
 บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการซ่ึงเปนสวนสําคัญในการผลักดันให
กระบวนการทํางานตลอดจนกระบวนการสงเสริมการพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพเปนท่ี
ยอมรับตรงตามกับความตองการของประชาชนผูวิจัยไดเสนอเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของดังนี้ 
 1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2. การปกครองสวนทองถ่ิน 
 3. บริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
 4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 
 ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” โดยท่ัวไปนิยม
ทําการศึกษาความพึงพอใจในดานความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานและความพึงพอใจของผูรับบริการซ่ึง
มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของความพึงพอใจไวดังนี้ 
 1. ความหมายของความพึงพอใจ 
 ธงชัย สันติวงษ (2530, น. 389) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกท่ีเกิดจากการ
ไดรับการตอบสนองตอความตองการของตนเองอยางดีหรือสมบูรณท่ีสุด หลุย จําปาเทศ (2533,น. 8) 
กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความตองการไดบรรลุเปาหมายพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมี
ความสุขสังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออก 
 จิรวรรณ ภักดีบุตร (2533, น. 87) ไดใหความหมายของการศึกษาความพึงพอใจของผูใช
คือผลของการใชบริการของผูใชท่ีเกิดการรับรูทางดานจิตใจหรือความคิดเห็นโดยประเมินจากคุณภาพ
ของการบริการเปนการศึกษาเพ่ือใหไดขอมูลเก่ียวกับผูใชท้ังในดานการใชความตองการในการใชความ
พึงพอใจของผูใชตลอดจนปญหาและอุปสรรคของผูใชโดยมีเปาหมายเพ่ือนําขอมูลไปใชในการ
วางแผนและกําหนดนโยบายในการพัฒนาใหสอดคลองกับความตองการและความเหมาะสมของผูใช 
 สุรางค โควตระกูล (2541, น. 9) ใหความหมายของความพึงพอใจไววาความรูสึกทางบวก
ความรูสึกทางลบ และความสุข มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนโดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือ
ความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 
 อารี พันธมณี (2546, น. 12) กลาววา ความพึงพอใจคือความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือบุคคลไดรับในสิ่งท่ีตนเองตองการหรือเปนไปตามท่ีตนเอง
ตองการ และความรูสึกดังกลาวนี้จะลดลง หรือไมเกิดข้ึนถาหากความตองการหรือเปาหมายนั้นไมรับ
การตอบสนองซ่ึงระดับความพึงพอใจจะแตกตางกันยอมข้ึนอยูกับองคประกอบของการบริการ 
 ประสาท อิศรปรีดา (2547, น. 300) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงพลังท่ีเกิดจากพลัง
ทางจิตท่ีมีผลไปสูเปาหมายท่ีตองการของมนุษย และเปนพฤติกรรมไปสูจุดหมายท่ีตั้งไว แนงนอย 
พงษสามารถ (2549, น. 259) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาหมายถึงทาทีตอสิ่งตาง ๆ 3 อยาง
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คือปจจัยเก่ียวกับงานโดยตรงลักษณะเฉพาะเจาะจงของแตละคน และความสัมพันธระหวางกลุมในสิ่ง
ท่ีอยูนอกหนาท่ีการงาน 
 พรรณี ชูทัยเจนจิต (2550, น. 14) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกในทางบวก
ความรูสึกท่ีดีท่ีประทับใจตอสิ่งเราตาง ๆ ไมวาจะเปนสินคาและบริการ ราคาการจัดจําหนายและการ
สงเสริมการตลาด 
 แอปเบิลไวท (Applewhite, 1965, p. 6) กลาววา ความพึงพอใจนั้นเปนความรูสึกสวนตัว
ของบุคคลในการปฏิบัติงานซ่ึงมีความหมายรวมไปถึงความพึงพอใจในสภาพแวดลอมทางกายภาพใน
ท่ีทํางานดวย ไดแก การมีความสุขท่ีไดทํางานกับเพ่ือนรวมงานท่ีเขากันได มีทัศนคติท่ีดีตองานและมี
ความพึงพอใจกับรายไดท่ีรับ 
 นิวคูเมอร (Newcumer, 1995, p. 2) กลาววา ความพึงพอใจเกิดจากการตอบสนองความ
ตองการ 
 คูลเลน (Cullen, 2001, p. 664) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาเปนความรับรูของ
บุคคลท้ังท่ีเกิดข้ึนในระยะสั้นและระยะยาวท่ีมีตอคุณภาพการบริการตาง ๆ ท้ังในระดับแคบท่ีเก่ียวกับ
ลักษณะบริการท่ีมีตอคุณภาพการบริการเชนความรับผิดชอบความนาเชื่อถือ นาไววางใจของผู
ใหบริการเปนตน และในระดับกวางท่ีเปนมุมมองของผูรับบริการท่ีไดจากบริการทุกประเภทท่ีนําไป
เปนขอสรุปรวมความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอองคกร 
 จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกลาวมาขางตนสรุปไดวาความพึงพอใจ (Satisfaction) 
หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจท่ีมีตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือตอองคประกอบและสิ่งจูงใจในดาน   
ตาง ๆ ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจสงผลใหมีทัศนคติท่ีดีเม่ือไดรับการตอบสนองตามความตองการ
ของตนเอง 
 2. ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
 การใหบริการเปนหนาท่ีสําคัญของหนวยงานหรือองคการท่ีจัดใหผูรับบริการอยางเทาเทียม
กัน วีเบอร (Weber, 1966, p. 340 อางถึงใน อาภากรธาตุโลหะและคณะ, 2553, น. 10-11) ได
ชี้ใหเห็นวาการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนมากท่ีสุดคือการใหบริการโดยไมคํานึงถึง
ตัวบุคคลกลาวคือเปนการใหบริการท่ีไมใชอารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ ซ่ึงทําใหเกิด
ความพึงพอใจแกผูไดรับบริการทุกระดับความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญในการดําเนินงานให
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพซ่ึงมีลักษณะท่ัวไปดังนี้ (สิริกันยา พัฒนภูทอง, 2546, น. 9-10) 
  2.1 ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอ
สิ่งหนึ่ง ซ่ึงบุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัวการตอบสนองความตองการสวน
บุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอ่ืน ๆ และสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวันทําใหแตละบุคคลมีประสบการณ
การรับรู เรียนรูสิ่งท่ีจะไดรับตอบแทนแตกตางกันออกไปในสถานการณบริการก็เชนเดียวกันบุคคล
รับรูสิ่งตาง ๆ เก่ียวกับการบริการไมวาจะเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการซ่ึง
ประสบการณท่ีไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการไดรับ
สิ่งท่ีคาดหวังทําใหเกิดความรูสึกท่ีดีและพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ 
  2.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับ
จริงในสถานการณหนึ่งในสถานการณกอนท่ีผูใชบริการจะมารับบริการก็ตามมักจะมีมาตรฐานการ
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บริการนั้นอยู ในใจอยูแลว ซ่ึงอาจเปนแหลงอางอิงคุณคาหรือเจตคติ ท่ียึดถือตอการบริการ
ประสบการณดั้งเดิมท่ีเคยใชบริการการบอกเลาจากผูอ่ืนการรับทราบการประกันขอมูลจากท่ีตาง ๆ
การใหคําม่ันสัญญาของผูใหบริการเหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูรับบริการใชเปรียบเทียบกับบริการท่ี
ไดรับในวงจรการใหบริการตลอดชวงเวลาเผชิญความจริงสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับรูเก่ียวกับบริการกอน
มาใชบริการหรือความคาดหวังในสิ่งท่ีควรจะไดรับนี้มีอิทธิพลตอชวงเวลาเผชิญความจริงหรือพบปะ
ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะเปรียบเทียบสิ่งท่ีไดรับจริงใน
กระบวนการท่ีเกิดข้ึนกับสิ่งท่ีคาดหวัง หากสิ่งท่ีรับเปนไปตามท่ีคาดหวังถือวาเปนการยืนยันท่ีถูกตอง
กับความคาดหวังท่ีมีอยูผูรับบริการยอมพอใจตอบริการดังกลาวแตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวังอาจจะ
สูงกวาหรือต่ํากวา นับเปนการยืนยันท่ีคลาดเคลื่อนจากความหวังดังกลาว ท้ังนี้ชวงความแตกตางท่ี
เกิดข้ึนจะชี้ใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจมากนอยได ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปใน
ทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ 
  2.3 ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและ
สถานการณท่ีเกิดข้ึนความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งหนึ่งท่ีผันแปรไดตามปจจัยท่ีเขามาเก่ียวของ
กับความคาดหวังไวของบุคคลในแตละสถานการณชวงเวลาหนึ่งท่ีบุคคลอาจไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะ
ไมเปนไปตามท่ีคาดหวังไวแตอีกชวงหนึ่งหากสิ่งท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตองบุคคล
สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยางทันทีทันใดแมวาจะเปนความรูสึกท่ีตรงกันขามก็ตาม
นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากนอยไดข้ึนอยูกับความ
แตกตางของการประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวังไวสวนใหญลูกคาจะใชเวลาเปนมาตรฐานใน
การเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ 
 3. หลักการใหบริการและปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550, น. 27) กลาววา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ประกอบดวยปจจัยดังนี้ 
  3.1 ผลิตภัณฑบริการในการนําเสนอบริการนั้นจะตองมีผลิตภัณฑบริการท่ีมีคุณภาพ
และระดับการใหบริการท่ีตรงกับความตองการของผูรับบริการหรือผูใช โดยผูใหบริการจะตองแสดงให 
ผูรับบริการหรือผูใชมองเห็นถึงความตองการของผูรับบริการถึงความเอาใจใสและความจริงใจตอการ
สรางเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑบริการท่ีสงมาใหผูรับบริการหรือผูใชบริการ 
  3.2 ราคาคาบริการความพึงพอใจของผูรับบริการหรือผูใชเกิดจากการประเมินคุณภาพ
และรูปแบบการบริการเทียบกับราคาคาบริการท่ีตองจายออกไปโดยผูดําเนินการจะตองกําหนดราคา
คาบริการท่ีเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการและเปนไปตามความเต็มใจท่ีจะจายของผูรับบริการ
หรือผูใชบริการ 
  3.3 สถานท่ีบริการผูดําเนินการจะตองมองหาสถานท่ีในการใหบริการท่ีผูรับบริการหรือ
ผูใชบริการสามารถเขาถึงไดอยางสะดวกมีสถานท่ีกวางขวางเพียงพอและตองคํานึงถึงการอํานวย
ความสะดวกแกผูรับบริการหรือผูใชในทุกดาน 
  3.4 การสงเสริมแนะนําบริการผูดําเนินการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวกแก
ผูรับบริการหรือผูใชท้ังในดานคุณภาพการบริการและภาพลักษณของการบริการผานทางสื่อตาง ๆ 
เพ่ือใหผูรับบริการหรือผูใชไดนําขอมูลเหลานี้ไปชวยประเมินเพ่ือตัดสินใจซ้ือบริการตอไป 
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  3.5 ผูใหบริการผูดําเนินการจะตองตระหนักถึงตนเองวามีสวนสําคัญในการสรางใหเกิด
ความพึงพอใจในการบริการของผูรับบริการหรือผูใชโดยในการกําหนดกระบวนการจัดการการวาง
รูปแบบการบริการจะตองคํานึงถึงผูรับบริการหรือผูใชเปนสําคัญ ท้ังแสดงพฤติกรรมการใหบริการ
และนําเสนอบริการท่ีลูกคาตองการความสนใจเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ 
  3.6 สภาพแวดลอมของการบริการ ผูดําเนินการจะตองสรางใหเกิดความสวยงามของ
อาคารสถานท่ีผานการออกแบบตกแตงการแบงพ้ืนท่ีใชสอยท่ีเหมาะสมลงตัว กอใหเกิดภาพลักษณท่ีดี
ของกิจการบริการและสื่อภาพลักษณนี้ออกไปสูผูรับบริการหรือผูใชบริการอีกดวย 
  3.7 กระบวนการบริการผูดําเนินการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพของการ
จัดระบบการบริการเพ่ือเพ่ิมความคลองตัวและความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของ 
ลูกคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพโดยการนําบุคลากรเทคโนโลยีเขามารวมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ 
บริการและประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนตอผูรับบริการหรือผูใช 
 ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, น. 11-14) ไดเสนอหลักการใหบริการวาจะตองเปนไปตาม
หลักการท่ีเรียกวาการพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package service) ดังนี้ 
  1. ยึดการตอบสนองความจําเปนของประชาชนเปนเปาหมายการบริการของรัฐในเชิง
รับ จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะท่ีเปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น
เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรคือการมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการ ท้ังผูท่ีมา 
