
 บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการซ่ึงเปนสวนสําคัญในการผลักดันให
กระบวนการทํางานตลอดจนกระบวนการสงเสริมการพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพเปนท่ี
ยอมรับตรงตามกับความตองการของประชาชนผูวิจัยไดเสนอเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของดังนี้ 
 1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2. การปกครองสวนทองถ่ิน 
 3. บริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
 4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 
 ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” โดยท่ัวไปนิยม
ทําการศึกษาความพึงพอใจในดานความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานและความพึงพอใจของผูรับบริการซ่ึง
มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของความพึงพอใจไวดังนี้ 
 1. ความหมายของความพึงพอใจ 
 ธงชัย สันติวงษ (2530, น. 389) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกท่ีเกิดจากการ
ไดรับการตอบสนองตอความตองการของตนเองอยางดีหรือสมบูรณท่ีสุด หลุย จําปาเทศ (2533,น. 8) 
กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความตองการไดบรรลุเปาหมายพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมี
ความสุขสังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออก 
 จิรวรรณ ภักดีบุตร (2533, น. 87) ไดใหความหมายของการศึกษาความพึงพอใจของผูใช
คือผลของการใชบริการของผูใชท่ีเกิดการรับรูทางดานจิตใจหรือความคิดเห็นโดยประเมินจากคุณภาพ
ของการบริการเปนการศึกษาเพ่ือใหไดขอมูลเก่ียวกับผูใชท้ังในดานการใชความตองการในการใชความ
พึงพอใจของผูใชตลอดจนปญหาและอุปสรรคของผูใชโดยมีเปาหมายเพ่ือนําขอมูลไปใชในการ
วางแผนและกําหนดนโยบายในการพัฒนาใหสอดคลองกับความตองการและความเหมาะสมของผูใช 
 สุรางค โควตระกูล (2541, น. 9) ใหความหมายของความพึงพอใจไววาความรูสึกทางบวก
ความรูสึกทางลบ และความสุข มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนโดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือ
ความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 
 อารี พันธมณี (2546, น. 12) กลาววา ความพึงพอใจคือความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือบุคคลไดรับในสิ่งท่ีตนเองตองการหรือเปนไปตามท่ีตนเอง
ตองการ และความรูสึกดังกลาวนี้จะลดลง หรือไมเกิดข้ึนถาหากความตองการหรือเปาหมายนั้นไมรับ
การตอบสนองซ่ึงระดับความพึงพอใจจะแตกตางกันยอมข้ึนอยูกับองคประกอบของการบริการ 
 ประสาท อิศรปรีดา (2547, น. 300) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงพลังท่ีเกิดจากพลัง
ทางจิตท่ีมีผลไปสูเปาหมายท่ีตองการของมนุษย และเปนพฤติกรรมไปสูจุดหมายท่ีตั้งไว แนงนอย 
พงษสามารถ (2549, น. 259) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาหมายถึงทาทีตอสิ่งตาง ๆ 3 อยาง
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คือปจจัยเก่ียวกับงานโดยตรงลักษณะเฉพาะเจาะจงของแตละคน และความสัมพันธระหวางกลุมในสิ่ง
ท่ีอยูนอกหนาท่ีการงาน 
 พรรณี ชูทัยเจนจิต (2550, น. 14) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกในทางบวก
ความรูสึกท่ีดีท่ีประทับใจตอสิ่งเราตาง ๆ ไมวาจะเปนสินคาและบริการ ราคาการจัดจําหนายและการ
สงเสริมการตลาด 
 แอปเบิลไวท (Applewhite, 1965, p. 6) กลาววา ความพึงพอใจนั้นเปนความรูสึกสวนตัว
ของบุคคลในการปฏิบัติงานซ่ึงมีความหมายรวมไปถึงความพึงพอใจในสภาพแวดลอมทางกายภาพใน
ท่ีทํางานดวย ไดแก การมีความสุขท่ีไดทํางานกับเพ่ือนรวมงานท่ีเขากันได มีทัศนคติท่ีดีตองานและมี
ความพึงพอใจกับรายไดท่ีรับ 
 นิวคูเมอร (Newcumer, 1995, p. 2) กลาววา ความพึงพอใจเกิดจากการตอบสนองความ
ตองการ 
 คูลเลน (Cullen, 2001, p. 664) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาเปนความรับรูของ
บุคคลท้ังท่ีเกิดข้ึนในระยะสั้นและระยะยาวท่ีมีตอคุณภาพการบริการตาง ๆ ท้ังในระดับแคบท่ีเก่ียวกับ
ลักษณะบริการท่ีมีตอคุณภาพการบริการเชนความรับผิดชอบความนาเชื่อถือ นาไววางใจของผู
ใหบริการเปนตน และในระดับกวางท่ีเปนมุมมองของผูรับบริการท่ีไดจากบริการทุกประเภทท่ีนําไป
เปนขอสรุปรวมความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอองคกร 
 จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกลาวมาขางตนสรุปไดวาความพึงพอใจ (Satisfaction) 
หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจท่ีมีตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือตอองคประกอบและสิ่งจูงใจในดาน   
ตาง ๆ ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจสงผลใหมีทัศนคติท่ีดีเม่ือไดรับการตอบสนองตามความตองการ
ของตนเอง 
 2. ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
 การใหบริการเปนหนาท่ีสําคัญของหนวยงานหรือองคการท่ีจัดใหผูรับบริการอยางเทาเทียม
กัน วีเบอร (Weber, 1966, p. 340 อางถึงใน อาภากรธาตุโลหะและคณะ, 2553, น. 10-11) ได
ชี้ใหเห็นวาการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนมากท่ีสุดคือการใหบริการโดยไมคํานึงถึง
ตัวบุคคลกลาวคือเปนการใหบริการท่ีไมใชอารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ ซ่ึงทําใหเกิด
ความพึงพอใจแกผูไดรับบริการทุกระดับความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญในการดําเนินงานให
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพซ่ึงมีลักษณะท่ัวไปดังนี้ (สิริกันยา พัฒนภูทอง, 2546, น. 9-10) 
  2.1 ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอ
สิ่งหนึ่ง ซ่ึงบุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัวการตอบสนองความตองการสวน
บุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอ่ืน ๆ และสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวันทําใหแตละบุคคลมีประสบการณ
การรับรู เรียนรูสิ่งท่ีจะไดรับตอบแทนแตกตางกันออกไปในสถานการณบริการก็เชนเดียวกันบุคคล
รับรูสิ่งตาง ๆ เก่ียวกับการบริการไมวาจะเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการซ่ึง
ประสบการณท่ีไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการไดรับ
สิ่งท่ีคาดหวังทําใหเกิดความรูสึกท่ีดีและพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ 
  2.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับ
จริงในสถานการณหนึ่งในสถานการณกอนท่ีผูใชบริการจะมารับบริการก็ตามมักจะมีมาตรฐานการ
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บริการนั้นอยู ในใจอยูแลว ซ่ึงอาจเปนแหลงอางอิงคุณคาหรือเจตคติ ท่ียึดถือตอการบริการ
ประสบการณดั้งเดิมท่ีเคยใชบริการการบอกเลาจากผูอ่ืนการรับทราบการประกันขอมูลจากท่ีตาง ๆ
การใหคําม่ันสัญญาของผูใหบริการเหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูรับบริการใชเปรียบเทียบกับบริการท่ี
ไดรับในวงจรการใหบริการตลอดชวงเวลาเผชิญความจริงสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับรูเก่ียวกับบริการกอน
มาใชบริการหรือความคาดหวังในสิ่งท่ีควรจะไดรับนี้มีอิทธิพลตอชวงเวลาเผชิญความจริงหรือพบปะ
ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะเปรียบเทียบสิ่งท่ีไดรับจริงใน
กระบวนการท่ีเกิดข้ึนกับสิ่งท่ีคาดหวัง หากสิ่งท่ีรับเปนไปตามท่ีคาดหวังถือวาเปนการยืนยันท่ีถูกตอง
กับความคาดหวังท่ีมีอยูผูรับบริการยอมพอใจตอบริการดังกลาวแตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวังอาจจะ
สูงกวาหรือต่ํากวา นับเปนการยืนยันท่ีคลาดเคลื่อนจากความหวังดังกลาว ท้ังนี้ชวงความแตกตางท่ี
เกิดข้ึนจะชี้ใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจมากนอยได ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปใน
ทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ 
  2.3 ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและ
สถานการณท่ีเกิดข้ึนความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งหนึ่งท่ีผันแปรไดตามปจจัยท่ีเขามาเก่ียวของ
กับความคาดหวังไวของบุคคลในแตละสถานการณชวงเวลาหนึ่งท่ีบุคคลอาจไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะ
ไมเปนไปตามท่ีคาดหวังไวแตอีกชวงหนึ่งหากสิ่งท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตองบุคคล
สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยางทันทีทันใดแมวาจะเปนความรูสึกท่ีตรงกันขามก็ตาม
นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากนอยไดข้ึนอยูกับความ
แตกตางของการประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวังไวสวนใหญลูกคาจะใชเวลาเปนมาตรฐานใน
การเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ 
 3. หลักการใหบริการและปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550, น. 27) กลาววา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ประกอบดวยปจจัยดังนี้ 
  3.1 ผลิตภัณฑบริการในการนําเสนอบริการนั้นจะตองมีผลิตภัณฑบริการท่ีมีคุณภาพ
และระดับการใหบริการท่ีตรงกับความตองการของผูรับบริการหรือผูใช โดยผูใหบริการจะตองแสดงให 
ผูรับบริการหรือผูใชมองเห็นถึงความตองการของผูรับบริการถึงความเอาใจใสและความจริงใจตอการ
สรางเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑบริการท่ีสงมาใหผูรับบริการหรือผูใชบริการ 
  3.2 ราคาคาบริการความพึงพอใจของผูรับบริการหรือผูใชเกิดจากการประเมินคุณภาพ
และรูปแบบการบริการเทียบกับราคาคาบริการท่ีตองจายออกไปโดยผูดําเนินการจะตองกําหนดราคา
คาบริการท่ีเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการและเปนไปตามความเต็มใจท่ีจะจายของผูรับบริการ
หรือผูใชบริการ 
  3.3 สถานท่ีบริการผูดําเนินการจะตองมองหาสถานท่ีในการใหบริการท่ีผูรับบริการหรือ
ผูใชบริการสามารถเขาถึงไดอยางสะดวกมีสถานท่ีกวางขวางเพียงพอและตองคํานึงถึงการอํานวย
ความสะดวกแกผูรับบริการหรือผูใชในทุกดาน 
  3.4 การสงเสริมแนะนําบริการผูดําเนินการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวกแก
ผูรับบริการหรือผูใชท้ังในดานคุณภาพการบริการและภาพลักษณของการบริการผานทางสื่อตาง ๆ 
เพ่ือใหผูรับบริการหรือผูใชไดนําขอมูลเหลานี้ไปชวยประเมินเพ่ือตัดสินใจซ้ือบริการตอไป 
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  3.5 ผูใหบริการผูดําเนินการจะตองตระหนักถึงตนเองวามีสวนสําคัญในการสรางใหเกิด
ความพึงพอใจในการบริการของผูรับบริการหรือผูใชโดยในการกําหนดกระบวนการจัดการการวาง
รูปแบบการบริการจะตองคํานึงถึงผูรับบริการหรือผูใชเปนสําคัญ ท้ังแสดงพฤติกรรมการใหบริการ
และนําเสนอบริการท่ีลูกคาตองการความสนใจเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ 
  3.6 สภาพแวดลอมของการบริการ ผูดําเนินการจะตองสรางใหเกิดความสวยงามของ
อาคารสถานท่ีผานการออกแบบตกแตงการแบงพ้ืนท่ีใชสอยท่ีเหมาะสมลงตัว กอใหเกิดภาพลักษณท่ีดี
ของกิจการบริการและสื่อภาพลักษณนี้ออกไปสูผูรับบริการหรือผูใชบริการอีกดวย 
  3.7 กระบวนการบริการผูดําเนินการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพของการ
จัดระบบการบริการเพ่ือเพ่ิมความคลองตัวและความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของ 
ลูกคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพโดยการนําบุคลากรเทคโนโลยีเขามารวมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ 
บริการและประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนตอผูรับบริการหรือผูใช 
 ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, น. 11-14) ไดเสนอหลักการใหบริการวาจะตองเปนไปตาม
หลักการท่ีเรียกวาการพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package service) ดังนี้ 
  1. ยึดการตอบสนองความจําเปนของประชาชนเปนเปาหมายการบริการของรัฐในเชิง
รับ จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะท่ีเปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น
เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรคือการมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการ ท้ังผูท่ีมา 
