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บทคััดย่่อ 
ภาครััฐมีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อตอบสนองความต้้องการของประชาชน อัันเป็็นการ

พัฒันาคุณุภาพชีวีิติที่่�ดีใีห้แ้ก่ป่ระชาชน การจัดับริกิารสาธารณะกับัพฤติิกรรมองค์ก์าร ตาม

ทััศนคติิของบุุคคลในการร่่วมกัันทำงานกัับองค์์การ 3 ข้้อ คืือ ความพึึงพอใจในการทำงาน 

การมีีส่่วนร่่วมในงาน และความผููกพัันต่่อองค์์การ องค์์ประกอบและขอบเขต “ความเป็็น

สาธารณะ” มีี 5 องค์์ประกอบ คืือ ระดัับความแตกต่่างระหว่่างรััฐ-เอกชน องค์์ประกอบ

ของผู้้�รัับบริิการ ธรรมชาติิของบทบาท ความรัับผิิดรัับชอบสาธารณะ และความเชื่่�อมั่่�น

สาธารณะ ภาครััฐนั้้�นเพ่ื่�อตอบสนองความต้อ้งการของบุุคคลอื่�น ไม่่ว่า่จะเป็็นการแสดงออก

ด้้านการแต่่งกาย สีีหน้้า แววตา กิิริิยา ท่่าทาง และการพููดจา ควรจััดทำบริิการให้้เป็็นไป

อย่่างสม่่ำเสมอและมีีความต่่อเนื่่�อง มีีหลัักความเสมอภาค และหลัักว่่าด้้วยการปรัับปรุุง

เปลี่่�ยนแปลง องค์ป์ระกอบของระบบบริกิาร ผู้้�รับับริกิาร ผู้้�ปฏิบิัตัิงิานบริกิาร องค์ก์ารบริกิาร 

ผลิิตภััณฑ์์บริิการ และสภาพแวดล้้อมของการบริิการ ผ่่านพฤติิกรรมระหว่่างบุุคคล กลุ่่�ม

บุคุคล และสภาพแวดล้อ้มภายในและภายนอกองค์ก์ารที่่�มีผีลกระทบต่อ่องค์ก์าร รัฐัต้อ้งจัดั

ทำบริกิารสาธารณะให้เ้หมาะสมกับัความต้อ้งการของประชาชน และเพื่่�อให้ม้ีคีวามเหมาะ
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สมกัับ สภาพเศรษฐกิิจและสัังคมที่่�เปลี่่�ยนแปลง โดยใช้้รููปแบบของเครื่่�องมืือและวิิธีีการที่่�

จะช่่วยให้้การจััดบริิการสาธารณะดำเนิินงานได้้อย่่างสะดวกและตอบโจทย์์ความต้้องการ

ของประชาชนอย่่างแท้้จริิง

คำสำคััญ : การบริิการ, การจััดบริิการสาธารณะ, พฤติิกรรมองค์์การ

Abstract 
The public sector aims to meet the needs of the people. which 

improves the quality of life for the people. Public service management and 

organizational behavior According to the attitude of the person in working 

together with the organization 3 items is job satisfaction. participation in work 

and commitment to the organization. Composition and scope “Publicity” 

has 5 elements: is the level of difference between the state-private sector. 

The degree of difference between the state-private sector composition of 

service recipients the nature of the role public responsibility and public 

confidence. The government is to meet the needs of other people. Whether 

it is an expression in dress, facial expressions, eyes, gestures, and speech. 

The service should be made consistently and continually. Equality and the 

principle of change. Components of the service system, service receiver, 

service worker service organization service products and service environment. 

Through behavior between individuals, groups of people, and internal and 

external environments that affect the organization. The government sector 

must provide public services that meet the needs of the people and to be 

suitable for changing economic and social conditions. By using the form of 

tools and methods that will help the management of public services to 

operate conveniently and truly meet the needs of the people.

Keywords : Service, Public Services Management, Organizational Behavior
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บทนำ 

ปััจจุุบัันองค์์การต่่าง ๆ ทั้้�งองค์์การที่่�แสวงหากำไรและไม่่แสวงหากำไร ต่่างมุ่่�ง

หวังัให้พ้นักงานทำงานอย่า่งมีคีวามสุขุ และทำงานได้อ้ย่า่งมีปีระสิทิธิภิาพและประสิทิธิผิล 

องค์์การจึึงให้้ความสำคััญกัับการพััฒนาบุุคลากรให้้มีีศัักยภาพ เพื่่�อเพิ่่�มขีีดความสามารถ

ในการทำงาน ทำให้้มีีผลการปฏิิบััติิงานที่่�ดีีสร้้างความได้้เปรีียบในการดำเนิินธุุรกิิจ หรืือ

องค์์การ ทั้้�งนี้้�องค์์การจึึงต้้องการรัักษาคนดีีคนเก่่งให้้อยู่่�กัับองค์์การได้้ยาวนานที่่�สุุดซึ่่�งการ

รัับรู้้�ความยุุติิธรรมเป็็นสิ่่�งสำคััญในการกำหนดพฤติิกรรมการทำงานของบุุคลากร โดยต้้อง

ทำให้บุ้คุลากรรับัรู้้�ว่า่ได้ร้ับัการปฏิบิัตัิอิย่า่งยุตุิธิรรมตลอดช่ว่งเวลาที่่�เขาได้ป้ฏิบิัตัิงิานให้ก้ับั

องค์์กร เพราะการรัับรู้้�ความยุุติิธรรมที่่�เกิิดขึ้้�นภายในองค์์กรนั้้�น ย่่อมทำให้้เกิิดผลดีีและผล

เสีียขึ้้�นได้้ภายในองค์์กร (Folger, R. & Cropanzano, R. 1998 : 66) 

องค์์กรปกครองส่่วนท้้องถิ่่�น คืือหน่่วยงานปกครองในระบอบประชาธิิปไตย

ตามหลักัการกระจายอำนาจที่่�อยู่่�ใกล้ช้ิดิกับัประชาชนมากที่่�สุดุ มีจีำนวนทั้้�งสิ้้�น 7,852 แห่ง่ 

(กรมส่่งเสริิมการปกครองท้้องถิ่่�น, 2562) โดยปกติิการปกครองส่่วนท้้องถิ่่�นจะเปิิดโอกาส

ให้้ประชาชน ในเขตท้้องถิ่่�นนั้้�น ๆ เลืือกตั้้�งผู้้�แทนของตนเข้้าไปทำหน้้าที่่�เป็็นผู้้�บริิหารท้้อง

ถิ่่�น หรืือเป็็นสมาชิิก สภาท้้องถิ่่�นเพื่่�อเลืือกผู้้�บริิหารท้้องถิ่่�นอีีกทีีหนึ่่�ง (เรีียกว่่า การเลืือก

ตั้้�งโดยตรงหรืือโดยอ้้อมตามลำดัับ) องค์์กรปกครองส่่วนท้้องถิ่่�นจะมีีอำนาจอิิสระในการ

บริหิารจากรัฐัได้ใ้นระดับัหนึ่่�ง ตามขอบเขตที่่�กฎหมายกำหนด การเลืือกตั้้�งผู้้�บริหิารท้อ้งถิ่่�น

โดยตรง คืือการเปิิดโอกาสให้้ประชาชนในท้้องถิ่่�นนั้้�น ๆ สามารถเลืือกตั้้�งผู้้�บริิหารองค์์กร

ปกครองส่่วนท้้องถิ่่�นในเขตท้้องถิ่่�นของตนได้้โดยตรง ส่ว่นการเลืือกตั้้�งผู้้�บริิหารท้้องถิ่่�นโดย

อ้้อม สภาท้้องถิ่่�นจะทำหน้้าที่่�เลืือกผู้้�บริิหารท้้องถิ่่�น แทนประชาชนในท้้องถิ่่�น โดยมีีหน้้าที่่�

สำคััญคืือการดำเนินิกิจิกรรมหรืือให้บ้ริกิารสาธารณะตาม พระราชบัญัญัติัิกำหนดแผน และ

ขั้้�นตอนการกระจายอำนาจให้้แก่่องค์์กรปกครองส่่วนท้้องถิ่่�น พ.ศ.2542 (สำนัักงานคณะ

กรรมการกฤษฎีีกา. 2542 : 8)

การจััดบริิการสาธารณะ (Public Services Management) เป็็นกิิจกรรมที่่�

อยู่่�ในความรัับผิิดชอบของภาครััฐ และถืือเป็็นภาระหน้้าที่่�ของภาครััฐที่่�จะต้้องจััดทำเพื่่�อ

ตอบสนองความ ต้้องการของประชาชนโดยรวม (Public interest) โดยจััดระเบีียบสัังคม 

รัักษาความมั่่�นคง ความ สงบเรีียบร้้อย ความปลอดภััยให้้ประชาชน และสัังคม การจััดหา