ติดตอและมาขอรับบริการ ผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญซ่ึงมีลักษณะดังนี้ 
   1.1 ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีท่ีตองดําเนินการอยาง 
ตอเนื่องโดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน 
   1.2 การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชน
ของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
   1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักด์ิศรีเทาเทียมกับตน        
มีสิทธิท่ีจะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 
  2. ความรวดเร็วในการใหบริการปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว 
และมีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากข้ึนอาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 
   2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติมีความรูความสามารถเพ่ือใหเกิดความชํานาญ
งานมีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องท่ีทําอยูในอํานาจของตน 
   2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึนและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีข้ันตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหสั้นท่ีสุด 
   2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีจะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
  3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณเปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนท่ีผูใชบริการจะตองไดรับ โดยท่ีผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซ่ึงลักษณะท่ีดี
ของการใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณก็คือการบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียว หรือไมเกิน 2 
ครั้ง นอกจากนี้ยังหมายถึงความพยายามท่ีจะใหบริการในเรื่องอ่ืน ๆ ท่ีผูมาติดตอใชบริการสมควรจะ
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ไดรับดวย เชน มีผูมีขอจดเครื่องหมายการคาหากเจาหนาท่ีผูใหบริการพบวาผูมาใชบริการลืมถาย
เอกสารบัตรประชาชนมาก็ดําเนินการถายเอกสารบัตรประชาชนใหโดยทันที 
 4. ความกระตือรือรนในการใหบริการซ่ึงเปนเปาหมายท่ีสําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรนแลวผูมาใชบริการก็จะเกิด 
ทัศนคติท่ีดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ
อีกและจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในท่ีสุด 
 5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ 
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมท้ัง
ในแงของนโยบายระเบียบแบบแผนและถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6. ความสุภาพออนนอม เจาหนาท่ีผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความสุภาพ
ออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติท่ีดีอันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกัน
เปนไปไดงายข้ึน 
 7. ความเสมอภาคการใหบริการ จะตองใหบริการแกผูใชบริการดวยความเสมอภาคซ่ึง
จะตองเปนไปภายใตเง่ือนไขดังตอไปนี้ 
  7.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกันและไดรับผลท่ีสมบูรณ
ภายใตมาตรฐานเดียวกันไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตามหรือเรียกวาความเสมอภาคในการบริการ 
  7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับบริการเพราะวา
ประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการท่ีจะมาติดตอขอใชบริการ เชน รายไดนอยไมสามารถ
เขามาติดตอไดขาดความเขาใจหรือขอมูลขาวสารท่ีเพียงพออยูในพ้ืนท่ีหางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 กุลธน ธนาพงศธร (2533, น. 303-304) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการท่ีสําคัญมี 5 
ประการคือ 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ 
 2. หลักความสมํ่าเสมอ 
 3. หลักความเสมอภาค 
 4. หลักความประหยัด 
 5. หลักความสะดวก 
 พาราซูรามาน (Parasuraman, et al. 1990; Parasuraman and Grewal, 2000) 
ไดกลาวไววาการพัฒนาคุณภาพการบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจโดยจําแนกคุณลักษณะคุณภาพ 
การบริการ 5 ดาน ดังนี้ 
 1. ความเปนรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) คือสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานท่ี 
งานบริการควรมีความเปนรูปธรรมท่ีสามารถสัมผัสจับตองไดมีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็น
เชน สถานท่ี เครื่องมืออุปกรณตาง ๆ วัสดุ เปนตน 
 2. ความเชื่อม่ันไววางใจได (Reliability) คือการใหบริการตองตรงตามการสื่อสารท่ี
นําเสนอแกผูรับบริการงานบริการท่ีมอบหมายใหแกผูรับบริการทุกครั้งตองมีความถูกตองเหมาะสม
และมีความสมํ่าเสมอท่ีสามารถสรางความเชื่อถือไววางใจในงานบริการจากผูรับบริการ 
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  3. การตอบสนองลูกคา (Responsive) คือการใหบริการผูใหบริการมีหนาท่ีใหบริการ
ผูรับบริการดวยความเต็มใจและมีความพรอมท่ีจะชวยเหลือหรือใหบริการผูรับบริการไดทันทีและ
ผูรับบริการไดรับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
  4. การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) คือการบริการจากผูใหบริการท่ีมี
ความรูความสามารถทักษะในการทํางานตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และมีมนุษยสัมพันธ
ท่ีดี สามารถทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อถือและสรางความม่ันใจวาผูรับบริการไดรับบริการท่ีดี 
  5. การเข า ใจและรู จ ักผู ร ับบร ิการ  (Empathy) คือผู ให บร ิการที ่ให บร ิการแก
ผูรับบริการแตละรายดวยความเอาใจใส ศึกษาความตองการของผูรับบริการแตละรายมีความเหมือน
และความแตกตางในบางเรื่อง ใชเปนแนวทางในการใหบริการผูรับบริการแตละรายในการสรางความ
พึงพอใจ 
 4. แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 
 พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550, 28) ความพึงพอใจในการบริการเปนสิ่งท่ีผูดําเนินการจะตอง
คํานึงถึงท้ังในฐานะผูใหบริการ และจะตองคาดคิดในฐานะของผูรับบริการรวมดวย เพ่ือท่ีจะสามารถ
สงเสริมใหเกิดความพึงพอใจในการบริการข้ึนไดโดยสามารถกระทําผานข้ันตอนตาง ๆ ดังนี้ 
  1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชอยางสมํ่าเสมอผานการซักถาม
โดยตรงการสํารวจความคิดเห็นเพ่ือศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการท่ี
ผูรับบริการ หรือผูใชมีตอการใหบริการรวมกับการรับฟงความคิดเห็นของผูใหบริการท่ีเปนผูปฏิบัติ
โดยตรง ท้ังสองสิ่งจะทําใหผูดําเนินการทราบถึงความคาดหวังและความพึงพอใจในการบริการท่ี
ใกลเคียงกับความเปนจริงมากท่ีสุด เพ่ือท่ีจะไดนําไปพัฒนากระบวนการใหบริการท่ีมีคุณภาพตรงกับ
ความตองการของผูรับบริการหรือผูใชได 
  2. การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคกรใหชัดเจนซ่ึงผูดําเนินการจะตองกําหนด
ทิศทางและจุดยืนของหนวยงานใหชัดเจนนั้นคือมีเปาหมายท่ีจะตอบสนองตอความคาดหวังของ
ผูรับบริการหรือผูใช โดยมีความสอดคลองตอแนวโนมพฤติกรรมของผูรับบริการหรือผูใช และความ
พรอมของผูใหบริการท่ีจะดําเนินการใหมีคุณภาพ 
  3. การกําหนดยุทธศาสตรการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ โดยจะตองมีการกําหนดฐานะ
ของตนเองในการแขงขันดานการบริการกําหนดกลุมผูรับบริการเปาหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดออน
ของตนเองจากนั้นจึงกําหนดเปนกลยุทธในการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพรวมกับการนํา
เทคโนโลยีตาง ๆ เขามาปรับใชเพ่ือใหเกิดการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วทันสมัยและสามารถเขาถึง
ผูรับบริการหรือผูใชจํานวนมากได 
  4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมบุคลากรใหบริการ เพ่ือใหผูใหบริการทุก
คนมีความรวมมือรวมใจในการทํางาน รับผิดชอบตอการสรางสรรค ความเอาใจใส ความทุมเทในการ
ทํางาน โดยมุงเนนการทํางานเปนทีมเพ่ือสรางเสริมคุณภาพในการใหบริการ 
  5. การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการหรือผู ใชไปปฏิบั ติ และ
ประเมินผลผานการสรางบรรยากาศ และวัฒนธรรมองคการท่ีมุงเนนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ และ
มีคุณภาพเพ่ือสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการหรือผูใชมีการกําหนดเปาหมายและเกณฑวัดท่ี
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ชัดเจนรวมถึงผลตอบแทนการปฏิบัติตามเปาหมายเพ่ือเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตาม   
กลยุทธท่ีวางไว 
 5. วิธีการวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 วิธีการวัดความพึงพอใจของผูใชบริการสามารถทําไดหลายวิธี ในการวัดนั้นอาจใชวิธีการ 
ใดวิธีการหนึ่งหรือใชหลายวิธีประกอบกันเพ่ือใหผลท่ีแนนอนข้ึน นักวิชาการไดเสนอแนวคิดในการวัด
ความพึงพอใจของผูใชบริการไวดังนี้ 
 ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2532, น. 138-140) ไดกลาวไววา การวัดความพึงพอใจแบง
แบบวัดตามลักษณะขอความท่ีถามออกเปน 2 ลักษณะคือ 
  1. แบบสํารวจปรนัยเปนแบบวัดท่ีมีคําถามและคําตอบใชเลือกตอบโดยท่ีผูตอบตอบ
ตามท่ีตนเองมีความคิดเห็นและความรูสึกเปนขอมูลท่ีมีการวิเคราะหดวยเชิงปริมาณ 
  2. แบบสํารวจเชิงพรรณนา เปนแบบสอบถามท่ีผูตอบตอบดวยคําพูดและขอเขียนของ
ตนเอง เปนแบบสัมภาษณหรือคําถามปลายเปดใชผูตอบโดยอิสระเปนขอมูลท่ีไดในเชิงคุณภาพแบบ
วัดยังสามารถแบงไดตามคุณลักษณะของงานเปน 2 ลักษณะคือ 
   2.1 แบบวัดความพึงพอใจงานโดยท่ัวไปเปนแบบวัดท่ีวัดความพึงพอใจของบุคคลท่ีมี
ความสุขอยูกับงานโดยสวนรวมตัวอยางแบบวัดชนิดนี้ไดแกแบบวัดของแฮคแมนและโอมแฮม  
(ปรียาพร วงศอนุตรโรจน, 2532, น. 138 อางถึงใน Hackman and Oldham, 1975) ซ่ึงมีขอคําถาม
เพียง 5 ขอ เปนลักษณะแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคามีขอ 2 และขอ 5 เปนคําถามนิเสธ 
   2.2 แบบวัดความพึงพอใจเฉพาะเก่ียวกับงานของแบบวัดนี้เปนการวัดความพึงพอใจ
ในแตละดานตัวอยางแบบวัดชนิดนี้ไดแกแบบวัดของแฮคแมนและโอลแฮมแบบสอบถามเปนมาตรา
สวนประมาณคามีขอความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการทํางาน 5 ดาน ไดแก ดานรายไดความ
ม่ันคงในงานมิตรสัมพันธผูบังคับบัญชาและความกาวหนา 
 สาโรช ไสยสมบัติ (2534, 39) ไดกลาวไววาวิธีการวัดความพึงพอใจตอการบริการอาจ
กระทําไดหลายวิธีตอไปนี้ 
  1. การใชแบบสอบถามซ่ึงเปนวิธีท่ีนิยมกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอรองหรือขอ
ความรวมมือจากบุคคลท่ีตองการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีกําหนดคําตอบไวให
เลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระโดยคําตอบท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดานตาง ๆ             
ท่ีหนวยงานกําลังใหบริการอยูเชนลักษณะของการใหบริการสถานท่ีใหบริการระยะเวลาในการ
ใหบริการบุคลากรท่ีใหบริการ เปนตน 
  2. การสัมภาษณเปนอีกวิธีหนึ่งท่ีไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการซ่ึง
เปนวิธีการท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบ
คําถามใหตรงกับขอเท็จจริงการวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณนับเปนวิธีการท่ีประหยัดและมี 
ประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 
  3. การสังเกตุเปนอีกวิธีหนึ่งท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการได
โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการขณะรอรับบริการและหลังจากการไดรับการ
บริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทางการพูดสีหนาและความถ่ีของการมาขอรับบริการ เปนตน 
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 การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนท่ีแนนอนจึงจะ
สามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางถูกตอง 
 
หลักการและแนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
 
 นักวิชาการไดพัฒนาทฤษฎี ท่ีอธิบายองคประกอบของความพึงพอใจ และอธิบาย
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับปจจัยอ่ืน ๆ ไวหลายทฤษฎี 

 โครแมน (Korman, A.K., 1977 อางถึงใน สมศักดิ์ คงเท่ียง และอัญชลี โพธิ์ทอง, 2542, 
น.161-162) ไดจําแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเปน 2 กลุมคือ 
  1. ทฤษฎีการสนองความตองการ กลุมนี้ถือวาความพึงพอใจ ในงานเกิดจากความ
ตองการสวนบุคคลท่ีมีความสัมพันธตอผลท่ีไดรับจากงานกับการประสบความสําเร็จตามเปาหมาย
สวนบุคคล 
  2. ทฤษฎีการอางอิงกลุม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธในทางบวกกับคุณลักษณะ
ของงานตามความปรารถนาของกลุม ซ่ึงสมาชิกใหกลุมเปนแนวทางในการประเมินผลการทํางาน 
 มัมฟอรด (Manford, 1972 อางถึงใน สมศักดิ์ คงเท่ียง และอัญชลี โพธิ์ทอง, 2542,       
น. 162) ไดจําแนกความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจงานจากผลการวิจัยออกเปน 5 กลุมดังนี้ 
  1. กลุมความตองการทางดานจิตวิทยา กลุมนี้ไดแก Maslow, A.H. , Herzberg. F และ 
Likert R. โดยมองความพึงพอใจงานเกิดจากความตองการของบุคคลท่ีตองการความสําเร็จของงาน
และความตองการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน 
  2. กลุมภาวะผูนํามองความพึงพอใจงานจากรูปแบบและการปฏิบัติของผูนําท่ีมีตอ
ผูใตบังคับบัญชา กลุมนี้ไดแก Blake R.R., Mouton J.S. และ Fiedler R.R. 
  3. กลุมความพยายามตอรองรางวัล เปนกลุมท่ีมองความพึงพอใจจากรายได เงินเดือน 
และผลตอบแทนอ่ืน ๆ กลุมนี้ ไดแก กลุมบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยแมนเชสเตอร (Manchester 
Business School) 
  4. กลุมอุดมการณทางการจัดการมองความพึงพอใจจากพฤติกรรมการบริหารงานของ
องคกร ไดแก Crogier M. และ Coulder G.M. 
  5. กลุมเนื้อหาของงานและการออกแบบงาน ความพึงพอใจงานเกิดจากเนื้อหาของตัว
งาน กลุมแนวคิดนี้มาจากสถาบันทาวิสตอค (Tavistock Institute) มหาวิทยาลัยลอนดอน 
 อับราฮัม มาสโลว (Abraham Maslow) เปนผูวางรากฐานจิตวิทยามนุษยนิยม เขาได
พัฒนาทฤษฎีแรงจูงใจ ซ่ึงมีอิทธิพลตอระบบการศึกษาของอเมริกันเปนอันมาก ทฤษฎีของเขามี
พ้ืนฐานอยูบนความคิดท่ีวา การตอบสนองแรงขับเปนหลักการเพียงอันเดียวท่ีมีความสําคัญท่ีสุดซ่ึงอยู
เบื้องหลังพฤติกรรมของมนุษย 
 มาสโลว มีหลักการท่ีสําคัญเก่ียวกับแรงจูงใจ โดยเนนในเรื่องลําดับข้ันความตองการเขามี
ความเชื่อวา มนุษยมีแนวโนมท่ีจะมีความตองการอันใหมท่ีสูงข้ึนแรงจูงใจของคนเรามาจากความ
ตองการพฤติกรรมของคนเรา มุงไปสูการตอบสนอง ความพอใจ มาสโลว แบงความตองการพ้ืนฐาน
ของมนุษยออกเปน 5 ระดับดวยกัน ไดแก 
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  1. มนุษยมีความตองการ และความตองการมีอยูเสมอ ไมมีท่ีสิ้นสุด 
  2. ความตองการท่ีไดรับการสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจสําหรับพฤติกรรมตอไป  
ความตองการท่ีไมไดรับการสนองเทานั้นท่ีเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 
  3. ความตองการของคนซํ้าซอนกัน บางทีความตองการหนึ่ง ไดรับการตอบสนองแลวยัง
ไมสิ้นสุดก็เกิดความตองการดานอ่ืนข้ึนอีก 
  4. ความตองการของคนมีลักษณะเปนลําดับข้ัน ความสําคัญกลาวคือ เม่ือความตองการ
ในระดับต่ําไดรับการสนองแลว ความตองการในระดับสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนอง 
  5. ความตองการเปนตัวตนท่ีแทจริงของตนเอง 
 6. ลักษณะสําคัญของการใหบริการ 
 ศิริรัตน เสรีรัตน (2543, น.143) กลาวถึงลักษณะท่ีสําคัญของการบริการ ไวดังนี้ 
  1. ไมสามารถจับตองได (intangibility) การบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมได ลูกคาไมอาจ
ชิม เห็น รูสึก ไดยิน หรือดม การบริการไดกอนซ้ือ ไมตองคํานึงถึงการแจกจายตัวสินคาไมตองควบคุม
สินคาคงคลัง ไมเคยเจอปญหาการสูญเสียดานสินคาคงคลัง ดังนั้นปญหาของการใหบริการก็อยูท่ี
กิจกรรมสงเสริมการตลาดการบริการจะตองพยายามชี้ใหเห็นประโยชนท่ีไดรับจากการบริการมากกวา
ตัวการบริการรวมถึงการบอกตอในคุณภาพของงานบริการท่ีผูใช ๆ แลวเกิดความพึงพอใจสามารถ
บอกตอไปยังบุคคลใกลชิด 
  2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนการผลิต และ
การบริโภค ขณะเดียวกันแยกไมไดจึงเกิดขอจํากัดดานเวลา โดยกลยุทธการใหบริการคือการกําหนด
มาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว 
  3. ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวาผูขายบริการ
เปนใคร จะใหบรกิารเม่ือไร ท่ีไหน อยางไร ทําใหเกิดการพยากรณคุณภาพของการบริการกอนซ้ือเพ่ือ
แกปญหาดังกลาว การบริการกิจการตองมุงสนใจท่ีข้ันการวางแผนผลิตภัณฑ (Product Planning) 
ของโปรแกรมทางการตลาดนั่นคือ กิจการจะตองสรางความเชื่อม่ันและชื่อเสียงใหเปนท่ีรูจักของลูกคา
ใหไดวาสามารถบริการไดดี 
  4. ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน
จะทําใหเกิดปญหา คือ บริการไมทันใจหรือไมมีลูกคา จึงทําใหผูบริหารตองพยายามเอาชนะในการ
วางแผนการตั้งราคาและการสงเสริมการบริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2527, น.30 อางถึงใน ศรัณย ทิพยบํารุง, 2544, น.6) ใหแนวคิด
เก่ียวกับหลักการใหบริการ ไวดังนี้ 
  1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการท่ีองคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือท้ังหมด ไมใช
เปนการจัดใหกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
  2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไดอยางตอเนื่อง และ
สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
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  3. หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาง
สมํ่าเสมอและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากลุมคน
อ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 
  4. หลักความปลอดภัย คาใชจายท่ีตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลท่ี
จะไดรับ 
  5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติไดงาย
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมาก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือ
ผูใชบริการมากจนเกินไป 
 

 สมชาติ กิจยรรยง (2521, น.52) กลาวถึงคุณสมบัติท่ีดีของผูบริการจะตองมีดังนี้ 
  1. แตงกายสุภาพ เรียบรอย สะอาด เหมาะสม ตามแบบท่ีหนวยงานของตนกําหนด 
  2. เปนท่ีชอบคน เขาใจคน และชอบบริการผูอ่ืน 
  3. มีชีวิตชีวา มีอากัปกิริยา และวาจาออนนอม 
  4. มีไหวพริบ ซ่ึงจะตองประกอบดวยการมีความรูในงาน และความรูรอบตัวดี 
  5. งามอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะตองประกอบดวย ฉันทะ วิริยะ จิตตะ และวิมังสา คือ 
ตองรักงาน ตองพากเพียร ตองตั้งใจ ตองพัฒนาปรับปรุงงานอยูเสมอ 
  6. ฝกเปนคนรูจักคุณคาของเวลา ตรงตอเวลา รักษาเวลา 
  7. ยิ้มและแสดงทาทางสนใจอยูเสมอ 
  8. แสดงความกระตือรือรนและแสดงความมีน้ําใจออกมา 
  9. เตรียมตนเองใหพรอมเสมอ เตรียมอุปกรณใหพรอมท่ีจะทําหนาท่ีบริการ 
  10. มีความจําดี รูขอมูลในงานและขาวสารท่ัวไปดี   

