
บทท่ี 2 
 

เอกสาร แนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

 การวิจัยเรื่องการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลโนนแดง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ ไดศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของตามลําดับ 

ดังน้ี 

 1. ขอมูลทั่วไปขององคการบริหารสวนตําบลโนนแดง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ 

 2. บทบัญญัติหมวด 14 การปกครองสวนทองถ่ินในรัฐธรรมนูญ 2560 

 3. พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 

2542 

 4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

 5. แนวคิดเกี่ยวกับบริการสาธารณะ 

 6. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสาธารณะและคุณภาพการใหบริการ     

 7. แนวคิดการมีสวนรวมของประชาชน        

 8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ          

 9. กรอบแนวคิดการวิจัย 
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1. ขอมูลทั่วไปขององคการบริหารสวนตําบลโนนแดง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ 

 1.1 ขอมูลท่ัวไปขององคกรและชุมชน 

  1) ลักษณะที่ต้ังและอาณาเขต องคการบริหารสวนตําบลโนนแดง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ หางจาก

ตัวจังหวัดชัยภูมิ เปนระยะทาง 14 กิโลเมตร มีพื้นที่ทั้งสิ้น 56 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 37,500 ไร และมี

อาณาเขตและติดตอกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินใกลเคียง ดังน้ี 

   ทิศเหนือ  ติดตอกับเทศบาลตําบลโคกสูง อําเภอเมือง จังหวัดชัยภูมิ 

  ทิศตะวันออก ติดตอกับเทศบาลตําบลชีลอง อําเภอเมือง จังหวัดชัยภูมิ   

  ทิศใต  ติดตอกับเทศบาลตําบลทุงทอง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ 

  ทิศตะวันตก  ติดตอกับองคการบริหารสวนตําบลตลาดแรง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ 

  2) เขตการปกครอง องคการบริหารสวนตําบลโนนแดง ไดรับการเปลี่ยนแปลงฐานะจากสภาตําบลเปน

องคการบริหารสวนตําบลตามพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะของสภาตําบลเปนองคการบริหารสวนตําบลตาม

พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และประกาศกระทรวงมหาดไทยประกาศใน 

ราชกิจจานุเบกษามีผลบังคับใชเมื่อวันที่ 19 มกราคม 2539 แบงหมูบานซึ่งต้ังอยูในเขตองคการบริหารสวนตําบล 

จํานวน 9 หมูบาน  มีจํานวนประชากรทั้งสิ้น 4,627 คน จํานวนครัวเรือนทั้งสิ้น 1,929 ครัวเรือน ความหนาแนน

ของประชากร 83.19 คน/ตารางกิโลเมตร ความหนาแนนของครัวเรือน ประมาณ 31 หลังคา/ตารางกิโลเมตร ตาม

ตาราง ดังน้ี     

ตารางท่ี 2.1 แสดงจํานวนประชากรในเขตองคการบริหารสวนตําบลโนนแดง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ 
 

หมูที ่ ชื่อบาน  ผูนําชุมชน 
จํานวน 

ครัวเรือน 

จํานวนประชากร (คน) 

ชาย หญิง รวม 

1 บานโนนแดง    นายสมัถย  สถิตชัย 338 307 364 671 

2 บานโนนแดง    นายสุขสันต  โอวาทวงษ 356 434 452 886 

3 บานโนนเสาเลา    นายสุชาติ  สองศร ี 203 152 173 325 

4 บานเจริญผล    นายสุชาติ  ภูผาจง 156 226 233 459 

5 บานหนองแวง    นางฉวี  ปตะบุตร (กํานัน) 301 369 379 748 

6 บานหนองบอ    นายเกียรติภูมิ  ปตะบุตร 158 232 239 471 

7 บานซับชองแมว    นายมานิตย  ไชยสุระ 75 106 71 177 

8 บานหนองโสมงเหนือ    นายเสนห  หนชัย 165 196 200 396 

9 บานเจริญทรัพย      นายอุทัย  ชัยกุนา 177 241 253 494 

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

ขอมูล: จากสํานักบรหิารการทะเบียนอําเภอบานเขวา ณ วันที่ 29 มีนาคม 2562 
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 3) โครงสรางและอัตรากําลงั องคการบริหารสวนตําบลโนนแดง เปนการบริหารราชการสวนทองถ่ินมี

โครงสรางและอัตรากําลังในการบริหารงานตามตาราง ดังน้ี 

 1.2 ปญหาและความตองการของชุมชน 

  ชุมชนหรือหมูบานภายใตการบริหารและพัฒนาขององคการบริหารสวนตําบลโนนแดง ปจจุบัน มีนายโกฏ 

โลมบุตร เปนนายกฯ โดยมีวิสัยทัศน คือ “เมืองนาอยู ชุมชนเขมแข็ง ประชาชนสุขภาพดี” ชุมชนโดยสวนใหญ

เปนชุมชนชนบท และบางสวนเปนชุมชนกึ่งเมือง ซึ่งในชุมชนที่เปนชนบทน้ัน ประชาชนหรือผูรับบริการมีปญหา

และความตองการในเรื่องของการอํานวยความสะดวกทั้งดานภารกิจการบริการดานตาง ๆ และสาธารณูปโภค 

อาทิ ไฟฟาสองสวางตามซอยในชุมชน รองระบายนํ้า ถนนที่ชํารุดเปนหลุมเปนบอ เปนตน สวนชุมชนที่มีลักษณะ

กึ่งเมืองน้ัน มีปญหาและความตองการคือ การออกใหบริการเกี่ยวกับภารกิจองคกร เชน ดานภาษี กฏหมาย

เกี่ยวกับการคา และการพัฒนาสรางรายไดทางการคา เปนตน 

 ดังน้ัน จากปญหาและความตองการดังกลาวของชุมชน องคการบริหารสวนตําบลโนนแดง ในฐานะที่เปน

หนวยงานดูแลรับผิดชอบจึงมีความประสงคจะสํารวจวิจัยความพึงพอใจและแกปญหาตาง ๆ ในชุมชนทองถ่ินใหดี

ย่ิงข้ึน และพัฒนาตอไปอยางตอเน่ือง ทั้งน้ี ทางองคกรยังจะนําขอเสนอแนะตาง ๆ ที่ไดจากการวิจัยและจากปญหา 

ความตองการของประชาชนไปพัฒนาตอยอดเปนยุทธศาสตรเช่ือมตอไปยังแผนพัฒนาทองถ่ิน แผน 1 ป และ 5 ป

ตอไปดวย เปนตน (องคการบริหารสวนตําบลโนนแดง. 2563) 

 

2. บทบญัญตัิหมวด 14 การปกครองสวนทองถ่ินในรัฐธรรมนญู 2560 

 ภายใตรัฐธรรมนูญ 2560 สมเด็จพระเจาอยูหัวมหาวชิราลงกรณบดินทรเทพยวรางกูร ตราไว ณ วันที่ 6 

เมษายน พุทธศักราช 2560 นายกรัฐมนตรีไดนําความกราบบังคมทูลวา นับแตพระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหา

ประชาธิปกพระปกเกลาเจาอยูหัว ไดทรงพระกรุณาโปรดเกลาโปรดกระหมอมพระราชทานรัฐธรรมนูญแหง

ราชอาณาจักรสยาม พุทธศักราช 2475 เปนตนมา การปกครองของประเทศไทยไดดํารงเจตนารมณยึดมั่นใน

ระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริยทรงเปนประมุขตอเน่ืองมาโดยตลอด ในรัฐธรรมนูญ 2560 น้ี ไดบัญญัติ

หลักการปกครองสวนทองถ่ินในมาตราที่เกี่ยวของ ดังน้ี 

 มาตรา 249 ภายใตบังคับมาตรา 1 ใหมีการจัดการปกครองสวนทองถ่ินตามหลักแหงการปกครองตนเองตาม

เจตนารมณของประชาชนในทองถ่ิน ทั้งน้ี ตามวิธีการและรูปแบบองคกรปกครองสวนทองถ่ินที่กฎหมายบัญญัติ

การจัดต้ังองคกรปกครองสวนทองถ่ินในรูปแบบใดให คํานึงถึงเจตนารมณของประชาชนในทองถ่ินและ

ความสามารถในการปกครองตนเองในดานรายได จํานวนและความหนาแนนของประชากร และพื้นที่ที่ตอง

รับผิดชอบ ประกอบกัน          

 มาตรา 250 องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหนาที่และอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรม

สาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามหลักการพัฒนาอยางย่ังยืน รวมทั้งสงเสริมและสนับสนุนการ
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จัดการศึกษาใหแกประชาชนในทองถ่ิน ทั้งน้ี ตามที่กฎหมายบัญญัติ     

 การจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรใหเปนหนาที่และอํานาจโดยเฉพาะขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินแตละรูปแบบ หรือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานหลัก ในการดําเนินการใด ให

เปนไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งตองสอดคลองกับรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตามวรรคสี่ และกฎหมาย

ดังกลาวอยางนอยตองมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและข้ันตอนในการกระจายหนาที่ และอํานาจ ตลอดจน

งบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหนาที่และอํานาจดังกลาวของสวนราชการใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ดวย             

 ในการจัดทําบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดที่เปนหนาที่และอํานาจขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน ถาการรวมดําเนินการกับเอกชนหรือหนวยงานของรัฐหรือการมอบหมายใหเอกชนหรือหนวยงานของรัฐ

ดําเนินการ จะเปนประโยชนแกประชาชนในทองถ่ินมากกวาการที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะดําเนินการเอง 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะรวมหรือมอบหมายใหเอกชนหรือหนวยงานของรัฐดําเนินการน้ันก็ได  

 รัฐตองดําเนินการใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีรายไดของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีที่

เหมาะสม รวมทั้งสงเสริมและพัฒนาการหารายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ทั้งน้ี เพื่อใหสามารถดําเนินการ

ตามวรรคหน่ึงไดอยางเพียงพอ ในระหวางที่ยังไมอาจดําเนินการไดใหรัฐจัดสรรงบประมาณเพื่อสนับสนุนองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินไปพลางกอน         

 กฎหมายตามวรรคหน่ึงและกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการสวนทองถ่ิน ตองใหองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินมีอิสระในการบริหาร การจัดทําบริการสาธารณะ การสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและ

การคลัง และการกํากับดูแลองคกรปกครองสวนทองถ่ินซึ่งตองทําเพียงเทาที่จําเปนเพื่อการคุมครองประโยชนของ

ประชาชนในทองถ่ินหรือประโยชนของประเทศเปนสวนรวม การปองกันการทุจริตและการใชจายเงินอยางมี

ประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึงความเหมาะสมและความแตกตางขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละรูปแบบ และ

ตองมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการปองกันการขัดกันแหงผลประโยชน และการปองกันการกาวกายการปฏิบัติหนาที่ของ

ขาราชการสวนทองถ่ินดวย         

 มาตรา 251 การบริหารงานบุคคลขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหเปนไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งตองใช

ระบบคุณธรรมและตองคํานึงถึงความเหมาะสมและความจําเปนของแตละทองถ่ินและองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

แตละรูปแบบ การจัดใหมีมาตรฐานที่สอดคลองกันเพื่อใหสามารถพัฒนารวมกันหรือการสับเปลี่ยนบุคลากร

ระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวยกันได       

 มาตรา 252 สมาชิกสภาทองถ่ินตองมาจากการเลอืกต้ังผูบริหารทองถ่ินใหมาจากการเลอืกต้ังหรอืมาจากความ

เห็นชอบของสภาทองถ่ินหรือในกรณีองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบพิเศษ จะใหมาโดยวิธีอื่นก็ได แตตอง

คํานึงถึงการมีสวนรวมของประชาชนดวย ทั้งน้ี ตามที่กฎหมายบัญญัติคุณสมบัติของผูมีสิทธิเลือกต้ังและผูมีสิทธิ

สมัครรับเลือกต้ัง และหลักเกณฑและวิธีการเลือกต้ังสมาชิกสภาทองถ่ินและผูบริหารทองถ่ิน ใหเปนไปตามท ี่
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กฎหมายบัญญัติ ซึ่งตองคํานึงถึงเจตนารมณในการปองกันและปราบปรามการทุจริตตามแนวทางที่บัญญัติไวใน

รัฐธรรมนูญดวย           

 มาตรา 253 ในการดําเนินงาน ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน สภาทองถ่ิน และผูบริหารทองถ่ินเปดเผยขอมูล

และรายงานผลการดําเนินงานใหประชาชนทราบ รวมตลอดทั้งมีกลไกใหประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมดวย ทั้งน้ี 

ตามหลักเกณฑและวิธีการที่กฎหมายบัญญัติ        

 มาตรา 254 ประชาชนผูมีสิทธิเลือกต้ังในองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีสิทธิเขาช่ือกันเพื่อเสนอขอบัญญัติหรือ

เพื่อถอดถอนสมาชิกสภาทองถ่ิน หรือผูบริหารทองถ่ินไดตามหลกัเกณฑ วิธีการและเงื่อนไขที่กฎหมายบัญญัติ (ราช

กิจจานุเบกษา. 2560) 

 

3. พระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

พ.ศ. 2542           

 พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช มีพระบรมราชโองการโปรดเกลาฯ ใหประกาศวา โดยที่

เปนการสมควรมีกฎหมายวาดวยการกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจ ใหแกองคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน จึงทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ ใหตราพระราชบัญญัติข้ึนไวโดยคําแนะนําและยินยอมของรัฐสภา โดยผูวิจัย

ไดเลือกเอาเฉพาะสวนเน้ือหาหรือสวนสาระสําคัญที่เกี่ยวของมาประกอบงานวิจัย ดังน้ี  

 3.1 หมวด 2 การกําหนดอํานาจและหนาท่ีในการจัดระบบการบริการสาธารณะ    

 มาตรา 16 ใหเทศบาล เมืองพัทยา และองคการบริหารสวนตําบลมีอํานาจและหนาที่ในการจัดระบบการ

บริการสาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเองดังน้ี      

  (1) การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง        

  (2) การจัดใหมีและบํารุงรักษาทางบก ทางนํ้า และทางระบายนํ้า      

  (3) การจัดใหมีและควบคุมตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และที่จอดรถ      

  (4) การสาธารณูปโภคและการกอสรางอื่น ๆ        

  (5) การสาธารณูปการ           

  (6) การสงเสริม การฝก และประกอบอาชีพ        

  (7) การพาณิชย และการสงเสริมการลงทุน         

  (8) การสงเสริมการทองเที่ยว          

  (9) การจัดการศึกษา          

  (10) การสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผูดอยโอกาส   

  (11) การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน   

  (12) การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับที่อยูอาศัย     
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  (13) การจัดใหมีและบํารุงรักษาสถานที่พักผอนหยอนใจ       

  (14) การสงเสริมกีฬา           

  (15) การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน    

  (16) สงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน       

  (17) การรักษาความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของบานเมือง    

  (18) การกําจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และนํ้าเสีย        

  (19) การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล      

  (20) การจัดใหมีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน        

  (21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว          

  (22) การจัดใหมีและควบคุมการฆาสัตว         

  (23) การรักษาความปลอดภัย ความเปนระเบียบเรียบรอย และการอนามัย โรงมหรสพ และ  

สาธารณสถานอื่น ๆ            

  (24) การจัดการ การบํารุงรักษา และการใชประโยชนจากปาไม ที่ดินทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

  (25) การผังเมือง           

  (26) การขนสงและการวิศวกรรมจราจร         

  (27) การดูแลรักษาที่สาธารณะ          

  (28) การควบคุมอาคาร           

  (29) การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย         

  (30) การรักษาความสงบเรยีบรอย การสงเสรมิและสนับสนุนการปองกันและรักษาความปลอดภัย ในชีวิต

และทรัพยสิน            

  (31) กิจการอื่นใดที่เปนผลประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 

 มาตรา 17 ภายใตบังคับมาตรา 16 ใหองคการบริหารสวนจังหวัดมีอํานาจและหนาที่ในการจัดระบบบริการ

สาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเอง ดังน้ี       

  (1) การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง และประสานการจัดทําแผนพัฒนาจังหวัดตามระเบียบที่

คณะรัฐมนตรีกําหนด            

  (2) การสนับสนุนองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นในการพัฒนาทองถ่ิน      

  (3) การประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่น   

  (4) การแบงสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะตองแบงใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่น    

  (5) การคุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาปาไม ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม    

  (6) การจัดการศึกษา           
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  (7) การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน    

  (8) การสงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน      

  (9) การสงเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีที่เหมาะสม        

  (10) การจัดต้ังและดูแลระบบบําบัดนํ้าเสียรวม        

  (11) การกําจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลรวม        

  (12) การจัดการสิ่งแวดลอมและมลพิษตาง ๆ        

  (13) การจัดการและดูแลสถานีขนสงทั้งทางบกและทางนํ้า       

  (14) การสงเสริมการทองเที่ยว         

  (15) การพาณิชย การสงเสริมการลงทุน และการทํากิจการไมวาจะดําเนินการเองหรือรวมกับบุคคลอื่น

หรือจากสหการ             

  (16) การสรางและบํารุงรักษาทางบกและทางนํ้าที่เช่ือมตอระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่น 

  (17) การจัดต้ังและดูแลตลาดกลาง         

  (18) การสงเสริมการกีฬา จารีตประเพณี และวัฒนธรรมอันดีงามของทองถ่ิน     

  (19) การจัดใหมีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การปองกันและควบคุมโรคติดตอ   

  (20) การจัดใหมีพิพิธภัณฑและหอจดหมายเหตุ        

  (21) การขนสงมวลชนและการวิศวกรรมจราจร        

  (22) การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย         

  (23) การจัดใหมีระบบรักษาความสงบเรียบรอยในจังหวัด       

  (24) จัดทํากิจการใดอันเปนอํานาจและหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นที่อยูในเขต และ กิจการ

น้ันเปนการสมควรใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นรวมกันดําเนินการหรือใหองคการบริหารสวนจังหวัดจัดทํา 

ทั้งน้ี ตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด          

  (25) สนับสนุนหรือชวยเหลือสวนราชการ หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นในการพัฒนาทองถ่ิน  

  (26) การใหบริการแกเอกชน สวนราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือองคกรปกครองสวน ทองถ่ิน

อื่น               

  (27) การสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผูดอยโอกาส   

  (28) จัดทํากิจการอื่นใดตามที่กําหนดไวในพระราชบัญญัติน้ีหรือกฎหมายอื่นกําหนดใหเปนอํานาจ และ

หนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัด          

  (29) กิจการอื่นใดที่เปนผลประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 

 มาตรา 18 ใหกรุงเทพมหานครมีอํานาจและหนาที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชนของ

ประชาชนในทองถ่ินของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17       
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 มาตรา 19 ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นที่มีกฎหมายกําหนดใหเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน รูปแบบ

พิเศษไมเต็มพื้นที่จังหวัด มีอํานาจและหนาที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนใน

ทองถ่ินของตนเองตามมาตรา 16 ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นทีม่ีกฎหมายกําหนดใหเปนองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินรูปแบบพิเศษเต็มพื้นที่จังหวัด มีอํานาจและหนาที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชนของ

ประชาชนในทองถ่ิน ของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17     

 มาตรา 20 ในกรณีที่กฎหมายบัญญัติใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีอํานาจและหนาที่เกี่ยวกับการ ใหบริการ

สาธารณะอยางเดียวกันหรือคลายคลึงกันใหคณะกรรมการมีอํานาจกําหนดวาองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีอํานาจ

และหนาที่รับผิดชอบในสวนใด         

 มาตรา 21 บรรดาอํานาจและหนาที่ทีอ่ยูในความรับผดิชอบของรฐัตามกฎหมายรฐัอาจมอบอํานาจ และหนาที่

ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการแทนได ในการดําเนินงานตามอํานาจและหนาที่ที่ระบุไวในมาตรา 16 

มาตรา 17 มาตรา 18 และมาตรา 19 องคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจรวมมือกันดําเนินการหรืออาจรองขอใหรัฐ

หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่น แลวแตกรณี ดําเนินการแทนได      

 มาตรา 22 องคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจมอบใหเอกชนดําเนินการตามอํานาจและหนาที่แทนได ทั้งน้ี ตาม

หลักเกณฑ วิธีการ และเงื่อนไขที่กําหนดในกฎกระทรวง      

 3.2 หมวด 3 การจัดสรรสัดสวนภาษีและอากร       

 มาตรา 23 เทศบาล เมืองพัทยา และองคการบริหารสวนตําบลอาจมีรายไดจากภาษีอากร คาธรรมเนียม และ

เงินรายไดดังตอไปน้ี            

  (1) ภาษีโรงเรือนและที่ดินตามกฎหมายวาดวยภาษีโรงเรือนและที่ดิน      

  (2) ภาษีบํารุงทองที่ตามกฎหมายวาดวยภาษีบํารุงทองที่       

  (3) ภาษีปายตามกฎหมายวาดวยภาษีปาย         

  (4) ภาษีมูลคาเพิ่มตามประมวลรัษฎากรที่ไดรับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับการจัดสรรตามมาตรา 

24 (3) และมาตรา 25 (6) แลวไมเกินรอยละสามสิบของภาษีมูลคาเพิ่มที่จัดเก็บไดหักสวนที่ตองจายคืนแลว โดย

เปนหนาที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ          

  (5) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตรา

ตามมาตรา 24 (4) แลวไมเกินรอยละสามสิบของอัตราภาษีที่จัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเปนหนาที่ของ

กรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ           

  (6) ภาษีสรรพสามิตตามกฎหมายวาดวยภาษีสรรพสามิต ภาษีสุราตามกฎหมายวาดวยสุรา และคา 

แสตมปยาสูบตามกฎหมายวาดวยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการคาในเขตเทศบาลเมืองพัทยา และองคการบริหารสวน

ตําบล โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราไมเกินรอยละสามสิบของอัตราภาษีที่กรมสรรพสามิตจัดเก็บ และ

ใหถือเปนภาษีและคาแสตมปตามกฎหมายวาดวยการน้ัน โดยเปนหนาที่ของกรมสรรพสามิตที่จะจัดเก็บ   
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  (7) ภาษีและคาธรรมเนียมรถยนต รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายวาดวยรถยนต ภาษีรถตามกฎหมายวาดวย

การขนสงทางบก และคาธรรมเนียมลอเลื่อนตามกฎหมายวาดวยลอเลื่อน      

  (8) ภาษีการพนันตามกฎหมายวาดวยการพนัน        

  (9) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายวาดวยการศึกษาแหงชาติ      

  (10) อากรการฆาสัตวและผลประโยชนอื่นอันเกิดจากการฆาสัตวตามกฎหมายวาดวยการควบคุม การฆา

สัตวและจําหนายเน้ือสัตว           

  (11) อากรรังนกอีแอนตามกฎหมายวาดวยอากรรังนกอีแอน       

  (12) คาภาคหลวงแรตามกฎหมายวาดวยแรหลังจากหักสงเปนรายไดของรัฐในอัตรารอยละสี่สิบ แลว

ดังตอไปน้ี              

   (ก) องคการบริหารสวนตําบลหรือเทศบาลที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามประทานบัตร ใหไดรับการ

จัดสรรในอัตรารอยละย่ีสิบของเงินคาภาคหลวงแรที่จัดเก็บไดภายในเขต      

   (ข) องคการบริหารสวนตําบลและเทศบาลอื่นที่อยูภายในจังห วัดที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตาม

ประทานบัตรใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละสิบของเงินคาภาคหลวงแรที่จัดเก็บไดภายในเขต   

   (ค) องคการบริหารสวนตําบลและเทศบาลในจังหวัดอื่นใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละสิบของเงิน

คาภาคหลวงแรที่จัดเก็บไดภายในเขต          

 (13) คาภาคหลวงปโตรเลียมตามกฎหมายวาดวยปโตรเลียมหลังจากหักสงเปนรายไดของรัฐใน อัตรารอยละสี่

สิบแลว ดังตอไปน้ี            

   (ก) องคการบริหารสวนตําบลหรือเทศบาลที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามสัมปทานใหไดรับการจัดสรร

ในอัตรารอยละย่ีสิบของเงินคาภาคหลวงปโตรเลียมที่จัดเก็บไดภายในเขต      

   (ข) องคการบริหารสวนตําบลหรือเทศบาลอื่นที่อยูภายในจังหวัดที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตาม  

สัมปทานใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละสิบของเงินคาภาคหลวงปโตรเลียมที่จัดเก็บไดภายในเขต   

   (ค) องคการบริหารสวนตําบลและเทศบาลในจังหวัดอื่นใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละสิบของเงิน

คาภาคหลวงปโตรเลียมที่จัดเก็บไดภายในเขต        

  (14) คาธรรมเนียมการจดทะเบียนสทิธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสงัหาริมทรัพยที่มีทุนทรัพยภายในเขต ทั้งน้ี 

ตามประมวลกฎหมายที่ดินและกฎหมายวาดวยอาคารชุด        

  (15) คาธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายวาดวยการเดินอากาศ ทั้งน้ีใหเปนไปตามอัตราและวิธีการที่

คณะกรรมการกําหนด            

  (16) คาธรรมเนียมดังตอไปน้ี โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราไมเกินรอยละสิบของ  

คาธรรมเนียมที่มีการจัดเก็บตามกฎหมายวาดวยการน้ัน        

   (ก) คาธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายวาดวยสุรา      
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   (ข) คาธรรมเนียมใบอนุญาตเลนการพนันตามกฎหมายวาดวยการพนัน     

  (17) คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหนาที่ใหเทศบาลเมืองพัทยา 

และองคการบริหารสวนตําบลเปนเจาหนาที่ดําเนินการภายในเขตทองถ่ินน้ัน ๆ และใหตกเปนรายไดขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินดังกลาว ในกรณีกฎหมายกําหนดใหเทศบาลเปนผูจัดเก็บคาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และ

คาปรับใหนํารายไดมาแบงใหแกองคการบริหารสวนตําบลที่อยูภายในเขตจังหวัดตามที่คณะกรรมการกําหนด  

  (18) คาใชนํ้าบาดาลตามกฎหมายวาดวยนํ้าบาดาล ทั้งน้ี ใหเปนไปตามสัดสวนที่คณะกรรมการกําหนด  

  (19) คาธรรมเนียมใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผูใชหรือไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะที่จัดใหมีข้ึน 

  (20) รายไดอื่นตามที่กฎหมายบัญญัติใหเปนของเทศบาล เมืองพัทยา และองคการบริหารสวน ตําบล  

 มาตรา 24 องคการบริหารสวนจังหวัดอาจมีรายไดจากภาษีอากร คาธรรมเนียม และเงินรายได ดังตอไปน้ี  

  (1) ภาษีบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัด สําหรับนํ้ามันเบนซินและนํ้ามันที่คลายกัน นํ้ามันดีเซล และ

นํ้ามันที่คลายกัน กาซปโตรเลียมที่ใชเปนเช้ือเพลิงสําหรับรถยนตซึ่งเก็บจากการคาในเขตจังหวัด โดยออก 

ขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มไดไมเกินลิตรละสิบสตางคสําหรับนํ้ามันและกิโลกรัมละไมเกินสิบสตางคสําหรับกาซ

ปโตรเลียม              

  (2) ภาษีบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัดสําหรับยาสูบ ซึ่งเกบ็จากการคาในเขตจังหวัดโดยออก ขอบัญญัติ

จัดเก็บเพิ่มไดไมเกินมวนละสิบสตางค          

  (3) ภาษีมูลคาเพิ่มตามประมวลรัษฎากรที่ไดรับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา  

23 (4) และมาตรา 25 (6) แลวไมเกินรอยละสามสิบของภาษีมูลคาเพิ่มที่จัดเก็บไดหักสวนที่ตองจายคืนแลว โดย

เปนหนาที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ          

  (4) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตรา

ตามมาตรา 23 (5) แลวไมเกินรอยละสามสิบของอัตราภาษีที่จัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเปนหนาที่ของ

กรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ           

  (5) ภาษีและคาธรรมเนียมรถยนต รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายวาดวยรถยนต ภาษีรถตามกฎหมายวาดวย

การขนสงทางบก และคาธรรมเนียมลอเลื่อนตามกฎหมายวาดวยลอเลื่อน      

  (6) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายวาดวยการศึกษาแหงชาติ      

  (7) อากรรังนกอีแอนตามกฎหมายวาดวยอากรรังนกอีแอน       

  (8) คาภาคหลวงแรตามกฎหมายวาดวยแร ใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละย่ีสิบของคาภาคหลวงแรที่

จัดเก็บไดภายในเขตขององคการบริหารสวนจังหวัดน้ัน        

  (9) คาภาคหลวงปโตรเลียมตามกฎหมายวาดวยปโตรเลียมใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละย่ีสิบของ

คาภาคหลวงปโตรเลียมที่จัดเก็บไดภายในเขตขององคการบริหารสวนจังหวัดน้ัน     

  (10) คาธรรมเนียมบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัดโดยออกขอบัญญัติเรียกเก็บจากผูพักในโรงแรมตาม
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กฎหมายวาดวยโรงแรม            

  (11) คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหนาที่ใหองคการบริหารสวน

จังหวัดเปนเจาหนาที่ดําเนินการภายในเขตองคการบริหารสวนจังหวัดน้ันและใหตกเปนรายไดขององคการบริหาร

สวนจังหวัด              

  (12) คาธรรมเนียมใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผูใชหรือไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะที่องคการบริหาร

สวนจังหวัดจัดใหมีข้ึน            

  (13) รายไดอื่นตามที่กฎหมายบัญญัติใหเปนขององคการบริหารสวนจังหวัด   

 มาตรา 25 กรุงเทพมหานครอาจมีรายไดจากภาษีอากร คาธรรมเนียม และเงินรายไดดังตอไปน้ี   

  (1) ภาษีโรงเรือนและที่ดินตามกฎหมายวาดวยภาษีโรงเรือนและที่ดิน      

  (2) ภาษีบํารุงทองที่ตามกฎหมายวาดวยภาษีบํารุงทองที่       

  (3) ภาษีปายตามกฎหมายวาดวยภาษีปาย        

  (4) ภาษีบํารุงกรุงเทพมหานครสําหรับนํ้ามันเบนซินและนํ้ามันที่คลายกัน นํ้ามันดีเซลและนํ้ามันที่

คลายกัน กาซปโตรเลียมที่ใชเปนเช้ือเพลิงสําหรับรถยนต ซึ่งเก็บจากการคาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออก 

ขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มไดไมเกินลิตรละสิบสตางคสําหรับนํ้ามันและไมเกินกิโลกรัมละสิบสตางคสําหรับกาซ

ปโตรเลียม              

  (5) ภาษีบํารุงกรุงเทพมหานครสําหรับยาสูบซึ่งเก็บจากการคาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออกขอบัญญัติ

จัดเก็บเพิ่มไดไมเกินมวนละสิบสตางค          

  (6) ภาษีมูลคาเพิ่มตามประมวลรัษฎากรที่ไดรับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 23 (4) 

และมาตรา 24 (3) แลวไมเกินรอยละสามสิบของภาษีมูลคาเพิ่มที่จัดเก็บไดหักสวนที่ตองจายคืนแลว โดยเปน

หนาที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ          

  (7) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรษัฎากร โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราไมเกินรอยละสามสิบ

ของอัตราภาษีที่จัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเปนหนาที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ    

  (8) ภาษีสรรพสามิตตามกฎหมายวาดวยภาษีสรรพสามิต ภาษีสุราตามกฎหมายวาดวยสุรา และค า

แสตมปยาสูบตามกฎหมายวาดวยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการคาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บ

เพิ่มข้ึนในอัตราไมเกินรอยละสามสิบของอัตราภาษีที่กรมสรรพสามิตจัดเก็บ และใหถือเปนภาษีและคาแสตมปตาม

กฎหมายวาดวยการน้ันโดยเปนหนาที่ของกรมสรรพสามิตที่จะจัดเก็บ      

  (9) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายวาดวยการศึกษาแหงชาติ      

  (10) ภาษีและคาธรรมเนียมรถยนต รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายวาดวยรถยนต ภาษีรถตามกฎหมายวา

ดวยการขนสงทางบก และคาธรรมเนียมลอเลื่อนตามกฎหมายวาดวยลอเลื่อน      

  (11) ภาษีการพนันตามกฎหมายวาดวยการพนัน        
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  (12) คาภาคหลวงแรตามกฎหมายวาดวยแรที่จัดเก็บภายในเขตของกรุงเทพมหานคร ในอัตรารอยละสี่สิบ

ของคาภาคหลวงแรที่กรมทรัพยากรธรณีจัดเก็บไดจริง        

  (13) คาภาคหลวงปโตรเลียมตามกฎหมายวาดวยปโตรเลียมที่จัดเก็บภายในเขตของ  

กรุงเทพมหานคร ในอัตรารอยละสี่สิบของคาภาคหลวงปโตรเลียมที่กรมทรัพยากรธรณีจัดเก็บไดจริง   

  (14) อากรการฆาสัตว และผลประโยชนอื่นอันเกิดจากการฆาสัตวตามกฎหมายวาดวยการควบคุม การฆา

สัตว และจําหนายเน้ือสัตว           

  (15) คาธรรมเนียมบํารุงกรุงเทพมหานคร โดยออกขอบัญญัติเรียกเก็บจากผูพักในโรงแรมตาม กฎหมาย

วาดวยโรงแรม             

  (16) คาธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายวาดวยการเดินอากาศ ทั้งน้ี ใหเปนไปตามอัตราและวิธีการที่

คณะกรรมการกําหนด            

  (17) คาธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพยที่มีทุนทรัพยตามประมวล

กฎหมายที่ดินและกฎหมายวาดวยอาคารชุด         

  (18) คาธรรมเนียมดังตอไปน้ี โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราไมเกินรอยละสามสิบของ

คาธรรมเนียมที่จัดเก็บตามกฎหมายวาดวยการน้ัน        

   (ก) คาธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายวาดวยสุรา      

   (ข) คาธรรมเนียมใบอนุญาตเลนการพนันตามกฎหมายวาดวยการพนัน    

  (19) คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหนาที่ใหกรุงเทพมหานคร

เปนเจาหนาที่ดําเนินการภายในเขตของกรุงเทพมหานคร และใหตกเปนรายไดของกรุงเทพมหานคร   

  (20) คาธรรมเนียมใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผูใชหรือไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะที่กรุงเทพมหานคร

จัดใหมีข้ึน              

  (21) รายไดอื่นตามที่กฎหมายบัญญัติใหเปนของกรุงเทพมหานคร  

 มาตรา 26 ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นที่มีกฎหมายกําหนดใหเปนองคกรปกครองรูปแบบพิเศษไมเต็ม

พื้นที่จังหวัด มีรายไดจากภาษีอากร คาธรรมเนียม และเงินรายไดอื่นตามมาตรา 23 ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

อื่นที่มีกฎหมายกําหนดใหเปนองคกรปกครองรูปแบบพิเศษเต็มพื้นที่จังหวัดมีรายไดจากภาษีอากร คาธรรมเนียม 

และเงินรายไดอื่นตามมาตรา 23 และมาตรา 24       

 มาตรา 27 ภาษีและอากรประเภทอื่นนอกเหนือจากที่บัญญัติไวในมาตรา 23 มาตรา 24 มาตรา 25 และ

มาตรา 26 อาจกําหนดใหเปนภาษีและอากรรวมกันระหวางรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน หรืออาจกําหนดให

องคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดเก็บเพิ่มได เพื่อใหสอดคลองกับการถายโอนภาระหนาที่และงบประมาณ จาก

ราชการสวนกลางมายังองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ทั้งน้ี ตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน การจัดสรรสัดสวนภาษีและอากรตามวรรคหน่ึงในแตละป ใหคณะกรรมการพิจารณากําหนดโดยคํานึงถึง
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ภาระหนาที่ของรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินและระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวยกันเองเปน สําคัญ  

 มาตรา 28 องคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจมีรายรับดังตอไปน้ี       

  (1) รายไดจากทรัพยสินขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน       

  (2) รายไดจากสาธารณูปโภค          

  (3) รายไดจากการพาณิชยและการทํากิจการ ไมวาจะดําเนินการเองหรอืรวมกบับคุคลอื่น หรือจากสหการ 

  (4) ภาษีอากร คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต คาปรับ คาตอบแทน หรือรายไดอื่นใดตามที่มีกฎหมายบัญญัติ

ไวใหเปนรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน         

  (5) คาบริการ            

  (6) เงินอุดหนุนจากรัฐบาล สวนราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่น   

