 253 494 

              รวม  1,929 2,263 2,364 4,627 

ขอมูล: จากสํานักบรหิารการทะเบียนอําเภอบานเขวา ณ วันที่ 29 มีนาคม 2562 
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 3) โครงสรางและอัตรากําลงั องคการบริหารสวนตําบลโนนแดง เปนการบริหารราชการสวนทองถ่ินมี

โครงสรางและอัตรากําลังในการบริหารงานตามตาราง ดังน้ี 

 1.2 ปญหาและความตองการของชุมชน 

  ชุมชนหรือหมูบานภายใตการบริหารและพัฒนาขององคการบริหารสวนตําบลโนนแดง ปจจุบัน มีนายโกฏ 

โลมบุตร เปนนายกฯ โดยมีวิสัยทัศน คือ “เมืองนาอยู ชุมชนเขมแข็ง ประชาชนสุขภาพดี” ชุมชนโดยสวนใหญ

เปนชุมชนชนบท และบางสวนเปนชุมชนกึ่งเมือง ซึ่งในชุมชนที่เปนชนบทน้ัน ประชาชนหรือผูรับบริการมีปญหา

และความตองการในเรื่องของการอํานวยความสะดวกทั้งดานภารกิจการบริการดานตาง ๆ และสาธารณูปโภค 

อาทิ ไฟฟาสองสวางตามซอยในชุมชน รองระบายนํ้า ถนนที่ชํารุดเปนหลุมเปนบอ เปนตน สวนชุมชนที่มีลักษณะ

กึ่งเมืองน้ัน มีปญหาและความตองการคือ การออกใหบริการเกี่ยวกับภารกิจองคกร เชน ดานภาษี กฏหมาย

เกี่ยวกับการคา และการพัฒนาสรางรายไดทางการคา เปนตน 

 ดังน้ัน จากปญหาและความตองการดังกลาวของชุมชน องคการบริหารสวนตําบลโนนแดง ในฐานะที่เปน

หนวยงานดูแลรับผิดชอบจึงมีความประสงคจะสํารวจวิจัยความพึงพอใจและแกปญหาตาง ๆ ในชุมชนทองถ่ินใหดี

ย่ิงข้ึน และพัฒนาตอไปอยางตอเน่ือง ทั้งน้ี ทางองคกรยังจะนําขอเสนอแนะตาง ๆ ที่ไดจากการวิจัยและจากปญหา 

ความตองการของประชาชนไปพัฒนาตอยอดเปนยุทธศาสตรเช่ือมตอไปยังแผนพัฒนาทองถ่ิน แผน 1 ป และ 5 ป

ตอไปดวย เปนตน (องคการบริหารสวนตําบลโนนแดง. 2563) 

 

2. บทบญัญตัิหมวด 14 การปกครองสวนทองถ่ินในรัฐธรรมนญู 2560 

 ภายใตรัฐธรรมนูญ 2560 สมเด็จพระเจาอยูหัวมหาวชิราลงกรณบดินทรเทพยวรางกูร ตราไว ณ วันที่ 6 

เมษายน พุทธศักราช 2560 นายกรัฐมนตรีไดนําความกราบบังคมทูลวา นับแตพระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหา

ประชาธิปกพระปกเกลาเจาอยูหัว ไดทรงพระกรุณาโปรดเกลาโปรดกระหมอมพระราชทานรัฐธรรมนูญแหง

ราชอาณาจักรสยาม พุทธศักราช 2475 เปนตนมา การปกครองของประเทศไทยไดดํารงเจตนารมณยึดมั่นใน

ระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริยทรงเปนประมุขตอเน่ืองมาโดยตลอด ในรัฐธรรมนูญ 2560 น้ี ไดบัญญัติ

หลักการปกครองสวนทองถ่ินในมาตราที่เกี่ยวของ ดังน้ี 

 มาตรา 249 ภายใตบังคับมาตรา 1 ใหมีการจัดการปกครองสวนทองถ่ินตามหลักแหงการปกครองตนเองตาม

เจตนารมณของประชาชนในทองถ่ิน ทั้งน้ี ตามวิธีการและรูปแบบองคกรปกครองสวนทองถ่ินที่กฎหมายบัญญัติ

การจัดต้ังองคกรปกครองสวนทองถ่ินในรูปแบบใดให คํานึงถึงเจตนารมณของประชาชนในทองถ่ินและ

ความสามารถในการปกครองตนเองในดานรายได จํานวนและความหนาแนนของประชากร และพื้นที่ที่ตอง

รับผิดชอบ ประกอบกัน          

 มาตรา 250 องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหนาที่และอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรม

สาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามหลักการพัฒนาอยางย่ังยืน รวมทั้งสงเสริมและสนับสนุนการ



องคการบริหารสวนตําบลโนนแดง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ 2564 P a g e  | 9 

 

 

9 

จัดการศึกษาใหแกประชาชนในทองถ่ิน ทั้งน้ี ตามที่กฎหมายบัญญัติ     

 การจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรใหเปนหนาที่และอํานาจโดยเฉพาะขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินแตละรูปแบบ หรือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานหลัก ในการดําเนินการใด ให

เปนไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งตองสอดคลองกับรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตามวรรคสี่ และกฎหมาย

ดังกลาวอยางนอยตองมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและข้ันตอนในการกระจายหนาที่ และอํานาจ ตลอดจน

งบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหนาที่และอํานาจดังกลาวของสวนราชการใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ดวย             

 ในการจัดทําบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดที่เปนหนาที่และอํานาจขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน ถาการรวมดําเนินการกับเอกชนหรือหนวยงานของรัฐหรือการมอบหมายใหเอกชนหรือหนวยงานของรัฐ

ดําเนินการ จะเปนประโยชนแกประชาชนในทองถ่ินมากกวาการที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะดําเนินการเอง 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะรวมหรือมอบหมายใหเอกชนหรือหนวยงานของรัฐดําเนินการน้ันก็ได  

 รัฐตองดําเนินการใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีรายไดของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีที่

เหมาะสม รวมทั้งสงเสริมและพัฒนาการหารายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ทั้งน้ี เพื่อใหสามารถดําเนินการ

ตามวรรคหน่ึงไดอยางเพียงพอ ในระหวางที่ยังไมอาจดําเนินการไดใหรัฐจัดสรรงบประมาณเพื่อสนับสนุนองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินไปพลางกอน         

 กฎหมายตามวรรคหน่ึงและกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการสวนทองถ่ิน ตองใหองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินมีอิสระในการบริหาร การจัดทําบริการสาธารณะ การสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและ

การคลัง และการกํากับดูแลองคกรปกครองสวนทองถ่ินซึ่งตองทําเพียงเทาที่จําเปนเพื่อการคุมครองประโยชนของ

ประชาชนในทองถ่ินหรือประโยชนของประเทศเปนสวนรวม การปองกันการทุจริตและการใชจายเงินอยางมี

ประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึงความเหมาะสมและความแตกตางขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละรูปแบบ และ

ตองมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการปองกันการขัดกันแหงผลประโยชน และการปองกันการกาวกายการปฏิบัติหนาที่ของ

ขาราชการสวนทองถ่ินดวย         

 มาตรา 251 การบริหารงานบุคคลขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหเปนไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งตองใช

ระบบคุณธรรมและตองคํานึงถึงความเหมาะสมและความจําเปนของแตละทองถ่ินและองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

แตละรูปแบบ การจัดใหมีมาตรฐานที่สอดคลองกันเพื่อใหสามารถพัฒนารวมกันหรือการสับเปลี่ยนบุคลากร

ระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวยกันได       

 มาตรา 252 สมาชิกสภาทองถ่ินตองมาจากการเลอืกต้ังผูบริหารทองถ่ินใหมาจากการเลอืกต้ังหรอืมาจากความ

เห็นชอบของสภาทองถ่ินหรือในกรณีองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบพิเศษ จะใหมาโดยวิธีอื่นก็ได แตตอง

คํานึงถึงการมีสวนรวมของประชาชนดวย ทั้งน้ี ตามที่กฎหมายบัญญัติคุณสมบัติของผูมีสิทธิเลือกต้ังและผูมีสิทธิ

สมัครรับเลือกต้ัง และหลักเกณฑและวิธีการเลือกต้ังสมาชิกสภาทองถ่ินและผูบริหารทองถ่ิน ใหเปนไปตามท ี่
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กฎหมายบัญญัติ ซึ่งตองคํานึงถึงเจตนารมณในการปองกันและปราบปรามการทุจริตตามแนวทางที่บัญญัติไวใน

รัฐธรรมนูญดวย           

 มาตรา 253 ในการดําเนินงาน ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน สภาทองถ่ิน และผูบริหารทองถ่ินเปดเผยขอมูล

และรายงานผลการดําเนินงานใหประชาชนทราบ รวมตลอดทั้งมีกลไกใหประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมดวย ทั้งน้ี 

ตามหลักเกณฑและวิธีการที่กฎหมายบัญญัติ        

 มาตรา 254 ประชาชนผูมีสิทธิเลือกต้ังในองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีสิทธิเขาช่ือกันเพื่อเสนอขอบัญญัติหรือ

เพื่อถอดถอนสมาชิกสภาทองถ่ิน หรือผูบริหารทองถ่ินไดตามหลกัเกณฑ วิธีการและเงื่อนไขที่กฎหมายบัญญัติ (ราช

กิจจานุเบกษา. 2560) 

 

3. พระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

พ.ศ. 2542           

 พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช มีพระบรมราชโองการโปรดเกลาฯ ใหประกาศวา โดยที่

เปนการสมควรมีกฎหมายวาดวยการกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจ ใหแกองคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน จึงทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ ใหตราพระราชบัญญัติข้ึนไวโดยคําแนะนําและยินยอมของรัฐสภา โดยผูวิจัย

ไดเลือกเอาเฉพาะสวนเน้ือหาหรือสวนสาระสําคัญที่เกี่ยวของมาประกอบงานวิจัย ดังน้ี  

 3.1 หมวด 2 การกําหนดอํานาจและหนาท่ีในการจัดระบบการบริการสาธารณะ    

 มาตรา 16 ใหเทศบาล เมืองพัทยา และองคการบริหารสวนตําบลมีอํานาจและหนาที่ในการจัดระบบการ

บริการสาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเองดังน้ี      

  (1) การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง        

  (2) การจัดใหมีและบํารุงรักษาทางบก ทางนํ้า และทางระบายนํ้า      

  (3) การจัดใหมีและควบคุมตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และที่จอดรถ      

  (4) การสาธารณูปโภคและการกอสรางอื่น ๆ        

  (5) การสาธารณูปการ           

  (6) การสงเสริม การฝก และประกอบอาชีพ        

  (7) การพาณิชย และการสงเสริมการลงทุน         

  (8) การสงเสริมการทองเที่ยว          

  (9) การจัดการศึกษา          

  (10) การสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผูดอยโอกาส   

  (11) การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน   

  (12) การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับที่อยูอาศัย     
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  (13) การจัดใหมีและบํารุงรักษาสถานที่พักผอนหยอนใจ       

  (14) การสงเสริมกีฬา           

  (15) การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน    

  (16) สงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน       

  (17) การรักษาความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของบานเมือง    

  (18) การกําจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และนํ้าเสีย        

  (19) การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล      

  (20) การจัดใหมีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน        

  (21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว          

  (22) การจัดใหมีและควบคุมการฆาสัตว         

  (23) การรักษาความปลอดภัย ความเปนระเบียบเรียบรอย และการอนามัย โรงมหรสพ และ  

สาธารณสถานอื่น ๆ            

  (24) การจัดการ การบํารุงรักษา และการใชประโยชนจากปาไม ที่ดินทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

  (25) การผังเมือง           

  (26) การขนสงและการวิศวกรรมจราจร         

  (27) การดูแลรักษาที่สาธารณะ          

  (28) การควบคุมอาคาร           

  (29) การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย         

  (30) การรักษาความสงบเรยีบรอย การสงเสรมิและสนับสนุนการปองกันและรักษาความปลอดภัย ในชีวิต

และทรัพยสิน            

  (31) กิจการอื่นใดที่เปนผลประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 

 มาตรา 17 ภายใตบังคับมาตรา 16 ใหองคการบริหารสวนจังหวัดมีอํานาจและหนาที่ในการจัดระบบบริการ

สาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเอง ดังน้ี       

  (1) การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง และประสานการจัดทําแผนพัฒนาจังหวัดตามระเบียบที่

คณะรัฐมนตรีกําหนด            

  (2) การสนับสนุนองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นในการพัฒนาทองถ่ิน      

  (3) การประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่น   

  (4) การแบงสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะตองแบงใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่น    

  (5) การคุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาปาไม ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม    

  (6) การจัดการศึกษา           
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  (7) การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน    

  (8) การสงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน      

  (9) การสงเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีที่เหมาะสม        

  (10) การจัดต้ังและดูแลระบบบําบัดนํ้าเสียรวม        

  (11) การกําจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลรวม        

  (12) การจัดการสิ่งแวดลอมและมลพิษตาง ๆ        

  (13) การจัดการและดูแลสถานีขนสงทั้งทางบกและทางนํ้า       

  (14) การสงเสริมการทองเที่ยว         

  (15) การพาณิชย การสงเสริมการลงทุน และการทํากิจการไมวาจะดําเนินการเองหรือรวมกับบุคคลอื่น

หรือจากสหการ             

  (16) การสรางและบํารุงรักษาทางบกและทางนํ้าที่เช่ือมตอระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่น 

  (17) การจัดต้ังและดูแลตลาดกลาง         

  (18) การสงเสริมการกีฬา จารีตประเพณี และวัฒนธรรมอันดีงามของทองถ่ิน     

  (19) การจัดใหมีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การปองกันและควบคุมโรคติดตอ   

  (20) การจัดใหมีพิพิธภัณฑและหอจดหมายเหตุ        

  (21) การขนสงมวลชนและการวิศวกรรมจราจร        

  (22) การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย         

  (23) การจัดใหมีระบบรักษาความสงบเรียบรอยในจังหวัด       

  (24) จัดทํากิจการใดอันเปนอํานาจและหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นที่อยูในเขต และ กิจการ

น้ันเปนการสมควรใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นรวมกันดําเนินการหรือใหองคการบริหารสวนจังหวัดจัดทํา 

ทั้งน้ี ตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด          

  (25) สนับสนุนหรือชวยเหลือสวนราชการ หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นในการพัฒนาทองถ่ิน  

  (26) การใหบริการแกเอกชน สวนราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือองคกรปกครองสวน ทองถ่ิน

อื่น               

  (27) การสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผูดอยโอกาส   

  (28) จัดทํากิจการอื่นใดตามที่กําหนดไวในพระราชบัญญัติน้ีหรือกฎหมายอื่นกําหนดใหเปนอํานาจ และ

หนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัด          

  (29) กิจการอื่นใดที่เปนผลประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 

 มาตรา 18 ใหกรุงเทพมหานครมีอํานาจและหนาที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชนของ

ประชาชนในทองถ่ินของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17       
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 มาตรา 19 ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นที่มีกฎหมายกําหนดใหเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน รูปแบบ

พิเศษไมเต็มพื้นที่จังหวัด มีอํานาจและหนาที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนใน

ทองถ่ินของตนเองตามมาตรา 16 ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นทีม่ีกฎหมายกําหนดใหเปนองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินรูปแบบพิเศษเต็มพื้นที่จังหวัด มีอํานาจและหนาที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชนของ

ประชาชนในทองถ่ิน ของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17     

 มาตรา 20 ในกรณีที่กฎหมายบัญญัติใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีอํานาจและหนาที่เกี่ยวกับการ ใหบริการ

สาธารณะอยางเดียวกันหรือคลายคลึงกันใหคณะกรรมการมีอํานาจกําหนดวาองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีอํานาจ

และหนาที่รับผิดชอบในสวนใด         

 มาตรา 21 บรรดาอํานาจและหนาที่ทีอ่ยูในความรับผดิชอบของรฐัตามกฎหมายรฐัอาจมอบอํานาจ และหนาที่

ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการแทนได ในการดําเนินงานตามอํานาจและหนาที่ที่ระบุไวในมาตรา 16 

มาตรา 17 มาตรา 18 และมาตรา 19 องคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจรวมมือกันดําเนินการหรืออาจรองขอใหรัฐ

หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่น แลวแตกรณี ดําเนินการแทนได      

 มาตรา 22 องคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจมอบใหเอกชนดําเนินการตามอํานาจและหนาที่แทนได ทั้งน้ี ตาม

หลักเกณฑ วิธีการ และเงื่อนไขที่กําหนดในกฎกระทรวง      

 3.2 หมวด 3 การจัดสรรสัดสวนภาษีและอากร       

 มาตรา 23 เทศบาล เมืองพัทยา และองคการบริหารสวนตําบลอาจมีรายไดจากภาษีอากร คาธรรมเนียม และ

เงินรายไดดังตอไปน้ี            

  (1) ภาษีโรงเรือนและที่ดินตามกฎหมายวาดวยภาษีโรงเรือนและที่ดิน      

  (2) ภาษีบํารุงทองที่ตามกฎหมายวาดวยภาษีบํารุงทองที่       

  (3) ภาษีปายตามกฎหมายวาดวยภาษีปาย         

  (4) ภาษีมูลคาเพิ่มตามประมวลรัษฎากรที่ไดรับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับการจัดสรรตามมาตรา 

24 (3) และมาตรา 25 (6) แลวไมเกินรอยละสามสิบของภาษีมูลคาเพิ่มที่จัดเก็บไดหักสวนที่ตองจายคืนแลว โดย

เปนหนาที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ          

  (5) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตรา

ตามมาตรา 24 (4) แลวไมเกินรอยละสามสิบของอัตราภาษีที่จัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเปนหนาที่ของ

กรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ           

  (6) ภาษีสรรพสามิตตามกฎหมายวาดวยภาษีสรรพสามิต ภาษีสุราตามกฎหมายวาดวยสุรา และคา 

แสตมปยาสูบตามกฎหมายวาดวยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการคาในเขตเทศบาลเมืองพัทยา และองคการบริหารสวน

ตําบล โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราไมเกินรอยละสามสิบของอัตราภาษีที่กรมสรรพสามิตจัดเก็บ และ

ใหถือเปนภาษีและคาแสตมปตามกฎหมายวาดวยการน้ัน โดยเปนหนาที่ของกรมสรรพสามิตที่จะจัดเก็บ   
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  (7) ภาษีและคาธรรมเนียมรถยนต รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายวาดวยรถยนต ภาษีรถตามกฎหมายวาดวย

การขนสงทางบก และคาธรรมเนียมลอเลื่อนตามกฎหมายวาดวยลอเลื่อน      

  (8) ภาษีการพนันตามกฎหมายวาดวยการพนัน        

  (9) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายวาดวยการศึกษาแหงชาติ      

  (10) อากรการฆาสัตวและผลประโยชนอื่นอันเกิดจากการฆาสัตวตามกฎหมายวาดวยการควบคุม การฆา

สัตวและจําหนายเน้ือสัตว           

  (11) อากรรังนกอีแอนตามกฎหมายวาดวยอากรรังนกอีแอน       

  (12) คาภาคหลวงแรตามกฎหมายวาดวยแรหลังจากหักสงเปนรายไดของรัฐในอัตรารอยละสี่สิบ แลว

ดังตอไปน้ี              

   (ก) องคการบริหารสวนตําบลหรือเทศบาลที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามประทานบัตร ใหไดรับการ

จัดสรรในอัตรารอยละย่ีสิบของเงินคาภาคหลวงแรที่จัดเก็บไดภายในเขต      

   (ข) องคการบริหารสวนตําบลและเทศบาลอื่นที่อยูภายในจังห วัดที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตาม

ประทานบัตรใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละสิบของเงินคาภาคหลวงแรที่จัดเก็บไดภายในเขต   

   (ค) องคการบริหารสวนตําบลและเทศบาลในจังหวัดอื่นใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละสิบของเงิน

คาภาคหลวงแรที่จัดเก็บไดภายในเขต          

 (13) คาภาคหลวงปโตรเลียมตามกฎหมายวาดวยปโตรเลียมหลังจากหักสงเปนรายไดของรัฐใน อัตรารอยละสี่

สิบแลว ดังตอไปน้ี            

   (ก) องคการบริหารสวนตําบลหรือเทศบาลที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามสัมปทานใหไดรับการจัดสรร

ในอัตรารอยละย่ีสิบของเงินคาภาคหลวงปโตรเลียมที่จัดเก็บไดภายในเขต      

   (ข) องคการบริหารสวนตําบลหรือเทศบาลอื่นที่อยูภายในจังหวัดที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตาม  

สัมปทานใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละสิบของเงินคาภาคหลวงปโตรเลียมที่จัดเก็บไดภายในเขต   

   (ค) องคการบริหารสวนตําบลและเทศบาลในจังหวัดอื่นใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละสิบของเงิน

คาภาคหลวงปโตรเลียมที่จัดเก็บไดภายในเขต        

  (14) คาธรรมเนียมการจดทะเบียนสทิธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสงัหาริมทรัพยที่มีทุนทรัพยภายในเขต ทั้งน้ี 

ตามประมวลกฎหมายที่ดินและกฎหมายวาดวยอาคารชุด        

  (15) คาธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายวาดวยการเดินอากาศ ทั้งน้ีใหเปนไปตามอัตราและวิธีการที่

คณะกรรมการกําหนด            

  (16) คาธรรมเนียมดังตอไปน้ี โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราไมเกินรอยละสิบของ  

คาธรรมเนียมที่มีการจัดเก็บตามกฎหมายวาดวยการน้ัน        

   (ก) คาธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายวาดวยสุรา      
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   (ข) คาธรรมเนียมใบอนุญาตเลนการพนันตามกฎหมายวาดวยการพนัน     

  (17) คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหนาที่ใหเทศบาลเมืองพัทยา 

และองคการบริหารสวนตําบลเปนเจาหนาที่ดําเนินการภายในเขตทองถ่ินน้ัน ๆ และใหตกเปนรายไดขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินดังกลาว ในกรณีกฎหมายกําหนดใหเทศบาลเปนผูจัดเก็บคาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และ

คาปรับใหนํารายไดมาแบงใหแกองคการบริหารสวนตําบลที่อยูภายในเขตจังหวัดตามที่คณะกรรมการกําหนด  

  (18) คาใชนํ้าบาดาลตามกฎหมายวาดวยนํ้าบาดาล ทั้งน้ี ใหเปนไปตามสัดสวนที่คณะกรรมการกําหนด  

  (19) คาธรรมเนียมใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผูใชหรือไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะที่จัดใหมีข้ึน 

  (20) รายไดอื่นตามที่กฎหมายบัญญัติใหเปนของเทศบาล เมืองพัทยา และองคการบริหารสวน ตําบล  

 มาตรา 24 องคการบริหารสวนจังหวัดอาจมีรายไดจากภาษีอากร คาธรรมเนียม และเงินรายได ดังตอไปน้ี  

  (1) ภาษีบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัด สําหรับนํ้ามันเบนซินและนํ้ามันที่คลายกัน นํ้ามันดีเซล และ

นํ้ามันที่คลายกัน กาซปโตรเลียมที่ใชเปนเช้ือเพลิงสําหรับรถยนตซึ่งเก็บจากการคาในเขตจังหวัด โดยออก 

ขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มไดไมเกินลิตรละสิบสตางคสําหรับนํ้ามันและกิโลกรัมละไมเกินสิบสตางคสําหรับกาซ

ปโตรเลียม              

  (2) ภาษีบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัดสําหรับยาสูบ ซึ่งเกบ็จากการคาในเขตจังหวัดโดยออก ขอบัญญัติ

จัดเก็บเพิ่มไดไมเกินมวนละสิบสตางค          

  (3) ภาษีมูลคาเพิ่มตามประมวลรัษฎากรที่ไดรับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา  

23 (4) และมาตรา 25 (6) แลวไมเกินรอยละสามสิบของภาษีมูลคาเพิ่มที่จัดเก็บไดหักสวนที่ตองจายคืนแลว โดย

เปนหนาที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ          

  (4) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตรา

ตามมาตรา 23 (5) แลวไมเกินรอยละสามสิบของอัตราภาษีที่จัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเปนหนาที่ของ

กรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ           

  (5) ภาษีและคาธรรมเนียมรถยนต รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายวาดวยรถยนต ภาษีรถตามกฎหมายวาดวย

การขนสงทางบก และคาธรรมเนียมลอเลื่อนตามกฎหมายวาดวยลอเลื่อน      

  (6) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายวาดวยการศึกษาแหงชาติ      

  (7) อากรรังนกอีแอนตามกฎหมายวาดวยอากรรังนกอีแอน       

  (8) คาภาคหลวงแรตามกฎหมายวาดวยแร ใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละย่ีสิบของคาภาคหลวงแรที่

จัดเก็บไดภายในเขตขององคการบริหารสวนจังหวัดน้ัน        

  (9) คาภาคหลวงปโตรเลียมตามกฎหมายวาดวยปโตรเลียมใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละย่ีสิบของ

คาภาคหลวงปโตรเลียมที่จัดเก็บไดภายในเขตขององคการบริหารสวนจังหวัดน้ัน     

  (10) คาธรรมเนียมบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัดโดยออกขอบัญญัติเรียกเก็บจากผูพักในโรงแรมตาม
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กฎหมายวาดวยโรงแรม            

  (11) คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหนาที่ใหองคการบริหารสวน

จังหวัดเปนเจาหนาที่ดําเนินการภายในเขตองคการบริหารสวนจังหวัดน้ันและใหตกเปนรายไดขององคการบริหาร

สวนจังหวัด              

  (12) คาธรรมเนียมใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผูใชหรือไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะที่องคการบริหาร

สวนจังหวัดจัดใหมีข้ึน            

  (13) รายไดอื่นตามที่กฎหมายบัญญัติใหเปนขององคการบริหารสวนจังหวัด   

 มาตรา 25 กรุงเทพมหานครอาจมีรายไดจากภาษีอากร คาธรรมเนียม และเงินรายไดดังตอไปน้ี   

  (1) ภาษีโรงเรือนและที่ดินตามกฎหมายวาดวยภาษีโรงเรือนและที่ดิน      

  (2) ภาษีบํารุงทองที่ตามกฎหมายวาดวยภาษีบํารุงทองที่       

  (3) ภาษีปายตามกฎหมายวาดวยภาษีปาย        

  (4) ภาษีบํารุงกรุงเทพมหานครสําหรับนํ้ามันเบนซินและนํ้ามันที่คลายกัน นํ้ามันดีเซลและนํ้ามันที่

คลายกัน กาซปโตรเลียมที่ใชเปนเช้ือเพลิงสําหรับรถยนต ซึ่งเก็บจากการคาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออก 

ขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มไดไมเกินลิตรละสิบสตางคสําหรับนํ้ามันและไมเกินกิโลกรัมละสิบสตางคสําหรับกาซ

ปโตรเลียม              

  (5) ภาษีบํารุงกรุงเทพมหานครสําหรับยาสูบซึ่งเก็บจากการคาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออกขอบัญญัติ

จัดเก็บเพิ่มไดไมเกินมวนละสิบสตางค          

  (6) ภาษีมูลคาเพิ่มตามประมวลรัษฎากรที่ไดรับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 23 (4) 

และมาตรา 24 (3) แลวไมเกินรอยละสามสิบของภาษีมูลคาเพิ่มที่จัดเก็บไดหักสวนที่ตองจายคืนแลว โดยเปน

หนาที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ          

  (7) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรษัฎากร โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราไมเกินรอยละสามสิบ

ของอัตราภาษีที่จัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเปนหนาที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ    

  (8) ภาษีสรรพสามิตตามกฎหมายวาดวยภาษีสรรพสามิต ภาษีสุราตามกฎหมายวาดวยสุรา และค า

แสตมปยาสูบตามกฎหมายวาดวยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการคาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บ

เพิ่มข้ึนในอัตราไมเกินรอยละสามสิบของอัตราภาษีที่กรมสรรพสามิตจัดเก็บ และใหถือเปนภาษีและคาแสตมปตาม

กฎหมายวาดวยการน้ันโดยเปนหนาที่ของกรมสรรพสามิตที่จะจัดเก็บ      

  (9) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายวาดวยการศึกษาแหงชาติ      

  (10) ภาษีและคาธรรมเนียมรถยนต รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายวาดวยรถยนต ภาษีรถตามกฎหมายวา

ดวยการขนสงทางบก และคาธรรมเนียมลอเลื่อนตามกฎหมายวาดวยลอเลื่อน      

  (11) ภาษีการพนันตามกฎหมายวาดวยการพนัน        
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  (12) คาภาคหลวงแรตามกฎหมายวาดวยแรที่จัดเก็บภายในเขตของกรุงเทพมหานคร ในอัตรารอยละสี่สิบ

ของคาภาคหลวงแรที่กรมทรัพยากรธรณีจัดเก็บไดจริง        

  (13) คาภาคหลวงปโตรเลียมตามกฎหมายวาดวยปโตรเลียมที่จัดเก็บภายในเขตของ  

กรุงเทพมหานคร ในอัตรารอยละสี่สิบของคาภาคหลวงปโตรเลียมที่กรมทรัพยากรธรณีจัดเก็บไดจริง   

  (14) อากรการฆาสัตว และผลประโยชนอื่นอันเกิดจากการฆาสัตวตามกฎหมายวาดวยการควบคุม การฆา

สัตว และจําหนายเน้ือสัตว           

  (15) คาธรรมเนียมบํารุงกรุงเทพมหานคร โดยออกขอบัญญัติเรียกเก็บจากผูพักในโรงแรมตาม กฎหมาย

วาดวยโรงแรม             

  (16) คาธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายวาดวยการเดินอากาศ ทั้งน้ี ใหเปนไปตามอัตราและวิธีการที่

คณะกรรมการกําหนด            

  (17) คาธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพยที่มีทุนทรัพยตามประมวล

กฎหมายที่ดินและกฎหมายวาดวยอาคารชุด         

  (18) คาธรรมเนียมดังตอไปน้ี โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราไมเกินรอยละสามสิบของ

คาธรรมเนียมที่จัดเก็บตามกฎหมายวาดวยการน้ัน        

   (ก) คาธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายวาดวยสุรา      

   (ข) คาธรรมเนียมใบอนุญาตเลนการพนันตามกฎหมายวาดวยการพนัน    

  (19) คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหนาที่ใหกรุงเทพมหานคร

เปนเจาหนาที่ดําเนินการภายในเขตของกรุงเทพมหานคร และใหตกเปนรายไดของกรุงเทพมหานคร   

  (20) คาธรรมเนียมใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผูใชหรือไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะที่กรุงเทพมหานคร

จัดใหมีข้ึน              

  (21) รายไดอื่นตามที่กฎหมายบัญญัติใหเปนของกรุงเทพมหานคร  

 มาตรา 26 ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นที่มีกฎหมายกําหนดใหเปนองคกรปกครองรูปแบบพิเศษไมเต็ม

พื้นที่จังหวัด มีรายไดจากภาษีอากร คาธรรมเนียม และเงินรายไดอื่นตามมาตรา 23 ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

อื่นที่มีกฎหมายกําหนดใหเปนองคกรปกครองรูปแบบพิเศษเต็มพื้นที่จังหวัดมีรายไดจากภาษีอากร คาธรรมเนียม 

และเงินรายไดอื่นตามมาตรา 23 และมาตรา 24       

 มาตรา 27 ภาษีและอากรประเภทอื่นนอกเหนือจากที่บัญญัติไวในมาตรา 23 มาตรา 24 มาตรา 25 และ

มาตรา 26 อาจกําหนดใหเปนภาษีและอากรรวมกันระหวางรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน หรืออาจกําหนดให

องคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดเก็บเพิ่มได เพื่อใหสอดคลองกับการถายโอนภาระหนาที่และงบประมาณ จาก

ราชการสวนกลางมายังองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ทั้งน้ี ตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน การจัดสรรสัดสวนภาษีและอากรตามวรรคหน่ึงในแตละป ใหคณะกรรมการพิจารณากําหนดโดยคํานึงถึง
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ภาระหนาที่ของรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินและระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวยกันเองเปน สําคัญ  

 มาตรา 28 องคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจมีรายรับดังตอไปน้ี       

  (1) รายไดจากทรัพยสินขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน       

  (2) รายไดจากสาธารณูปโภค          

  (3) รายไดจากการพาณิชยและการทํากิจการ ไมวาจะดําเนินการเองหรอืรวมกบับคุคลอื่น หรือจากสหการ 

  (4) ภาษีอากร คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต คาปรับ คาตอบแทน หรือรายไดอื่นใดตามที่มีกฎหมายบัญญัติ

ไวใหเปนรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน         

  (5) คาบริการ            

  (6) เงินอุดหนุนจากรัฐบาล สวนราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่น   

  (7) เงินชวยเหลือจากตางประเทศ องคการตางประเทศ หรือองคการระหวางประเทศ    

  (8) รายไดจากการจําหนายพันธบัตร         

  (9) เงินกูจากกระทรวง ทบวง กรม องคการ หรือนิติบุคคลตาง ๆ     

  (10) เงินกูจากตางประเทศ องคการตางประเทศ หรือองคการระหวางประเทศ    

  (11) เงินและทรัพยสินอยางอื่นที่มีผูอุทิศให        

  (12) เงินชวยเหลือหรือเงินคาตอบแทน        

  (13) รายไดจากทรัพยสินของแผนดิน หรือรายไดจากทรัพยสินของรัฐวิสาหกิจที่ดําเนินการเพื่อมุงหากําไร

ในเขตขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน          

  (14) รายไดจากคาธรรมเนียมพิเศษ        

 การออกพันธบัตรตาม (8) การกูเงินจากองคการ หรือนิติบุคคลตาง ๆ ตาม (9) การกูเงินตาม (10) และรายได

ตาม (13) ใหออกเปนขอบัญญัติทองถ่ินโดยไดรับความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี    

 มาตรา 29 การกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดรับรายไดตามหมวดน้ี ใหเปนไปตามหลักเกณฑ วิธีการ 

เงื่อนไข อัตราการจัดสรร การนําสงเงินรายไดและการไดรับเงินรายไดสําหรับองคกรปกครองสวนทองถ่ินตามที่

คณะกรรมการกําหนดโดยประกาศในราชกิจจานุเบกษา ในกรณีที่การกําหนดรายไดขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ินในเรื่องใดมีกฎหมายอื่นบญัญติัไวและเปนการกาํหนดรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเรื่องเดียวกบั

ที่บัญญัติไวแลวในบทบัญญัติเกี่ยวกับรายได ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตามหมวดน้ี ใหใชบทบัญญัติตาม

หมวดน้ีบังคับแทนบทบัญญัติของกฎหมายน้ัน ทั้งน้ี ถาการกําหนดรายไดในเรื่องใดมีกฎหมายกําหนดหลักเกณฑ 

วิธีการ เงื่อนไข อัตราการจัดสรร การนําสงเงินรายได และการไดรับเงินรายไดใชบังคับอยูแลว ใหใชบั งคับตาม

กฎหมายเชนวาน้ันไปพลางกอนจนกวาจะมีการประกาศของ คณะกรรมการตามวรรคหน่ึง แตถาการกําหนดรายได

ในเรื่องใดยังไมมีกฎหมายเชนวาน้ัน ใหการกําหนดรายไดตาม บทบัญญัติในหมวดน้ีมีผลใชบังคับเมื่อมปีระกาศของ