สิ่่�งอำนวยความสะดวกในการดำรงชีีวิิตเพื่่�อให้้ประชาชนมีีมาตรฐานคุุณภาพชีีวิิตที่่�ดีี หรืือ

การให้้บริิการประชาชนโดยรััฐที่่�ดำเนิินการในลัักษณะของรััฐสวััสดิิการ มีีกฎหมายรองรัับ 
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มีีความต่่อเนื่่�องไม่่เปลี่่�ยนแปลงไปตามสถานะของรััฐบาล การบริิการสาธารณะที่่�องค์์กร

ปกครองส่่วนท้้องถิ่่�นต้้องดำเนิินการมีีสองประเภท คืือบริิการสาธารณะระดัับชาติิซึ่่�งรััฐ

มอบหมายให้อ้งค์์ปกครองส่ว่นท้้องถิ่่�นเป็็นผู้้�ดำเนินิการจัดัทำ และบริกิารสาธารณะซึ่่�งเป็น็

หน้า้ที่่�โดยตรงขององค์์กรปกครองส่ว่นท้้องถิ่่�นโดยมีีกฎหมายแบ่ง่แยกหน้้าที่่� และประเภท

ของการบริิการสาธารณะที่่�องค์ก์รปกครองส่่วนท้อ้งถิ่่�นแต่ล่ะประเภทจะเป็็น ผู้้�จัดัทำ แบ่ง่ได้้

เป็็น 4 ประเภท คืือ (1) บริิการสาธารณะทางด้้านสุุขอนามััย (2) บริิการสาธารณะทางด้้าน

เศรษฐกิจิ (3) บริกิารสาธารณะทางด้้านสังัคมและการศึกึษา (4) บริกิารสาธารณะทางด้้าน

วัฒันธรรม (De Soto, J.1989 : 333) นอกจาก นี้้�พฤติิกรรมการทำงาน หรืือพฤติิกรรมการ

เป็น็ สมาชิกิที่่�ดีขีององค์ก์ารยังัเป็น็ตัวัแปรที่่�สำคัญัต่อ่ ประสิทิธิผิลในการทำงานด้ว้ย (Hom 

& Griffeth, 1995.; Chen, 2006 : 67 )

เนื้้�อเรื่่�อง
การบริิการ (Services) หมายถึึง การกระทำกิิจกรรมใดๆ ด้ว้ยร่่างกายเพ่ื่�อตอบ

สนองความ ต้้องการของบุุคคลอื่่�น ซึ่่�งเกี่่�ยวข้้องกัับการอำนวยความสะดวก ความสามารถ

สร้า้งความพึงึพอใจให้ก้ับั ผู้้�รับับริกิารได้ซ้ึ่่�งการกระทำด้ว้ยร่า่งกาย : คืือการแสดงออกด้ว้ย

การแต่่งกาย ปฏิิบััติิการ กิิริิยา ท่่าทาง และ วิิธีีการพููดจา ซึ่่�งการบริิการสามารถแสดงออก

เป็็น 2 แบบ คืือ 

1. ขั้้�นตอนการให้้บริิการเป็็นการปฏิิบััติิการตามขั้้�นตอน และเทคนิิค ของวิิธีี

ปฏิิบััติิที่่�ถููกต้้อง เหมาะสม เพื่่�อให้้ผู้้�รัับบริิการได้้ประโยชน์์ตรงตามความต้้องการมาก

2. พฤติิกรรมการบริิการ เป็็นการแสดงออกด้้านการแต่่งกาย สีีหน้้า แววตา 

กิิริิยา ท่่าทาง และการพููดจา ซึ่่�งพฤติิกรรมที่่�ดีีย่่อมสร้้างความสุุข ให้้เกิิดขึ้้�นกัับผู้้�บริิการได้้

เป็็นอย่า่งดีไีด้้แก่่การแต่่งกายที่่�สุขุภาพ สะอาด เรียีบร้อ้ย สีหีน้า้ และแววตาที่่�ยิ้้�มแย้ม้ แจ่ม่ใส 

อ่่อนโยน กิิริิยาท่่าทางที่่� สุุภาพ อ่่อนน้้อม การพููดจาด้้วยโทน เสีียงที่่�นุ่่�มนวล สุุภาพ ชััดเจน 

ให้เ้กียีรติมิีหีางเสียีง จากความหมายที่่�กล่า่วมาข้า้งต้น้จะเห็น็ว่า่การบริกิารจะเกี่่�ยวข้อ้งกับั

บุุคคล 2 ฝ่่าย คืือ ผู้้�ให้้บริิการและผู้้�รัับบริิการ ผู้้�ให้้บริิการ : ผู้้�ให้้บริิการ หมายถึึง ผู้้�ปฏิิบััติิ

การให้้ความช่่วยเหลืือต่่อบุคุคลอื่�นที่่�ร้อ้งขอความ ช่ว่ยเหลืือ หรืือแสดงความต้้องการอย่่าง

ใดอย่่างหนึ่่�ง ผู้้�รัับบริิการ : ผู้้�รัับบริิการ หมายถึึง ผู้้�ที่่�แจ้้งความประสงค์์หรืือ ความต้้องการ

เพื่่�อให้้บุุคคลใด บุุคคลหนึ่่�งตอบสนองตามความต้้องการของตนเองและตนเองรู้้�สึึกพอใจ
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องค์์ประกอบของระบบบริิการ

1. ผู้้�รัับบริิการ คืือ ผู้้�ที่่�เข้้ามาใช้้บริิการและแจ้้งความจำนงในเรื่่�องบริิการต่่างๆ

2. ผู้้�ปฏิิบััติิงานบริิการ คืือ ผู้้�ที่่�ให้้บริิการ หรืือ ผู้้�ที่่�รัับความจำนงนั้้�นๆ ไปปฏิิบััติิ

ให้้ตรงความ ต้้องการมากที่่�สุุด

3. องค์์การบริิการ คืือ หน่่วยงาน ส่่วนงานที่่�ให้้บริิการ

4. ผลิิตภััณฑ์์บริิการ คืือ สิ่่�งที่่�จัับต้้องได้้และเป็็นสิ่่�งที่่�จัับต้้องไม่่ได้้

5. สภาพแวดล้อ้มของการบริิการ คืือ องค์ป์ระกอบด้้านต่่างๆ ที่่�มีส่ี่วนเกี่่�ยวข้อง

ในการให้้บริิการ

ประโยชน์์ของการบริิการ 

การให้้บริกิารที่่�ดีมีีคีวามจำเป็็น และสำคัญัเนื่่�องจากมีส่ี่วนสำคัญัที่่�จะช่่วยพััฒนา

งานด้้าน บริิการเป็็นอย่่างมากเพราะถืือเป็็นแกนหลัักในการกำหนดแนวทางการให้้บริิการ

เพื่่�อตอบสนอง ต่่อความพึึงพอใจของผู้้�รับบริิการและเทคนิิคการพัฒันาระบบงานขององค์์กร

ให้้เกิดิความสะดวกสบาย ผู้้�ให้้บริกิารประโยชน์์ที่่�ได้้รับัจากการบริกิาร มีดีังันี้้� (จิติตนันัท์์ ตาม

สมัคัร, 2565 : 4)

1. เป็็นการเพิ่่�มความพึึงพอใจของลููกค้้าต่่อบริิการ 

2. เป็็นการรัักษาลููกค้้าไว้้เพิ่่�มภาพลัักษณ์์ที่่�ดีีขององค์์กร 

3. เป็็นการเพิ่่�มความรู้้�และทัักษะในการให้้บริิการด้้านใหม่่ๆ 

4. เป็็นการเพิ่่�มความมั่่�นใจในตนเองเมื่่�อต้้องดำเนิินการเรื่่�องร้้องเรีียนต่่าง ๆ 

จากผู้้�รัับบริิการ 

5. เป็็นการเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการแก้้ปััญหา ผู้้�ใช้้บริิการได้้รัับประโยชน์์จาก

การบริิการซึ่่�งเป็็นการเพิ่่�มความพึึงพอใจในการได้้รัับบริิการ และได้้รัับการบริิการที่่�สร้้าง

ความประทัับใจแก่่ตััวผู้้�ใช้้บริิการเอง 

ดัังนั้้�น ผู้้�รัับบริิการ อาจจะต้้องใช้้จิิตวิิทยาในการทำความเข้้าใจและรัับรู้้�ถึึง

ความต้้องการของ ผู้้�รัับบริิการและให้้การบริิการตรงใจมากที่่�สุุด ซึ่่�งการให้้บริิการแบบ

ให้้คำปรึึกษาเชิิงจิิตวิิทยานำมาใช้้ใน การบริิการจะเป็็นประโยชน์์ต่่อการให้้บริิการสำหรัับ

