
บทที ่2 
 

เอกสาร แนวคดิ และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 

 การวิจัยเรื่องการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลโนนแดง อำเภอบ้านเขว้า จังหวัดชัยภูมิ ได้ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องตามลำดับ 

ดังนี้ 

 1. ข้อมูลท่ัวไปขององค์การบริหารส่วนตำบลโนนแดง อำเภอบ้านเขว้า จังหวัดชัยภูมิ 

 2. บทบัญญัติหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่นในรัฐธรรมนูญ 2560 

 3. พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 

2542 

 4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

 5. แนวคิดเกี่ยวกับบริการสาธารณะ 

 6. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ     

 7. แนวคิดการมีส่วนร่วมของประชาชน        

 8. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง          

 9. กรอบแนวคิดการวิจัย 
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1. ขอ้มลูทัว่ไปขององคก์ารบรหิารสว่นตำบลโนนแดง อำเภอบา้นเขวา้ จงัหวัดชยัภมู ิ

 1.1 ข้อมูลทั่วไปขององค์กรและชุมชน 
  1) ลักษณะท่ีต้ังและอาณาเขต องค์การบริหารส่วนตำบลโนนแดง อำเภอบ้านเขว้า จังหวัดชัยภูมิ ห่างจาก
ตัวจังหวัดชัยภูมิ เป็นระยะทาง 14 กิโลเมตร มีพื้นท่ีท้ังส้ิน 56 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 37,500 ไร่ และมี
อาณาเขตและติดต่อกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใกล้เคียง ดังนี้ 
   ทิศเหนือ  ติดต่อกับเทศบาลตำบลโคกสูง อำเภอเมือง จังหวัดชัยภูมิ 
  ทิศตะวันออก ติดต่อกับเทศบาลตำบลชีลอง อำเภอเมือง จังหวัดชัยภูมิ   
  ทิศใต้  ติดต่อกับเทศบาลตำบลทุ่งทอง อำเภอบ้านเขว้า จังหวัดชัยภูมิ 
  ทิศตะวันตก  ติดต่อกับองค์การบริหารส่วนตำบลตลาดแร้ง อำเภอบ้านเขว้า จังหวัดชัยภูมิ 
  2) เขตการปกครอง องค์การบริหารส่วนตำบลโนนแดง ได้รับการเปล่ียนแปลงฐานะจากสภาตำบลเป็น
องค์การบริหารส่วนตำบลตามพระราชบัญญัติเปล่ียนแปลงฐานะของสภาตำบลเป็นองค์การบริหารส่วนตำบลตาม
พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 และประกาศกระทรวงมหาดไทยประกาศใน 
ราชกิจจานุเบกษามีผลบังคับใช้เมื่อวันท่ี 19 มกราคม 2539 แบ่งหมู่บ้านซึ่งต้ังอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล 
จำนวน 9 หมู่บ้าน  มีจำนวนประชากรท้ังส้ิน 4,627 คน จำนวนครัวเรือนท้ังส้ิน 1,929 ครัวเรือน ความหนาแน่น
ของประชากร 83.19 คน/ตารางกิโลเมตร ความหนาแน่นของครัวเรือน ประมาณ 31 หลังคา/ตารางกิโลเมตร ตาม
ตาราง ดังนี้     
ตารางที ่2.1 แสดงจำนวนประชากรในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลโนนแดง อำเภอบ้านเขว้า จังหวัดชัยภูมิ 
 

หมูท่ี ่ ชือ่บา้น  ผูน้ำชมุชน 
จำนวน 
ครวัเรอืน 

จำนวนประชากร (คน) 

ชาย หญงิ รวม 

1 บ้านโนนแดง    นายสมัถย์  สถิตชัย 338 307 364 671 
2 บ้านโนนแดง    นายสุขสันต์  โอวาทวงษ์ 356 434 452 886 
3 บ้านโนนเสาเล้า    นายสุชาติ  สองศร ี 203 152 173 325 
4 บ้านเจริญผล    นายสุชาติ  ภูผาจง 156 226 233 459 
5 บ้านหนองแวง    นางฉวี  ปิตะบุตร (กำนัน) 301 369 379 748 
6 บ้านหนองบ่อ    นายเกียรติภูมิ  ปิตะบุตร 158 232 239 471 
7 บ้านซับช่องแมว    นายมานิตย์  ไชยสุระ 75 106 71 177 
8 บ้านหนองโสมงเหนือ    นายเสน่ห์  หนชัย 165 196 200 396 
9 บ้านเจริญทรัพย์      นายอุทัย  ชัยกุนา 177 241 253 494 
              รวม  1,929 2,263 2,364 4,627 

ข้อมูล: จากสำนักบริหารการทะเบียนอำเภอบ้านเขว้า ณ วันท่ี 29 มีนาคม 2562 
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 3) โครงสร้างและอัตรากำลัง องค์การบริหารส่วนตำบลโนนแดง เป็นการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นมี
โครงสร้างและอัตรากำลังในการบริหารงานตามตาราง ดังนี้ 
 1.2 ปญัหาและความตอ้งการของชมุชน 
  ชุมชนหรือหมู่บ้านภายใต้การบริหารและพัฒนาขององค์การบริหารส่วนตำบลโนนแดง ปัจจุบัน มีนายโกฏ 
โลมบุตร เป็นนายกฯ โดยมีวิสัยทัศน์ คือ “เมืองนา่อยู ่ชุมชนเขม้แขง็ ประชาชนสขุภาพดี” ชุมชนโดยส่วนใหญ่เป็น
ชุมชนชนบท และบางส่วนเป็นชุมชนกึ่งเมือง ซึ่งในชุมชนท่ีเป็นชนบทนั้น ประชาชนหรือผู้รับบริการมีปัญหาและ
ความต้องการในเรื่องของการอำนวยความสะดวกท้ังด้านภารกิจการบริการด้านต่าง ๆ และสาธารณูปโภค อาทิ 
ไฟฟ้าส่องสว่างตามซอยในชุมชน ร่องระบายน้ำ ถนนท่ีชำรุดเป็นหลุ่มเป็นบ่อ เป็นต้น ส่วนชุมชนท่ีมีลักษณะกึ่ง
เมืองนั้น มีปัญหาและความต้องการคือ การออกให้บริการเกี่ยวกับภารกิจองค์กร เช่น ด้านภาษี กฏหมายเกี่ยวกับ
การค้า และการพัฒนาสร้างรายได้ทางการค้า เป็นต้น 
 ดังนั้น จากปัญหาและความต้องการดังกล่าวของชุมชน องค์การบริหารส่วนตำบลโนนแดง ในฐานะท่ีเป็น
หน่วยงานดูแลรับผิดชอบจึงมีความประสงค์จะสำรวจวิจัยความพึงพอใจและแก้ปัญหาต่าง ๆ ในชุมชนท้องถิ่นให้ดี
ยิ่งขึ้น และพัฒนาต่อไปอย่างต่อเนื่อง ท้ังนี้ ทางองค์กรยังจะนำข้อเสนอแนะต่าง ๆ ท่ีได้จากการวิจัยและจากปัญหา 
ความต้องการของประชาชนไปพัฒนาต่อยอดเป็นยุทธศาสตร์เช่ือมต่อไปยังแผนพัฒนาท้องถิ่น แผน 1 ปี และ 5 ปี
ต่อไปด้วย เป็นต้น (องค์การบริหารส่วนตำบลโนนแดง. 2565) 
 

2. บทบญัญตัหิมวด 14 การปกครองสว่นทอ้งถิน่ในรฐัธรรมนญู 2560 
 ภายใต้รัฐธรรมนูญ 2560 สมเด็จพระเจ้าอยู่หัวมหาวชิราลงกรณบดินทรเทพยวรางกูร ตราไว้ ณ วันท่ี 6 
เมษายน พุทธศักราช 2560 นายกรัฐมนตรีได้นำความกราบบังคมทูลว่า นับแต่พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหา
ประชาธิปกพระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว ได้ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าโปรดกระหม่อมพระราชทานรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรสยาม พุทธศักราช 2475 เป็นต้นมา การปกครองของประเทศไทยได้ดำรงเจตนารมณ์ยึดมั่นใน
ระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุขต่อเนื่องมาโดยตลอด ในรัฐธรรมนูญ 2560 นี้ ได้บัญญัติ
หลักการปกครองส่วนท้องถิ่นในมาตราท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้ 
 มาตรา 249 ภายใต้บังคับมาตรา 1 ให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเองตาม
เจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามวิธีการและรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีกฎหมายบัญญัติ
การจัดต้ังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้คำนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นและ
ความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ จำนวนและความหนาแน่นของประชากร และพื้นท่ีท่ีต้อง
รับผิดชอบ ประกอบกัน          
 มาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีและอำนาจดูแลและจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมท้ังส่งเสริมและสนับสนุนการ
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จัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ     
 การจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีและอำนาจโดยเฉพาะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลัก ในการดำเนินการใด ให้
เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคส่ี และกฎหมาย
ดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าท่ี และอำนาจ ตลอดจน
งบประมาณและบุคลากรท่ีเกี่ยวกับหน้าท่ีและอำนาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ด้วย             
 ในการจัดทำบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดท่ีเป็นหน้าท่ีและอำนาจขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ถ้าการร่วมดำเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐ
ดำเนินการ จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะดำเนินการเอง 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดำเนินการนั้นก็ได้  
 รัฐต้องดำเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีท่ี
เหมาะสม รวมท้ังส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ท้ังนี้ เพื่อให้สามารถดำเนินการ
ตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ในระหว่างท่ียังไม่อาจดำเนินการได้ให้รัฐจัดสรรงบประมาณเพื่อสนับสนุนองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นไปพลางก่อน         
 กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายท่ีเกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ต้องให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดทำบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและ
การคลัง และการกำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องทำเพียงเท่าท่ีจำเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยคำนึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ และ
ต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกันการก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าท่ีของ
ข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย         
 มาตรา 251 การบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องใช้
ระบบคุณธรรมและต้องคำนึงถึงความเหมาะสมและความจำเป็นของแต่ละท้องถิ่นและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
แต่ละรูปแบบ การจัดให้มีมาตรฐานท่ีสอดคล้องกันเพื่อให้สามารถพัฒนาร่วมกันหรือการสับเปล่ียนบุคลากร
ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันได้       
 มาตรา 252 สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกต้ังผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกต้ังหรือมาจากความ
เห็นชอบของสภาท้องถิ่นหรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ จะให้มาโดยวิธีอื่นก็ได้ แต่ต้อง
คำนึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนด้วย ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติคุณสมบัติของผู้มีสิทธิเลือกต้ังและผู้มีสิทธิ
สมัครรับเลือกต้ัง และหลักเกณฑ์และวิธีการเลือกต้ังสมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่น ให้เป็นไปตามท่ี
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กฎหมายบัญญัติ ซึ่งต้องคำนึงถึงเจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตตามแนวทางท่ีบัญญัติไว้ใน
รัฐธรรมนูญด้วย           
 มาตรา 253 ในการดำเนินงาน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาท้องถิ่น และผู้บริหารท้องถิ่นเปิดเผยข้อมูล
และรายงานผลการดำเนินงานให้ประชาชนทราบ รวมตลอดท้ังมีกลไกให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมด้วย ท้ังนี้ 
ตามหลักเกณฑ์และวิธีการท่ีกฎหมายบัญญัติ        
 มาตรา 254 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกต้ังในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิเข้าช่ือกันเพื่อเสนอข้อบัญญัติหรือ
เพื่อถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นได้ตามหลักเกณฑ์ วิธีการและเงื่อนไขท่ีกฎหมายบัญญัติ (ราช
กิจจานุเบกษา. 2560) 
 

3. พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น    
พ.ศ. 2542            
 พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช มีพระบรมราชโองการโปรดเกล้าฯ ให้ประกาศว่า โดยท่ี
เป็นการสมควรมีกฎหมายว่าด้วยการกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจ ให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น จึงทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้ตราพระราชบัญญัติขึ้นไว้โดยคำแนะนำและยินยอมของรัฐสภา โดยผู้วิจัย
ได้เลือกเอาเฉพาะส่วนเนื้อหาหรือส่วนสาระสำคัญท่ีเกี่ยวข้องมาประกอบงานวิจัย ดังนี้  
 3.1 หมวด 2 การกำหนดอำนาจและหน้าที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะ    
 มาตรา 16 ให้เทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจและหน้าท่ีในการจัดระบบการ
บริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเองดังนี้      
  (1) การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง        
  (2) การจัดให้มีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำ      
  (3) การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดรถ      
  (4) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ        
  (5) การสาธารณูปการ           
  (6) การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ        
  (7) การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน         
  (8) การส่งเสริมการท่องเท่ียว          
  (9) การจัดการศึกษา          
  (10) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส   
  (11) การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น   
  (12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับท่ีอยู่อาศัย     
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  (13) การจัดให้มีและบำรุงรักษาสถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจ       
  (14) การส่งเสริมกีฬา           
  (15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน    
  (16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น       
  (17) การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง    
  (18) การกำจัดมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล และน้ำเสีย        
  (19) การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล      
  (20) การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน        
  (21) การควบคุมการเล้ียงสัตว์          
  (22) การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์         
  (23) การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และ  
สาธารณสถานอื่น ๆ            
  (24) การจัดการ การบำรุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ท่ีดินทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม  
  (25) การผังเมือง           
  (26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร         
  (27) การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ          
  (28) การควบคุมอาคาร           
  (29) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย         
  (30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภัย ในชีวิต
และทรัพย์สิน            
  (31) กิจการอื่นใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามท่ีคณะกรรมการประกาศกำหนด 
 มาตรา 17 ภายใต้บังคับมาตรา 16 ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอำนาจและหน้าท่ีในการจัดระบบบริการ
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ดังนี้       
  (1) การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง และประสานการจัดทำแผนพัฒนาจังหวัดตามระเบียบท่ี
คณะรัฐมนตรีกำหนด            
  (2) การสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นในการพัฒนาท้องถิ่น      
  (3) การประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น   
  (4) การแบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น    
  (5) การคุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษาป่าไม้ ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม    
  (6) การจัดการศึกษา           
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  (7) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน     
  (8) การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น      
  (9) การส่งเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม        
  (10) การจัดต้ังและดูแลระบบบำบัดน้ำเสียรวม        
  (11) การกำจัดมูลฝอยและส่ิงปฏิกูลรวม        
  (12) การจัดการส่ิงแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ        
  (13) การจัดการและดูแลสถานีขนส่งท้ังทางบกและทางน้ำ       
  (14) การส่งเสริมการท่องเท่ียว         
  (15) การพาณิชย์ การส่งเสริมการลงทุน และการทำกิจการไม่ว่าจะดำเนินการเองหรือร่วมกับบุคคลอื่น
หรือจากสหการ             
  (16) การสร้างและบำรุงรักษาทางบกและทางน้ำท่ีเช่ือมต่อระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น 
  (17) การจัดต้ังและดูแลตลาดกลาง         
  (18) การส่งเสริมการกีฬา จารีตประเพณี และวัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น     
  (19) การจัดให้มีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ   
  (20) การจัดให้มีพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ        
  (21) การขนส่งมวลชนและการวิศวกรรมจราจร        
  (22) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย         
  (23) การจัดให้มีระบบรักษาความสงบเรียบร้อยในจังหวัด       
  (24) จัดทำกิจการใดอันเป็นอำนาจและหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีอยู่ในเขต และ กิจการ
นั้นเป็นการสมควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นร่วมกันดำเนินการหรือให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดทำ 
ท้ังนี้ ตามท่ีคณะกรรมการประกาศกำหนด          
  (25) สนับสนุนหรือช่วยเหลือส่วนราชการ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นในการพัฒนาท้องถิ่น  
  (26) การให้บริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือองค์กรปกครองส่วน ท้องถิ่น
อื่น               
  (27) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส   
  (28) จัดทำกิจการอื่นใดตามท่ีกำหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอื่นกำหนดให้เป็นอำนาจ และ
หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัด          
  (29) กิจการอื่นใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามท่ีคณะกรรมการประกาศกำหนด 
 มาตรา 18 ให้กรุงเทพมหานครมีอำนาจและหน้าท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17       
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 มาตรา 19 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีมีกฎหมายกำหนดให้เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รูปแบบ
พิเศษไม่เต็มพื้นท่ีจังหวัด มีอำนาจและหน้าท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนใน
ท้องถิ่นของตนเองตามมาตรา 16 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีมีกฎหมายกำหนดให้เป็นองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นรูปแบบพิเศษเต็มพื้นท่ีจังหวัด มีอำนาจและหน้าท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่น ของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17     
 มาตรา 20 ในกรณีท่ีกฎหมายบัญญัติให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอำนาจและหน้าท่ีเกี่ยวกับการ ให้บริการ
สาธารณะอย่างเดียวกันหรือคล้ายคลึงกันให้คณะกรรมการมีอำนาจกำหนดว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอำนาจ
และหน้าท่ีรับผิดชอบในส่วนใด         
 มาตรา 21 บรรดาอำนาจและหน้าท่ีท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของรัฐตามกฎหมายรัฐอาจมอบอำนาจ และหน้าท่ี
ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการแทนได้ ในการดำเนินงานตามอำนาจและหน้าท่ีท่ีระบุไว้ในมาตรา 16 
มาตรา 17 มาตรา 18 และมาตรา 19 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจร่วมมือกันดำเนินการหรืออาจร้องขอให้รัฐ
หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น แล้วแต่กรณี ดำเนินการแทนได้      
 มาตรา 22 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจมอบให้เอกชนดำเนินการตามอำนาจและหน้าท่ีแทนได้ ท้ังนี้ ตาม
หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขท่ีกำหนดในกฎกระทรวง      
 3.2 หมวด 3 การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากร       
 มาตรา 23 เทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนตำบลอาจมีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และ
เงินรายได้ดังต่อไปนี้            
  (1) ภาษีโรงเรือนและท่ีดินตามกฎหมายว่าด้วยภาษีโรงเรือนและท่ีดิน      
  (2) ภาษีบำรุงท้องท่ีตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบำรุงท้องท่ี       
  (3) ภาษีป้ายตามกฎหมายว่าด้วยภาษีป้าย         
  (4) ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรท่ีได้รับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับการจัดสรรตามมาตรา 
24 (3) และมาตรา 25 (6) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีจัดเก็บได้หักส่วนท่ีต้องจ่ายคืนแล้ว โดย
เป็นหน้าท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ          
  (5) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตรา
ตามมาตรา 24 (4) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเป็นหน้าท่ีของ
กรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ           
  (6) ภาษีสรรพสามิตตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรพสามิต ภาษีสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา และค่า 
แสตมป์ยาสูบตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตเทศบาลเมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วน
ตำบล โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีกรมสรรพสามิตจัดเก็บ และ
ให้ถือเป็นภาษีและค่าแสตมป์ตามกฎหมายว่าด้วยการนั้น โดยเป็นหน้าท่ีของกรมสรรพสามิตท่ีจะจัดเก็บ   
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  (7) ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถตามกฎหมายว่าด้วย
การขนส่งทางบก และค่าธรรมเนียมล้อเล่ือนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเล่ือน      
  (8) ภาษีการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน        
  (9) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ      
  (10) อากรการฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อื่นอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุม การฆ่า
สัตว์และจำหน่ายเนื้อสัตว์           
  (11) อากรรังนกอีแอ่นตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่น       
  (12) ค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่หลังจากหักส่งเป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อยละ ส่ีสิบ แล้ว
ดังต่อไปนี้              
   (ก) องค์การบริหารส่วนตำบลหรือเทศบาลท่ีมีพื้นท่ีครอบคลุมพื้นท่ีตามประทานบัตร ให้ได้รับการ
จัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต      
   (ข) องค์การบริหารส่วนตำบลและเทศบาลอื่นท่ีอยู่ภายในจังหวัดท่ีมีพื้นท่ีครอบคลุมพื้นท่ีตาม
ประทานบัตรให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต   
   (ค) องค์การบริหารส่วนตำบลและเทศบาลในจังหวัดอื่นให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน
ค่าภาคหลวงแร่ท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต          
 (13) ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมหลังจากหักส่งเป็นรายได้ของรัฐใน อัตราร้อยละส่ี
สิบแล้ว ดังต่อไปนี้            
   (ก) องค์การบริหารส่วนตำบลหรือเทศบาลท่ีมีพื้นท่ีครอบคลุมพื้นท่ีตามสัมปทานให้ได้รับการจัดสรร
ในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต      
   (ข) องค์การบริหารส่วนตำบลหรือเทศบาลอื่นท่ีอยู่ภายในจังหวัดท่ีมีพื้นท่ีครอบคลุมพื้นท่ีตาม  
สัมปทานให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต   
   (ค) องค์การบริหารส่วนตำบลและเทศบาลในจังหวัดอื่นให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน
ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต        
  (14) ค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ท่ีมีทุนทรัพย์ภายในเขต ท้ังนี้ 
ตามประมวลกฎหมายท่ีดินและกฎหมายว่าด้วยอาคารชุด        
  (15) ค่าธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ ท้ังนี้ให้เป็นไปตามอัตราและวิธีการท่ี
คณะกรรมการกำหนด            
  (16) ค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี้ โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสิบของ  
ค่าธรรมเนียมที่มีการจัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วยการนั้น        
   (ก) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา      
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   (ข) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน     
  (17) ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการท่ีกฎหมายมอบหมายหน้าท่ีให้เทศบาลเมืองพัทยา 
และองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นเจ้าหน้าท่ีดำเนินการภายในเขตท้องถิ่นนั้น ๆ และให้ตกเป็นรายได้ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าว ในกรณีกฎหมายกำหนดให้เทศบาลเป็นผู้จัดเก็บค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และ
ค่าปรับให้นำรายได้มาแบ่งให้แก่องค์การบริหารส่วนตำบลท่ีอยู่ภายในเขตจังหวัดตามท่ีคณะกรรมการกำหนด  
  (18) ค่าใช้น้ำบาดาลตามกฎหมายว่าด้วยน้ำบาดาล ท้ังนี้ ให้เป็นไปตามสัดส่วนท่ีคณะกรรมการกำหนด  
  (19) ค่าธรรมเนียมใด ๆ ท่ีเรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะท่ีจัดให้มีข้ึน  
  (20) รายได้อื่นตามท่ีกฎหมายบัญญัติให้เป็นของเทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วน ตำบล  
 มาตรา 24 องค์การบริหารส่วนจังหวัดอาจมีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้ ดังต่อไปนี้  
  (1) ภาษีบำรุงองค์การบริหารส่วนจังหวัด สำหรับน้ำมันเบนซินและน้ำมันท่ีคล้ายกัน น้ำมันดีเซล และ
น้ำมันท่ีคล้ายกัน ก๊าซปิโตรเลียมท่ีใช้เป็นเช้ือเพลิงสำหรับรถยนต์ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตจังหวัด โดยออก 
ข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินลิตรละสิบสตางค์สำหรับน้ำมันและกิโลกรัมละไม่เกินสิบสตางค์สำหรับก๊าซ
ปิโตรเลียม              
  (2) ภาษีบำรุงองค์การบริหารส่วนจังหวัดสำหรับยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตจังหวัดโดยออก ข้อบัญญัติ
จัดเก็บเพิม่ได้ไม่เกินมวนละสิบสตางค์          
  (3) ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรท่ีได้รับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา  
23 (4) และมาตรา 25 (6) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีจัดเก็บได้หักส่วนท่ีต้องจ่ายคืนแล้ว โดย
เป็นหน้าท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ          
  (4) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตรา
ตามมาตรา 23 (5) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเป็นหน้าท่ีของ
กรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ           
  (5) ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถตามกฎหมายว่าด้วย
การขนส่งทางบก และค่าธรรมเนียมล้อเล่ือนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเล่ือน      
  (6) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ      
  (7) อากรรังนกอีแอ่นตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่น       
  (8) ค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่ ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของค่าภาคหลวงแร่ท่ี
จัดเก็บได้ภายในเขตขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้น        
  (9) ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของ
ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บได้ภายในเขตขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้น     
  (10) ค่าธรรมเนียมบำรุงองค์การบริหารส่วนจังหวัดโดยออกข้อบัญญัติเรียกเก็บจากผู้พักในโรงแรมตาม
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กฎหมายว่าด้วยโรงแรม            
  (11) ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการท่ีกฎหมายมอบหมายหน้าท่ีให้องค์การบริหารส่วน
จังหวัดเป็นเจ้าหน้าท่ีดำเนินการภายในเขตองค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้นและให้ตกเป็นรายได้ขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด              
  (12) ค่าธรรมเนียมใด ๆ ท่ีเรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะท่ีองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดจัดให้มีข้ึน            
  (13) รายได้อื่นตามท่ีกฎหมายบัญญัติให้เป็นขององค์การบริหารส่วนจังหวัด   
 มาตรา 25 กรุงเทพมหานครอาจมีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้ดังต่อไปนี้   
  (1) ภาษีโรงเรือนและท่ีดินตามกฎหมายว่าด้วยภาษีโรงเรือนและท่ีดิน      
  (2) ภาษีบำรุงท้องท่ีตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบำรุงท้องท่ี       
  (3) ภาษีป้ายตามกฎหมายว่าด้วยภาษีป้าย        
  (4) ภาษีบำรุงกรุงเทพมหานครสำหรับน้ำมันเบนซินและน้ ำมันท่ีคล้ายกัน น้ำมันดีเซลและน้ำมันท่ี
คล้ายกัน ก๊าซปิโตรเลียมท่ีใช้เป็นเช้ือเพลิงสำหรับรถยนต์ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออก 
ข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินลิตรละสิบสตางค์สำหรับน้ำมันและไม่เกินกิโลกรัมละสิบสตางค์สำหรับก๊าซ
ปิโตรเลียม              
  (5) ภาษีบำรุงกรุงเทพมหานครสำหรับยาสูบซึ่งเก็บจากการค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออกข้อบัญญัติ
จัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินมวนละสิบสตางค์          
  (6) ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรท่ีได้รับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 23 (4) 
และมาตรา 24 (3) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีจัดเก็บได้หักส่วนท่ีต้องจ่ายคืนแล้ว โดยเป็น
หน้าท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ          
  (7) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบ
ของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเป็นหน้าท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ    
  (8) ภาษีสรรพสามิตตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรพสามิต ภาษีสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา และค่า
แสตมป์ยาสูบตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บ
เพิ่มขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีกรมสรรพสามิตจัดเก็บ และให้ถือเป็นภาษีและค่าแสตมป์ตาม
กฎหมายว่าด้วยการนั้นโดยเป็นหน้าท่ีของกรมสรรพสามิตท่ีจะจัดเก็บ       
  (9) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ      
  (10) ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมท้ังเงินเพิ่มตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถตามกฎหมายว่า
ด้วยการขนส่งทางบก และค่าธรรมเนียมล้อเล่ือนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเล่ือน      
  (11) ภาษีการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน        



องคก์ารบรหิารสว่นตำบลโนนแดง อำเภอบา้นเขวา้ จงัหวัดชยัภมู ิ2565 P a g e  | 17 
 

 

17 

  (12) ค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่ท่ีจัดเก็บภายในเขตของกรุงเทพมหานคร ในอัตราร้อยละส่ีสิบ
ของค่าภาคหลวงแร่ท่ีกรมทรัพยากรธรณีจัดเก็บได้จริง        
  (13) ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บภายในเขตของ  
กรุงเทพมหานคร ในอัตราร้อยละส่ีสิบของค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีกรมทรัพยากรธรณีจัดเก็บได้จริง   
  (14) อากรการฆ่าสัตว์ และผลประโยชน์อื่นอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุม การฆ่า
สัตว์ และจำหน่ายเนื้อสัตว์           
  (15) ค่าธรรมเนียมบำรุงกรุงเทพมหานคร โดยออกข้อบัญญัติเรียกเก็บจากผู้พักในโรงแรมตาม กฎหมาย
ว่าด้วยโรงแรม             
  (16) ค่าธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ ท้ังนี้ ให้เป็นไปตามอัตราและวิธีการท่ี
คณะกรรมการกำหนด            
  (17) ค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ท่ีมีทุนทรัพย์ตามประมวล
กฎหมายท่ีดินและกฎหมายว่าด้วยอาคารชุด         
  (18) ค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี้ โดยออกข้อบัญญั ติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบของ
ค่าธรรมเนียมที่จัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วยการนั้น        
   (ก) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา      
   (ข) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน    
  (19) ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการท่ีกฎหมายมอบหมายหน้าท่ีให้กรุงเทพมหานคร
เป็นเจ้าหน้าท่ีดำเนินการภายในเขตของกรุงเทพมหานคร และให้ตกเป็นรายได้ของกรุงเทพมหานคร   
  (20) ค่าธรรมเนียมใด ๆ ท่ีเรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะท่ีกรุงเทพมหานคร
จัดให้มีข้ึน              
  (21) รายได้อื่นตามท่ีกฎหมายบัญญัติให้เป็นของกรุงเทพมหานคร  
 มาตรา 26 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีมีกฎหมายกำหนดให้เป็นองค์กรปกครองรูปแบบพิเศษไม่เต็ม
พื้นท่ีจังหวัด มีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้อื่นตามมาตรา 23 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
อื่นท่ีมีกฎหมายกำหนดให้เป็นองค์กรปกครองรูปแบบพิเศษเต็มพื้นท่ีจังหวัดมีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม 
และเงินรายได้อื่นตามมาตรา 23 และมาตรา 24       
 มาตรา 27 ภาษีและอากรประเภทอื่นนอกเหนือจากท่ีบัญญัติไว้ในมาตรา 23 มาตรา 24 มาตรา 25 และ
มาตรา 26 อาจกำหนดให้เป็นภาษีและอากรร่วมกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรืออาจกำหนดให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดเก็บเพิ่มได้ เพื่อให้สอดคล้องกับการถ่ายโอนภาระหน้าท่ีและงบประมาณ จาก
ราชการส่วนกลางมายังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรตามวรรคหนึ่งในแต่ละปี ให้คณะกรรมการพิจารณากำหนดโดยคำนึงถึง
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ภาระหน้าท่ีของรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเองเป็น สำคัญ  
 มาตรา 28 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจมีรายรับดังต่อไปนี้       
  (1) รายได้จากทรัพย์สินขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น       
  (2) รายได้จากสาธารณูปโภค          
  (3) รายได้จากการพาณิชย์และการทำกิจการ ไม่ว่าจะดำเนินการเองหรือร่วมกับบุคคลอื่น หรือจากสหการ 
  (4) ภาษีอากร ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต ค่าปรับ ค่าตอบแทน หรือรายได้อื่นใดตามท่ีมีกฎหมายบัญญัติ
ไว้ให้เป็นรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น         
  (5) ค่าบริการ            
  (6) เงินอุดหนุนจากรัฐบาล ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น   
  (7) เงินช่วยเหลือจากต่างประเทศ องค์การต่างประเทศ หรือองค์การระหว่างประเทศ    
  (8) รายได้จากการจำหน่ายพันธบัตร         
  (9) เงินกู้จากกระทรวง ทบวง กรม องค์การ หรือนิติบุคคลต่าง ๆ     
  (10) เงินกู้จากต่างประเทศ องค์การต่างประเทศ หรือองค์การระหว่างประเทศ     
  (11) เงินและทรัพย์สินอย่างอื่นท่ีมีผู้อุทิศให้         
  (12) เงินช่วยเหลือหรือเงินค่าตอบแทน        
  (13) รายได้จากทรัพย์สินของแผ่นดิน หรือรายได้จากทรัพย์สินของรัฐวิสาหกิจท่ีดำเนินการเพื่อมุ่งหากำไร
ในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น          
  (14) รายได้จากค่าธรรมเนียมพิเศษ        
 การออกพันธบัตรตาม (8) การกู้เงินจากองค์การ หรือนิติบุคคลต่าง ๆ ตาม (9) การกู้เงินตาม (10) และรายได้
ตาม (13) ให้ออกเป็นข้อบัญญัติท้องถิ่นโดยได้รับความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี    
 มาตรา 29 การกำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับรายได้ตามหมวดนี้ ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ วิธีการ 
เงื่อนไข อัตราการจัดสรร การนำส่งเงินรายได้และการได้รับเงินรายได้สำหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามท่ี
คณะกรรมการกำหนดโดยประกาศในราชกิจจานุเบกษา ในกรณีท่ีการกำหนดรายได้ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในเรื่องใดมีกฎหมายอื่นบัญญัติไว้และเป็นการกำหนดรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเรื่องเดียวกบั
ท่ีบัญญัติไว้แล้วในบทบัญญัติเกี่ยวกับรายได้ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหมวดนี้ ให้ใช้บทบัญญัติตาม
หมวดนี้บังคับแทนบทบัญญัติของกฎหมายนั้น ท้ังนี้ ถ้าการกำหนดรายได้ในเรื่องใดมีกฎหมายกำหนดหลักเกณฑ์ 
วิธีการ เงื่อนไข อัตราการจัดสรร การนำส่งเงินรายได้ และการได้รับเงินรายได้ใช้บังคับอยู่แล้ว ให้ใช้บังคับตาม
กฎหมายเช่นว่านั้นไปพลางก่อนจนกว่าจะมีการประกาศของ คณะกรรมการตามวรรคหนึ่ง แต่ถ้าการกำหนดรายได้
ในเรื่องใดยังไม่มีกฎหมายเช่นว่านั้น ให้การกำหนดรายได้ตาม บทบัญญัติในหมวดนี้มีผลใช้บังคับเมื่อมีประกาศของ
คณะกรรมการตามวรรคหนึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะมอบให้ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กรปกครอง
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ส่วนท้องถิ่นอื่น จัดเก็บภาษีอากร ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต ค่าตอบแทน หรือรายได้อื่นใด เพื่อองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นนั้นก็ได้ ท้ังนี้ โดยให้คิดค่าใช้จ่ายได้ตามหลักเกณฑ์ วิธีการและอัตราท่ีกำหนดในกฎกระทรวง 
 3.3 หมวด 4 แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 มาตรา 30 แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้ดำเนินการ ดังนี้    
  (1) ให้ดำเนินการถ่ายโอนภารกิจการให้บริการสาธารณะท่ีรัฐดำเนินการอยู่ในวันท่ีพระราชบัญญัตินี้ใช้
บังคับแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นภายในกำหนดเวลา ดังนี้       
   (ก) ภารกิจท่ีเป็นการดำเนินการซ้ำซ้อนระหว่างรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือ  
ภารกิจท่ีรัฐจัดให้บริการในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้ดำเนินการให้เสร็จส้ินภายในส่ีปี   
   (ข) ภารกิจท่ีรัฐจัดให้บริการในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและกระทบถึงองค์กร  
ปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ให้ดำเนินการให้เสร็จส้ินภายในส่ีปี        
   (ค) ภารกิจท่ีเป็นการดำเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล ให้ดำเนินการให้เสร็จส้ินภายในส่ีปี  
  (2) กำหนดขอบเขตความรับผิดชอบในการให้บริการสาธารณะของรัฐและขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเองตามอำนาจและหน้าท่ีท่ีกำหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้ให้ 
ชัดเจน โดยในระยะแรกอาจกำหนดภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้แตกต่างกันได้ โดยให้เป็นไปตาม
ความ พร้อมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละแห่ง ซึ่งต้องพิจารณาจากรายได้และบุคลากรขององค์กร
ปกครองส่วน ท้องถิ่นนั้น จำนวนประชากร ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน ตลอดจนคุณภาพในการให้บริการท่ี
ประชาชนจะได้รับ ท้ังนี้ต้องไม่เกินระยะเวลาสิบปี         
  (3) กำหนดแนวทางและหลักเกณฑ์ให้รัฐทำหน้าท่ีประสานความร่วมมือและช่วยเหลือการดำเนินงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพ         
  (4) กำหนดการจัดสรรภาษีและอากร เงินอุดหนุน และรายได้อื่นให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อให้
สอดคล้องกับการดำเนินการตามอำนาจและหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทอย่างเหมาะสม 
โดยต้ังแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2550 เป็นต้นไป ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้คิดเป็นสัดส่วนต่อรายได้สุทธิ
ของรัฐบาลไม่น้อยกว่าร้อยละยี่สิบห้า และโดยมีจุดมุ่งหมายท่ีจะให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ เพิ่มข้ึนคิด
เป็นสัดส่วนต่อรายได้สุทธิของรัฐบาลในอัตราไม่น้อยกว่าร้อยละสามสิบห้า โดยการจัดสรรสัดส่วนท่ีเป็นธรรมแก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และคำนึงถึงรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นด้วยการเพิ่มสัดส่วนรายได้ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่อรายได้สุทธิของรัฐบาลตามวรรคหนึ่งให้เพิ่มขึ้นตามระยะเวลาท่ีเหมาะสมแก่การ
พัฒนาให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถดำเนินกิจการบริการสาธารณะได้ด้วยตนเอง และให้เป็นไปตาม
ภารกิจท่ีถ่ายโอนให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ถ่ายโอนเพิ่มขึ้นภายหลัง ปีงบประมาณ พ.ศ. 2549 เป็นต้นไป 
แต่ไม่ว่ากรณีจะเป็นประการใดเงินอุดหนุนท่ีจัดสรรให้ต้องมีจำนวนไม่น้อยกว่า เงินอุดหนุนท่ีองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นได้รับการจัดสรรในปีงบประมาณ พ.ศ. 2549        
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  (5) การจัดต้ังงบประมาณรายจ่ายประจำปีในส่วนท่ีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะในเขตองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ให้รัฐจัดสรรเงินอุดหนุนให้เป็นไปตามความจำเป็นและความต้องการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
นั้น                
 มาตรา 31 ในการดำเนินการตามอำนาจและหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้ามีกฎหมาย  
ใดบัญญัติไว้ในลักษณะท่ีเป็นผลทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่อาจดำเนินการตามอำนาจและหน้าท่ีได้ด้วย
ตนเอง หรือมีลักษณะเป็นการซ้ำซ้อนกับการปฏิบัติหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นหรือระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกัน และคณะกรรมการพิจารณาเห็นสมควรให้มีการแก้ไข
กฎหมายนั้น ให้คณะกรรมการรายงานต่อรัฐมนตรีเพื่อดำเนินการให้มีการแก้ไขกฎหมายดังกล่าวต่อไป  
 มาตรา 32 ให้คณะกรรมการดำเนินการจัดทำแผนปฏิบัติการเพื่อกำหนดขั้นตอนการกระจายอำนาจตาม
แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยอย่างน้อยต้องมีสาระสำคัญดังต่อไปนี้   
  (1) กำหนดรายละเอียดของอำนาจหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แต่ละ
รูปแบบจะต้องกระทำ โดยในกรณีใดเป็นอำนาจและหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องกับการดำเนินการของรัฐหรือระหว่างองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกัน ให้กำหนดแนวทางวิธีปฏิบัติเพื่อประสานการดำเนินการให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม 
  (2) กำหนดหลักเกณฑ์และวิธีดำเนินการในการจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรให้เพียงพอแก่การดำเนินการ
ตามอำนาจและหน้าท่ีท่ีกำหนดให้เป็นอำนาจและหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ท้ังนี้ โดยต้องคำนึงถึง
ภาระหน้าท่ีของรัฐในการให้บริการสาธารณะเป็นส่วนรวมด้วย       
  (3) รายละเอียดเกี่ยวกับการเสนอให้แก้ไขหรือจัดให้มีกฎหมายท่ีจำเป็นเพื่อดำเนินการตามแผนการ
กระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น         
  (4) จัดระบบการบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยกำหนดนโยบายและ  
มาตรการการกระจายบุคลากรจากราชการส่วนกลางและราชการส่วนภูมิภาคไปสู่ส่วนท้องถิ่น โดยการสร้างระบบ
การถ่ายเทกำลังคนสู่ท้องถิ่น และสร้างระบบความก้าวหน้าสายอาชีพท่ีเหมาะสม แผนปฏิบัติการตามวรรคหนึ่ง
ต้องกำหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติ และกำหนดหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบ รวมทั้งระยะเวลาในการดำเนินการให้
ชัดเจนด้วย             
 มาตรา 33 เมื่อคณะกรรมการจัดทำแผนปฏิบัติการตามมาตรา 32 แล้ว ให้เสนอคณะรัฐมนตรีให้ความ
เห็นชอบแล้ว รายงานต่อรัฐสภาเพื่อประกาศในราชกิจจานุเบกษาใช้บังคับต่อไป แผนปฏิบัติการท่ีประกาศใช้บังคับ
ตามวรรคหนึ่ง ให้มีผลผูกพันหน่วยงานของรัฐท่ีเกี่ยวข้องต้อง ดำเนินการตามแผนปฏิบัติการนั้น ในกรณีท่ี
สภาพการณ์เปล่ียนแปลงไปในระหว่างท่ีแผนปฏิบัติการใช้บังคับคณะกรรมการอาจดำเนินการปรับปรุงแผนปฏิบัติ
การให้เหมาะสมกับสภาพการณ์นั้นได้ ให้คณะกรรมการมีหน้าท่ีติดตามผลการปฏิบัติงานตามแผนปฏิบัติการและ
รายงานให้คณะรัฐมนตรีทราบทุกปีในกรณีท่ีมีปัญหาอุปสรรคไม่อาจดำเนินการตามแผนปฏิบัติการได้ให้
คณะกรรมการรายงานให้คณะรัฐมนตรีทราบปัญหาและอุปสรรค และแนวทางแก้ไขด้วย    
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 มาตรา 34 ให้คณะกรรมการพิจารณาทบทวนการกำหนดอำนาจและหน้าท่ีและการจัดสรรรายได้ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นภายหลังท่ีได้ดำเนินการตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปแล้ว 
โดยต้องพิจารณาทบทวนใหม่ทุกระยะเวลาไม่เกินห้าปีนับแต่วันท่ีมีการกำหนดอำนาจและหน้าท่ีหรือวันท่ีมีการ
จัดสรรรายได้ ท้ังนี้จะต้องพิจารณาถึงความเหมาะสมของการกำหนดอำนาจและหน้าท่ีและการจัดสรรรายได้ เพื่อ
กระจายอำนาจเพิ่มขึ้นให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ราชกิจจานุเบกษา. 2542) 
 

4. แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
 4.1 ความหมายของความพึงพอใจ        
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติท่ีเป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ีเราจะทราบ
ว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวัด
ความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดง
ความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ ซึ่งมีผู้ให้ความหมายของความ
พึงพอใจไว้หลายความหมาย ดังนี้        
 กาญจนา  อรุณสอนศรี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็นธรรม
ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้การท่ีเราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการ
แสดงออกท่ีค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความ ต้องการของบุคคล จึงจะสามารถให้บุคคลเกิด
ความพึงพอใจ ดังนั้น การสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ ของบุคคลให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถน (2542: 775) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ
พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามท่ีจะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย
หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซึ่งเมื่อมนุษย์สามารถขจัดส่ิงต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ย่อมได้รับความพึง
พอใจในส่ิงท่ีตนต้องการ           
 ไพบูลย์  ช่างเรียน (2542: 146-147) อ้างอิงจาก นริษา  นราศรี. 2544: 28) ได้กล่าวถึงความหมายของความ
พึงพอใจ สรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นความต้องการทางร่างกายมีความรุนแรงในตัวบุคคลในการร่วมกิจกรรม
เพื่อสนองความต้องการทางร่างกาย เป็นผลทำให้เกิดความพึงพอใจแล้วจะรู้สึกต้องการความมั่นคง ปลอดภัย เมื่อ
บุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการทางร่างกายและความต้องการความมั่นคงแล้วบุคคลจะเกิดความผูกพัน
มากขึ้นเพื่อให้เป็นที่ยอมรับว่าตนเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม        
 วิรุฬ   พรรณเทวี (2542) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ท่ีไม่
เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับส่ิงหนึ่งส่ิงใดอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมีความต้ังใจมากและได้รับ
การตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้าม อาจผิดหวังหรือไม่พอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้
รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว้ ท้ังนี้ ขึ้นอยู่กับส่ิงท่ีต้ังใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย      
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 อุทัย  หิรัญโต  (2523: 272 อ้างอิงจาก นริษา  นราศรี. 2544: 28) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า 
“ความพึงพอใจ” เป็นส่ิงท่ีทำให้ทุกคนเกิดความสบายใจ เนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการของเขาทำให้
เขาเกิดความสุข              
 อุทัยพรรณ  สุดใจ (2545: 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่า ความรู้สึกหรือทัศนคติติส่ิงหนึ่งส่ิงใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ   
 กิลเมอร์ (Gillmer. 1965: 254–255 อ้างถึงใน เพ็ญแข  ช่อมณี. 2544: 6) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลของเจต
คติต่าง ๆ ของบุคคลท่ีมีต่อองค์กรองค์ประกอบของแรงงานและมีส่วนสัมพันธ์กับลักษณะงานและสภาพแวดล้อม
ในการทำงาน ซึ่งความพึงพอใจนั้น ได้แก่ ความรู้สึกมีความสำเร็จในผลงานความรู้สึกว่าได้รับการยกย่องนับถือ 
และความรู้สึกว่ามีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน         
 ชิลเมอร์ (Silmer. 1984: 230 อ้างถึงใน ประภาภรณ์  สรุปภา. 2544: 9) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นระดับ
ขั้นตอนความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบของคนท่ีมีลักษณะต่าง ๆ ของงาน รวมท้ังงานท่ีได้รับมอบหมาย การจัด
ระบบงาน และความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน       
 จากความหมายตามทัศนะดังกล่าวข้างต้น พอจะสรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดงความรู้สึกดีใจ ยินดี
ของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความต้องการในส่วนท่ีขาดหายไป ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัยต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง โดย
ปัจจัยเหล่านั้น สามารถสนองความต้องการของบุคคลท้ังทางร่างกายและจิตใจ ได้เหมาะสมและเป็นการแสดงออก
ทางพฤติกรรมของบุคคลท่ีจะเลือกปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆ      
 4.2 การวัดความพึงพอใจ           
 บุญเรียง  ขจรศิลป์ (2529) ได้ให้ทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องนี้ว่าทัศนคติหรือเจตคติเป็นนามธรรมเป็นการ
แสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวัดทัศนคติ โดยตรงแต่เราสามารถท่ีจะวัดทัศนคติได้โดยอ้อม โดย
วัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้น การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจำกัดด้วย อาจมีความคาด
เคล่ือนเกิดขึ้นถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดง ความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริง ซึ่งความคาดเคล่ือนเหล่านี้ย่อม
เกิดขึ้นได้เป็นธรรมดาของ การวัดโดยท่ัว ๆ ไป         
 ภณิดา  ชัยปัญญา (2541) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทำได้หลายวิธี ดังต่อไปนี้    
  1) การใช้แบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระทำได้ในลักษณะกำหนดคำตอบให้
เลือกหรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ      
  2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจะได้ข้อมูลท่ีเป็น
จริง                 
 3) การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่ว่าจะแสดงออกจากการ
พูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมีระเบียบแบบแผน      
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 4.3 ความหมายและความสำคัญของความพึงพอใจในการบริการ       
 1) ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจำแนกเป็น 2 ความหมาย ในความหมายท่ีเกี่ยวข้อง
กับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (Consumer Satisfaction) และความพึงพอใจในงาน ของผู้
ให้บริการ (Job Satisfaction) ดังนี้         
   1.1) ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ        
    (1) ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม ของ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น 2 นัย คือ            
     -ความหมายท่ียึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลักให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดขึ้น 
เนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่าง ท่ีเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการใน
ระยะเวลาหนึ่งหรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า ความพึงพอใจ หมายถึงการประเมินความสามารถของการนำเสนอ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีตรงกับความต้องการของ ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง        
     -สำหรับความหมายท่ีพบใช้อย่างแพร่หลาย โอลิเวอร์ (Oliver) ได้ให้คำจำกัดความว่า ความ
พึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมิน ประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้า
และบริการ ซึ่งอาจขยายความให้ชัดเจนว่าได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทาง
ลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์ การได้รับบริการท่ีต่ำกว่าความคาดหวังของลูกค้า   
   1.2) ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา องค์การความ
พึงพอใจในการทำงานจะมีผลต่อความสำเร็จของงาน มีนักวิชาการหลายท่านได้ใหค้วามหมายของความพึงพอใจใน
งานไว้ ได้แก่ ล็อค (Locke) ได้ให้คำจำกัดความว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์ แสดงออกทาง
อารมณ์ในทางบวกอันเป็นผลมาจากคุณค่าท่ีได้รับจากงาน และประสบการณ์ทำงานของบุคคลหนึ่ง พอร์ตเตอร์ 
(Porter) และคณะ ให้นิยามว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึก ท่ีมีต่องานและประเมินได้จากความ
แตกต่างระหว่างปริมาณของคุณค่าผลตอบแทนท่ีได้รับกับผลตอบแทนท่ีบุคคลคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ  แครนนี่ 
(Cranny) และคณะ กล่าวว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ์และความรู้สึกต่องาน
อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่วนต่างของ ผลตอบแทนท่ีได้รับจริงกับผลตอบแทนท่ีปรารถนาหรือ
คาดว่าควรจะได้รับ อาจกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ี
เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์และผลตอบแทน (ได้แก่ ลักษณะงานอัตราค่าจ้างโอกาสก้าวหน้า
และผลประโยชน์) ท่ีได้รับจากงานในระดับท่ีเป็นไปตามความคาดหวังท่ีบุคคลต้ังไว้ ในทางตรงกันข้ามความไม่พึง
พอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์
และผลตอบแทนท่ีได้รับจากงาน ในระดับท่ีต่ำกว่าส่ิงท่ีคาดหวังไว้ว่าจะได้รับความพึงพอใจท้ังสองลักษณะข้างต้น 
มีความหมายเกี่ยวพันกันกับความพึงพอใจในการ บริการในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ซึ่งเป็น
บุคคลท่ีมีบทบาทสำคัญในสถานการณ์การบริการให้ดำเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ หากองค์การบริการสามารถ
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สร้างความพึงพอใจในการบริการ โดยทำให้ผู้เกี่ยวข้องกับการบริการมีความรู้สึกในทางบวก อันเป็นผลมาจากการ
ประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีได้รับจริงในระดับท่ีสอดคล้องหรือมากกว่า ส่ิงท่ีคาดหวังไว้ในสถานการณ์การบริการท่ี
เกิดขึ้นย่อมก่อให้เกิดผลดีต่อกิจการบริการนั้น จึงได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ หมายความถึง 
ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ีได้จากการ
บริการไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับท่ีตรงกับการรับรู้ส่ิงท่ีคาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น 
ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ    
  2) ความสำคัญของความพึงพอใจในการบริการ เป้าหมายสูงสุดของความสำเร็จในการดำเนินงานบริการ
ขึ้นอยู่กับกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจในบริการท่ีได้รับ
จนติดใจและกลับมาใช้บริการเป็นประจำ การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการจึงเป็นส่ิง
สำคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในท่ีนี้จะนำมาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด เพื่อความก้าวหน้า
และการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้นจึงกล่าวได้ว่า 
ความพึงพอใจมีความสำคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ       
   2.1) ความสำคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจำเป็นต้องคำนึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ ดังนี้   
    (1) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการผู้บริหาร การบริการและ
ผู้ปฏิบัติงานบริการจำเป็นต้องสำรวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ บริการและลักษณะของการ
นำเสนอบริการท่ีลูกค้าช่ืนชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้า
ต่อคุณสมบัติของการบริการท่ีลูกค้าต้องการและวิธีการ ตอบสนองความต้องการแต่ละบริการและสามารถ
สนองตอบบริการท่ีตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ีผู้รับบริการคาดหวังไว้ ได้จริง      
     (2) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หากกิจการ
ใดนำเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของลูกค้าก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ำอีกต่อ ๆ ไป คุณภาพของการบริการท่ีจะทำให้ลูกค้าพึงพอใจ
ขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการท่ีปรากฏให้เห็น (ได้แก่ สถานท่ี อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงาน
บริการ) ความน่าเช่ือถือ ความไว้วางใจของการบริการความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถใน
การให้บริการด้วยความเช่ือมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น          
    (3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความสำเร็จของงานบริการการให้
ความสำคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็น เรื่องท่ีจำเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้
ความสำคัญกับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมทำให้พนักงานมีความรู้สึกท่ีดีต่อ
งานท่ีได้รับมอบหมาย และต้ังใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ อันจะนำมาซึ่งคุณภาพของการบริการท่ีจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าและส่งผลให้กิจการบริการประสบความสำเร็จในท่ีสุด 
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   2.2) ความสำคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้       
    (1) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี เมื่อองค์การบริการตระหนักถึง
ความสำคัญของความพึงพอใจของลูกค้า ก็พยายามค้นหาปัจจัยท่ีกำหนดความพึงพอใจของลูกค้าสำหรับนำเสนอ
บริการท่ีเหมาะสม เพื่อการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดธุรกิจบริการผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพ
และตอบสนองความต้องการท่ีตนคาดหวังไว้ได้ การดำเนินชีวิตท่ีต้องพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ทุก
วันนี้ย่อมนำไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดีตามไปด้วย เพราะการบริการหลายด้านช่วยอำนวยความสะดวกและ
แบ่งเบาภาระการตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง         
    (2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการงาน
เป็นส่ิงท่ีสำคัญต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซึ่งรายได้ในการดำรงชีวิตและการแสดงออกถึงความสามารถในการ
ทำงานให้สำเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นท่ียอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของงานในแต่ละองค์การในอาชีพบริการก็เช่นเดียวกัน เมื่อองค์การบริการให้ความสำคัญกับการสร้างความพึง
พอใจในงานให้กับ ผู้ปฏิบัติงานบริการท้ังในด้านสภาพแวดล้อมในการทำงาน ค่าตอบแทนสวัสดิการและ
ความก้าวหน้าในชีวิตการงานพนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงาน
บริการให้ก้าวหน้ายิ่ง ๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าให้ใช้
บริการต่อ ๆ ไปทำให้อาชีพบริการเป็นท่ีรู้จักมากขึ้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึง
พอใจของผู้รับบริการต่อการบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่า ความพึงพอใจท้ัง
สองลักษณะมีความสำคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดำเนินงานบริการให้ประสบความสำเร็จ
เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการ      
 4.4 ลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ       
 การดำเนินงานบริการจำเป็นต้องใช้กลยุทธ์การตลาดสมัยใหม่ท่ีมุ่งเน้นท่ีตัวลูกค้าและความพยายามท่ีจะทำให้
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับให้มากท่ีสุด โดยการทำความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะและองค์ประกอบ
ของความพึงพอใจในการบริการ ดังนี้          
  1) ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการมีความสำคัญต่อการดำเนินงาน
บริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะท่ัวไป ดังนี้         
   1.1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงหนึ่งส่ิงใด 
บุคคลจำเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัวการตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุ
คลอื่นและส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจำวันทำให้แต่ละคนมีประสบการณ์รับรู้เรียนรู้ส่ิงท่ีจะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป
ในสถานการณ์การบริการก็เช่นเดียวกันบุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของ
การบริการหรือคุณภาพของการบริการซึ่งประสบการณ์ท่ีได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ หากเป็นไปตามความ
ต้องการของผู้รับบริการโดยสามารถทำให้ผู้รับบริการได้รับส่ิงท่ีคาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจ
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ในบริการท่ีได้รับ เช่น ลูกค้าเข้าไปในร้านอาหารและส่ังอาหารชนิดหนึ่งพนักงานเสิร์ฟอาหารนำอาหารมาเสิร์ฟ
อย่างครบถ้วนถูกต้องตามท่ีลูกค้าต้องการลูกค้าย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการบริการท่ีได้รับแต่ในทางกลับกัน 
ถ้าพนักงานเสิร์ฟนำอาหารมาเสิร์ฟไม่ตรงกับท่ีลูกค้าต้องการไม่ว่าจะเป็นเพราะเหตุใด ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พึง
พอใจต่อบริการท่ีได้รับ              
   1.2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีได้รับจริงใน
สถานการณ์หนึ่งในสถานการณ์การบริการ ก่อนท่ีลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้น
ไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อบริการประสบการณ์ด้ังเดิมท่ีเคยใช้
บริการการบอกเล่าของผู้อื่นการรับทราบข้อมูลการรับประกันบริการจากโฆษณาการให้คำมั่นสัญญาของผู้
ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐานท่ีผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการท่ีได้รับในวงจรของการบริการตลอด
ช่วงเวลาของความจริงส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนท่ีจะมารับบริการหรือความคาดหวังในส่ิงท่ีคิด
ว่าควรจะได้รับ (Expectations) นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรืออาจพบปะระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงทีได้รับจริงในกระบวนการบริการท่ี
เกิดขึ้น (Performance) กับส่ิงท่ีคาดหวังเอาไว้ หากส่ิงท่ีได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันท่ี
ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังท่ีมีอยู่ ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่
เป็นไปตามท่ีคาดหวังอาจจะสูงกว่าหรือต่ำกว่า นับเป็นการยืนยันท่ีคาดเคล่ือน (Unconformities) จากความ
คาดหวังดังกล่าว ท้ังนี้ ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ท่ีเกิดขึ้นจะช้ีให้เห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือ
ความไม่พึงพอใจ เช่น ลูกค้าไปทำผมท่ีร้านเสริมสวยแห่งหนึ่งและคาดหวังว่าจะใช้เวลาสระและแต่งทรงประมาณ 1 
ช่ัวโมง ปรากฏว่าไม่มีลูกค้าอื่นและช่างทำผมว่างอยู่หลายคนจึงช่วยกันตกแต่งทรงผมอย่างประณีตตามท่ีลูกค้า
ต้องการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกว่าท่ีลูกค้าคาดไว้ หากประเมินความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นส่ิงท่ีลูกค้าได้รับจากการ
บริการสูงกว่าความคาดหวังท่ีมีอยู่ (ข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก) แสดงว่าลูกค้าได้รับความพึงพอใจ (สูง)     
ในสถานการณ์ตรงข้าม ถ้าลูกค้าต้องเสียเวลารอนานกว่าท่ีคาดไว้ลูกค้าก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได้ (ข้อยืนยัน
เบ่ียงเบนไปในทางลบ)              
   1.3) ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ เกิดขึ้น ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกของส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีผันแปรได้ตามปัจจัยท่ีเข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ
สถานการณ์ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไม่พอใจต่อส่ิงหนึ่ง เพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวังไว้แต่อีกช่วงหนึ่งหากส่ิงท่ี
คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลก็เปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นได้อย่างทันทีทันได้ แม้ว่าจะเป็น
ความรู้สึกท่ีตรงกันข้ามกันก็ตาม นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้
ขึน้อยู่กับความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีได้รับจริงกับส่ิงท่ีคาดหวังไว้ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานใน
การเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่าง ๆ เช่น ลูกค้าไปซื้อสินค้าท่ีห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่ง  และเลือกซื้อท่ี
มีตราผลิตภัณฑ์ท่ีเช่ือถือได้ปรากฏว่าสินค้าชำรุดใช้งานไม่ได้ทำให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ เมื่อนำสินค้าไปขอ
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เปล่ียนคืนใหม่ พนักงานขายให้ความดูแลอย่างดี กล่าวคำขอโทษและเปล่ียนสินค้าช้ินใหม่มาให้พร้อมช่วยเหลือ
ทดสอบการทำงานทำให้ลูกค้าเปล่ียน ความรู้สึกไม่พึงพอใจมาเป็นความรู้สึกพึงพอใจ และยิ่งรู้สึกพึงพอใจมากขึ้นท่ี
พนักงานยอมรับข้อบกพร่องและเอาใจใส่ช่วยเหลือด้วยอัธยาศัยท่ีดี        
  2) องค์ประกอบความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการการ
บริการระหว่างผู้ให้บริการและรับบริการเป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีรับบริการ
คาดหวังว่าจะได้รับและส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์บริการหนึ่ง ซึ่งระดับของ
ความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผันแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้ ท้ังนี้ ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบด้วย
องค์ประกอบ 2 ประการ คือ              
   2.1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า ผลิตภัณฑ์บริการ
ท่ีได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ี
เข้ามาพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักท่ีจองไว้ ลูกค้าท่ีเข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามท่ีส่ัง ผู้โดยสารจะ
สามารถเดินทางจากท่ีหนึ่งไปสู้จุดหมายปลายทางหนึ่งหรือลูกค้าธนาคารจะได้รับการช่วยเหลือด้านสินเช่ือ เป็นต้น 
ส่ิงเหล่านี้ เป็นผลิตภัณฑ์บริการท่ีผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภทซึ่งจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าในส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ        
   2.2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการนำเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใดไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการ
เข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท หน้าท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการ
ของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องานการใช้ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบัติตนในการ
ให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับแขกด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขกเรื่องสัมภาระพนักงาน
เสิร์ฟอาหารรับคำส่ังอาหารด้วยความสุภาพเป็นกันเอง พนักงานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบข้อบังคับการยื่นขอ
สินเช่ือด้วยความเอาใจใส่ เป็นต้น ส่ิงเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิตของการ
บริการท่ีแท้จริงองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ เป็นต้น ดังนั้น ความพึงพอใจในการบริการเกิดจาก
การประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการและ
กระบวนการนำเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับส่ิงท่ี
ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู่หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ
ดังกล่าว ยอ่มนำมาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม การรับรู้ส่ิงท่ีผู้บริการได้รับจริง
ไม่ตรงกับการรับรู้ส่ิงท่ีผู้รับบริการคาดหวังผู้บริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์บริการและการนำเสนอ
บริการนั้นได้               
 