คณะกรรมการตามวรรคหน่ึงองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะมอบใหสวนราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือองคกรปกครอง
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สวนทองถ่ินอื่น จัดเก็บภาษีอากร คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต คาตอบแทน หรือรายไดอื่นใด เพื่อองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินน้ันก็ได ทั้งน้ี โดยใหคิดคาใชจายไดตามหลักเกณฑ วิธีการและอัตราที่กําหนดในกฎกระทรวง 

 3.3 หมวด 4 แผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

 มาตรา 30 แผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินใหดําเนินการ ดังน้ี    

  (1) ใหดําเนินการถายโอนภารกิจการใหบริการสาธารณะที่รัฐดําเนินการอยูในวันที่พระราชบัญญัติน้ีใช

บังคับแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินภายในกําหนดเวลา ดังน้ี       

   (ก) ภารกิจที่เปนการดําเนินการซ้ําซอนระหวางรัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ิน หรือ  

ภารกิจที่รัฐจัดใหบริการในเขตขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ใหดําเนินการใหเสร็จสิ้นภายในสี่ป   

   (ข) ภารกิจที่รัฐจัดใหบริการในเขตขององคกรปกครองสวนทองถ่ินและกระทบถึงองคกร  

ปกครองสวนทองถ่ินอื่น ใหดําเนินการใหเสร็จสิ้นภายในสี่ป        

   (ค) ภารกิจที่เปนการดําเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล ใหดําเนินการใหเสร็จสิ้นภายในสี่ป  

  (2) กําหนดขอบเขตความรับผิดชอบในการใหบริการสาธารณะของรัฐและขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

และระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวยกันเองตามอํานาจและหนาที่ที่กําหนดไวในพระราชบัญญัติน้ีให 

ชัดเจน โดยในระยะแรกอาจกําหนดภารกิจขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหแตกตางกันได โดยใหเปนไปตาม

ความ พรอมขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละแหง ซึ่งตองพิจารณาจากรายไดและบุคลากรขององคกร

ปกครองสวน ทองถ่ินน้ัน จํานวนประชากร คาใชจายในการดําเนินงาน ตลอดจนคุณภาพในการใหบริการที่

ประชาชนจะไดรับ ทั้งน้ีตองไมเกินระยะเวลาสิบป         

  (3) กําหนดแนวทางและหลักเกณฑใหรัฐทําหนาที่ประสานความรวมมือและชวยเหลือการดําเนินงานของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีประสิทธิภาพ         

  (4) กําหนดการจัดสรรภาษีและอากร เงินอุดหนุน และรายไดอื่นใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพื่อให

สอดคลองกับการดําเนินการตามอํานาจและหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทอยางเหมาะสม 

โดยต้ังแตปงบประมาณ พ.ศ. 2550 เปนตนไป ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีรายไดคิดเปนสัดสวนตอรายไดสุทธิ

ของรัฐบาลไมนอยกวารอยละย่ีสิบหา และโดยมีจุดมุงหมายที่จะใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีรายได เพิ่มข้ึนคิด

เปนสัดสวนตอรายไดสุทธิของรัฐบาลในอัตราไมนอยกวารอยละสามสิบหา โดยการจัดสรรสัดสวนที่เปนธรรมแก 

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน และคํานึงถึงรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ันดวยการเพิ่มสัดสวนรายไดของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินตอรายไดสุทธิของรัฐบาลตามวรรคหน่ึงใหเพิ่มข้ึนตามระยะเวลาที่เหมาะสมแกการ

พัฒนาใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถดําเนินกิจการบริการสาธารณะไดดวยตนเอง และใหเปนไปตาม

ภารกิจที่ถายโอนใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินที่ถายโอนเพิ่มข้ึนภายหลัง ปงบประมาณ พ.ศ. 2549 เปนตนไป 

แตไมวากรณีจะเปนประการใดเงินอุดหนุนที่จัดสรรใหตองมีจํานวนไมนอยกวา เงินอุดหนุนที่องคกรปกครองสวน

ทองถ่ินไดรับการจัดสรรในปงบประมาณ พ.ศ. 2549        
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  (5) การจัดต้ังงบประมาณรายจายประจําปในสวนที่เกี่ยวกับการบริการสาธารณะในเขตองคกรปกครอง

สวนทองถ่ิน ใหรัฐจัดสรรเงินอุดหนุนใหเปนไปตามความจําเปนและความตองการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

น้ัน                

 มาตรา 31 ในการดําเนินการตามอํานาจและหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ถามีกฎหมาย  

ใดบัญญัติไวในลักษณะที่เปนผลทําใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินไมอาจดําเนินการตามอํานาจและหนาที่ไดดวย

ตนเอง หรือมีลักษณะเปนการซ้ําซอนกับการปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการสาธารณะระหวางรัฐกับองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินหรือระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวยกัน และคณะกรรมการพิจารณาเห็นสมควรใหมีการแกไข

กฎหมายน้ัน ใหคณะกรรมการรายงานตอรัฐมนตรีเพื่อดําเนินการใหมีการแกไขกฎหมายดังกลาวตอไป  

 มาตรา 32 ใหคณะกรรมการดําเนินการจัดทําแผนปฏิบัติการเพื่อกําหนดข้ันตอนการกระจายอํานาจตาม

แผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยอยางนอยตองมีสาระสําคัญดังตอไปน้ี   

  (1) กําหนดรายละเอียดของอํานาจหนาที่ในการใหบริการสาธารณะที่องคกรปกครองสวนทองถ่ิน แตละ

รูปแบบจะตองกระทํา โดยในกรณีใดเปนอํานาจและหนาที่ที่เกี่ยวของกับการดําเนินการของรัฐหรือระหวางองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินดวยกัน ใหกําหนดแนวทางวิธีปฏิบัติเพื่อประสานการดําเนินการใหเกิดประโยชนแกสวนรวม 

  (2) กําหนดหลักเกณฑและวิธีดําเนินการในการจัดสรรสัดสวนภาษีและอากรใหเพียงพอแกการดําเนินการ

ตามอํานาจและหนาที่ที่กําหนดใหเปนอํานาจและหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ทั้งน้ี โดยตองคํานึงถึง

ภาระหนาที่ของรัฐในการใหบริการสาธารณะเปนสวนรวมดวย       

  (3) รายละเอียดเกี่ยวกับการเสนอใหแกไขหรือจัดใหมีกฎหมายที่จําเปนเพื่อดําเนินการตามแผนการ

กระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน         

  (4) จัดระบบการบริหารงานบุคคลขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยกําหนดนโยบายและ  

มาตรการการกระจายบุคลากรจากราชการสวนกลางและราชการสวนภูมิภาคไปสูสวนทองถ่ิน โดยการสรางระบบ

การถายเทกําลังคนสูทองถ่ิน และสรางระบบความกาวหนาสายอาชีพที่เหมาะสม แผนปฏิบัติการตามวรรคหน่ึง

ตองกําหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติ และกําหนดหนวยงานที่มีหนาที่รับผิดชอบ รวมทั้งระยะเวลาในการดําเนินการให

ชัดเจนดวย             

 มาตรา 33 เมื่อคณะกรรมการจัดทําแผนปฏิบัติการตามมาตรา 32 แลว ใหเสนอคณะรัฐมนตรีใหความ

เห็นชอบแลว รายงานตอรัฐสภาเพื่อประกาศในราชกิจจานุเบกษาใชบังคับตอไป แผนปฏิบัติการที่ประกาศใชบังคับ

ตามวรรคหน่ึง ใหมีผลผูกพันหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวของตอง ดําเนินการตามแผนปฏิบัติการน้ัน ในกรณีที่

สภาพการณเปลี่ยนแปลงไปในระหวางที่แผนปฏิบัติการใชบังคับคณะกรรมการอาจดําเนินการปรับปรุงแผนปฏิบัติ

การใหเหมาะสมกับสภาพการณน้ันได ใหคณะกรรมการมีหนาที่ติดตามผลการปฏิบัติงานตามแผนปฏิบัติการและ

รายงานใหคณะรัฐมนตรีทราบทุกปในกรณีที่มีปญหาอุปสรรคไมอาจดําเนินการตามแผนปฏิบัติการไดให

คณะกรรมการรายงานใหคณะรัฐมนตรีทราบปญหาและอุปสรรค และแนวทางแกไขดวย    



องคการบริหารสวนตําบลโนนแดง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ 2564 P a g e  | 21 

 

 

21 

 มาตรา 34 ใหคณะกรรมการพิจารณาทบทวนการกําหนดอํานาจและหนาที่และการจัดสรรรายไดขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินภายหลังที่ไดดําเนินการตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินไปแลว 

โดยตองพิจารณาทบทวนใหมทุกระยะเวลาไมเกินหาปนับแตวันที่มีการกําหนดอํานาจและหนาที่หรือวันที่มีการ

จัดสรรรายได ทั้งน้ีจะตองพิจารณาถึงความเหมาะสมของการกําหนดอํานาจและหนาที่และการจัดสรรรายได เพื่อ

กระจายอํานาจเพิ่มข้ึนใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน (ราชกิจจานุเบกษา. 2542) 

 

4. แนวคดิเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

 4.1 ความหมายของความพึงพอใจ        

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติที่เปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่เราจะทราบ

วา บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัด

ความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลาน้ัน และการแสดง

ความคิดเห็นน้ันจะตองตรงกับความรูสึกที่แทจริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจน้ันได ซึ่งมีผูใหความหมายของความ

พึงพอใจไวหลายความหมาย ดังน้ี        

 กาญจนา  อรุณสอนศรี (2546) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนธรรม

ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางไดการที่เราจะทราบวา บุคคลมีความพึงพอใจหรือไมสามารถสังเกตโดยการ

แสดงออกที่คอนขางสลับซับซอนและตองมีสิ่งเราที่ตรงตอความ ตองการของบุคคล จึงจะสามารถใหบุคคลเกิด

ความพึงพอใจ ดังน้ัน การสรางสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจ ของบุคคลใหเกิดความพึงพอใจในงานน้ัน 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถน (2542: 775) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ

พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย คือ ความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย

หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย ซึ่งเมื่อมนุษยสามารถขจัดสิ่งตาง ๆ ดังกลาวไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึง

พอใจในสิ่งที่ตนตองการ           

 ไพบูลย  ชางเรียน (2542: 146-147) อางอิงจาก นริษา  นราศรี. 2544: 28) ไดกลาวถึงความหมายของความ

พึงพอใจ สรุปไดวา “ความพึงพอใจ” เปนความตองการทางรางกายมีความรุนแรงในตัวบุคคลในการรวมกิจกรรม

เพื่อสนองความตองการทางรางกาย เปนผลทําใหเกิดความพึงพอใจแลวจะรูสึกตองการความมั่นคง ปลอดภัย เมื่อ

บุคคลไดรับการตอบสนองความตองการทางรางกายและความตองการความมั่นคงแลวบุคคลจะเกิดความผูกพัน

มากข้ึนเพื่อใหเปนที่ยอมรับวาตนเปนสวนหน่ึงของกลุม        

 วิรุฬ   พรรณเทวี (2542) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยที่ไม

เหมือนกัน ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกบัสิง่หน่ึงสิง่ใดอยางไร ถาคาดหวังหรือมีความต้ังใจมากและไดรับ

การตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมาก แตในทางตรงกันขาม อาจผิดหวังหรือไมพอใจเปนอยางย่ิง เมื่อไมได

รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว ทั้งน้ี ข้ึนอยูกับสิ่งที่ต้ังใจไววาจะมีมากหรือนอย      
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 อุทัย  หิรัญโต  (2523: 272 อางอิงจาก นริษา  นราศรี. 2544: 28) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา 

“ความพึงพอใจ” เปนสิ่งที่ทําใหทุกคนเกิดความสบายใจ เน่ืองจากสามารถตอบสนองความตองการของเขาทําให

เขาเกิดความสุข              

 อุทัยพรรณ  สุดใจ (2545: 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง 

โดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคาวา ความรูสึกหรือทัศนคติติสิ่งหน่ึงสิ่งใดน้ันเปนไปในทางบวกหรือทางลบ   

 กิลเมอร (Gillmer. 1965: 254–255 อางถึงใน เพ็ญแข  ชอมณี. 2544: 6) ไดใหความหมายไววา ผลของเจต

คติตาง ๆ ของบุคคลที่มีตอองคกรองคประกอบของแรงงานและมีสวนสัมพันธกับลักษณะงานและสภาพแวดลอม

ในการทํางาน ซึ่งความพึงพอใจน้ัน ไดแก ความรูสึกมีความสําเร็จในผลงานความรูสึกวาไดรับการยกยองนับถือ 

และความรูสึกวามีความกาวหนาในการปฏิบัติงาน         

 ชิลเมอร (Silmer. 1984: 230 อางถึงใน ประภาภรณ  สรุปภา. 2544: 9) กลาวไววา ความพึงพอใจเปนระดับ

ข้ันตอนความรูสึกในทางบวกหรือทางลบของคนที่มีลักษณะตาง ๆ ของงาน รวมทั้งงานที่ไดรับมอบหมาย การจัด

ระบบงาน และความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน       

 จากความหมายตามทัศนะดังกลาวขางตน พอจะสรุปไดวา “ความพึงพอใจ” เปนการแสดงความรูสกึดีใจ ยินดี

ของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความตองการในสวนที่ขาดหายไป ซึ่งเปนผลมาจากปจจยัตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ โดย

ปจจัยเหลาน้ัน สามารถสนองความตองการของบุคคลทัง้ทางรางกายและจิตใจ ไดเหมาะสมและเปนการแสดงออก

ทางพฤติกรรมของบุคคลที่จะเลือกปฏิบัติในกิจกรรมน้ัน ๆ      

 4.2 การวัดความพึงพอใจ           

 บุญเรียง  ขจรศิลป (2529) ไดใหทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องน้ีวาทัศนคติหรือเจตคติเปนนามธรรมเปนการ

แสดงออกคอนขางซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัดทัศนคติ โดยตรงแตเราสามารถที่จะวัดทัศนคติไดโดยออม โดย

วัดความคิดเห็นของบุคคลเหลาน้ันแทน ฉะน้ัน การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จํากัดดวย อาจมีความคาด

เคลื่อนเกิดข้ึนถาบุคคลเหลาน้ันแสดง ความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกที่แทจริง ซึ่งความคาดเคลื่อนเหลาน้ียอม

เกิดข้ึนไดเปนธรรมดาของ การวัดโดยทั่ว ๆ ไป         

 ภณิดา  ชัยปญญา (2541) กลาววา การวัดความพึงพอใจน้ัน สามารถทําไดหลายวิธี ดังตอไปน้ี    

  1) การใชแบบสอบถาม เพื่อตองการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบให

เลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาวอาจถามความพึงพอใจในดานตาง ๆ      

  2) การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งตองอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจะไดขอมูลทีเ่ปน

จริง                 

 3) การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมายไมวาจะแสดงออกจากการ

พูดจา กริยา ทาทาง วิธีน้ีตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกตอยางมีระเบียบแบบแผน    

 4.3 ความหมายและความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ       
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  1) ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกเปน 2 ความหมาย ในความหมายที่

เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Consumer Satisfaction) และความพึงพอใจในงาน 

ของผูใหบริการ (Job Satisfaction) ดังน้ี         

   1.1) ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ        

    (1) ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม ของ

ความพึงพอใจของผูรับบริการเปน 2 นัย คือ            

     -ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลกัใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนผลทีเ่กดิข้ึน 

เน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลาย ๆ อยาง ที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการใน

ระยะเวลาหน่ึงหรือกลาวอีกนัยหน่ึงวา ความพึงพอใจ หมายถึงการประเมินความสามารถของการนําเสนอ

ผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความตองการของ ลูกคาอยางตอเน่ือง        

     -สําหรับความหมายที่พบใชอยางแพรหลาย โอลิเวอร (Oliver) ไดใหคําจํากัดความวา ความ

พึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง ภาวการณแสดงออกที่เกิดจากการประเมิน ประสบการณการซื้อและการใชสินคา

และบริการ ซึ่งอาจขยายความใหชัดเจนวาไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทาง

ลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ การไดรับบริการที่ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา   

   1.2) ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา องคการความ

พึงพอใจในการทํางานจะมผีลตอความสําเร็จของงาน มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของความพึงพอใจใน

งานไว ไดแก ล็อค (Locke) ไดใหคําจํากัดความวา ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ แสดงออกทาง

อารมณในทางบวกอันเปนผลมาจากคุณคาที่ไดรับจากงาน และประสบการณทํางานของบุคคลหน่ึง พอรตเตอร 

(Porter) และคณะ ใหนิยามวา ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรูสึกที่มีตองานและประเมินไดจากความ

แตกตางระหวางปริมาณของคุณคาผลตอบแทนที่ไดรับกับผลตอบแทนที่บุคคลคาดหวังไววาจะไดรับ แครนน่ี 

(Cranny) และคณะ กลาววา ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณและความรูสึกตองาน

อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสวนตางของ ผลตอบแทนที่ไดรับจริงกับผลตอบแทนที่ปรารถนาหรือ

คาดวาควรจะไดรับ อาจกลาวไดวา ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกที่

เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณและผลตอบแทน (ไดแก ลักษณะงานอัตราคาจางโอกาสกาวหนา

และผลประโยชน) ที่ไดรับจากงานในระดับที่เปนไปตามความคาดหวังที่บุคคลต้ังไว ในทางตรงกันขามความไมพึง

พอใจในงาน หมายถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ

และผลตอบแทนที่ไดรับจากงาน ในระดับที่ตํ่ากวาสิ่งที่คาดหวังไววาจะไดรับความพึงพอใจทั้งสองลักษณะขางตน 

มีความหมายเกี่ยวพันกันกับความพึงพอใจในการ บริการในสวนที่เกี่ยวของกับผูรับบริการและผูใหบริการ ซึ่งเปน

บุคคลที่มีบทบาทสําคัญในสถานการณการบริการใหดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ หากองคการบริการสามารถ