  (7) เงินชวยเหลือจากตางประเทศ องคการตางประเทศ หรือองคการระหวางประเทศ    

  (8) รายไดจากการจําหนายพันธบัตร         

  (9) เงินกูจากกระทรวง ทบวง กรม องคการ หรือนิติบุคคลตาง ๆ     

  (10) เงินกูจากตางประเทศ องคการตางประเทศ หรือองคการระหวางประเทศ    

  (11) เงินและทรัพยสินอยางอื่นที่มีผูอุทิศให        

  (12) เงินชวยเหลือหรือเงินคาตอบแทน        

  (13) รายไดจากทรัพยสินของแผนดิน หรือรายไดจากทรัพยสินของรัฐวิสาหกิจที่ดําเนินการเพื่อมุงหากําไร

ในเขตขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน          

  (14) รายไดจากคาธรรมเนียมพิเศษ        

 การออกพันธบัตรตาม (8) การกูเงินจากองคการ หรือนิติบุคคลตาง ๆ ตาม (9) การกูเงินตาม (10) และรายได

ตาม (13) ใหออกเปนขอบัญญัติทองถ่ินโดยไดรับความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี    

 มาตรา 29 การกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดรับรายไดตามหมวดน้ี ใหเปนไปตามหลักเกณฑ วิธีการ 

เงื่อนไข อัตราการจัดสรร การนําสงเงินรายไดและการไดรับเงินรายไดสําหรับองคกรปกครองสวนทองถ่ินตามที่

คณะกรรมการกําหนดโดยประกาศในราชกิจจานุเบกษา ในกรณีที่การกําหนดรายไดขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ินในเรื่องใดมีกฎหมายอื่นบญัญติัไวและเปนการกาํหนดรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเรื่องเดียวกบั

ที่บัญญัติไวแลวในบทบัญญัติเกี่ยวกับรายได ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตามหมวดน้ี ใหใชบทบัญญัติตาม

หมวดน้ีบังคับแทนบทบัญญัติของกฎหมายน้ัน ทั้งน้ี ถาการกําหนดรายไดในเรื่องใดมีกฎหมายกําหนดหลักเกณฑ 

วิธีการ เงื่อนไข อัตราการจัดสรร การนําสงเงินรายได และการไดรับเงินรายไดใชบังคับอยูแลว ใหใชบั งคับตาม

กฎหมายเชนวาน้ันไปพลางกอนจนกวาจะมีการประกาศของ คณะกรรมการตามวรรคหน่ึง แตถาการกําหนดรายได

ในเรื่องใดยังไมมีกฎหมายเชนวาน้ัน ใหการกําหนดรายไดตาม บทบัญญัติในหมวดน้ีมีผลใชบังคับเมื่อมปีระกาศของ

คณะกรรมการตามวรรคหน่ึงองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะมอบใหสวนราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือองคกรปกครอง
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สวนทองถ่ินอื่น จัดเก็บภาษีอากร คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต คาตอบแทน หรือรายไดอื่นใด เพื่อองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินน้ันก็ได ทั้งน้ี โดยใหคิดคาใชจายไดตามหลักเกณฑ วิธีการและอัตราที่กําหนดในกฎกระทรวง 

 3.3 หมวด 4 แผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

 มาตรา 30 แผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินใหดําเนินการ ดังน้ี    

  (1) ใหดําเนินการถายโอนภารกิจการใหบริการสาธารณะที่รัฐดําเนินการอยูในวันที่พระราชบัญญัติน้ีใช

บังคับแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินภายในกําหนดเวลา ดังน้ี       

   (ก) ภารกิจที่เปนการดําเนินการซ้ําซอนระหวางรัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ิน หรือ  

ภารกิจที่รัฐจัดใหบริการในเขตขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ใหดําเนินการใหเสร็จสิ้นภายในสี่ป   

   (ข) ภารกิจที่รัฐจัดใหบริการในเขตขององคกรปกครองสวนทองถ่ินและกระทบถึงองคกร  

ปกครองสวนทองถ่ินอื่น ใหดําเนินการใหเสร็จสิ้นภายในสี่ป        

   (ค) ภารกิจที่เปนการดําเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล ใหดําเนินการใหเสร็จสิ้นภายในสี่ป  

  (2) กําหนดขอบเขตความรับผิดชอบในการใหบริการสาธารณะของรัฐและขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

และระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวยกันเองตามอํานาจและหนาที่ที่กําหนดไวในพระราชบัญญัติน้ีให 

ชัดเจน โดยในระยะแรกอาจกําหนดภารกิจขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหแตกตางกันได โดยใหเปนไปตาม

ความ พรอมขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละแหง ซึ่งตองพิจารณาจากรายไดและบุคลากรขององคกร

ปกครองสวน ทองถ่ินน้ัน จํานวนประชากร คาใชจายในการดําเนินงาน ตลอดจนคุณภาพในการใหบริการที่

ประชาชนจะไดรับ ทั้งน้ีตองไมเกินระยะเวลาสิบป         

  (3) กําหนดแนวทางและหลักเกณฑใหรัฐทําหนาที่ประสานความรวมมือและชวยเหลือการดําเนินงานของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีประสิทธิภาพ         

  (4) กําหนดการจัดสรรภาษีและอากร เงินอุดหนุน และรายไดอื่นใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพื่อให

สอดคลองกับการดําเนินการตามอํานาจและหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทอยางเหมาะสม 

โดยต้ังแตปงบประมาณ พ.ศ. 2550 เปนตนไป ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีรายไดคิดเปนสัดสวนตอรายไดสุทธิ

ของรัฐบาลไมนอยกวารอยละย่ีสิบหา และโดยมีจุดมุงหมายที่จะใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีรายได เพิ่มข้ึนคิด

เปนสัดสวนตอรายไดสุทธิของรัฐบาลในอัตราไมนอยกวารอยละสามสิบหา โดยการจัดสรรสัดสวนที่เปนธรรมแก 

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน และคํานึงถึงรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ันดวยการเพิ่มสัดสวนรายไดของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินตอรายไดสุทธิของรัฐบาลตามวรรคหน่ึงใหเพิ่มข้ึนตามระยะเวลาที่เหมาะสมแกการ

พัฒนาใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถดําเนินกิจการบริการสาธารณะไดดวยตนเอง และใหเปนไปตาม

ภารกิจที่ถายโอนใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินที่ถายโอนเพิ่มข้ึนภายหลัง ปงบประมาณ พ.ศ. 2549 เปนตนไป 

แตไมวากรณีจะเปนประการใดเงินอุดหนุนที่จัดสรรใหตองมีจํานวนไมนอยกวา เงินอุดหนุนที่องคกรปกครองสวน

ทองถ่ินไดรับการจัดสรรในปงบประมาณ พ.ศ. 2549        
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  (5) การจัดต้ังงบประมาณรายจายประจําปในสวนที่เกี่ยวกับการบริการสาธารณะในเขตองคกรปกครอง

สวนทองถ่ิน ใหรัฐจัดสรรเงินอุดหนุนใหเปนไปตามความจําเปนและความตองการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

น้ัน                

 มาตรา 31 ในการดําเนินการตามอํานาจและหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ถามีกฎหมาย  

ใดบัญญัติไวในลักษณะที่เปนผลทําใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินไมอาจดําเนินการตามอํานาจและหนาที่ไดดวย

ตนเอง หรือมีลักษณะเปนการซ้ําซอนกับการปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการสาธารณะระหวางรัฐกับองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินหรือระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวยกัน และคณะกรรมการพิจารณาเห็นสมควรใหมีการแกไข

กฎหมายน้ัน ใหคณะกรรมการรายงานตอรัฐมนตรีเพื่อดําเนินการใหมีการแกไขกฎหมายดังกลาวตอไป  

 มาตรา 32 ใหคณะกรรมการดําเนินการจัดทําแผนปฏิบัติการเพื่อกําหนดข้ันตอนการกระจายอํานาจตาม

แผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยอยางนอยตองมีสาระสําคัญดังตอไปน้ี   

  (1) กําหนดรายละเอียดของอํานาจหนาที่ในการใหบริการสาธารณะที่องคกรปกครองสวนทองถ่ิน แตละ

รูปแบบจะตองกระทํา โดยในกรณีใดเปนอํานาจและหนาที่ที่เกี่ยวของกับการดําเนินการของรัฐหรือระหวางองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินดวยกัน ใหกําหนดแนวทางวิธีปฏิบัติเพื่อประสานการดําเนินการใหเกิดประโยชนแกสวนรวม 

  (2) กําหนดหลักเกณฑและวิธีดําเนินการในการจัดสรรสัดสวนภาษีและอากรใหเพียงพอแกการดําเนินการ

ตามอํานาจและหนาที่ที่กําหนดใหเปนอํานาจและหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ทั้งน้ี โดยตองคํานึงถึง

ภาระหนาที่ของรัฐในการใหบริการสาธารณะเปนสวนรวมดวย       

  (3) รายละเอียดเกี่ยวกับการเสนอใหแกไขหรือจัดใหมีกฎหมายที่จําเปนเพื่อดําเนินการตามแผนการ

กระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน         

  (4) จัดระบบการบริหารงานบุคคลขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยกําหนดนโยบายและ  

มาตรการการกระจายบุคลากรจากราชการสวนกลางและราชการสวนภูมิภาคไปสูสวนทองถ่ิน โดยการสรางระบบ

การถายเทกําลังคนสูทองถ่ิน และสรางระบบความกาวหนาสายอาชีพที่เหมาะสม แผนปฏิบัติการตามวรรคหน่ึง

ตองกําหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติ และกําหนดหนวยงานที่มีหนาที่รับผิดชอบ รวมทั้งระยะเวลาในการดําเนินการให

ชัดเจนดวย             

 มาตรา 33 เมื่อคณะกรรมการจัดทําแผนปฏิบัติการตามมาตรา 32 แลว ใหเสนอคณะรัฐมนตรีใหความ

เห็นชอบแลว รายงานตอรัฐสภาเพื่อประกาศในราชกิจจานุเบกษาใชบังคับตอไป แผนปฏิบัติการที่ประกาศใชบังคับ

ตามวรรคหน่ึง ใหมีผลผูกพันหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวของตอง ดําเนินการตามแผนปฏิบัติการน้ัน ในกรณีที่

สภาพการณเปลี่ยนแปลงไปในระหวางที่แผนปฏิบัติการใชบังคับคณะกรรมการอาจดําเนินการปรับปรุงแผนปฏิบัติ

การใหเหมาะสมกับสภาพการณน้ันได ใหคณะกรรมการมีหนาที่ติดตามผลการปฏิบัติงานตามแผนปฏิบัติการและ

รายงานใหคณะรัฐมนตรีทราบทุกปในกรณีที่มีปญหาอุปสรรคไมอาจดําเนินการตามแผนปฏิบัติการไดให

คณะกรรมการรายงานใหคณะรัฐมนตรีทราบปญหาและอุปสรรค และแนวทางแกไขดวย    
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 มาตรา 34 ใหคณะกรรมการพิจารณาทบทวนการกําหนดอํานาจและหนาที่และการจัดสรรรายไดขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินภายหลังที่ไดดําเนินการตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินไปแลว 

โดยตองพิจารณาทบทวนใหมทุกระยะเวลาไมเกินหาปนับแตวันที่มีการกําหนดอํานาจและหนาที่หรือวันที่มีการ

จัดสรรรายได ทั้งน้ีจะตองพิจารณาถึงความเหมาะสมของการกําหนดอํานาจและหนาที่และการจัดสรรรายได เพื่อ

กระจายอํานาจเพิ่มข้ึนใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน (ราชกิจจานุเบกษา. 2542) 

 

4. แนวคดิเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

 4.1 ความหมายของความพึงพอใจ        

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติที่เปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่เราจะทราบ

วา บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัด

ความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลาน้ัน และการแสดง

ความคิดเห็นน้ันจะตองตรงกับความรูสึกที่แทจริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจน้ันได ซึ่งมีผูใหความหมายของความ

พึงพอใจไวหลายความหมาย ดังน้ี        

 กาญจนา  อรุณสอนศรี (2546) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนธรรม

ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางไดการที่เราจะทราบวา บุคคลมีความพึงพอใจหรือไมสามารถสังเกตโดยการ

แสดงออกที่คอนขางสลับซับซอนและตองมีสิ่งเราที่ตรงตอความ ตองการของบุคคล จึงจะสามารถใหบุคคลเกิด

ความพึงพอใจ ดังน้ัน การสรางสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจ ของบุคคลใหเกิดความพึงพอใจในงานน้ัน 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถน (2542: 775) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ

พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย คือ ความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย

หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย ซึ่งเมื่อมนุษยสามารถขจัดสิ่งตาง ๆ ดังกลาวไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึง

พอใจในสิ่งที่ตนตองการ           

 ไพบูลย  ชางเรียน (2542: 146-147) อางอิงจาก นริษา  นราศรี. 2544: 28) ไดกลาวถึงความหมายของความ

พึงพอใจ สรุปไดวา “ความพึงพอใจ” เปนความตองการทางรางกายมีความรุนแรงในตัวบุคคลในการรวมกิจกรรม

เพื่อสนองความตองการทางรางกาย เปนผลทําใหเกิดความพึงพอใจแลวจะรูสึกตองการความมั่นคง ปลอดภัย เมื่อ

บุคคลไดรับการตอบสนองความตองการทางรางกายและความตองการความมั่นคงแลวบุคคลจะเกิดความผูกพัน

มากข้ึนเพื่อใหเปนที่ยอมรับวาตนเปนสวนหน่ึงของกลุม        

 วิรุฬ   พรรณเทวี (2542) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยที่ไม

เหมือนกัน ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกบัสิง่หน่ึงสิง่ใดอยางไร ถาคาดหวังหรือมีความต้ังใจมากและไดรับ

การตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมาก แตในทางตรงกันขาม อาจผิดหวังหรือไมพอใจเปนอยางย่ิง เมื่อไมได

รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว ทั้งน้ี ข้ึนอยูกับสิ่งที่ต้ังใจไววาจะมีมากหรือนอย      



องคการบริหารสวนตําบลโนนแดง อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูมิ 2564 P a g e  | 22 

 

 

22 

 อุทัย  หิรัญโต  (2523: 272 อางอิงจาก นริษา  นราศรี. 2544: 28) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา 

“ความพึงพอใจ” เปนสิ่งที่ทําใหทุกคนเกิดความสบายใจ เน่ืองจากสามารถตอบสนองความตองการของเขาทําให

เขาเกิดความสุข              

 อุทัยพรรณ  สุดใจ (2545: 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง 

โดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคาวา ความรูสึกหรือทัศนคติติสิ่งหน่ึงสิ่งใดน้ันเปนไปในทางบวกหรือทางลบ   

 กิลเมอร (Gillmer. 1965: 254–255 อางถึงใน เพ็ญแข  ชอมณี. 2544: 6) ไดใหความหมายไววา ผลของเจต

คติตาง ๆ ของบุคคลที่มีตอองคกรองคประกอบของแรงงานและมีสวนสัมพันธกับลักษณะงานและสภาพแวดลอม

ในการทํางาน ซึ่งความพึงพอใจน้ัน ไดแก ความรูสึกมีความสําเร็จในผลงานความรูสึกวาไดรับการยกยองนับถือ 

และความรูสึกวามีความกาวหนาในการปฏิบัติงาน         

 ชิลเมอร (Silmer. 1984: 230 อางถึงใน ประภาภรณ  สรุปภา. 2544: 9) กลาวไววา ความพึงพอใจเปนระดับ

ข้ันตอนความรูสึกในทางบวกหรือทางลบของคนที่มีลักษณะตาง ๆ ของงาน รวมทั้งงานที่ไดรับมอบหมาย การจัด

ระบบงาน และความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน       

 จากความหมายตามทัศนะดังกลาวขางตน พอจะสรุปไดวา “ความพึงพอใจ” เปนการแสดงความรูสกึดีใจ ยินดี

ของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความตองการในสวนที่ขาดหายไป ซึ่งเปนผลมาจากปจจยัตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ โดย

ปจจัยเหลาน้ัน สามารถสนองความตองการของบุคคลทัง้ทางรางกายและจิตใจ ไดเหมาะสมและเปนการแสดงออก

ทางพฤติกรรมของบุคคลที่จะเลือกปฏิบัติในกิจกรรมน้ัน ๆ      

 4.2 การวัดความพึงพอใจ           

 บุญเรียง  ขจรศิลป (2529) ไดใหทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องน้ีวาทัศนคติหรือเจตคติเปนนามธรรมเปนการ

แสดงออกคอนขางซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัดทัศนคติ โดยตรงแตเราสามารถที่จะวัดทัศนคติไดโดยออม โดย

วัดความคิดเห็นของบุคคลเหลาน้ันแทน ฉะน้ัน การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จํากัดดวย อาจมีความคาด

เคลื่อนเกิดข้ึนถาบุคคลเหลาน้ันแสดง ความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกที่แทจริง ซึ่งความคาดเคลื่อนเหลาน้ียอม

เกิดข้ึนไดเปนธรรมดาของ การวัดโดยทั่ว ๆ ไป         

 ภณิดา  ชัยปญญา (2541) กลาววา การวัดความพึงพอใจน้ัน สามารถทําไดหลายวิธี ดังตอไปน้ี    

  1) การใชแบบสอบถาม เพื่อตองการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบให

เลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาวอาจถามความพึงพอใจในดานตาง ๆ      

  2) การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งตองอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจะไดขอมูลทีเ่ปน

จริง                 

 3) การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมายไมวาจะแสดงออกจากการ

พูดจา กริยา ทาทาง วิธีน้ีตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกตอยางมีระเบียบแบบแผน    

 4.3 ความหมายและความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ       
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  1) ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกเปน 2 ความหมาย ในความหมายที่

เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Consumer Satisfaction) และความพึงพอใจในงาน 

ของผูใหบริการ (Job Satisfaction) ดังน้ี         

   1.1) ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ        

    (1) ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม ของ

ความพึงพอใจของผูรับบริการเปน 2 นัย คือ            

     -ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลกัใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนผลทีเ่กดิข้ึน 

เน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลาย ๆ อยาง ที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการใน

ระยะเวลาหน่ึงหรือกลาวอีกนัยหน่ึงวา ความพึงพอใจ หมายถึงการประเมินความสามารถของการนําเสนอ

ผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความตองการของ ลูกคาอยางตอเน่ือง        