ติดตอและมาขอรับบริการ ผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญซ่ึงมีลักษณะดังนี้ 
   1.1 ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีท่ีตองดําเนินการอยาง 
ตอเนื่องโดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน 
   1.2 การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชน
ของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
   1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักด์ิศรีเทาเทียมกับตน        
มีสิทธิท่ีจะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 
  2. ความรวดเร็วในการใหบริการปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว 
และมีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากข้ึนอาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 
   2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติมีความรูความสามารถเพ่ือใหเกิดความชํานาญ
งานมีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องท่ีทําอยูในอํานาจของตน 
   2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึนและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีข้ันตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหสั้นท่ีสุด 
   2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีจะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
  3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณเปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนท่ีผูใชบริการจะตองไดรับ โดยท่ีผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซ่ึงลักษณะท่ีดี
ของการใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณก็คือการบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียว หรือไมเกิน 2 
ครั้ง นอกจากนี้ยังหมายถึงความพยายามท่ีจะใหบริการในเรื่องอ่ืน ๆ ท่ีผูมาติดตอใชบริการสมควรจะ
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ไดรับดวย เชน มีผูมีขอจดเครื่องหมายการคาหากเจาหนาท่ีผูใหบริการพบวาผูมาใชบริการลืมถาย
เอกสารบัตรประชาชนมาก็ดําเนินการถายเอกสารบัตรประชาชนใหโดยทันที 
 4. ความกระตือรือรนในการใหบริการซ่ึงเปนเปาหมายท่ีสําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรนแลวผูมาใชบริการก็จะเกิด 
ทัศนคติท่ีดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ
อีกและจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในท่ีสุด 
 5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ 
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมท้ัง
ในแงของนโยบายระเบียบแบบแผนและถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6. ความสุภาพออนนอม เจาหนาท่ีผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความสุภาพ
ออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติท่ีดีอันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกัน
เปนไปไดงายข้ึน 
 7. ความเสมอภาคการใหบริการ จะตองใหบริการแกผูใชบริการดวยความเสมอภาคซ่ึง
จะตองเปนไปภายใตเง่ือนไขดังตอไปนี้ 
  7.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกันและไดรับผลท่ีสมบูรณ
ภายใตมาตรฐานเดียวกันไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตามหรือเรียกวาความเสมอภาคในการบริการ 
  7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับบริการเพราะวา
ประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการท่ีจะมาติดตอขอใชบริการ เชน รายไดนอยไมสามารถ
เขามาติดตอไดขาดความเขาใจหรือขอมูลขาวสารท่ีเพียงพออยูในพ้ืนท่ีหางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 กุลธน ธนาพงศธร (2533, น. 303-304) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการท่ีสําคัญมี 5 
ประการคือ 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ 
 2. หลักความสมํ่าเสมอ 
 3. หลักความเสมอภาค 
 4. หลักความประหยัด 
 5. หลักความสะดวก 
 พาราซูรามาน (Parasuraman, et al. 1990; Parasuraman and Grewal, 2000) 
ไดกลาวไววาการพัฒนาคุณภาพการบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจโดยจําแนกคุณลักษณะคุณภาพ 
การบริการ 5 ดาน ดังนี้ 
 1. ความเปนรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) คือสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานท่ี 
งานบริการควรมีความเปนรูปธรรมท่ีสามารถสัมผัสจับตองไดมีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็น
เชน สถานท่ี เครื่องมืออุปกรณตาง ๆ วัสดุ เปนตน 
 2. ความเชื่อม่ันไววางใจได (Reliability) คือการใหบริการตองตรงตามการสื่อสารท่ี
นําเสนอแกผูรับบริการงานบริการท่ีมอบหมายใหแกผูรับบริการทุกครั้งตองมีความถูกตองเหมาะสม
และมีความสมํ่าเสมอท่ีสามารถสรางความเชื่อถือไววางใจในงานบริการจากผูรับบริการ 
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  3. การตอบสนองลูกคา (Responsive) คือการใหบริการผูใหบริการมีหนาท่ีใหบริการ
ผูรับบริการดวยความเต็มใจและมีความพรอมท่ีจะชวยเหลือหรือใหบริการผูรับบริการไดทันทีและ
ผูรับบริการไดรับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
  4. การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) คือการบริการจากผูใหบริการท่ีมี
ความรูความสามารถทักษะในการทํางานตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และมีมนุษยสัมพันธ
ท่ีดี สามารถทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อถือและสรางความม่ันใจวาผูรับบริการไดรับบริการท่ีดี 
  5. การเข า ใจและรู จ ักผู ร ับบร ิการ  (Empathy) คือผู ให บร ิการที ่ให บร ิการแก
ผูรับบริการแตละรายดวยความเอาใจใส ศึกษาความตองการของผูรับบริการแตละรายมีความเหมือน
และความแตกตางในบางเรื่อง ใชเปนแนวทางในการใหบริการผูรับบริการแตละรายในการสรางความ
พึงพอใจ 
 4. แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 
 พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550, 28) ความพึงพอใจในการบริการเปนสิ่งท่ีผูดําเนินการจะตอง
คํานึงถึงท้ังในฐานะผูใหบริการ และจะตองคาดคิดในฐานะของผูรับบริการรวมดวย เพ่ือท่ีจะสามารถ
สงเสริมใหเกิดความพึงพอใจในการบริการข้ึนไดโดยสามารถกระทําผานข้ันตอนตาง ๆ ดังนี้ 
  1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชอยางสมํ่าเสมอผานการซักถาม
โดยตรงการสํารวจความคิดเห็นเพ่ือศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการท่ี
ผูรับบริการ หรือผูใชมีตอการใหบริการรวมกับการรับฟงความคิดเห็นของผูใหบริการท่ีเปนผูปฏิบัติ
โดยตรง ท้ังสองสิ่งจะทําใหผูดําเนินการทราบถึงความคาดหวังและความพึงพอใจในการบริการท่ี
ใกลเคียงกับความเปนจริงมากท่ีสุด เพ่ือท่ีจะไดนําไปพัฒนากระบวนการใหบริการท่ีมีคุณภาพตรงกับ
ความตองการของผูรับบริการหรือผูใชได 
  2. การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคกรใหชัดเจนซ่ึงผูดําเนินการจะตองกําหนด
ทิศทางและจุดยืนของหนวยงานใหชัดเจนนั้นคือมีเปาหมายท่ีจะตอบสนองตอความคาดหวังของ
ผูรับบริการหรือผูใช โดยมีความสอดคลองตอแนวโนมพฤติกรรมของผูรับบริการหรือผูใช และความ
พรอมของผูใหบริการท่ีจะดําเนินการใหมีคุณภาพ 
  3. การกําหนดยุทธศาสตรการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ โดยจะตองมีการกําหนดฐานะ
ของตนเองในการแขงขันดานการบริการกําหนดกลุมผูรับบริการเปาหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดออน
ของตนเองจากนั้นจึงกําหนดเปนกลยุทธในการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพรวมกับการนํา
เทคโนโลยีตาง ๆ เขามาปรับใชเพ่ือใหเกิดการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วทันสมัยและสามารถเขาถึง
ผูรับบริการหรือผูใชจํานวนมากได 
  4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมบุคลากรใหบริการ เพ่ือใหผูใหบริการทุก
คนมีความรวมมือรวมใจในการทํางาน รับผิดชอบตอการสรางสรรค ความเอาใจใส ความทุมเทในการ
ทํางาน โดยมุงเนนการทํางานเปนทีมเพ่ือสรางเสริมคุณภาพในการใหบริการ 
  5. การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการหรือผู ใชไปปฏิบั ติ และ
ประเมินผลผานการสรางบรรยากาศ และวัฒนธรรมองคการท่ีมุงเนนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ และ
มีคุณภาพเพ่ือสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการหรือผูใชมีการกําหนดเปาหมายและเกณฑวัดท่ี
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ชัดเจนรวมถึงผลตอบแทนการปฏิบัติตามเปาหมายเพ่ือเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตาม   
กลยุทธท่ีวางไว 
 5. วิธีการวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 วิธีการวัดความพึงพอใจของผูใชบริการสามารถทําไดหลายวิธี ในการวัดนั้นอาจใชวิธีการ 
ใดวิธีการหนึ่งหรือใชหลายวิธีประกอบกันเพ่ือใหผลท่ีแนนอนข้ึน นักวิชาการไดเสนอแนวคิดในการวัด
ความพึงพอใจของผูใชบริการไวดังนี้ 
 ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2532, น. 138-140) ไดกลาวไววา การวัดความพึงพอใจแบง
แบบวัดตามลักษณะขอความท่ีถามออกเปน 2 ลักษณะคือ 
  1. แบบสํารวจปรนัยเปนแบบวัดท่ีมีคําถามและคําตอบใชเลือกตอบโดยท่ีผูตอบตอบ
ตามท่ีตนเองมีความคิดเห็นและความรูสึกเปนขอมูลท่ีมีการวิเคราะหดวยเชิงปริมาณ 
  2. แบบสํารวจเชิงพรรณนา เปนแบบสอบถามท่ีผูตอบตอบดวยคําพูดและขอเขียนของ
ตนเอง เปนแบบสัมภาษณหรือคําถามปลายเปดใชผูตอบโดยอิสระเปนขอมูลท่ีไดในเชิงคุณภาพแบบ
วัดยังสามารถแบงไดตามคุณลักษณะของงานเปน 2 ลักษณะคือ 
   2.1 แบบวัดความพึงพอใจงานโดยท่ัวไปเปนแบบวัดท่ีวัดความพึงพอใจของบุคคลท่ีมี
ความสุขอยูกับงานโดยสวนรวมตัวอยางแบบวัดชนิดนี้ไดแกแบบวัดของแฮคแมนและโอมแฮม  
(ปรียาพร วงศอนุตรโรจน, 2532, น. 138 อางถึงใน Hackman and Oldham, 1975) ซ่ึงมีขอคําถาม
เพียง 5 ขอ เปนลักษณะแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคามีขอ 2 และขอ 5 เปนคําถามนิเสธ 
   2.2 แบบวัดความพึงพอใจเฉพาะเก่ียวกับงานของแบบวัดนี้เปนการวัดความพึงพอใจ
ในแตละดานตัวอยางแบบวัดชนิดนี้ไดแกแบบวัดของแฮคแมนและโอลแฮมแบบสอบถามเปนมาตรา
สวนประมาณคามีขอความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการทํางาน 5 ดาน ไดแก ดานรายไดความ
ม่ันคงในงานมิตรสัมพันธผูบังคับบัญชาและความกาวหนา 
 สาโรช ไสยสมบัติ (2534, 39) ไดกลาวไววาวิธีการวัดความพึงพอใจตอการบริการอาจ
กระทําไดหลายวิธีตอไปนี้ 
  1. การใชแบบสอบถามซ่ึงเปนวิธีท่ีนิยมกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอรองหรือขอ
ความรวมมือจากบุคคลท่ีตองการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีกําหนดคําตอบไวให
เลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระโดยคําตอบท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดานตาง ๆ             
ท่ีหนวยงานกําลังใหบริการอยูเชนลักษณะของการใหบริการสถานท่ีใหบริการระยะเวลาในการ
ใหบริการบุคลากรท่ีใหบริการ เปนตน 
  2. การสัมภาษณเปนอีกวิธีหนึ่งท่ีไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการซ่ึง
เปนวิธีการท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบ
คําถามใหตรงกับขอเท็จจริงการวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณนับเปนวิธีการท่ีประหยัดและมี 
ประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 
  3. การสังเกตุเปนอีกวิธีหนึ่งท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการได
โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการขณะรอรับบริการและหลังจากการไดรับการ
บริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทางการพูดสีหนาและความถ่ีของการมาขอรับบริการ เปนตน 
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 การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนท่ีแนนอนจึงจะ
สามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางถูกตอง 
 
หลักการและแนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
 
 นักวิชาการไดพัฒนาทฤษฎี ท่ีอธิบายองคประกอบของความพึงพอใจ และอธิบาย
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับปจจัยอ่ืน ๆ ไวหลายทฤษฎี 

 โครแมน (Korman, A.K., 1977 อางถึงใน สมศักดิ์ คงเท่ียง และอัญชลี โพธิ์ทอง, 2542, 
น.161-162) ไดจําแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเปน 2 กลุมคือ 
  1. ทฤษฎีการสนองความตองการ กลุมนี้ถือวาความพึงพอใจ ในงานเกิดจากความ
ตองการสวนบุคคลท่ีมีความสัมพันธตอผลท่ีไดรับจากงานกับการประสบความสําเร็จตามเปาหมาย
สวนบุคคล 
  2. ทฤษฎีการอางอิงกลุม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธในทางบวกกับคุณลักษณะ
ของงานตามความปรารถนาของกลุม ซ่ึงสมาชิกใหกลุมเปนแนวทางในการประเมินผลการทํางาน 
 มัมฟอรด (Manford, 1972 อางถึงใน สมศักดิ์ คงเท่ียง และอัญชลี โพธิ์ทอง, 2542,       
น. 162) ไดจําแนกความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจงานจากผลการวิจัยออกเปน 5 กลุมดังนี้ 
  1. กลุมความตองการทางดานจิตวิทยา กลุมนี้ไดแก Maslow, A.H. , Herzberg. F และ 
Likert R. โดยมองความพึงพอใจงานเกิดจากความตองการของบุคคลท่ีตองการความสําเร็จของงาน
และความตองการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน 
  2. กลุมภาวะผูนํามองความพึงพอใจงานจากรูปแบบและการปฏิบัติของผูนําท่ีมีตอ
ผูใตบังคับบัญชา กลุมนี้ไดแก Blake R.R., Mouton J.S. และ Fiedler R.R. 
  3. กลุมความพยายามตอรองรางวัล เปนกลุมท่ีมองความพึงพอใจจากรายได เงินเดือน 
และผลตอบแทนอ่ืน ๆ กลุมนี้ ไดแก กลุมบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยแมนเชสเตอร (Manchester 
Business School) 
  4. กลุมอุดมการณทางการจัดการมองความพึงพอใจจากพฤติกรรมการบริหารงานของ
องคกร ไดแก Crogier M. และ Coulder G.M. 
  5. กลุมเนื้อหาของงานและการออกแบบงาน ความพึงพอใจงานเกิดจากเนื้อหาของตัว
งาน กลุมแนวคิดนี้มาจากสถาบันทาวิสตอค (Tavistock Institute) มหาวิทยาลัยลอนดอน 
 อับราฮัม มาสโลว (Abraham Maslow) เปนผูวางรากฐานจิตวิทยามนุษยนิยม เขาได
พัฒนาทฤษฎีแรงจูงใจ ซ่ึงมีอิทธิพลตอระบบการศึกษาของอเมริกันเปนอันมาก ทฤษฎีของเขามี
พ้ืนฐานอยูบนความคิดท่ีวา การตอบสนองแรงขับเปนหลักการเพียงอันเดียวท่ีมีความสําคัญท่ีสุดซ่ึงอยู
เบื้องหลังพฤติกรรมของมนุษย 
 มาสโลว มีหลักการท่ีสําคัญเก่ียวกับแรงจูงใจ โดยเนนในเรื่องลําดับข้ันความตองการเขามี
ความเชื่อวา มนุษยมีแนวโนมท่ีจะมีความตองการอันใหมท่ีสูงข้ึนแรงจูงใจของคนเรามาจากความ
ตองการพฤติกรรมของคนเรา มุงไปสูการตอบสนอง ความพอใจ มาสโลว แบงความตองการพ้ืนฐาน
ของมนุษยออกเปน 5 ระดับดวยกัน ไดแก 
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  1. มนุษยมีความตองการ และความตองการมีอยูเสมอ ไมมีท่ีสิ้นสุด 
  2. ความตองการท่ีไดรับการสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจสําหรับพฤติกรรมตอไป  
ความตองการท่ีไมไดรับการสนองเทานั้นท่ีเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 
  3. ความตองการของคนซํ้าซอนกัน บางทีความตองการหนึ่ง ไดรับการตอบสนองแลวยัง
ไมสิ้นสุดก็เกิดความตองการดานอ่ืนข้ึนอีก 
  4. ความตองการของคนมีลักษณะเปนลําดับข้ัน ความสําคัญกลาวคือ เม่ือความตองการ
ในระดับต่ําไดรับการสนองแลว ความตองการในระดับสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนอง 
  5. ความตองการเปนตัวตนท่ีแทจริงของตนเอง 
 6. ลักษณะสําคัญของการใหบริการ 
 ศิริรัตน เสรีรัตน (2543, น.143) กลาวถึงลักษณะท่ีสําคัญของการบริการ ไวดังนี้ 
  1. ไมสามารถจับตองได (intangibility) การบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมได ลูกคาไมอาจ
ชิม เห็น รูสึก ไดยิน หรือดม การบริการไดกอนซ้ือ ไมตองคํานึงถึงการแจกจายตัวสินคาไมตองควบคุม
สินคาคงคลัง ไมเคยเจอปญหาการสูญเสียดานสินคาคงคลัง ดังนั้นปญหาของการใหบริการก็อยูท่ี
กิจกรรมสงเสริมการตลาดการบริการจะตองพยายามชี้ใหเห็นประโยชนท่ีไดรับจากการบริการมากกวา
ตัวการบริการรวมถึงการบอกตอในคุณภาพของงานบริการท่ีผูใช ๆ แลวเกิดความพึงพอใจสามารถ
บอกตอไปยังบุคคลใกลชิด 
  2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนการผลิต และ
การบริโภค ขณะเดียวกันแยกไมไดจึงเกิดขอจํากัดดานเวลา โดยกลยุทธการใหบริการคือการกําหนด
มาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว 
  3. ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวาผูขายบริการ
เปนใคร จะใหบรกิารเม่ือไร ท่ีไหน อยางไร ทําใหเกิดการพยากรณคุณภาพของการบริการกอนซ้ือเพ่ือ
แกปญหาดังกลาว การบริการกิจการตองมุงสนใจท่ีข้ันการวางแผนผลิตภัณฑ (Product Planning) 
ของโปรแกรมทางการตลาดนั่นคือ กิจการจะตองสรางความเชื่อม่ันและชื่อเสียงใหเปนท่ีรูจักของลูกคา
ใหไดวาสามารถบริการไดดี 
  4. ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน
จะทําใหเกิดปญหา คือ บริการไมทันใจหรือไมมีลูกคา จึงทําใหผูบริหารตองพยายามเอาชนะในการ
วางแผนการตั้งราคาและการสงเสริมการบริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2527, น.30 อางถึงใน ศรัณย ทิพยบํารุง, 2544, น.6) ใหแนวคิด
เก่ียวกับหลักการใหบริการ ไวดังนี้ 
  1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการท่ีองคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือท้ังหมด ไมใช
เปนการจัดใหกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
  2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไดอยางตอเนื่อง และ
สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
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  3. หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาง
สมํ่าเสมอและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากลุมคน
อ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 
  4. หลักความปลอดภัย คาใชจายท่ีตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลท่ี
จะไดรับ 
  5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติไดงาย
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมาก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือ
ผูใชบริการมากจนเกินไป 
 

 สมชาติ กิจยรรยง (2521, น.52) กลาวถึงคุณสมบัติท่ีดีของผูบริการจะตองมีดังนี้ 
  1. แตงกายสุภาพ เรียบรอย สะอาด เหมาะสม ตามแบบท่ีหนวยงานของตนกําหนด 
  2. เปนท่ีชอบคน เขาใจคน และชอบบริการผูอ่ืน 
  3. มีชีวิตชีวา มีอากัปกิริยา และวาจาออนนอม 
  4. มีไหวพริบ ซ่ึงจะตองประกอบดวยการมีความรูในงาน และความรูรอบตัวดี 
  5. งามอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะตองประกอบดวย ฉันทะ วิริยะ จิตตะ และวิมังสา คือ 
ตองรักงาน ตองพากเพียร ตองตั้งใจ ตองพัฒนาปรับปรุงงานอยูเสมอ 
  6. ฝกเปนคนรูจักคุณคาของเวลา ตรงตอเวลา รักษาเวลา 
  7. ยิ้มและแสดงทาทางสนใจอยูเสมอ 
  8. แสดงความกระตือรือรนและแสดงความมีน้ําใจออกมา 
  9. เตรียมตนเองใหพรอมเสมอ เตรียมอุปกรณใหพรอมท่ีจะทําหนาท่ีบริการ 
  10. มีความจําดี รูขอมูลในงานและขาวสารท่ัวไปดี   

