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บทฺค์ัดย่อ 
ภาครัฐมีวิัตถุุปืระสงค์เพั่�อตอบสนองควิามต้องการของปืระชาชน อันเปื็นการ

พัฒันาคณุภาพัชวีิติที�ดีใีหแ้กป่ืระชาชน การจุดัีบรกิารสาธารณะกบัพัฤติกรรมองคก์าร ตาม

ทัศนคติของบุคคลัในการร่วิมกันทำงานกับองค์การ 3 ข้อ ค่อ ควิามพัึงพัอใจุในการทำงาน 

การมีส่วินร่วิมในงาน แลัะควิามผููกพัันต่อองค์การ องค์ปืระกอบแลัะขอบเขต “ควิามเปื็น

สาธารณะ” มี 5 องค์ปืระกอบ ค่อ ระดีับควิามแตกต่างระหวิ่างรัฐ-เอกชน องค์ปืระกอบ

ของผูู้รับบริการ ธรรมชาติของบทบาท ควิามรับผูิดีรับชอบสาธารณะ แลัะควิามเช่�อมั�น

สาธารณะ ภาครัฐนั�นเพ่ั�อตอบสนองควิามตอ้งการของบุคคลัอ่�น ไม่วิา่จุะเป็ืนการแสดีงออก

ดี้านการแต่งกาย สีหน้า แวิวิตา กิริยา ท่าทาง แลัะการพัูดีจุา ควิรจุัดีทำบริการให้เปื็นไปื

อย่างสม�ำเสมอแลัะมีควิามต่อเน่�อง มีหลัักควิามเสมอภาค แลัะหลัักวิ่าดี้วิยการปืรับปืรุง

เปืลัี�ยนแปืลัง องคป์ืระกอบของระบบบรกิาร ผููร้บับรกิาร ผููป้ืฏิบิตังิานบรกิาร องคก์ารบรกิาร 

ผูลัิตภัณฑ์์บริการ แลัะสภาพัแวิดีลั้อมของการบริการ ผู่านพัฤติกรรมระหวิ่างบุคคลั กลัุ่ม

บคุคลั แลัะสภาพัแวิดีลัอ้มภายในแลัะภายนอกองคก์ารที�มผีูลักระทบตอ่องคก์าร รฐัตอ้งจุดัี

ทำบรกิารสาธารณะใหเ้หมาะสมกบัควิามตอ้งการของปืระชาชน แลัะเพั่�อใหม้คีวิามเหมาะ
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สมกับ สภาพัเศรษฐกิจุแลัะสังคมที�เปืลัี�ยนแปืลัง โดียใช้รูปืแบบของเคร่�องม่อแลัะวิิธีการที�

จุะช่วิยให้การจุัดีบริการสาธารณะดีำเนินงานได้ีอย่างสะดีวิกแลัะตอบโจุทย์ควิามต้องการ

ของปืระชาชนอย่างแท้จุริง

ค์ำสำค์ัญ่ : การบริการ, การจุัดีบริการสาธารณะ, พัฤติกรรมองค์การ

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.
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บทฺนำ 

ปืัจุจุุบันองค์การต่าง ๆ ทั�งองค์การที�แสวิงหากำไรแลัะไม่แสวิงหากำไร ต่างมุ่ง

หวิงัใหพ้ันักงานทำงานอยา่งมคีวิามสขุ แลัะทำงานไดีอ้ยา่งมปีืระสทิธภิาพัแลัะปืระสทิธผิูลั 

องค์การจุึงให้ควิามสำคัญ่กับการพััฒนาบุคลัากรให้มีศักยภาพั เพั่�อเพัิ�มขีดีควิามสามารถุ

ในการทำงาน ทำให้มีผูลัการปืฏิิบัติงานที�ดีีสร้างควิามไดี้เปืรียบในการดีำเนินธุรกิจุ หร่อ

องค์การ ทั�งนี�องค์การจุึงต้องการรักษาคนดีีคนเก่งให้อยู่กับองค์การไดี้ยาวินานที�สุดีซึ่ึ�งการ

รับรู้ควิามยุติธรรมเปื็นสิ�งสำคัญ่ในการกำหนดีพัฤติกรรมการทำงานของบุคลัากร โดียต้อง

ทำใหบ้คุลัากรรบัรูว้ิา่ไดีร้บัการปืฏิบิตัอิยา่งยตุธิรรมตลัอดีชว่ิงเวิลัาที�เขาไดีป้ืฏิบิตังิานใหก้บั

องค์กร เพัราะการรับรู้ควิามยุติธรรมที�เกิดีขึ�นภายในองค์กรนั�น ย่อมทำให้เกิดีผูลัดีีแลัะผูลั

เสียขึ�นไดี้ภายในองค์กร (Folger, R. & Cropanzano, R. 1998 : 66) 