     -สําหรับความหมายที่พบใชอยางแพรหลาย โอลิเวอร (Oliver) ไดใหคําจํากัดความวา ความ

พึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง ภาวการณแสดงออกที่เกิดจากการประเมิน ประสบการณการซื้อและการใชสินคา

และบริการ ซึ่งอาจขยายความใหชัดเจนวาไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทาง

ลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ การไดรับบริการที่ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา   

   1.2) ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา องคการความ

พึงพอใจในการทํางานจะมผีลตอความสําเร็จของงาน มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของความพึงพอใจใน

งานไว ไดแก ล็อค (Locke) ไดใหคําจํากัดความวา ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ แสดงออกทาง

อารมณในทางบวกอันเปนผลมาจากคุณคาที่ไดรับจากงาน และประสบการณทํางานของบุคคลหน่ึง พอรตเตอร 

(Porter) และคณะ ใหนิยามวา ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรูสึกที่มีตองานและประเมินไดจากความ

แตกตางระหวางปริมาณของคุณคาผลตอบแทนที่ไดรับกับผลตอบแทนที่บุคคลคาดหวังไววาจะไดรับ แครนน่ี 

(Cranny) และคณะ กลาววา ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณและความรูสึกตองาน

อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสวนตางของ ผลตอบแทนที่ไดรับจริงกับผลตอบแทนที่ปรารถนาหรือ

คาดวาควรจะไดรับ อาจกลาวไดวา ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกที่

เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณและผลตอบแทน (ไดแก ลักษณะงานอัตราคาจางโอกาสกาวหนา

และผลประโยชน) ที่ไดรับจากงานในระดับที่เปนไปตามความคาดหวังที่บุคคลต้ังไว ในทางตรงกันขามความไมพึง

พอใจในงาน หมายถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ

และผลตอบแทนที่ไดรับจากงาน ในระดับที่ตํ่ากวาสิ่งที่คาดหวังไววาจะไดรับความพึงพอใจทั้งสองลักษณะขางตน 

มีความหมายเกี่ยวพันกันกับความพึงพอใจในการ บริการในสวนที่เกี่ยวของกับผูรับบริการและผูใหบริการ ซึ่งเปน

บุคคลที่มีบทบาทสําคัญในสถานการณการบริการใหดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ หากองคการบริการสามารถ

สรางความพึงพอใจในการบริการ โดยทําใหผูเกี่ยวของกับการบริการมีความรูสึกในทางบวก อันเปนผลมาจากการ
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ประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับจริงในระดับที่สอดคลองหรือมากกวาสิ่งที่คาดหวังไวในสถานการณการบริการที่

เกิดข้ึนยอมกอใหเกิดผลดีตอกิจการบริการน้ัน จึงไดกลาววา ความพึงพอใจในการบริการ หมายความถึง 

ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูสิ่งที่ไดจากการ

บริการไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูสิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการน้ัน 

ซึ่งจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ    

  2) ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการ

ข้ึนอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ไดรับ

จนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานบริการจึงเปนสิ่ง

สําคัญ เพราะความรูความเขาใจในที่น้ีจะนํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนา

และการเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดย้ัง และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึนจึงกลาวไดวา 

ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ       

   2.1) ความสําคัญตอผูใหบริการ องคการบริการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการบริการ ดังน้ี   

    (1) ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการผูบริหาร การบริการและ

ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการและลักษณะของการ

นําเสนอบริการที่ลกูคาช่ืนชอบ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมินความรูสกึและความคิดเห็นของลูกคา

ตอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกคาตองการและวิธีการ ตอบสนองความตองการแตละบริการและสามารถ

สนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผูรับบริการคาดหวังไว ไดจริง      

     (2) ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หากกิจการ

ใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของลูกคาก็ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจตอบริการน้ัน และมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอ ๆ ไป คุณภาพของการบริการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจ

ข้ึนอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏใหเห็น (ไดแก สถานที่ อุปกรณเครื่องใช และบุคลิกลักษณะของพนักงาน

บริการ) ความนาเช่ือถือ ความไววางใจของการบริการความเต็มใจที่จะใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถใน

การใหบริการดวยความเช่ือมั่นและความเขาใจตอผูอื่น          

    (3) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวช้ีคุณภาพและความสําเร็จของงานบริการการให

ความสําคัญกับความตองการและความคาดหวังของผูปฏิบัติงานบริการเปน เรื่องที่จําเปนไมย่ิงหยอนไปกวาการให

ความสําคัญกับลูกคา การสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกที่ดีตอ

งานที่ไดรับมอบหมาย และต้ังใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ อันจะนํามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคาและสงผลใหกจิการบรกิารประสบความสําเร็จในที่สุด    

   2.2) ความสําคัญตอผูรับบริการ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ดังน้ี       

    (1) ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองคการบริการตระหนักถึง
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ความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคา ก็พยายามคนหาปจจัยที่กําหนดความพึงพอใจของลูกคาสําหรับนําเสนอ

บริการที่เหมาะสม เพื่อการแขงขันแยงชิงสวนแบงตลาดธุรกิจบริการผูรับบริการยอมไดรับการบริการที่มีคุณภาพ

และตอบสนองความตองการที่ตนคาดหวังไวได การดําเนินชีวิตที่ตองพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณทุก

วันน้ียอมนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปดวย เพราะการบริการหลายดานชวยอํานวยความสะดวกและ

แบงเบาภาระการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยตนเอง         

    (2) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบรกิารและอาชีพบริการงาน

เปนสิ่งที่สําคัญตอชีวิตของคนเราเพื่อใหไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิตและการแสดงออกถึงความสามารถในการ

ทํางานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี เปนที่ยอมรับวาความพึงพอใจในงานมีผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ของงานในแตละองคการในอาชีพบริการก็เชนเดียวกัน เมื่อองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึง

พอใจในงานใหกับ ผูปฏิบัติงานบริการทั้งในดานสภาพแวดลอมในการทํางาน คาตอบแทนสวัสดิการและ

ความกาวหนาในชีวิตการงานพนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงาน

บริการใหกาวหนาย่ิง ๆ  ข้ึนไป ในการตอบสนองความตองการของลูกคาและการสรางสายสมัพันธที่ดีกับลูกคาใหใช

บริการตอ ๆ ไปทําใหอาชีพบริการเปนที่รูจักมากข้ึน สรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวของกับความพึง

พอใจของผูรับบริการตอการบริการและความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับวา ความพึงพอใจทั้ง

สองลักษณะมีความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบความสําเร็จ

เพื่อสรางและรักษาความรูสึกที่ดีตอบุคคลทุกคนที่เกี่ยวของกับการบริการ      

 4.4 ลักษณะและองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ      

 การดําเนินงานบริการจําเปนตองใชกลยุทธการตลาดสมัยใหมที่มุงเนนที่ตัวลูกคาและความพยายามที่จะทําให

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับใหมากที่สุด โดยการทําความเขาใจเกี่ยวกับลักษณะและองคประกอบ

ของความพึงพอใจในการบริการ ดังน้ี          

  1) ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงาน

บริการใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังน้ี         

   1.1) ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหน่ึงสิ่งใด 

บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัวการตอบสนองความตองการสวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุ

คลอื่นและสิ่งตาง ๆ  ในชีวิตประจําวันทําใหแตละคนมีประสบการณรับรูเรียนรูสิ่งที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป

ในสถานการณการบริการก็เชนเดียวกันบุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการไมวาจะเปนประเภทของ

การบริการหรือคุณภาพของการบริการซึ่งประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามความ

ตองการของผูรับบริการโดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึงพอใจ

ในบริการที่ไดรับ เชน ลูกคาเขาไปในรานอาหารและสั่งอาหารชนิดหน่ึงพนักงานเสิรฟอาหารนําอาหารมาเสิรฟ

อยางครบถวนถูกตองตามที่ลูกคาตองการลูกคายอมเกิดความรูสึกพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับแตในทางกลับกัน 
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ถาพนักงานเสิรฟนําอาหารมาเสิรฟไมตรงกับที่ลูกคาตองการไมวาจะเปนเพราะเหตุใด ลูกคายอมเกิดความไมพึง

พอใจตอบริการที่ไดรับ              

   1.2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตาง ระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับจริงใน

สถานการณหน่ึงในสถานการณการบริการ กอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของการบริการน้ัน

ไวในใจอยูกอนแลว ซึ่งอาจมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติที่ยึดถือตอบริการประสบการณด้ังเดิมที่เคยใช

บริการการบอกเลาของผูอื่นการรับทราบขอมูลการรับประกันบริการจากโฆษณาการใหคํามั่นสัญญาของผู

ใหบริการเหลาน้ีเปนปจจัยพื้นฐานที่ผูรับบริการใชเปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับในวงจรของการบริการตลอด

ชวงเวลาของความจริงสิ่งที่ผูรบับรกิารไดรับรูเกีย่วกับการบรกิารกอนที่จะมารบับริการหรือความคาดหวังในสิง่ทีคิ่ด

วาควรจะไดรับ (Expectations) น้ี มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจรงิหรืออาจพบปะระหวางผูใหบรกิาร

และผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งทีไดรับจริงในกระบวนการบริการที่

เกิดข้ึน (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว หากสิ่งที่ไดรับเปนไปตามความคาดหวังถือวาเปนการยืนยันที่

ถูกตอง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยูผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจตอบริการดังกลาว แตถาไม

เปนไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกวาหรือตํ่ากวา นับเปนการยืนยันที่คาดเคลื่อน (Unconformities) จากความ

คาดหวังดังกลาว ทั้งน้ี ชวงความแตกตาง (Discrepancy) ที่เกิดข้ึนจะช้ีใหเห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือ

ความไมพึงพอใจ เชน ลูกคาไปทําผมที่รานเสริมสวยแหงหน่ึงและคาดหวังวาจะใชเวลาสระและแตงทรงประมาณ 1 

ช่ัวโมง ปรากฏวาไมมีลูกคาอื่นและชางทําผมวางอยูหลายคนจึงชวยกันตกแตงทรงผมอยางประณีตตามที่ลูกคา

ตองการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกวาที่ลูกคาคาดไว หากประเมินความพึงพอใจที่เกิดข้ึนสิ่งที่ลูกคาไดรับจากการ

บริการสูงกวาความคาดหวังที่มีอยู (ขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก) แสดงวาลูกคาไดรับความพึงพอใจ (สูง)     

ในสถานการณตรงขาม ถาลูกคาตองเสียเวลารอนานกวาที่คาดไวลูกคาก็จะเกิดความไมพึงพอใจได (ขอยืนยัน

เบี่ยงเบนไปในทางลบ)              

   1.3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณ เกิดข้ึน ความพึง

พอใจเปนความรูสึกของสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละ

สถานการณชวงเวลาหน่ึงบุคคลอาจไมพอใจตอสิ่งหน่ึง เพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไวแตอีกชวงหน่ึงหากสิ่งที่

คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตองบุคคลก็เปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งน้ันไดอยางทันทีทันได แมวาจะเปน

ความรูสึกที่ตรงกันขามกันก็ตาม นอกจากน้ี ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได

ข้ึนอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไวสวนใหญลูกคาจะใชเวลาเปนมาตรฐานใน

การเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ เชน ลูกคาไปซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาแหงหน่ึง  และเลือกซื้อที่

มีตราผลิตภัณฑที่เช่ือถือไดปรากฏวาสินคาชํารุดใชงานไมไดทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ เมื่อนําสินคาไปขอ

เปลี่ยนคืนใหม พนักงานขายใหความดูแลอยางดี กลาวคําขอโทษและเปลี่ยนสินคาช้ินใหมมาใหพรอมชวยเหลือ

ทดสอบการทํางานทําใหลูกคาเปลีย่น ความรูสึกไมพึงพอใจมาเปนความรูสกึพึงพอใจ และย่ิงรูสึกพึงพอใจมากข้ึนที่
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พนักงานยอมรับขอบกพรองและเอาใจใสชวยเหลือดวยอัธยาศัยที่ดี        

  2) องคประกอบความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดข้ึนในกระบวนการการ

บริการระหวางผูใหบริการและรับบริการเปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่รับบริการ

คาดหวังวาจะไดรับและสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงจากการบริการในแตละสถานการณบริการหน่ึง ซึ่งระดับของ

ความพึงพอใจอาจไมคงที่ผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันได ทั้งน้ี ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบดวย

องคประกอบ 2 ประการ คือ              

   2.1) องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา ผลิตภัณฑบริการ

ที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด เชน แขกที่

เขามาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารจะไดรับอาหารตามที่สั่งผูโดยสารจะ

สามารถเดินทางจากที่หน่ึงไปสูจดุหมายปลายทางหน่ึงหรือลูกคาธนาคารจะไดรับการชวยเหลือดานสินเช่ือ เปนตน 

สิ่งเหลาน้ี เปนผลิตภัณฑบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละประเภทซึ่งจะสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ        

   2.2) องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการนําเสนอ

บริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใดไมวาจะเปนความสะดวกในการ

เขาถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาท หนาที่ และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการ

ของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตองานการใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการ

ใหบริการ เชน พนักงานโรงแรมตอนรับแขกดวยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและชวยเหลือแขกเรื่องสัมภาระพนักงาน

เสิรฟอาหารรับคําสั่งอาหารดวยความสุภาพเปนกันเอง พนักงานธนาคารชวยช้ีแจงระเบียบขอบังคับการย่ืนขอ

สินเช่ือดวยความเอาใจใส เปนตน สิ่งเหลาน้ีเกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยไมตรีจิตของการ

บริการที่แทจริงองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ เปนตน ดังน้ัน ความพึงพอใจในการบริการเกิดจาก

การประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการและ

กระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซึ่งถาตรงกับสิ่งที่

ผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยูหรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบ

ดังกลาว ยอมนํามาซึ่งความพึงพอใจในการบรกิารน้ัน หากเปนไปในทางตรงกนัขาม การรับรูสิ่งที่ผูบริการไดรับจริง

ไมตรงกับการรับรูสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังผูบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑบริการและการนําเสนอ

บริการน้ันได             

 4.5 ความพึงพอใจของผูเก่ียวของกับการบริการ        

 กุญแจสําคัญสูความสําเร็จในการบริการ คือ ความพึงพอใจในลูกคาหรือผูรับบริการที่มีตอการบริการน้ัน คือ 

การที่ลูกคาไดสิ่งที่คาดหวังไวในการที่ลกูคาจะไดรับในสิง่ทีค่าดหวังไดยอมเกีย่วกันกับการปฏิสัมพันธกับผูใหบรกิาร 

ซึ่งเปนบุคคลที่มีบทบาทมีความสําคัญในการรับรูความตองการของการรับบริการและการสนองตอบบริการตาม
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ความตองการของผูรับบริการคุณภาพและการปฏิบัติงานของผูใหบริการจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาก

นอยเพียงใดข้ึนอยูกับความพึงพอใจของผูใหบริการตอการบริการดวย เพราะเมื่อผูปฏิบัติงานบริการมีความรูสึกดี

ตองานที่รับผิดชอบก็ยอมจะปฏิบัติงานการใหบริการแกลูกคาดวยความเต็มใจอยางเต็มความสามารถ ดังน้ี 

  1) ความพึงพอใจของผูรับบรกิาร ความพึงพอใจของผูรับบรกิารเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก

ของผูรับบริการตอการบรกิารอนัเปนผลมาจากการประเมนิเปรยีบเทียบสิ่งที่ผูรับบริการไดรับในการบริการกับสิ่งที่

ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในแตละ สถานการณของการบริการที่เกิดข้ึน ซึ่งความรูสึกน้ีสามารถ

แปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอมและเงื่อนไขของการบริการในแตละครั้งได    

   1.1) ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการมีปจจัยสําคัญ ๆ ดังน้ี      

    (1) ผลิตภัณฑบริการความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึน เมื่อไดรับบริการที่มีลักษณะ

คุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการความเอาใจใสขององคการบริการในการออกแบบผลิตภัณฑ

ดวยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลกูคาตองการใชในชีวิตประจําวันวิธีการใช หรือสถานการณที่ลูกคาใชสินคา

หรือบริการแตละอยาง และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญย่ิงในการที่จะสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคา               

    (2) ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการข้ึนอยูกับราคาคาบริการที่ผูบริการยอมรับหรือ

พิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความต้ังใจที่จาย (Willingness to pay) ของผูบริการทั้งเจคติ

ของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพของการบริการของแตละบุคคลอาจแตกตางกันออกไป เชน บาง

คนอาจพิจารณาวาสินคาหรือบรกิารทีม่ีราคาสูงเปนสนิคาหรอืบรกิารทีม่ีคุณภาพสูงในขณะที่ลูกคาบางคนพิจารณา

จากราคาคาบริการตามลักษณะความยากงายของการใหบริการ เปนตน        

    (3) สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิดความพอใจ

ตอการบริการทําเล ที่ต้ัง และการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึง เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่อง

สําคัญ                 

    (4) การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยินขอมูลขาวสาร

หรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการใหบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเช่ือที่มีอยูก็จะรูสึกดีกับ

บริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได     

    (5) ผูใหบริการ/ผูประกอบการ/ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงานบริการลวนเปนบุคคลที่มี

บทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหารการบริการที่วางนโยบาย

การบริหารโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลักยอมตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ

ไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญจะแสดงพฤติกรรมการ

บริการและสนองบริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ    

    (6) สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการ บริการมีอิทธิพลตอ
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ความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะช่ืนชมสภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกับการออกแบบอาคาร

สถานทีค่วามสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสนัจดัแบงพื้นทีเ่ปนสัดสวน ตลอดจน การ

ออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ            

     (7) กระบวนการการบริการ วิธีการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญในการสราง ความพึงพอใจ

ใหกับลูกคาประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัว

และสนองความตองการของลกูคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดการระบบ

ขอมูลการสํารองหองพักโรงแรมหรือสายการบิน การใชเครื่องฝาก–ถอน อัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติ

ในการรับ–โอนในการติดตอองคกรตาง ๆ เปนตน         

   1.2) ระดับของความพึงพอใจของผูใชบริการ สามารถแบงออกได 2 ระดับ คือ      

    (1) ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีม ีความสุขของผูรบับริการ

เมื่อไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู           

    (2) ความพึงพอใจที่เกินคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือประทับใจของ

ผูรับบริการเมื่อไดบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยูสําหรับความไมพึงพอใจเปนการแสดงความรูสึกขุนของใจ 

อารมณไมดี เน่ืองจากไมไดรับบริการตรงกับความตองการ เชน ลูกคาสั่งอาหาร แลวน่ังรอเปนเวลานาน   

  2) ความพึงพอใจของผูใหบริการ ความพึงพอใจของผูใหบริการเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก

ของผูใหบริการตอการบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในการดําเนินงานบริการ ซึ่งความรูสึกดังกลาว

แปรเปลี่ยนไดหลายระดับข้ึนอยูกับปจจัยแวดลอมและนโยบายของงานบริการแตละประเภท      

   2.1) ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ มีปจจัยสําคัญ ดังน้ี        

    (1) ลักษณะงาน ความนาสนใจและความทาทายของงานมีผลตอความพึงพอใจของผูใหบริการได

ทํางานที่สรางสรรคเปนประโยชนและมีโอกาสที่จะทําใหงานสําเร็จดวยความสามารถของผูกระทํายอมทําใหบุคคล

น้ันมีความตองการที่จะปฏิบัติงานดวยความต้ังใจเต็มใจและเกิดความผูกพันตองานน้ัน    

    (2) การนิเทศงาน การช้ีแนะทางการดําเนินงานที่เหมาะสมจากผูบังคับบัญชาหรือผูนิเทศนับเปน

สวนสําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับผูปฏิบัติงานบริการความเขาใจอันดีระหวางพนักงานบริการกับผูนิเทศ

งานจะกอใหเกิดบรรยากาศที่ดีในการทํางาน            

    (3) เพื่อนรวมงาน ความสัมพันธที่ดีระหวางเพื่อนรวมงานทําใหคนเรามีความสุขในการทํางาน

สัมพันธภาพระหวางกลุมเพื่อนรวมงานดวยความรูสึกที่ดีตอกันมีความสําคัญตอการสรางความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรทุกฝายใหดําเนินไปตามบทบาทความรับผิดชอบของแตละบุคคล        

    (4) คาจาง ปริมาณรายได หรือเงินเดือน เปนปจจัยสําคัญที่สรางความพึงพอใจแกผูปฏิบัติงาน

ความยุติธรรมความเสมอภาคในการจางและวิธีการใหคาจาง ลวนมีผลตอความพึงพอใจของพนักงานน่ันคือ การให

คาจางในอัตราที่พอเหมาะกับลักษณะงานและความสามารถของพนักงาน รวมทั้งการข้ึนเงินเดือนใหตามโอกาส    
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    (5) โอกาสการกาวหนาในหนาที่การงานมีความสําคัญตอความพึงพอใจของผูใหบริการ ความ

ยุติธรรมในการเลื่อนตําแหนงการเสนอความดีความชอบ ตลอดจน การยอมรับความสามารถของผูปฏิบัติงานให

ไดรับความกาวหนาและรับผิดชอบงานในระดับสูงข้ึนตามลําดับข้ันของงานใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน

สําหรับพนักงาน               

   2.2) ประเภทของความพึงพอใจของผูใหบริการ แบงออกเปน 2 ประเภท คือ       

    (1) ความพึงพอใจในลักษณะงาน เปนความพึงพอใจทั่ว ๆ ไปในภาพรวม เกี่ยวกับลักษณะของ

งานบริการ                 

    (2) ความพึงพอใจในองคประกอบของการทํางาน เปนความพึงพอใจเฉพาะในการทํางานที่มีสวน

เกี่ยวของกับปจจัยแวดลอมในการทํางาน เชน ความพึงพอใจตอรายไดและผลประโยชน    

  3) ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูบริการและผูใหบริการ ตระหนักถึงความพึงพอใจของผู

ใหบริการโดยเฉพาะผูปฏิบัติงานบริการควบคูไปกับความพึงพอใจของผูบริการ คือ เปนกลยุทธสําคัญของการ

บริหารการบริการและการตลาดสมัยใหม หรือที่เรียกวา “การบริหารเชิงกลยุทธ” ซึ่งนําเสนอโดยเฮลเก็ตต 

(Heskett) ไดกลาวเนนความสัมพันธระหวางการสรางความพึงพอใจภายในองคการและความพึงพอใจภายนอก

องคการใหมีความเช่ือมโยงกันเรียกวา “วงจรของความสําเร็จในงานบริการ” เปนตน ดังน้ัน จะเห็นไดวาการ

บริการที่ดีมีคุณภาพยอมทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการที่ไดรับทําใหกิจการสามารถรักษาลูกคาไวไดและมี

รายไดที่ดี เมื่อกิจการมีรายไดสูงก็สามารถจายคาตอบแทนใหกับผูปฏิบัติงานไดสูงข้ึน ซึ่งสงผลใหพนักงานเกิด

ความรูสึกพึงพอใจตองานที่รับผิดชอบและสามารถรักษาพนักงานไวเปนการลดสถานการณลาออกหรือเปลี่ยนงาน

ของพนักงานทําใหพนักงานมีความเช่ียวชาญในงานและสามารถตอบสนองบริการที่มีคุณภาพตามความคาดหวัง

ของลูกคา ลูกคาก็ยอมพึงพอใจที่จะใชบริการตอเน่ืองไป ตลอดจน เกิดเปนความสําเร็จของกิจการบริการดังกลาว  

สรุปไดวา ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการตางมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการดําเนินงานบริการ

จําเปนตองที่จะตองสรางและรักษาความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการที่มีตอการบริการอยางเทาเทียม

กันความพึงพอใจในการบริการจึงจะบังเกิดข้ึนอยางแทจริง  

  

5. แนวคิดเกี่ยวกับบริการสาธารณะ         

 การบริการสาธารณะ จัดเปนภารกิจที่อยูในความอํานวยการหรือความควบคุมของรัฐบาล ดังน้ัน องคกร

ปกครองสวนทองถ่ินในฐานะที่ไดรับการมอบการกระจายอํานาจมาจากรัฐบาล จึงมีหนาที่หลัก คือ การบริการ

สาธารณะแกประชาชนในทองถ่ิน ซึ่งลักษณะที่สําคัญที่สุดของบริการสาธารณะ คือ ตองเปนกิจการที่รัฐหรือ

ทองถ่ินจัดทําข้ึนเพื่อสนองตอบความตองการสวนรวมของประชาชน ซึ่งเปนพื้นฐานสําคัญที่รัฐหรือทองถ่ินจะตอง

พึงปฏิบัติและจะละเลยมิได เพราะบริการสาธารณะเปนเหมือนหลักประกันทางสังคมที่อํานวยความสะดวกในการ

ดํารงชีวิตรวมถึงการสรางความมั่นคงปลอดภัยในข้ันพื้นฐานใหแกประชาชน จึงอาจกลาวไดวาบริการสาธารณะมี
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ความสําคัญตอการดําเนินชีวิตความเปนอยูในข้ันพื้นฐานใหแกประชาชนในสังคม     

 จากความสําคัญของบริการสาธารณะดังที่ไดกลาวมา และเพื่อความเขาใจในการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี ผูวิจัยจะ

ไดนําเสนอเน้ือหา ซึ่งประกอบดวย ดังไปน้ี         

 5.1 ความหมายของบริการสาธารณะ        

 นันทวัฒน  บรมานันท (2543) ไดอธิบายวา บริการสาธารณะเปนกิจกรรม (Activity) ของฝายปกครองที่

จัดทําข้ึนเพื่อประโยชนสาธารณะ โดยประกอบดวยการเปนกจิกรรมที่เกี่ยวของกับนิติบุคคล มหาชนเปนผูประกอบ

กิจกรรมดวยตนเองและกิจกรรมดังกลาวมีวัตถุประสงคเพื่อประโยชนสาธารณะและตอบสนองความตอบการของ

ประชาชน             

 ประยูร  กาญจนดุล (2524: 108) ไดใหความหมายของบริการสาธารณะวา หมายถึง กิจกรรมที่ฝายปกครอง

จัดทําข้ึน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการมีสวนรวมของประชาชน และเพื่อใหประชาชนไดรับ

ผลประโยชนตอบแทนมากที่สุด รวมถึงประชาชนทุกคนตองไดรับโอกาสในการรับบริการอยางสม่ําเสมอภาคเทา

เทียมกัน             

 Leon  Duguit (1928) ไดใหคําจํากัดความของบริการสาธารณะวา คือ กิจกรรมทุกประเภทที่ผูปกครอง

จะตองกอใหเกิดข้ึนจริงโดยประกันหรือรับรอง ตลอดจน จัดระบบระเบียบและควบคุม เน่ืองจากการเกิดข้ึนของ

กิจกรรมดังกลาวเปนสิ่งที่ขาดเสียไมไดในการกอใหเกิดและพัฒนาสังคมแหงการพึ่งพาอาศัยกันในความเปนจริง

และที่สําคัญที่สุดกิจกรรมดังกลาวจะเกิดข้ึนไดจริงก็ตอเมื่อมีการแทรกแซงเขามาจัดการของผูปกครอง   

 Gaston Jeze (1928: 16) ไดกลาวเอาไววา บริการสาธารณะเปนสิ่งที่เกิดข้ึนไดเฉพาะเมื่อมีความตองการของ

สวนรวมหรือมีผลประโยชนสาธารณะที่จะตองดําเนินการและผูปกครองของประเทศน้ันไดตัดสินใจดําเนินการใน

ขณะน้ัน โดยวิธีการของบริการสาธารณะ         

 จากความหมายของนักวิชาการที่กลาวถึงจะพบวา บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่ผูปกครองหรือรัฐบาลเปน

ผูจัดทําข้ึน เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนหรือผลประโยชนสาธารณะและที่สําคัญนักวิชาการทุกทาน

ไดใหความเห็นตรงกันวา บริการสาธารณะเกิดข้ึนจากการ ยึดเอาผลประโยชนสาธารณะ (Public Interests) เปน

หลักการสําคัญในการดําเนินการ ดังน้ันจึงสรุปไดวา บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่ดําเนินงานโดยหนวยงานของ

ภาครัฐที่มุงเนนใหการบริการแกประชาชน เพื่อใหประชาชนเกิดความสะดวกสบายและไดรับผลประโยชนสูงสุด

จากบริการในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี ก็ถือวา บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่สําคัญในลําดับแรกขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ินที่จัดทําข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนใหมากที่สุด     

 5.2 การจัดทําบริการสาธารณะของสวนราชการ        

 การบริการสาธารณะที่จัดทําโดยระบบราชการหรือในรูปแบบสวนราชการ น้ันเปนบริการสาธารณะที่รัฐหรือ

ฝายปกครองเปนผูจัดทําเอง โดยใชองคกรหรือหนวยงานของรัฐหรือเจาหนาที่ของรัฐเปนผูจัดทําและเปน

ผูรับผิดชอบดานงบประมาณ ซึ่งคําวา สวนราชการ น้ัน หมายความถึง หนวยงานของรัฐที่มีฐานะเปนนิติบุคคล
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หรือมีระบบการทํางานที่เปนแบบแผนมีการลําดับช้ันบังคับบัญชากันตามความชํานาญเพื่อความเหมาะสมมีการ

กําหนดหนาที่ของผูปฏิบัติงานอยางชัดเจนมีระเบียบแบบแผนในการปฏิบัติงาน โดยมีวินัยควบคุมในการประพฤติ

ของราชการ เปนตน โดยภารกิจหลักที่ถือวาเปนที่หนาที่ที่สวนราชการตองดําเนินการน้ัน ไดแก บริการสาธารณะที่

ตองเปนไปตามที่กฎหมายกําหนด สําหรับประเทศไทยมีการจัดแบงการจัดทําบริการสาธารณะในระบบหรือรูปแบ

สวนราชการเปน 3 ประเภทประกอบดวย          

  1) การจัดทําบริการสาธารณะโดยราชการบริหารสวนกลาง ซึ่งเปนการบริหารที่ยึดหลักการรวมอํานาจ

ทางการบริหารและการตัดสินใจดําเนินการข้ันสุดทายไวที่สวนกลาง (Centralization) โดยองคการราชการ

สวนกลาง คือ กระทรวง ทบวง กรม และสวนราชการที่เรียกช่ืออยางอื่นทีม่ีฐานะเปนกรม สําหรับบริการสาธารณะ

ที่จัดทําโดยราชการบริหารสวนกลางสวนใหญจะเปนกิจการที่เกี่ยวของกับผลประโยชนสวนรวมของประชนทั้ง

ประเทศ ซึ่งอาจอยูในรูปแบบ ของการรักษาความสงบเรียบรอยภายในประเทศ การปองกันสาธารณภัย การ

ปองกันประเทศ การศึกษา การสาธารณะสุข และการคลัง เปนตน       

  2) การจัดทําบริการสาธารณะโดยราชการบริหารสวนภูมิภาค ซึ่งหมายถึง หนวยงานภายใตการสังกัดของ

กระทรวง ทบวง กรมตาง ๆ ที่ไดแบงแยกออกไปดําเนินการจัดทําการปกครองประเทศตามหลักการแบงและมอบ

อํานาจปกครอง (De – Concentration) เพื่อสนองตอความตองการของประชาชนในเขตการปกครองน้ัน โดยมี

เจาหนาที่ของราชการสวนกลาง ซึ่งไดรับการแตงต้ังออกไปประจําตามเขตการปกครอง   ตาง ๆ ในสวนภูมิภาค 

เพื่อบริการราชการภายใตการบังคับบัญชาของราชการสวนกลางที่ไดรับการแบงอํานาจใหไปดําเนินการแทนการ

บริหารราชการ สวนภูมิภาคน้ี แบงออกเปนหลายระดับ ไดแก จังหวัด อําเภอ ตําบล และหมูบาน   

  3) การจัดทําระบบสาธารณะโดยราชการบริหารสวนทองถ่ิน ซึ่งเปนการบริหารงานตามลักษณะของการ

กระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization) โดยเปนการบริหารงานที่สวนกลางไดกระจายอํานาจอยางใด

อยางหน่ึงใหแกประชาชนทองถ่ินไดปกครองกันเอง ซึ่งอยูในรูปแบบขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีฐานะเปน

นิติบุคคล เพื่อตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชนภายในเขตพื้นที่น้ัน ๆ ดังน้ัน การบริหารทองถ่ินโดย

คนภายในทองถ่ินที่ไดรับการเลือกต้ังเขามานับเปนการกระจายอํานาจทางการบริหารใหทองถ่ินอยางแทจริง ซึ่ง

ปจจุบันมีอยู 2 รูปแบบ คือ รูปแบบทั่วไป ไดแก องคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล องคการบริหารสวนตําบล 

และรูปแบบพิเศษ คือ ซึ่งใชไดเฉพาะทองที่บางแหง ไดแก กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา สําหรับการบริการ

สาธารณะที่จัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ัน ไดแก บริการสาธารณะบางประเภทรัฐมอบหมายใหองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินเปนผูจัดทําเอง เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ในเขตทองที่น้ัน เชน การดูแล

รักษาความสะอาดการจัดใหมีนํ้าประปาและการจัดใหมีสถานพักผอน หยอนใจเปนตน ทั้งน้ี องคกรปกครองสวน

ทองถ่ินมีหนาที่ดําเนินการไดโดยอิสระโดยสวนกลางเพียง เขาไปควบคุมดูแลเทาน้ัน การจัดทําบริการสาธารณะ

ทองถ่ิน คือ กิจกรรมที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดทําข้ึนเพื่อ ตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

เฉพาะทองถ่ินที่แยกออกจากกิจกรรมของรัฐเปนภารกิจที่มีวัตถุประสงคและลักษณะในการใหบริการโดยอยูใน
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ความอยูอํานวยการหรือควบคุมของทองถ่ิน อยางไรก็ตาม การบริการสาธารณะทองถ่ินถือเปนภารกิจที่สําคัญมี

ความหลากหลายแตเน่ืองจากขอจํากัดเรื่องขีดความสามารถและจํานวนประชากรที่แตกตางกัน รวมไปถึงเพื่อ

ประสิทธิภาพในการจัดทําบริการสาธารณะทําใหในบางกรณีทองถ่ินไมอาจจะทําบริการสาธารณะไดเองทั้งหมดจึง

อาจมีการโอนอํานาจบางอยางใหแกหนวยงานอื่นรวมดําเนินการแทนหรือมอบหมายใหองคกรอื่นดําเนินการใหโดย

เหตุดังกลาวจึงเห็นไดวาการดําเนินกิจการที่อยูในอํานาจหนาที่ขององคกรปกครอง สวนทองถ่ินน้ัน ยอมสามารถ

ทําไดในหลายรูปแบบ กลาวคือ องคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจจัดการบริการน้ัน ๆ ดวยตัวเองหรืออาจมอบหมาย

ใหเอกชนทําทั้งหมดก็ไดในขณะเดียวกันก็มีอาํนาจใหองคกรอีกองคกรหน่ึงซึง่มีฐานะเปนนิติบุคคลอีกนิติบุคคลหน่ึง

แยกตางหากจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการแทน โดยสามารถควบคุมองคกรน้ันไดอยางใกลชิดหรือ

ทองถ่ินตองการทําในลักษณะมหาชนก็อาจจัดต้ังสหการข้ึนแตหากตองการจัดทําในระบบธุรกิจเพื่อใหเกิดความ

คลองตัวก็สามารถจัดต้ังบริษัทจํากัดของตนเองหรือจะถือหุนในบริษัทจํากัดกับบุคคลอื่นก็ได ทั้งน้ี อาจกลาว โดย

สรุป อาจแบงวิธีการในการจัดทําบริการสาธารณะทองถ่ินไดเปน 5 วิธีการใหญ ๆ คือ     

  1) วิธีที่ 1 องคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการเองหมายถึงในการจดัทําบรกิารสาธารณะ ทองถ่ินองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินจะตองดําเนินการเอง โดยใชบุคคลหรือเจาหนาที่ของทองถ่ินดวย เงินงบประมาณของทองถ่ิน 

ซึ่งรูปแบบดังกลาวสามารถแยกยอยออกเปน 2 กรณี คือ         

   1.1) การจัดทําในรปูแบบของสวนราชการทั่วไป คือ สํานักงานหรือกองตาง ๆ และ    

   1.2) การจัดต้ังหนวยงานข้ึนมาโดยใหหนวยงานเหลาน้ีมีกฎระเบียบขอตนเองโดยเฉพาะ ตลอดจนมี