ผู้้�รับับริกิารที่่�มีลัีักษณะหลายรูปูแบบ นอกจากนี้้�ยังัช่ว่ยให้ ้ผู้้�รับับริกิารมีคีวามพึงึพอใจและ

ประทัับใจในการให้้บริิการเป็็นอย่่างดีีและยิินดีีกลัับมาใช้้บริิการอีีกครั้้�ง

สรุุป การบริิการ หมายถึึง การกระทำกิิจกรรมใดๆ ด้้วยร่่างกายเพื่่�อตอบ

สนองความ ต้้องการของบุุคคลอื่่�น ไม่่ว่่าจะเป็็นการแสดงออกด้้านการแต่่งกาย สีีหน้้า แวว



มหาวิิทยาลััยมหาจุุฬาลงกรณราชวิิทยาลััย วิิทยาเขตเชีียงใหม่่ 
ผ่่านการรัับรองคุุณภาพจาก TCI  (กลุ่่�มที่่� 2)    
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ตา กิิริิยา ท่่าทาง และการพููดจา เพื่่�อให้้บุุคคลใด บุุคคลหนึ่่�งตอบสนองตามความต้้องการ

ของตนเองและตนเองรู้้�สึึกพอใจ โดยมีีองค์์ประกอบของระบบบริิการ ผู้้�รัับบริิการ ผู้้�ปฏิิบััติิ

งานบริิการ องค์์การบริิการ ผลิิตภััณฑ์์บริิการ และสภาพแวดล้้อมของการบริิการ สิ่่�งที่่�ผู้้�ให้้

บริิการประโยชน์์ที่่�ได้้รัับจากการบริิการ คืือ เพิ่่�มความพึึงพอใจของลููกค้้าต่่อบริิการ รัักษา

ลูกูค้้าไว้เ้พิ่่�มภาพลักัษณ์์ที่่�ดีขีององค์์กร เพิ่่�มความรู้้�และทัักษะในการให้้บริกิารด้า้นใหม่่ๆ  เพิ่่�ม

ความมั่่�นใจในตนเองเม่ื่�อต้้องดำเนิินการเรื่่�องร้้องเรียีนต่่าง ๆ  จากผู้้�รับบริิการ และยัังรวมไป

ถึึงการเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการแก้้ปััญหา

การจััดบริิการสาธารณะ

บริิการสาธารณะ หรืือเรีียกอีีกอย่่างว่่า การบริิการประชาชนเป็็นหััวใจในการ

ทำงานของรััฐบาลการบริิการสาธารณะจึึงเกี่่�ยวข้้องกัับการควบคุุมการนำเข้้าทรััพยากร

ทางด้้านการเงิิน และบุุคลากรที่่�มีีประสิิทธิิภาพ เพื่่�อใช้้ในการดำเนิินงาน หรืือการบริิหาร

งานของหน่่วยงานภาครััฐต่่าง ๆ (วรเดช จัันทรศร, 2544 : 205)

การบริิการสาธารณะ หมายถึึง การบริิการ หรืือกิิจกรรมที่่�รััฐจััดขึ้้�นเพื่่�อ

ประโยชน์์สาธารณะหรืือเพื่่�อตอบสนองของส่่วนรวม โดยเป็็นกิิจการที่่�อยู่่�ในความอำนวย

การ หรืืออยู่่�ในความควบคุุมของฝ่่ายปกครองที่่�จััดทำขึ้้�น โดยมีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อตอบ

สนองความต้้องการของประชาชน อัันเป็็นการพััฒนาคุุณภาพชีีวิิตที่่�ดีีให้้แก่่ประชาชน 

และสร้้างการพััฒนาทั้้�งทางด้้านเศรษฐกิิจและสัังคมให้้กัับท้้องถิ่่�น รวมถึึงการพััฒนา

ประเทศชาติิในภาพรวม โดยมีีหลัักการที่่�เป็็น ประเด็็นสำคััญในการจััดบริิการสาธารณะ 

คืือ การจััดบริิการสาธารณะต้้องดำเนิินการเพื่่�อก่่อให้้เกิิด ประโยชน์์แก่่ส่่วนรวมสามารถ

ตอบสนองความต้้องการของท้้องถิ่่�น มีีความเสมอภาค ความต่่อเนื่่�อง และความโปร่่งใส

ในการให้้บริิการ (สัันต์์ชััย รััตนะขวััญ, 2560 : ออนไลน์์)

การบริิการสาธารณะจะต้้องพิิจารณาจากองค์์ประกอบ 2 ประการ คืือ 

1. บริกิารสาธารณะเป็็นกิิจการที่่�อยู่่�ในความอำนวยการหรืือความควบคุุมของ

ฝ่่ายปกครอง ลักัษณะที่่�สำคัญัที่่�สุดุของการบริกิารสาธารณะ คืือต้้องเป็็นกิิจการที่่�รััฐจัดัทำ

ขึ้้�นเพ่ื่�อสนองความต้้องการส่่วนรวมของประชาชน ซ่ึ่�งก็ค็ืือเป็็นกิิจการที่่�อยู่่�ในความอำนายการ

ของรัฐั แต่่เน่ื่�องจากปััจจุบัุันภารกิจิของรัฐัมีมีากขึ้้�น กิจิกรรมบางอยางต้้องใช้้เทคโนโลยีการ

จัดัทำสูงู ใช้้เงินิลงทุนุสูงู และรััฐไม่่มีีความพร้อม จึงึต้้องมอบให้้บุุคคลอื่่�น ซ่ึ่�งอาจเป็็นหน่่วย
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งานของรัฐัหรืือเอกชน เป็็นผู้้�ดำเนินิการ ซึ่่�งเมื่่�อรัฐัมอบหน้้าที่่�ในการจัดัทำบริกิารสาธารณะให้้

บุคุคลอื่่�นดำเนินิการจัดัทำแล้้ว บทบาทของรััฐในฐานะผู้้�จัดทำหรืือผู้้�อำนวยการก็็จะเปลี่่�ยน

ไปเป็็นผู้้�ควบคุมุ โดยรััฐจะเป็็น ผู้้�ควบคุุมมาตรฐานของการบริิการสาธารณะ ควบคุุมความ

ปลอดภัยั รวมทั้้�งควบคุมุค่่าบริกิาร ทั้้�งนี้้� เพื่่�อให้้ประชาชนได้้รัับประโยชน์์ตอบแทนมากที่่�สุุด

และเดืือดร้อนน้้อยที่่�สุดุ 

2. บริิการสาธารณะจะต้้องมีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อสาธารณะประโยชน์์โดยความ 

ต้้องการส่่วนรวมของประชาชนอาจแบ่่งได้้เป็็น 2 ประเภท คืือ ความต้้องการที่่�จะมีีชีีวิิต

อยู่่�อย่า่งสุขุสบาย และความต้อ้งการที่่�จะอยู่่�อย่่างปลอดภัยั ดังันั้้�น บริกิารสาธารณะที่่�รัฐัจััด

ทำจึึงต้อ้งมีลีักัษณะ ที่่�สนองความต้อ้งการของประชาชนทั้้�งสองประการดังักล่า่ว กิจิการใด

ที่่�รัฐัเห็น็ว่า่มีคีวามจำเป็น็ต่อ่การอยู่่�อย่า่งปลอดภัยัหรืือการอยู่่�อย่า่งสุขุสบายของประชาชน 

รัฐัก็็จะต้้องเข้า้ไปจัดทำกิิจการนั้้�น และนอกจากนี้้� ในการจััดทำบริิการสาธารณะของรััฐ รัฐัไม่่

สามารถจัดทำบริิการสาธารณะเพ่ื่�อ ประโยชน์์ของบุุคคลหนึ่่�งบุุคคลใดหรืือกลุ่่�มใดกลุ่่�มหนึ่่�ง

ได้้ รััฐจะต้้องจััดทำบริิการสาธารณะเพื่่�อ ประชาชนทุุกคนอย่่างเสมอภาคและเท่่าเทีียมกััน 

(พรจัันทร์์ มิิตรมุุสิิก,2549 : 1)

สรุุป การบริิการสาธารณะ หมายถึึง การบริิการ หรืือกิิจกรรมที่่�รััฐจััดขึ้้�นเพื่่�อ

ประโยชน์ส์าธารณะหรืือเพื่่�อตอบสนองของส่ว่นรวม โดยเป็น็กิจิการที่่�อยู่่�ในความอำนวยการ 

หรืืออยู่่�ในความควบคุมุของฝ่า่ยปกครองที่่�จัดัทำขึ้้�น โดยมีวีัตัถุปุระสงค์เ์พื่่�อตอบสนองความ

ต้อ้งการของประชาชน อันัเป็น็การพัฒันาคุณุภาพชีวีิติที่่�ดีใีห้แ้ก่ป่ระชาชน และรัฐัไม่ส่ามารถ