 ชนินทร พิทยาวิวิธ (2533 อางถึงใน กิตติพัฒน อินทรนิโลดม, 2543, น. 23) ไดกลาววา 
เจาหนาท่ีของธนาคารตองมีหนาท่ีและคุณลักษณะ ประกอบดวยศิลปะในการใหบริการแกผูมาใช
บริการ ดังนี้ 
  1. ตอนรับลูกคาดวยความสุภาพออนโยนและใหเกียรติเสมอ 
  2. ตอนรับลูกคาดวยความยิ้มแยมแจมใส 
  3. ตอนรับลูกคาดวยการใหความชวยเหลือ และกระตือรือรนอยูเสมอ 
  4. ตอนรับลูกคาดวยความอบอุน และยินดีใหความชวยเหลือเทาท่ีจะชวยได 
  5. ตอนรับลูกคาดวยความพยายามเขาใจปญหาท่ีเกิดข้ึนแทนท่ีจะแสรงทําเปนไมเขาใจ 
  6. ตอนรับลูกคาดวยความเอาใจใส แทนท่ีจะแสรงทําเปนไมสนใจ 
  7. ตอนรับลูกคาดวยความจริงใจ แทนท่ีจะแสรงทําเปนไมสนใจ 
  8. ตอนรับลูกคาดวยความอดทน แทนท่ีจะทําใหขุนเคือง 
  9. ตอนรับลูกคาดวยความคุนเคย 
  10. ตอนรับลูกคาดวยความเพียรท่ีคนหาขอเท็จจริง แทนท่ีจะมีการถกเถียงกัน 
  11. ตอนรับลูกคาดวยบริการเสมอ แทนท่ีจะรับบริการจากเขา 
  12. ตอนรับลูกคาดวยการปฏิบัติหนาท่ีใหแทนท่ีจะชักชา 
  13. ตอนรับลูกคาดวยการเห็นคุณคาของคนท่ีมาติดตอ แทนท่ีจะแสดงอาการ เฉ่ือยชา 
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 14. ตอนรับลูกคาโดยใหมีความคิดริเริ่มสรางสรรค แทนท่ีจะไมคิดอะไรเสียเลย 
 7. องคประกอบการใหบริการ 
 แมคครรลอง (Maculion, 1954 อางถึงใน นารี นันตติกูล, 2545, น.29) มีความเห็นวา 
การใหบริการจะตองประกอบไปดวยองคประกอบท่ีสําคัญ คือ หนวยงานท่ีใหบริการ (service -
delivery agency) บริการซ่ึงเปนประโยชนท่ีใหผูบริการไดสงมอบใหแกผูรับบริการ โดยประโยชน
หรือคุณคาของบริการท่ีไดรับนั้นผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจซ่ึงอาจจะสามารถวัดออกมาในรูป
ของทัศนคติก็ได 
 

 เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธุ (2536, อางถึงใน นารี นันตติกูล, 2545, น.29 ) ไดใหความหมาย
ของการใหบริการวาการท่ีบุคคล กลุมบุคคลหรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของกับการ
ใหบริการสาธารณะซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชนมีหนาท่ีในการสงตอการใหบริการสาธารณะแก
ประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบท่ี
สําคัญ 6 สวน คือ 
  1. สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบริการ 
  2. ปจจัยท่ีนําเขาหรือทรัพยากร 
  3. กระบวนการและกิจกรรม 
  4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
  5. ชองทางการใหบริการ 
  6. ผลกระทบท่ีมีตอผูรับบริการ 
 จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการขางตน แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการ
ใหบริการนั้น คือ การสรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ ดังนั้น การท่ีจะวัดวาการใหบริการ
สาธารณะบรรลุเปาหมายหรือไมวิธีหนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการเพ่ือเปน
การประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีในการใหบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้
เปนการตอบคําถามวาหนวยงานท่ีมีหนาท่ีใหบริการมีความสามารถตอบสนองตอความตองการของ
ประชาชนไดหรือไม เพียงใด อยางไร 
 8. การพัฒนาการใหบริการท่ีประทับใจ 
  8.1. การจัดสํานักงานบริการยุคใหม 
  ในการจัดสํานักงานบริการยุคใหมจะเนนการจัดสํานักงานใหเรียบรอย สะอาดเพียง
อยางเดียวไมไดจะตองใหความสําคัญกับสิ่งเหลานี้ คือ 
   1. การจัดสํานักงานใหสอดคลองกับกระบวนการ การใหบริการท่ีปรับปรุงใหม  
ทําใหงายตอการติดตามข้ันตอนท่ีลดไปไดอยางสะดวก รวดเร็ว 
   2. เนนการเพ่ิมพ้ืนท่ีใหประชาชนผูมาติดตอมากกวาพ้ืนท่ีของเจาหนาท่ี 
   3. สรางบรรยากาศการติดตอและใหบริการท่ีเปนกันเองและอบอุน 
   4. มีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ 
   5. จัดสํานักงานตามโครงการ 5 ส. 
   6. ปรับสภาพภูมิทัศนท้ังภายใน ภายนอก ใหสะอาดสวยงามเปนธรรมชาติ  
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  8.2 จัดใหมีแผนกบริการประชาชน 
  การสรางความประทับใจเม่ือประชาชนเขามาติดตอจะตองจัดใหมีสวนการใหการ
ตอนรับซ่ึงไมเปนเพียงการตอนรับท่ัวไปแตจะตองสามารถใหคําแนะนําตรวจสอบหลักฐาน เพ่ือให
ประชาชนพรอมเขารับบริการ ตลอดจนใหคําปรึกษาแนะนําทางโทรศัพท โดยมีข้ันตอน ดังตอไปนี้ 
  - ยิ้มแยมและทักทาย 
  - สอบถามใหคําปรึกษาแนะนํา 
  - ตรวจสอบเอกสารใหครบถวน 
  - แนะนําสูจุดบริการตาง ๆ 
  8.3 การจัดระบบการใหบริการ 
   1. การจัดลําดับในการติดตอโดย 
   - ใหบัตรคิว 
   - ใหเครื่องประชาสัมพันธดวยเสียงหรือตัวอักษร 
   - จัดชองทางใหติดตอ 
   - จัดชองทางพิเศษสําหรับบางเรื่องท่ีสามารถบริการไดรวดเร็ว โดยแยกออกจากชอง
ปกติเปนชองทางดวน 
   2. การจัดจุดรับติดตอควรเปนจุดอยูบริเวณดานหนา มีความกวางขวางเพียงพอ
สําหรับการรอรับบริการโดยไมเบียดเสียด 
  9.การบริหารคุณภาพการใหบริการ (Managing Service Quality) 

  สิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดับการให 
บริการเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไวลูกคาจะคาดหวัง
เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปากและจากการ
โฆษณาของธุรกิจใหบริการหลังจากใชบริการแลว ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวังกับบริการท่ี
ไดรับหากบริการท่ีไดรับต่ํากวาบริการท่ีคาดหวังลูกคาจะไมใหความสนใจในธุรกิจท่ีใหบริการอีกตอไป
หากบริการท่ีไดรับตรงหรือมากกวาบริการท่ีคาดหวังลูกคาก็จะกลับมาใชบริการของธุรกิจนั้นอีก
แบบจําลองคุณภาพการใหบริการของพราราซูราแมน, ซีทฮอลม, และแบรี่ (Para -suraman, 
Zeithaml & Berry, 1985, p.41-50) ไดกําหนดโมเดลคุณภาพการใหบริการซ่ึงเนนความตองการ
เปนสําคัญโดยเนนการสงมอบคุณภาพการใหบริการท่ีคาดหวังซ่ึงเปนสาเหตุใหการสงมอบบริการไม
ประสบความสําเร็จซ่ึงแสดงชองวาง 5 ประการ ดังนี้ 

   9.1 ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูของฝายบริหาร (Gap 
Between Consumer Expectation and Management Perception) จะเกิดข้ึนหากฝายบริหาร
ไมสามารถรับรูไดอยางถูกตองเก่ียวกับสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังไวจากธุรกิจท่ีใหบริการนั้น 

   9.2 ชองวางระหวางการรับรูของฝายบริหารและขอกําหนดคุณภาพการใหบริการ 
(Gap Between Management Perception and Service-Quality Specifications) จะเกิดข้ึนได
เม่ือฝายบริหารอาจจะรับรูความตองการของลูกคาแตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานท่ีเฉพาะเจาะจง 

   9.3 ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ (Gap 
Between Service-Quality Specification and Service Delivery) จะเกิดข้ึนไดเม่ือพนักงานไมได
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รับการฝกอบรมจะไมสามารถทํางานใหสอดคลองกับมาตรฐานหรือบางครั้งมีความสับสนในมาตรฐาน
ของงานแตละงานได 

   9.4 ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอสื่อสารภายนอก (Gap 
Between Service Delivery and External Communications) ความคาดหวังของผูบริโภคจะเปน
ผลมาจากคําพูดของตัวแทนขายและการโฆษณาของบริษัทการสื่อสารกับภายนอกเพ่ือสรางภาพลักษณ
จะมีผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคา 

   9.5 ชองวางระหวางบริการท่ีรับรูและบริการท่ีคาดหวัง (Gap Between Perceived 
Service and Expected Service) ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรูกับบริการท่ีคาดหวังถาบริการ
ท่ีรับรูต่ํากวาบริการท่ีคาดหวังลูกคาจะไมพอใจถาบริการท่ีรับรูสูงกวาบริการท่ีคาดหวังลูกคาจะพึง
พอใจและใชบริการซํ้าอีก 
 

การปกครองสวนทองถิ่น 
 
 1.ความหมายของการปกครองสวนทองถิ่น 
 ไดมีผูใหความหมายหรือคํานิยามไวมากมายซ่ึงสวนใหญแลวคํานิยามเหลานั้นตางมี
หลักการท่ีสําคัญคลายคลึงกัน จะตางกันบางก็คือสํานวนและรายละเอียดปลีกยอย ซ่ึงสามารถ
พิจารณาได ดังนี้ 
 เดเนียล ว ิท (Danial. Wit, 1967, p.101-103) นิยามวา การปกครองทอง ถิ ่น 
หมายถึงการปกครองท่ีรัฐบาลกลางใหอํานาจ หรือกระจายอํานาจไปใหหนวยการปกครองทองถ่ิน 
เพ่ือเปดโอกาสใหประชาชนในทองถิ่นไดมีอํานาจการปกครองรวมกันท้ังหมด หรือเพียงบางสวน
ในการบริหารทองถ่ิน ตามหลักการท่ีวาถาอํานาจการปกครองมาจากประชาชนในทองถ่ินแลว รัฐบาล
ของทองถ่ินจําเปนตองมีองคกรของตนเอง อันเกิดจากการกระจายอํานาจของรัฐบาลกลาง โดยให
องคกรอันมิไดเปนสวนหนึ่งของรัฐบาล มีอํานาจในการตัดสินใจและบริหารงานภายในเขตอํานาจของ
ตน 
 วิลเลี่ยม วี. ฮอลโลเวย (William V. Holloway, 1959, p.101-103) นิยามวาการปกครอง
ทองถ่ิน หมายถึง องคกรท่ีมีอาณาเขตแนนอน มีประชากรตามหลักท่ีกําหนดไว มีอํานาจการปกครอง
ตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเองและมีสภาทองถ่ินท่ีสมาชิกไดรับการเลือกตั้งจากประชาชน 
 อุทัย หิรัญโต (2523, น.2) นิยามวาการปกครองทองถ่ิน คือ การปกครองท่ีรัฐบาลมอบ
อํานาจใหประชาชนในทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่ง จัดการปกครองและดําเนินกิจการบางอยางโดยดําเนิน
กันเองเพ่ือบําบัดความตองการของตน การบริหารงานของทองถ่ินมีการจัดเปนองคการมีเจาหนาท่ีซ่ึง
ประชาชนเลือกตั้งข้ึนมาท้ังหมดหรือบางสวนท้ังนี้มีความเปนอิสระในการบริหารงาน แตรัฐบาลตอง
ควบคุมดวยวิธีตาง ๆ ตามความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาไดไม เพราะการปกครอง
ทองถ่ินเปนสิ่งท่ีรัฐทําใหเกิดข้ึน 
 ประทาน คงฤทธิศึกษาธีกร (2528, น.8 อางถึงใน พิเชษฐ คามจังหาร, 2553, น.42) นิยาม
ไววา การปกครองทองถ่ินเปนแบบการปกครองท่ีเปนผลจากการกระจายอํานาจทางการปกครองของ
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รัฐ โดยจะเกิดองคการทําหนาท่ีปกครองทองถ่ินโดยคนในทองถ่ินนั้น ๆ ถูกจัดตั้งและควบคุมโดย
รัฐบาล แตมีอํานาจในการกําหนดนโยบายและควบคุมใหมีการปฏิบัติเปนไปตามนโยบายของตนเอง 
 วินเลี่ยม เอ. รอบสัน (William A. Robson, 1953, p.574) นิยามวา การปกครองทองถ่ิน 
หมายถึง หนวยการปกครองซ่ึงรัฐไดจัดตั้งข้ึนและใหมีอํานาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตาม
กฎหมาย (Legal Rights) และตองมีองคกรท่ีจําเปนในการปกครอง (Necessary Organization) เพ่ือ
ปฏิบัติหนาท่ีใหสมความมุงหมายของการปกครองทองถ่ินนั้น ๆ 
 จากความหมายของการปกครองทองถ่ินของนักวิชาการตาง ๆ ท่ีกลาวมาขางตน พอท่ีจะ 
สรุปไดวาการปกครองทองถ่ิน หมายถึงการปกครองท่ีรัฐบาลกลางมอบอํานาจใหประชาชนในทองถ่ิน
จัดการปกครองและดําเนินการบางอยาง เพ่ือแกไขปญหาและสนองตอบความตองการของตนเองหรือ
ท่ีเรียกวารัฐบาลกระจายอํานาจใหองคกรปกครองทองถ่ิน โดยมีอํานาจในการกําหนดนโยบายและ
บริหารงานใหเปนไปตามนโยบายหรือความตองการของตนเอง ภายใตขอบเขตของ กฎหมายวาดวย
อํานาจสูงสุดของประเทศโดยมีองคการท่ีมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในทองถ่ินเปนผูปฏิบัติ
หนาท่ีตามความมุงหมายของทองถ่ินนั้น ๆ 
 