สรางความพึงพอใจในการบริการ โดยทําใหผูเกี่ยวของกับการบริการมีความรูสึกในทางบวก อันเปนผลมาจากการ
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ประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับจริงในระดับที่สอดคลองหรือมากกวาสิ่งที่คาดหวังไวในสถานการณการบริการที่

เกิดข้ึนยอมกอใหเกิดผลดีตอกิจการบริการน้ัน จึงไดกลาววา ความพึงพอใจในการบริการ หมายความถึง 

ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูสิ่งที่ไดจากการ

บริการไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูสิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการน้ัน 

ซึ่งจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ    

  2) ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการ

ข้ึนอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ไดรับ

จนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานบริการจึงเปนสิ่ง

สําคัญ เพราะความรูความเขาใจในที่น้ีจะนํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนา

และการเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดย้ัง และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึนจึงกลาวไดวา 

ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ       

   2.1) ความสําคัญตอผูใหบริการ องคการบริการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการบริการ ดังน้ี   

    (1) ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการผูบริหาร การบริการและ

ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการและลักษณะของการ

นําเสนอบริการที่ลกูคาช่ืนชอบ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมินความรูสกึและความคิดเห็นของลูกคา

ตอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกคาตองการและวิธีการ ตอบสนองความตองการแตละบริการและสามารถ

สนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผูรับบริการคาดหวังไว ไดจริง      

     (2) ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หากกิจการ

ใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของลูกคาก็ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจตอบริการน้ัน และมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอ ๆ ไป คุณภาพของการบริการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจ

ข้ึนอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏใหเห็น (ไดแก สถานที่ อุปกรณเครื่องใช และบุคลิกลักษณะของพนักงาน

บริการ) ความนาเช่ือถือ ความไววางใจของการบริการความเต็มใจที่จะใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถใน

การใหบริการดวยความเช่ือมั่นและความเขาใจตอผูอื่น          

    (3) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวช้ีคุณภาพและความสําเร็จของงานบริการการให

ความสําคัญกับความตองการและความคาดหวังของผูปฏิบัติงานบริการเปน เรื่องที่จําเปนไมย่ิงหยอนไปกวาการให

ความสําคัญกับลูกคา การสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกที่ดีตอ

งานที่ไดรับมอบหมาย และต้ังใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ อันจะนํามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคาและสงผลใหกจิการบรกิารประสบความสําเร็จในที่สุด    

   2.2) ความสําคัญตอผูรับบริการ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ดังน้ี       

    (1) ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองคการบริการตระหนักถึง
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ความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคา ก็พยายามคนหาปจจัยที่กําหนดความพึงพอใจของลูกคาสําหรับนําเสนอ

บริการที่เหมาะสม เพื่อการแขงขันแยงชิงสวนแบงตลาดธุรกิจบริการผูรับบริการยอมไดรับการบริการที่มีคุณภาพ

และตอบสนองความตองการที่ตนคาดหวังไวได การดําเนินชีวิตที่ตองพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณทุก

วันน้ียอมนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปดวย เพราะการบริการหลายดานชวยอํานวยความสะดวกและ

แบงเบาภาระการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยตนเอง         

    (2) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบรกิารและอาชีพบริการงาน

เปนสิ่งที่สําคัญตอชีวิตของคนเราเพื่อใหไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิตและการแสดงออกถึงความสามารถในการ

ทํางานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี เปนที่ยอมรับวาความพึงพอใจในงานมีผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ของงานในแตละองคการในอาชีพบริการก็เชนเดียวกัน เมื่อองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึง

พอใจในงานใหกับ ผูปฏิบัติงานบริการทั้งในดานสภาพแวดลอมในการทํางาน คาตอบแทนสวัสดิการและ

ความกาวหนาในชีวิตการงานพนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงาน

บริการใหกาวหนาย่ิง ๆ  ข้ึนไป ในการตอบสนองความตองการของลูกคาและการสรางสายสมัพันธที่ดีกับลูกคาใหใช

บริการตอ ๆ ไปทําใหอาชีพบริการเปนที่รูจักมากข้ึน สรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวของกับความพึง

พอใจของผูรับบริการตอการบริการและความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับวา ความพึงพอใจทั้ง

สองลักษณะมีความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบความสําเร็จ

เพื่อสรางและรักษาความรูสึกที่ดีตอบุคคลทุกคนที่เกี่ยวของกับการบริการ      

 4.4 ลักษณะและองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ      

 การดําเนินงานบริการจําเปนตองใชกลยุทธการตลาดสมัยใหมที่มุงเนนที่ตัวลูกคาและความพยายามที่จะทําให

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับใหมากที่สุด โดยการทําความเขาใจเกี่ยวกับลักษณะและองคประกอบ

ของความพึงพอใจในการบริการ ดังน้ี          

  1) ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงาน

บริการใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังน้ี         

   1.1) ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหน่ึงสิ่งใด 

บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัวการตอบสนองความตองการสวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุ

คลอื่นและสิ่งตาง ๆ  ในชีวิตประจําวันทําใหแตละคนมีประสบการณรับรูเรียนรูสิ่งที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป

ในสถานการณการบริการก็เชนเดียวกันบุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการไมวาจะเปนประเภทของ

การบริการหรือคุณภาพของการบริการซึ่งประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามความ

ตองการของผูรับบริการโดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึงพอใจ

ในบริการที่ไดรับ เชน ลูกคาเขาไปในรานอาหารและสั่งอาหารชนิดหน่ึงพนักงานเสิรฟอาหารนําอาหารมาเสิรฟ

อยางครบถวนถูกตองตามที่ลูกคาตองการลูกคายอมเกิดความรูสึกพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับแตในทางกลับกัน 
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ถาพนักงานเสิรฟนําอาหารมาเสิรฟไมตรงกับที่ลูกคาตองการไมวาจะเปนเพราะเหตุใด ลูกคายอมเกิดความไมพึง

พอใจตอบริการที่ไดรับ              

   1.2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตาง ระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับจริงใน

สถานการณหน่ึงในสถานการณการบริการ กอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของการบริการน้ัน

ไวในใจอยูกอนแลว ซึ่งอาจมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติที่ยึดถือตอบริการประสบการณด้ังเดิมที่เคยใช

บริการการบอกเลาของผูอื่นการรับทราบขอมูลการรับประกันบริการจากโฆษณาการใหคํามั่นสัญญาของผู

ใหบริการเหลาน้ีเปนปจจัยพื้นฐานที่ผูรับบริการใชเปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับในวงจรของการบริการตลอด

ชวงเวลาของความจริงสิ่งที่ผูรบับรกิารไดรับรูเกีย่วกับการบรกิารกอนที่จะมารบับริการหรือความคาดหวังในสิง่ทีคิ่ด

วาควรจะไดรับ (Expectations) น้ี มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจรงิหรืออาจพบปะระหวางผูใหบรกิาร

และผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งทีไดรับจริงในกระบวนการบริการที่

เกิดข้ึน (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว หากสิ่งที่ไดรับเปนไปตามความคาดหวังถือวาเปนการยืนยันที่

ถูกตอง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยูผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจตอบริการดังกลาว แตถาไม

เปนไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกวาหรือตํ่ากวา นับเปนการยืนยันที่คาดเคลื่อน (Unconformities) จากความ

คาดหวังดังกลาว ทั้งน้ี ชวงความแตกตาง (Discrepancy) ที่เกิดข้ึนจะช้ีใหเห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือ

ความไมพึงพอใจ เชน ลูกคาไปทําผมที่รานเสริมสวยแหงหน่ึงและคาดหวังวาจะใชเวลาสระและแตงทรงประมาณ 1 

ช่ัวโมง ปรากฏวาไมมีลูกคาอื่นและชางทําผมวางอยูหลายคนจึงชวยกันตกแตงทรงผมอยางประณีตตามที่ลูกคา

ตองการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกวาที่ลูกคาคาดไว หากประเมินความพึงพอใจที่เกิดข้ึนสิ่งที่ลูกคาไดรับจากการ

บริการสูงกวาความคาดหวังที่มีอยู (ขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก) แสดงวาลูกคาไดรับความพึงพอใจ (สูง)     

ในสถานการณตรงขาม ถาลูกคาตองเสียเวลารอนานกวาที่คาดไวลูกคาก็จะเกิดความไมพึงพอใจได (ขอยืนยัน

เบี่ยงเบนไปในทางลบ)              

   1.3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณ เกิดข้ึน ความพึง

พอใจเปนความรูสึกของสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละ

สถานการณชวงเวลาหน่ึงบุคคลอาจไมพอใจตอสิ่งหน่ึง เพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไวแตอีกชวงหน่ึงหากสิ่งที่

คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตองบุคคลก็เปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งน้ันไดอยางทันทีทันได แมวาจะเปน

ความรูสึกที่ตรงกันขามกันก็ตาม นอกจากน้ี ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได

ข้ึนอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไวสวนใหญลูกคาจะใชเวลาเปนมาตรฐานใน

การเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ เชน ลูกคาไปซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาแหงหน่ึง  และเลือกซื้อที่

มีตราผลิตภัณฑที่เช่ือถือไดปรากฏวาสินคาชํารุดใชงานไมไดทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ เมื่อนําสินคาไปขอ

เปลี่ยนคืนใหม พนักงานขายใหความดูแลอยางดี กลาวคําขอโทษและเปลี่ยนสินคาช้ินใหมมาใหพรอมชวยเหลือ

ทดสอบการทํางานทําใหลูกคาเปลีย่น ความรูสึกไมพึงพอใจมาเปนความรูสกึพึงพอใจ และย่ิงรูสึกพึงพอใจมากข้ึนที่
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พนักงานยอมรับขอบกพรองและเอาใจใสชวยเหลือดวยอัธยาศัยที่ดี        

  2) องคประกอบความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดข้ึนในกระบวนการการ

บริการระหวางผูใหบริการและรับบริการเปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่รับบริการ

คาดหวังวาจะไดรับและสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงจากการบริการในแตละสถานการณบริการหน่ึง ซึ่งระดับของ

ความพึงพอใจอาจไมคงที่ผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันได ทั้งน้ี ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบดวย

องคประกอบ 2 ประการ คือ              

   2.1) องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา ผลิตภัณฑบริการ

ที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด เชน แขกที่

เขามาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารจะไดรับอาหารตามที่สั่งผูโดยสารจะ

สามารถเดินทางจากที่หน่ึงไปสูจดุหมายปลายทางหน่ึงหรือลูกคาธนาคารจะไดรับการชวยเหลือดานสินเช่ือ เปนตน 

สิ่งเหลาน้ี เปนผลิตภัณฑบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละประเภทซึ่งจะสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ        

   2.2) องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการนําเสนอ

บริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใดไมวาจะเปนความสะดวกในการ

เขาถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาท หนาที่ และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการ

ของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตองานการใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการ

ใหบริการ เชน พนักงานโรงแรมตอนรับแขกดวยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและชวยเหลือแขกเรื่องสัมภาระพนักงาน

เสิรฟอาหารรับคําสั่งอาหารดวยความสุภาพเปนกันเอง พนักงานธนาคารชวยช้ีแจงระเบียบขอบังคับการย่ืนขอ

สินเช่ือดวยความเอาใจใส เปนตน สิ่งเหลาน้ีเกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยไมตรีจิตของการ

บริการที่แทจริงองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ เปนตน ดังน้ัน ความพึงพอใจในการบริการเกิดจาก

การประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการและ

กระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซึ่งถาตรงกับสิ่งที่

ผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยูหรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบ

ดังกลาว ยอมนํามาซึ่งความพึงพอใจในการบรกิารน้ัน หากเปนไปในทางตรงกนัขาม การรับรูสิ่งที่ผูบริการไดรับจริง

ไมตรงกับการรับรูสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังผูบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑบริการและการนําเสนอ

บริการน้ันได             

 4.5 ความพึงพอใจของผูเก่ียวของกับการบริการ        

 กุญแจสําคัญสูความสําเร็จในการบริการ คือ ความพึงพอใจในลูกคาหรือผูรับบริการที่มีตอการบริการน้ัน คือ 

การที่ลูกคาไดสิ่งที่คาดหวังไวในการที่ลกูคาจะไดรับในสิง่ทีค่าดหวังไดยอมเกีย่วกันกับการปฏิสัมพันธกับผูใหบรกิาร 

ซึ่งเปนบุคคลที่มีบทบาทมีความสําคัญในการรับรูความตองการของการรับบริการและการสนองตอบบริการตาม
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ความตองการของผูรับบริการคุณภาพและการปฏิบัติงานของผูใหบริการจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาก

นอยเพียงใดข้ึนอยูกับความพึงพอใจของผูใหบริการตอการบริการดวย เพราะเมื่อผูปฏิบัติงานบริการมีความรูสึกดี

ตองานที่รับผิดชอบก็ยอมจะปฏิบัติงานการใหบริการแกลูกคาดวยความเต็มใจอยางเต็มความสามารถ ดังน้ี 

  1) ความพึงพอใจของผูรับบรกิาร ความพึงพอใจของผูรับบรกิารเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก

ของผูรับบริการตอการบรกิารอนัเปนผลมาจากการประเมนิเปรยีบเทียบสิ่งที่ผูรับบริการไดรับในการบริการกับสิ่งที่

ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในแตละ สถานการณของการบริการที่เกิดข้ึน ซึ่งความรูสึกน้ีสามารถ

แปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอมและเงื่อนไขของการบริการในแตละครั้งได    

   1.1) ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการมีปจจัยสําคัญ ๆ ดังน้ี      

    (1) ผลิตภัณฑบริการความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึน เมื่อไดรับบริการที่มีลักษณะ

คุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการความเอาใจใสขององคการบริการในการออกแบบผลิตภัณฑ

ดวยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลกูคาตองการใชในชีวิตประจําวันวิธีการใช หรือสถานการณที่ลูกคาใชสินคา

หรือบริการแตละอยาง และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญย่ิงในการที่จะสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคา               

    (2) ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการข้ึนอยูกับราคาคาบริการที่ผูบริการยอมรับหรือ

พิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความต้ังใจที่จาย (Willingness to pay) ของผูบริการทั้งเจคติ

ของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพของการบริการของแตละบุคคลอาจแตกตางกันออกไป เชน บาง

คนอาจพิจารณาวาสินคาหรือบรกิารทีม่ีราคาสูงเปนสนิคาหรอืบรกิารทีม่ีคุณภาพสูงในขณะที่ลูกคาบางคนพิจารณา

จากราคาคาบริการตามลักษณะความยากงายของการใหบริการ เปนตน        

    (3) สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิดความพอใจ

ตอการบริการทําเล ที่ต้ัง และการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึง เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่อง

สําคัญ                 

    (4) การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยินขอมูลขาวสาร

หรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการใหบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเช่ือที่มีอยูก็จะรูสึกดีกับ

บริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได     

    (5) ผูใหบริการ/ผูประกอบการ/ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงานบริการลวนเปนบุคคลที่มี

บทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหารการบริการที่วางนโยบาย

การบริหารโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลักยอมตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ

ไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญจะแสดงพฤติกรรมการ

บริการและสนองบริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ    

    (6) สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการ บริการมีอิทธิพลตอ
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ความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะช่ืนชมสภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกับการออกแบบอาคาร

สถานทีค่วามสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสนัจดัแบงพื้นทีเ่ปนสัดสวน ตลอดจน การ

ออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ            

     (7) กระบวนการการบริการ วิธีการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญในการสราง ความพึงพอใจ

ใหกับลูกคาประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัว

และสนองความตองการของลกูคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดการระบบ

ขอมูลการสํารองหองพักโรงแรมหรือสายการบิน การใชเครื่องฝาก–ถอน อัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติ

ในการรับ–โอนในการติดตอองคกรตาง ๆ เปนตน         

   1.2) ระดับของความพึงพอใจของผูใชบริการ สามารถแบงออกได 2 ระดับ คือ      

    (1) ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีม ีความสุขของผูรบับริการ

เมื่อไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู           

    (2) ความพึงพอใจที่เกินคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือประทับใจของ

ผูรับบริการเมื่อไดบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยูสําหรับความไมพึงพอใจเปนการแสดงความรูสึกขุนของใจ 

อารมณไมดี เน่ืองจากไมไดรับบริการตรงกับความตองการ เชน ลูกคาสั่งอาหาร แลวน่ังรอเปนเวลานาน   

  2) ความพึงพอใจของผูใหบริการ ความพึงพอใจของผูใหบริการเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก

ของผูใหบริการตอการบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในการดําเนินงานบริการ ซึ่งความรูสึกดังกลาว

แปรเปลี่ยนไดหลายระดับข้ึนอยูกับปจจัยแวดลอมและนโยบายของงานบริการแตละประเภท      

   2.1) ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ มีปจจัยสําคัญ ดังน้ี        

    (1) ลักษณะงาน ความนาสนใจและความทาทายของงานมีผลตอความพึงพอใจของผูใหบริการได

ทํางานที่สรางสรรคเปนประโยชนและมีโอกาสที่จะทําใหงานสําเร็จดวยความสามารถของผูกระทํายอมทําใหบุคคล

น้ันมีความตองการที่จะปฏิบัติงานดวยความต้ังใจเต็มใจและเกิดความผูกพันตองานน้ัน    

    (2) การนิเทศงาน การช้ีแนะทางการดําเนินงานที่เหมาะสมจากผูบังคับบัญชาหรือผูนิเทศนับเปน

สวนสําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับผูปฏิบัติงานบริการความเขาใจอันดีระหวางพนักงานบริการกับผูนิเทศ

งานจะกอใหเกิดบรรยากาศที่ดีในการทํางาน            

    (3) เพื่อนรวมงาน ความสัมพันธที่ดีระหวางเพื่อนรวมงานทําใหคนเรามีความสุขในการทํางาน