จััดทำบริิการสาธารณะเพื่่�อ ประโยชน์์ของบุุคคลหนึ่่�งบุุคคลใดหรืือกลุ่่�มใดกลุ่่�มหนึ่่�งได้้

องค์์ประกอบที่่�สำคััญของบริิการสาธารณะ แบ่่งออกเป็็นสองประการ คืือ

1. บริิการสาธารณะเป็็นกิิจการที่่�อยู่่�ในความอำนวย หรืือการควบคุุมของฝ่่าย

ปกครอง ลักัษณะที่่�สำคัญัที่่�สุดุของบริกิารสาธารณะ คืือ ต้อ้งเป็น็กิจิการที่่�รัฐัจัดัขึ้้�นเพื่่�อสนอง

ความต้้องการของประชาชน โดยเป็็นกิิจการที่่�อยู่่�ในความอำนวยการของรััฐ แต่่เนื่่�องจาก

ปััจจุุบัันภารกิิจของรััฐมีีมากขึ้้�น กิิจกรรมบางอย่่างต้้องใช้้เทคโนโลยีีในการจััดทำสููง ใช้้เงิิน

ลงทุนุสูงู หรืือใช้บุุ้คลากรจำนวนมากมาจััดทำซ่ึ่�งรััฐไม่ม่ีคีวามพร้อมที่่�จะทำ ดังันั้้�นจึงึเกิดิการ

มอบบริิการสาธารณะ อันัอยู่่�ในอำนาจหน้้าที่่�ของรััฐให้้บุคุคลอื่�นซึ่่�งเป็็นหน่่วยงานของรััฐหรืือ

เอกชนเป็็นผู้้�ดำเนิินการ ซึ่่�งเมื่่�อรััฐมอบหน้้าที่่�ในการจััดทำบริิการสาธารณะให้้บุุคคลอื่่�นทำ

แล้้ว บทบาทของรััฐในฐานะผู้้�จััดทำ หรืือผู้้�อำนวยการก็็จะเปลี่่�ยนเป็็นผู้้�ควบคุุม โดยรััฐจะ
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เข้า้ไปควบคุุมมาตรฐานของบริิการสาธารณะ ควบคุุมความปลอดภัยรวมทั้้�งควบคุุมอัตัราค่่า

บริิการ ทั้้�งนี้้� เพื่่�อให้้ประชาชนได้้รัับประโยชน์์ตอบแทนมากที่่�สุุด และเดืือดร้้อนน้้อยที่่�สุุด 

2..บริิการสาธารณะจะต้้องมีีวััตถุุประสงค์์เพ่ื่�อสาธารณะประโยชน์์ความ

ต้้องการมีีส่่วนร่่วมของประชาชนอาจแบ่่งได้้เป็็นสองประเภทคืือความต้้องการที่่�จะมีี ชีีวิิต

อยู่่�อย่่างสุุขสบาย และความต้้องการที่่�จะใช้้ชีีวิิตอยู่่�ในสัังคมอย่่างปลอดภััย ดัังนั้้�น บริิการ

สาธารณะที่่�รััฐจััดทำขึ้้�นต้้องมีีลัักษณะที่่�ตอบสนองความต้้องการของประชาชนทั้้�งสองการ

ดัังกล่่าว ข้้างต้้น กิิจการใดที่่�รััฐเห็็นวามีีความจำเป็็นต่่อการอยู่่�อยางปลอดภััยหรืืออยู่่�อย่่าง

สบายของประชาชน รัฐัจะต้อ้งเข้า้ไปจัดัทำกิจิการนั้้�น และในการจัดัทำบริกิารสาธารณะของ

รัฐั รัฐัไม่ส่ามารถจัดัทำบริกิารสาธารณะเพื่่�อประโยชน์ข์องบุคุคลหนึ่่�งบุคุคลใดหรืือกลุ่่�มหนึ่่�ง

กลุ่่�มใดได้้รััฐจะต้้องจััดทำบริิการสาธารณะเพ่ื่�อประโยชน์์ของประชาชนทุุกคนอย่่างเสมอ

ภาคและเท่่าเทีียมกััน (นัันทวััฒน์์ บรมานัันท์์, 2547 : 159)

หลัักเกณฑ์์การจััดทำบริิการสาธารณะ

1) หลัักความต่่อเนื่่�องและสม่่ำเสมอ (the principle of continuous) การจััด

ทำบริิการต้้องเป็็นไปอย่่างสม่่ำเสมอและต่่อเน่ื่�อง เน่ื่�องจากบริิการสาธารณะเป็็นกิิจการที่่�มีี

ความจำเป็น็ต่อ่การ ดำรงชีพีของประชาชน ประชาชนมีคีวามต้อ้งการใช้บ้ริกิารตลอดเวลา 

การจััดทำบริิการสาธารณะ จึึงต้้องมีีความต่่อเนื่่�อง จะเลืือกดำเนิินการเป็็นเฉพาะช่่วงเวลา

ไม่ไ่ด้ ้เพราะจะสร้า้งความเดืือดร้อ้น ให้้กับัผู้้�ใช้บ้ริกิาร ซึ่่�งในวิชิาการทางรัฐัประศาสนศาสตร์์

เรีียกว่่า “การคงอยู่่�ของบริิการสาธารณะ” และบริิการสาธารณะที่่�รััฐมอบให้้เอกชนไป

ดำเนิินการแทนต้้องมีีการให้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องด้้วย เช่่นกััน หากเอกชนผู้้�ได้้รัับมอบให้้

จััดทำบริิการไม่่สามารถจััดทำบริิการสาธารณะนั้้�นได้้อย่่างสม่่ำเสมอและต่่อเนื่่�อง จะต้้อง

ถูกูลงโทษตามที่่�กำหนดไว้ใ้นเงื่่�อนไขของสัญัญาการบริกิารสาธารณะของรัฐัหรืือรัฐัมอบให้้

เอกชนจัดัทำแทนแต่ล่ะประเภทจะมีรีะดับัความต่อ่เนื่่�องแตกต่า่ง กันัขึ้้�นอยู่่�กับัวัตัถุปุระสงค์์

และลัักษณะของบริิการสาธารณะนั้้�น ๆ ว่่ามีีความสำคััญต่่อสัังคมมาก น้้อยเพีียงใด และ

การจััดทำบริิการสาธารณะบาง ประเภทไม่่จำเป็็นต้้องจััดทำอย่่างถาวร แต่่จะต้้องจััดทำ

อย่่างสม่่ำเสมอ

2)  หลักัความเสมอภาค (the principle of equal) เนื่่�องจากการจัดัทำบริกิาร

สาธารณะ ไม่่ได้้มีีจุุดมุ่่�งหมายเพื่่�อผู้้�ใดผู้้�หนึ่่�งเป็็นการเฉพาะ แต่่มีีจุุดมุ่่�งหมายเพื่่�อประชาชน

โดยส่ว่นรวม ประชาชนจึงึย่อ่มได้ร้ับัสิทิธิหิรืือได้ร้ับัประโยชน์จ์ากบริกิารสาธารณะนั้้�นอย่า่ง
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เสมอภาคและเท่่า เทีียมเป็็นบริิการที่่�รััฐจััดทำขึ้้�นแล้้วจะต้้องให้้บริิการแก่่ประชาชนทุุกคน

อย่่างเท่่าเทีียมกัันจะเลืือกปฏิิบััติิไม่่ได้้ รวมทั้้�งความเสมอภาคในด้้านราคาค่่าบริิการ และ

การบริิการและองค์์กรที่่�จััดทำบริิการต้้องทำให้้ประชาชนสามารถเข้้าถึึงบริิการสาธารณะ

ได้้หลายช่่องทางและง่่ายต่่อการรัับ บริิการไม่่มีีความสลัับซัับซ้้อน

3) หลัักว่่าด้้วยการปรัับปรุุงเปลี่่�ยนแปลง (the principle of adaptation) รััฐ

ต้อ้งจััดทำ บริิการสาธารณะให้้เหมาะสมกัับความต้้องการของประชาชน และเพ่ื่�อให้้มีคีวาม

เหมาะสมกัับ สภาพเศรษฐกิิจและสัังคมที่่�เปลี่่�ยนแปลง รััฐจึึงควรคำนึึงถึึงความจำเป็็นใน

การปรับปรุุงการจััดทำบริิการสาธารณะให้้เป็็นไปตามวิิวััฒนาการของสัังคมรวมทั้้�งเม่ื่�อมีี

เหตุุที่่�ความต้้องการของ ประชาชนเปลี่่�ยนแปลงไปการบริิการสาธารณะนั้้�นควรได้้รัับการ

เปลี่่�ยนแปลงไปตามความต้้องการ ของประชาชน การแก้้ไขเปลี่่�ยนแปลงการจััดทำบริิการ

สาธารณะ (อำนวย บุุญรััตนไมตรีี, 2559 : 25)