 2. วัตถุประสงคของการปกครองทองถิ่น  
  2.1 ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาลท้ังทางดานการเงิน ตัวบุคคลตลอดจนเวลาท่ีใชในการ
ดําเนินการ 
  2.2 เพ่ือตอบสนองตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง 
  2.3 เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบันท่ีใหการศึกษาการปกครองระบบ
ประชาธิปไตยแกประชาชน 

 3.ความสําคัญของการปกครองทองถิ่น 
  3.1 การปกครองทองถ่ินถือเปนรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยเพราะ
เปนสถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองใหแกประชาชน ทําใหเกิดความคุนเคยในการใชสิทธิและ
หนาท่ีพลเมือง อันจะนํามาสูความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบประชาธิปไตย 
  3.2 การปกครองทองถ่ินเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล 
  3.3 การปกครองทองถ่ินจะทําใหประชาชนรูจักการปกครองตนเอง เพราะเปดโอกาสให
ประชาชนไดเขาไปมีสวนรวมทางการเมือง ซ่ึงจะทําใหประชาชนเกิดสํานึกของตนเองตอทองถ่ิน 
ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรค ปญหา และชวยกันแกไขปญหาของทองถ่ินตน 
  3.4 การปกครองทองถ่ินสามารถตอบสนองความตองการของทองถ่ินตรงเปาหมาย 
และมีประสิทธิภาพ 
  3.5 การปกครองทองถ่ินจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมือง การบริหารของประเทศใน
อนาคต 
  3.6 การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับแนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง 
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 4. หนาท่ีความรับผิดชอบของหนวยการปกครองทองถิ่น 
 หนาท่ีความรับผิดชอบของหนวยงานการปกครองทองถ่ินควรจะตองพิจารณาถึงกําลังเงิน
กําลังงบประมาณ กําลังคน กําลังความสามารถของอุปกรณเครื่องมือ เครื่องใชและหนาท่ีความ
รับผิดชอบควรเปนเรื่องท่ีเปนประโยชนตอทองถ่ินอยางแทจริงหากเกินกวาภาระหรือเปนนโยบายซ่ึง
รัฐบาลตองการความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันท้ังประเทศก็ไมควรมอบใหทองถ่ินดําเนินการ เชน งาน
ทะเบียนท่ีดินการศึกษาในระดับอุดมศึกษา การกําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบใหหนวยการปกครอง
ทองถ่ินดําเนินการ มีขอพิจารณา ดังนี้ 
  4.1 เปนงานท่ีเก่ียวกับสภาพแวดลอมของทองถ่ินและงานท่ีเก่ียวกับการอํานวยความ
สะดวกในชีวิตความเปนอยูของชุมชน ไดแก การจัดทําถนน สะพาน สวนหยอม สวนสาธารณะ 
การกําจัดขยะมูลฝอย เปนตน 
  4.2 เปนงานท่ีเก่ียวกับการปองกันภัย รักษาความปลอดภัย เชน งานดับเพลิง 
  4.3 เปนงานท่ีเก่ียวกับสวัสดิการสังคม ดานนี้มีความสําคัญตอประชาชนในทองถ่ินมาก 
เชนการจัดใหมีหนวยบริการทางสาธารณสุข จัดใหมีสถานสงเคราะหเด็กและคนชราเปนตน 
  4.4 เปนงานท่ีเก่ียวกับพาณิชยทองถ่ิน เปนงานท่ีหากปลอยใหประชาชนดําเนินการเอง
อาจไมไดรับผลดีเทาท่ีควรจัดใหมีโรงจํานํา การจัดตลาดและงานตาง ๆ ท่ีมีรายไดโดยสามารถเรียก
คาบริการจากประชาชน 