ระบบงบประมาณและการคลังแยก ตางหากจากองคกรปกครองทองถ่ิน ตัวอยางเชน การต้ังหนวยงานข้ึนเพื่อ

ประกอบการพาณิชยขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน เปนตน       

  2) วิธีที่  2 องคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการรวมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอื่น การจัดทําบริการ

สาธารณะดวยวิธีการน้ี อาจมีสาเหตุเน่ืองมาจากขอจํากัดดานบุคลากรงบประมาณขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

บางแหง โดยหากมีการรวมดําเนินการกับองคกรอื่นก็จะสามารถจัดทําไดอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน

มากข้ึน ซึ่งรูปแบบดังกลาวแยกยอยออกเปน 2 กรณี เชนเดียวกับวิธีการที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการ

เอง คือ               

   2.1) การจัดทํารวมกับบุคคลหรือนิติบุคคลหรือนิติบุคคลอื่นโดยไมจัดต้ังเปนนิติบุคคลข้ึนใหม ซึ่งเปน

การดําเนินการในรูปแบบของการจัดทําความตกลงรวมมือกันระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ิน   

   2.2) การจัดทํารวมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอื่นโดยจัดต้ังเปนนิติบุคคลข้ึนใหม มี 2 วิธีการ คือ การ

ดําเนินการในรูปแบบสหการและการจัดต้ังบริษัทจํากัด         

  3) วิธีที่ 3 องคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดต้ังองคการมหาชน (ทองถ่ิน) หรือรัฐวิสาหกิจข้ึนมาดําเนินการ 

ซึ่งเปนแนวคิดและวิธีการใหมเพื่อแกไขขอจํากัดของดําเนินการจัดบริการสาธารณะทองถ่ินในรูปแบบสวนราชการ

เปนการเพิ่มประสทิธิภาพการทํางานใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมากย่ิงข้ึน เน่ืองจากการดําเนินการในรูปแบบน้ี
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จะมีการจัดต้ังนิติบุคคลข้ึนตางหากโดยมกีฎระเบียบของตนเองโดยเฉพาะ ดังน้ัน จึงมีความคลองตัวทางการบริหาร

จัดการสูง อยางไรก็ดี ในปจจุบันยังไมมีการตรากฎหมายองคการมหาชนทองถ่ินข้ึนมาแตประการใด โดยหากจะ

ดําเนินการก็จะตองมีการตรากฎหมายข้ึน          

  4) วิธีการที่ 4 องคกรปกครองสวนทองถ่ินมอบใหเอกชนดําเนินการหรือซื้อบริการจากองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินอื่นหรือหนวยงานอื่นของรัฐ กลาวคือ องคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการจัดบริการสาธารณะโดย

การซื้อบริการจากเอกชน องคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่นหรือหนวยงานของรัฐ โดยไมจําเปนตองไปจัดต้ัง

หนวยงานของตนเองข้ึนมาดําเนินการในเรื่องใดเรื่องหน่ึง โดยเฉพาะใหสูญเสียงบประมาณและคาใชจายดานบุคคล 

ซึ่งกรณีดังกลาวน้ี ควรเปนการซื้อบริการจากหนวยงายทีม่คีวามพรอมและมศัีกยภาพในการจดัทําบริการสาธารณะ

ไดมีประสิทธิภาพมากกวาการดําเนินการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเอง ซึ่งตามหลักของการบริหารจัดการ

ภาครัฐแนวใหม (New Public Management: NPM) อาจเรียกวิธีการลักษณะดังกลาวน้ีวา “Purchaser-

Provider Arrangement: PPA )           

  5) วิธีที่ 5 องคกรปกครองสวนทองถ่ินมอบใหชุมชนหรือประชาชนดําเนินการกันเองวิธีการ ดังกลาวน้ี 

เกิดข้ึนมาภายใตบริบทใหมของการบริหารการปกครองที่ เปดโอกาสใหภาคประชาชนมีสวนรวมทั้งในดานการ

ดําเนินการกําหนดแผนพัฒนาทองถ่ินการมีสวนรวมในกระบวนการตรวจสอบ (People’s audit) ตลอดจน การมี

สวนรวมในการบริหารจัดการภารกิจบริการสาธารณะบางประเภท โดยการจัดการบริการสาธารณะประเภทน้ี

เหมาะกับภารกิจที่เปนการดําเนินการเพื่อประโยชนโดยตรงแกประชาชนในพื้นที่หรือเปนเรื่องของประชาชนเอง 

ซึ่งตองการระบบการบริหารจัดการที่ยืดหยุนและระบบที่สามารถดึงการมีสวนรวมของประชาชนไดสูง โดยองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินมีหนาที่เปนผูควบคุมกํากับดูแลวางมาตรฐานการดําเนินการใหเปนไปอยางเรียบรอยอํานวย

ความสะดวกและสนับสนุนทรัพยากรตาง ๆ เชน สนับสนุนงบประมาณ ความรูดานวิชาการและมีสวนรวมใน

กิจกรรมที่ประชาชนดําเนินการ (อรทัย  กกผล และคณะ. 2549) 

 

6. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสาธารณะและคุณภาพการใหบริการ   

 Millet (1954: 13) กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพอใจในการใหบริการ

สาธารณะแกประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ัน ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันใน

แงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชน หมายถึง การใหบริการจะตองมองวาการ

ใหบริการสาธารณะตองตรงตอเวลา ซึ่งเปนการสรางความพึงพอใจแกประชาชนการใหบริการอยางเพียงพอ 

หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลกัษณะมีจาํนวนการใหบริการสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม Millet เห็น

วาความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการไมเพียงพอและสถานที่ต้ังที่

ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ การใหบริการอยางตอเน่ือง หมายถึง การใหบริการ
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สาธารณะอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวา 

จะใหบริการหรือหยุดใหบริการเมื่อใดก็ไดและการใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การ

ใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานกลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ 

ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากข้ึนโดยการใชทรัพยากรเทาที่มีแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการเปน

สิ่งสําคัญสิ่งหน่ึงในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคู

แขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไวขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคา

ตองการไดจากประสบการณในอดีตจากการพูดปากตอปากจากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคาจะพอใจถา

ของไดรับในสิ่งที่เขาตองการเมื่อเขามีความตองการในรูปแบบที่เขาตองการ ดังน้ัน จึงตองคํานึงถึงคุณภาพการ

ใหบริการซึ่งการบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติตาง ๆ เหลาน้ี คือ ประการแรก ความ

เช่ือถือไดอันประกอบดวย ความสม่ําเสมอความพึ่งพาได ประการที่สอง การตอบสนองประกอบดวย การเต็มใจที่

จะใหบริการความพรอมที่จะใหบริการและการอุทิศเวลามีการติดตออยางตอเน่ืองปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

ประการที่สาม ความสามารถประกอบดวย สามารถใหบริการสามารถในการสื่อสารสามารถในความรูวิชาการที่จะ

ใหบริการ ประการที่สี่ การเขาถึงการบริการประกอบดวย ผูใชบริการเขาถึงการใชบริการสะดวก ระเบียบ ข้ันตอน

ไมควรมากมายซับซอนเกินไปผูใชบริการใชเวลารอคอยนอยเวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกอยูในสถานที่ที่

ผูใชบริการติดตอไดสะดวก ประการที่หา ความสุขภาพออนโยนประกอบดวย การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

ใหการตอนรับที่เหมาะสมผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี ประการที่หก การสื่อสารประกอบไปดวย มีการสื่อสารช้ีแจง

ขอบเขตและลักษณะการใหบริการมีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ ประกาศที่เจ็ด ความซื่อสัตย คุณภาพของ

งานที่มีความเที่ยงตรงนาเช่ือถือ ประการที่แปด ความมั่นคงประกอบไปดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน 

เครื่องมือ อุปกรณ ประการที่เกา ความเขาใจประกอบดวย การเรียนรูผูใชบริการการใหคําแนะนําและเอาใจใส 

ผูรับบริการการใหความสนใจตอผูใชบริการ และประการสุดทาย การสรางสิ่งจับตองไดประกอบดวย การเตรียม

วัสดุอุปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการการเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการการจัดสถานที่

ใหบริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการใหบริการเปนแนวคิดในการบริหารภาครัฐแนวใหม  

 ผลิตภาพในการใหบริการในการเพิ่มผลิตภาพของการใหบริการสามารถทําไดหลายวิธี คือ การใหพนักงาน

ทํางานมากข้ึนหรือมีความชํานาญสูงโดยจางคาจางเทาเดิม เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพ

บางสวน เชน หมอตรวจคนไขมีจํานวนมากข้ึน โดยลดเวลาที่ใชสําหรับแตละรายลงเปลี่ยนบริการน้ีใหเปนแบบ

อุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมอืเขามาชวยและสรางมาตรฐานการใหบรกิาร เชน บริการขายอาหารแบบเรงดวนและ

บริการตัวเอง การใหบริการที่ไปลดการใชบริการหรือสินคาอื่น ๆ เชน บริการซักรีด เปนบริการที่ลดคนใชหรือการ

ใชเตารีด การออกแบบการ บริการใหมีคุณภาพมากข้ึน เชน ชมรมว่ิงจอกกิ้งจะชวยลดการใชบริการการ

รักษาพยาบาลลง การให สิ่งจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เชน รานขายอาหารแบบให

ลูกคาชวย ตัวเอง ธุรกิจที่ใหบริการที่ตองการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการตองระมัดระวังไมใหเกิดภาพพจน
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ในแงการลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคา     

 การวัดความพึงพอใจในการใหบริการ Millet (1954: 397) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการหรือ

สามารถที่จะพิจารณาวาบริการน้ัน เปนที่นาพอใจหรือไมวัดไดจากการใหบริการอยางเทาเทียม คือ การบริการที่มี

ความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหนาไมวาผูน้ันจะเปนใครการใหบริการรวดเร็ว คือ การใหบริการในลักษณะ

จําเปนรีบดวนและตามความตองการของผูรับบริการการใหบริการอยางเพียงพอ คือ ความเพียงพอในดานสถานที่ 

บุคลากร วัสดุ อุปกรณตาง ๆ การใหบริการอยางตอเน่ืองและการใหบริการที่มีความกาวหนา คือ การพัฒนางาน

บริการทางดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย ๆ      

 วรเดช  จันทรศร (2548) ไดศึกษาและไดพัฒนาตนแบบการบริการสาธารณะที่เปนเลิศ: กรณีศึกษาจาก

ตางประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะใหมีคุณภาพตองใหความสําคัญกับการนําเสนอวิธีการบริการคุณภาพ 

โดยเนนผลผลิตตรงตามความตองการของหนวยงานการใหความมั่นใจวามีการแกไขปรับปรุงที่เหมาะสมหากมีสิ่ง

ผิดพลาดตองแกไขช้ีแจงขอโทษและการมุงใหความสําคัญแกลูกคา โดยจัดทํามาตรฐานการใหบริการแกผูใชบริการ

แตละกลุมจัดหาขอมูลที่เที่ยงตรงสมบูรณจัดใหมีทางเลือกในการใหคําแนะนําหรือคําปรึกษาเพื่อประเมินผลดาน

การ ปรับปรุงการใหบริการและผูใชบริการสามารถใหการเสนอแนะได      

 Hoffman and Bateson (2006) สรุปเกี่ยวกับการบริการวา การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความ

พึงพอใจที่สนองความตองการของผูมารับบริการ โดยตองสรางระบบการบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งตองคํานึงถึง

องคประกอบหลัก คือ ตองรับฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการอยางตอเน่ืองใหบริการที่นาเช่ือถือไววางใจบริการที่

เปนไปตามที่ใหสัญญาหรือตามที่เสนอไวรูปแบบการใหบริการที่หลากหลายจะไดไมลดคุณภาพบริการหลักที่มีอยู

เดิมการใหบริการตองมีการปรับปรุงใหดีข้ึนเสนอบริการที่เกินความคาดหวังแกผูรับบริการทีมงานตองพรอมเสมอ 

ใหมีการวิจัยเกี่ยวกับการใหบริการของเจาหนาที่และรูปแบบการบริการตองมีรูปแบบที่พิเศษอยูในระดับเปนนํา

การบริการน้ัน ๆ ดังน้ัน การใหบริการควรคํานึงถึงหลักการสําคัญ ดังน้ี      

  1) หลักความสอดคลองความตองการของบุคลากรสวนใหญกลาวคือ ประโยชนหรือบริการที่องคการ

จัดหาใหน้ันจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญมิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมหน่ึงกลุมใด

โดยเฉพาะมิฉะน้ัน นอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชนและบริการแลว ยังไมคุมคากับ

การดําเนินงานน้ัน ๆ ดวย           

  2) หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการน้ันจะตองดําเนินไปอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอไมใชทํา ๆ 

หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติ         

  3) หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการที่จัดน้ันจะตองใหแกผูมาใชบริการอยางเสมอหนาและเทาเทียม

กันไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด    

  4) หลักความประหยัด กลาวคือ คาใชจายที่จะตองใชในการใหบริการจะตองไมมากเกินกวาผลที่จะไดรับ  

  5) หลักความสะดวก กลาวคือ บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย
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สะดวกสบายสิ้นเปลอืงทรัพยากรไมมากนักทัง้ยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูมาใชบริการ

มากจนเกินไปโดยใหเอกชนมารวมดําเนินการแทนงานบางอยางที่มิใชงานหลักเนนลูกคาหรือผูรับบริการมีการ

กระจายอํานาจสนับสนุนใหหนวยงานที่มิใชภาครัฐมีบทบาทมากข้ึน (Rhodes. 1996)     

 เรวัต  แสงสุริยงค (2547) ไดทําการศึกษาการทําบริการอิเลก็โทรนิกส: ตัวแบบสําหรับการใหบริการสาธารณะ

ของไทย พบวา การบริการรูปแบบใหมภายใตความกาวหนาของเทคโนโลยีสารสนเทศเปนการใหบริการ

อิเล็กทรอนิกส (Electronic Serice Delivery – ESD) มุงเนนการใหบริการตอประชาชน คือ ประชาชนสามารถ

ติดตอกับรัฐบาลไดจากทุกที่และทุกเวลา คือ เปดใหบริการ 24 ช่ัวโมง การใหบริการกระทําไดจากหลายชองทาง

จะใชแบบใหมหรือโทรศัพทโทรสารที่เปนบริการแบบเดิมรัฐบาลใหบริการประชาชนเหมือนลูกคา ประชาชน

สามารถเขาถึงและแนะนําขอมูลของรัฐจากทุกหนวยงายไปใชกับศูนยกลางการใหบริการของรัฐ (Government 

to gateway) โดยรูปแบบของการใหบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐบาลจําแนกได 4 รูปแบบ ไดแก รูปแบบที่หน่ึง 

รัฐบาลสูประชาชน (Government to Citizen-G2C) คือ เปนเว็บที่บริการประชาชน ซึ่งรัฐบาลไดรับผลตอบแทน

ในรูปแบบของรายไดเขาหนวยงานรฐั เชน การเก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบทีส่อง คือ บริการของรัฐสูธุรกิจ 

(Government to Business-G2B) เปนการที่รัฐบาลจัดซื้อจัดจางเปนชองทางใหผูประกอบการทําธุรกรรมกับ

ภาครัฐ เชน การขายขอมูลออกใบอนุญาตใหลิขสทิธ์ิ รูปแบบที่สาม บริการจากรัฐบาลสูรัฐบาล (Government to 

Government G2G) คือ เปนการประสานงานระหวางหนวยงาน ( Intra and inter administration) และ

รูปแบบสุดทาย บริการจากรัฐบาลสูตางประเทศ Government to Foreign-G2F) คือ เปนบริการระหวางรับบาล

และรับหรือหนวยงานตางประเทศ เชน ประสานความรวมมือในการลงทุนการทองเที่ยว 

 

7. แนวคิดการมีสวนรวมของประชาชน       

 7.1 ความหมายการมีสวนรวมของประชาชน       

 การมีสวนรวมของประชาชน (Participation) ถือไดวาเปนข้ันตอน และกระบวนการที่สําคัญที่พลังสงผลให

การดําเนินโครงการตาง ๆ ของหนวยงานภาครัฐประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรมและไดรับการยอมรับจาก

ประชาชน รวมถึงประชาชนมีความสํานึกรวมในการเปนเจาของโครงการดวย ซึ่งกระบวนการมีสวนรวมของ

ประชาชนที่เขามา รวมคิด รวมตัดสินใจ แกไขปญหารวมกันพัฒนาน้ัน ไดมีนักวิชาการไดใหนิยามความหมายของ

การมีสวนรวมเปนจํานวนมาก ดังน้ี        

 ถวิลวดี  บุรีกุล (2548) ไดกลาววาการมีสวนรวมของประชาชน คือ กระบวนการซึ่งประชาชนผูมีสวนไดสวน

เสียไดมีโอกาสแสดงทัศนะ และเขารวมในกิจกรรมตาง ๆ ที่มีผลตอชีวิตความเปนอยูของประชาชน รวมถึงการนํา

ความคิดเห็นไปประกอบการพิจารณากําหนดนโยบายและตัดสินใจของภาครัฐ การมีสวนรวมของประชาชน เปน

การสื่อสารสองทาง คืออยางเปนทางการและไมเปนทางการซึ่งประกอบดวย การแบงสรรขอมูลรวมกันระหวางผูที่

มีสวนไดสวนเสียและเปนการเสริมสรางความสามัคคีในสังคม ทั้งน้ีเพราะการมีสวนรวมของประชาชนเปนการเพิ่ม
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คุณภาพของการตัดสินใจ การลดคาใชจายและการสูญเสียเวลา เปนการสรางฉันทามติ และทําใหงายตอการนําไป

ปฏิบัติอีกทั้งหลีกเลี่ยงการเผชิญหนาใน กรณีที่รายแรงที่สุดชวยใหเกิดความนาเช่ือถือและความชอบธรรม และ

ชวยใหทราบความหวงกังวลของประชาชนและคานิยมของสาธารณชน รวมทั้งเปนการพัฒนาความเชียวชาญและ

ความคิดสรางสรรคของสาธารณชน       

 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2555) ไดใหความหมายของการมีสวนรวมของประชาชน ดังน้ี 

  1) กระบวนการซึ่งประชาชน หรือผูทีมีสวนไดเสียที่เกี่ยวของมีโอกาสเขารวมในกระบวนการหรือข้ันตอน

ตางๆของการบริหาร ต้ังแตการรับรูขอมูลการปฏิบัติงาน การรวมแสดงทัศนะแสดงความคิดเห็น การรวมเสนอ