สรุุป หลัักเกณฑ์์การจััดทำบริิการสาธารณะ การจััดทำบริิการต้้องเป็็นไปอย่่าง

สม่่ำเสมอและต่่อเนื่่�อง มีีหลัักความเสมอภาค และหลัักว่่าด้้วยการปรัับปรุุงเปลี่่�ยนแปลง 

ซึ่่�งรััฐต้้องจััดทำบริิการสาธารณะให้้เหมาะสมกัับความต้้องการของประชาชน และเพื่่�อให้้

มีีความเหมาะสมกัับ สภาพเศรษฐกิิจและสัังคมที่่�เปลี่่�ยนแปลง

รููปแบบการจััดบริิการสาธารณะ

การจัดับริกิารสาธารณะขององค์์กรปกครองส่่วนท้้องถิ่่�นต้้องพิจิารณาถึงึรูปูแบบ

ว่่า ประเภทบริิการสาธารณะที่่�เราจะจััดควรมีีรูปูแบบใดจึงเหมาะสมที่่�สุดุ เพราะรููปแบบก็็คืือ 

เคร่ื่�องมืือและวิธิีกีารที่่�จะช่่วยให้้การจัดับริิการสาธารณะดำเนิินงานได้้อย่่างสะดวกและตอบ

โจทย์์ ความต้้องการของประชาชน โดยที่่�รูปูแบบการจัดับริกิารสาธารณะที่่�องค์์กรปกครองส่่วน

ท้้องถิ่่�น เลืือกใช้้ต้้องสอดคล้้องและไม่่ควรขััดกับัองค์์ประกอบของ “บริิการสาธารณะ” ด้้วย 

แม้้ว่่าบริกิาร สาธารณะ (public services) จะเป็็นคำที่่�คลุมุเครืือในการนิยิามความหมายให้้

เป็็นที่่�เข้้าใจและ ยอมรัับตรงกัันว่่า “ความเป็็นสาธารณะ” (publicness) ควรมี ีองค์์ประกอบ

และขอบเขตใน 5 ด้้าน (Shamsul Haque, 2011 : 66 - 67) คืือ

1) ระดัับความแตกต่่างระหว่่างรััฐ-เอกชน (the degree of public-private 

distinction) ว่่าความเป็็นสาธารณะต้้องมีีบรรทััดฐานการบริิการ (service norms) ได้้แก่่ 

ความไม่ ่ลำเอียีงและการเปิดิกว้า้ง ความเท่า่เทียีมและการเป็น็ตัวัแทนมีธีรรมชาติทิี่่�ซับัซ้อ้น

และมัักผููกขาด และมีีผลกระทบทางสัังคมในวงกว้้างและยาวนาน 
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2) องค์์ประกอบของผู้้�รัับบริิการ (Composition of Service recipient) คืือ 

จำนวน และขอบข่่ายของผู้้�รัับบริิการ ที่่� Haque เสนอว่่า ความเป็็นสาธารณะ คืือ มีีการ

แบ่่งปัันและ ขอบข่่ายการเข้้าถึึงบริิการสาธารณะอย่่างครอบคลุุมที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับประโยชน์์

ของประชาชนทุุกคน อีีกทั้้�งมีีองค์์ประกอบของผู้้�รัับบริิการสััมพัันธ์์กัับขอบข่่ายความเป็็น

เจ้้าของความเป็็นสาธารณะของ ประชาชนและธรรมชาติิของประชาชนอีีกด้้วย 

3) ธรรมชาติิของบทบาท (nature of the role) ของบริิการสาธารณะที่่�เกิิด

ขึ้้�นใน สัังคม ว่่าความเป็็นสาธารณะเกิิดขึ้้�นได้้ถ้้าบริิการสาธารณะมีีบทบาทที่่�เข้้มแข็็งและ

กว้้างขวางจน แสดงถึึงผลกระทบทางสัังคมในวงกว้้าง 

4)..ความรัับผิิดรัับชอบสาธารณะ (public accountability) ความเป็็น

สาธารณะของ การบริิการสาธารณะ คืือ ขอบข่่ายของการรัับผิิดรัับชอบต่่อสาธารณะที่่�

ต้้องอาศััยกระบวนการ ต่่าง ๆเช่่น การรัับฟัังความคิิดเห็็น การมีีกระบวนการต่่อการแสดง

ความไม่่พอใจ การมีีผู้้�ตรวจการ หรืือการมีีกฎหมายที่่�แสดงความโปร่่งใส นอกจากนี้้� การ

มีีอยู่่�ของสถาบัันจำนวนมากของการ แสดงความรัับผิิดรัับชอบสาธารณะยัังไม่่เพีียงพอ แต่่

ต้้องทำให้้สถาบัันเหล่่านี้้�ต้้องมีีประสิิทธิิภาพ ในทางปฏิิบััติิเพื่่�อทำให้้เกิิดการแสดงความรัับ

ผิิดรัับชอบสาธารณะด้้วย 

5) ความเชื่่�อมั่่�นสาธารณะ (public trust) การบริิการสาธารณะคงรัักษาความ

เป็็น สาธารณะได้้ต้้องรัักษาความน่่าเชื่่�อถืือความเป็็นผู้้�นำ และการตอบสนองของบริิการ

สาธารณะต่่อ ประชาชน

การเลืือกรูปูแบบการจัดับริกิารสาธารณะที่่�ผ่า่นมาองค์์กรปกครองส่่วนท้อ้งถิ่่�น

มักันิิยม จัดับริิการสาธารณะด้้วยรููปแบบ “การดำเนิินงานด้้วยตนเอง” แม้้ว่า่ปััจจุบัุันมีีความ

พยายามนำรููปแบบการจััดบริิการสาธารณะอื่่�น ๆ ที่่�ท้้องถิ่่�นสามารถนำไปปรัับประยุุกต์์ใช้้

เพิ่่�มเติิมเพื่่�อลดภาระ การจััดบริิการสาธารณะด้้วยตนเองลง แต่่ก็็ยัังไม่่เป็็นที่่�นิิยมใช้้หรืือ

แม้้จะมีีการพยายามนำมาใช้้ก็็ยัังมีีอุุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของท้้องถิ่่�น

เอง ทำให้้การจััดบริิการสาธารณะไมสามารถสอดคล้้องกัับองค์์ประกอบดัังที่่�กล่่าวมาตอน

ต้้น ซึ่่�งอาจกระทบต่่อความเชื่่�อมั่่�นสาธารณะ (public trust) ที่่�ต้้องรัักษาไว้้โดยมีีบริิการ

สาธารณะที่่�ตอบสนองความต้้องการของประชาชน (วุุฒิิสาร ตัันไชย, 2559 : 23)

รููปแบบการจััดบริิการสาธารณะ รููปแบบก็็คืือ เครื่่�องมืือและวิิธีีการที่่�จะช่่วย

ให้้การจััดบริิการสาธารณะดำเนิินงานได้้อย่่างสะดวกและตอบโจทย์์ความต้้องการของ

ประชาชนอย่่างแท้้จริิง “ความเป็็นสาธารณะ” ควรมีีองค์์ประกอบและขอบเขต คืือ ระดัับ



Mahachulalongkornrajavidyalaya University,  Chiang  Mai  Campus
 Quality certified by TCI (Tier 2)

    

Journal of Prajna Ashram Vol. 6  No. 1  | January - June  2024 157

ความแตกต่่างระหว่่างรัฐั-เอกชน องค์์ประกอบของผู้้�รับบริกิาร ธรรมชาติิของบทบาท ความ

รัับผิิดรัับชอบสาธารณะ และความเชื่่�อมั่่�นสาธารณะ

พฤติิกรรมองค์์การ

ความหมายและลัักษณะของพฤติิกรรมองค์์การ

หมายถึึง เป็็นกริิยาอาการหรืือปฏิิกิิริิยาที่่�แสดงออกหรืือ เกิิดขึ้้�น เมื่่�อเผชิิญกัับ

สิ่่�งเร้้า ซึ่่�งจะมาจากภายในร่่างกายหรืือภายนอกร่่างกายก็็ได้้ และปฏิิกิิริิยาที่่� แสดงออกนี้้�

มิิได้้เป็็นพฤติิกรรมทางการเท่่านั้้�น แต่่รวมถึึงพฤติิกรรมที่่�เกี่่�ยวกัับจิิตใจด้้วย (อุุทััย หิิรััญ

โต, 2526 : 14)  หมายถึึง เป็็นสาขาวิิชาที่่�ทำงานศึึกษาถึึงพฤติิกรรม และทััศนคติิที่่�สำคััญ

ของคนในองค์์การที่่�เรา สนใจในระดัับบุคุคลและกลุ่่�มภายใต้้สภาพแวดล้อ้มทั้้�งภายใน และ