องคก์ารบรหิารสว่นตำบลโนนแดง อำเภอบา้นเขวา้ จงัหวัดชยัภมู ิ2565 P a g e  | 28 
 

 

28 

 4.5 ความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้องกับการบริการ        
 กุญแจสำคัญสู่ความสำเร็จในการบริการ คือ ความพึงพอใจในลูกค้าหรือผู้รับบริการท่ีมีต่อการบริการนั้น คือ 
การท่ีลูกค้าได้ส่ิงท่ีคาดหวังไว้ในการท่ีลูกค้าจะได้รับในส่ิงท่ีคาดหวังได้ย่อมเกี่ยวกันกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ 
ซึ่งเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทมีความสำคัญในการรับรู้ความต้องการของการรับบริการและการสนองตอบบริการตาม
ความต้องการของผู้รับบริการคุณภาพและการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาก
น้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้ให้บริการต่อการบริการด้วย เพราะเมื่อผู้ปฏิบัติงานบริการมีความรู้สึกดี
ต่องานท่ีรับผิดชอบก็ย่อมจะปฏิบัติงานการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจอย่างเต็มความสามารถ ดังนี้ 
  1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก
ของผู้รับบริการต่อการบริการอันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับในการบริการกับส่ิงท่ี
ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละ สถานการณ์ของการบริการท่ีเกิดขึ้น ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถ
แปรเปล่ียนได้หลายระดับตามปัจจัยแวดล้อมและเงื่อนไขของการบริการในแต่ละครั้งได้     
   1.1) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการมีปัจจัยสำคัญ ๆ ดังนี้      
    (1) ผลิตภัณฑ์บริการความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการท่ีมีลักษณะ
คุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการความเอาใจใส่ขององค์การบริการในการออกแบบผลิตภัณฑ์
ด้วยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจำวันวิธีการใช้ หรือสถานการณ์ท่ีลูกค้าใช้สินค้า
หรือบริการแต่ละอย่าง และคำนึงถึงคุณภาพของการนำเสนอบริการเป็นส่วนสำคัญยิ่งในการท่ีจะสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้า               
    (2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการท่ีผู้บริการยอมรับหรือ
พิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความต้ังใจท่ีจ่าย (Willingness to pay) ของผู้บริการท้ังเจคติ
ของผู้รับบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บาง
คนอาจพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการท่ีมีราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการท่ีมีคุณภาพสูงในขณะท่ีลูกค้าบางคนพิจารณา
จากราคาค่าบริการตามลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ เป็นต้น        
    (3) สถานท่ีบริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพอใจ
ต่อการบริการทำเล ท่ีต้ัง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ท่ัวถึง เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่อง
สำคัญ                 
    (4) การส่งเสริมแนะนำบริการ ความพึงพอใจของผู้บริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูลข่าวสาร
หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการให้บริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเช่ือท่ีมีอยู่ก็จะรู้สึกดีกับ
บริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้     
    (5) ผู้ให้บริการ/ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคลท่ีมี
บทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน ผู้บริหารการบริการท่ีวางนโยบาย
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การบริหารโดยคำนึงถึงความสำคัญของลูกค้าเป็นหลักย่อมตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ
ได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึงลูกค้าเป็นสำคัญจะแสดงพฤติกรรมการ
บริการและสนองบริการท่ีลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตสำนึกของการบริการ     
    (6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการ บริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการท่ีเกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคาร
สถานท่ีความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันจัดแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจน การ
ออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ            
     (7) กระบวนการการบริการ วิธีการนำเสนอบริการเป็นส่วนสำคัญในการสร้าง ความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัว
และสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การนำเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบ
ข้อมูลการสำรองห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน การใช้เครื่องฝาก–ถอน อัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ
ในการรับ–โอนในการติดต่อองค์กรต่าง ๆ เป็นต้น         
   1.2) ระดับของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถแบ่งออกได้ 2 ระดับ คือ      
    (1) ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมี ความสุขของผู้รับบริการ
เมื่อได้รับบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู่           
    (2) ความพึงพอใจท่ีเกินคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมใจหรือประทับใจของ
ผู้รับบริการเมื่อได้บริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู่สำหรับความไม่พึงพอใจเป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นข้องใจ 
อารมณ์ไม่ดี เนื่องจากไม่ได้รับบริการตรงกับความต้องการ เช่น ลูกค้าส่ังอาหาร แล้วนั่งรอเป็นเวลานาน   
  2) ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้ให้บริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก
ของผู้ให้บริการต่อการบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในการดำเนินงานบริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าว
แปรเปล่ียนได้หลายระดับข้ึนอยู่กับปัจจัยแวดล้อมและนโยบายของงานบริการแต่ละประเภท      
   2.1) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ มีปัจจัยสำคัญ ดังนี้        
    (1) ลักษณะงาน ความน่าสนใจและความท้าทายของงานมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ให้บริการได้
ทำงานท่ีสร้างสรรค์เป็นประโยชน์และมีโอกาสท่ีจะทำให้งานสำเร็จด้วยความสามารถของผู้กระทำย่อมทำให้บุคคล
นั้นมีความต้องการท่ีจะปฏิบัติงานด้วยความต้ังใจเต็มใจและเกิดความผูกพันต่องานนั้น    
    (2) การนิเทศงาน การช้ีแนะทางการดำเนินงานท่ีเหมาะสมจากผู้บังคับบัญชาหรือผู้นิเทศนับเป็น
ส่วนสำคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการความเข้าใจอันดีระหว่างพนักงานบริการกับผู้นิเทศ
งานจะก่อให้เกิดบรรยากาศท่ีดีในการทำงาน            
    (3) เพื่อนร่วมงาน ความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างเพื่อนร่วมงานทำให้คนเรามีความสุขในการทำงาน
สัมพันธภาพระหว่างกลุ่มเพื่อนร่วมงานด้วยความรู้สึกท่ีดีต่อกันมีความสำคัญต่อการสร้างความพึงพอใจในการ
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ปฏิบัติงานของบุคลากรทุกฝ่ายให้ดำเนินไปตามบทบาทความรับผิดชอบของแต่ละบุคคล        
    (4) ค่าจ้าง ปริมาณรายได้ หรือเงินเดือน เป็นปัจจัยสำคัญท่ีสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน
ความยุติธรรมความเสมอภาคในการจ้างและวิธีการให้ค่าจ้าง ล้วนมีผลต่อความพึงพอใจของพนักงานนั่นคือ การให้
ค่าจ้างในอัตราท่ีพอเหมาะกับลักษณะงานและความสามารถของพนักงาน รวมทั้งการขึ้นเงินเดือนให้ตามโอกาส     
    (5) โอกาสการก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานมีความสำคัญต่อความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ความ
ยุติธรรมในการเล่ือนตำแหน่งการเสนอความดีความชอบ ตลอดจน การยอมรับความสามารถของผู้ปฏิบัติงานให้
ได้รับความก้าวหน้าและรับผิดชอบงานในระดับสูงขึ้นตามลำดับขั้นของงานให้เกิดความพึงพอใจในการทำงาน
สำหรับพนักงาน               
   2.2) ประเภทของความพึงพอใจของผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ       
    (1) ความพึงพอใจในลักษณะงาน เป็นความพึงพอใจท่ัว ๆ ไปในภาพรวม เกี่ยวกับลักษณะของ
งานบริการ                 
    (2) ความพึงพอใจในองค์ประกอบของการทำงาน เป็นความพึงพอใจเฉพาะในการทำงานท่ีมีส่วน
เกีย่วข้องกับปัจจัยแวดล้อมในการทำงาน เช่น ความพึงพอใจต่อรายได้และผลประโยชน์    
  3) ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้บริการและผู้ให้บริการ ตระหนักถึงความพึงพอใจของผู้
ให้บริการโดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานบริการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้บริการ คือ เป็นกลยุทธ์สำคัญของการ
บริหารการบริการและการตลาดสมัยใหม่ หรือท่ีเรียกว่า “การบริหารเชิงกลยุทธ์” ซึ่งนำเสนอโดยเฮลเก็ตต์ 
(Heskett) ได้กล่าวเน้นความสัมพันธ์ระหว่างการสร้างความพึงพอใจภายในองค์การและความพึงพอใจภายนอก
องค์การให้มีความเช่ือมโยงกันเรียกว่า “วงจรของความสำเร็จในงานบริการ” เป็นต้น ดังนั้น จะเห็นได้ว่าการ
บริการท่ีดีมีคุณภาพย่อมทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการท่ีได้รับทำให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าไว้ได้และมี
รายได้ท่ีดี เมื่อกิจการมีรายได้สูงก็สามารถจ่ายค่าตอบแทนให้กับผู้ปฏิบัติงานได้สูงขึ้น ซึ่งส่งผลให้พนักงานเกิด
ความรู้สึกพึงพอใจต่องานท่ีรับผิดชอบและสามารถรักษาพนักงานไว้เป็นการลดสถานการณ์ลาออกหรือเปล่ียนงาน
ของพนักงานทำให้พนักงานมีความเช่ียวชาญในงานและสามารถตอบสนองบริการท่ีมีคุณภาพตามความคาดหวัง
ของลูกค้า ลูกค้าก็ย่อมพึงพอใจท่ีจะใช้บริการต่อเนื่องไป ตลอดจน เกิดเป็นความสำเร็จของกิจการบริการดังกล่าว  
สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีอิทธิพลต่อความสำเร็จในการดำเนินงานบริการ
จำเป็นต้องท่ีจะต้องสร้างและรักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการท่ีมีต่อการบริการอย่างเท่าเทียม
กันความพึงพอใจในการบริการจึงจะบังเกิดขึ้นอย่างแท้จริง  
  