ปญหาและความตองการของชุมชนและทองถ่ิน การรวมคิดแนวทางแกไขปญหา การรวมในกระบวนการตัดสินใจ 

การรวมในการดําเนินการ และการรวมติดตามประเมินผล รวมทั้งการรวมรับผลประโยชนจาการพัฒนา   

  2) กระบวนการสานสัมพันธระหวางภาครัฐและภาคประชาชน เพื่อสรางความความเขาใจรวมและเพื่อให

การพัฒนานโยบายและบริการสาธารณะเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชนและสนองความตองการของ

ประชาชนมากข้ึนโดยเนนที่กระบวนการที่เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนเกี่ยวของในการตัดสินใจของรัฐ 

กระบวนการมีสวนรวมของประชาชนเปนวิธีการที่ภาครัฐ ภาคประชาสังคม และผูที่เกี่ยวของ มีโอกาสเรียนรูท ํา

ความเขาใจประเด็นนโยบายสาธารณะรวมกันปรึกษาหารือรวมกันเพื่อแสวงหาทางเลือกที่ดีที่สุด ทุกฝายยอมรับ

มากที่สุด และมีผลกระทบเชิงลบนอยที่สุด         

  3) กระบวนการที่ประชาชนและผูมีสวนเกี่ยวของทุกภาคสวนเขารวมในการหาวิธีแกไขปญหาที่ยุงยาก

ซับซอน รวมกันหาทางออกสําหรับการแกปญหาตางๆ ในทางสันติเปนทีย่อมรบัหรือเปนฉันทามติของประชาสังคม 

และมีสวนรวมในกระบวนการตัดสินใจ โดยนําความเห็นและขอเสนอแนะของประชาชนและผูที่เกี่ยวของทุกภาค

สวนมาเปนองคประกอบสําคัญในการตัดสินใจและกําหนดแนวทางหรือนโยบายสาธารณะที่ภาครัฐจะดําเนินการ 

 อรทัย  กกผล (2552) กลาววา ความหมายของการมีสวนรวมของประชาชนเปลี่ยนแปลงไปตามบริบททาง

สังคมและการเมือง ในอดีตการมีสวนรวมของประชาชนมักหมายถึงการมีสวนรวมทางการเมือง แตปจจุบันสังคม

ใหความสําคัญกับประชาธิปไตยทางตรง สงผลใหความหมายของการมีสวนรวมของประชาชนมีขอบเขตกวางข้ึน 

การมีสวนรวมของประชาชน (Public Participation) หมายถึง การที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินเปดใหประชาชน

เขาไปรวมในการกําหนดกฎเกณฑนโยบาย กระบวนการบริหารและตัดสินใจของทองถ่ินเพื่อผลประโยชนของ

ประชาชนโดยสวนรวมอยางแทจริง ทั้งน้ี ตองอยูบนพื้นฐานของการที่ประชาชนจะตองมีอิสระทางความคิด โดย

หลักการการมีสวนรวมของประชาชนจะตองมีลักษณะการเขารวมอยางครบวงจรต้ังแตตนจนถึงสิ้นสุด ไมใชเปน

การจัดเวทีการมีสวนรวมครั้งเดียว ซึ่งมีข้ันตอน ดังตอไปน้ี       

  1) การเกิดจิตสํานึกในตนเองและถือเปนภาระหนาที่ของตนในฐานะที่เปนสวนหน่ึงของสังคมหรือชุมชนที่

ตนอยู              

  2) รวมกันคิดเรื่อสาเหตุปญหาของชุมชน และลําดับความสําคัญของปญหากําหนดเปาหมาย และควร
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ลําดับความสําคัญกับปญหากอนหลัง         

  3) รวมมือวางแผนการดําเนินงานในการจัดกิจกรรมหรือโครงการตาง ๆ และแบงงานกันทํา ในเรื่อง

กําหนดงบประมาณ การจัดหางบประมาณ และมอบหมายใหมีผูดูแลรักษา     

  4) ใหประชาชนเขารวมดําเนินกิจกรรมดวยความเต็มใจ ดวยความรูความสามารถของตนเอง  

  5) รวมติดตาและประเมินผล ในการตรวจสอบปญหาอุปสรรคและรวมกันในการหาทางแกไขปญหา 

ตลอดเวลาที่ทํางานรวมกันกับประชาชน เพื่อใหงานหรือภารกิจสามารถสําเร็จลุลวงตามเปาหมาย  

  6) รวมรับผลประโยชน ประชาชนที่เขามามีสวนรวมกิจกรรมของชุมชนแลวยอมที่จะไดรับ  

  7) เริ่มต้ังแตการมีจิตสํานึกในตนเองและถือเปนภาระหนาที่ของตนในฐานะที่เปนสวนหน่ึงของสังคมหรือ

ชุมชนที่ตนอยู            

  8) รวมกันคิดถึงสาเหตุของปญหาชุมชน วามีสาเหตุเกิดจากอะไร และลําดับความสําคัญของปญหา พรอม

กําหนดเปาหมาย และดําเนินการแกไขกับปญหากอนหลัง       

  9) รวมวางแผนในการดําเนินกิจกรรม การแบงงานกันทํา กํากําหนดงบประมาณจะจัดหาแหลง

งบประมาณ และมอบหมายผูดูแลรักษา         

  10) ประชาชนจะตองเขารวมดําเนินกิจกรรมดวยความเต็มใจ ดวยกําลังความรูความสามารถของ

ประชาชนเอง            

  11) รวมติดตามประเมินผล ในการตรวจสอบถึงปญหาอุปสรรคและรวมกันในการหาแนวทางแกไขปญหา

ตลอดเวลาที่ทํางานรวมกันประชาชน เพื่อใหงานหรือภารกิจสามารถสําเร็จลุลวงตามเปาหมาย   

  12) ประชาชนที่เขามามีสวนรวมกิจกรรมของชุมชนสมควรที่จะไดรับผลประโยชนรวมกัน ซึ่งอาจไม

จําเปนจะตองอยูในรูปของเงิน วัตถุสิ่งของ แตอาจเปนความสบายใจ ความพึงพอใจในสภาพของความเปนอยูที่ดี

ข้ึนก็ได             

 การใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการทํางานน้ัน จําเปนอยางย่ิงที่จะตองคํานึงถึงเงื่อนไขหรือหลักการสําคัญ 

3 ประการ คือการมีสวนรวมตองเกิดจากความเต็มใจและความต้ังใจที่จะเขารวม เพราะจะทําใหเกิดความรูสึกเปน

สวนหน่ึงของชุมชนในการแกไขปญหาตัดสินใจในเรื่องน้ัน ๆ กระบวนการมีสวนรวมน้ันตองต้ังอยูบนพื้นฐานของ

ความเสมอภาค และขีดความสามารถของแตละบุคคลทีจ่ะเขามามีสวนรวมการมีสวนรวมตองต้ังอยูบนพื้นฐานของ

เสรีภาพ อิสรภาพที่จะตัดสินใจวาจะเลือกหรือจัดใหมีการมีสวนรวมหรือไม ขอสําคัญคือ การมีสวนรวมน้ันตองไม

เกิดจากการบังคับหรือขูเข็ญจากผูที่เหนือกวาเมื่อพิจารณาจากความหมายที่องคการระหวางประเทศ บุคคลผูมี

บทบาททางดานการพัฒนาสังคมทั้งในและตางประเทศ รวมทั้งนักวิชาการทั้งในและตางประเทศที่ไดกลาวถึง

ลักษณะของการมีสวนรวมหรือไดใหความหมายหรือไดใหนิยามคําวาการมีสวนรวมไวหลากหลายขางตนแลวเห็น

วาการมีสวนรวมของประชาชนในกิจกรรมตางๆ ของชุมชนน้ันข้ันแรกจะตองเกิดข้ึนจากจิตสํานึกของประชาชนใน

ชุมชนที่จะรวมมือรวมใจกันอยางเต็มใจเต็มกําลังตามความรูความสามารถของตนเองในการเขาแกไขปญหาที่
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เกิดข้ึนแกชุมชน โดยรวมกันวางแผน จัดรูปแบบวางเปาหมายรวมถึงการจัดหางบประมาณในการแกไขปญหาของ

ชุมชนตนเองตลอดจนรวมรับผลประโยชนที่ไดเขาไปมีสวนรวมกิจกรรมของชุมชน   

 7.2 รูปแบบของการมีสวนรวมของประชาชน      

 นักวิชาการและผูที่เคยทําการศึกษาวิจัยเรื่องการมีสวนรวมไดกลาวถึงรูปแบบของการมีสวนรวมของประชาชน 

ดังน้ี              

 องคการสหประชาชาติ (1998. อางในสิริพัฒน  ลาภจิตร. 2550) ไดรวบรวมรูปแบบของการมีสวนรวมไว ดังน้ี 

               

  1) การมีสวนรวมแบบเปนไปเอง เปนไปโดยการอาสาสมัครหรือการรวมตัวกันข้ึนเองเพื่อแกไขปญหาใน

กลุมของตนเองโดยไมตองการความชวยเหลือจากภายนอก โดยมีรูปแบบที่เปนเปาหมาย   

  2) การมีสวนรวมแบบชักนํา เปนการเขารวมโดยตองการความเห็นชอบหรือการสนับสนุนจากรัฐบาล ซึ่ง

เปนรูปแบบโดยทั่วไปในประเทศที่กําลังพัฒนา        

  3) การมีสวนรวมแบบบังคับ ซึ่งเปนผูมีสวนรวมภายใตการดําเนินนโยบายของรัฐบาลภายใตการ

ดําเนินงานโดยเจาหนาที่ของรฐัหรอืการบังคับโดยตรง รูปแบบน้ีเปนรปูแบบที่ผูดําเนินการไดรับผลทันทีแตไมไดรับ

ผลระยะยาวและมีผลเสีย คือไมไดรับการสนับสนุนจากประชาชน     

 ถวิลวดี  บุรีกุล (2548) ไดสรุปรูปแบบการมีสวนรวมของประชาชนไว 3 ดาน ดังน้ี    

  1) ตองมีวัตถุประสงคหรือจุดมุงหมายที่ชัดเจน การใหประชาชนเขารวมในกิจกรรมหน่ึง ๆ จะตองมี

วัตถุประสงคและเปาหมายที่ชัดเจนวาเปนไปเพื่ออะไร ผูเขารวมจะไดตัดสินใจถูกวาควรเขารวมหรือไม  

  2) ตองมีกิจกรรมเปาหมาย การใหประชาชนเขามามีสวนรวมตองระบุลักษณะของกิจกรรมวามีรูปแบบ

และลักษณะอยางไร เพื่อที่ประชาชนจะไดตัดสินใจวาควรจะเขารวมหรือไม      

  3) ตองมีบุคคลหรือกลุมเปาหมายการใหประชาชนเขามีสวนรวมจะตองระบุกลุมเปาหมายอยางไรก็ตาม

โดยทั่วไปกลุมบุคคลเปาหมายมักถูกจํากัดโดยกิจกรรม และวัตถุประสงคของการมีสวนรวมอยูแลวโดยพื้นฐาน 

 เมื่อพิจารณาจากความเห็นที่องคการระหวางประเทศนักวิชาการและผูที่ทําวิจัยไดกลาวถึงรูปแบบของการมี

สวนรวมขางตนแลวเห็นวาการมีสวนรวมของประชาชนน้ันแบงออกเปน     

  1) การที่ประชาชนเขาไปมีสวนรวมโดยความสมคัรใจและรวมเขาไปแกปญหาดวยตัวเอง  

  2) การเขาไปมีสวนรวมโดยมีบุคคลอื่นมาชักจูงและบังคับแลวจึงจะเขาไปมีสวนรวม ไมวาจะเปนการเขา

ไปมีสวนรวมโดยตรงหรือผานองคกรผูแทนหรือกรรมการกลุมหรือชุมชน    

 7.3 ขั้นตอนของการมีสวนรวมของประชาชน      

 นักวิชาการและผูที่เคยทําการศึกษาวิจัยเรื่องการมีสวนรวมไดกลาวถึงข้ันตอนของการมีสวนรวมของประชาชน 

ดังน้ี              

 ธีระพงษ  แกวหาวงษ (2543) กลาวถึงข้ันตอนการมีสวนรวมของประชาชนในการรวมกันเขามาแกไขปญหา
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ของชุมชน มีดังน้ี            

  1) การมีสวนรวมในการตัดสินใจ มีการกําหนดความตองการและจัดลําดับความสําคัญ    

  2) การมีสวนรวมในการดําเนินงาน         

  3) การมีสวนรวมในการรับผลประโยชน        

  4) การมีสวนรวมในการติดตามและประเมินผลงาน      

 ไพรัตน  เตชะรินทร (2525) กลาวถึงข้ันตอนของการมีสวนรวมในการดําเนินงานเรื่องใหบรรลุวัตถุประสงค 

และนโยบายการพัฒนาที่กําหนดไว 7 ประการ คือ         

  1) รวมทําการศึกษาคนควาปญหาและสาเหตุของปญหาที่เกิดข้ึนในองคการ     

  2) รวมคิดหรือสรางรูปแบบวิธีการพัฒนาเพื่อแกไขและลดปญหาขององคการ หรือเพื่อสรางสรรคสิ่งใหมที่

เปนประโยชนตอองคการ หรือสนองความตองการขององคการ       

  3) รวมวางนโยบายหรือแผนงานหรือโครงการ หรือกิจกรรมเพื่อขจัดหรือแกไขและสนองความตองการ

ขององคการ             

  4) รวมตัดสินใจการใชทรัพยากรที่มีจํากัดใหเปนประโยชนตอสวนรวม     

  5) รวมจัดหรือปรับปรุงระบบบริหารงานพัฒนาใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล    

  6) รวมการลงทุนโครงการของชุมชน ตามขีดความสามารถของตนเองและของหนวยงาน  

  7) รวมปฏิบัติตามนโยบายแผนงาน โครงการและกิจกรรมใหบรรลุเปาหมายที่วางไวรวมควบคุม ติดตาม

ประเมินผล และรวมบํารุงรักษาโครงการและกิจกรรมที่ทําไว ทั้งภาครัฐและเอกชนใหเกิดประโยชนไดตลอดไป 

 อคิน  ระพีพัฒน (2547) ไดแบงข้ันตอนในการเขามามีสวนรวมของประชาชนในการแกไขปญหาของชุมชน

ออกเปน 4 ข้ันตอน คือ            

  1) การคนหาปญหา สาเหตุของปญหา ตลอดจนแนวทางแกไข     

  2) การตัดสินใจเลือกแนวทางและวางแผนพัฒนาแกไขปญหา      

  3) การปฏิบัติงานในกิจกรรมการพัฒนา         

  4) การประเมินผลงานกิจกรรมการพัฒนา       

 เมื่อพิจารณาความเห็นของนักวิชาการทัง้ในและตางประเทศและผูที่เคยทําการวิจัยไวกอนแลว สามารถสรุปได

วาข้ันตอนการมีสวนรวมน้ันเริ่มต้ังแตการเขามารวมคิดคนหาสาเหตุของปญหาที่เกิดข้ึนกับชุมชนของตนเอง 

วิเคราะหสภาพปญหารวมกัน หาวิธีการแกไขปญหา เขารวมแกไขปญหาตามโครงการที่กําหนดไว และติดตาม

ประเมินผลงานที่เกิดข้ึน แลวนํามาปรับปรุงแกไขใหดีข้ึน      

 7.4 กระบวนการของการมีสวนรวม       

 นักวิชาการและผูที่เคยทําการศึกษาวิจัยเรื่องการมีสวนรวมไดกลาวถึงกระบวนการของการมีสวนรวม ดังน้ี 

 WHO and UNICEF (1978) ไดเสนอกระบวนการมีสวนรวมของประชาชนในการดําเนินกิจกรรมไว 4 ข้ันตอน
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ดังน้ี               

  1) การวางแผนประชาชนตองมีสวนรวมในการวิเคราะหปญหาจัดอันดับความสําคัญต้ังเปาหมาย

กําหนดการใชทรัพยากรกําหนดวิธีติดตามประเมินผลและประการที่สําคัญคือตองตัดสินใจดวยตนเอง   

  2) การดําเนินงานประชาชนตองเขามามีสวนรวมในการดําเนินการบริหารการใชทรัพยากร และมีความ

รับผิดชอบในการควบคุมจัดสรรทางการเงิน         

  3) การใชประโยชน ประชาชนตองนําเอากิจกรรมมาใชใหเกิดประโยชนมากที่สุด ซึ่งเปนการเพิ่มระดับ

ของการพึ่งตนเองและการควบคุมทางสังคม         

  4) การไดรับประโยชนประชาชนตองไดรับการแจกจายผลประโยชนจากชุมชนในพื้นฐานที่เทาเทียมกันซึ่ง

เปนผลประโยชนสวนตัวสังคมหรือในรูปวัตถุก็ได       

 อรทัย  กกผล (2556) เห็นวากระบวนการมีสวนรวมของประชาชนเปนเงื่อนไขแหงความสําเร็จปจจัยแหง

ความสําเร็จที่ควรยึดถือไวในการออกแบบและบริหารจัดการโครงการการมีสวนรวมของประชาชน ประกอบไป

ดวย 4S คือ             

  1) Starting Early กระบวนการมีสวนรวมของประชาชนจะตองดําเนินการกอนการตัดสินใจ ที่ผานมา

ความลมเหลวของการมีสวนรวมของประชาชนเกิดจากภาครัฐเริ่มกระบวนการมีสวนรวมลาชา หลังมีการตัดสินใจ

เรียบรอยแลวหรือมีขอผกูมัดอื่น ๆ  จนเปลี่ยนแปลงไมได หรือหลังจากเกิดความขัดแยงข้ึน อยางไรก็ตาม การจัดให

มีการรับฟงความคิดเห็นกอนการตัดสนิใจมิใหหมายความวากอนการตัดสินใจไมกี่วัน หรือไมกี่สัปดาห มิติเวลาเปน

ปจจัยหน่ึงที่สะทอนความจริงใจของหนวยงานภาครัฐในกระบวนการมีสวนรวม ควรใหมีเวลาเพียงพอในการรับฟง

ความคิดเห็นอยางกวางขวาง เพื่อใหการตัดสินใจสะทอนความคิดเห็นของชุมชน นอกจากน้ี ในการใหประชาชน

เขามามีสวนรวมในกระบวนการต้ังแตตน มีประโยชนชวยใหประชาชนมีเวลาคิดถึงทางเลือกหรือแนวทางแกไข