 ชนินทร พิทยาวิวิธ (2533 อางถึงใน กิตติพัฒน อินทรนิโลดม, 2543, น. 23) ไดกลาววา 
เจาหนาท่ีของธนาคารตองมีหนาท่ีและคุณลักษณะ ประกอบดวยศิลปะในการใหบริการแกผูมาใช
บริการ ดังนี้ 
  1. ตอนรับลูกคาดวยความสุภาพออนโยนและใหเกียรติเสมอ 
  2. ตอนรับลูกคาดวยความยิ้มแยมแจมใส 
  3. ตอนรับลูกคาดวยการใหความชวยเหลือ และกระตือรือรนอยูเสมอ 
  4. ตอนรับลูกคาดวยความอบอุน และยินดีใหความชวยเหลือเทาท่ีจะชวยได 
  5. ตอนรับลูกคาดวยความพยายามเขาใจปญหาท่ีเกิดข้ึนแทนท่ีจะแสรงทําเปนไมเขาใจ 
  6. ตอนรับลูกคาดวยความเอาใจใส แทนท่ีจะแสรงทําเปนไมสนใจ 
  7. ตอนรับลูกคาดวยความจริงใจ แทนท่ีจะแสรงทําเปนไมสนใจ 
  8. ตอนรับลูกคาดวยความอดทน แทนท่ีจะทําใหขุนเคือง 
  9. ตอนรับลูกคาดวยความคุนเคย 
  10. ตอนรับลูกคาดวยความเพียรท่ีคนหาขอเท็จจริง แทนท่ีจะมีการถกเถียงกัน 
  11. ตอนรับลูกคาดวยบริการเสมอ แทนท่ีจะรับบริการจากเขา 
  12. ตอนรับลูกคาดวยการปฏิบัติหนาท่ีใหแทนท่ีจะชักชา 
  13. ตอนรับลูกคาดวยการเห็นคุณคาของคนท่ีมาติดตอ แทนท่ีจะแสดงอาการ เฉ่ือยชา 
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 14. ตอนรับลูกคาโดยใหมีความคิดริเริ่มสรางสรรค แทนท่ีจะไมคิดอะไรเสียเลย 
 7. องคประกอบการใหบริการ 
 แมคครรลอง (Maculion, 1954 อางถึงใน นารี นันตติกูล, 2545, น.29) มีความเห็นวา 
การใหบริการจะตองประกอบไปดวยองคประกอบท่ีสําคัญ คือ หนวยงานท่ีใหบริการ (service -
delivery agency) บริการซ่ึงเปนประโยชนท่ีใหผูบริการไดสงมอบใหแกผูรับบริการ โดยประโยชน
หรือคุณคาของบริการท่ีไดรับนั้นผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจซ่ึงอาจจะสามารถวัดออกมาในรูป
ของทัศนคติก็ได 
 

 เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธุ (2536, อางถึงใน นารี นันตติกูล, 2545, น.29 ) ไดใหความหมาย
ของการใหบริการวาการท่ีบุคคล กลุมบุคคลหรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของกับการ
ใหบริการสาธารณะซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชนมีหนาท่ีในการสงตอการใหบริการสาธารณะแก
ประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบท่ี
สําคัญ 6 สวน คือ 
  1. สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบริการ 
  2. ปจจัยท่ีนําเขาหรือทรัพยากร 
  3. กระบวนการและกิจกรรม 
  4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
  5. ชองทางการใหบริการ 
  6. ผลกระทบท่ีมีตอผูรับบริการ 
 จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการขางตน แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการ
ใหบริการนั้น คือ การสรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ ดังนั้น การท่ีจะวัดวาการใหบริการ
สาธารณะบรรลุเปาหมายหรือไมวิธีหนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการเพ่ือเปน
การประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีในการใหบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้
เปนการตอบคําถามวาหนวยงานท่ีมีหนาท่ีใหบริการมีความสามารถตอบสนองตอความตองการของ
ประชาชนไดหรือไม เพียงใด อยางไร 
 8. การพัฒนาการใหบริการท่ีประทับใจ 
  8.1. การจัดสํานักงานบริการยุคใหม 
  ในการจัดสํานักงานบริการยุคใหมจะเนนการจัดสํานักงานใหเรียบรอย สะอาดเพียง
อยางเดียวไมไดจะตองใหความสําคัญกับสิ่งเหลานี้ คือ 
   1. การจัดสํานักงานใหสอดคลองกับกระบวนการ การใหบริการท่ีปรับปรุงใหม  
ทําใหงายตอการติดตามข้ันตอนท่ีลดไปไดอยางสะดวก รวดเร็ว 
   2. เนนการเพ่ิมพ้ืนท่ีใหประชาชนผูมาติดตอมากกวาพ้ืนท่ีของเจาหนาท่ี 
   3. สรางบรรยากาศการติดตอและใหบริการท่ีเปนกันเองและอบอุน 
   4. มีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ 
   5. จัดสํานักงานตามโครงการ 5 ส. 
   6. ปรับสภาพภูมิทัศนท้ังภายใน ภายนอก ใหสะอาดสวยงามเปนธรรมชาติ  
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  8.2 จัดใหมีแผนกบริการประชาชน 
  การสรางความประทับใจเม่ือประชาชนเขามาติดตอจะตองจัดใหมีสวนการใหการ
ตอนรับซ่ึงไมเปนเพียงการตอนรับท่ัวไปแตจะตองสามารถใหคําแนะนําตรวจสอบหลักฐาน เพ่ือให
ประชาชนพรอมเขารับบริการ ตลอดจนใหคําปรึกษาแนะนําทางโทรศัพท โดยมีข้ันตอน ดังตอไปนี้ 
  - ยิ้มแยมและทักทาย 
  - สอบถามใหคําปรึกษาแนะนํา 
  - ตรวจสอบเอกสารใหครบถวน 
  - แนะนําสูจุดบริการตาง ๆ 
  8.3 การจัดระบบการใหบริการ 
   1. การจัดลําดับในการติดตอโดย 
   - ใหบัตรคิว 
   - ใหเครื่องประชาสัมพันธดวยเสียงหรือตัวอักษร 
   - จัดชองทางใหติดตอ 
   - จัดชองทางพิเศษสําหรับบางเรื่องท่ีสามารถบริการไดรวดเร็ว โดยแยกออกจากชอง
ปกติเปนชองทางดวน 
   2. การจัดจุดรับติดตอควรเปนจุดอยูบริเวณดานหนา มีความกวางขวางเพียงพอ
สําหรับการรอรับบริการโดยไมเบียดเสียด 
  9.การบริหารคุณภาพการใหบริการ (Managing Service Quality) 

  สิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดับการให 
บริการเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไวลูกคาจะคาดหวัง
เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปากและจากการ
โฆษณาของธุรกิจใหบริการหลังจากใชบริการแลว ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวังกับบริการท่ี
ไดรับหากบริการท่ีไดรับต่ํากวาบริการท่ีคาดหวังลูกคาจะไมใหความสนใจในธุรกิจท่ีใหบริการอีกตอไป
หากบริการท่ีไดรับตรงหรือมากกวาบริการท่ีคาดหวังลูกคาก็จะกลับมาใชบริการของธุรกิจนั้นอีก
แบบจําลองคุณภาพการใหบริการของพราราซูราแมน, ซีทฮอลม, และแบรี่ (Para -suraman, 
Zeithaml & Berry, 1985, p.41-50) ไดกําหนดโมเดลคุณภาพการใหบริการซ่ึงเนนความตองการ
เปนสําคัญโดยเนนการสงมอบคุณภาพการใหบริการท่ีคาดหวังซ่ึงเปนสาเหตุใหการสงมอบบริการไม
ประสบความสําเร็จซ่ึงแสดงชองวาง 5 ประการ ดังนี้ 

   9.1 ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูของฝายบริหาร (Gap 
Between Consumer Expectation and Management Perception) จะเกิดข้ึนหากฝายบริหาร
ไมสามารถรับรูไดอยางถูกตองเก่ียวกับสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังไวจากธุรกิจท่ีใหบริการนั้น 

   9.2 ชองวางระหวางการรับรูของฝายบริหารและขอกําหนดคุณภาพการใหบริการ 
(Gap Between Management Perception and Service-Quality Specifications) จะเกิดข้ึนได
เม่ือฝายบริหารอาจจะรับรูความตองการของลูกคาแตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานท่ีเฉพาะเจาะจง 

   9.3 ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ (Gap 
Between Service-Quality Specification and Service Delivery) จะเกิดข้ึนไดเม่ือพนักงานไมได
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รับการฝกอบรมจะไมสามารถทํางานใหสอดคลองกับมาตรฐานหรือบางครั้งมีความสับสนในมาตรฐาน
ของงานแตละงานได 

   9.4 ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอสื่อสารภายนอก (Gap 
Between Service Delivery and External Communications) ความคาดหวังของผูบริโภคจะเปน
ผลมาจากคําพูดของตัวแทนขายและการโฆษณาของบริษัทการสื่อสารกับภายนอกเพ่ือสรางภาพลักษณ
จะมีผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคา 

   9.5 ชองวางระหวางบริการท่ีรับรูและบริการท่ีคาดหวัง (Gap Between Perceived 
Service and Expected Service) ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรูกับบริการท่ีคาดหวังถาบริการ
ท่ีรับรูต่ํากวาบริการท่ีคาดหวังลูกคาจะไมพอใจถาบริการท่ีรับรูสูงกวาบริการท่ีคาดหวังลูกคาจะพึง
พอใจและใชบริการซํ้าอีก 
 

การปกครองสวนทองถิ่น 
 
 1.ความหมายของการปกครองสวนทองถิ่น 
 ไดมีผูใหความหมายหรือคํานิยามไวมากมายซ่ึงสวนใหญแลวคํานิยามเหลานั้นตางมี
หลักการท่ีสําคัญคลายคลึงกัน จะตางกันบางก็คือสํานวนและรายละเอียดปลีกยอย ซ่ึงสามารถ
พิจารณาได ดังนี้ 
 เดเนียล ว ิท (Danial. Wit, 1967, p.101-103) นิยามวา การปกครองทอง ถิ ่น 
หมายถึงการปกครองท่ีรัฐบาลกลางใหอํานาจ หรือกระจายอํานาจไปใหหนวยการปกครองทองถ่ิน 
เพ่ือเปดโอกาสใหประชาชนในทองถิ่นไดมีอํานาจการปกครองรวมกันท้ังหมด หรือเพียงบางสวน
ในการบริหารทองถ่ิน ตามหลักการท่ีวาถาอํานาจการปกครองมาจากประชาชนในทองถ่ินแลว รัฐบาล
ของทองถ่ินจําเปนตองมีองคกรของตนเอง อันเกิดจากการกระจายอํานาจของรัฐบาลกลาง โดยให
องคกรอันมิไดเปนสวนหนึ่งของรัฐบาล มีอํานาจในการตัดสินใจและบริหารงานภายในเขตอํานาจของ
ตน 
 วิลเลี่ยม วี. ฮอลโลเวย (William V. Holloway, 1959, p.101-103) นิยามวาการปกครอง
ทองถ่ิน หมายถึง องคกรท่ีมีอาณาเขตแนนอน มีประชากรตามหลักท่ีกําหนดไว มีอํานาจการปกครอง
ตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเองและมีสภาทองถ่ินท่ีสมาชิกไดรับการเลือกตั้งจากประชาชน 
 อุทัย หิรัญโต (2523, น.2) นิยามวาการปกครองทองถ่ิน คือ การปกครองท่ีรัฐบาลมอบ
อํานาจใหประชาชนในทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่ง จัดการปกครองและดําเนินกิจการบางอยางโดยดําเนิน
กันเองเพ่ือบําบัดความตองการของตน การบริหารงานของทองถ่ินมีการจัดเปนองคการมีเจาหนาท่ีซ่ึง
ประชาชนเลือกตั้งข้ึนมาท้ังหมดหรือบางสวนท้ังนี้มีความเปนอิสระในการบริหารงาน แตรัฐบาลตอง
ควบคุมดวยวิธีตาง ๆ ตามความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาไดไม เพราะการปกครอง
ทองถ่ินเปนสิ่งท่ีรัฐทําใหเกิดข้ึน 
 ประทาน คงฤทธิศึกษาธีกร (2528, น.8 อางถึงใน พิเชษฐ คามจังหาร, 2553, น.42) นิยาม
ไววา การปกครองทองถ่ินเปนแบบการปกครองท่ีเปนผลจากการกระจายอํานาจทางการปกครองของ
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รัฐ โดยจะเกิดองคการทําหนาท่ีปกครองทองถ่ินโดยคนในทองถ่ินนั้น ๆ ถูกจัดตั้งและควบคุมโดย
รัฐบาล แตมีอํานาจในการกําหนดนโยบายและควบคุมใหมีการปฏิบัติเปนไปตามนโยบายของตนเอง 
 วินเลี่ยม เอ. รอบสัน (William A. Robson, 1953, p.574) นิยามวา การปกครองทองถ่ิน 
หมายถึง หนวยการปกครองซ่ึงรัฐไดจัดตั้งข้ึนและใหมีอํานาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตาม
กฎหมาย (Legal Rights) และตองมีองคกรท่ีจําเปนในการปกครอง (Necessary Organization) เพ่ือ
ปฏิบัติหนาท่ีใหสมความมุงหมายของการปกครองทองถ่ินนั้น ๆ 
 จากความหมายของการปกครองทองถ่ินของนักวิชาการตาง ๆ ท่ีกลาวมาขางตน พอท่ีจะ 
สรุปไดวาการปกครองทองถ่ิน หมายถึงการปกครองท่ีรัฐบาลกลางมอบอํานาจใหประชาชนในทองถ่ิน
จัดการปกครองและดําเนินการบางอยาง เพ่ือแกไขปญหาและสนองตอบความตองการของตนเองหรือ
ท่ีเรียกวารัฐบาลกระจายอํานาจใหองคกรปกครองทองถ่ิน โดยมีอํานาจในการกําหนดนโยบายและ
บริหารงานใหเปนไปตามนโยบายหรือความตองการของตนเอง ภายใตขอบเขตของ กฎหมายวาดวย
อํานาจสูงสุดของประเทศโดยมีองคการท่ีมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในทองถ่ินเปนผูปฏิบัติ
หนาท่ีตามความมุงหมายของทองถ่ินนั้น ๆ 
 