 
บริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

 
 บริการสาธารณะท่ีรัฐและทองถ่ินรวมกันดูแลเนื่องจากมีบริการสาธารณะบางประเภทเปน
เรื่องท่ีกระทบตอผลประโยชนสวนรวมท้ังระดับชาติและระดับทองถ่ิน โดยไมอาจแยกประโยชนของ
มหาชนท้ังสองใหออกจากกันไดอยางเด็ดขาด การจัดทําบริการสาธารณะท่ีรัฐและทองถ่ินรวมกันดูแล
นี้อาจแบงแยกไดเปนลําดับชั้นของกิจการโดยอาศัยหลักเกณฑเชนเดียวกันกับการแบงแยกการจัดทํา
บริการสาธารณะระหวางรัฐกับทองถ่ินโดยอาศัยหลักท่ัวไป คือ หลักประโยชนมหาชนและหลัก
ประสิทธิภาพซ่ึงบริการเหลานี้เปนภารกิจลําดับรองท่ีท้ังรัฐและทองถ่ินตองแบงหนาท่ีกันรับผิดชอบ
ดําเนินการเชน การจัดการศึกษาความตองการบริการทางดานการศึกษาข้ันพ้ืนฐานเปนความตองการ
ของสวนรวมของคนท้ังประเทศโดยกําหนดนโยบายและวางแผนการศึกษาไวเปนหลักเกณฑท่ัวไป ซ่ึง
เปนสิ่งท่ีจําเปนสําหรับการศึกษาข้ันตอไปและการวัดมาตรฐานการศึกษาซ่ึงตองเปนอันหนึ่งอัน
เดียวกันท้ังระบบ ในขณะเดียวกันการศึกษาในข้ันประถมศึกษาซ่ึงเปนความตองการของคนในทองถ่ิน
แตละแหงมีความแตกตางกันไปดวย เชน การสรางโรงเรียน การจัดการศึกษาเสริมท่ีสอดคลองกับ
สภาพของชุมชนในแตละทองถ่ินจึงเปนหนาท่ีของทองถ่ินท่ีจะจัดทําในสวนนี้ สวนการจัดการศึกษา
ระดับสูงจึงเปนหนาท่ีของรัฐในการจัดทําและสําหรับการจัดการศึกษานอกโรงเรียนเปนการจัด
การศึกษาเพ่ือสงเสริมทักษะและฝกฝนฝมือเพ่ือสงเสริมการประกอบอาชีพของคนในทองถ่ินซ่ึงเปน
เรื่องท่ีเก่ียวกับผลประโยชนมหาชนทองถ่ิน จึงเปนหนาท่ีในการดําเนินกิจการหรือหนาท่ีในการ
สงเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอมซ่ึงรัฐและทองถ่ินในการดูแลรวมกัน 
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 หลักสําคัญในการจัดบริการสาธารณะตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินจากหลักการสากลดังกลาวขางตน พบวาภายใตแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงมีสาระสําคัญเก่ียวกับการถายโอนภารกิจหนาท่ีท่ีรัฐดําเนินการอยูในปจจุบัน
ใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินและหลักสําคัญซ่ึงคณะกรรมการการกระจายอํานวยใหแกองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินใชเปนหลักการสําคัญในการประกอบการพิจารณาเพ่ือการถายโอนภารกิจหนาท่ี
ประกอบดวย 4 หลักการสําคัญ ไดแก 
 1. หลักผลประโยชนมหาชนของรัฐ (Public Interest)โดยหลักความรับผิดชอบของทองถ่ิน
แตละระดับกับรัฐบาลกลางนี้จะสะทอนใหเห็นวามีภารกิจบางประเภทหรือบางอยางท่ีรัฐยังคงตอง
สงวนไวสําหรับดูแล รับผิดชอบและปฏิบัติเองท้ังนี้เพ่ือประโยชนแกคนสวนรวม และเพ่ือเสถียรภาพ
และความม่ันคงของประเทศ อาทิ (1) ภารกิจดานการปองกันประเทศ เชน กิจการทหาร (2) 
ภาระหนาท่ีในการรักษาความสงบเรียบรอยภายใน เชน กิจการตํารวจ (3) ภารกิจดานการรักษาความ
ม่ันคง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ (4) ภารกิจดานการเปนตัวแทนในดานความสัมพันธระหวาง
ประเทศ เชน กิจการทางการทูต ภารกิจดังกลาวขางตนถือเปนภารกิจรวมของชาติซ่ึงรัฐบาลสวนกลาง
ยังคงตองดําเนินการตอไปสวนภารกิจท่ีถือวานาจะเปนความรับผิดชอบโดยตรงขององคกรปกครอง
สวนทองถ่ินไมวาจะเปนองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล หรือองคการบริหารสวนตําบลก็ควรจะ
เปนภารกิจท่ีเก่ียวของกับทองถ่ินนั้นโดยเฉพาะและเปนไปเพ่ือสนองตอบความตองการของคนใน
ทองถ่ิน โดยมีลักษณะ คือเปนกิจการท่ีเปนไปเพ่ือสนองความตองการของคนในทองถ่ินนั้น ท่ีสามารถ
แยกออกหรือมีลักษณะท่ีแตกตางจากทองถ่ินอ่ืนได เชน การจัดการขยะมูลฝอยการจัดใหมีและ
บํารุงรักษาทางบก ทางน้ําและทางระบายน้ํา และการจัดการศึกษาข้ันต่ําเปนตน 
 2. หลักความรับผิดชอบของทองถ่ินในการจัดบริการ (Local Accountability) 
หลักการท่ัวไปท่ีจะทําใหสามารถแบงภารกิจระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทใน
สังคมจะมีความรับผิดชอบแตกตางกันอยางไรหลักการท่ัวไปประการหนึ่งท่ีจะชี้ใหเห็นวาภารกิจใดจะ
สงมอบใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบใดจะตองพิจารณาหลักสําคัญ ซ่ึงไดแกผลท่ีเกิดข้ึน
หรือผูไดรับผลประโยชนจากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยูในถ่ินฐานอยูในเขตพ้ืนท่ีใดยกตัวอยางเชน ถา
บริการสาธารณะใดสงผลตอคนในเขตพ้ืนท่ีทองถ่ินนั้นโดยเฉพาะก็ควรจะมีการถายโอนการใหบริการ
สาธารณะดังกลาวใหโดยตรง เชนโอนไปใหองคการบริหารสวนตําบล หรือ เทศบาลแตภารกิจใดท่ีเปน
ภารกิจท่ีตองมีผลกระทบตอคนจํานวนมาก มากกวาเขตพ้ืนท่ีทองถ่ินก็ควรจะสงมอบภารกิจนั้น ๆ 
ใหกับองคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) เปนตน 
 3. ความสามารถของทองถ่ิน (Local Capability) หลักความสามารถของทองถ่ินเปน
หลักการท่ีกลาวถึงเรื่องความพรอมขององคกรปกครองสวนทองถ่ินวาการจัดสรรกิจกรรมหรือภารกิจ
ใดก็ตามใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทนั้นตองคํานึงถึงความพรอมของแตละองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินดวยและแมวาความพรอมของทองถ่ินไมไดเปนเง่ือนไขของการมอบภารกิจนั้น ๆ
ไปใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินหากแตเปนเง่ือนไขในการกําหนดเง่ือนเวลาและความพยามยามท่ี
จะเพ่ิมขีดความสามารถใหกับทองถ่ินในการจัดการฉะนั้น ถาบอกวาทองถ่ินยังไมพรอมในการจัดการก็
มีความจําเปนท่ีสวนราชการจะตองมีแผนพัฒนาความพรอมใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินเพ่ือ
รองรับบริการสาธารณะ เพ่ือใหสามารถจัดการบริการสาธารณะเหลานั้นได ฉะนั้นความพรอมจะไมใช
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มูลเหตุของการท่ีบอกวากิจการนั้น ๆ จะไมสามารถถายโอนไปใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินได
นอกจากนั้นในเรื่องของหลักความสามารถแลวการจัดโครงสรางเพ่ือรองรับการบริหารงานใหมของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ินสภาพในอนาคตขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนทิศทางในอนาคต 
โครงสรางตาง ๆ หรือการจัดองคกรตาง ๆ ของทองถ่ินตองเปลี่ยนแปลงไปเพราะภารกิจจํานวนหนึ่ง
ไดสงมอบ เพ่ือรองรับการกระจายอํานาจ และภารกิจใหมไปดวยแตอยางไรก็ตามโครงสรางท่ีจะ
รองรับขององคกรปกครองสวนทองถ่ินอันใหมนั้นจะตองจัดโครงสรางเทาท่ีจําเปนซ่ึงอาจจะไมจําเปน
ท่ีจะตองใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีโครงสรางขนาดใหญมากเกินไปท่ีจะไปทําใหการทํางานเกิด
ความซับซอนหรือกลายเปนปญหาภาระคาใชจายดานบุคลากรฉะนั้นโครงสรางท่ีจะเกิดข้ึนใหมจะเปน
โครงสรางเทาท่ีจําเปนท่ีถือวาเปนงานหลัก หรือเปนงานพ้ืนฐานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแต
หากทองถ่ินใดมีความตองการท่ีจะจัดงานบางเรื่องท่ีอาจเปนงานเฉพาะ เชน งานทองเท่ียว องคกร
ปกครองสวนทองถ่ินสามารถท่ีจะดําเนินการไดเองซ่ึงอาจไมอยูในโครงสรางหลักท่ีตองเหมือนกันท่ัว
ประเทศ ข้ึนอยู กับความตองการหรือความจําเปนในแตละพ้ืนท่ีเปนหลัก ฉะนั้นในเรื่องหลัก
ความสามารถขององคกรปกครองสวนทองถ่ินก็จึงเปนเรื่องการการสรางความพรอม การเตรียมความ
พรอมและการจัดโครงสรางเพ่ือการรองรับ 
 4. หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) 
หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) เปนหลักท่ีใหความสําคัญกับการ
ประหยัด ขนาดของการลงทุนหรือการคํานึงถึงตนทุนในการใหบริการ การจัดบริการสาธารณะเม่ือ
ถายโอนใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินเพ่ือดําเนินการแทนรัฐบาลหรือหนวยงานราชการแลวนั้น
ตองคํานึงและพิจารณาดวยวาจะทําใหตนทุนแพงข้ึนมากนอยขนาดไหนหากเปนตนทุนท่ีแพงข้ึน   
มาก ๆ แนวทางก็คือจําเปนตองมีการรวมกันมากข้ึนระหวางทองถ่ินอ่ืนไมวาจะเปนทองถ่ินรูปแบบ
เดียวกัน หรือรูปแบบอ่ืน ๆ กิจกรรมบางอยางหรืองานบางอยางท่ีมีการถายโอน หรือจะมีการสงมอบ
ใหกับทองถ่ินแลวทองถ่ินอาจมีความจําเปนท่ีตองหายุทธศาสตรในการทํางานรวมกันใหมากข้ึนเพ่ือให
ขนาดของการลงทุนถูกลง 
 นอกจากนั้นในเรื่องของหลักประสิทธิภาพเพ่ือประโยชนของประชาชนโดยรวมยังคงตอง
พิจารณาถึงการสรางหลักประกันดานคุณภาพในการจัดบริการสาธารณะกลาวคือ เม่ือราชการ
สวนกลางหรือบริหารสวนกลางและสวนภูมิภาคยุติการใหบริการสาธารณะบางอยางลงและสงมอบ
บริการสาธารณะใหกับทองถ่ินเพ่ือดําเนินการ สิ่งสําคัญท่ีเปนหลักการท่ัวไปคือองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินตองดําเนินการจัดบริการสาธารณะนั้นใหมีคุณภาพไมนอยกวาสิ่งท่ีราชการสวนกลางเคยทํา
ฉะนั้นหลักประกันดานคุณภาพการจัดบริการจึงเปนเรื่องจําเปนท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตอง
ยึดถือไวหลักเกณฑมาตรฐานซ่ึงถือวาเปนมาตรฐานในสวนของราชการหรือเปนมาตรฐานทางวิชาการ
ก็ยังมีความสําคัญในการท่ีจะไปกําหนดวาทองถ่ินจําเปนตองทําใหถึงข้ันต่ําของมาตรฐานนั้นอยางไร 
 ดังกลาวแลวถึงหลักการในการจัดแบงกิจกรรมการบริการสาธารณะและเม่ือแผนปฏิบัติ
การการกําหนดข้ันตอนการกระจายอํานาจตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินมีผลบังคับใชจะเห็นวามีความจําเปนอยางยิ่งท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตองปรับปรุง
เปลี่ยนแปลง บทบาทและภารกิจของตน โดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบตาง ๆ จะตองดําเนิน
ภารกิจเพ่ิมข้ึนกวาเดิมเนื่องจากมีภารกิจจํานวนหนึ่งซ่ึงราชการสวนกลางและราชการสวนภูมิภาคได
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ถายโอน หรือมอบหมายใหดําเนินการถาพิจารณาจากกฎหมายจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
รูปแบบตาง ๆ ไมวาจะเปนพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ. 2541 และฉบับแกไข
เพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับท่ี 11) พ.ศ. 2543 พระราชบัญญัติสภา
ตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา 
พ.ศ. 2521 และพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 พบวา การ
กําหนดบทบาทและอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบตาง ๆ มักจะกําหนด
ขอบเขตอํานาจหนาท่ีในลักษณะท่ีกวาง เชน พระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ. 2541 
และฉบับแกไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2542 กําหนดวา อํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด 
ตามมาตรา 45 ไดแก 
 1. ตราขอบัญญัติโดยไมขัดหรือแยงตอกฎหมาย 
 2. จัดทําแผนพัฒนาองคการบริหารสวนจังหวัดและประสานการจัดทําแผนพัฒนาจังหวัด
ตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีกําหนด 
 3. สนับสนุนตําบลและราชการสวนทองถ่ินอ่ืนในการพัฒนาทองถ่ิน 
 4. ประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาท่ีของสภาตําบลและราชการสวนทองถ่ินอ่ืน 
 5. แบงสรรเงินซ่ึงตามกฎหมายจะตองแบงใหแกสภาตําบลและราชการสวนทองถ่ินอ่ืน 
 6. อํานาจหนาท่ีของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด 
พ.ศ. 2498 เฉพาะภายในเขตสภาตําบล 
 7. คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม บํารุงรักษาศิลปะ 
จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดี ของทองถ่ิน 
 8. จัดทํากิจการใด ๆ อันเปนอํานาจหนาท่ีของราชการสวนทองถ่ินอ่ืนท่ีอยูในเขตองคการ
บริหารสวนจังหวัดและกิจกรรมนั้นเปนการสมควรใหราชการสวนทองถ่ินอ่ืนรวมกันดําเนินการหรือให
องคการบริหารสวนจังหวัดจัดทําท้ังนี้ ตามท่ีกําหนดในกฎกระทรวง 
 9. จัดทํากิจการอ่ืนใดตามท่ีกําหนดไวในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอ่ืนกําหนดใหเปน
อํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด 
 และนอกจากนี้ยังมีการกําหนดวามีกิจกรรมบางอยางซ่ึงไดมีการกําหนดวาราชการสวน
ทองถ่ินอ่ืนสมควรให อบจ. รวมดําเนินการ หรือให อบจ. จัดทํา ตามกฎกระทรวง (พ.ศ. 2541) อาทิ 
 1. จัดใหมีน้ําเพ่ืออุปโภค บริโภค และการเกษตร 
 2. กําจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 
 3. บําบัดน้ําเสีย 
 4. บํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
 5. วางผังเมือง เปนตน 
 นอกจากนี้ถาพิจารณาอํานาจหนาท่ีของเทศบาลตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 
และท่ีแกไขเพ่ิมเติมถึงฉบับท่ี 11 พ.ศ. 2543 ยังไดกําหนดวาเทศบาลแตละประเภทมีอํานาจหนาท่ีท่ี
ตองดําเนินการแตกตางโดยเทศบาลนครจะมีอํานาจหนาท่ีมากท่ีสุดและยังไดมีการกําหนดวามีบาง
ภารกิจหนาท่ีท่ีเทศบาลตําบล เทศบาลเมืองและเทศบาลนครจะดําเนินการ หรือไมดําเนินการก็ไดดัง
ตัวอยางท่ีกลาวมาแลวขางตนเก่ียวกับบทบาทและอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจะ
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เห็นวาดวยลักษณะของการกําหนดขอกฎหมายเก่ียวกับอํานาจหนาท่ีเปนการกําหนดไวกวาง ๆ และ
เปนการกําหนดในลักษณะท่ีทองถ่ินอาจจะดําเนินการ หรือไมดําเนินการก็ไดท้ังนี้จึงสงผลให
ประชาชนในทองถ่ินแตละทองถ่ินไดรับการบริการสาธารณะท่ีแตกตางกันซ่ึงข้ึนอยูกับความพรอม
ความสามารถและแผนการปฏิบัติงานของแตละองคกรปกครองสวนทองถ่ินวาจะดําเนินการหรือไม 
 ภายใตพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินพ.ศ.2542 หมวด 2 วาดวยการกําหนดอํานาจและหนาท่ีในการจัดระบบการบริการ
สาธารณะ มาตรา 16 มาตรา 17 และมาตรา 18 ไดกําหนดหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
รูปแบบตาง ๆ ท้ังองคการบริหารสวนตําบล เทศบาล เมืองพัทยา องคการบริหารสวนจังหวัด และ
กรุงเทพมหานครไวโดยกําหนดวาองคกรปกครองสวนทองถ่ินตาง ๆ มีอํานาจหนาท่ีในการจัดระบบ
บริการสาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเองและกําหนดไวโดยละเอียดท้ังนี้
อํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบตาง ๆ จะมีผลอยางสมบูรณตอเม่ือแผนปฏิบัติ
การกําหนดข้ันตอนการกระจายอํานาจตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
มีผลบังคับใชและประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการดําเนินการปกครองสวนทองถ่ินไมวาจะเปน
การมีสวนรวมดานการปกครอง การบริหาร การเงิน การตัดสินใจอยางอิสระและการกําหนดนโยบาย
ของทองถ่ินตนเองโดยปราศจากการแทรกแซงและอยูภายใตการควบคุมกํากับ ดูแลของรัฐบาลเทาท่ี
จําเปนภารกิจท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดรับการถายโอนจากราชการสวนกลางและราชการสวน
ภูมิภาค 
 พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน พ.ศ. 2542 ไดจัดแบงกรอบการใหบริการสาธารณะออกเปน 6 ดาน ไดแก 
 1. ดานโครงสรางพ้ืนฐาน 
 2. ดานงานสงเสริมคุณภาพชีวิต 
 3. ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย 
 4. ดานการวางแผน การสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการทองเท่ียว 
 5. ดานการบริหารจัดการ และการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดลอม 
 6. ดานศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถ่ิน 
 พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน กําหนดใหมีคณะกรรมการการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
ซ่ึงคณะกรรมการชุดดังกลาวพิจารณาและใหความเห็นชอบการถายโอนภารกิจท้ัง 6 ดาน รวมมีการ
ถายโอนท้ังสิ้น 244 เรื่อง มีสวนราชการท่ีถายโอนภารกิจ 50 กรม ใน 11 กระทรวง ดังนี้ 
 1. ดานโครงสรางพ้ืนฐาน ซ่ึงมีเนื้อหาของงานเก่ียวกับ 
  1.1 การคมนาคมและการขนสง 
   1) ทางบก อาทิ การกอสรางและบํารุงรักษาถนนและสะพาน การดูแลจัดตั้งสถานี
ขนสง และการจัดการจราจรในเขตพ้ืนท่ี 
   2) ทางน้ํา เชน การบํารุงรักษาทางน้ํา การกอสรางและดูแลสถานีขนสงทางน้ํา (ทาเทียบเรือ) 
  1.2 สาธารณูปโภค 
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   1) แหลงน้ํา / ระบบประปาชนบท อาทิ การดูแล รักษา พัฒนา ซอมบํารุงแหลงน้ํา
และระบบประปาชนบท 
  1.3 สาธารณูปการ 
   1) การจัดใหมีตลาด อาทิ การจัดใหมีและการควบคุมตลาด 
   2) การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง 
   3) การผังเมือง อาทิ การจัดทําผังเมืองรวมจังหวัดและการวางและปรับปรุงผังเมืองรวม 
   4) การควบคุมอาคาร อาทิ การควบคุมอาคารและการเปรียบเทียบปรับคดีความผิด
ตามกฎหมายวาดวยการควบคุมอาคาร 
   จากงานท้ังหมดท่ีอยูภายใตกรอบงานดานโครงสรางพ้ืนฐานขางตนพบวา งานท่ีจะมี
การถายโอนใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีจํานวน 88 เรื่องมีสวนราชการท่ีตองถายโอนภารกิจ
จํานวน 16 กรม ใน 7 กระทรวง 
 2. ดานงานสงเสริมคุณภาพชีวิต 
  2.1 การสงเสริมอาชีพ อาทิ การฝกอบรม สงเสริม พัฒนากลุมอาชีพตาง ๆ 
  2.2 งานสวัสดิการสังคม 
  การสังคมสงเคราะหพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี คนชรา ผูดอยโอกาส อาทิงานศูนย
พัฒนาเด็กเล็ก การสงเคราะหเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ การสงเคราะหเบี้ยยังชีพคนพิการ และการสงเคราะห
เบี้ยยังชีพผูปวยเอดส เปนตน  
  2.3 นันทนาการ 
   1) การสงเสริมการกีฬา อาทิ การจัดหาอุปกรณกีฬา การกอสรางบํารุงรักษาสนามกีฬา 
   2) การจัดใหมีสถานท่ีพักผอนหยอนใจ อาทิ การบริหารจัดการดูแล บํารุง รักษา
สวนสาธารณะ 
  2.4 การศึกษา 
   1) การจดัการศึกษาในระบบ อาทิ การจัดการศึกษากอนวัยเรียน หรือปฐมวัยการจดั
การศึกษาข้ันพ้ืนฐาน และการจัดการศึกษาสงเคราะห 
   2) การศึกษานอกระบบ อาทิ การบริการการศึกษานอกโรงเรียนระดับอําเภอและ
การจัดการศึกษาระดับเขตงานหองสมุดประชาชน เปนตน 
  2.5 การสาธารณสุข 
  สาธารณสุขและการรักษาพยาบาล อาทิ การสงเสริมสุขภาพจิตและปองกันปญหา
สุขภาพจิต และการสงเสริมสุขภาพแมและเด็กการพัฒนาอนามัยบนพ้ืนท่ีสูง 
 3. การปองกันและควบคุมโรคติดตอ อาทิ การควบคุมโรคติดตองานสนับสนุนเงินอุดหนุน
ในการสงเคราะหผูปวยโรคเรื้อน คาสังคมสงเคราะห และคาฌาปนกิจการปรับปรุงแหลงชุมชนแออัด
และท่ีอยูอาศัย อาทิ การแกไขปญหาชุมชนแออัดการจัดการเก่ียวกับท่ีอยูอาศัยสําหรับผูมีรายไดนอย
งานท่ีจะมีการถายโอนใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีจํานวน 102 เรื่อง มีสวนราชการท่ีตองถาย
โอนภารกิจจํานวน 27 กรม ใน 7 กระทรวง 
 4. ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย 