องค์กรปืกครองส่วินท้องถุิ�น ค่อหน่วิยงานปืกครองในระบอบปืระชาธิปืไตย

ตามหลักัการกระจุายอำนาจุที�อยูใ่กลัช้ดิีกบัปืระชาชนมากที�สดุี มจีุำนวินทั�งสิ�น 7,852 แหง่ 

(กรมส่งเสริมการปืกครองท้องถุิ�น, 2562) โดียปืกติการปืกครองส่วินท้องถุิ�นจุะเปืิดีโอกาส

ให้ปืระชาชน ในเขตท้องถุิ�นนั�น ๆ เลั่อกตั�งผูู้แทนของตนเข้าไปืทำหน้าที�เปื็นผูู้บริหารท้อง

ถุิ�น หร่อเปื็นสมาชิก สภาท้องถุิ�นเพั่�อเลั่อกผูู้บริหารท้องถุิ�นอีกทีหนึ�ง (เรียกวิ่า การเลั่อก

ตั�งโดียตรงหร่อโดียอ้อมตามลัำดีับ) องค์กรปืกครองส่วินท้องถุิ�นจุะมีอำนาจุอิสระในการ

บรหิารจุากรฐัไดีใ้นระดีบัหนึ�ง ตามขอบเขตที�กฎหมายกำหนดี การเลัอ่กตั�งผููบ้รหิารทอ้งถุิ�น

โดียตรง ค่อการเปืิดีโอกาสให้ปืระชาชนในท้องถุิ�นนั�น ๆ สามารถุเลั่อกตั�งผูู้บริหารองค์กร

ปืกครองส่วินท้องถุิ�นในเขตท้องถุิ�นของตนได้ีโดียตรง สว่ินการเล่ัอกตั�งผููบ้ริหารท้องถุิ�นโดีย

อ้อม สภาท้องถุิ�นจุะทำหน้าที�เลั่อกผูู้บริหารท้องถุิ�น แทนปืระชาชนในท้องถุิ�น โดียมีหน้าที�

สำคัญ่คอ่การดีำเนนิกจิุกรรมหรอ่ใหบ้รกิารสาธารณะตาม พัระราชบญั่ญ่ติักำหนดีแผูน แลัะ

ขั�นตอนการกระจุายอำนาจุให้แก่องค์กรปืกครองส่วินท้องถุิ�น พั.ศ.2542 (สำนักงานคณะ

กรรมการกฤษฎีกา. 2542 : 8)

การจุัดีบริการสาธารณะ (Public Services Management) เปื็นกิจุกรรมที�

อยู่ในควิามรับผูิดีชอบของภาครัฐ แลัะถุ่อเปื็นภาระหน้าที�ของภาครัฐที�จุะต้องจุัดีทำเพั่�อ

ตอบสนองควิาม ต้องการของปืระชาชนโดียรวิม (Public interest) โดียจุัดีระเบียบสังคม 

รักษาควิามมั�นคง ควิาม สงบเรียบร้อย ควิามปืลัอดีภัยให้ปืระชาชน แลัะสังคม การจุัดีหา

สิ�งอำนวิยควิามสะดีวิกในการดีำรงชีวิิตเพั่�อให้ปืระชาชนมีมาตรฐานคุณภาพัชีวิิตที�ดีี หร่อ

การให้บริการปืระชาชนโดียรัฐที�ดีำเนินการในลัักษณะของรัฐสวิัสดีิการ มีกฎหมายรองรับ 
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มีควิามต่อเน่�องไม่เปืลัี�ยนแปืลังไปืตามสถุานะของรัฐบาลั การบริการสาธารณะที�องค์กร

ปืกครองส่วินท้องถุิ�นต้องดีำเนินการมีสองปืระเภท ค่อบริการสาธารณะระดีับชาติซึ่ึ�งรัฐ

มอบหมายใหอ้งค์ปืกครองสว่ินท้องถุิ�นเป็ืนผููด้ีำเนนิการจุดัีทำ แลัะบรกิารสาธารณะซึ่ึ�งเปืน็

หนา้ที�โดียตรงขององค์กรปืกครองสว่ินท้องถุิ�นโดียมีกฎหมายแบง่แยกหน้าที� แลัะปืระเภท

ของการบริการสาธารณะที�องคก์รปืกครองส่วินทอ้งถุิ�นแตล่ัะปืระเภทจุะเป็ืน ผููจุ้ดัีทำ แบง่ไดี้