 2. วัตถุประสงคของการปกครองทองถิ่น  
  2.1 ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาลท้ังทางดานการเงิน ตัวบุคคลตลอดจนเวลาท่ีใชในการ
ดําเนินการ 
  2.2 เพ่ือตอบสนองตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง 
  2.3 เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบันท่ีใหการศึกษาการปกครองระบบ
ประชาธิปไตยแกประชาชน 

 3.ความสําคัญของการปกครองทองถิ่น 
  3.1 การปกครองทองถ่ินถือเปนรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยเพราะ
เปนสถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองใหแกประชาชน ทําใหเกิดความคุนเคยในการใชสิทธิและ
หนาท่ีพลเมือง อันจะนํามาสูความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบประชาธิปไตย 
  3.2 การปกครองทองถ่ินเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล 
  3.3 การปกครองทองถ่ินจะทําใหประชาชนรูจักการปกครองตนเอง เพราะเปดโอกาสให
ประชาชนไดเขาไปมีสวนรวมทางการเมือง ซ่ึงจะทําใหประชาชนเกิดสํานึกของตนเองตอทองถ่ิน 
ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรค ปญหา และชวยกันแกไขปญหาของทองถ่ินตน 
  3.4 การปกครองทองถ่ินสามารถตอบสนองความตองการของทองถ่ินตรงเปาหมาย 
และมีประสิทธิภาพ 
  3.5 การปกครองทองถ่ินจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมือง การบริหารของประเทศใน
อนาคต 
  3.6 การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับแนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง 
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 4. หนาท่ีความรับผิดชอบของหนวยการปกครองทองถิ่น 
 หนาท่ีความรับผิดชอบของหนวยงานการปกครองทองถ่ินควรจะตองพิจารณาถึงกําลังเงิน
กําลังงบประมาณ กําลังคน กําลังความสามารถของอุปกรณเครื่องมือ เครื่องใชและหนาท่ีความ
รับผิดชอบควรเปนเรื่องท่ีเปนประโยชนตอทองถ่ินอยางแทจริงหากเกินกวาภาระหรือเปนนโยบายซ่ึง
รัฐบาลตองการความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันท้ังประเทศก็ไมควรมอบใหทองถ่ินดําเนินการ เชน งาน
ทะเบียนท่ีดินการศึกษาในระดับอุดมศึกษา การกําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบใหหนวยการปกครอง
ทองถ่ินดําเนินการ มีขอพิจารณา ดังนี้ 
  4.1 เปนงานท่ีเก่ียวกับสภาพแวดลอมของทองถ่ินและงานท่ีเก่ียวกับการอํานวยความ
สะดวกในชีวิตความเปนอยูของชุมชน ไดแก การจัดทําถนน สะพาน สวนหยอม สวนสาธารณะ 
การกําจัดขยะมูลฝอย เปนตน 
  4.2 เปนงานท่ีเก่ียวกับการปองกันภัย รักษาความปลอดภัย เชน งานดับเพลิง 
  4.3 เปนงานท่ีเก่ียวกับสวัสดิการสังคม ดานนี้มีความสําคัญตอประชาชนในทองถ่ินมาก 
เชนการจัดใหมีหนวยบริการทางสาธารณสุข จัดใหมีสถานสงเคราะหเด็กและคนชราเปนตน 
  4.4 เปนงานท่ีเก่ียวกับพาณิชยทองถ่ิน เปนงานท่ีหากปลอยใหประชาชนดําเนินการเอง
อาจไมไดรับผลดีเทาท่ีควรจัดใหมีโรงจํานํา การจัดตลาดและงานตาง ๆ ท่ีมีรายไดโดยสามารถเรียก
คาบริการจากประชาชน 