5. แนวคิดเกี่ยวกับบริการสาธารณะ         
 การบริการสาธารณะ จัดเป็นภารกิจท่ีอยู่ในความอำนวยการหรือความควบคุมของรัฐบาล ดังนั้น องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะท่ีได้รับการมอบการกระจายอำนาจมาจากรัฐบาล จึงมีหน้าท่ีหลัก คือ การบริการ
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สาธารณะแก่ประชาชนในท้องถิ่น ซึ่งลักษณะท่ีสำคัญท่ีสุดของบริการสาธารณะ คือ ต้องเป็นกิจการท่ีรัฐหรือ
ท้องถิ่นจัดทำขึ้นเพื่อสนองตอบความต้องการส่วนรวมของประชาชน ซึ่งเป็นพื้นฐานสำคัญท่ีรัฐหรือท้องถิ่นจะต้อง
พึงปฏิบัติและจะละเลยมิได้ เพราะบริการสาธารณะเป็นเหมือนหลักประกันทางสังคมท่ีอำนวยความสะดวกในการ
ดำรงชีวิตรวมถึงการสร้างความมั่นคงปลอดภัยในขั้นพื้นฐานให้แก่ประชาชน จึงอาจกล่าวได้ว่าบริการสาธารณะมี
ความสำคัญต่อการดำเนินชีวิตความเป็นอยู่ในขั้นพื้นฐานให้แก่ประชาชนในสังคม     
 จากความสำคัญของบริการสาธารณะดังท่ีได้กล่าวมา และเพื่อความเข้าใจในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยจะ
ได้นำเสนอเนื้อหา ซึ่งประกอบด้วย ดังไปนี้         
 5.1 ความหมายของบริการสาธารณะ         
 นันทวัฒน์  บรมานันท์ (2543) ได้อธิบายว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรม (Activity) ของฝ่ายปกครองท่ี
จัดทำขึ้นเพื่อประโยชน์สาธารณะ โดยประกอบด้วยการเป็นกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับนิติบุคคล มหาชนเป็นผู้ประกอบ
กิจกรรมด้วยตนเองและกิจกรรมดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์สาธารณะและตอบสนองความตอบการของ
ประชาชน             
 ประยูร  กาญจนดุล (2524: 108) ได้ให้ความหมายของบริการสาธารณะว่า หมายถึง กิจกรรมท่ีฝ่ายปกครอง
จัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนองความต้องการมีส่วนร่วมของประชาชน และเพื่อให้ประชาชนได้รับ
ผลประโยชน์ตอบแทนมากท่ีสุด รวมถึงประชาชนทุกคนต้องได้รับโอกาสในการรับบริการอย่างสม่ำเสมอภาคเท่า
เทียมกัน             
 Leon  Duguit (1928) ได้ให้คำจำกัดความของบริการสาธารณะว่า คือ กิจกรรมทุกประเภทท่ีผู้ปกครอง
จะต้องก่อให้เกิดขึ้นจริงโดยประกันหรือรับรอง ตลอดจน จัดระบบระเบียบและควบคุม เนื่องจากการเกิดขึ้นของ
กิจกรรมดังกล่าวเป็นส่ิงท่ีขาดเสียไม่ได้ในการก่อให้เกิดและพัฒนาสังคมแห่งการพึ่งพาอาศัยกันในความเป็นจริง
และท่ีสำคัญท่ีสุดกิจกรรมดังกล่าวจะเกิดขึ้นได้จริงก็ต่อเมื่อมีการแทรกแซงเข้ามาจัดการของผู้ปกครอง   
 Gaston Jeze (1928: 16) ได้กล่าวเอาไว้ว่า บริการสาธารณะเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นได้เฉพาะเมื่อมีความต้องการของ
ส่วนรวมหรือมีผลประโยชน์สาธารณะท่ีจะต้องดำเนินการและผู้ปกครองของประเทศนั้นได้ตัดสินใจดำเนินการใน
ขณะนั้น โดยวิธีการของบริการสาธารณะ         
 จากความหมายของนักวิชาการท่ีกล่าวถึงจะพบว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีผู้ปกครองหรือรัฐบาลเป็น
ผู้จัดทำขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนหรือผลประโยชน์สาธารณะและท่ีสำคัญนักวิชาการทุกท่าน
ได้ให้ความเห็นตรงกันว่า บริการสาธารณะเกิดขึ้นจากการ ยึดเอาผลประโยชน์สาธารณะ (Public Interests) เป็น
หลักการสำคัญในการดำเนินการ ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีดำเนินงานโดยหน่วยงานของ
ภาครัฐท่ีมุ่งเน้นให้การบริการแก่ประชาชน เพื่อให้ประชาชนเกิดความสะดวกสบายและได้รับผลประโยชน์สูงสุด
จากบริการในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ก็ถือว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีสำคัญในลำดับแรกขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่จัดทำขึ้นเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากท่ีสุด     
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 5.2 การจัดทำบริการสาธารณะของส่วนราชการ        
 การบริการสาธารณะท่ีจัดทำโดยระบบราชการหรือในรูปแบบส่วนราชการ นั้นเป็นบริการสาธารณะท่ีรัฐหรือ
ฝ่ายปกครองเป็นผู้จัดทำเอง โดยใช้องค์กรหรือหน่วยงานของรัฐหรือเจ้าหน้าท่ีของรัฐเป็นผู้จัดทำและเป็น
ผู้รับผิดชอบด้านงบประมาณ ซึ่งคำว่า ส่วนราชการ นั้น หมายความถึง หน่วยงานของรัฐท่ีมีฐานะเป็นนิติบุคคล
หรือมีระบบการทำงานท่ีเป็นแบบแผนมีการลำดับช้ันบังคับบัญชากันตามความชำนาญเพื่อความเหมาะสมมีการ
กำหนดหน้าท่ีของผู้ปฏิบัติงานอย่างชัดเจนมีระเบียบแบบแผนในการปฏิบัติงาน โดยมีวินัยควบคุมในการประพฤติ
ของราชการ เป็นต้น โดยภารกิจหลักท่ีถือว่าเป็นท่ีหน้าท่ีท่ีส่วนราชการต้องดำเนินการนั้น ได้แก่ บริการสาธารณะท่ี
ต้องเป็นไปตามท่ีกฎหมายกำหนด สำหรับประเทศไทยมีการจัดแบ่งการจัดทำบริการสาธารณะในระบบหรือรูปแบ
ส่วนราชการเป็น 3 ประเภทประกอบด้วย          
  1) การจัดทำบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนกลาง ซึ่งเป็นการบริหารท่ียึดหลักการร่วมอำนาจ
ทางการบริหารและการตัดสินใจดำเนินการขั้นสุดท้ายไว้ท่ีส่วนกลาง (Centralization) โดยองค์การราชการ
ส่วนกลาง คือ กระทรวง ทบวง กรม และส่วนราชการท่ีเรียกช่ืออย่างอื่นท่ีมีฐานะเป็นกรม สำหรับบริการสาธารณะ
ท่ีจัดทำโดยราชการบริหารส่วนกลางส่วนใหญ่จะเป็นกิจการท่ีเกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ส่วนร่วมของประชนท้ัง
ประเทศ ซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบ ของการรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ การป้องกันสาธารณภัย การ
ป้องกันประเทศ การศึกษา การสาธารณะสุข และการคลัง เป็นต้น       
  2) การจัดทำบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนภูมิภาค ซึ่งหมายถึง หน่วยงานภายใต้การสังกัดของ
กระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ ท่ีได้แบ่งแยกออกไปดำเนินการจัดทำการปกครองประเทศตามหลักการแบ่งและมอบ
อำนาจปกครอง (De – Concentration) เพื่อสนองต่อความต้องการของประชาชนในเขตการปกครองนั้น โดยมี
เจ้าหน้าท่ีของราชการส่วนกลาง ซึ่งได้รับการแต่งต้ังออกไปประจำตามเขตการปกครอง   ต่าง ๆ ในส่วนภูมิภาค 
เพื่อบริการราชการภายใต้การบังคับบัญชาของราชการส่วนกลางท่ีได้รับการแบ่งอำนาจให้ไปดำเนินการแทนการ
บริหารราชการ ส่วนภูมิภาคนี้ แบ่งออกเป็นหลายระดับ ได้แก่ จังหวัด อำเภอ ตำบล และหมู่บ้าน   
  3) การจัดทำระบบสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นการบริหารงานตามลักษณะของการ
กระจายอำนาจการปกครอง (Decentralization) โดยเป็นการบริหารงานท่ีส่วนกลางได้กระจายอำนาจอย่างใด
อย่างหนึ่งให้แก่ประชาชนท้องถิ่นได้ปกครองกันเอง ซึ่งอยู่ในรูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีฐานะเป็น
นิติบุคคล เพื่อตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชนภายในเขตพื้นท่ีนั้น ๆ ดังนั้น การบริหารท้องถิ่นโดย
คนภายในท้องถิ่นท่ีได้รับการเลือกต้ังเข้ามานับเป็นการกระจายอำนาจทางการบริหารให้ท้องถิ่นอย่างแท้จริง ซึ่ง
ปัจจุบันมีอยู่ 2 รูปแบบ คือ รูปแบบท่ัวไป ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนตำบล 
และรูปแบบพิเศษ คือ ซึ่งใช้ได้เฉพาะท้องท่ีบางแห่ง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา สำหรับการบริการ
สาธารณะท่ีจัดทำโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ได้แก่ บริการสาธารณะบางประเภทรัฐมอบหมายให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดทำเอง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ในเขตท้องท่ีนั้น เช่น การดูแล
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รักษาความสะอาดการจัดให้มีน้ำประปาและการจัดให้มีสถานพักผ่อน หย่อนใจเป็นต้น ท้ังนี้ องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีหน้าท่ีดำเนินการได้โดยอิสระโดยส่วนกลางเพียง เข้าไปควบคุมดูแลเท่านั้น การจัดทำบริการสาธารณะ
ท้องถิ่น คือ กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองสวนท้องถิ่นจัดทำขึ้นเพื่อ ตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
เฉพาะท้องถิ่นท่ีแยกออกจากกิจกรรมของรัฐเป็นภารกิจท่ีมีวัตถุประสงค์และลักษณะในการให้บริการโดยอยู่ใน
ความอยู่อำนวยการหรือควบคุมของท้องถิ่น อย่างไรก็ตาม การบริการสาธารณะท้องถิ่นถือเป็นภารกิจท่ีสำคัญมี
ความหลากหลายแต่เนื่องจากข้อจำกัดเรื่องขีดความสามารถและจำนวนประชากรท่ีแตกต่างกัน รวมไปถึงเพื่อ
ประสิทธิภาพในการจัดทำบริการสาธารณะทำให้ในบางกรณีท้องถิ่นไม่อาจจะทำบริการสาธารณะได้เองท้ังหมดจึง
อาจมีการโอนอำนาจบางอย่างให้แก่หน่วยงานอื่นร่วมดำเนินการแทนหรือมอบหมายให้องค์กรอื่นดำเนินการให้โดย
เหตุดังกล่าวจึงเห็นได้ว่าการดำเนินกิจการท่ีอยู่ในอำนาจหน้าท่ีขององค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นนั้น ย่อมสามารถ
ทำได้ในหลายรูปแบบ กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจจัดการบริการนั้น ๆ ด้วยตัวเองหรืออาจมอบหมาย
ให้เอกชนทำท้ังหมดก็ได้ในขณะเดียวกันก็มีอำนาจให้องค์กรอีกองค์กรหนึ่งซึ่งมีฐานะเป็นนิติบุคคลอีกนิติบุคคลหนึ่ง
แยกต่างหากจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการแทน โดยสามารถควบคุมองค์กรนั้นได้อย่างใกล้ชิดหรือ
ท้องถิ่นต้องการทำในลักษณะมหาชนก็อาจจัดต้ังสหการขึ้นแต่หากต้องการจัดทำในระบบธุรกิจเพื่อให้เกิดความ
คล่องตัวก็สามารถจัดต้ังบริษัทจำกัดของตนเองหรือจะถือหุ้นในบริษัทจำกัดกับบุคคลอื่นก็ได้ ท้ังนี้ อาจกล่าว โดย
สรุป อาจแบ่งวิธีการในการจัดทำบริการสาธารณะท้องถิ่นได้เป็น 5 วิธีการใหญ่ ๆ คือ     
  1) วิธีท่ี 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการเองหมายถึงในการจัดทำบริการสาธารณะ ท้องถิ่นองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องดำเนินการเอง โดยใช้บุคคลหรือเจ้าหน้าท่ีของท้องถิ่นด้วย เงินงบประมาณของท้องถิ่น 
ซึ่งรูปแบบดังกล่าวสามารถแยกย่อยออกเป็น 2 กรณี คือ         
   1.1) การจัดทำในรูปแบบของส่วนราชการท่ัวไป คือ สำนักงานหรือกองต่าง ๆ และ    
   1.2) การจัดต้ังหน่วยงานขึ้นมาโดยให้หน่วยงานเหล่านี้มีกฎระเบียบขอตนเองโดยเฉพาะ ตลอดจนมี
ระบบงบประมาณและการคลังแยก ต่างหากจากองค์กรปกครองท้องถิ่น ตัวอย่างเช่น การต้ังหน่วยงานขึ้น เพื่อ
ประกอบการพาณิชย์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นต้น       
  2) วิธีท่ี 2 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการร่วมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอื่น การจัดทำบริการ
สาธารณะด้วยวิธีการนี้ อาจมีสาเหตุเนื่องมาจากข้อจำกัดด้านบุคลากรงบประมาณขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
บางแห่ง โดยหากมีการร่วมดำเนินการกับองค์กรอื่นก็จะสามารถจัดทำได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์
มากขึ้น ซึ่งรูปแบบดังกล่าวแยกย่อยออกเป็น 2 กรณี เช่นเดียวกับวิธีการท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการ
เอง คือ               
   2.1) การจัดทำร่วมกับบุคคลหรือนิติบุคคลหรือนิติบุคคลอื่นโดยไม่จัดต้ังเป็นนิติบุคคลขึ้นใหม่ ซึ่งเป็น
การดำเนินการในรูปแบบของการจัดทำความตกลงร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น   
   2.2) การจัดทำร่วมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอื่นโดยจัดต้ังเป็นนิติบุคคลขึ้นใหม่ มี 2 วิธีการ คือ การ
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ดำเนินการในรูปแบบสหการและการจัดต้ังบริษัทจำกัด         
  3) วิธีท่ี 3 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดต้ังองค์การมหาชน (ท้องถิ่น) หรือรัฐวิสาหกิจขึ้นมาดำเนินการ 
ซึ่งเป็นแนวคิดและวิธีการใหม่เพื่อแก้ไขข้อจำกัดของดำเนินการจัดบริการสาธารณะท้องถิ่นในรูปแบบส่วนราชการ
เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการทำงานให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากยิ่งขึ้น เนื่องจากการดำเนินการในรูปแบบนี้
จะมีการจัดต้ังนิติบุคคลขึ้นต่างหากโดยมีกฎระเบียบของตนเองโดยเฉพาะ ดังนั้น จึงมีความคล่องตัวทางการบริหาร
จัดการสูง อย่างไรก็ดี ในปัจจุบันยังไม่มีการตรากฎหมายองค์การมหาชนท้องถิ่นขึ้นมาแต่ประการใด โดยหากจะ
ดำเนินการก็จะต้องมีการตรากฎหมายข้ึน          
  4) วิธีการท่ี 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้เอกชนดำเนินการหรือซื้อบริการจากองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นอื่นหรือหน่วยงานอื่นของรัฐ กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการจัดบริการสาธารณะโดย
การซื้อบริการจากเอกชน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นหรือหน่วยงานของรัฐ โดยไม่จำเป็นต้องไปจัดต้ัง
หน่วยงานของตนเองขึ้นมาดำเนินการในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยเฉพาะให้สูญเสียงบประมาณและค่าใช่จ่ายด้านบุคคล 
ซึ่งกรณีดังกล่าวนี้ ควรเป็นการซื้อบริการจากหน่วยงายท่ีมีความพร้อมและมีศักยภาพในการจัดทำบริการสาธารณะ
ได้มีประสิทธิภาพมากกว่าการดำเนินการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเอง ซึ่งตามหลักของการบริหารจัดการ
ภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM) อาจเรียกวิธีการลักษณะดังกล่าวนี้ว่า “Purchaser-
Provider Arrangement: PPA )           
  5) วิธีท่ี 5 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้ชุมชนหรือประชาชนดำเนินการกันเองวิธีการ ดังกล่าวนี้ 
เกิดขึ้นมาภายใต้บริบทใหม่ของการบริหารการปกครองท่ีเปิดโอกาสให้ภาคประชาชนมีส่วนร่วมท้ังในด้านการ
ดำเนินการกำหนดแผนพัฒนาท้องถิ่นการมีส่วนร่วมในกระบวนการตรวจสอบ (People’s audit) ตลอดจน การมี
ส่วนร่วมในการบริหารจัดการภารกิจบริการสาธารณะบางประเภท โดยการจัดการบริการสาธารณะประ เภทนี้
เหมาะกับภารกิจท่ีเป็นการดำเนินการเพื่อประโยชน์โดยตรงแก่ประชาชนในพื้นท่ีหรือเป็นเรื่องของประชาชนเอง 
ซึ่งต้องการระบบการบริหารจัดการท่ียืดหยุ่นและระบบท่ีสามารถดึงการมีส่วนร่วมของประชาชนได้สูง โดยองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีเป็นผู้ควบคุมกำกับดูแลวางมาตรฐานการดำเนินการให้เป็นไปอย่างเรียบร้อยอำนวย
ความสะดวกและสนับสนุนทรัพยากรต่าง ๆ เช่น สนับสนุนงบประมาณ ความรู้ด้านวิชาการและมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมท่ีประชาชนดำเนินการ (อรทัย  ก๊กผล และคณะ. 2549) 
 

6. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ    
 Millet (1954: 13) กล่าวว่า เป้าหมายสำคัญของการบริการ คือ การสร้างความพอใจในการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันใน
แง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่าการ
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ให้บริการสาธารณะต้องตรงต่อเวลา ซึ่งเป็นการสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ 
หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะมีจำนวนการให้บริการสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็น
ว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจำนวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานท่ีต้ังท่ี
ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึ ง การให้บริการ
สาธารณะอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่า 
จะให้บริการหรือหยุดให้บริการเมื่อใดก็ได้และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การ
ให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ 
ความสามารถท่ีจะทำหน้าท่ีได้มากขึ้นโดยการใช้ทรัพยากรเท่าท่ีมีแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการเป็น
ส่ิงสำคัญส่ิงหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่
แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้า
ต้องการได้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปากจากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการลูกค้าจะพอใจถ้า
ของได้รับในส่ิงท่ีเขาต้องการเมื่อเขามีความต้องการในรูปแบบท่ีเขาต้องการ ดังนั้น จึงต้องคำนึงถึงคุณภาพการ
ให้บริการซึ่งการบริการท่ีประสบความสำเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่าง ๆ เหล่านี้ คือ ประการแรก ความ
เช่ือถือได้อันประกอบด้วย ความสม่ำเสมอความพึ่งพาได้ ประการท่ีสอง การตอบสนองประกอบด้วย การเต็มใจท่ี
จะให้บริการความพร้อมท่ีจะให้บริการและการอุทิศเวลามีการติดต่ออย่างต่อเนื่องปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 
ประการท่ีสาม ความสามารถประกอบด้วย สามารถให้บริการสามารถในการส่ือสารสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะ
ให้บริการ ประการท่ีส่ี การเข้าถึงการบริการประกอบด้วย ผู้ใช้บริการเข้าถึงการใช้บริการสะดวก ระเบียบ ขั้นตอน
ไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไปผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อยเวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกอยู่ในสถานท่ีท่ี
ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก ประการท่ีห้า ความสุขภาพอ่อนโยนประกอบด้วย การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
ให้การต้อนรับท่ีเหมาะสมผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี ประการท่ีหก การส่ือสารประกอบไปด้วย มีการส่ือสารช้ีแจง
ขอบเขตและลักษณะการให้บริการมีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ ประกาศท่ีเจ็ด ความซื่อสัตย์ คุณภาพของ
งานท่ีมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ ประการท่ีแปด ความมั่นคงประกอบไปด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น 
เครื่องมือ อุปกรณ์ ประการท่ีเก้า ความเข้าใจประกอบด้วย การเรียนรู้ผู้ใช้บริการการให้คำแนะนำและเอาใจใส่ 
ผู้รับบริการการให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ และประการสุดท้าย การสร้างส่ิงจับต้องได้ประกอบด้วย การเตรียม
วัสดุอุปกรณ์ให้พร้อมสำหรับให้บริการการเตรียมอุปกรณ์เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการการจัดสถานท่ี
ให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการบริหารภาครัฐแนวใหม่  
 ผลิตภาพในการให้บริการในการเพิ่มผลิตภาพของการให้บริการสามารถทำได้หลายวิธี คือ การให้พนักงาน
ทำงานมากขึ้นหรือมีความชำนาญสูงโดยจ้างค่าจ้างเท่าเดิม เพิ่มปริมาณการให้บริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพ
บางส่วน เช่น หมอตรวจคนไข้มีจำนวนมากขึ้น โดยลดเวลาท่ีใช้สำหรับแต่ละรายลงเปล่ียนบริการนี้ให้เป็นแบบ
อุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเข้ามาช่วยและสร้างมาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและ
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บริการตัวเอง การให้บริการท่ีไปลดการใช้บริการหรือสินค้าอื่น ๆ เช่น บริการซักรีด เป็นบริการท่ีลดคนใช้หรือการ
ใช้เต้ารีด การออกแบบการ บริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ้งจะช่วยลดการใช้บริการการ
รักษาพยาบาลลง การให้ ส่ิงจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบให้
ลูกค้าช่วย ตัวเอง ธุรกิจท่ีให้บริการท่ีต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการต้องระมัดระวังไม่ให้เกิดภาพพจน์
ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า     
 การวัดความพึงพอใจในการให้บริการ Millet (1954: 397) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการหรือ
สามารถท่ีจะพิจารณาว่าบริการนั้น เป็นท่ีน่าพอใจหรือไม่วัดได้จากการให้บริการอย่างเท่าเทียม คือ การบริการท่ีมี
ความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้าไม่ว่าผู้นั้นจะเป็นใครการให้บริการรวดเร็ว คือ การให้บริการในลักษณะ
จำเป็นรีบด่วนและตามความต้องการของผู้รับบริการการให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด้านสถานท่ี 
บุคลากร วัสดุ อุปกรณ์ต่าง ๆ การให้บริการอย่างต่อเนื่องและการให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า คือ การพัฒนางาน
บริการทางด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ      
 วรเดช  จันทรศร (2548) ได้ศึกษาและได้พัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะท่ีเป็นเลิศ: กรณีศึกษาจาก
ต่างประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะให้มีคุณภาพต้องให้ความสำคัญกับการนำเสนอวิธีการบริการคุณภาพ 
โดยเน้นผลผลิตตรงตามความต้องการของหน่วยงานการให้ความมั่นใจว่ามีการแก้ไขปรับปรุงท่ีเหมาะสมหากมีส่ิง
ผิดพลาดต้องแก้ไขช้ีแจงขอโทษและการมุ่งให้ความสำคัญแก่ลูกค้า โดยจัดทำมาตรฐานการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ
แต่ละกลุ่มจัดหาข้อมูลท่ีเท่ียงตรงสมบูรณ์จัดให้มีทางเลือกในการให้คำแนะนำหรือคำปรึกษาเพื่อประเมินผลด้าน
การ ปรับปรุงการให้บริการและผู้ใช้บริการสามารถให้การเสนอแนะได้      
 Hoffman and Bateson (2006) สรุปเกี่ยวกับการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความ
พึงพอใจท่ีสนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการบริการท่ีมีคุณภาพ ซึ่งต้องคำนึงถึง
องค์ประกอบหลัก คือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่างต่อเนื่องให้บริการท่ีน่าเช่ือถือไว้วางใจบริการท่ี
เป็นไปตามท่ีให้สัญญาหรือตามท่ีเสนอไว้รูปแบบการให้บริการท่ีหลากหลายจะได้ไม่ลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยู่
เดิมการให้บริการต้องมีการปรับปรุงให้ดีขึ้นเสนอบริการท่ีเกินความคาดหวังแก่ผู้รับบริการทีมงานต้องพร้อมเสมอ 
ให้มีการวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบท่ีพิเศษอยู่ในระดับเป็นนำ
การบริการนั้น ๆ ดังนั้น การให้บริการควรคำนึงถึงหลักการสำคัญ ดังนี้      
  1) หลักความสอดคล้องความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์หรือบริการท่ีองค์การ
จัดหาให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งกลุ่มใด
โดยเฉพาะมิฉะนั้น นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออำนวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับ
การดำเนินงานนั้น ๆ ด้วย           
  2) หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องดำเนินไปอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอไม่ใช่ทำ ๆ 
หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ         
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  3) หลักความเสมอภาค กล่าวคือ บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอย่างเสมอหน้าและเท่าเทียม
กันไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอื่น ๆ อย่างเห็นได้ชัด    
  4) หลักความประหยัด กล่าวคือ ค่าใช่จ่ายท่ีจะต้องใช้ในการให้บริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผลท่ีจะได้รับ  
  5) หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนักท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้มาใช้บริการ
มากจนเกินไปโดยให้เอกชนมาร่วมดำเนินการแทนงานบางอย่างท่ีมิใช่งานหลักเน้นลูกค้าหรือผู้รับบริการมีการ
กระจายอำนาจสนับสนุนให้หน่วยงานท่ีมิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากขึ้น (Rhodes. 1996)     
 เรวัต  แสงสุริยงค์ (2547) ได้ทำการศึกษาการทำบริการอิเล็กโทรนิกส์: ตัวแบบสำหรับการให้บริการสาธารณะ
ของไทย พบว่า การบริการรูปแบบใหม่ภายใต้ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Serice Delivery – ESD) มุ่งเน้นการให้บริการต่อประชาชน คือ ประชาชนสามารถ
ติดต่อกับรัฐบาลได้จากทุกท่ีและทุกเวลา คือ เปิดให้บริการ 24 ช่ัวโมง การให้บริการกระทำได้จากหลายช่องทาง
จะใช้แบบใหม่หรือโทรศัพท์โทรสารท่ีเป็นบริการแบบเดิมรัฐบาลให้บริการประชาชนเหมือนลูกค้า ประชาชน
สามารถเข้าถึงและแนะนำข้อมูลของรัฐจากทุกหน่วยงายไปใช้กับศูนย์กลางการให้บริการของรัฐ (Government 
to gateway) โดยรูปแบบของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจำแนกได้ 4 รูปแบบ ได้แก่ รูปแบบท่ีหนึ่ง 
รัฐบาลสู่ประชาชน (Government to Citizen-G2C) คือ เป็นเว็บท่ีบริการประชาชน ซึ่งรัฐบาลได้รับผลตอบแทน
ในรูปแบบของรายได้เข้าหน่วยงานรัฐ เช่น การเก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบท่ีสอง คือ บริการของรัฐสู่ธุรกิจ 
(Government to Business-G2B) เป็นการท่ีรัฐบาลจัดซื้อจัดจ้างเป็นช่องทางให้ผู้ประกอบการทำธุรกรรมกับ
ภาครัฐ เช่น การขายข้อมูลออกใบอนุญาตให้ลิขสิทธิ์ รูปแบบท่ีสาม บริการจากรัฐบาลสู่รัฐบาล (Government to 
Government G2G) คือ เป็นการประสานงานระหว่างหน่วยงาน ( Intra and inter administration) และ
รูปแบบสุดท้าย บริการจากรัฐบาลสู่ต่างประเทศ Government to Foreign-G2F) คือ เป็นบริการระหว่างรับบาล
และรับหรือหน่วยงานต่างประเทศ เช่น ประสานความร่วมมือในการลงทุนการท่องเท่ียว 
 

7. แนวคดิการมสี่วนรว่มของประชาชน       
 7.1 ความหมายการมีส่วนร่วมของประชาชน       
 การมีส่วนร่วมของประชาชน (Participation) ถือได้ว่าเป็นขั้นตอน และกระบวนการท่ีสำคัญท่ีพลังส่งผลให้
การดำเนินโครงการต่าง ๆ ของหน่วยงานภาครัฐประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรมและได้รับการยอมรับจาก
ประชาชน รวมถึงประชาชนมีความสำนึกร่วมในการเป็นเจ้าของโครงการด้วย ซึ่งกระบวนการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนท่ีเข้ามา ร่วมคิด ร่วมตัดสินใจ แก้ไขปัญหาร่วมกันพัฒนานั้น ได้มีนักวิชาการได้ให้นิยามความหมายของ
การมีส่วนร่วมเป็นจำนวนมาก ดังนี้           
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 ถวิลวดี  บุรีกุล (2548) ได้กล่าวว่าการมีส่วนร่วมของประชาชน คือ กระบวนการซึ่งประชาชนผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียได้มีโอกาสแสดงทัศนะ และเข้าร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน รวมถึงการนำ
ความคิดเห็นไปประกอบการพิจารณากำหนดนโยบายและตัดสินใจของภาครัฐ การมีส่วนร่วมของประชาชน เป็น
การส่ือสารสองทาง คืออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการซึ่งประกอบด้วย การแบ่งสรรข้อมูลร่วมกันระหว่างผู้ท่ี
มีส่วนได้ส่วนเสียและเป็นการเสริมสร้างความสามัคคีในสังคม ท้ังนี้เพราะการมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นการเพิ่ม
คุณภาพของการตัดสินใจ การลดค่าใช้จ่ายและการสูญเสียเวลา เป็นการสร้างฉันทามติ และทำให้ง่ายต่อการนำไป
ปฏิบัติอีกท้ังหลีกเล่ียงการเผชิญหน้าใน กรณีท่ีร้ายแรงท่ีสุดช่วยให้เกิดความน่าเช่ือถือและความชอบธรรม และ
ช่วยให้ทราบความห่วงกังวลของประชาชนและค่านิยมของสาธารณชน รวมท้ังเป็นการพัฒนาความเชียวชาญและ
ความคิดสร้างสรรค์ของสาธารณชน       
 สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2555) ได้ให้ความหมายของการมีส่วนร่วมของประชาชน ดังนี้ 
  1) กระบวนการซึ่งประชาชน หรือผู้ทีมีส่วนได้เสียท่ีเกี่ยวข้องมีโอกาสเข้าร่วมในกระบวนการหรือขั้นตอน
ต่างๆของการบริหาร ต้ังแต่การรับรู้ข้อมูลการปฏิบัติงาน การร่วมแสดงทัศนะแสดงความคิดเห็น การร่วมเสนอ
ปัญหาและความต้องการของชุมชนและท้องถิ่น การร่วมคิดแนวทางแก้ไขปัญหา การร่วมในกระบวนการตัดสินใจ 
การร่วมในการดำเนินการ และการร่วมติดตามประเมินผล รวมทั้งการร่วมรับผลประโยชน์จาการพัฒนา   
  2) กระบวนการสานสัมพันธ์ระหว่างภาครัฐและภาคประชาชน เพื่อสร้างความความเข้าใจร่วมและเพื่อให้
การพัฒนานโยบายและบริการสาธารณะเป็นไปเพื่อประโยชน์ สุขของประชาชนและสนองความต้องการของ
ประชาชนมากขึ้นโดยเน้นท่ีกระบวนการท่ีเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนเกี่ยวข้องในการตัดสินใจของรัฐ 
กระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นวิธีการท่ีภาครัฐ ภาคประชาสังคม และผู้ท่ีเกี่ยวข้อง มีโอกาสเรียนรู้ทำ
ความเข้าใจประเด็นนโยบายสาธารณะร่วมกันปรึกษาหารือร่วมกันเพื่อแสวงหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด ทุกฝ่ายยอมรับ
มากท่ีสุด และมีผลกระทบเชิงลบน้อยที่สุด         
  3) กระบวนการท่ีประชาชนและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกภาคส่วนเข้าร่วมในการหาวิธีแก้ไขปัญหาท่ียุ่งยาก
ซับซ้อน ร่วมกันหาทางออกสำหรับการแก้ปัญหาต่างๆ ในทางสันติเป็นท่ียอมรับหรือเป็นฉันทามติของประชาสังคม 
และมีส่วนร่วมในกระบวนการตัดสินใจ โดยนำความเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนและผู้ท่ีเกี่ยวข้องทุกภาค
ส่วนมาเป็นองค์ประกอบสำคัญในการตัดสินใจและกำหนดแนวทางหรือนโยบายสาธารณะท่ีภาครัฐจะดำเนินการ 
 อรทัย  ก๊กผล (2552) กล่าวว่า ความหมายของการมีส่วนร่วมของประชาชนเปล่ียนแปลงไปตามบริบททาง
สังคมและการเมือง ในอดีตการมีส่วนร่วมของประชาชนมักหมายถึงการมีส่วนร่วมทางการเมือง แต่ปัจจุบันสังคม
ให้ความสำคัญกับประชาธิปไตยทางตรง ส่งผลให้ความหมายของการมีส่วนร่วมของประชาชนมีขอบเขตกว้างขึ้น 
การมีส่วนร่วมของประชาชน (Public Participation) หมายถึง การท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเปิดให้ประชาชน
เข้าไปร่วมในการกำหนดกฎเกณฑ์นโยบาย กระบวนการบริหารและตัดสินใจของท้องถิ่นเพื่อผลประโยชน์ของ
ประชาชนโดยส่วนรวมอย่างแท้จริง ท้ังนี้ ต้องอยู่บนพื้นฐานของการท่ีประชาชนจะต้องมีอิสระทางความคิด โดย



องคก์ารบรหิารสว่นตำบลโนนแดง อำเภอบา้นเขวา้ จงัหวัดชยัภมู ิ2565 P a g e  | 39 
 

 