ภายนอกองค์ก์ารซึ่่�งก่อ่ให้เ้กิดิ พฤติกิรรมต่า่ง ๆ  และทัศันคติทิี่่�สำคัญั คืือ การสร้า้งผลผลิติให้้

แก่อ่งค์ก์าร การขาดงาน การหมุนุเวียีน งาน ความพอใจของพนักังาน และการเป็น็สมาชิกิที่่�

ดีีขององค์์การ (สุุพานีี สฤษฎ์์วานิิช, 2552 : 85) เป็็นการศึึกษาถึึงผลกระทบของพฤติิกรรม

ระหว่า่งบุคุคล กลุ่่�มบุคุคล และสภาพแวดล้อ้มที่่�เกิดิขึ้้�นทั้้�ง ภายในและภายนอกองค์ก์าร อันั

จะมีอีิทิธิพิลต่อ่การดำเนินิการขององค์ก์าร เพ่ื่�อที่่�จะนำความรู้้� และความเข้า้ใจไปประยุกุต์์

ให้อ้งค์์การสามารถดำเนิินงานได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผลสูงสุุด (ณััฏฐพันัธ์์ เขจร

นัันทน์์, 2551 : 58)

จะเห็น็ได้ว้่า่พฤติกิรรมองค์ก์ารนั้้�น เป็น็การศึกึษาพฤติกิรรมที่่�อยู่่�ใน ระดับับุคุคล 

ระดัับกลุ่่�ม ระดัับองค์์การ ภายใต้้สภาพแวดล้อมที่่�เกิิดขึ้้�น ที่่�มีผีลกระทบต่่อองค์์การใน การ

ดำเนิินงาน ซึ่่�งองค์์ประกอบที่่�ก่่อให้้เกิิดพฤติิกรรมมีีอยู่่� 3 ระดัับ โดยมีีรายละเอีียดดัังนี้้� 

1) ตััวบุุคคล (Individual Level) จะต้้องศึึกษาและทำความเข้้าใจ บุุคคลที่่�

อยู่่�ในองค์์การในแง่่มุุม ต่่าง ๆ เช่่น ลัักษณะ ความรู้้�ความสามารถ ความฉลาดทางอารมณ์์ 

บุุคลิิกภาพ ค่่านิิยมและทััศนคติิความ พึึงพอใจในการทำงาน เป็็นต้้น เนื่่�องจากเป็็นองค์์

ประกอบที่่�ทำให้้เกิิดองค์์การขึ้้�น 

2) กลุ่่�ม (Group Level) ในการทำงานเป็็นกลุ่่�มจะต้้องมีีพฤติิกรรม ร่่วมกััน

ของกลุ่่�ม และมัักจะแตกต่่างกัับพฤติิกรรมส่่วนบุุคคล เช่่น เมื่่�ออยู่่�รวมกัันเป็็นกลุ่่�มมัักจะมีี

ความกล้้าในการแสดงออกมากขึ้้�น ดังันั้้�น จึงึศึึกษากลุ่่�มในประเด็็นต่่าง ๆ  เช่น่ แนวทางการ

ตั้้�งกลุ่่�ม การติิดต่่อสื่่�อสาร การตััดสิินใจกลุ่่�ม การบริิหารความขััดแย้้ง และความเป็็นผู้้�นำ 

เป็็นต้้น 
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3) องค์์การ (Organization Level) เป็็นการศึึกษาในระดัับกว้้าง ครอบคลุุม

ไปถึงึนโยบายการบริหิารองค์ก์าร วิธิีกีารปฏิิบัตัิงิาน การบริหิารทรัพัยากรมนุษุย์ ์วัฒันธรรม 

องค์์การ โครงสร้้างองค์์การ การออกแบบงาน เป็็นต้้น 

สรุุป พฤติิกรรมขององค์์การ เป็็นการศึึกษาพฤติิกรรมระหว่่างบุุคคล กลุ่่�ม

บุุคคล และสภาพแวดล้้อมภายในและภายนอกองค์์การที่่�มีีผลกระทบต่่อองค์์การ รวมไป

ถึึงถึึงผลกระทบของพฤติิกรรมระหว่่างบุุคคล กลุ่่�มบุุคคล และสภาพแวดล้้อมที่่�เกิิดขึ้้�นทั้้�ง 

ภายในและภายนอกองค์์การ 

ค่่านิิยมและทััศนคติิ

ความหมายของค่า่นิยิมว่า่ เป็น็สิ่่�งที่่�มีคีุณุค่า่ แล้ว้คนยอมรับัไว้เ้ป็น็ความเชื่่�อหรืือ

รับัไว้เ้ป็น็ความรู้้�สึกึนึึกคิดิของตนเองและเป็น็ความเชื่่�อที่่�เกิดิขึ้้�นมายาวนาน และทัศันคติเิป็น็

ความเชื่่�อ และความรู้้�สึกที่่�ใช้ป้ระเมิินหรืือตััดสินิใจต่อ่สิ่่�งใดสิ่่�งหนึ่่�งหรืือ บุคุคลใดบุคคลหนึ่่�ง

ในแง่่บวกหรืือแง่่ลบ เห็็นด้้วยหรืือไม่่เห็็นด้้วย เชื่่�อหรืือไม่่เชื่่�อ ดีีหรืือไม่่ดีี ชอบ หรืือไม่่ชอบ 

(สุุพานีี สฤษฎ์์วานิิช, 2552 : 4)

ดังันั้้�นจะเห็น็ว่า่ ค่า่นิยิมมีผีลต่อ่ทัศันคติ ิและส่ง่ผลให้ม้ีกีารแสดงพฤติกิรรมออก

มาตามความเชื่่�อของแต่่ละบุคุคล ถ้า้ทัศันคติิไม่ส่อดคล้้องกับัพฤติิกรรมที่่�ต้้องแสดงออกก็็จะ

เกิิดความเครีียด และความไม่่สบายใจเกิิดขึ้้�นได้้ 

ในการศึึกษา ทััศนคติิของบุุคคลในการร่่วมกัันทำงานกัับองค์์การ 3 ข้้อ คืือ 

ความพึึงพอใจในการทำงาน การมีีส่่วน ร่่วมในงาน และความผููกพัันต่่อองค์์การ โดยมีีราย

ละเอีียดดัังนี้้� (ณััฏฐพัันธ์์ เขจรนัันทน์์, 2551 : 60)

1) ความพึึงพอใจในการทำงาน ขึ้้�นอยู่่�กัับทััศนคติิของบุุคคล โดย มัักจะจะ

ประเมิินผลการมีีปฏิิสััมพันัธ์์ระหว่่างตนเองกัับปััจจัยัแวดล้อ้ม หากมีีทััศนคติิที่่�ดีีก็จ็ะมีีความ

พอใจในงานส่ง่ผลให้้ รู้้�สึกึยินิดี ีมีคีวามสุุขและเต็็มใจทำงาน หากมีทีัศัคติทิี่่�ไม่ด่ีตี่อ่งานก็เ็กิดิ

ความไม่พ่อใจในงาน ซ่ึ่�ง Dan Farrell, 2019 ได้ก้ล่า่วถึงการแสดงออกเมื่่�อเกิดิความไม่พ่อใจ

ในการทำงานในองค์์การเป็็น 4 รููปแบบ คืือ 

(1) Exit คืือ ลาออก หรืือขอย้้ายตำแหน่่งภายในองค์์การ กรณีีนี้้�จะเกิิดขึ้้�น

เมื่่�อสถานการณ์์ภายในองค์์การไม่่สามารถปรัับทิิศทางให้้ดีีขึ้้�นได้้ 

(2) Voice คืือ การแสดงออกถึึงความไม่่พอใจ มีีเป้้าหมายเพื่่�อให้้เกิิด การ

เปลี่่�ยนแปลงในองค์์การและขจััดปัญัหา หรืือสิ่่�งที่่�ไม่พ่อใจออกไป ซ่ึ่�งอาจทำได้้หลายวิธีิีตั้้�งแต่่
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การร้้องขอความช่่วยเหลืือจากผู้้�บัังคัับบััญชาไปจนถึึงการประท้้วง 

(3) Loyalty คืือ การเลืือกที่่�จะทนอยู่่�ในองค์์การ โดยแสดงออกถึึง ความไม่่

พอใจนั้้�นช้า้ หรืือไม่่แสดงออกเลย บุคุลากรที่่�เลืือกข้้อนี้้�มักัจะเลืือกที่่�จะทนอยู่่�ในองค์ก์ารโดย

มีี ความหวัังว่่าสถานการณ์์ ต่่าง ๆ จะดีีขึ้้�นได้้เอง

(4) Neglect คืือ การเพิิกเฉย ไม่่สนใจใด ๆ มัักจะเกิิดขึ้้�นกัับบุุคลากรที่่�รู้้�สึึก