 
บริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

 
 บริการสาธารณะท่ีรัฐและทองถ่ินรวมกันดูแลเนื่องจากมีบริการสาธารณะบางประเภทเปน
เรื่องท่ีกระทบตอผลประโยชนสวนรวมท้ังระดับชาติและระดับทองถ่ิน โดยไมอาจแยกประโยชนของ
มหาชนท้ังสองใหออกจากกันไดอยางเด็ดขาด การจัดทําบริการสาธารณะท่ีรัฐและทองถ่ินรวมกันดูแล
นี้อาจแบงแยกไดเปนลําดับชั้นของกิจการโดยอาศัยหลักเกณฑเชนเดียวกันกับการแบงแยกการจัดทํา
บริการสาธารณะระหวางรัฐกับทองถ่ินโดยอาศัยหลักท่ัวไป คือ หลักประโยชนมหาชนและหลัก
ประสิทธิภาพซ่ึงบริการเหลานี้เปนภารกิจลําดับรองท่ีท้ังรัฐและทองถ่ินตองแบงหนาท่ีกันรับผิดชอบ
ดําเนินการเชน การจัดการศึกษาความตองการบริการทางดานการศึกษาข้ันพ้ืนฐานเปนความตองการ
ของสวนรวมของคนท้ังประเทศโดยกําหนดนโยบายและวางแผนการศึกษาไวเปนหลักเกณฑท่ัวไป ซ่ึง
เปนสิ่งท่ีจําเปนสําหรับการศึกษาข้ันตอไปและการวัดมาตรฐานการศึกษาซ่ึงตองเปนอันหนึ่งอัน
เดียวกันท้ังระบบ ในขณะเดียวกันการศึกษาในข้ันประถมศึกษาซ่ึงเปนความตองการของคนในทองถ่ิน
แตละแหงมีความแตกตางกันไปดวย เชน การสรางโรงเรียน การจัดการศึกษาเสริมท่ีสอดคลองกับ
สภาพของชุมชนในแตละทองถ่ินจึงเปนหนาท่ีของทองถ่ินท่ีจะจัดทําในสวนนี้ สวนการจัดการศึกษา
ระดับสูงจึงเปนหนาท่ีของรัฐในการจัดทําและสําหรับการจัดการศึกษานอกโรงเรียนเปนการจัด
การศึกษาเพ่ือสงเสริมทักษะและฝกฝนฝมือเพ่ือสงเสริมการประกอบอาชีพของคนในทองถ่ินซ่ึงเปน
เรื่องท่ีเก่ียวกับผลประโยชนมหาชนทองถ่ิน จึงเปนหนาท่ีในการดําเนินกิจการหรือหนาท่ีในการ
สงเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอมซ่ึงรัฐและทองถ่ินในการดูแลรวมกัน 
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 หลักสําคัญในการจัดบริการสาธารณะตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินจากหลักการสากลดังกลาวขางตน พบวาภายใตแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงมีสาระสําคัญเก่ียวกับการถายโอนภารกิจหนาท่ีท่ีรัฐดําเนินการอยูในปจจุบัน
ใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินและหลักสําคัญซ่ึงคณะกรรมการการกระจายอํานวยใหแกองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินใชเปนหลักการสําคัญในการประกอบการพิจารณาเพ่ือการถายโอนภารกิจหนาท่ี
ประกอบดวย 4 หลักการสําคัญ ไดแก 
 1. หลักผลประโยชนมหาชนของรัฐ (Public Interest)โดยหลักความรับผิดชอบของทองถ่ิน
แตละระดับกับรัฐบาลกลางนี้จะสะทอนใหเห็นวามีภารกิจบางประเภทหรือบางอยางท่ีรัฐยังคงตอง
สงวนไวสําหรับดูแล รับผิดชอบและปฏิบัติเองท้ังนี้เพ่ือประโยชนแกคนสวนรวม และเพ่ือเสถียรภาพ
และความม่ันคงของประเทศ อาทิ (1) ภารกิจดานการปองกันประเทศ เชน กิจการทหาร (2) 
ภาระหนาท่ีในการรักษาความสงบเรียบรอยภายใน เชน กิจการตํารวจ (3) ภารกิจดานการรักษาความ
ม่ันคง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ (4) ภารกิจดานการเปนตัวแทนในดานความสัมพันธระหวาง
ประเทศ เชน กิจการทางการทูต ภารกิจดังกลาวขางตนถือเปนภารกิจรวมของชาติซ่ึงรัฐบาลสวนกลาง
ยังคงตองดําเนินการตอไปสวนภารกิจท่ีถือวานาจะเปนความรับผิดชอบโดยตรงขององคกรปกครอง
สวนทองถ่ินไมวาจะเปนองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล หรือองคการบริหารสวนตําบลก็ควรจะ
เปนภารกิจท่ีเก่ียวของกับทองถ่ินนั้นโดยเฉพาะและเปนไปเพ่ือสนองตอบความตองการของคนใน
ทองถ่ิน โดยมีลักษณะ คือเปนกิจการท่ีเปนไปเพ่ือสนองความตองการของคนในทองถ่ินนั้น ท่ีสามารถ
แยกออกหรือมีลักษณะท่ีแตกตางจากทองถ่ินอ่ืนได เชน การจัดการขยะมูลฝอยการจัดใหมีและ
บํารุงรักษาทางบก ทางน้ําและทางระบายน้ํา และการจัดการศึกษาข้ันต่ําเปนตน 
 2. หลักความรับผิดชอบของทองถ่ินในการจัดบริการ (Local Accountability) 
หลักการท่ัวไปท่ีจะทําใหสามารถแบงภารกิจระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทใน
สังคมจะมีความรับผิดชอบแตกตางกันอยางไรหลักการท่ัวไปประการหนึ่งท่ีจะชี้ใหเห็นวาภารกิจใดจะ
สงมอบใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบใดจะตองพิจารณาหลักสําคัญ ซ่ึงไดแกผลท่ีเกิดข้ึน
หรือผูไดรับผลประโยชนจากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยูในถ่ินฐานอยูในเขตพ้ืนท่ีใดยกตัวอยางเชน ถา
บริการสาธารณะใดสงผลตอคนในเขตพ้ืนท่ีทองถ่ินนั้นโดยเฉพาะก็ควรจะมีการถายโอนการใหบริการ
สาธารณะดังกลาวใหโดยตรง เชนโอนไปใหองคการบริหารสวนตําบล หรือ เทศบาลแตภารกิจใดท่ีเปน
ภารกิจท่ีตองมีผลกระทบตอคนจํานวนมาก มากกวาเขตพ้ืนท่ีทองถ่ินก็ควรจะสงมอบภารกิจนั้น ๆ 
ใหกับองคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) เปนตน 
 3. ความสามารถของทองถ่ิน (Local Capability) หลักความสามารถของทองถ่ินเปน
หลักการท่ีกลาวถึงเรื่องความพรอมขององคกรปกครองสวนทองถ่ินวาการจัดสรรกิจกรรมหรือภารกิจ
ใดก็ตามใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทนั้นตองคํานึงถึงความพรอมของแตละองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินดวยและแมวาความพรอมของทองถ่ินไมไดเปนเง่ือนไขของการมอบภารกิจนั้น ๆ
ไปใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินหากแตเปนเง่ือนไขในการกําหนดเง่ือนเวลาและความพยามยามท่ี
จะเพ่ิมขีดความสามารถใหกับทองถ่ินในการจัดการฉะนั้น ถาบอกวาทองถ่ินยังไมพรอมในการจัดการก็
มีความจําเปนท่ีสวนราชการจะตองมีแผนพัฒนาความพรอมใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินเพ่ือ
รองรับบริการสาธารณะ เพ่ือใหสามารถจัดการบริการสาธารณะเหลานั้นได ฉะนั้นความพรอมจะไมใช
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มูลเหตุของการท่ีบอกวากิจการนั้น ๆ จะไมสามารถถายโอนไปใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินได
นอกจากนั้นในเรื่องของหลักความสามารถแลวการจัดโครงสรางเพ่ือรองรับการบริหารงานใหมของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ินสภาพในอนาคตขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนทิศทางในอนาคต 
โครงสรางตาง ๆ หรือการจัดองคกรตาง ๆ ของทองถ่ินตองเปลี่ยนแปลงไปเพราะภารกิจจํานวนหนึ่ง
ไดสงมอบ เพ่ือรองรับการกระจายอํานาจ และภารกิจใหมไปดวยแตอยางไรก็ตามโครงสรางท่ีจะ
รองรับขององคกรปกครองสวนทองถ่ินอันใหมนั้นจะตองจัดโครงสรางเทาท่ีจําเปนซ่ึงอาจจะไมจําเปน
ท่ีจะตองใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีโครงสรางขนาดใหญมากเกินไปท่ีจะไปทําใหการทํางานเกิด
ความซับซอนหรือกลายเปนปญหาภาระคาใชจายดานบุคลากรฉะนั้นโครงสรางท่ีจะเกิดข้ึนใหมจะเปน
โครงสรางเทาท่ีจําเปนท่ีถือวาเปนงานหลัก หรือเปนงานพ้ืนฐานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแต
หากทองถ่ินใดมีความตองการท่ีจะจัดงานบางเรื่องท่ีอาจเปนงานเฉพาะ เชน งานทองเท่ียว องคกร
ปกครองสวนทองถ่ินสามารถท่ีจะดําเนินการไดเองซ่ึงอาจไมอยูในโครงสรางหลักท่ีตองเหมือนกันท่ัว
ประเทศ ข้ึนอยู กับความตองการหรือความจําเปนในแตละพ้ืนท่ีเปนหลัก ฉะนั้นในเรื่องหลัก
ความสามารถขององคกรปกครองสวนทองถ่ินก็จึงเปนเรื่องการการสรางความพรอม การเตรียมความ
พรอมและการจัดโครงสรางเพ่ือการรองรับ 
 4. หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) 
หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) เปนหลักท่ีใหความสําคัญกับการ
ประหยัด ขนาดของการลงทุนหรือการคํานึงถึงตนทุนในการใหบริการ การจัดบริการสาธารณะเม่ือ
ถายโอนใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินเพ่ือดําเนินการแทนรัฐบาลหรือหนวยงานราชการแลวนั้น
ตองคํานึงและพิจารณาดวยวาจะทําใหตนทุนแพงข้ึนมากนอยขนาดไหนหากเปนตนทุนท่ีแพงข้ึน   
มาก ๆ แนวทางก็คือจําเปนตองมีการรวมกันมากข้ึนระหวางทองถ่ินอ่ืนไมวาจะเปนทองถ่ินรูปแบบ
เดียวกัน หรือรูปแบบอ่ืน ๆ กิจกรรมบางอยางหรืองานบางอยางท่ีมีการถายโอน หรือจะมีการสงมอบ
ใหกับทองถ่ินแลวทองถ่ินอาจมีความจําเปนท่ีตองหายุทธศาสตรในการทํางานรวมกันใหมากข้ึนเพ่ือให
ขนาดของการลงทุนถูกลง 
 นอกจากนั้นในเรื่องของหลักประสิทธิภาพเพ่ือประโยชนของประชาชนโดยรวมยังคงตอง
พิจารณาถึงการสรางหลักประกันดานคุณภาพในการจัดบริการสาธารณะกลาวคือ เม่ือราชการ
สวนกลางหรือบริหารสวนกลางและสวนภูมิภาคยุติการใหบริการสาธารณะบางอยางลงและสงมอบ
บริการสาธารณะใหกับทองถ่ินเพ่ือดําเนินการ สิ่งสําคัญท่ีเปนหลักการท่ัวไปคือองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินตองดําเนินการจัดบริการสาธารณะนั้นใหมีคุณภาพไมนอยกวาสิ่งท่ีราชการสวนกลางเคยทํา
ฉะนั้นหลักประกันดานคุณภาพการจัดบริการจึงเปนเรื่องจําเปนท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตอง
ยึดถือไวหลักเกณฑมาตรฐานซ่ึงถือวาเปนมาตรฐานในสวนของราชการหรือเปนมาตรฐานทางวิชาการ
ก็ยังมีความสําคัญในการท่ีจะไปกําหนดวาทองถ่ินจําเปนตองทําใหถึงข้ันต่ําของมาตรฐานนั้นอยางไร 
 ดังกลาวแลวถึงหลักการในการจัดแบงกิจกรรมการบริการสาธารณะและเม่ือแผนปฏิบัติ
การการกําหนดข้ันตอนการกระจายอํานาจตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินมีผลบังคับใชจะเห็นวามีความจําเปนอยางยิ่งท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตองปรับปรุง
เปลี่ยนแปลง บทบาทและภารกิจของตน โดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบตาง ๆ จะตองดําเนิน
ภารกิจเพ่ิมข้ึนกวาเดิมเนื่องจากมีภารกิจจํานวนหนึ่งซ่ึงราชการสวนกลางและราชการสวนภูมิภาคได
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ถายโอน หรือมอบหมายใหดําเนินการถาพิจารณาจากกฎหมายจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
รูปแบบตาง ๆ ไมวาจะเปนพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ. 2541 และฉบับแกไข
เพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับท่ี 11) พ.ศ. 2543 พระราชบัญญัติสภา
ตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา 
พ.ศ. 2521 และพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 พบวา การ
กําหนดบทบาทและอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบตาง ๆ มักจะกําหนด
ขอบเขตอํานาจหนาท่ีในลักษณะท่ีกวาง เชน พระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ. 2541 
และฉบับแกไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2542 กําหนดวา อํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด 
ตามมาตรา 45 ไดแก 
 1. ตราขอบัญญัติโดยไมขัดหรือแยงตอกฎหมาย 
 2. จัดทําแผนพัฒนาองคการบริหารสวนจังหวัดและประสานการจัดทําแผนพัฒนาจังหวัด
ตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีกําหนด 
 3. สนับสนุนตําบลและราชการสวนทองถ่ินอ่ืนในการพัฒนาทองถ่ิน 
 4. ประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาท่ีของสภาตําบลและราชการสวนทองถ่ินอ่ืน 
 5. แบงสรรเงินซ่ึงตามกฎหมายจะตองแบงใหแกสภาตําบลและราชการสวนทองถ่ินอ่ืน 
 6. อํานาจหนาท่ีของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด 
พ.ศ. 2498 เฉพาะภายในเขตสภาตําบล 
 7. คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม บํารุงรักษาศิลปะ 
จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดี ของทองถ่ิน 
 8. จัดทํากิจการใด ๆ อันเปนอํานาจหนาท่ีของราชการสวนทองถ่ินอ่ืนท่ีอยูในเขตองคการ
บริหารสวนจังหวัดและกิจกรรมนั้นเปนการสมควรใหราชการสวนทองถ่ินอ่ืนรวมกันดําเนินการหรือให
องคการบริหารสวนจังหวัดจัดทําท้ังนี้ ตามท่ีกําหนดในกฎกระทรวง 