 
 

27 
 

  4.1 การสงเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาค สิทธิเสรีภาพของประชาชน อาทิงาน
ตรวจมาตรา ชั่ง ตวง วัดและการเผยแพรและประชาสัมพันธความรูเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคแก
ผูบริโภค 
  4.2 การสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนในการพัฒนาทองถ่ิน อาทิ การปองกันภัย
ฝายพลเรือนในเขตองคการบริหารสวนตําบล 
  4.3 การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย อาทิการชวยเหลือผูประสบภัยเบื้องตน 
  4.4 การรักษาความสงบเรียบรอยและความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน อาทิ การ
ทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน และงานจัดทะเบียนสัตวพาหนะสรุปแลวจะพบวางาน
ท่ีจะมีการถายโอนใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีจํานวน 18 เรื่อง มีสวนราชการท่ีตองถายโอน
ภารกิจจํานวน 9 กรม ใน 6 กระทรวง 
 5. ดานการวางแผน การสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการทองเท่ียว 
  5.1 การวางแผนพัฒนาทองถ่ิน อาทิ การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ิน การประสานจัดทํา
แผนพัฒนาจังหวัด และการจัดระบบขอมูลเพ่ือการวางแผน 
  5.2 การพัฒนาเทคโนโลยี อาทิ การบริการ และถายทอดเทคโนโลยีเกษตรชุมชน 
  5.3 การสงเสริมการลงทุน อาทิ งานบริการขอมูลนักลงทุนและงานเผยแพรและชักจูง
การลงทุน 
  5.4 การพาณิชยกรรม อาทิ งานทะเบียนพาณิชย 
  5.5 การพัฒนาอุตสาหกรรม อาทิ การกํากับดูแลโรงงาน การอนุญาตใหตั้งโรงงาน 
  5.6 การทองเท่ียว อาทิ การวางแผนการทองเท่ียว การปรับปรุงดูแลบํารุงรักษาสถานท่ี
ทองเท่ียว และจัดทําสื่อประชาสัมพันธ 
 พบวางานท่ีจะมีการถายโอนใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีจํานวน 88 เรื่องมีสวน
ราชการท่ีตองถายโอนภารกิจจํานวน 16 กรม ใน 7 กระทรวง 
 6. ดานการบริหารจัดการ และการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดลอม 
  6.1 การคุมครองดูแล บํารุงรักษา ใชประโยชนจากปาไม ท่ีดินทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดลอม อาทิ งานพัฒนาปาชุมชน การควบคุมไฟปา เปนตน 
  6.2 การจัดการสิ่งแวดลอมและมลพิษตาง ๆ อาทิ การติดตามตรวจสอบเก่ียวกับ
สิ่งแวดลอมและมลพิษ งานสรางจิตสํานึกดานสิ่งแวดลอมงานตรวจสอบคุณภาพน้ํา งานตรวจสอบ
คุณภาพอากาศและเสียง และการบําบัดน้ําเสีย 
  6.3 การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ อาทิการดูแลรักษาและคุมครองปองกันท่ีสาธารณะ
ประโยชน 
 7. ดานศิลปวัฒนธรรม จารตีประเพณี และภูมิปญญาทองถ่ิน 
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 โกวิทย พวงงาม (2557) การศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมี
การบริหารจัดการท่ีดีมีวัตถุประสงคเพ่ือประเมินองคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยการตรวจสอบขอมูล
การปฏิบัติราชการ ตามแบบประเมินกับประเมินโครงการหรือกิจกรรมท่ีเปนนวัตกรรมทองถ่ิน รวมท้ัง
การจัดลําดับองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีผานเกณฑประเมิน ประจําป 2555 จํานวน 404 แหง 
พบวา มีเพียง 204 แหงท่ีมีความพรอมและประสงคตรวจสอบขอมูลการปฏิบัติราชการ และตรวจสอบ
โครงการหรือกิจกรรมท่ีมีความเปนนวัตกรรมทองถ่ิน ซ่ึงผลการตรวจสอบการปฏิบัติราชการท้ัง 6 
ดาน พบวา อปท. รอยละ 47 มีการจัดบริการ เพ่ืออํานวยความสะดวกแกประชาชนในดานการมีศูนย
ขอมูลขาวสาร โดยจัดคอมพิวเตอรและระบบ Internet ใหบริการประชาชนในการสืบคนขอมูล มีการ
เผยแพรประชาสัมพันธขอมูลขาวสารสูประชาชนผานชองทางท่ีหลากหลาย มีการประเมินการปฏิบัติ
ราชการขององคกรโดยไดนําผลการประเมินมาปรับปรุง มีการรับเรื่องราวรองทุกข หลากหลาย
ชองทาง และมีการจัดทําบัญชีเรื่องราว รองทุกขและดําเนินการแกไข รวมท้ัง อปท.ขนาดใหญบาง
แหงมีการจัด ตั้งศูนยใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (one stop service) อยางไรก็ตาม ยังพบวา ยังมี อปท. 
รอยละ 53 ท่ีมีจุดออนตองปรับปรุงในดานเครื่องมือและอุปกรณในศูนยขอมูลใหพรอมใชงานไดขอมูล
ท่ีอปท.เผยแพรแกประชาชนยังไมเปนปจจุบัน บาง อปท. ไมมีการประเมินผลการปฏิบัติงาน และ
ไมไดนําผลการประเมินมาปรับปรุงหรือพัฒนางาน ในสวนการรับเรื่องราวรองทุกขพบวา ทุก อปท.จะ
ทําบัญชีรับเรื่องราวรองทุกขและดําเนินการ แกไขปญหาแตเรื่องท่ีดําเนินการแกไขไมคอยตรงกับเปา 
เรื่องราวรองทุกขในสวนการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ พบวา อปท.ขนาดเล็กมีการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ (One Stop Service) นอยเพราะมีปญหาเรื่องสถานท่ีคับแคบและงบประมาณจํากัด  