มีีส่่วนร่่วมในองค์์การต่่ำโดยแสดงออกได้้หลายวิิธีี เช่่น การเข้้าทำงานสายเป็็นประจำ หรืือ

การขาด ลาบ่่อย ๆ

2) การมีีส่่วนร่่วมในงาน เป็็นทััศนคติิของบุุคคลที่่�คิิดว่่าเขามีีส่่วนร่่วม ในการ

สร้า้งความสำเร็จ็  ในผลงานที่่�จะส่่งผลต่อความภาคภููมิใิจในผลงาน และให้้ความสำคััญและ

เต็็มใจที่่�จะมีีส่่วนร่่วมในการทำงาน  (สุุพานีี สฤษฎ์์วานิิช, 2552 : 2) ได้้กล่่าวถึึงการบริิหาร

งานแบบมีีส่่วนร่่วม โดย โดยบุุคลากรในองค์์การจะมีีส่่วนร่่วมได้้ 3 ระดัับ คืือ ร่่วมกำหนด

เป้้าหมาย ร่่วมแก้้ปััญหา และให้้ร่่วมตััดสิินใจ โดยมีีวิิธีีการ ดัังนี้้� ให้้มีีส่่วนร่่วมแสดงความ

คิดิเห็น็ร่่วมตัดัสินิใจโดยตรงซึ่่�งเป็น็การให้อ้ำนาจบุคุลากรตัดัสินิใจ มีส่ี่วนร่่วมโดยผ่า่นผู้้�แทน 

และมีีส่่วนร่่วมในรููปแบบคณะกรรมการ คณะทำงาน หรืือทีีมงาน

3) ความผููกพัันต่่อองค์์การ หากมีีความรัักความผููกพัันต่่อองค์์การ จะร่่วมแรง

ร่่วมใจในการทำงานเพื่่�อให้้องค์์การเจริิญก้้าวหน้้า

สรุุป พฤติิกรรมองค์์กร คืือ การบริิหารเป็็นกระบวนการทำงานให้้สำเร็็จ โดย

ใช้้บุุคคลอื่่�น ซึ่่�งเป็็นปััจจััยการผลิิตอย่่างหนึ่่�ง เช่่นเดีียวกัับเครื่่�องจัักรเครื่่�องกล ต่่อมาได้้มีี

ความพยายามที่่�จะเพิ่่�มประสิิทธิิภาพให้้คนทำงานได้้มากขึ้้�น เร็็วขึ้้�น ผ่่านพฤติิกรรมของ

บุุคคลในองค์์การจึึงมีีความสำคััญต่่อการเพิ่่�มผลผลิิตและประสิิทธิิผลขององค์์การ เพื่่�อให้้

เกิดิพฤติกิรรมที่่�พึงึประสงค์ ์ให้อ้งค์ก์ารมีคีวามสำคัญัทัศันคติขิองบุคุคลในการร่ว่มกันัทำงาน

กัับองค์์การ 3 ข้้อ คืือ ความพึึงพอใจในการทำงาน การมีีส่่วน ร่่วมในงาน และความผููกพััน

ต่่อองค์์การ

อภิิปรายผล
การจััดบริิการสาธารณะกัับพฤติิกรรมองค์์การ คืือการกระทำในกิิจกรรมใดๆ 

ด้ว้ยร่า่งกายเพื่่�อตอบสนองความต้อ้งการของบุคุคลอื่่�น ไม่ว่่า่จะเป็น็การแสดงออกด้า้นการ

แต่ง่กาย สีหีน้า้ แววตา กิริิยิา ท่า่ทาง และการพููดจา เพ่ื่�อให้้บุคุคลใด บุคุคลหนึ่่�งตอบสนอง

ตามความต้อ้งการของตนเองและตนเองรู้้�สึกพอใจ โดยมีอีงค์ป์ระกอบของระบบบริิการ ผู้้�รับั

บริิการ ผู้้�ปฏิิบััติิงานบริิการ องค์์การบริิการ ผลิิตภััณฑ์์บริิการ และสภาพแวดล้้อมของการ
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บริกิาร สิ่่�งที่่�ผู้้�ให้บ้ริกิารประโยชน์์ที่่�ได้ร้ับัจากการบริิการ คืือ เพิ่่�มความพึึงพอใจของลููกค้า้ต่อ่

บริกิาร รักัษาลูกูค้า้ไว้เ้พิ่่�มภาพลักัษณ์ท์ี่่�ดีขีององค์ก์ร เพิ่่�มความรู้้�และทักัษะในการให้บ้ริกิาร

ด้า้นใหม่่ๆ เพิ่่�มความมั่่�นใจในตนเองเม่ื่�อต้้องดำเนิินการเรื่่�องร้้องเรียีนต่่าง ๆ  จากผู้้�รับบริิการ 

และยังัรวมไปถึงการเพิ่่�มประสิทิธิภิาพในการแก้้ปัญัหา เพื่่�อตอบสนองของส่่วนรวม โดยเป็็น

กิจิการที่่�อยู่่�ในความอำนวยการ หรืืออยู่่�ในความควบคุุมของฝ่า่ยปกครองที่่�จัดัทำขึ้้�น การจััด

ทำบริกิารต้อ้งเป็น็ไปอย่า่งสม่่ำเสมอและต่อ่เนื่่�อง มีหีลักัความเสมอภาค และหลักัว่า่ด้ว้ยการ

ปรัับปรุุงเปลี่่�ยนแปลง ซึ่่�งรััฐต้้องจััดทำบริิการสาธารณะให้้เหมาะสมกัับความต้้องการของ

ประชาชน และเพื่่�อให้้มีีความเหมาะสมกัับ สภาพเศรษฐกิิจและสัังคมที่่�เปลี่่�ยนแปลง โดย

ใช้รู้ปูแบบ ของเคร่ื่�องมืือและวิธีิีการที่่�จะช่่วยให้้การจััดบริิการสาธารณะดำเนิินงานได้้อย่า่ง

สะดวกและตอบโจทย์ค์วามต้อ้งการของประชาชนอย่า่งแท้จ้ริงิ “ความเป็น็สาธารณะ” ควร

มีีองค์์ประกอบและขอบเขต คืือ ระดัับความแตกต่่างระหว่่างรััฐ-เอกชน องค์์ประกอบของ

ผู้้�รับับริิการ ธรรมชาติขิองบทบาท ความรัับผิดิรับัชอบสาธารณะ และความเชื่่�อมั่่�นสาธารณะ 

การบริิหารนั้้�นเป็็นกระบวนการทำงานให้้สำเร็จ็ โดยใช้บุ้คุคลอื่�น ซ่ึ่�งเป็็นปัจัจัยการผลิตอย่่าง

หนึ่่�ง เช่น่เดียีวกับัเครื่่�องจักัรเครื่่�องกล ต่อ่มาได้ม้ีคีวามพยายามที่่�จะเพิ่่�มประสิทิธิภิาพให้ค้น

ทำงานได้้มากขึ้้�น เร็็วขึ้้�น ผ่่านพฤติิกรรมของบุุคคลในองค์์การจึึงมีีความสำคััญต่่อการเพิ่่�ม

ผลผลิตและประสิิทธิิผลขององค์์การ เพ่ื่�อให้้เกิดิพฤติิกรรมที่่�พึงึประสงค์์ ให้้องค์์การมีีความ

สำคััญทััศนคติิของบุุคคลในการร่่วมกัันทำงานกัับองค์์การ 3 ข้้อ คืือ ความพึึงพอใจในการ

ทำงาน การมีีส่่วน ร่่วมในงาน และความผููกพัันต่่อองค์์การ ผ่่านพฤติิกรรมระหว่่างบุุคคล 

กลุ่่�มบุคุคล และสภาพแวดล้อ้มภายในและภายนอกองค์ก์ารที่่�มีผีลกระทบต่อ่องค์ก์าร รวม

ไปถึึงถึึงผลกระทบของพฤติิกรรมระหว่่างบุุคคล กลุ่่�มบุุคคล และสภาพแวดล้้อมที่่�เกิิดขึ้้�น

ทั้้�ง ภายในและภายนอกองค์์การ โดยทั้้�งหมดมีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อตอบสนองความต้้องการ

ของประชาชน อัันเป็็นการพััฒนาคุุณภาพชีีวิิตที่่�ดีีให้้แก่่ประชาชน และรััฐไม่่สามารถจััด

ทำบริิการสาธารณะเพื่่�อ ประโยชน์์ของบุุคคลหนึ่่�งบุุคคลใดหรืือกลุ่่�มใดกลุ่่�มหนึ่่�งได้้

องค์์ความรู้้�ที่่�ได้้รัับ
การจััดบริิการสาธารณะกัับพฤติิกรรมองค์์การ ตามทััศนคติิของบุุคคลใน

การร่่วมกัันทำงานกัับองค์์การ 3 ข้้อ คืือ ความพึึงพอใจในการทำงาน การมีีส่่วนร่่วมในงาน 