 9. จัดทํากิจการอ่ืนใดตามท่ีกําหนดไวในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอ่ืนกําหนดใหเปน
อํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด 
 และนอกจากนี้ยังมีการกําหนดวามีกิจกรรมบางอยางซ่ึงไดมีการกําหนดวาราชการสวน
ทองถ่ินอ่ืนสมควรให อบจ. รวมดําเนินการ หรือให อบจ. จัดทํา ตามกฎกระทรวง (พ.ศ. 2541) อาทิ 
 1. จัดใหมีน้ําเพ่ืออุปโภค บริโภค และการเกษตร 
 2. กําจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 
 3. บําบัดน้ําเสีย 
 4. บํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
 5. วางผังเมือง เปนตน 
 นอกจากนี้ถาพิจารณาอํานาจหนาท่ีของเทศบาลตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 
และท่ีแกไขเพ่ิมเติมถึงฉบับท่ี 11 พ.ศ. 2543 ยังไดกําหนดวาเทศบาลแตละประเภทมีอํานาจหนาท่ีท่ี
ตองดําเนินการแตกตางโดยเทศบาลนครจะมีอํานาจหนาท่ีมากท่ีสุดและยังไดมีการกําหนดวามีบาง
ภารกิจหนาท่ีท่ีเทศบาลตําบล เทศบาลเมืองและเทศบาลนครจะดําเนินการ หรือไมดําเนินการก็ไดดัง
ตัวอยางท่ีกลาวมาแลวขางตนเก่ียวกับบทบาทและอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจะ
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เห็นวาดวยลักษณะของการกําหนดขอกฎหมายเก่ียวกับอํานาจหนาท่ีเปนการกําหนดไวกวาง ๆ และ
เปนการกําหนดในลักษณะท่ีทองถ่ินอาจจะดําเนินการ หรือไมดําเนินการก็ไดท้ังนี้จึงสงผลให
ประชาชนในทองถ่ินแตละทองถ่ินไดรับการบริการสาธารณะท่ีแตกตางกันซ่ึงข้ึนอยูกับความพรอม
ความสามารถและแผนการปฏิบัติงานของแตละองคกรปกครองสวนทองถ่ินวาจะดําเนินการหรือไม 
 ภายใตพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินพ.ศ.2542 หมวด 2 วาดวยการกําหนดอํานาจและหนาท่ีในการจัดระบบการบริการ
สาธารณะ มาตรา 16 มาตรา 17 และมาตรา 18 ไดกําหนดหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
รูปแบบตาง ๆ ท้ังองคการบริหารสวนตําบล เทศบาล เมืองพัทยา องคการบริหารสวนจังหวัด และ
กรุงเทพมหานครไวโดยกําหนดวาองคกรปกครองสวนทองถ่ินตาง ๆ มีอํานาจหนาท่ีในการจัดระบบ
บริการสาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเองและกําหนดไวโดยละเอียดท้ังนี้
อํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบตาง ๆ จะมีผลอยางสมบูรณตอเม่ือแผนปฏิบัติ
การกําหนดข้ันตอนการกระจายอํานาจตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
มีผลบังคับใชและประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการดําเนินการปกครองสวนทองถ่ินไมวาจะเปน
การมีสวนรวมดานการปกครอง การบริหาร การเงิน การตัดสินใจอยางอิสระและการกําหนดนโยบาย
ของทองถ่ินตนเองโดยปราศจากการแทรกแซงและอยูภายใตการควบคุมกํากับ ดูแลของรัฐบาลเทาท่ี
จําเปนภารกิจท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดรับการถายโอนจากราชการสวนกลางและราชการสวน
ภูมิภาค 
 พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน พ.ศ. 2542 ไดจัดแบงกรอบการใหบริการสาธารณะออกเปน 6 ดาน ไดแก 
 1. ดานโครงสรางพ้ืนฐาน 
 2. ดานงานสงเสริมคุณภาพชีวิต 
 3. ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย 
 4. ดานการวางแผน การสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการทองเท่ียว 
 5. ดานการบริหารจัดการ และการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดลอม 
 6. ดานศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถ่ิน 
 พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน กําหนดใหมีคณะกรรมการการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
ซ่ึงคณะกรรมการชุดดังกลาวพิจารณาและใหความเห็นชอบการถายโอนภารกิจท้ัง 6 ดาน รวมมีการ
ถายโอนท้ังสิ้น 244 เรื่อง มีสวนราชการท่ีถายโอนภารกิจ 50 กรม ใน 11 กระทรวง ดังนี้ 
 1. ดานโครงสรางพ้ืนฐาน ซ่ึงมีเนื้อหาของงานเก่ียวกับ 
  1.1 การคมนาคมและการขนสง 
   1) ทางบก อาทิ การกอสรางและบํารุงรักษาถนนและสะพาน การดูแลจัดตั้งสถานี
ขนสง และการจัดการจราจรในเขตพ้ืนท่ี 
   2) ทางน้ํา เชน การบํารุงรักษาทางน้ํา การกอสรางและดูแลสถานีขนสงทางน้ํา (ทาเทียบเรือ) 
  1.2 สาธารณูปโภค 
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   1) แหลงน้ํา / ระบบประปาชนบท อาทิ การดูแล รักษา พัฒนา ซอมบํารุงแหลงน้ํา
และระบบประปาชนบท 
  1.3 สาธารณูปการ 
   1) การจัดใหมีตลาด อาทิ การจัดใหมีและการควบคุมตลาด 
   2) การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง 
   3) การผังเมือง อาทิ การจัดทําผังเมืองรวมจังหวัดและการวางและปรับปรุงผังเมืองรวม 
   4) การควบคุมอาคาร อาทิ การควบคุมอาคารและการเปรียบเทียบปรับคดีความผิด
ตามกฎหมายวาดวยการควบคุมอาคาร 
   จากงานท้ังหมดท่ีอยูภายใตกรอบงานดานโครงสรางพ้ืนฐานขางตนพบวา งานท่ีจะมี
การถายโอนใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีจํานวน 88 เรื่องมีสวนราชการท่ีตองถายโอนภารกิจ
จํานวน 16 กรม ใน 7 กระทรวง 
 2. ดานงานสงเสริมคุณภาพชีวิต 
  2.1 การสงเสริมอาชีพ อาทิ การฝกอบรม สงเสริม พัฒนากลุมอาชีพตาง ๆ 
  2.2 งานสวัสดิการสังคม 
  การสังคมสงเคราะหพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี คนชรา ผูดอยโอกาส อาทิงานศูนย
พัฒนาเด็กเล็ก การสงเคราะหเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ การสงเคราะหเบี้ยยังชีพคนพิการ และการสงเคราะห
เบี้ยยังชีพผูปวยเอดส เปนตน  
  2.3 นันทนาการ 
   1) การสงเสริมการกีฬา อาทิ การจัดหาอุปกรณกีฬา การกอสรางบํารุงรักษาสนามกีฬา 
   2) การจัดใหมีสถานท่ีพักผอนหยอนใจ อาทิ การบริหารจัดการดูแล บํารุง รักษา
สวนสาธารณะ 
  2.4 การศึกษา 
   1) การจดัการศึกษาในระบบ อาทิ การจัดการศึกษากอนวัยเรียน หรือปฐมวัยการจดั
การศึกษาข้ันพ้ืนฐาน และการจัดการศึกษาสงเคราะห 
   2) การศึกษานอกระบบ อาทิ การบริการการศึกษานอกโรงเรียนระดับอําเภอและ
การจัดการศึกษาระดับเขตงานหองสมุดประชาชน เปนตน 
  2.5 การสาธารณสุข 
  สาธารณสุขและการรักษาพยาบาล อาทิ การสงเสริมสุขภาพจิตและปองกันปญหา
สุขภาพจิต และการสงเสริมสุขภาพแมและเด็กการพัฒนาอนามัยบนพ้ืนท่ีสูง 
 3. การปองกันและควบคุมโรคติดตอ อาทิ การควบคุมโรคติดตองานสนับสนุนเงินอุดหนุน
ในการสงเคราะหผูปวยโรคเรื้อน คาสังคมสงเคราะห และคาฌาปนกิจการปรับปรุงแหลงชุมชนแออัด
และท่ีอยูอาศัย อาทิ การแกไขปญหาชุมชนแออัดการจัดการเก่ียวกับท่ีอยูอาศัยสําหรับผูมีรายไดนอย
งานท่ีจะมีการถายโอนใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีจํานวน 102 เรื่อง มีสวนราชการท่ีตองถาย
โอนภารกิจจํานวน 27 กรม ใน 7 กระทรวง 
 4. ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย 
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  4.1 การสงเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาค สิทธิเสรีภาพของประชาชน อาทิงาน
ตรวจมาตรา ชั่ง ตวง วัดและการเผยแพรและประชาสัมพันธความรูเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคแก
ผูบริโภค 
  4.2 การสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนในการพัฒนาทองถ่ิน อาทิ การปองกันภัย
ฝายพลเรือนในเขตองคการบริหารสวนตําบล 
  4.3 การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย อาทิการชวยเหลือผูประสบภัยเบื้องตน 
  4.4 การรักษาความสงบเรียบรอยและความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน อาทิ การ
ทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน และงานจัดทะเบียนสัตวพาหนะสรุปแลวจะพบวางาน
ท่ีจะมีการถายโอนใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีจํานวน 18 เรื่อง มีสวนราชการท่ีตองถายโอน
ภารกิจจํานวน 9 กรม ใน 6 กระทรวง 
 5. ดานการวางแผน การสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการทองเท่ียว 
  5.1 การวางแผนพัฒนาทองถ่ิน อาทิ การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ิน การประสานจัดทํา
แผนพัฒนาจังหวัด และการจัดระบบขอมูลเพ่ือการวางแผน 
  5.2 การพัฒนาเทคโนโลยี อาทิ การบริการ และถายทอดเทคโนโลยีเกษตรชุมชน 
  5.3 การสงเสริมการลงทุน อาทิ งานบริการขอมูลนักลงทุนและงานเผยแพรและชักจูง
การลงทุน 
  5.4 การพาณิชยกรรม อาทิ งานทะเบียนพาณิชย 
  5.5 การพัฒนาอุตสาหกรรม อาทิ การกํากับดูแลโรงงาน การอนุญาตใหตั้งโรงงาน 
  5.6 การทองเท่ียว อาทิ การวางแผนการทองเท่ียว การปรับปรุงดูแลบํารุงรักษาสถานท่ี
ทองเท่ียว และจัดทําสื่อประชาสัมพันธ 
 พบวางานท่ีจะมีการถายโอนใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีจํานวน 88 เรื่องมีสวน
ราชการท่ีตองถายโอนภารกิจจํานวน 16 กรม ใน 7 กระทรวง 
 6. ดานการบริหารจัดการ และการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดลอม 
  6.1 การคุมครองดูแล บํารุงรักษา ใชประโยชนจากปาไม ท่ีดินทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดลอม อาทิ งานพัฒนาปาชุมชน การควบคุมไฟปา เปนตน 
  6.2 การจัดการสิ่งแวดลอมและมลพิษตาง ๆ อาทิ การติดตามตรวจสอบเก่ียวกับ
สิ่งแวดลอมและมลพิษ งานสรางจิตสํานึกดานสิ่งแวดลอมงานตรวจสอบคุณภาพน้ํา งานตรวจสอบ
คุณภาพอากาศและเสียง และการบําบัดน้ําเสีย 
  6.3 การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ อาทิการดูแลรักษาและคุมครองปองกันท่ีสาธารณะ
ประโยชน 
 7. ดานศิลปวัฒนธรรม จารตีประเพณี และภูมิปญญาทองถ่ิน 
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 โกวิทย พวงงาม (2557) การศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมี
การบริหารจัดการท่ีดีมีวัตถุประสงคเพ่ือประเมินองคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยการตรวจสอบขอมูล
การปฏิบัติราชการ ตามแบบประเมินกับประเมินโครงการหรือกิจกรรมท่ีเปนนวัตกรรมทองถ่ิน รวมท้ัง
การจัดลําดับองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีผานเกณฑประเมิน ประจําป 2555 จํานวน 404 แหง 
พบวา มีเพียง 204 แหงท่ีมีความพรอมและประสงคตรวจสอบขอมูลการปฏิบัติราชการ และตรวจสอบ
โครงการหรือกิจกรรมท่ีมีความเปนนวัตกรรมทองถ่ิน ซ่ึงผลการตรวจสอบการปฏิบัติราชการท้ัง 6 
ดาน พบวา อปท. รอยละ 47 มีการจัดบริการ เพ่ืออํานวยความสะดวกแกประชาชนในดานการมีศูนย
ขอมูลขาวสาร โดยจัดคอมพิวเตอรและระบบ Internet ใหบริการประชาชนในการสืบคนขอมูล มีการ
เผยแพรประชาสัมพันธขอมูลขาวสารสูประชาชนผานชองทางท่ีหลากหลาย มีการประเมินการปฏิบัติ
ราชการขององคกรโดยไดนําผลการประเมินมาปรับปรุง มีการรับเรื่องราวรองทุกข หลากหลาย
ชองทาง และมีการจัดทําบัญชีเรื่องราว รองทุกขและดําเนินการแกไข รวมท้ัง อปท.ขนาดใหญบาง
แหงมีการจัด ตั้งศูนยใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (one stop service) อยางไรก็ตาม ยังพบวา ยังมี อปท. 
รอยละ 53 ท่ีมีจุดออนตองปรับปรุงในดานเครื่องมือและอุปกรณในศูนยขอมูลใหพรอมใชงานไดขอมูล
ท่ีอปท.เผยแพรแกประชาชนยังไมเปนปจจุบัน บาง อปท. ไมมีการประเมินผลการปฏิบัติงาน และ
ไมไดนําผลการประเมินมาปรับปรุงหรือพัฒนางาน ในสวนการรับเรื่องราวรองทุกขพบวา ทุก อปท.จะ
ทําบัญชีรับเรื่องราวรองทุกขและดําเนินการ แกไขปญหาแตเรื่องท่ีดําเนินการแกไขไมคอยตรงกับเปา 
เรื่องราวรองทุกขในสวนการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ พบวา อปท.ขนาดเล็กมีการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ (One Stop Service) นอยเพราะมีปญหาเรื่องสถานท่ีคับแคบและงบประมาณจํากัด  