สัมพันธภาพระหวางกลุมเพื่อนรวมงานดวยความรูสึกที่ดีตอกันมีความสําคัญตอการสรางความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรทุกฝายใหดําเนินไปตามบทบาทความรับผิดชอบของแตละบุคคล        

    (4) คาจาง ปริมาณรายได หรือเงินเดือน เปนปจจัยสําคัญที่สรางความพึงพอใจแกผูปฏิบัติงาน

ความยุติธรรมความเสมอภาคในการจางและวิธีการใหคาจาง ลวนมีผลตอความพึงพอใจของพนักงานน่ันคือ การให

คาจางในอัตราที่พอเหมาะกับลักษณะงานและความสามารถของพนักงาน รวมทั้งการข้ึนเงินเดือนใหตามโอกาส    
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    (5) โอกาสการกาวหนาในหนาที่การงานมีความสําคัญตอความพึงพอใจของผูใหบริการ ความ

ยุติธรรมในการเลื่อนตําแหนงการเสนอความดีความชอบ ตลอดจน การยอมรับความสามารถของผูปฏิบัติงานให

ไดรับความกาวหนาและรับผิดชอบงานในระดับสูงข้ึนตามลําดับข้ันของงานใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน

สําหรับพนักงาน               

   2.2) ประเภทของความพึงพอใจของผูใหบริการ แบงออกเปน 2 ประเภท คือ       

    (1) ความพึงพอใจในลักษณะงาน เปนความพึงพอใจทั่ว ๆ ไปในภาพรวม เกี่ยวกับลักษณะของ

งานบริการ                 

    (2) ความพึงพอใจในองคประกอบของการทํางาน เปนความพึงพอใจเฉพาะในการทํางานที่มีสวน

เกี่ยวของกับปจจัยแวดลอมในการทํางาน เชน ความพึงพอใจตอรายไดและผลประโยชน    

  3) ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูบริการและผูใหบริการ ตระหนักถึงความพึงพอใจของผู

ใหบริการโดยเฉพาะผูปฏิบัติงานบริการควบคูไปกับความพึงพอใจของผูบริการ คือ เปนกลยุทธสําคัญของการ

บริหารการบริการและการตลาดสมัยใหม หรือที่เรียกวา “การบริหารเชิงกลยุทธ” ซึ่งนําเสนอโดยเฮลเก็ตต 

(Heskett) ไดกลาวเนนความสัมพันธระหวางการสรางความพึงพอใจภายในองคการและความพึงพอใจภายนอก

องคการใหมีความเช่ือมโยงกันเรียกวา “วงจรของความสําเร็จในงานบริการ” เปนตน ดังน้ัน จะเห็นไดวาการ

บริการที่ดีมีคุณภาพยอมทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการที่ไดรับทําใหกิจการสามารถรักษาลูกคาไวไดและมี

รายไดที่ดี เมื่อกิจการมีรายไดสูงก็สามารถจายคาตอบแทนใหกับผูปฏิบัติงานไดสูงข้ึน ซึ่งสงผลใหพนักงานเกิด

ความรูสึกพึงพอใจตองานที่รับผิดชอบและสามารถรักษาพนักงานไวเปนการลดสถานการณลาออกหรือเปลี่ยนงาน

ของพนักงานทําใหพนักงานมีความเช่ียวชาญในงานและสามารถตอบสนองบริการที่มีคุณภาพตามความคาดหวัง

ของลูกคา ลูกคาก็ยอมพึงพอใจที่จะใชบริการตอเน่ืองไป ตลอดจน เกิดเปนความสําเร็จของกิจการบริการดังกลาว  

สรุปไดวา ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการตางมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการดําเนินงานบริการ

จําเปนตองที่จะตองสรางและรักษาความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการที่มีตอการบริการอยางเทาเทียม

กันความพึงพอใจในการบริการจึงจะบังเกิดข้ึนอยางแทจริง  

  

5. แนวคิดเกี่ยวกับบริการสาธารณะ         

 การบริการสาธารณะ จัดเปนภารกิจที่อยูในความอํานวยการหรือความควบคุมของรัฐบาล ดังน้ัน องคกร

ปกครองสวนทองถ่ินในฐานะที่ไดรับการมอบการกระจายอํานาจมาจากรัฐบาล จึงมีหนาที่หลัก คือ การบริการ

สาธารณะแกประชาชนในทองถ่ิน ซึ่งลักษณะที่สําคัญที่สุดของบริการสาธารณะ คือ ตองเปนกิจการที่รัฐหรือ

ทองถ่ินจัดทําข้ึนเพื่อสนองตอบความตองการสวนรวมของประชาชน ซึ่งเปนพื้นฐานสําคัญที่รัฐหรือทองถ่ินจะตอง

พึงปฏิบัติและจะละเลยมิได เพราะบริการสาธารณะเปนเหมือนหลักประกันทางสังคมที่อํานวยความสะดวกในการ

ดํารงชีวิตรวมถึงการสรางความมั่นคงปลอดภัยในข้ันพื้นฐานใหแกประชาชน จึงอาจกลาวไดวาบริการสาธารณะมี
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ความสําคัญตอการดําเนินชีวิตความเปนอยูในข้ันพื้นฐานใหแกประชาชนในสังคม     

 จากความสําคัญของบริการสาธารณะดังที่ไดกลาวมา และเพื่อความเขาใจในการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี ผูวิจัยจะ

ไดนําเสนอเน้ือหา ซึ่งประกอบดวย ดังไปน้ี         

 5.1 ความหมายของบริการสาธารณะ        

 นันทวัฒน  บรมานันท (2543) ไดอธิบายวา บริการสาธารณะเปนกิจกรรม (Activity) ของฝายปกครองที่

จัดทําข้ึนเพื่อประโยชนสาธารณะ โดยประกอบดวยการเปนกจิกรรมที่เกี่ยวของกับนิติบุคคล มหาชนเปนผูประกอบ

กิจกรรมดวยตนเองและกิจกรรมดังกลาวมีวัตถุประสงคเพื่อประโยชนสาธารณะและตอบสนองความตอบการของ

ประชาชน             

 ประยูร  กาญจนดุล (2524: 108) ไดใหความหมายของบริการสาธารณะวา หมายถึง กิจกรรมที่ฝายปกครอง

จัดทําข้ึน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการมีสวนรวมของประชาชน และเพื่อใหประชาชนไดรับ

ผลประโยชนตอบแทนมากที่สุด รวมถึงประชาชนทุกคนตองไดรับโอกาสในการรับบริการอยางสม่ําเสมอภาคเทา

เทียมกัน             

 Leon  Duguit (1928) ไดใหคําจํากัดความของบริการสาธารณะวา คือ กิจกรรมทุกประเภทที่ผูปกครอง

จะตองกอใหเกิดข้ึนจริงโดยประกันหรือรับรอง ตลอดจน จัดระบบระเบียบและควบคุม เน่ืองจากการเกิดข้ึนของ

กิจกรรมดังกลาวเปนสิ่งที่ขาดเสียไมไดในการกอใหเกิดและพัฒนาสังคมแหงการพึ่งพาอาศัยกันในความเปนจริง

และที่สําคัญที่สุดกิจกรรมดังกลาวจะเกิดข้ึนไดจริงก็ตอเมื่อมีการแทรกแซงเขามาจัดการของผูปกครอง   

 Gaston Jeze (1928: 16) ไดกลาวเอาไววา บริการสาธารณะเปนสิ่งที่เกิดข้ึนไดเฉพาะเมื่อมีความตองการของ

สวนรวมหรือมีผลประโยชนสาธารณะที่จะตองดําเนินการและผูปกครองของประเทศน้ันไดตัดสินใจดําเนินการใน

ขณะน้ัน โดยวิธีการของบริการสาธารณะ         

 จากความหมายของนักวิชาการที่กลาวถึงจะพบวา บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่ผูปกครองหรือรัฐบาลเปน

ผูจัดทําข้ึน เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนหรือผลประโยชนสาธารณะและที่สําคัญนักวิชาการทุกทาน

ไดใหความเห็นตรงกันวา บริการสาธารณะเกิดข้ึนจากการ ยึดเอาผลประโยชนสาธารณะ (Public Interests) เปน

หลักการสําคัญในการดําเนินการ ดังน้ันจึงสรุปไดวา บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่ดําเนินงานโดยหนวยงานของ

ภาครัฐที่มุงเนนใหการบริการแกประชาชน เพื่อใหประชาชนเกิดความสะดวกสบายและไดรับผลประโยชนสูงสุด

จากบริการในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี ก็ถือวา บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่สําคัญในลําดับแรกขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ินที่จัดทําข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนใหมากที่สุด     

 5.2 การจัดทําบริการสาธารณะของสวนราชการ        

 การบริการสาธารณะที่จัดทําโดยระบบราชการหรือในรูปแบบสวนราชการ น้ันเปนบริการสาธารณะที่รัฐหรือ

ฝายปกครองเปนผูจัดทําเอง โดยใชองคกรหรือหนวยงานของรัฐหรือเจาหนาที่ของรัฐเปนผูจัดทําและเปน

ผูรับผิดชอบดานงบประมาณ ซึ่งคําวา สวนราชการ น้ัน หมายความถึง หนวยงานของรัฐที่มีฐานะเปนนิติบุคคล
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หรือมีระบบการทํางานที่เปนแบบแผนมีการลําดับช้ันบังคับบัญชากันตามความชํานาญเพื่อความเหมาะสมมีการ

กําหนดหนาที่ของผูปฏิบัติงานอยางชัดเจนมีระเบียบแบบแผนในการปฏิบัติงาน โดยมีวินัยควบคุมในการประพฤติ

ของราชการ เปนตน โดยภารกิจหลักที่ถือวาเปนที่หนาที่ที่สวนราชการตองดําเนินการน้ัน ไดแก บริการสาธารณะที่

ตองเปนไปตามที่กฎหมายกําหนด สําหรับประเทศไทยมีการจัดแบงการจัดทําบริการสาธารณะในระบบหรือรูปแบ

สวนราชการเปน 3 ประเภทประกอบดวย          

  1) การจัดทําบริการสาธารณะโดยราชการบริหารสวนกลาง ซึ่งเปนการบริหารที่ยึดหลักการรวมอํานาจ

ทางการบริหารและการตัดสินใจดําเนินการข้ันสุดทายไวที่สวนกลาง (Centralization) โดยองคการราชการ

สวนกลาง คือ กระทรวง ทบวง กรม และสวนราชการที่เรียกช่ืออยางอื่นทีม่ีฐานะเปนกรม สําหรับบริการสาธารณะ

ที่จัดทําโดยราชการบริหารสวนกลางสวนใหญจะเปนกิจการที่เกี่ยวของกับผลประโยชนสวนรวมของประชนทั้ง

ประเทศ ซึ่งอาจอยูในรูปแบบ ของการรักษาความสงบเรียบรอยภายในประเทศ การปองกันสาธารณภัย การ

ปองกันประเทศ การศึกษา การสาธารณะสุข และการคลัง เปนตน       

  2) การจัดทําบริการสาธารณะโดยราชการบริหารสวนภูมิภาค ซึ่งหมายถึง หนวยงานภายใตการสังกัดของ

กระทรวง ทบวง กรมตาง ๆ ที่ไดแบงแยกออกไปดําเนินการจัดทําการปกครองประเทศตามหลักการแบงและมอบ

อํานาจปกครอง (De – Concentration) เพื่อสนองตอความตองการของประชาชนในเขตการปกครองน้ัน โดยมี

เจาหนาที่ของราชการสวนกลาง ซึ่งไดรับการแตงต้ังออกไปประจําตามเขตการปกครอง   ตาง ๆ ในสวนภูมิภาค 

เพื่อบริการราชการภายใตการบังคับบัญชาของราชการสวนกลางที่ไดรับการแบงอํานาจใหไปดําเนินการแทนการ

บริหารราชการ สวนภูมิภาคน้ี แบงออกเปนหลายระดับ ไดแก จังหวัด อําเภอ ตําบล และหมูบาน   

  3) การจัดทําระบบสาธารณะโดยราชการบริหารสวนทองถ่ิน ซึ่งเปนการบริหารงานตามลักษณะของการ

กระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization) โดยเปนการบริหารงานที่สวนกลางไดกระจายอํานาจอยางใด

อยางหน่ึงใหแกประชาชนทองถ่ินไดปกครองกันเอง ซึ่งอยูในรูปแบบขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีฐานะเปน

นิติบุคคล เพื่อตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชนภายในเขตพื้นที่น้ัน ๆ ดังน้ัน การบริหารทองถ่ินโดย

คนภายในทองถ่ินที่ไดรับการเลือกต้ังเขามานับเปนการกระจายอํานาจทางการบริหารใหทองถ่ินอยางแทจริง ซึ่ง

ปจจุบันมีอยู 2 รูปแบบ คือ รูปแบบทั่วไป ไดแก องคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล องคการบริหารสวนตําบล 

และรูปแบบพิเศษ คือ ซึ่งใชไดเฉพาะทองที่บางแหง ไดแก กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา สําหรับการบริการ

สาธารณะที่จัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ัน ไดแก บริการสาธารณะบางประเภทรัฐมอบหมายใหองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินเปนผูจัดทําเอง เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ในเขตทองที่น้ัน เชน การดูแล

รักษาความสะอาดการจัดใหมีนํ้าประปาและการจัดใหมีสถานพักผอน หยอนใจเปนตน ทั้งน้ี องคกรปกครองสวน

ทองถ่ินมีหนาที่ดําเนินการไดโดยอิสระโดยสวนกลางเพียง เขาไปควบคุมดูแลเทาน้ัน การจัดทําบริการสาธารณะ

ทองถ่ิน คือ กิจกรรมที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดทําข้ึนเพื่อ ตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

เฉพาะทองถ่ินที่แยกออกจากกิจกรรมของรัฐเปนภารกิจที่มีวัตถุประสงคและลักษณะในการใหบริการโดยอยูใน
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ความอยูอํานวยการหรือควบคุมของทองถ่ิน อยางไรก็ตาม การบริการสาธารณะทองถ่ินถือเปนภารกิจที่สําคัญมี

ความหลากหลายแตเน่ืองจากขอจํากัดเรื่องขีดความสามารถและจํานวนประชากรที่แตกตางกัน รวมไปถึงเพื่อ

ประสิทธิภาพในการจัดทําบริการสาธารณะทําใหในบางกรณีทองถ่ินไมอาจจะทําบริการสาธารณะไดเองทั้งหมดจึง

อาจมีการโอนอํานาจบางอยางใหแกหนวยงานอื่นรวมดําเนินการแทนหรือมอบหมายใหองคกรอื่นดําเนินการใหโดย

เหตุดังกลาวจึงเห็นไดวาการดําเนินกิจการที่อยูในอํานาจหนาที่ขององคกรปกครอง สวนทองถ่ินน้ัน ยอมสามารถ

ทําไดในหลายรูปแบบ กลาวคือ องคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจจัดการบริการน้ัน ๆ ดวยตัวเองหรืออาจมอบหมาย

ใหเอกชนทําทั้งหมดก็ไดในขณะเดียวกันก็มีอาํนาจใหองคกรอีกองคกรหน่ึงซึง่มีฐานะเปนนิติบุคคลอีกนิติบุคคลหน่ึง

แยกตางหากจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการแทน โดยสามารถควบคุมองคกรน้ันไดอยางใกลชิดหรือ

ทองถ่ินตองการทําในลักษณะมหาชนก็อาจจัดต้ังสหการข้ึนแตหากตองการจัดทําในระบบธุรกิจเพื่อใหเกิดความ

คลองตัวก็สามารถจัดต้ังบริษัทจํากัดของตนเองหรือจะถือหุนในบริษัทจํากัดกับบุคคลอื่นก็ได ทั้งน้ี อาจกลาว โดย

สรุป อาจแบงวิธีการในการจัดทําบริการสาธารณะทองถ่ินไดเปน 5 วิธีการใหญ ๆ คือ     

  1) วิธีที่ 1 องคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการเองหมายถึงในการจดัทําบรกิารสาธารณะ ทองถ่ินองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินจะตองดําเนินการเอง โดยใชบุคคลหรือเจาหนาที่ของทองถ่ินดวย เงินงบประมาณของทองถ่ิน 

ซึ่งรูปแบบดังกลาวสามารถแยกยอยออกเปน 2 กรณี คือ         

   1.1) การจัดทําในรปูแบบของสวนราชการทั่วไป คือ สํานักงานหรือกองตาง ๆ และ    

   1.2) การจัดต้ังหนวยงานข้ึนมาโดยใหหนวยงานเหลาน้ีมีกฎระเบียบขอตนเองโดยเฉพาะ ตลอดจนมี

ระบบงบประมาณและการคลังแยก ตางหากจากองคกรปกครองทองถ่ิน ตัวอยางเชน การต้ังหนวยงานข้ึนเพื่อ

ประกอบการพาณิชยขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน เปนตน       

  2) วิธีที่  2 องคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการรวมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอื่น การจัดทําบริการ

สาธารณะดวยวิธีการน้ี อาจมีสาเหตุเน่ืองมาจากขอจํากัดดานบุคลากรงบประมาณขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

บางแหง โดยหากมีการรวมดําเนินการกับองคกรอื่นก็จะสามารถจัดทําไดอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน

มากข้ึน ซึ่งรูปแบบดังกลาวแยกยอยออกเปน 2 กรณี เชนเดียวกับวิธีการที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการ

เอง คือ               

   2.1) การจัดทํารวมกับบุคคลหรือนิติบุคคลหรือนิติบุคคลอื่นโดยไมจัดต้ังเปนนิติบุคคลข้ึนใหม ซึ่งเปน

การดําเนินการในรูปแบบของการจัดทําความตกลงรวมมือกันระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ิน   

   2.2) การจัดทํารวมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอื่นโดยจัดต้ังเปนนิติบุคคลข้ึนใหม มี 2 วิธีการ คือ การ

ดําเนินการในรูปแบบสหการและการจัดต้ังบริษัทจํากัด         

  3) วิธีที่ 3 องคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดต้ังองคการมหาชน (ทองถ่ิน) หรือรัฐวิสาหกิจข้ึนมาดําเนินการ 