และความผููกพัันต่่อองค์์การ องค์์ประกอบและขอบเขต “ความเป็็นสาธารณะ” มีี 5 องค์์
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ประกอบ คืือ ระดัับความแตกต่่างระหว่่างรััฐ-เอกชน องค์์ประกอบของผู้้�รับบริิการ ธรรมชาติิ

ของบทบาท ความรัับผิิดรัับชอบสาธารณะ และความเชื่่�อมั่่�นสาธารณะ องค์์ประกอบของ

ระบบบริกิาร ผู้้�รับับริกิาร ผู้้�ปฏิบิัตัิงิานบริกิาร องค์ก์ารบริกิาร ผลิติภัณัฑ์บ์ริกิาร และสภาพ

แวดล้้อมของการบริิการ ผ่่านพฤติิกรรมระหว่่างบุุคคล กลุ่่�มบุุคคล และสภาพแวดล้้อม

ภายในและภายนอกองค์์การที่่�มีผีลกระทบต่่อองค์์การ รวมไปถึงถึงึผลกระทบของพฤติิกรรม

ระหว่่างบุุคคล กลุ่่�มบุุคคล และสภาพแวดล้้อมที่่�เกิิดขึ้้�นทั้้�งภายในและภายนอกองค์์การ

ภาพประกอบองค์์ความรู้้� : การจััดบริิการสาธารณะกัับพฤติิกรรมองค์์การ

สรุุป 
พฤติิกรรมขององค์์การ เป็็นพฤติิกรรมระหว่่างบุุคคล กลุ่่�มบุุคคล และสภาพ

แวดล้้อมภายในและภายนอกองค์์การที่่�มีีผลกระทบต่่อองค์์การ รวมไปถึึงถึึงผลกระทบ

ของพฤติิกรรมระหว่่างบุุคคล กลุ่่�มบุุคคล และสภาพแวดล้้อมที่่�เกิิดขึ้้�นทั้้�ง ภายในและ

ภายนอกองค์์การ คืือ การบริิหารเป็็นกระบวนการทำงานให้้สำเร็็จ โดยใช้้บุุคคลอื่่�น ซึ่่�ง

เป็็นปััจจััยการผลิิตอย่่างหนึ่่�ง เช่่นเดีียวกัับเครื่่�องจัักรเครื่่�องกล ต่่อมาได้้มีีความพยายามที่่�

จะเพิ่่�มประสิิทธิิภาพให้้คนทำงานได้้มากขึ้้�น เร็็วขึ้้�น ผ่่านพฤติิกรรมของบุุคคลในองค์์การ

จึึงมีีความสำคััญต่่อการเพิ่่�มผลผลิิตและประสิิทธิิผลขององค์์การ เพื่่�อให้้เกิิดพฤติิกรรมที่่�
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พึึงประสงค์์ ให้้องค์์การมีีความสำคััญทััศนคติิของบุุคคลในการร่่วมกัันทำงานกัับองค์์การ 

3 ข้้อ คืือ ความพึึงพอใจในการทำงาน การมีีส่่วนร่่วมในงาน และความผููกพัันต่่อองค์์การ 

เป็น็เครื่่�องมืือและวิธิีกีารที่่�จะช่ว่ยให้ก้ารจัดับริกิารสาธารณะดำเนินิงานได้อ้ย่า่งสะดวกและ

ตอบโจทย์ค์วามต้้องการของประชาชนอย่่างแท้จ้ริงิ “ความเป็็นสาธารณะ” ภาครััฐเพื่่�อตอบ

สนองความต้้องการของบุุคคลอื่่�น ไม่่ว่่าจะเป็็นการแสดงออกด้้านการแต่่งกาย สีีหน้้า แวว

ตา กิิริิยา ท่่าทาง และการพููดจา เพื่่�อให้้บุุคคลใด บุุคคลหนึ่่�งตอบสนองตามความต้้องการ

ของตนเองและตนเองรู้้�สึึกพอใจ ควรจััดทำบริิการให้้เป็็นไปอย่่างสม่่ำเสมอและมีีความต่่อ

เนื่่�อง มีีหลัักความเสมอภาค และหลัักว่่าด้้วยการปรัับปรุุงเปลี่่�ยนแปลง ซึ่่�งรััฐต้้องจััดทำ

บริิการสาธารณะให้้เหมาะสมกัับความต้้องการของประชาชน และเพื่่�อให้้มีีความเหมาะ

สมกัับ สภาพเศรษฐกิิจและสัังคมที่่�เปลี่่�ยนแปลง โดยมีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อตอบสนองความ

ต้อ้งการของประชาชน อันัเป็น็การพัฒันาคุณุภาพชีวีิติที่่�ดีใีห้แ้ก่ป่ระชาชน และรัฐัไม่ส่ามารถ

จััดทำบริิการสาธารณะเพื่่�อ ประโยชน์์ของบุุคคลหนึ่่�งบุุคคลใดหรืือกลุ่่�มใดกลุ่่�มหนึ่่�งได้้ 

บรรณานุุกรม

กรมส่่งเสริิมการปกครองท้้องถิ่่�น กลุ่่�มงานกฎหมายและระเบีียบท้้องถิ่่�น 2 กองกฎหมาย

และระเบีียบท้้องถิ่่�น. (2562). ข้้อมููลจำนวนองค์์กรปกครองส่่วนท้้องถิ่่�น. 

กรุุงเทพมหานคร : กรมส่่งเสริิมการปกครอง ท้้องถิ่่�น. 

จิตตนันท์ ตามสมัคร. (2565). เทคนิคการให้บริการ (Service Mind) สืบค้นเมื่อ 5 

สิงหาคม 2566, จาก http://ctublog.christian.ac.th/blog_stu/

พรจันทร์ มิตรมุสิก. (2559). การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำ�บลแม่เจดีย์

ใหม่ อำ�เภอเวียงป่าเป้า จังหวัดเชียงราย. การค้นคว้าอิสระรัฐประศาสนศาสตร

มหาบัณฑิต. สาขาการเมืองและการปกครอง. มหาวิทยาลัยเชียงใหม่.

นันทวัฒน์ บรมานันท์. (2543). หลักกฎหมายปกครองเกี่ยวกบบริการสาธารณะ. 

กรุงเทพมหานคร : วิญูชน.

ณัฎฐพันธ์ เขจรนันทน์. (2551). พฤติกรรมองค์การ Organizational Behaviors. 

กรุงเทพมหานคร: วี.พริ้น.

วรเดช จันทรศร. (2544). การพัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะท่ีเป็นเลิศ : กรณีศึกษา

จากต่างประเทศ. กรุงเทพมหานคร : สหายบล๊อคและการพิมพ์.



Mahachulalongkornrajavidyalaya University,  Chiang  Mai  Campus
 Quality certified by TCI (Tier 2)

    

Journal of Prajna Ashram Vol. 6  No. 1  | January - June  2024 163

วุฒิสาร ตันไชย.(2559). รูปแบบและประเภทการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ิน. กรุงเทพมหานคร : สถาบันพระปกเกล้า.

สันต์ชัย รัตนะขวัญ. (มปท.). มาตรฐานกลางในการจัดทำ�บริการสาธารณะ. สืบค้นเมื่อ 

20 กุมภาพันธ์ 2566, จาก www.kpi.ac.th

สุพานี สฤษฎ์วานิช. (2552). พฤติกรรมองค์การสมัยใหม่ : แนวคิด และทฤษฎ.ี (พิมพ์

ครั้งที่ 2). ปทุมธานี : มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์.

สำ�นักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา. (2542). พระราชบัญญัติกำ�หนดแผนและขั้นตอน

การกระจายอำ�นาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น พ.ศ. 2542. 

กรุงเทพมหานคร : สำ�นักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา.

อุทัย หิรัญโต. (2526). สารานุกรมศัพท์รัฐประศาสนศาสตร์ (การบริหารธุรกิจ).  

กรุงเทพมหานคร : โอเดียนสโตร์.

อำ�นวย บุญรัตนไมตรี. (2559). แนวคิดการจัดทำ�บริการสาธารณะของรัฐและองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น, วารสารการเมืองการปกครอง. 6 (1), 28.

Dan Farrel, (1983). Exit, Voice, Loyalty, and Neglect as Responses to Job 

Dissatisfaction: A Multidimensional Scaling Study. Academy of 

Management Journal. 26 (3), 596 - 607.

De Soto, J. (1989). Droit administrative: Theorie generale du service 

public. Paris: Edition Montchrétien.p.

Folger, R. G. & Cropanzano, R. (1998). Organization justice and human 

resource management. United States: SAGE Publications, Inc.

Shamsul Haque. (2001). The Diminishing Publicness of Public Service under 

the Current Mode of Governance. Public Administration Review. 

61 (1), 65 - 82.