39 

หลักการการมีส่วนร่วมของประชาชนจะต้องมีลักษณะการเข้าร่วมอย่างครบวงจรต้ังแต่ต้นจนถึงส้ินสุด ไม่ใช่เป็น
การจัดเวทีการมีส่วนร่วมครั้งเดียว ซึ่งมีข้ันตอน ดังต่อไปนี้       
  1) การเกิดจิตสำนึกในตนเองและถือเป็นภาระหน้าท่ีของตนในฐานะท่ีเป็นส่วนหนึ่งของสังคมหรือชุมชนท่ี
ตนอยู่              
  2) ร่วมกันคิดเรื่อสาเหตุปัญหาของชุมชน และลำดับความสำคัญของปัญหากำหนดเป้าหมาย และควร
ลำดับความสำคัญกับปัญหาก่อนหลัง         
  3) ร่วมมือวางแผนการดำเนินงานในการจัดกิจกรรมหรือโครงการต่าง ๆ และแบ่งงานกันทำ ในเรื่อง
กำหนดงบประมาณ การจัดหางบประมาณ และมอบหมายให้มีผู้ดูแลรักษา     
  4) ให้ประชาชนเข้าร่วมดำเนินกิจกรรมด้วยความเต็มใจ ด้วยความรู้ความสามารถของตนเอง  
  5) ร่วมติดตาและประเมินผล ในการตรวจสอบปัญหาอุปสรรคและร่วมกันในการหาทางแก้ไขปัญหา 
ตลอดเวลาท่ีทำงานร่วมกันกับประชาชน เพื่อให้งานหรือภารกิจสามารถสำเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย  
  6) ร่วมรับผลประโยชน์ ประชาชนท่ีเข้ามามีส่วนร่วมกิจกรรมของชุมชนแล้วย่อมท่ีจะได้รับ  
  7) เริ่มต้ังแต่การมีจิตสำนึกในตนเองและถือเป็นภาระหน้าท่ีของตนในฐานะท่ีเป็นส่วนหนึ่งของสังคมหรือ
ชุมชนท่ีตนอยู่            
  8) ร่วมกันคิดถึงสาเหตุของปัญหาชุมชน ว่ามีสาเหตุเกิดจากอะไร และลำดับความสำคัญของปัญหา พร้อม
กำหนดเป้าหมาย และดำเนินการแก้ไขกับปัญหาก่อนหลัง       
  9) ร่วมวางแผนในการดำเนินกิจกรรม การแบ่งงานกันทำ กำกำหนดงบประมาณจะจัดหาแหล่ง
งบประมาณ และมอบหมายผู้ดูแลรักษา         
  10) ประชาชนจะต้องเข้าร่วมดำเนินกิจกรรมด้วยความเต็มใจ ด้วยกำลังความรู้ความสามารถของ
ประชาชนเอง            
  11) ร่วมติดตามประเมินผล ในการตรวจสอบถึงปัญหาอุปสรรคและร่วมกันในการหาแนวทางแก้ไขปัญหา
ตลอดเวลาท่ีทำงานร่วมกันประชาชน เพื่อให้งานหรือภารกิจสามารถสำเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย   
  12) ประชาชนท่ีเข้ามามีส่วนร่วมกิจกรรมของชุมชนสมควรท่ีจะได้รับผลประโยชน์ร่วมกัน ซึ่งอาจไม่
จำเป็นจะต้องอยู่ในรูปของเงิน วัตถุส่ิงของ แต่อาจเป็นความสบายใจ ความพึงพอใจในสภาพของความเป็นอยู่ท่ีดี
ขึ้นก็ได้             
 การให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการทำงานนั้น จำเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องคำนึงถึงเงื่อนไขหรือหลักการสำคัญ 
3 ประการ คือการมีส่วนร่วมต้องเกิดจากความเต็มใจและความต้ังใจท่ีจะเข้าร่วม เพราะจะทำให้เกิดความรู้สึกเป็น
ส่วนหนึ่งของชุมชนในการแก้ไขปัญหาตัดสินใจในเรื่องนั้น ๆ กระบวนการมีส่วนร่วมนั้นต้องต้ังอยู่บนพื้นฐานของ
ความเสมอภาค และขีดความสามารถของแต่ละบุคคลท่ีจะเข้ามามีส่วนร่วมการมีส่วนร่วมต้องต้ังอยู่บนพื้นฐานของ
เสรีภาพ อิสรภาพท่ีจะตัดสินใจว่าจะเลือกหรือจัดให้มีการมีส่วนร่วมหรือไม่ ข้อสำคัญคือ การมีส่วนร่วมนั้นต้องไม่
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เกิดจากการบังคับหรือขู่เข็ญจากผู้ท่ีเหนือกว่าเมื่อพิจารณาจากความหมายท่ีองค์การระหว่างประเทศ บุคคลผู้มี
บทบาททางด้านการพัฒนาสังคมท้ังในและต่างประเทศ รวมท้ังนักวิชาการท้ังในและต่างประเทศท่ีได้กล่าวถึง
ลักษณะของการมีส่วนร่วมหรือได้ให้ความหมายหรือได้ให้นิยามคำว่าการมีส่วนร่วมไว้หลากหลายข้างต้นแล้วเห็น
ว่าการมีส่วนร่วมของประชาชนในกิจกรรมต่างๆ ของชุมชนนั้นขั้นแรกจะต้องเกิดขึ้นจากจิตสำนึกของประชาชนใน
ชุมชนท่ีจะร่วมมือร่วมใจกันอย่างเต็มใจเต็มกำลังตามความรู้ความสามารถของตนเองในการเข้าแก้ไขปัญหาท่ี
เกิดขึ้นแก่ชุมชน โดยร่วมกันวางแผน จัดรูปแบบวางเป้าหมายรวมถึงการจัดหางบประมาณในการแก้ไขปัญหาของ
ชุมชนตนเองตลอดจนร่วมรับผลประโยชน์ท่ีได้เข้าไปมีส่วนร่วมกิจกรรมของชุมชน   
 7.2 รูปแบบของการมีส่วนร่วมของประชาชน      
 นักวิชาการและผู้ท่ีเคยทำการศึกษาวิจัยเรื่องการมีส่วนร่วมได้กล่าวถึงรูปแบบของการมีส่วนร่วมของประชาชน 
ดังนี้              
 องค์การสหประชาชาติ (1998. อ้างในสิริพัฒน์  ลาภจิตร. 2550) ได้รวบรวมรูปแบบของการมีส่วนร่วมไว้ ดังนี้ 
               