ปญหาของชุมชนที่เหมาะสมมากข้ึน และเปนขอมูลในการพัฒนาโครงการ การบริหารการมีสวนรวมควรให

ประชาชนเขามามีสวนรวมต้ังแตเริ่มตน เพื่อตระหนักถึงปญหาความจําเปนของโครงการ ในข้ันของการหาขอมูล

พื้นฐาน เชน กรณีการทําโครงการโรงไฟฟา หรือที่ทิ้งขยะ ควรตองปรึกษาหารือถึงความจําเปนของการมีโรงไฟฟา

หรือที่ทิ้งขยะหรือไมกอนจะถามวาต้ังที่น่ีไดหรือไม        

  2) Stakeholders ผูที่ไดรับผลกระทบหรือผูมีสวนไดสวนเสียทุกฝายไมวาโดยตรงหรือทางออม ถือวาเปน

ผูมีสวนไดสวนเสีย ควรมีโอกาสเขาสูกระบวนการมีสวนรวม สําหรับกลุมที่ไดรบัผลกระทบโดยตรงอาจตองไดรับฟง

ขอมูลหรือปรึกษาหารือเปนกลุมตน ๆ หนวยงานที่รับผิดชอบตองใหความสําคัญในการระบุผูมีสวนไดสวนเส ีย 

ระวังไมใหเกิดการผิดกลุมเปาหมาย ตองตระหนักวาประชาชนแตละกลุมไดรับผลกระทบจากประเด็นการตัดสินใจ

ไมเทากัน บอยครั้งที่เรามักคิดวาประชาชนเปนคนกลุมเดียวกัน ในความจริงผูที่ไดรับผลกระทบมีหลากหลายกลุม 

การบริหารจัดการการมีสวนรวมตองมั่นใจวากลุมผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญทุกกลุมไดโอกาสเขามามีสวนรวมและ

แตละกลุมอาจมีรูปแบบการมีสวนรวมที่แตกตางกัน เพื่ออํานวยใหกลุมผูที่มีสวนไดสวนเสียเขามามีสวนรวม เชน 
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กําหนดเวลาการรับฟงความคิดเห็นที่ชาวบานมารวมได หรือการใชภาษาทองถ่ินรวมทั้งการอํานวยความสะดวกให

ชาวบานในการเดินทางไปรวม การพยายามเขาหากลุมที่ดอยโอกาสในสังคม เชน คนยากจน ผูหญิง ตนชรา และ

เด็ก               

  3) Sincerity การมีสวนรวมเปนกระบวนการที่มีความละเอียดออน และความสัมพันธระหวางหนวยงานที่

รับผิดชอบในการจัดกระบวนการมีสวนรวมและประชาชนถือวามีความสําคัญในการบริหารการมีสวนรวมให

ประสบผลสําเร็จ หนวยงานของรัฐที่เปนเจาของโครงการหรือมีอํานาจอนุมัติตองจัดกระบวนการอยางจริงจัง 

เปดเผย ซื่อสัตย ปราศจากอคติ ใหเกียรติซึ่งกันและกัน มีการสื่อสารสองทางตลอดเวลาโดยเฉพาะใหขอมูลที่

ถูกตองเพียงพอ ตอบสนองตอความสงสัยของผูมีสวนไดสวนเสีย รวมทั้งแจงความกาวหนาหรือเปลี่ยนแปลงของ

โครงการอยางตอเน่ืองอธิบายกระบวนการไดอยางชัดเจน ลดปญหาขอสงสัยที่อาจกอใหเกิดขาวลือใหประชาชน

เขามามีสวนรวมในระยะเริ่มตน ขณะเดียวกันต้ังใจรับฟงขอมูลและความคิดเห็นและนําไปเปนขอมูลสําหรับการ

ตัดสินใจ ซึ่งขอมูลเหลาน้ีเปนพื้นฐานของความนาเช่ือถือและความไววางใจซึ่งกันและกัน อันนํามาสูความรวมมือ 

ความเขาใจ และการสื่อสารที่ดีข้ึน          

  4) Suitability การเลือกเทคนิคหรือรูปแบบการมีสวนรวมของประชาชนตองพิจารณาจากประเภทและ

ขนาดของโครงการ โดยคํานึงถึงความเหมาะสม ความหลากหลายและลักษณะที่แตกตางกันของพื้นที่ และกลุมผูมี

สวนไดสวนเสียตลอดจนความแตกตางทางดานวัฒนธรรมสังคม และคานิยม ระดับความสนใจของชุมชนใน

ประเด็นหรือโครงการความสามารถหรือความพรอมรวมทั้งขอจํากัดของหนวยงานที่รับผิดชอบในการจัด

กระบวนการมีสวนรวม เชน ดานระยะเวลาบุคลากรและงบประมาณ ความสําเร็จของการมีสวนรวมอยูที่

ความสามารถในการวิเคราะหสถานการณและเลือกกระบวนการมีสวนรวมที่เหมาะสม การมีสวนรวมที่สรางสรรค

ตองประกอบดวยกระบวนการยอยหลายรูปแบบ ทั้งที่เปนทางการและไมเปนทางการ นอกจากน้ันยังตองตระหนัก

วาการใหขอมูลขาวสารและขอเท็จจริงเปนองคประกอบที่ขาดไมไดของการปรึกษาหารือที่มีประสิทธิผล

กระบวนการมีสวนรวมของประชาชนไมมีวิธีที่ดีที่สุด จําเปนตองปรับตามสถานการณ ซึ่งประกอบไปดวยตัวแปร

หลากหลาย เชน ประเด็นสาธารณะที่ตองนําสูกระบวนการมีสวนรวมเทคนิคการมีสวนรวมของประชาชน รวมทั้ง

กลุมเปาหมายหรอืผูมีสวนไดสวนเสียทีค่วรเขาสูกระบวนการมีสวนรวม รวมทั้งปทัสถาน วัฒนาธรรมชุมและบริบท

ทางเศรษฐกิจ สังคม การเมืองมีผลตอกระบวนการมีสวนรวมของประชาชนทั้งสิ้น     

 7.5 การสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชน      

 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2555) ไดเสนอหลักการสําคัญของการสงเสริมการมีสวนรวม

ของประชาชนที่ทําใหเกิดความสําเร็จ 5 ประการ ดังน้ี       

  1) ภาวะผูนําที่จะสรางความเช่ือมั่น ศรัทธาและความรวมมือรวมใจในการทํางานที่มีความสอดคลองกัน 

ซึ่งตองมีวิสัยทัศนในเชิงกลยุทธ ความซื่อสัตยสุจริตและเสียสละเพื่อประโยชนสวนรวม    

  2) การสรางคานิยมในการทํางานกันอยางเหนียวแนน จึงจะทําใหเกิดความสัมพันธที่เปนมิตรภาพอยาง
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แทจริง              

  3) การพัฒนาปรับปรุงการทํางานอยางสม่ําเสมอเพื่อใหเกิดการปรับกระบวนการทํางานอยางตอเน่ือง 

  4) การจัดทําฐานขอมูลสมาชิกเครือขายเพื่อใชในการติดตอประสานงาน และมีปฏิสัมพันธระหวางกัน 

  5) การสรางชองทางในการติดตอสื่อสาร และแลกเปลี่ยนเรียนรูระหวางกัน   

 สํานักมาตรฐานการศึกษา สํานักงานสภาสถาบันราชภัฏกระทรวงศึกษาธิการ สํานักมาตรฐานอุดมศึกษา

ทบวงมหาวิทยาลัย (2545) ไดกลาวถึงการสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนไว 2 ประการ คือ  

  1) การจัดกระบวนการเรียนรู สามารถทําได ดังตอไปน้ี      

   1.1) จัดเวทีวิเคราะหสถานการณของประชาชนเพื่อทําความเขาใจและเรียนรูรวมกันในเรื่องประเด็น

ตาง ๆ              

   1.2) จัดเวทีแลกเปลี่ยนขอมูล ประสบการณ หรือจัดทัศนศึกษาภายในชุมชน และระหวางองคกร     

ตาง ๆ กับประชาชน           

   1.3) จัดอบรมทักษะเฉพาะดานตางๆเพื่อการพัฒนาทักษะ     

   1.4) ลงมือปฏิบัติจริง          

   1.5) สรุปบทเรียนและถายทอดประสบการณที่จะนําไปสูการปรับปรุงกระบวนการทํางานที่เหมาะสม

  2) การพัฒนาผูนําเครือขาย เพื่อใหผูนําเกิดความมั่นใจในในความสามารถที่มี จะชวยใหสามารถริเริ่ม

กิจกรรมการแกไขปญหา หรือกิจกรรมการพัฒนาได ซึ่งสามารถทําไดหลายวิธี ดังน้ี    

   2.1) แลกเปลี่ยนเรียนรูระหวางผูนําทั้งภายในและภายนอกชุมชน     

   2.2) สนับสนุนการจัดเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรูอยางตอเน่ือง และสนับสนุนขอมูลขาวสารที่จําเปนอยาง

ตอเน่ือง              

   2.3) แลกเปลี่ยนเรียนรูและดําเนินการรวมกันของเครือขายอยางตอเน่ืองจะทําใหเกิดกระบวนการ

จัดการและจัดองคกรรวมกันกรรมวิธีในการมีสวนรวมของประชาชน     

 โกวิทย  พวงงาม (2550) ไดเสนอวา กรรมวิธีการมีสวนรวมของประชาชน สามารถดําเนินการดวยวิธี

ดังตอไปน้ี             

  1) การเขารวมประชุมอภิปราย เปนการเขารวมหรือเน้ือหาสาระของแผนงานหรือโครงการพัฒนาเพื่อ

สอบถามความคิดเห็นของประชาชน         

  2) การถกเถียง เปนการแสดงความคิดเห็น โตแยงตามแนวทางประชาธิปไตยเพื่อใหทราบผลตาง ๆ ทั้ง

ผลดีและผลเสีย โดยเฉพาะประชาชนในทองถ่ินที่มีผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบตอความเปนอยูของเขา 

  3) การใหคําแนะนําปรึกษากับประชาชนตองเขารวมเปนคณะกรรมการในการบริหารโครงการเพื่อให

ความมั่นใจวามีเสียงของประชาชนที่ถูกผลกระทบ เขามีสวนรวม รับรูและรวมในการตัดสินใจและการวางแผนดวย 

  4) การสํารวจ เปนวิธีการมีสวนรวมใหประชาชนไดแสดงความคิดเห็นในเรื่องตาง ๆ อยางทั่วถึง  
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  5) การประสานงานรวม เปนวิธีการที่ใหประชาชนเขารวมต้ังแตการคัดเลือกตัวแทนของกลุมเขาไปเปน

แกนนําในการบริหารหรือจัดการ          

  6) การจัดทัศนศึกษา เปนการใชประชาชนไดเขารวมสอบขอเทจ็จริง ณ จุดดําเนินการ กอนใหมีการจัดสิน

ใจอยางใดอยางหน่ึง           

  7) การสัมภาษณ หรือพูดคุยกับผูนําอยางไมเปนทางการ รวมถึงประชาชนที่ไดรับผลกระทบ เพื่อหาขอมูล

เกี่ยวกับความคิดเห็นและความตองการที่แทจริงของทองถ่ิน       

  8) การไตสวนสาธารณะ เปนการเปดโอกาสใหประชาชนทุกกลุมเขารวมแสดงความคิดเห็นตอนโยบาย 

กฎ ระเบียบในประเด็นตาง ๆ ที่จะมีผลกระทบตอประชาชนโดยรวม      

  9) สานสาธิต เปนการใชเทคนิคทุกรูปแบบในการสื่อสาร เพื่อเผยแพรขอมูลขาวสาร ใหประชาชน

รับทราบอยางทั่งถึงและชัดเจนอันจะเปนแรงจูงใจใหเขามามีสวนรวม      

  10) การรายงานผล ใหประชาชนไดเปดโอกาสทบทวนและสะทอนผลการตัดสินใจตอโครงการอีกครั้ง 

หากมีการเปลี่ยนแปลงจะไดแกไขไดทันทวงที 

 

8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ           

 จตุรงค  พานิชชานุรักษ (2556: บทคัดยอ) ไดศึกษาความตองการและมาตรการของประชาชนตอการ

ใหบริการขององคการบรหิารสวนตําบลคลองนารายณ อําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี กลุมตัวอยางที่ใชเปนประชาชน

ผูมีสิทธ์ิเลือกต้ังในเขตองคการบริหารสวนตําบลคลองนารายณ อําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี จํานวน 349 คน 

ผลการวิจัยพบวา ประชาชนคลองนารายณมีความตองการมาในภาพรวม เมื่อเปรียบเทียบความตองการของ

ประชาชนพบวา มีความแตกตางจําแนกตามอายุที่ตางกันในระดับนัยที่สําคัญที่ .05 และมาตรการการจัดบริการ

สาธารณะที่ประชาชนใหความสําคัญ 3 อันดับแรก ไดแก การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน การจัดทําตูรับความ

คิดเห็นและการจัดทําปายหรือบอรดประชาสัมพันธ         

 ธีระพงษ  ภูริปาณิก (2556) ไดศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาล

ตําบลบางพระ อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบวา ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ

ของเทศบาลตําบลบางพระ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลบางพระโดย

ภาพรวม อยูในระดับมาก (X =4.46) ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาล

ตําบลบางพระ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจการใหบริการโดยภาพรวมจําแนกตามภารกิจของเทศบาลในงาน

ตาง ๆ อยูในระดับมาก (X = 4.53) การวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการทั้งหมด 4 ดาน และ

ภารกิจทั้งหมด 17 ภารกิจ พบวา ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 94.40 โดยจําแนก

รายดาน ไดดังน้ี 1) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.20 2) ดานระบบการใหบริการ

ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 93.70 3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 94.40 
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4) ดานคุณภาพการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.50 5) งานทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชนมี

ความพึงพอใจ รอยละ 90.50 6) งานสถานที่และไฟฟาสาธารณะประชาชน มีความพึงพอใจ รอยละ 88.30 7) 

งานรักษาความสะอาดประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 86.60 8) งานบริการและเผยแพรวิชาการประชาชนมี

ความพึงพอใจ รอยละ82.70 9) งานประชาสัมพันธประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 91.60 10) งานสงเสริม

ประเพณีศิลปวัฒนธรรมประชาชนมีความพึงพอใจ รอย ละ 92.70 11) งานพัฒนาชุมชนและชุมชนเมืองประชาชน

มีความพึงพอใจ รอยละ 87.70 12) งานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 13) งานพัฒนารายได

ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 94.30 14) งานผลประโยชนและกิจการพาณิชยประชาชนมีความพึงพอใจ รอย

ละ 91.40 15) งานศูนยบริการสาธารณสุขประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 16) งานสุขาภิบาลและ

อนามัยสิ่งแวดลอมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 17) งานระบบสารสนเทศและการสื่อสารประชาชน

มีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 18) งานการศึกษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 19) งาน

กีฬาและนันทนาการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 20) งานสังคมสงเคราะหและสงเสริมสวัสดิการ

สังคมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 97.70 21) งานวิศวกรรมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ100.00 

 ปภานวิน  ศิริรวง (2555) ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาง

สมบูรณ อําเภอองครักษ จังหวัดนครนายก การวิจัยความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลบางสมบูรณ อําเภอองครักษ จังหวัดนครนายก ครั้งน้ี มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางสมบูรณ อําเภอองครักษ จังหวัดนครนายก และเพื่อ

ศึกษาปญหาและอุปสรรคในการใหบริการ ขององคการบริหารสวนตําบลบางสมบูรณ อําเภอองครักษ จังหวัด

นครนายก โดยเปนการวิจัยเชิงสํารวจ กลุมตัวอยางในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี ไดแก ประชาชนในเขตองคการบริหาร

สวนตําบลบางสมบูรณ จํานวน 363 คน ใชแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางข้ึนเองเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลมีคา

ความเช่ือมั่นทั้งฉบับเทากับ 0.98 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปน เพศหญิง จํานวน 194 คน คิด

เปนรอยละ 53.4 เปนเพศชาย จํานวน 169 คน คิดเปนรอยละ 46.6 สวนใหญ มีอายุระหวาง 51-60 ป จํานวน 

106 คน คิดเปนรอยละ 29.2 มีการศึกษาระดับประถมศึกษาจํานวน 185 คน คิดเปนรอยละ 51.0 มีอาชีพ

เกษตรกร/ประมง จํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 40.0 มีรายไดระหวาง 5,001–10,000 บาท/เดือน จํานวน 161 

คน คิดเปนรอยละ 44.4 และสวนใหญมาย่ืนเรื่องราวรองทุกข จํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 33.8 ผลการสํารวจ

ความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการองคการบริหารสวนตําบลบางสมบูรณในภาพรวมทั้ง 4 ดาน พบวาอยู ใน

ระดับมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 และมีความพึงพอใจรายดานเรียงตามลําดับ ดังน้ี อันดับหน่ึงความพึงพอใจของ

ประชาชนตอผลการดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลบางสมบูรณในภาพรวมปที่ผานมาอยูในระดับพอใจ

มากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 อันดับสอง ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับพอใจมากมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.82 อันดับสาม ความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการอยูในระดับพอใจมากมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.78 อันดับสี่ความพึงพอใจดานการบริการของเจาหนาที่อยูในระดับพอใจมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75
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สําหรับปญหาอุปสรรคในการบริการ พบวา มีข้ันตอนในปฏิบัติราชการหลายข้ันตอนทําใหบรกิารลาชาเจาหนาที่ไม

เพียงพอตอการบริการที่ต้ังหมูบานมีระยะทางไกลเสนทางการจราจรไมสะดวกบางครัวเรือน ไมมีนํ้าประปาและ

ไฟฟาใชรวมถึงสิ่งอํานวยความสะดวก ดานเทคโนโลยีตาง ๆ ไมเพียงพอตอการบริการ เชน คอมพิวเตอร สําหรับ

บริการประชาชนและ INTERNET ชุมชน เปนตน        

 

9. กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม 

-เพศ                   

-อายุ                         

-สถานภาพ                         

-ระดับการศึกษา             

-อาชีพ 

ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพในการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโนนแดง 

อําเภอบานเขวา จังหวัดชัยภูม ิ                                                           

-งานดานบริการกฎหมาย                                               

-งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง)               

-งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม                      

-งานดานสาธารณสุข                                                   

-งานดานการศึกษา                                                  

-งานดานรายไดหรือภาษี          