ซึ่งเปนแนวคิดและวิธีการใหมเพื่อแกไขขอจํากัดของดําเนินการจัดบริการสาธารณะทองถ่ินในรูปแบบสวนราชการ

เปนการเพิ่มประสทิธิภาพการทํางานใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมากย่ิงข้ึน เน่ืองจากการดําเนินการในรูปแบบน้ี
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จะมีการจัดต้ังนิติบุคคลข้ึนตางหากโดยมกีฎระเบียบของตนเองโดยเฉพาะ ดังน้ัน จึงมีความคลองตัวทางการบริหาร

จัดการสูง อยางไรก็ดี ในปจจุบันยังไมมีการตรากฎหมายองคการมหาชนทองถ่ินข้ึนมาแตประการใด โดยหากจะ

ดําเนินการก็จะตองมีการตรากฎหมายข้ึน          

  4) วิธีการที่ 4 องคกรปกครองสวนทองถ่ินมอบใหเอกชนดําเนินการหรือซื้อบริการจากองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินอื่นหรือหนวยงานอื่นของรัฐ กลาวคือ องคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการจัดบริการสาธารณะโดย

การซื้อบริการจากเอกชน องคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นหรือหนวยงานของรัฐ โดยไมจําเปนตองไปจัดต้ัง

หนวยงานของตนเองข้ึนมาดําเนินการในเรื่องใดเรื่องหน่ึง โดยเฉพาะใหสูญเสียงบประมาณและคาใชจายดานบุคคล 

ซึ่งกรณีดังกลาวน้ี ควรเปนการซื้อบริการจากหนวยงายทีม่คีวามพรอมและมศัีกยภาพในการจดัทําบริการสาธารณะ

ไดมีประสิทธิภาพมากกวาการดําเนินการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเอง ซึ่งตามหลักของการบริหารจัดการ

ภาครัฐแนวใหม (New Public Management: NPM) อาจเรียกวิธีการลักษณะดังกลาวน้ีวา “Purchaser-

Provider Arrangement: PPA )           

  5) วิธีที่ 5 องคกรปกครองสวนทองถ่ินมอบใหชุมชนหรือประชาชนดําเนินการกันเองวิธีการ ดังกลาวน้ี 

เกิดข้ึนมาภายใตบริบทใหมของการบริหารการปกครองที่ เปดโอกาสใหภาคประชาชนมีสวนรวมทั้งในดานการ

ดําเนินการกําหนดแผนพัฒนาทองถ่ินการมีสวนรวมในกระบวนการตรวจสอบ (People’s audit) ตลอดจน การมี

สวนรวมในการบริหารจัดการภารกิจบริการสาธารณะบางประเภท โดยการจัดการบริการสาธารณะประเภทน้ี

เหมาะกับภารกิจที่เปนการดําเนินการเพื่อประโยชนโดยตรงแกประชาชนในพื้นที่หรือเปนเรื่องของประชาชนเอง 

ซึ่งตองการระบบการบริหารจัดการที่ยืดหยุนและระบบที่สามารถดึงการมีสวนรวมของประชาชนไดสูง โดยองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินมีหนาที่เปนผูควบคุมกํากับดูแลวางมาตรฐานการดําเนินการใหเปนไปอยางเรียบรอยอํานวย

ความสะดวกและสนับสนุนทรัพยากรตาง ๆ เชน สนับสนุนงบประมาณ ความรูดานวิชาการและมีสวนรวมใน

กิจกรรมที่ประชาชนดําเนินการ (อรทัย  กกผล และคณะ. 2549) 

 

6. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสาธารณะและคุณภาพการใหบริการ   

 Millet (1954: 13) กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพอใจในการใหบริการ

สาธารณะแกประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ัน ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันใน

แงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชน หมายถึง การใหบริการจะตองมองวาการ

ใหบริการสาธารณะตองตรงตอเวลา ซึ่งเปนการสรางความพึงพอใจแกประชาชนการใหบริการอยางเพียงพอ 

หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลกัษณะมีจาํนวนการใหบริการสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม Millet เห็น

วาความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการไมเพียงพอและสถานที่ต้ังที่

ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ การใหบริการอยางตอเน่ือง หมายถึง การใหบริการ
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สาธารณะอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวา 

จะใหบริการหรือหยุดใหบริการเมื่อใดก็ไดและการใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การ

ใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานกลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ 

ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากข้ึนโดยการใชทรัพยากรเทาที่มีแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการเปน

สิ่งสําคัญสิ่งหน่ึงในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคู

แขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไวขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคา

ตองการไดจากประสบการณในอดีตจากการพูดปากตอปากจากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคาจะพอใจถา

ของไดรับในสิ่งที่เขาตองการเมื่อเขามีความตองการในรูปแบบที่เขาตองการ ดังน้ัน จึงตองคํานึงถึงคุณภาพการ

ใหบริการซึ่งการบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติตาง ๆ เหลาน้ี คือ ประการแรก ความ

เช่ือถือไดอันประกอบดวย ความสม่ําเสมอความพึ่งพาได ประการที่สอง การตอบสนองประกอบดวย การเต็มใจที่

จะใหบริการความพรอมที่จะใหบริการและการอุทิศเวลามีการติดตออยางตอเน่ืองปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

ประการที่สาม ความสามารถประกอบดวย สามารถใหบริการสามารถในการสื่อสารสามารถในความรูวิชาการที่จะ

ใหบริการ ประการที่สี่ การเขาถึงการบริการประกอบดวย ผูใชบริการเขาถึงการใชบริการสะดวก ระเบียบ ข้ันตอน

ไมควรมากมายซับซอนเกินไปผูใชบริการใชเวลารอคอยนอยเวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกอยูในสถานที่ที่

ผูใชบริการติดตอไดสะดวก ประการที่หา ความสุขภาพออนโยนประกอบดวย การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

ใหการตอนรับที่เหมาะสมผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี ประการที่หก การสื่อสารประกอบไปดวย มีการสื่อสารช้ีแจง

ขอบเขตและลักษณะการใหบริการมีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ ประกาศที่เจ็ด ความซื่อสัตย คุณภาพของ

งานที่มีความเที่ยงตรงนาเช่ือถือ ประการที่แปด ความมั่นคงประกอบไปดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน 

เครื่องมือ อุปกรณ ประการที่เกา ความเขาใจประกอบดวย การเรียนรูผูใชบริการการใหคําแนะนําและเอาใจใส 

ผูรับบริการการใหความสนใจตอผูใชบริการ และประการสุดทาย การสรางสิ่งจับตองไดประกอบดวย การเตรียม

วัสดุอุปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการการเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการการจัดสถานที่

ใหบริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการใหบริการเปนแนวคิดในการบริหารภาครัฐแนวใหม  

 ผลิตภาพในการใหบริการในการเพิ่มผลิตภาพของการใหบริการสามารถทําไดหลายวิธี คือ การใหพนักงาน

ทํางานมากข้ึนหรือมีความชํานาญสูงโดยจางคาจางเทาเดิม เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพ

บางสวน เชน หมอตรวจคนไขมีจํานวนมากข้ึน โดยลดเวลาที่ใชสําหรับแตละรายลงเปลี่ยนบริการน้ีใหเปนแบบ

อุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมอืเขามาชวยและสรางมาตรฐานการใหบรกิาร เชน บริการขายอาหารแบบเรงดวนและ

บริการตัวเอง การใหบริการที่ไปลดการใชบริการหรือสินคาอื่น ๆ เชน บริการซักรีด เปนบริการที่ลดคนใชหรือการ

ใชเตารีด การออกแบบการ บริการใหมีคุณภาพมากข้ึน เชน ชมรมว่ิงจอกกิ้งจะชวยลดการใชบริการการ

รักษาพยาบาลลง การให สิ่งจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เชน รานขายอาหารแบบให

ลูกคาชวย ตัวเอง ธุรกิจที่ใหบริการที่ตองการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการตองระมัดระวังไมใหเกิดภาพพจน
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ในแงการลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคา     

 การวัดความพึงพอใจในการใหบริการ Millet (1954: 397) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการหรือ

สามารถที่จะพิจารณาวาบริการน้ัน เปนที่นาพอใจหรือไมวัดไดจากการใหบริการอยางเทาเทียม คือ การบริการที่มี

ความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหนาไมวาผูน้ันจะเปนใครการใหบริการรวดเร็ว คือ การใหบริการในลักษณะ

จําเปนรีบดวนและตามความตองการของผูรับบริการการใหบริการอยางเพียงพอ คือ ความเพียงพอในดานสถานที่ 

บุคลากร วัสดุ อุปกรณตาง ๆ การใหบริการอยางตอเน่ืองและการใหบริการที่มีความกาวหนา คือ การพัฒนางาน

บริการทางดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย ๆ      

 วรเดช  จันทรศร (2548) ไดศึกษาและไดพัฒนาตนแบบการบริการสาธารณะที่เปนเลิศ: กรณีศึกษาจาก

ตางประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะใหมีคุณภาพตองใหความสําคัญกับการนําเสนอวิธีการบริการคุณภาพ 

โดยเนนผลผลิตตรงตามความตองการของหนวยงานการใหความมั่นใจวามีการแกไขปรับปรุงที่เหมาะสมหากมีสิ่ง

ผิดพลาดตองแกไขช้ีแจงขอโทษและการมุงใหความสําคัญแกลูกคา โดยจัดทํามาตรฐานการใหบริการแกผูใชบริการ

แตละกลุมจัดหาขอมูลที่เที่ยงตรงสมบูรณจัดใหมีทางเลือกในการใหคําแนะนําหรือคําปรึกษาเพื่อประเมินผลดาน

การ ปรับปรุงการใหบริการและผูใชบริการสามารถใหการเสนอแนะได      

 Hoffman and Bateson (2006) สรุปเกี่ยวกับการบริการวา การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความ

พึงพอใจที่สนองความตองการของผูมารับบริการ โดยตองสรางระบบการบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งตองคํานึงถึง

องคประกอบหลัก คือ ตองรับฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการอยางตอเน่ืองใหบริการที่นาเช่ือถือไววางใจบริการที่

เปนไปตามที่ใหสัญญาหรือตามที่เสนอไวรูปแบบการใหบริการที่หลากหลายจะไดไมลดคุณภาพบริการหลักที่มีอยู

เดิมการใหบริการตองมีการปรับปรุงใหดีข้ึนเสนอบริการที่เกินความคาดหวังแกผูรับบริการทีมงานตองพรอมเสมอ 

ใหมีการวิจัยเกี่ยวกับการใหบริการของเจาหนาที่และรูปแบบการบริการตองมีรูปแบบที่พิเศษอยูในระดับเปนนํา

การบริการน้ัน ๆ ดังน้ัน การใหบริการควรคํานึงถึงหลักการสําคัญ ดังน้ี      

  1) หลักความสอดคลองความตองการของบุคลากรสวนใหญกลาวคือ ประโยชนหรือบริการที่องคการ

จัดหาใหน้ันจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญมิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมหน่ึงกลุมใด

โดยเฉพาะมิฉะน้ัน นอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชนและบริการแลว ยังไมคุมคากับ

การดําเนินงานน้ัน ๆ ดวย           

  2) หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการน้ันจะตองดําเนินไปอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอไมใชทํา ๆ 

หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติ         

  3) หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการที่จัดน้ันจะตองใหแกผูมาใชบริการอยางเสมอหนาและเทาเทียม

กันไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด    

  4) หลักความประหยัด กลาวคือ คาใชจายที่จะตองใชในการใหบริการจะตองไมมากเกินกวาผลที่จะไดรับ  

  5) หลักความสะดวก กลาวคือ บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย
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สะดวกสบายสิ้นเปลอืงทรัพยากรไมมากนักทัง้ยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูมาใชบริการ

มากจนเกินไปโดยใหเอกชนมารวมดําเนินการแทนงานบางอยางที่มิใชงานหลักเนนลูกคาหรือผูรับบริการมีการ

กระจายอํานาจสนับสนุนใหหนวยงานที่มิใชภาครัฐมีบทบาทมากข้ึน (Rhodes. 1996)     

 เรวัต  แสงสุริยงค (2547) ไดทําการศึกษาการทําบริการอิเลก็โทรนิกส: ตัวแบบสําหรับการใหบริการสาธารณะ

ของไทย พบวา การบริการรูปแบบใหมภายใตความกาวหนาของเทคโนโลยีสารสนเทศเปนการใหบริการ

อิเล็กทรอนิกส (Electronic Serice Delivery – ESD) มุงเนนการใหบริการตอประชาชน คือ ประชาชนสามารถ

ติดตอกับรัฐบาลไดจากทุกที่และทุกเวลา คือ เปดใหบริการ 24 ช่ัวโมง การใหบริการกระทําไดจากหลายชองทาง

จะใชแบบใหมหรือโทรศัพทโทรสารที่เปนบริการแบบเดิมรัฐบาลใหบริการประชาชนเหมือนลูกคา ประชาชน

สามารถเขาถึงและแนะนําขอมูลของรัฐจากทุกหนวยงายไปใชกับศูนยกลางการใหบริการของรัฐ (Government 

to gateway) โดยรูปแบบของการใหบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐบาลจําแนกได 4 รูปแบบ ไดแก รูปแบบที่หน่ึง 

รัฐบาลสูประชาชน (Government to Citizen-G2C) คือ เปนเว็บที่บริการประชาชน ซึ่งรัฐบาลไดรับผลตอบแทน

ในรูปแบบของรายไดเขาหนวยงานรฐั เชน การเก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบทีส่อง คือ บริการของรัฐสูธุรกิจ 

(Government to Business-G2B) เปนการที่รัฐบาลจัดซื้อจัดจางเปนชองทางใหผูประกอบการทําธุรกรรมกับ

ภาครัฐ เชน การขายขอมูลออกใบอนุญาตใหลิขสทิธ์ิ รูปแบบที่สาม บริการจากรัฐบาลสูรัฐบาล (Government to 

Government G2G) คือ เปนการประสานงานระหวางหนวยงาน ( Intra and inter administration) และ

รูปแบบสุดทาย บริการจากรัฐบาลสูตางประเทศ Government to Foreign-G2F) คือ เปนบริการระหวางรับบาล

และรับหรือหนวยงานตางประเทศ เชน ประสานความรวมมือในการลงทุนการทองเที่ยว 

 

7. แนวคิดการมีสวนรวมของประชาชน       

 7.1 ความหมายการมีสวนรวมของประชาชน       

 การมีสวนรวมของประชาชน (Participation) ถือไดวาเปนข้ันตอน และกระบวนการที่สําคัญที่พลังสงผลให

การดําเนินโครงการตาง ๆ ของหนวยงานภาครัฐประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรมและไดรับการยอมรับจาก

ประชาชน รวมถึงประชาชนมีความสํานึกรวมในการเปนเจาของโครงการดวย ซึ่งกระบวนการมีสวนรวมของ

ประชาชนที่เขามา รวมคิด รวมตัดสินใจ แกไขปญหารวมกันพัฒนาน้ัน ไดมีนักวิชาการไดใหนิยามความหมายของ

การมีสวนรวมเปนจํานวนมาก ดังน้ี        

 ถวิลวดี  บุรีกุล (2548) ไดกลาววาการมีสวนรวมของประชาชน คือ กระบวนการซึ่งประชาชนผูมีสวนไดสวน

เสียไดมีโอกาสแสดงทัศนะ และเขารวมในกิจกรรมตาง ๆ ที่มีผลตอชีวิตความเปนอยูของประชาชน รวมถึงการนํา

ความคิดเห็นไปประกอบการพิจารณากําหนดนโยบายและตัดสินใจของภาครัฐ การมีสวนรวมของประชาชน เปน

การสื่อสารสองทาง คืออยางเปนทางการและไมเปนทางการซึ่งประกอบดวย การแบงสรรขอมูลรวมกันระหวางผูที่

มีสวนไดสวนเสียและเปนการเสริมสรางความสามัคคีในสังคม ทั้งน้ีเพราะการมีสวนรวมของประชาชนเปนการเพิ่ม
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คุณภาพของการตัดสินใจ การลดคาใชจายและการสูญเสียเวลา เปนการสรางฉันทามติ และทําใหงายตอการนําไป

ปฏิบัติอีกทั้งหลีกเลี่ยงการเผชิญหนาใน กรณีที่รายแรงที่สุดชวยใหเกิดความนาเช่ือถือและความชอบธรรม และ

ชวยใหทราบความหวงกังวลของประชาชนและคานิยมของสาธารณชน รวมทั้งเปนการพัฒนาความเชียวชาญและ

ความคิดสรางสรรคของสาธารณชน       

 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2555) ไดใหความหมายของการมีสวนรวมของประชาชน ดังน้ี 

  1) กระบวนการซึ่งประชาชน หรือผูทีมีสวนไดเสียที่เกี่ยวของมีโอกาสเขารวมในกระบวนการหรือข้ันตอน

ตางๆของการบริหาร ต้ังแตการรับรูขอมูลการปฏิบัติงาน การรวมแสดงทัศนะแสดงความคิดเห็น การรวมเสนอ

ปญหาและความตองการของชุมชนและทองถ่ิน การรวมคิดแนวทางแกไขปญหา การรวมในกระบวนการตัดสินใจ 

การรวมในการดําเนินการ และการรวมติดตามประเมินผล รวมทั้งการรวมรับผลประโยชนจาการพัฒนา   

  2) กระบวนการสานสัมพันธระหวางภาครัฐและภาคประชาชน เพื่อสรางความความเขาใจรวมและเพื่อให

การพัฒนานโยบายและบริการสาธารณะเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชนและสนองความตองการของ

ประชาชนมากข้ึนโดยเนนที่กระบวนการที่เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนเกี่ยวของในการตัดสินใจของรัฐ 

กระบวนการมีสวนรวมของประชาชนเปนวิธีการที่ภาครัฐ ภาคประชาสังคม และผูที่เกี่ยวของ มีโอกาสเรียนรูท ํา