  1) การมีส่วนร่วมแบบเป็นไปเอง เป็นไปโดยการอาสาสมัครหรือการรวมตัวกันขึ้นเองเพื่อแก้ไขปัญหาใน
กลุ่มของตนเองโดยไม่ต้องการความช่วยเหลือจากภายนอก โดยมีรูปแบบท่ีเป็นเป้าหมาย   
  2) การมีส่วนร่วมแบบชักนำ เป็นการเข้าร่วมโดยต้องการความเห็นชอบหรือการสนับสนุนจากรัฐบาล ซึ่ง
เป็นรูปแบบโดยท่ัวไปในประเทศท่ีกำลังพัฒนา        
  3) การมีส่วนร่วมแบบบังคับ ซึ่งเป็นผู้มีส่วนร่วมภายใต้การดำเนินนโยบายของรัฐบาลภายใต้การ
ดำเนินงานโดยเจ้าหน้าท่ีของรัฐหรือการบังคับโดยตรง รูปแบบนี้เป็นรูปแบบท่ีผู้ดำเนินการได้รับผลทันทีแต่ไม่ได้รับ
ผลระยะยาวและมีผลเสีย คือไม่ได้รับการสนับสนุนจากประชาชน     
 ถวิลวดี  บุรีกุล (2548) ได้สรุปรูปแบบการมีส่วนร่วมของประชาชนไว้ 3 ด้าน ดังนี้    
  1) ต้องมีวัตถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมายท่ีชัดเจน การให้ประชาชนเข้าร่วมในกิจกรรมหนึ่ง ๆ จะต้องมี
วัตถุประสงค์และเป้าหมายท่ีชัดเจนว่าเป็นไปเพื่ออะไร ผู้เข้าร่วมจะได้ตัดสินใจถูกว่าควรเข้าร่วมหรือไม่  
  2) ต้องมีกิจกรรมเป้าหมาย การให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมต้องระบุลักษณะของกิจกรรมว่ามีรูปแบบ
และลักษณะอย่างไร เพื่อท่ีประชาชนจะได้ตัดสินใจว่าควรจะเข้าร่วมหรือไม่      
  3) ต้องมีบุคคลหรือกลุ่มเป้าหมายการให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมจะต้องระบุกลุ่มเป้าหมายอย่างไรก็ตาม
โดยท่ัวไปกลุ่มบุคคลเป้าหมายมักถูกจำกัดโดยกิจกรรม และวัตถุประสงค์ของการมีส่วนร่วมอยู่แล้วโดยพื้นฐาน 
 เมื่อพิจารณาจากความเห็นท่ีองค์การระหว่างประเทศนักวิชาการและผู้ท่ีทำวิจัยได้กล่าวถึงรูปแบบของการมี
ส่วนร่วมข้างต้นแล้วเห็นว่าการมีส่วนร่วมของประชาชนนั้นแบ่งออกเป็น     
  1) การท่ีประชาชนเข้าไปมีส่วนร่วมโดยความสมัครใจและร่วมเข้าไปแก้ปัญหาด้วยตัวเอง   
  2) การเข้าไปมีส่วนร่วมโดยมีบุคคลอื่นมาชักจูงและบังคับแล้วจึงจะเข้าไปมีส่วนร่วม ไม่ว่าจะเป็นการเข้า
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ไปมีส่วนร่วมโดยตรงหรือผ่านองค์กรผู้แทนหรือกรรมการกลุ่มหรือชุมชน    
 7.3 ขั้นตอนของการมีส่วนร่วมของประชาชน      
 นักวิชาการและผู้ท่ีเคยทำการศึกษาวิจัยเรื่องการมีส่วนร่วมได้กล่าวถึงขั้นตอนของการมีส่วนร่วมของประชาชน 
ดังนี้              
 ธีระพงษ์  แก้วหาวงษ์ (2543) กล่าวถึงขั้นตอนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการร่วมกันเข้ามาแก้ไขปัญหา
ของชุมชน มีดังนี้            
  1) การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ มีการกำหนดความต้องการและจัดลำดับความสำคัญ    
  2) การมีส่วนร่วมในการดำเนินงาน         
  3) การมีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน์        
  4) การมีส่วนร่วมในการติดตามและประเมินผลงาน      
 ไพรัตน์  เตชะรินทร์ (2525) กล่าวถึงขั้นตอนของการมีส่วนร่วมในการดำเนินงานเรื่องให้บรรลุวัตถุประสงค์ 
และนโยบายการพัฒนาท่ีกำหนดไว้ 7 ประการ คือ         
  1) ร่วมทำการศึกษาค้นคว้าปัญหาและสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดขึ้นในองค์การ     
  2) ร่วมคิดหรือสร้างรูปแบบวิธีการพัฒนาเพื่อแก้ไขและลดปัญหาขององค์การ หรือเพื่อสร้างสรรค์ส่ิงใหม่ท่ี
เป็นประโยชน์ต่อองค์การ หรือสนองความต้องการขององค์การ       
  3) ร่วมวางนโยบายหรือแผนงานหรือโครงการ หรือกิจกรรมเพื่อขจัดหรือแก้ไขและสนองความต้องการ
ขององค์การ             
  4) ร่วมตัดสินใจการใช้ทรัพยากรท่ีมีจำกัดให้เป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม      
  5) ร่วมจัดหรือปรับปรุงระบบบริหารงานพัฒนาให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล    
  6) ร่วมการลงทุนโครงการของชุมชน ตามขีดความสามารถของตนเองและของหน่วยงาน   
  7) ร่วมปฏิบัติตามนโยบายแผนงาน โครงการและกิจกรรมให้บรรลุเป้าหมายท่ีวางไว้ร่วมควบคุม ติดตาม
ประเมินผล และร่วมบำรุงรักษาโครงการและกิจกรรมท่ีทำไว้ ท้ังภาครัฐและเอกชนให้เกิดประโยชน์ได้ตลอดไป 
 อคิน  ระพีพัฒน์ (2547) ได้แบ่งขั้นตอนในการเข้ามามีส่วนร่วมของประชาชนในการแก้ไขปัญหาของชุมชน
ออกเป็น 4 ขั้นตอน คือ            
  1) การค้นหาปัญหา สาเหตุของปัญหา ตลอดจนแนวทางแก้ไข     
  2) การตัดสินใจเลือกแนวทางและวางแผนพัฒนาแก้ไขปัญหา      
  3) การปฏิบัติงานในกิจกรรมการพัฒนา         
  4) การประเมินผลงานกิจกรรมการพัฒนา       
 เมื่อพิจารณาความเห็นของนักวิชาการท้ังในและต่างประเทศและผู้ท่ีเคยทำการวิจัยไว้ก่อนแล้ว สามารถสรุปได้
ว่าขั้นตอนการมีส่วนร่วมนั้นเริ่มต้ังแต่การเข้ามาร่วมคิดค้นหาสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดขึ้นกับชุมชนของตนเอง 
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วิเคราะห์สภาพปัญหาร่วมกัน หาวิธีการแก้ไขปัญหา เข้าร่วมแก้ไขปัญหาตามโครงการท่ีกำหนดไว้ และติดตาม
ประเมินผลงานท่ีเกิดขึ้น แล้วนำมาปรับปรุงแก้ไขให้ดีขึ้น      
 7.4 กระบวนการของการมีส่วนร่วม       
 นักวิชาการและผู้ท่ีเคยทำการศึกษาวิจัยเรื่องการมีส่วนร่วมได้กล่าวถึงกระบวนการของการมีส่วนร่วม ดังนี้ 
 WHO and UNICEF (1978) ได้เสนอกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการดำเนินกิจกรรมไว้ 4 ขั้นตอน
ดังนี้               
  1) การวางแผนประชาชนต้องมีส่วนร่วมในการวิเคราะห์ปัญหาจัดอันดับความสำคัญต้ังเป้าหมาย
กำหนดการใช้ทรัพยากรกำหนดวิธีติดตามประเมินผลและประการท่ีสำคัญคือต้องตัดสินใจด้วยตนเอง   
  2) การดำเนินงานประชาชนต้องเข้ามามีส่วนร่วมในการดำเนินการบริหารการใช้ทรัพยากร และมีความ
รับผิดชอบในการควบคุมจัดสรรทางการเงิน         
  3) การใช้ประโยชน์ ประชาชนต้องนำเอากิจกรรมมาใช้ให้เกิดประโยชน์มากท่ีสุด ซึ่งเป็นการเพิ่มระดับ
ของการพึ่งตนเองและการควบคุมทางสังคม         
  4) การได้รับประโยชน์ประชาชนต้องได้รับการแจกจ่ายผลประโยชน์จากชุมชนในพื้นฐานท่ีเท่าเทียมกันซึ่ง
เป็นผลประโยชน์ส่วนตัวสังคมหรือในรูปวัตถุก็ได้       
 อรทัย  ก๊กผล (2556) เห็นว่ากระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นเงื่อนไขแห่งความสำเร็จปัจจัยแห่ ง
ความสำเร็จท่ีควรยึดถือไว้ในการออกแบบและบริหารจัดการโครงการการมีส่วนร่วมของประชาชน ประกอบไป
ด้วย 4S คือ             
  1) Starting Early กระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนจะต้องดำเนินการก่อนการตัดสินใจ ท่ีผ่านมา
ความล้มเหลวของการมีส่วนร่วมของประชาชนเกิดจากภาครัฐเริ่มกระบวนการมีส่วนร่วมล่าช้า หลังมีการตัดสินใจ
เรียบร้อยแล้วหรือมีข้อผูกมัดอื่น ๆ จนเปล่ียนแปลงไม่ได้ หรือหลังจากเกิดความขัดแย้งขึ้น อย่างไรก็ตาม การจัดให้
มีการรับฟังความคิดเห็นก่อนการตัดสินใจมิให้หมายความว่าก่อนการตัดสินใจไม่กี่วัน หรือไม่กี่สัปดาห์ มิติเวลาเป็น
ปัจจัยหนึ่งท่ีสะท้อนความจริงใจของหน่วยงานภาครัฐในกระบวนการมีส่วนร่วม ควรให้มีเวลาเพียงพอในการรับฟัง
ความคิดเห็นอย่างกว้างขวาง เพื่อให้การตัดสินใจสะท้อนความคิดเห็นของชุมชน นอกจากนี้ ในการให้ประชาชน
เข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการต้ังแต่ต้น มีประโยชน์ช่วยให้ประชาชนมีเวลาคิดถึงทางเลือกหรือแนวทางแก้ไข
ปัญหาของชุมชนท่ีเหมาะสมมากขึ้น และเป็นข้อมูลในการพัฒนาโครงการ การบริหารการมีส่วนร่วมควรให้
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมต้ังแต่เริ่มต้น เพื่อตระหนักถึงปัญหาความจำเป็นของโครงการ ในขั้นของการหาข้อมูล
พื้นฐาน เช่น กรณีการทำโครงการโรงไฟฟ้า หรือท่ีท้ิงขยะ ควรต้องปรึกษาหารือถึงความจำเป็นของการมีโรงไฟฟ้า
หรือท่ีท้ิงขยะหรือไม่ก่อนจะถามว่าต้ังท่ีนี่ได้หรือไม่        
  2) Stakeholders ผู้ท่ีได้รับผลกระทบหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่ายไม่ว่าโดยตรงหรือทางอ้อม ถือว่าเป็น
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ควรมีโอกาสเข้าสู่กระบวนการมีส่วนร่วม สำหรับกลุ่มท่ีได้รับผลกระทบโดยตรงอาจต้องได้รับฟัง
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ข้อมูลหรือปรึกษาหารือเป็นกลุ่มต้น ๆ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบต้องให้ความสำคัญในการระบุผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ระวังไม่ให้เกิดการผิดกลุ่มเป้าหมาย ต้องตระหนักว่าประชาชนแต่ละกลุ่มได้รับผลกระทบจากประเด็นการตัดสินใจ
ไม่เท่ากัน บ่อยครั้งท่ีเรามักคิดว่าประชาชนเป็นคนกลุ่มเดียวกัน ในความจริงผู้ท่ีได้รับผลกระทบมีหลากหลายกลุ่ม 
การบริหารจัดการการมีส่วนร่วมต้องมั่นใจว่ากลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีสำคัญทุกกลุ่มได้โอกาสเข้ามามีส่วนร่วมและ
แต่ละกลุ่มอาจมีรูปแบบการมีส่วนร่วมท่ีแตกต่างกัน เพื่ออำนวยให้กลุ่มผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามามีส่วนร่วม เช่น 
กำหนดเวลาการรับฟังความคิดเห็นท่ีชาวบ้านมาร่วมได้ หรือการใช้ภาษาท้องถิ่นรวมท้ังการอำนวยความสะดวกให้
ชาวบ้านในการเดินทางไปร่วม การพยายามเข้าหากลุ่มท่ีด้อยโอกาสในสังคม เช่น คนยากจน ผู้หญิง ตนชรา และ
เด็ก               
  3) Sincerity การมีส่วนร่วมเป็นกระบวนการท่ีมีความละเอียดอ่อน และความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบในการจัดกระบวนการมีส่วนร่วมและประชาชนถือว่ามีความสำคัญในการบริหารการมีส่วนร่วมให้
ประสบผลสำเร็จ หน่วยงานของรัฐท่ีเป็นเจ้าของโครงการหรือมีอำนาจอนุมัติต้องจัดกระบวนการอย่างจริงจัง 
เปิดเผย ซื่อสัตย์ ปราศจากอคติ ให้เกียรติซึ่งกันและกัน มีการส่ือสารสองทางตลอดเวลาโดยเฉพาะให้ข้อมูลท่ี
ถูกต้องเพียงพอ ตอบสนองต่อความสงสัยของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมท้ังแจ้งความก้าวหน้าหรือเปล่ียนแปลงของ
โครงการอย่างต่อเนื่องอธิบายกระบวนการได้อย่างชัดเจน ลดปัญหาข้อสงสัยท่ีอาจก่อให้เกิดข่าวลือให้ประชาชน
เข้ามามีส่วนร่วมในระยะเริ่มต้น ขณะเดียวกันต้ังใจรับฟังข้อมูลและความคิดเห็นและนำไปเป็นข้อมูลสำหรับการ
ตัดสินใจ ซึ่งข้อมูลเหล่านี้เป็นพื้นฐานของความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจซึ่งกันและกัน อันนำมาสู่ความร่วมมือ 
ความเข้าใจ และการส่ือสารท่ีดีขึ้น          
  4) Suitability การเลือกเทคนิคหรือรูปแบบการมีส่วนร่วมของประชาชนต้องพิจารณาจากประเภทและ
ขนาดของโครงการ โดยคำนึงถึงความเหมาะสม ความหลากหลายและลักษณะท่ีแตกต่างกันของพื้นท่ี และกลุ่มผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียตลอดจนความแตกต่างทางด้านวัฒนธรรมสังคม และค่านิยม ระดับความสนใจของชุมชนใน
ประเด็นหรือโครงการความสามารถหรือความพร้อมรวมท้ังข้อจำกัดของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการจัด
กระบวนการมีส่วนร่วม เช่น ด้านระยะเวลาบุคลากรและงบประมาณ ความสำเร็จของการมีส่วนร่วมอยู่ ท่ี
ความสามารถในการวิเคราะห์สถานการณ์และเลือกกระบวนการมีส่วนร่วมท่ีเหมาะสม การมีส่วนร่วมท่ีสร้างสรรค์
ต้องประกอบด้วยกระบวนการย่อยหลายรูปแบบ ท้ังท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ นอกจากนั้นยังต้องตระหนัก
ว่าการให้ข้อมูลข่าวสารและข้อเท็จจริงเป็นองค์ประกอบท่ีขาดไม่ได้ของการปรึกษาหารือท่ีมีประสิทธิผล
กระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนไม่มีวิธีท่ีดีท่ีสุด จำเป็นต้องปรับตามสถานการณ์ ซึ่งประกอบไปด้วยตัวแปร
หลากหลาย เช่น ประเด็นสาธารณะท่ีต้องนำสู่กระบวนการมีส่วนร่วมเทคนิคการมีส่วนร่วมของประชาชน รวมท้ัง
กลุ่มเป้าหมายหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีควรเข้าสู่กระบวนการมีส่วนร่วม รวมทั้งปทัสถาน วัฒนาธรรมชุมและบริบท
ทางเศรษฐกิจ สังคม การเมืองมีผลต่อกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนท้ังส้ิน     
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 7.5 การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน      
 สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2555) ได้เสนอหลักการสำคัญของการส่งเสริมการมีส่วนร่วม
ของประชาชนท่ีทำให้เกิดความสำเร็จ 5 ประการ ดังนี้       
  1) ภาวะผู้นำท่ีจะสร้างความเช่ือมั่น ศรัทธาและความร่วมมือร่วมใจในการทำงานท่ีมีความสอดคล้องกัน 
ซึ่งต้องมีวิสัยทัศน์ในเชิงกลยุทธ์ ความซื่อสัตย์สุจริตและเสียสละเพื่อประโยชน์ส่วนรวม    
  2) การสร้างค่านิยมในการทำงานกันอย่างเหนียวแน่น จึงจะทำให้เกิดความสัมพันธ์ท่ีเป็นมิตรภาพอย่าง
แท้จริง              
  3) การพัฒนาปรับปรุงการทำงานอย่างสม่ำเสมอเพื่อให้เกิดการปรับกระบวนการทำงานอย่างต่อเนื่อง 
  4) การจัดทำฐานข้อมูลสมาชิกเครือข่ายเพื่อใช้ในการติดต่อประสานงาน และมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างกัน 
  5) การสร้างช่องทางในการติดต่อส่ือสาร และแลกเปล่ียนเรียนรู้ระหว่างกัน   
 สำนักมาตรฐานการศึกษา สำนักงานสภาสถาบันราชภัฏกระทรวงศึกษาธิการ สำนักมาตรฐานอุดมศึกษา
ทบวงมหาวิทยาลัย (2545) ได้กล่าวถึงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนไว้ 2 ประการ คือ   
  1) การจัดกระบวนการเรียนรู้ สามารถทำได้ ดังต่อไปนี้      
   1.1) จัดเวทีวิเคราะห์สถานการณ์ของประชาชนเพื่อทำความเข้าใจและเรียนรู้ร่วมกันในเรื่องประเด็น
ต่าง ๆ              
   1.2) จัดเวทีแลกเปล่ียนข้อมูล ประสบการณ์ หรือจัดทัศนศึกษาภายในชุมชน และระหว่างองค์กร     
ต่าง ๆ กับประชาชน           
   1.3) จัดอบรมทักษะเฉพาะด้านต่างๆเพื่อการพัฒนาทักษะ     
   1.4) ลงมือปฏิบัติจริง          
   1.5) สรุปบทเรียนและถ่ายทอดประสบการณ์ท่ีจะนำไปสู่การปรับปรุงกระบวนการทำงานท่ีเหมาะสม 
  2) การพัฒนาผู้นำเครือข่าย เพื่อให้ผู้นำเกิดความมั่นใจในในความสามารถท่ีมี จะช่วยให้สามารถริเริ่ม
กิจกรรมการแก้ไขปัญหา หรือกิจกรรมการพัฒนาได้ ซึ่งสามารถทำได้หลายวิธี ดังนี้    
   2.1) แลกเปล่ียนเรียนรู้ระหว่างผู้นำท้ังภายในและภายนอกชุมชน     
   2.2) สนับสนุนการจัดเวทีแลกเปล่ียนเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง และสนับสนุนข้อมูลข่าวสารท่ีจำเป็นอย่าง
ต่อเนื่อง              
   2.3) แลกเปล่ียนเรียนรู้และดำเนินการร่วมกันของเครือข่ายอย่างต่อเนื่องจะทำให้เกิดกระบวนการ
จัดการและจัดองค์กรร่วมกันกรรมวิธีในการมีส่วนร่วมของประชาชน     
 โกวิทย์  พวงงาม (2550) ได้เสนอว่า กรรมวิธีการมีส่วนร่วมของประชาชน สามารถดำเนินการด้วยวิธี
ดังต่อไปนี้             
  1) การเข้าร่วมประชุมอภิปราย เป็นการเข้าร่วมหรือเนื้อหาสาระของแผนงานหรือโครงการพัฒนาเพื่อ
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สอบถามความคิดเห็นของประชาชน         
  2) การถกเถียง เป็นการแสดงความคิดเห็น โต้แย้งตามแนวทางประชาธิปไตยเพื่อให้ทราบผลต่าง ๆ ท้ัง
ผลดีและผลเสีย โดยเฉพาะประชาชนในท้องถิ่นที่มีผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบต่อความเป็นอยู่ของเขา 
  3) การให้คำแนะนำปรึกษากับประชาชนต้องเข้าร่วมเป็นคณะกรรมการในการบริหารโครงการเพื่อให้
ความมั่นใจว่ามีเสียงของประชาชนท่ีถูกผลกระทบ เข้ามีส่วนร่วม รับรู้และร่วมในการตัดสินใจและการวางแผนด้วย 
  4) การสำรวจ เป็นวิธีการมีส่วนร่วมให้ประชาชนได้แสดงความคิดเห็นในเรื่องต่าง ๆ อย่างท่ัวถึง  
  5) การประสานงานร่วม เป็นวิธีการท่ีให้ประชาชนเข้าร่วมต้ังแต่การคัดเลือกตัวแทนของกลุ่มเข้าไปเป็น
แกนนำในการบริหารหรือจัดการ          
  6) การจัดทัศนศึกษา เป็นการใช้ประชาชนได้เข้าร่วมสอบข้อเท็จจริง ณ จุดดำเนินการ ก่อนให้มีการจัดสิน
ใจอย่างใดอย่างหนึ่ง           
  7) การสัมภาษณ์ หรือพูดคุยกับผู้นำอย่างไม่เป็นทางการ รวมถึงประชาชนท่ีได้รับผลกระทบ เพื่อหาข้อมูล
เกี่ยวกับความคิดเห็นและความต้องการท่ีแท้จริงของท้องถิ่น       
  8) การไต่สวนสาธารณะ เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนทุกกลุ่มเข้าร่วมแสดงความคิดเห็นต่อนโยบาย 
กฎ ระเบียบในประเด็นต่าง ๆ ท่ีจะมีผลกระทบต่อประชาชนโดยรวม      
  9) สานสาธิต เป็นการใช้เทคนิคทุกรูปแบบในการส่ือสาร เพื่อเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร ให้ประชาชน
รับทราบอย่างท่ังถึงและชัดเจนอันจะเป็นแรงจูงใจให้เข้ามามีส่วนร่วม      
  10) การรายงานผล ให้ประชาชนได้เปิดโอกาสทบทวนและสะท้อนผลการตัดสินใจต่อโครงการอีกครั้ง 
หากมีการเปล่ียนแปลงจะได้แก้ไขได้ทันท่วงที 
 

8. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง           
 จตุรงค์  พานิชชานุรักษ์ (2556: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความต้องการและมาตรการของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลคลองนารายณ์ อําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้เป็นประชาชน
ผู้มีสิทธิ์เลือกต้ังในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลคลองนารายณ์ อําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี จํานวน 349 คน 
ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนคลองนารายณ์มีความต้องการมาในภาพรวม เมื่อเปรียบเทียบความต้องการของ
ประชาชนพบว่า มีความแตกต่างจําแนกตามอายุท่ีต่างกันในระดับนัยท่ีสําคัญท่ี .05 และมาตรการการจัดบริการ
สาธารณะท่ีประชาชนให้ความสําคัญ 3 อันดับแรก ได้แก่ การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน การจัดทําตู้รับความ
คิดเห็นและการจัดทําป้ายหรือบอร์ดประชาสัมพันธ์         
 ธีระพงษ์  ภูริปาณิก (2556) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลบางพระ อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า ผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลบางพระ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพระโดย
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ภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X =4.46) ผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลบางพระ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวมจำแนกตามภารกิจของเทศบาลในงาน
ต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก (X = 4.53) การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการท้ังหมด 4 ด้าน และ
ภารกิจท้ังหมด 17 ภารกิจ พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 94.40 โดยจำแนก
รายด้าน ได้ดังนี้ 1) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.20 2) ด้านระบบการให้บริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 93.70 3) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 94.40 
4) ด้านคุณภาพการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.50 5) งานทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร้อยละ 90.50 6) งานสถานท่ีและไฟฟ้าสาธารณะประชาชน มีความพึงพอใจ ร้อยละ 88.30 7) 
งานรักษาความสะอาดประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 86.60 8) งานบริการและเผยแพร่วิชาการประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร้อยละ82.70 9) งานประชาสัมพันธ์ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.60 10) งานส่งเสริม
ประเพณีศิลปวัฒนธรรมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อย ละ 92.70 11) งานพัฒนาชุมชนและชุมชนเมืองประชาชน
มีความพึงพอใจ ร้อยละ 87.70 12) งานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 13) งานพัฒนารายได้
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.30 14) งานผลประโยชน์และกิจการพาณิชย์ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อย
ละ 91.40 15) งานศูนย์บริการสาธารณสุขประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 16) งานสุขาภิบาลและ
อนามัยส่ิงแวดล้อมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 17) งานระบบสารสนเทศและการส่ือสารประชาชน
มีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 18) งานการศึกษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 19) งาน
กีฬาและนันทนาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 20) งานสังคมสงเคราะห์และส่งเสริมสวัสดิการ
สังคมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.70 21) งานวิศวกรรมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ100.00 
 ปภานวิน  ศิริรวง (2555) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหาร ส่วนตำบลบาง
สมบูรณ์ อำเภอองครักษ์ จังหวัดนครนายก การวิจัยความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลบางสมบูรณ์ อำเภอองครักษ์ จังหวัดนครนายก ครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อสำรวจความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางสมบูรณ์ อำเภอองครักษ์ จังหวัดนครนายก และเพื่อ
ศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางสมบูรณ์ อำเภอองครักษ์ จังหวัด
นครนายก โดยเป็นการวิจัยเชิงสำรวจ กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนในเขตองค์การบริหาร
ส่วนตำบลบางสมบูรณ์ จำนวน 363 คน ใช้แบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างขึ้นเองเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลมีค่า
ความเช่ือมั่นท้ังฉบับเท่ากับ 0.98 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง จำนวน 194 คน คิด
เป็นร้อยละ 53.4 เป็นเพศชาย จำนวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 46.6 ส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 51-60 ปี จำนวน 
106 คน คิดเป็นร้อยละ 29.2 มีการศึกษาระดับประถมศึกษาจำนวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 มีอาชีพ
เกษตรกร/ประมง จำนวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 มีรายได้ระหว่าง 5,001–10,000 บาท/เดือน จำนวน 161 
คน คิดเป็นร้อยละ 44.4 และส่วนใหญ่มายื่นเรื่องราวร้องทุกข์ จำนวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8 ผลการสำรวจ
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ความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลบางสมบูรณ์ในภาพรวมท้ัง 4 ด้าน พบว่าอยู่ ใน
ระดับมากมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.78 และมีความพึงพอใจรายด้านเรียงตามลำดับ ดังนี้ อันดับหนึ่งความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อผลการดำเนินงานขององค์การบริหารส่วนตำบลบางสมบูรณ์ในภาพรวมปีท่ีผ่านมาอยู่ในระดับพอใจ
มากมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.89 อันดับสอง ความพึงพอใจด้านส่ิงอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับพอใจมากมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.82 อันดับสาม ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับพอใจมากมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.78 อันดับส่ีความพึงพอใจด้านการบริการของเจ้าหน้าท่ีอยู่ในระดับพอใจมากมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.75
สำหรับปัญหาอุปสรรคในการบริการ พบว่า มีข้ันตอนในปฏิบัติราชการหลายขั้นตอนทำให้บริการล่าช้าเจ้าหน้าท่ีไม่
เพียงพอต่อการบริการท่ีต้ังหมู่บ้านมีระยะทางไกลเส้นทางการจราจรไม่สะดวกบางครัวเรือน ไม่มีน้ำประปาและ
ไฟฟ้าใช้รวมถึงส่ิงอำนวยความสะดวก ด้านเทคโนโลยีต่าง ๆ ไม่เพียงพอต่อการบริการ เช่น คอมพิวเตอร์ สำหรับ
บริการประชาชนและ INTERNET ชุมชน เป็นต้น        
 

9. กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตวัแปรตน้ ตวัแปรตาม 

-เพศ                   

-อายุ                         

-สถานภาพ                         

-ระดับการศึกษา             

-อาชีพ 

 

ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีตอ่คุณภาพในการ

ใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตำบลโนนแดง 

อำเภอบ้านเขวา้ จงัหวดัชัยภมูิ                                                            

-งานด้านบริการกฎหมาย                                               

-งานด้านโยธา (การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง)                    

-งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม                      

-งานด้านสาธารณสุข                                                   

-งานด้านการศึกษา                                                  

-งานด้านรายได้หรือภาษี          