เปื็น 4 ปืระเภท ค่อ (1) บริการสาธารณะทางดี้านสุขอนามัย (2) บริการสาธารณะทางดี้าน

เศรษฐกจิุ (3) บรกิารสาธารณะทางด้ีานสงัคมแลัะการศกึษา (4) บรกิารสาธารณะทางด้ีาน

วิฒันธรรม (De Soto, J.1989 : 333) นอกจุาก นี�พัฤติกรรมการทำงาน หร่อพัฤติกรรมการ

เปืน็ สมาชกิที�ดีขีององคก์ารยงัเปืน็ตวัิแปืรที�สำคญั่ตอ่ ปืระสทิธผิูลัในการทำงานดีว้ิย (Hom 

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

เน้�อเร้�อง
การบริการ (Services) หมายถึุง การกระทำกิจุกรรมใดีๆ ดีว้ิยร่างกายเพ่ั�อตอบ

สนองควิาม ต้องการของบุคคลัอ่�น ซึ่ึ�งเกี�ยวิข้องกับการอำนวิยควิามสะดีวิก ควิามสามารถุ

สรา้งควิามพังึพัอใจุใหก้บั ผููร้บับรกิารไดีซ้ึ่ึ�งการกระทำดีว้ิยรา่งกาย : คอ่การแสดีงออกดีว้ิย

การแต่งกาย ปืฏิิบัติการ กิริยา ท่าทาง แลัะ วิิธีการพัูดีจุา ซึ่ึ�งการบริการสามารถุแสดีงออก

เปื็น 2 แบบ ค่อ 

1. ขั�นตอนการให้บริการเปื็นการปืฏิิบัติการตามขั�นตอน แลัะเทคนิค ของวิิธี

ปืฏิิบัติที�ถุูกต้อง เหมาะสม เพั่�อให้ผูู้รับบริการไดี้ปืระโยชน์ตรงตามควิามต้องการมาก

2. พัฤติกรรมการบริการ เปื็นการแสดีงออกดี้านการแต่งกาย สีหน้า แวิวิตา 

กิริยา ท่าทาง แลัะการพัูดีจุา ซึ่ึ�งพัฤติกรรมที�ดีีย่อมสร้างควิามสุข ให้เกิดีขึ�นกับผูู้บริการไดี้

เป็ืนอยา่งดีไีด้ีแก่การแต่งกายที�สขุภาพั สะอาดี เรยีบรอ้ย สหีนา้ แลัะแวิวิตาที�ยิ�มแยม้ แจุม่ใส 

อ่อนโยน กิริยาท่าทางที� สุภาพั อ่อนน้อม การพัูดีจุาดี้วิยโทน เสียงที�นุ่มนวิลั สุภาพั ชัดีเจุน 

ใหเ้กยีรตมิหีางเสยีง จุากควิามหมายที�กลัา่วิมาขา้งตน้จุะเหน็วิา่การบรกิารจุะเกี�ยวิขอ้งกบั

บุคคลั 2 ฝ่่าย ค่อ ผูู้ให้บริการแลัะผูู้รับบริการ ผูู้ให้บริการ : ผูู้ให้บริการ หมายถุึง ผูู้ปืฏิิบัติ

การให้ควิามช่วิยเหลัอ่ต่อบคุคลัอ่�นที�รอ้งขอควิาม ชว่ิยเหล่ัอ หร่อแสดีงควิามต้องการอย่าง

ใดีอย่างหนึ�ง ผูู้รับบริการ : ผูู้รับบริการ หมายถุึง ผูู้ที�แจุ้งควิามปืระสงค์หร่อ ควิามต้องการ

เพั่�อให้บุคคลัใดี บุคคลัหนึ�งตอบสนองตามควิามต้องการของตนเองแลัะตนเองรู้สึกพัอใจุ
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องค์์ปัระกอบของระบบบริการ

1. ผูู้รับบริการ ค่อ ผูู้ที�เข้ามาใช้บริการแลัะแจุ้งควิามจุำนงในเร่�องบริการต่างๆ

2. ผูู้ปืฏิิบัติงานบริการ ค่อ ผูู้ที�ให้บริการ หร่อ ผูู้ที�รับควิามจุำนงนั�นๆ ไปืปืฏิิบัติ

ให้ตรงควิาม ต้องการมากที�สุดี

3. องค์การบริการ ค่อ หน่วิยงาน ส่วินงานที�ให้บริการ

4. ผูลัิตภัณฑ์์บริการ ค่อ สิ�งที�จุับต้องไดี้แลัะเปื็นสิ�งที�จุับต้องไม่ไดี้

5. สภาพัแวิดีลัอ้มของการบริการ คอ่ องคป์ืระกอบด้ีานต่างๆ ที�มส่ีวินเกี�ยวิข้อง

ในการให้บริการ

ปัระโยชัน์ของการบริการ 

การให้บรกิารที�ดีมีคีวิามจุำเป็ืน แลัะสำคญั่เน่�องจุากมส่ีวินสำคญั่ที�จุะช่วิยพััฒนา