ชนะดา วีระพันธ (2555) การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี” มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชน ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง 
จังหวัดชลบุรี และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา
และอาชีพ กลุมตัวอยางท่ีใชคือ ผูท่ีมารับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบานเกา จํานวน 184
คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชในวิเคราะห ไดแก 
คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) สวนการทดสอบสมมติฐานใชคาสถิติ t - test ทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลี่ยจากกลุมตัวอยาง 2 กลุม ใชสถิติ One - way ANOVA และทดสอบความแตกตางเปนรายคู
ดวยวิธีการของ LSD โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวน ตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี 
โดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา เปนรายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด 
คือ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาคและดานการ
ใหบริการอยางกาวหนา โดยในดานการใหบริการ อยางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง
อาคารสถานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ประชาชนมีความพึง
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พอใจในเรื่องเจาหนาท่ีบริการดวยความยิ้มแยม แจมใส และในดานการใหบริการอยางกาวหนา 
ประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความรับผิดชอบและมุงม่ันในการปฏิบัติงาน     
ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ องคการ
บริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบวา เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา 
และอาชีพ ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพาน
ทอง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน 

เพชรา บุดสีทา (2555) การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ องคการบริหารสวนตําบล
อางทอง อําเภอเมือง จังหวัดกําแพงเพชร ผลการวิจัยพบวาองคกรปกครองสวนทองถ่ิน เปนรูปแบบ
ของการปกครองท่ีเกิดจากการกระจายอํานาจของการปกครองสวนกลางไปยังสวนทองถ่ิน โดยมีกรม
สงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน กระทรวงมหาดไทยเปนสวนราชการท่ีรับผิดชอบดูแลพัฒนา และให
คําปรึกษาแนะนําองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ในดานการจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ิน การบริหารงาน
บุคคล การเงิน การคลัง และการบริหารจัดการเพ่ือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความเขมแข็งและ
มีศักยภาพในการใหบริการสาธารณะ (กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน, 2545, น.1) องคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน จัดตั้งโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใหประชาชนในทองถ่ินไดมีโอกาสเรียนรูและดําเนิน
กิจกรรมตาง ๆ ในการปกครองสวนทองถ่ินดวยตนเอง เพ่ือตอบสนองความตองการในดานตาง ๆ และ
การแกไขปญหาภายในทองถ่ิน เนื่องจากประชาชนในทองถ่ินนั้นเปนผูรูปญหาไดดีกวาบุคคลอ่ืน ๆ 
ดังนั้น จึงควรเปดโอกาสใหประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น หรือแสดงความ
ตองการของตนเองตอการดําเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงเปนองคกรท่ีเปรียบเสมือน
ตัวแทนของประชาชนในการบริหารดําเนินงานดานตาง ๆ เพ่ือพัฒนาทองถ่ินใหเจริญกาวหนาตอไป 
องคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้น สามารถแยกได 5 ลักษณะ ไดแก 1. กรุงเทพมหานคร หรือ อาจใชตัว
ยอวา กทม. 2. เมืองพัทยา 3. องคการบริหารสวนจังหวัด หรือ อาจใชตัวยอวา อบจ. 4. เทศบาล  
5. องคการบริหารสวนตําบล หรือ อาจใชตัวยอวา อบต. ท้ัง 5 ลักษณะ นี้จะจัดตั้งอยางสอดคลองไป
ตามระดับความเจริญของทองถ่ิน จํานวน และความหนาแนนของประชากร และองคกรปกครองท้ัง 5 
ลักษณะ มีหนาท่ีสําคัญ คือ การใหบริการสาธารณะ และตอบสนองความตองการของประชาชนใน
ทองถ่ิน ท้ังนี้การใหบริการสาธารณะเปนบทบาทหนึ่ง ซ่ึงสงผลถึงประชาชนในเขตรับผิดชอบทุกคนใน
ทุกกิจกรรมในการดําเนินชีวิตประจําวัน องคการบริหารสวนตําบล เปนสวนราชการท่ีบริหารงาน
ระดับตําบล ตาม พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และแกไข
เพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 3 พ.ศ. 2542) องคการบริหารสวนตําบล มีอํานาจหนาท่ีในการพัฒนาท้ังในดาน
เศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม โดยกฎหมายไดกําหนดกิจการท่ีเปนอํานาจหนาท่ีขององคการบริหาร
สวนตําบล แยกไว 2 ประเภท กิจการท่ีตองทํา เปนภารกิจหรือกิจกรรมท่ีองคการบริหารสวนตําบล
นั้น ๆ ตองถือ ปฏิบัติเปนสวนหนึ่งของแผนพัฒนาทองถ่ิน องคการบริหารสวนตําบล มีกิจกรรมท่ีตอง
ทําในเขตองคการบริหารสวนตําบล ไดแก การจัดใหมีการบํารุงรักษาทางน้ําและทางบก การรักษา
ความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดินและท่ีสาธารณะ รวมท้ังการกําจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 
การปองกันโรคและระงับโรคติดตอ การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การสงเสริมการศึกษา 
ศาสนา และวัฒนธรรม การสงเสริมพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ การคุมครอง ดูแล
และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญา
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ทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน การปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรร
งบประมาณหรือบุคลากรใชตามความจําเปน เปนตน กิจกรรมท่ีอาจจัดทํา เปนภารกิจหรือกิจกรรม
ท่ีตั้งไวลวงหนาวาองคการบริหารสวน ตําบลนั้น ๆ จะทําในงบประมาณตอ ๆ ไป องคการบริหารสวน
ตําบล มีกิจกรรมท่ีตองทําในเขตองคการบริหารสวนตําบล ไดแก การใหมีน้ําดื่มเพ่ือการอุปโภค 
บริโภค และการเกษตร การใหมีและบํารุงไฟฟาหรือแสงสวางในเขตชุมชน การใหมีและการมี
บํารุงรักษาทางระบายน้ํา การใหมีและบํารุงสถานท่ีประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจและ
สวนสาธารณะ การใหมีและการสงเสริมกลุมเกษตรและกิจการสหกรณ การสงเสริมใหมีอุตสาหกรรม
ในครอบครัว การบํารุงและสงเสริมประกอบอาชีพของราษฏร การคุมครองดูแลและรักษาทรัพยสิน
ของสาธารณสมบัติของแผนดิน การหาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบล การ
ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม การสงเสริมกิจการเก่ียวกับการพาณิชย การทองเท่ียว และการ
จัดทําผังเมือง (กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน, 2545, น.23) องคการบริหารสวนตําบลแตละ
แหงนั้นจะจัดใหบริการแกประชาชนไดมากนอย แตกตางกันไปตามสภาพพ้ืนท่ี งบประมาณ และ
นโยบายของแตละองคการบริหารสวนตําบลแตอยางไรก็ตามทุกองคการบริหารสวนตําบลยอมมีหลัก
ในการจัดการบริการเดียวกัน คือ เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินมากท่ีสุด 
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) จึงเสนอใหมีการตราพระราชกฤษฏีกา กําหนด
หลักเกณฑและวิธีการในการปฏิบัติ ซ่ึงคณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบกับรางพระราชกฤษฏีกาตามท่ี 
ก.พ.ร. เสนอ และประกาศใหมีผลบังคับใชตั้งแตวันท่ี 10 ตุลาคม 2546 และคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ (ก.พ.ร.) ไดกําหนดวิสัยทัศนของการพัฒนาระบบราชการใหมีความเปนเลิศ สามารถ
รองรับกับการพัฒนาประเทศโดยยึดหลักการบริหารจัดการบานเมืองท่ีดี สํานักงาน ก.พ.ร. จึงใหสวน
ราชการท้ังสวนกลาง สวนภูมิภาคและสวนทองถ่ินพัฒนาคุณภาพการใหบริการแกประชาชนในหลาย ๆ 
มิติ โดยมีเปาหมายหลัก คือ การพัฒนาคุณภาพการใหการบริการท่ีดีข้ึน ในการนี้องคกรปกครองสวน
ทองถ่ินท้ังเทศบาลและองคการบริหารสวนตําบลมี ภารกิจตาง ๆ ในพ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบ มีโครงสราง
การบริการ มีบุคลากร และงบประมาณเพ่ือดําเนินงานตามภารกิจ ซ่ึงงานตาง ๆ ตองไดรับการ
ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ ตามเกณฑการ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติท่ี 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ 
องคการบริหารสวนตําบลอางทอง อําเภอเมือง จังหวัดกําแพงเพชร เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
แหงหนึ่งของจังหวัดกําแพงเพชร และเปนหนวยงานหนึ่งท่ีมุงม่ันตอบสนองความตองการสาธารณะ
ของประชาชนในเขตรับผิดชอบมาตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน และมีการบริหารจัดการท่ีดีของผูบริหาร
ทองถ่ินรวมถึงขาราชการประจํา ลูกจาง และสมาชิกสภาองคการองคการบริหารสวนตําบลอางทอง 
อําเภอเมือง จังหวัดกําแพงเพชร มีการรวมมือรวมใจ ท่ีจะพัฒนาองคการบริหารสวนตําบลอางทอง 
ใหมีความเจริญกาวหนาตอไป แตถึงแมวาจะมีการบริหารจัดการท่ีดี ก็ยังมีสวนอ่ืนท่ียังจัดวาตองมีการ
ปรับปรุงแกไขควบคูกันไป ปญหาอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวกับการดํารงชีพข้ันพ้ืนฐานของประชาชนในเขต
องคการบริหารสวนตําบลอางทอง ซ่ึงการแกปญหาตาง ๆ นั้น มีองคประกอบในการแกไขปญหาหลัก
คือ เรื่องงบประมาณ และแผนงานตามลําดับความสําคัญ สงผลใหอาจมีการแกปญหาท่ีไมสอดคลอง
กับความตองการของประชาชนในพ้ืนท่ี เนื่องจากประชาชนสวนใหญตองการความเจริญกาวหนาใน
พ้ืนท่ีท่ีตนอาศัยอยู ดังนั้น ผูวิจัยเห็นควรวาการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการโครงการพัฒนา
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ประสิทธิภาพงานบริการประชาชนท่ีมีตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลอางทอง อําเภอ
เมือง จังหวัดกําแพงเพชร เพ่ือท่ีจะไดนําผลการประเมินเสนอผูบริหารองคการบริหารสวนตําบล
อางทอง และเปนการหาแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการในดานตาง ๆ แกองคการบริหารสวน
ตําบลอางทอง เพ่ือใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน วัตถุประสงคของการประเมิน 1. เพ่ือประเมินความพึง
พอใจของผูรับบริการตอการใหบริการหลักขององคการบริหารสวนตําบลอางทอง อําเภอเมือง จังหวัด
กําแพงเพชร 2. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอโครงการหนวยบริการจัดเก็บภาษี
เคลื่อนท่ี ป 2555 (ภายใตโครงการพัฒนาศักยภาพการจัดเก็บรายได) ขององคการบริหารสวนตําบล
อางทอง อําเภอเมือง จังหวัดกําแพงเพชร 3. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
โครงการปรับปรุงกระบวนการลดข้ันตอนการทํางานการบริการและสนองความตองการของประชาชน
ในการดําเนินงานดานสวัสดิการเบี้ยความพิการขององคการบริหารสวนตําบลอางทอง ประจําป 2555 
ขององคการบริหารสวนตําบลอางทอง อําเภอเมือง จังหวัดกําแพงเพชร 
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