ชนะดา วีระพันธ (2555) การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี” มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชน ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง 
จังหวัดชลบุรี และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา
และอาชีพ กลุมตัวอยางท่ีใชคือ ผูท่ีมารับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบานเกา จํานวน 184
คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชในวิเคราะห ไดแก 
คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) สวนการทดสอบสมมติฐานใชคาสถิติ t - test ทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลี่ยจากกลุมตัวอยาง 2 กลุม ใชสถิติ One - way ANOVA และทดสอบความแตกตางเปนรายคู
ดวยวิธีการของ LSD โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวน ตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี 
โดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา เปนรายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด 
คือ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาคและดานการ
ใหบริการอยางกาวหนา โดยในดานการใหบริการ อยางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง
อาคารสถานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ประชาชนมีความพึง
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พอใจในเรื่องเจาหนาท่ีบริการดวยความยิ้มแยม แจมใส และในดานการใหบริการอยางกาวหนา 
ประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความรับผิดชอบและมุงม่ันในการปฏิบัติงาน     
ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ องคการ
บริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบวา เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา 
และอาชีพ ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพาน
ทอง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน 

เพชรา บุดสีทา (2555) การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ องคการบริหารสวนตําบล
อางทอง อําเภอเมือง จังหวัดกําแพงเพชร ผลการวิจัยพบวาองคกรปกครองสวนทองถ่ิน เปนรูปแบบ
ของการปกครองท่ีเกิดจากการกระจายอํานาจของการปกครองสวนกลางไปยังสวนทองถ่ิน โดยมีกรม
สงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน กระทรวงมหาดไทยเปนสวนราชการท่ีรับผิดชอบดูแลพัฒนา และให
คําปรึกษาแนะนําองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ในดานการจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ิน การบริหารงาน
บุคคล การเงิน การคลัง และการบริหารจัดการเพ่ือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความเขมแข็งและ
มีศักยภาพในการใหบริการสาธารณะ (กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน, 2545, น.1) องคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน จัดตั้งโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใหประชาชนในทองถ่ินไดมีโอกาสเรียนรูและดําเนิน
กิจกรรมตาง ๆ ในการปกครองสวนทองถ่ินดวยตนเอง เพ่ือตอบสนองความตองการในดานตาง ๆ และ
การแกไขปญหาภายในทองถ่ิน เนื่องจากประชาชนในทองถ่ินนั้นเปนผูรูปญหาไดดีกวาบุคคลอ่ืน ๆ 
ดังนั้น จึงควรเปดโอกาสใหประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น หรือแสดงความ
ตองการของตนเองตอการดําเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงเปนองคกรท่ีเปรียบเสมือน
ตัวแทนของประชาชนในการบริหารดําเนินงานดานตาง ๆ เพ่ือพัฒนาทองถ่ินใหเจริญกาวหนาตอไป 
องคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้น สามารถแยกได 5 ลักษณะ ไดแก 1. กรุงเทพมหานคร หรือ อาจใชตัว
ยอวา กทม. 2. เมืองพัทยา 3. องคการบริหารสวนจังหวัด หรือ อาจใชตัวยอวา อบจ. 4. เทศบาล  
5. องคการบริหารสวนตําบล หรือ อาจใชตัวยอวา อบต. ท้ัง 5 ลักษณะ นี้จะจัดตั้งอยางสอดคลองไป
ตามระดับความเจริญของทองถ่ิน จํานวน และความหนาแนนของประชากร และองคกรปกครองท้ัง 5 
ลักษณะ มีหนาท่ีสําคัญ คือ การใหบริการสาธารณะ และตอบสนองความตองการของประชาชนใน
ทองถ่ิน ท้ังนี้การใหบริการสาธารณะเปนบทบาทหนึ่ง ซ่ึงสงผลถึงประชาชนในเขตรับผิดชอบทุกคนใน
ทุกกิจกรรมในการดําเนินชีวิตประจําวัน องคการบริหารสวนตําบล เปนสวนราชการท่ีบริหารงาน
ระดับตําบล ตาม พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และแกไข
เพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 3 พ.ศ. 2542) องคการบริหารสวนตําบล มีอํานาจหนาท่ีในการพัฒนาท้ังในดาน
เศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม โดยกฎหมายไดกําหนดกิจการท่ีเปนอํานาจหนาท่ีขององคการบริหาร
สวนตําบล แยกไว 2 ประเภท กิจการท่ีตองทํา เปนภารกิจหรือกิจกรรมท่ีองคการบริหารสวนตําบล
นั้น ๆ ตองถือ ปฏิบัติเปนสวนหนึ่งของแผนพัฒนาทองถ่ิน องคการบริหารสวนตําบล มีกิจกรรมท่ีตอง
ทําในเขตองคการบริหารสวนตําบล ไดแก การจัดใหมีการบํารุงรักษาทางน้ําและทางบก การรักษา
ความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดินและท่ีสาธารณะ รวมท้ังการกําจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 
การปองกันโรคและระงับโรคติดตอ การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การสงเสริมการศึกษา 
ศาสนา และวัฒนธรรม การสงเสริมพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ การคุมครอง ดูแล
และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญา
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ทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน การปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรร
งบประมาณหรือบุคลากรใชตามความจําเปน เปนตน กิจกรรมท่ีอาจจัดทํา เปนภารกิจหรือกิจกรรม
ท่ีตั้งไวลวงหนาวาองคการบริหารสวน ตําบลนั้น ๆ จะทําในงบประมาณตอ ๆ ไป องคการบริหารสวน
ตําบล มีกิจกรรมท่ีตองทําในเขตองคการบริหารสวนตําบล ไดแก การใหมีน้ําดื่มเพ่ือการอุปโภค 
บริโภค และการเกษตร การใหมีและบํารุงไฟฟาหรือแสงสวางในเขตชุมชน การใหมีและการมี
บํารุงรักษาทางระบายน้ํา การใหมีและบํารุงสถานท่ีประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจและ
สวนสาธารณะ การใหมีและการสงเสริมกลุมเกษตรและกิจการสหกรณ การสงเสริมใหมีอุตสาหกรรม
ในครอบครัว การบํารุงและสงเสริมประกอบอาชีพของราษฏร การคุมครองดูแลและรักษาทรัพยสิน
ของสาธารณสมบัติของแผนดิน การหาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบล การ
ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม การสงเสริมกิจการเก่ียวกับการพาณิชย การทองเท่ียว และการ
จัดทําผังเมือง (กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน, 2545, น.23) องคการบริหารสวนตําบลแตละ
แหงนั้นจะจัดใหบริการแกประชาชนไดมากนอย แตกตางกันไปตามสภาพพ้ืนท่ี งบประมาณ และ
นโยบายของแตละองคการบริหารสวนตําบลแตอยางไรก็ตามทุกองคการบริหารสวนตําบลยอมมีหลัก
ในการจัดการบริการเดียวกัน คือ เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินมากท่ีสุด 
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) จึงเสนอใหมีการตราพระราชกฤษฏีกา กําหนด
หลักเกณฑและวิธีการในการปฏิบัติ ซ่ึงคณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบกับรางพระราชกฤษฏีกาตามท่ี 
ก.พ.ร. เสนอ และประกาศใหมีผลบังคับใชตั้งแตวันท่ี 10 ตุลาคม 2546 และคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ (ก.พ.ร.) ไดกําหนดวิสัยทัศนของการพัฒนาระบบราชการใหมีความเปนเลิศ สามารถ
รองรับกับการพัฒนาประเทศโดยยึดหลักการบริหารจัดการบานเมืองท่ีดี สํานักงาน ก.พ.ร. จึงใหสวน
ราชการท้ังสวนกลาง สวนภูมิภาคและสวนทองถ่ินพัฒนาคุณภาพการใหบริการแกประชาชนในหลาย ๆ 
มิติ โดยมีเปาหมายหลัก คือ การพัฒนาคุณภาพการใหการบริการท่ีดีข้ึน ในการนี้องคกรปกครองสวน
ทองถ่ินท้ังเทศบาลและองคการบริหารสวนตําบลมี ภารกิจตาง ๆ ในพ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบ มีโครงสราง
การบริการ มีบุคลากร และงบประมาณเพ่ือดําเนินงานตามภารกิจ ซ่ึงงานตาง ๆ ตองไดรับการ
ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ ตามเกณฑการ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติท่ี 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ 
องคการบริหารสวนตําบลอางทอง อําเภอเมือง จังหวัดกําแพงเพชร เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
แหงหนึ่งของจังหวัดกําแพงเพชร และเปนหนวยงานหนึ่งท่ีมุงม่ันตอบสนองความตองการสาธารณะ
ของประชาชนในเขตรับผิดชอบมาตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน และมีการบริหารจัดการท่ีดีของผูบริหาร
ทองถ่ินรวมถึงขาราชการประจํา ลูกจาง และสมาชิกสภาองคการองคการบริหารสวนตําบลอางทอง 
อําเภอเมือง จังหวัดกําแพงเพชร มีการรวมมือรวมใจ ท่ีจะพัฒนาองคการบริหารสวนตําบลอางทอง 
ใหมีความเจริญกาวหนาตอไป แตถึงแมวาจะมีการบริหารจัดการท่ีดี ก็ยังมีสวนอ่ืนท่ียังจัดวาตองมีการ
ปรับปรุงแกไขควบคูกันไป ปญหาอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวกับการดํารงชีพข้ันพ้ืนฐานของประชาชนในเขต
องคการบริหารสวนตําบลอางทอง ซ่ึงการแกปญหาตาง ๆ นั้น มีองคประกอบในการแกไขปญหาหลัก
คือ เรื่องงบประมาณ และแผนงานตามลําดับความสําคัญ สงผลใหอาจมีการแกปญหาท่ีไมสอดคลอง
กับความตองการของประชาชนในพ้ืนท่ี เนื่องจากประชาชนสวนใหญตองการความเจริญกาวหนาใน
พ้ืนท่ีท่ีตนอาศัยอยู ดังนั้น ผูวิจัยเห็นควรวาการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการโครงการพัฒนา
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ประสิทธิภาพงานบริการประชาชนท่ีมีตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลอางทอง อําเภอ
เมือง จังหวัดกําแพงเพชร เพ่ือท่ีจะไดนําผลการประเมินเสนอผูบริหารองคการบริหารสวนตําบล
อางทอง และเปนการหาแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการในดานตาง ๆ แกองคการบริหารสวน
ตําบลอางทอง เพ่ือใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน วัตถุประสงคของการประเมิน 1. เพ่ือประเมินความพึง
พอใจของผูรับบริการตอการใหบริการหลักขององคการบริหารสวนตําบลอางทอง อําเภอเมือง จังหวัด
กําแพงเพชร 2. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอโครงการหนวยบริการจัดเก็บภาษี
เคลื่อนท่ี ป 2555 (ภายใตโครงการพัฒนาศักยภาพการจัดเก็บรายได) ขององคการบริหารสวนตําบล
อางทอง อําเภอเมือง จังหวัดกําแพงเพชร 3. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
โครงการปรับปรุงกระบวนการลดข้ันตอนการทํางานการบริการและสนองความตองการของประชาชน
ในการดําเนินงานดานสวัสดิการเบี้ยความพิการขององคการบริหารสวนตําบลอางทอง ประจําป 2555 
ขององคการบริหารสวนตําบลอางทอง อําเภอเมือง จังหวัดกําแพงเพชร 
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