ความเขาใจประเด็นนโยบายสาธารณะรวมกันปรึกษาหารือรวมกันเพื่อแสวงหาทางเลือกที่ดีที่สุด ทุกฝายยอมรับ

มากที่สุด และมีผลกระทบเชิงลบนอยที่สุด         

  3) กระบวนการที่ประชาชนและผูมีสวนเกี่ยวของทุกภาคสวนเขารวมในการหาวิธีแกไขปญหาที่ยุงยาก

ซับซอน รวมกันหาทางออกสําหรับการแกปญหาตางๆ ในทางสันติเปนทีย่อมรบัหรือเปนฉันทามติของประชาสังคม 

และมีสวนรวมในกระบวนการตัดสินใจ โดยนําความเห็นและขอเสนอแนะของประชาชนและผูที่เกี่ยวของทุกภาค

สวนมาเปนองคประกอบสําคัญในการตัดสินใจและกําหนดแนวทางหรือนโยบายสาธารณะที่ภาครัฐจะดําเนินการ 

 อรทัย  กกผล (2552) กลาววา ความหมายของการมีสวนรวมของประชาชนเปลี่ยนแปลงไปตามบริบททาง

สังคมและการเมือง ในอดีตการมีสวนรวมของประชาชนมักหมายถึงการมีสวนรวมทางการเมือง แตปจจุบันสังคม

ใหความสําคัญกับประชาธิปไตยทางตรง สงผลใหความหมายของการมีสวนรวมของประชาชนมีขอบเขตกวางข้ึน 

การมีสวนรวมของประชาชน (Public Participation) หมายถึง การที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินเปดใหประชาชน

เขาไปรวมในการกําหนดกฎเกณฑนโยบาย กระบวนการบริหารและตัดสินใจของทองถ่ินเพื่อผลประโยชนของ

ประชาชนโดยสวนรวมอยางแทจริง ทั้งน้ี ตองอยูบนพื้นฐานของการที่ประชาชนจะตองมีอิสระทางความคิด โดย

หลักการการมีสวนรวมของประชาชนจะตองมีลักษณะการเขารวมอยางครบวงจรต้ังแตตนจนถึงสิ้นสุด ไมใชเปน

การจัดเวทีการมีสวนรวมครั้งเดียว ซึ่งมีข้ันตอน ดังตอไปน้ี       

  1) การเกิดจิตสํานึกในตนเองและถือเปนภาระหนาที่ของตนในฐานะที่เปนสวนหน่ึงของสังคมหรือชุมชนที่

ตนอยู              

  2) รวมกันคิดเรื่อสาเหตุปญหาของชุมชน และลําดับความสําคัญของปญหากําหนดเปาหมาย และควร
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ลําดับความสําคัญกับปญหากอนหลัง         

  3) รวมมือวางแผนการดําเนินงานในการจัดกิจกรรมหรือโครงการตาง ๆ และแบงงานกันทํา ในเรื่อง

กําหนดงบประมาณ การจัดหางบประมาณ และมอบหมายใหมีผูดูแลรักษา     

  4) ใหประชาชนเขารวมดําเนินกิจกรรมดวยความเต็มใจ ดวยความรูความสามารถของตนเอง  

  5) รวมติดตาและประเมินผล ในการตรวจสอบปญหาอุปสรรคและรวมกันในการหาทางแกไขปญหา 

ตลอดเวลาที่ทํางานรวมกันกับประชาชน เพื่อใหงานหรือภารกิจสามารถสําเร็จลุลวงตามเปาหมาย  

  6) รวมรับผลประโยชน ประชาชนที่เขามามีสวนรวมกิจกรรมของชุมชนแลวยอมที่จะไดรับ  

  7) เริ่มต้ังแตการมีจิตสํานึกในตนเองและถือเปนภาระหนาที่ของตนในฐานะที่เปนสวนหน่ึงของสังคมหรือ

ชุมชนที่ตนอยู            

  8) รวมกันคิดถึงสาเหตุของปญหาชุมชน วามีสาเหตุเกิดจากอะไร และลําดับความสําคัญของปญหา พรอม

กําหนดเปาหมาย และดําเนินการแกไขกับปญหากอนหลัง       

  9) รวมวางแผนในการดําเนินกิจกรรม การแบงงานกันทํา กํากําหนดงบประมาณจะจัดหาแหลง

งบประมาณ และมอบหมายผูดูแลรักษา         

  10) ประชาชนจะตองเขารวมดําเนินกิจกรรมดวยความเต็มใจ ดวยกําลังความรูความสามารถของ

ประชาชนเอง            

  11) รวมติดตามประเมินผล ในการตรวจสอบถึงปญหาอุปสรรคและรวมกันในการหาแนวทางแกไขปญหา

ตลอดเวลาที่ทํางานรวมกันประชาชน เพื่อใหงานหรือภารกิจสามารถสําเร็จลุลวงตามเปาหมาย   

  12) ประชาชนที่เขามามีสวนรวมกิจกรรมของชุมชนสมควรที่จะไดรับผลประโยชนรวมกัน ซึ่งอาจไม

จําเปนจะตองอยูในรูปของเงิน วัตถุสิ่งของ แตอาจเปนความสบายใจ ความพึงพอใจในสภาพของความเปนอยูที่ดี

ข้ึนก็ได             

 การใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการทํางานน้ัน จําเปนอยางย่ิงที่จะตองคํานึงถึงเงื่อนไขหรือหลักการสําคัญ 

3 ประการ คือการมีสวนรวมตองเกิดจากความเต็มใจและความต้ังใจที่จะเขารวม เพราะจะทําใหเกิดความรูสึกเปน

สวนหน่ึงของชุมชนในการแกไขปญหาตัดสินใจในเรื่องน้ัน ๆ กระบวนการมีสวนรวมน้ันตองต้ังอยูบนพื้นฐานของ

ความเสมอภาค และขีดความสามารถของแตละบุคคลทีจ่ะเขามามีสวนรวมการมีสวนรวมตองต้ังอยูบนพื้นฐานของ

เสรีภาพ อิสรภาพที่จะตัดสินใจวาจะเลือกหรือจัดใหมีการมีสวนรวมหรือไม ขอสําคัญคือ การมีสวนรวมน้ันตองไม

เกิดจากการบังคับหรือขูเข็ญจากผูที่เหนือกวาเมื่อพิจารณาจากความหมายที่องคการระหวางประเทศ บุคคลผูมี

บทบาททางดานการพัฒนาสังคมทั้งในและตางประเทศ รวมทั้งนักวิชาการทั้งในและตางประเทศที่ไดกลาวถึง

ลักษณะของการมีสวนรวมหรือไดใหความหมายหรือไดใหนิยามคําวาการมีสวนรวมไวหลากหลายขางตนแลวเห็น

วาการมีสวนรวมของประชาชนในกิจกรรมตางๆ ของชุมชนน้ันข้ันแรกจะตองเกิดข้ึนจากจิตสํานึกของประชาชนใน

ชุมชนที่จะรวมมือรวมใจกันอยางเต็มใจเต็มกําลังตามความรูความสามารถของตนเองในการเขาแกไขปญหาที่
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เกิดข้ึนแกชุมชน โดยรวมกันวางแผน จัดรูปแบบวางเปาหมายรวมถึงการจัดหางบประมาณในการแกไขปญหาของ

ชุมชนตนเองตลอดจนรวมรับผลประโยชนที่ไดเขาไปมีสวนรวมกิจกรรมของชุมชน   

 7.2 รูปแบบของการมีสวนรวมของประชาชน      

 นักวิชาการและผูที่เคยทําการศึกษาวิจัยเรื่องการมีสวนรวมไดกลาวถึงรูปแบบของการมีสวนรวมของประชาชน 

ดังน้ี              

 องคการสหประชาชาติ (1998. อางในสิริพัฒน  ลาภจิตร. 2550) ไดรวบรวมรูปแบบของการมีสวนรวมไว ดังน้ี 

               

  1) การมีสวนรวมแบบเปนไปเอง เปนไปโดยการอาสาสมัครหรือการรวมตัวกันข้ึนเองเพื่อแกไขปญหาใน

กลุมของตนเองโดยไมตองการความชวยเหลือจากภายนอก โดยมีรูปแบบที่เปนเปาหมาย   

  2) การมีสวนรวมแบบชักนํา เปนการเขารวมโดยตองการความเห็นชอบหรือการสนับสนุนจากรัฐบาล ซึ่ง

เปนรูปแบบโดยทั่วไปในประเทศที่กําลังพัฒนา        

  3) การมีสวนรวมแบบบังคับ ซึ่งเปนผูมีสวนรวมภายใตการดําเนินนโยบายของรัฐบาลภายใตการ

ดําเนินงานโดยเจาหนาที่ของรฐัหรอืการบังคับโดยตรง รูปแบบน้ีเปนรปูแบบที่ผูดําเนินการไดรับผลทันทีแตไมไดรับ

ผลระยะยาวและมีผลเสีย คือไมไดรับการสนับสนุนจากประชาชน     

 ถวิลวดี  บุรีกุล (2548) ไดสรุปรูปแบบการมีสวนรวมของประชาชนไว 3 ดาน ดังน้ี    

  1) ตองมีวัตถุประสงคหรือจุดมุงหมายที่ชัดเจน การใหประชาชนเขารวมในกิจกรรมหน่ึง ๆ จะตองมี

วัตถุประสงคและเปาหมายที่ชัดเจนวาเปนไปเพื่ออะไร ผูเขารวมจะไดตัดสินใจถูกวาควรเขารวมหรือไม  

  2) ตองมีกิจกรรมเปาหมาย การใหประชาชนเขามามีสวนรวมตองระบุลักษณะของกิจกรรมวามีรูปแบบ

และลักษณะอยางไร เพื่อที่ประชาชนจะไดตัดสินใจวาควรจะเขารวมหรือไม      

  3) ตองมีบุคคลหรือกลุมเปาหมายการใหประชาชนเขามีสวนรวมจะตองระบุกลุมเปาหมายอยางไรก็ตาม

โดยทั่วไปกลุมบุคคลเปาหมายมักถูกจํากัดโดยกิจกรรม และวัตถุประสงคของการมีสวนรวมอยูแลวโดยพื้นฐาน 

 เมื่อพิจารณาจากความเห็นที่องคการระหวางประเทศนักวิชาการและผูที่ทําวิจัยไดกลาวถึงรูปแบบของการมี

สวนรวมขางตนแลวเห็นวาการมีสวนรวมของประชาชนน้ันแบงออกเปน     

  1) การที่ประชาชนเขาไปมีสวนรวมโดยความสมคัรใจและรวมเขาไปแกปญหาดวยตัวเอง  

  2) การเขาไปมีสวนรวมโดยมีบุคคลอื่นมาชักจูงและบังคับแลวจึงจะเขาไปมีสวนรวม ไมวาจะเปนการเขา

ไปมีสวนรวมโดยตรงหรือผานองคกรผูแทนหรือกรรมการกลุมหรือชุมชน    

 7.3 ขั้นตอนของการมีสวนรวมของประชาชน      

 นักวิชาการและผูที่เคยทําการศึกษาวิจัยเรื่องการมีสวนรวมไดกลาวถึงข้ันตอนของการมีสวนรวมของประชาชน 

ดังน้ี              

 ธีระพงษ  แกวหาวงษ (2543) กลาวถึงข้ันตอนการมีสวนรวมของประชาชนในการรวมกันเขามาแกไขปญหา
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ของชุมชน มีดังน้ี            

  1) การมีสวนรวมในการตัดสินใจ มีการกําหนดความตองการและจัดลําดับความสําคัญ    

  2) การมีสวนรวมในการดําเนินงาน         

  3) การมีสวนรวมในการรับผลประโยชน        

  4) การมีสวนรวมในการติดตามและประเมินผลงาน      

 ไพรัตน  เตชะรินทร (2525) กลาวถึงข้ันตอนของการมีสวนรวมในการดําเนินงานเรื่องใหบรรลุวัตถุประสงค 

และนโยบายการพัฒนาที่กําหนดไว 7 ประการ คือ         

  1) รวมทําการศึกษาคนควาปญหาและสาเหตุของปญหาที่เกิดข้ึนในองคการ     

  2) รวมคิดหรือสรางรูปแบบวิธีการพัฒนาเพื่อแกไขและลดปญหาขององคการ หรือเพื่อสรางสรรคสิ่งใหมที่

เปนประโยชนตอองคการ หรือสนองความตองการขององคการ       

  3) รวมวางนโยบายหรือแผนงานหรือโครงการ หรือกิจกรรมเพื่อขจัดหรือแกไขและสนองความตองการ

ขององคการ             

  4) รวมตัดสินใจการใชทรัพยากรที่มีจํากัดใหเปนประโยชนตอสวนรวม     

  5) รวมจัดหรือปรับปรุงระบบบริหารงานพัฒนาใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล    

  6) รวมการลงทุนโครงการของชุมชน ตามขีดความสามารถของตนเองและของหนวยงาน  

  7) รวมปฏิบัติตามนโยบายแผนงาน โครงการและกิจกรรมใหบรรลุเปาหมายที่วางไวรวมควบคุม ติดตาม

ประเมินผล และรวมบํารุงรักษาโครงการและกิจกรรมที่ทําไว ทั้งภาครัฐและเอกชนใหเกิดประโยชนไดตลอดไป 

 อคิน  ระพีพัฒน (2547) ไดแบงข้ันตอนในการเขามามีสวนรวมของประชาชนในการแกไขปญหาของชุมชน

ออกเปน 4 ข้ันตอน คือ            

  1) การคนหาปญหา สาเหตุของปญหา ตลอดจนแนวทางแกไข     

  2) การตัดสินใจเลือกแนวทางและวางแผนพัฒนาแกไขปญหา      

  3) การปฏิบัติงานในกิจกรรมการพัฒนา         

  4) การประเมินผลงานกิจกรรมการพัฒนา       

 เมื่อพิจารณาความเห็นของนักวิชาการทัง้ในและตางประเทศและผูที่เคยทําการวิจัยไวกอนแลว สามารถสรุปได

วาข้ันตอนการมีสวนรวมน้ันเริ่มต้ังแตการเขามารวมคิดคนหาสาเหตุของปญหาที่เกิดข้ึนกับชุมชนของตนเอง 

วิเคราะหสภาพปญหารวมกัน หาวิธีการแกไขปญหา เขารวมแกไขปญหาตามโครงการที่กําหนดไว และติดตาม

ประเมินผลงานที่เกิดข้ึน แลวนํามาปรับปรุงแกไขใหดีข้ึน      

 7.4 กระบวนการของการมีสวนรวม       

 นักวิชาการและผูที่เคยทําการศึกษาวิจัยเรื่องการมีสวนรวมไดกลาวถึงกระบวนการของการมีสวนรวม ดังน้ี 

 WHO and UNICEF (1978) ไดเสนอกระบวนการมีสวนรวมของประชาชนในการดําเนินกิจกรรมไว 4 ข้ันตอน
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ดังน้ี               

  1) การวางแผนประชาชนตองมีสวนรวมในการวิเคราะหปญหาจัดอันดับความสําคัญต้ังเปาหมาย

กําหนดการใชทรัพยากรกําหนดวิธีติดตามประเมินผลและประการที่สําคัญคือตองตัดสินใจดวยตนเอง   

  2) การดําเนินงานประชาชนตองเขามามีสวนรวมในการดําเนินการบริหารการใชทรัพยากร และมีความ

รับผิดชอบในการควบคุมจัดสรรทางการเงิน         

  3) การใชประโยชน ประชาชนตองนําเอากิจกรรมมาใชใหเกิดประโยชนมากที่สุด ซึ่งเปนการเพิ่มระดับ

ของการพึ่งตนเองและการควบคุมทางสังคม         

  4) การไดรับประโยชนประชาชนตองไดรับการแจกจายผลประโยชนจากชุมชนในพื้นฐานที่เทาเทียมกันซึ่ง

เปนผลประโยชนสวนตัวสังคมหรือในรูปวัตถุก็ได       

 อรทัย  กกผล (2556) เห็นวากระบวนการมีสวนรวมของประชาชนเปนเงื่อนไขแหงความสําเร็จปจจัยแหง

ความสําเร็จที่ควรยึดถือไวในการออกแบบและบริหารจัดการโครงการการมีสวนรวมของประชาชน ประกอบไป

ดวย 4S คือ             

  1) Starting Early กระบวนการมีสวนรวมของประชาชนจะตองดําเนินการกอนการตัดสินใจ ที่ผานมา

ความลมเหลวของการมีสวนรวมของประชาชนเกิดจากภาครัฐเริ่มกระบวนการมีสวนรวมลาชา หลังมีการตัดสินใจ

เรียบรอยแลวหรือมีขอผกูมัดอื่น ๆ  จนเปลี่ยนแปลงไมได หรือหลังจากเกิดความขัดแยงข้ึน อยางไรก็ตาม การจัดให

มีการรับฟงความคิดเห็นกอนการตัดสนิใจมิใหหมายความวากอนการตัดสินใจไมกี่วัน หรือไมกี่สัปดาห มิติเวลาเปน

ปจจัยหน่ึงที่สะทอนความจริงใจของหนวยงานภาครัฐในกระบวนการมีสวนรวม ควรใหมีเวลาเพียงพอในการรับฟง

ความคิดเห็นอยางกวางขวาง เพื่อใหการตัดสินใจสะทอนความคิดเห็นของชุมชน นอกจากน้ี ในการใหประชาชน

เขามามีสวนรวมในกระบวนการต้ังแตตน มีประโยชนชวยใหประชาชนมีเวลาคิดถึงทางเลือกหรือแนวทางแกไข

ปญหาของชุมชนที่เหมาะสมมากข้ึน และเปนขอมูลในการพัฒนาโครงการ การบริหารการมีสวนรวมควรให

ประชาชนเขามามีสวนรวมต้ังแตเริ่มตน เพื่อตระหนักถึงปญหาความจําเปนของโครงการ ในข้ันของการหาขอมูล

พื้นฐาน เชน กรณีการทําโครงการโรงไฟฟา หรือที่ทิ้งขยะ ควรตองปรึกษาหารือถึงความจําเปนของการมีโรงไฟฟา

หรือที่ทิ้งขยะหรือไมกอนจะถามวาต้ังที่น่ีไดหรือไม        

  2) Stakeholders ผูที่ไดรับผลกระทบหรือผูมีสวนไดสวนเสียทุกฝายไมวาโดยตรงหรือทางออม ถือวาเปน

ผูมีสวนไดสวนเสีย ควรมีโอกาสเขาสูกระบวนการมีสวนรวม สําหรับกลุมที่ไดรบัผลกระทบโดยตรงอาจตองไดรับฟง

ขอมูลหรือปรึกษาหารือเปนกลุมตน ๆ หนวยงานที่รับผิดชอบตองใหความสําคัญในการระบุผูมีสวนไดสวนเส ีย 

ระวังไมใหเกิดการผิดกลุมเปาหมาย ตองตระหนักวาประชาชนแตละกลุมไดรับผลกระทบจากประเด็นการตัดสินใจ

ไมเทากัน บอยครั้งที่เรามักคิดวาประชาชนเปนคนกลุมเดียวกัน ในความจริงผูที่ไดรับผลกระทบมีหลากหลายกลุม 

การบริหารจัดการการมีสวนรวมตองมั่นใจวากลุมผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญทุกกลุมไดโอกาสเขามามีสวนรวมและ

แตละกลุมอาจมีรูปแบบการมีสวนรวมที่แตกตางกัน เพื่ออํานวยใหกลุมผูที่มีสวนไดสวนเสียเขามามีสวนรวม เชน 
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กําหนดเวลาการรับฟงความคิดเห็นที่ชาวบานมารวมได หรือการใชภาษาทองถ่ินรวมทั้งการอํานวยความสะดวกให

ชาวบานในการเดินทางไปรวม การพยายามเขาหากลุมที่ดอยโอกาสในสังคม เชน คนยากจน ผูหญิง ตนชรา และ

เด็ก               

  3) Sincerity การมีสวนรวมเปนกระบวนการที่มีความละเอียดออน และความสัมพันธระหวางหนวยงานที่

รับผิดชอบในการจัดกระบวนการมีสวนรวมและประชาชนถือวามีความสําคัญในการบริหารการมีสวนรวมให

ประสบผลสําเร็จ หนวยงานของรัฐที่เปนเจาของโครงการหรือมีอํานาจอนุมัติตองจัดกระบวนการอยางจริงจัง 

เปดเผย ซื่อสัตย ปราศจากอคติ ใหเกียรติซึ่งกันและกัน มีการสื่อสารสองทางตลอดเวลาโดยเฉพาะใหขอมูลที่

ถูกตองเพียงพอ ตอบสนองตอความสงสัยของผูมีสวนไดสวนเสีย รวมทั้งแจงความกาวหนาหรือเปลี่ยนแปลงของ

โครงการอยางตอเน่ืองอธิบายกระบวนการไดอยางชัดเจน ลดปญหาขอสงสัยที่อาจกอใหเกิดขาวลือใหประชาชน

เขามามีสวนรวมในระยะเริ่มตน ขณะเดียวกันต้ังใจรับฟงขอมูลและความคิดเห็นและนําไปเปนขอมูลสําหรับการ

ตัดสินใจ ซึ่งขอมูลเหลาน้ีเปนพื้นฐานของความนาเช่ือถือและความไววางใจซึ่งกันและกัน อันนํามาสูความรวมมือ 

ความเขาใจ และการสื่อสารที่ดีข้ึน          

  4) Suitability การเลือกเทคนิคหรือรูปแบบการมีสวนรวมของประชาชนตองพิจารณาจากประเภทและ

ขนาดของโครงการ โดยคํานึงถึงความเหมาะสม ความหลากหลายและลักษณะที่แตกตางกันของพื้นที่ และกลุมผูมี

สวนไดสวนเสียตลอดจนความแตกตางทางดานวัฒนธรรมสังคม และคานิยม ระดับความสนใจของชุมชนใน

ประเด็นหรือโครงการความสามารถหรือความพรอมรวมทั้งขอจํากัดของหนวยงานที่รับผิดชอบในการจัด

กระบวนการมีสวนรวม เชน ดานระยะเวลาบุคลากรและงบประมาณ ความสําเร็จของการมีสวนรวมอยูที่

ความสามารถในการวิเคราะหสถานการณและเลือกกระบวนการมีสวนรวมที่เหมาะสม การมีสวนรวมที่สรางสรรค

ตองประกอบดวยกระบวนการยอยหลายรูปแบบ ทั้งที่เปนทางการและไมเปนทางการ นอกจากน้ันยังตองตระหนัก

วาการใหขอมูลขาวสารและขอเท็จจริงเปนองคประกอบที่ขาดไมไดของการปรึกษาหารือที่มีประสิทธิผล

กระบวนการมีสวนรวมของประชาชนไมมีวิธีที่ดีที่สุด จําเปนตองปรับตามสถานการณ ซึ่งประกอบไปดวยตัวแปร

หลากหลาย เชน ประเด็นสาธารณะที่ตองนําสูกระบวนการมีสวนรวมเทคนิคการมีสวนรวมของประชาชน รวมทั้ง

กลุมเปาหมายหรอืผูมีสวนไดสวนเสียทีค่วรเขาสูกระบวนการมีสวนรวม รวมทั้งปทัสถาน วัฒนาธรรมชุมและบริบท

ทางเศรษฐกิจ สังคม การเมืองมีผลตอกระบวนการมีสวนรวมของประชาชนทั้งสิ้น     

 7.5 การสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชน      

 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2555) ไดเสนอหลักการสําคัญของการสงเสริมการมีสวนรวม

ของประชาชนที่ทําใหเกิดความสําเร็จ 5 ประการ ดังน้ี       

  1) ภาวะผูนําที่จะสรางความเช่ือมั่น ศรัทธาและความรวมมือรวมใจในการทํางานที่มีความสอดคลองกัน 

ซึ่งตองมีวิสัยทัศนในเชิงกลยุทธ ความซื่อสัตยสุจริตและเสียสละเพื่อประโยชนสวนรวม    

  2) การสรางคานิยมในการทํางานกันอยางเหนียวแนน จึงจะทําใหเกิดความสัมพันธที่เปนมิตรภาพอยาง



องคการบริหารสวนตําบลโนนแดง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ 2564 P a g e  | 44 

 

 

44 

แทจริง              

  3) การพัฒนาปรับปรุงการทํางานอยางสม่ําเสมอเพื่อใหเกิดการปรับกระบวนการทํางานอยางตอเน่ือง 

  4) การจัดทําฐานขอมูลสมาชิกเครือขายเพื่อใชในการติดตอประสานงาน และมีปฏิสัมพันธระหวางกัน 

  5) การสรางชองทางในการติดตอสื่อสาร และแลกเปลี่ยนเรียนรูระหวางกัน   

 สํานักมาตรฐานการศึกษา สํานักงานสภาสถาบันราชภัฏกระทรวงศึกษาธิการ สํานักมาตรฐานอุดมศึกษา

ทบวงมหาวิทยาลัย (2545) ไดกลาวถึงการสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนไว 2 ประการ คือ  

  1) การจัดกระบวนการเรียนรู สามารถทําได ดังตอไปน้ี      

   1.1) จัดเวทีวิเคราะหสถานการณของประชาชนเพื่อทําความเขาใจและเรียนรูรวมกันในเรื่องประเด็น

ตาง ๆ              

   1.2) จัดเวทีแลกเปลี่ยนขอมูล ประสบการณ หรือจัดทัศนศึกษาภายในชุมชน และระหวางองคกร     

ตาง ๆ กับประชาชน           

   1.3) จัดอบรมทักษะเฉพาะดานตางๆเพื่อการพัฒนาทักษะ     

   1.4) ลงมือปฏิบัติจริง          

   1.5) สรุปบทเรียนและถายทอดประสบการณที่จะนําไปสูการปรับปรุงกระบวนการทํางานที่เหมาะสม

  2) การพัฒนาผูนําเครือขาย เพื่อใหผูนําเกิดความมั่นใจในในความสามารถที่มี จะชวยใหสามารถริเริ่ม

กิจกรรมการแกไขปญหา หรือกิจกรรมการพัฒนาได ซึ่งสามารถทําไดหลายวิธี ดังน้ี    

   2.1) แลกเปลี่ยนเรียนรูระหวางผูนําทั้งภายในและภายนอกชุมชน     

   2.2) สนับสนุนการจัดเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรูอยางตอเน่ือง และสนับสนุนขอมูลขาวสารที่จําเปนอยาง

ตอเน่ือง              

   2.3) แลกเปลี่ยนเรียนรูและดําเนินการรวมกันของเครือขายอยางตอเน่ืองจะทําใหเกิดกระบวนการ

จัดการและจัดองคกรรวมกันกรรมวิธีในการมีสวนรวมของประชาชน     

 โกวิทย  พวงงาม (2550) ไดเสนอวา กรรมวิธีการมีสวนรวมของประชาชน สามารถดําเนินการดวยวิธี

ดังตอไปน้ี             

  1) การเขารวมประชุมอภิปราย เปนการเขารวมหรือเน้ือหาสาระของแผนงานหรือโครงการพัฒนาเพื่อ

สอบถามความคิดเห็นของประชาชน         

  2) การถกเถียง เปนการแสดงความคิดเห็น โตแยงตามแนวทางประชาธิปไตยเพื่อใหทราบผลตาง ๆ ทั้ง

ผลดีและผลเสีย โดยเฉพาะประชาชนในทองถ่ินที่มีผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบตอความเปนอยูของเขา 

  3) การใหคําแนะนําปรึกษากับประชาชนตองเขารวมเปนคณะกรรมการในการบริหารโครงการเพื่อให

ความมั่นใจวามีเสียงของประชาชนที่ถูกผลกระทบ เขามีสวนรวม รับรูและรวมในการตัดสินใจและการวางแผนดวย 

  4) การสํารวจ เปนวิธีการมีสวนรวมใหประชาชนไดแสดงความคิดเห็นในเรื่องตาง ๆ อยางทั่วถึง  
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  5) การประสานงานรวม เปนวิธีการที่ใหประชาชนเขารวมต้ังแตการคัดเลือกตัวแทนของกลุมเขาไปเปน

แกนนําในการบริหารหรือจัดการ          

  6) การจัดทัศนศึกษา เปนการใชประชาชนไดเขารวมสอบขอเทจ็จริง ณ จุดดําเนินการ กอนใหมีการจัดสิน

ใจอยางใดอยางหน่ึง           

  7) การสัมภาษณ หรือพูดคุยกับผูนําอยางไมเปนทางการ รวมถึงประชาชนที่ไดรับผลกระทบ เพื่อหาขอมูล

เกี่ยวกับความคิดเห็นและความตองการที่แทจริงของทองถ่ิน       

  8) การไตสวนสาธารณะ เปนการเปดโอกาสใหประชาชนทุกกลุมเขารวมแสดงความคิดเห็นตอนโยบาย 

กฎ ระเบียบในประเด็นตาง ๆ ที่จะมีผลกระทบตอประชาชนโดยรวม      

  9) สานสาธิต เปนการใชเทคนิคทุกรูปแบบในการสื่อสาร เพื่อเผยแพรขอมูลขาวสาร ใหประชาชน

รับทราบอยางทั่งถึงและชัดเจนอันจะเปนแรงจูงใจใหเขามามีสวนรวม      

  10) การรายงานผล ใหประชาชนไดเปดโอกาสทบทวนและสะทอนผลการตัดสินใจตอโครงการอีกครั้ง 

หากมีการเปลี่ยนแปลงจะไดแกไขไดทันทวงที 

 

8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ           

 จตุรงค  พานิชชานุรักษ (2556: บทคัดยอ) ไดศึกษาความตองการและมาตรการของประชาชนตอการ

ใหบริการขององคการบรหิารสวนตําบลคลองนารายณ อําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี กลุมตัวอยางที่ใชเปนประชาชน

ผูมีสิทธ์ิเลือกต้ังในเขตองคการบริหารสวนตําบลคลองนารายณ อําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี จํานวน 349 คน 

ผลการวิจัยพบวา ประชาชนคลองนารายณมีความตองการมาในภาพรวม เมื่อเปรียบเทียบความตองการของ

ประชาชนพบวา มีความแตกตางจําแนกตามอายุที่ตางกันในระดับนัยที่สําคัญที่ .05 และมาตรการการจัดบริการ

สาธารณะที่ประชาชนใหความสําคัญ 3 อันดับแรก ไดแก การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน การจัดทําตูรับความ

คิดเห็นและการจัดทําปายหรือบอรดประชาสัมพันธ         

 ธีระพงษ  ภูริปาณิก (2556) ไดศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาล

ตําบลบางพระ อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบวา ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ

ของเทศบาลตําบลบางพระ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลบางพระโดย

ภาพรวม อยูในระดับมาก (X =4.46) ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาล

ตําบลบางพระ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจการใหบริการโดยภาพรวมจําแนกตามภารกิจของเทศบาลในงาน

ตาง ๆ อยูในระดับมาก (X = 4.53) การวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการทั้งหมด 4 ดาน และ

ภารกิจทั้งหมด 17 ภารกิจ พบวา ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 94.40 โดยจําแนก

รายดาน ไดดังน้ี 1) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.20 2) ดานระบบการใหบริการ

ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 93.70 3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 94.40 
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4) ดานคุณภาพการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.50 5) งานทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชนมี

ความพึงพอใจ รอยละ 90.50 6) งานสถานที่และไฟฟาสาธารณะประชาชน มีความพึงพอใจ รอยละ 88.30 7) 

งานรักษาความสะอาดประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 86.60 8) งานบริการและเผยแพรวิชาการประชาชนมี

ความพึงพอใจ รอยละ82.70 9) งานประชาสัมพันธประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 91.60 10) งานสงเสริม

ประเพณีศิลปวัฒนธรรมประชาชนมีความพึงพอใจ รอย ละ 92.70 11) งานพัฒนาชุมชนและชุมชนเมืองประชาชน

มีความพึงพอใจ รอยละ 87.70 12) งานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 13) งานพัฒนารายได

ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 94.30 14) งานผลประโยชนและกิจการพาณิชยประชาชนมีความพึงพอใจ รอย

ละ 91.40 15) งานศูนยบริการสาธารณสุขประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 16) งานสุขาภิบาลและ

อนามัยสิ่งแวดลอมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 17) งานระบบสารสนเทศและการสื่อสารประชาชน

มีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 18) งานการศึกษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 19) งาน

กีฬาและนันทนาการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 20) งานสังคมสงเคราะหและสงเสริมสวัสดิการ

สังคมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 97.70 21) งานวิศวกรรมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ100.00 

 ปภานวิน  ศิริรวง (2555) ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาง

สมบูรณ อําเภอองครักษ จังหวัดนครนายก การวิจัยความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลบางสมบูรณ อําเภอองครักษ จังหวัดนครนายก ครั้งน้ี มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางสมบูรณ อําเภอองครักษ จังหวัดนครนายก และเพื่อ

ศึกษาปญหาและอุปสรรคในการใหบริการ ขององคการบริหารสวนตําบลบางสมบูรณ อําเภอองครักษ จังหวัด

นครนายก โดยเปนการวิจัยเชิงสํารวจ กลุมตัวอยางในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี ไดแก ประชาชนในเขตองคการบริหาร

สวนตําบลบางสมบูรณ จํานวน 363 คน ใชแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางข้ึนเองเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลมีคา

ความเช่ือมั่นทั้งฉบับเทากับ 0.98 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปน เพศหญิง จํานวน 194 คน คิด

เปนรอยละ 53.4 เปนเพศชาย จํานวน 169 คน คิดเปนรอยละ 46.6 สวนใหญ มีอายุระหวาง 51-60 ป จํานวน 

106 คน คิดเปนรอยละ 29.2 มีการศึกษาระดับประถมศึกษาจํานวน 185 คน คิดเปนรอยละ 51.0 มีอาชีพ

เกษตรกร/ประมง จํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 40.0 มีรายไดระหวาง 5,001–10,000 บาท/เดือน จํานวน 161 

คน คิดเปนรอยละ 44.4 และสวนใหญมาย่ืนเรื่องราวรองทุกข จํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 33.8 ผลการสํารวจ

ความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการองคการบริหารสวนตําบลบางสมบูรณในภาพรวมทั้ง 4 ดาน พบวาอยู ใน

ระดับมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 และมีความพึงพอใจรายดานเรียงตามลําดับ ดังน้ี อันดับหน่ึงความพึงพอใจของ

ประชาชนตอผลการดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลบางสมบูรณในภาพรวมปที่ผานมาอยูในระดับพอใจ

มากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 อันดับสอง ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับพอใจมากมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.82 อันดับสาม ความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการอยูในระดับพอใจมากมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.78 อันดับสี่ความพึงพอใจดานการบริการของเจาหนาที่อยูในระดับพอใจมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75
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สําหรับปญหาอุปสรรคในการบริการ พบวา มีข้ันตอนในปฏิบัติราชการหลายข้ันตอนทําใหบรกิารลาชาเจาหนาที่ไม

เพียงพอตอการบริการที่ต้ังหมูบานมีระยะทางไกลเสนทางการจราจรไมสะดวกบางครัวเรือน ไมมีนํ้าประปาและ

ไฟฟาใชรวมถึงสิ่งอํานวยความสะดวก ดานเทคโนโลยีตาง ๆ ไมเพียงพอตอการบริการ เชน คอมพิวเตอร สําหรับ

บริการประชาชนและ INTERNET ชุมชน เปนตน        

 

9. กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม 

-เพศ                   

-อายุ                         

-สถานภาพ                         

-ระดับการศึกษา             

-อาชีพ 

ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพในการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโนนแดง 

อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูม ิ                                                           

-งานดานบริการกฎหมาย                                               

-งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง)               

-งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม                      

-งานดานสาธารณสุข                                                   

-งานดานการศึกษา                                                  

-งานดานรายไดหรือภาษี          