งานด้ีาน บริการเป็ืนอย่างมากเพัราะถุอ่เป็ืนแกนหลัักในการกำหนดีแนวิทางการให้บริการ

เพั่�อตอบสนอง ต่อควิามพึังพัอใจุของผููรั้บบริการแลัะเทคนิคการพัฒันาระบบงานขององค์กร

ให้เกดิีควิามสะดีวิกสบาย ผููใ้ห้บรกิารปืระโยชน์ที�ได้ีรบัจุากการบรกิาร มดีีงันี� (จุติตนนัท์ ตาม

สมคัร, 2565 : 4)

1. เปื็นการเพัิ�มควิามพัึงพัอใจุของลัูกค้าต่อบริการ 

2. เปื็นการรักษาลัูกค้าไวิ้เพัิ�มภาพัลัักษณ์ที�ดีีขององค์กร 

3. เปื็นการเพัิ�มควิามรู้แลัะทักษะในการให้บริการดี้านใหม่ๆ 

4. เปื็นการเพัิ�มควิามมั�นใจุในตนเองเม่�อต้องดีำเนินการเร่�องร้องเรียนต่าง ๆ 

จุากผูู้รับบริการ 

5. เปื็นการเพัิ�มปืระสิทธิภาพัในการแก้ปืัญ่หา ผูู้ใช้บริการไดี้รับปืระโยชน์จุาก

การบริการซึ่ึ�งเปื็นการเพัิ�มควิามพัึงพัอใจุในการไดี้รับบริการ แลัะไดี้รับการบริการที�สร้าง

ควิามปืระทับใจุแก่ตัวิผูู้ใช้บริการเอง 

ดีังนั�น ผูู้รับบริการ อาจุจุะต้องใช้จุิตวิิทยาในการทำควิามเข้าใจุแลัะรับรู้ถุึง

ควิามต้องการของ ผูู้รับบริการแลัะให้การบริการตรงใจุมากที�สุดี ซึ่ึ�งการให้บริการแบบ

ให้คำปืรึกษาเชิงจุิตวิิทยานำมาใช้ใน การบริการจุะเปื็นปืระโยชน์ต่อการให้บริการสำหรับ

ผููร้บับรกิารที�มลัีักษณะหลัายรปูืแบบ นอกจุากนี�ยงัชว่ิยให ้ผููร้บับรกิารมคีวิามพังึพัอใจุแลัะ

ปืระทับใจุในการให้บริการเปื็นอย่างดีีแลัะยินดีีกลัับมาใช้บริการอีกครั�ง

สรุปื การบริการ หมายถุึง การกระทำกิจุกรรมใดีๆ ดี้วิยร่างกายเพั่�อตอบ

สนองควิาม ต้องการของบุคคลัอ่�น ไม่วิ่าจุะเปื็นการแสดีงออกดี้านการแต่งกาย สีหน้า แวิวิ
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ตา กิริยา ท่าทาง แลัะการพัูดีจุา เพั่�อให้บุคคลัใดี บุคคลัหนึ�งตอบสนองตามควิามต้องการ

ของตนเองแลัะตนเองรู้สึกพัอใจุ โดียมีองค์ปืระกอบของระบบบริการ ผูู้รับบริการ ผูู้ปืฏิิบัติ

งานบริการ องค์การบริการ ผูลัิตภัณฑ์์บริการ แลัะสภาพัแวิดีลั้อมของการบริการ สิ�งที�ผูู้ให้

บริการปืระโยชน์ที�ไดี้รับจุากการบริการ ค่อ เพัิ�มควิามพัึงพัอใจุของลัูกค้าต่อบริการ รักษา

ลักูค้าไวิเ้พัิ�มภาพัลักัษณ์ที�ดีขีององค์กร เพัิ�มควิามรูแ้ลัะทักษะในการให้บรกิารดีา้นใหม่ๆ  เพัิ�ม

ควิามมั�นใจุในตนเองเม่�อต้องดีำเนินการเร่�องร้องเรยีนต่าง ๆ  จุากผููรั้บบริการ แลัะยังรวิมไปื

ถุึงการเพัิ�มปืระสิทธิภาพัในการแก้ปืัญ่หา

การจััดบริการสาธารณะ

บริการสาธารณะ หร่อเรียกอีกอย่างวิ่า การบริการปืระชาชนเปื็นหัวิใจุในการ

ทำงานของรัฐบาลัการบริการสาธารณะจุึงเกี�ยวิข้องกับการควิบคุมการนำเข้าทรัพัยากร

ทางดี้านการเงิน แลัะบุคลัากรที�มีปืระสิทธิภาพั เพั่�อใช้ในการดีำเนินงาน หร่อการบริหาร

งานของหน่วิยงานภาครัฐต่าง ๆ (วิรเดีช จุันทรศร, 2544 : 205)

การบริการสาธารณะ หมายถุึง การบริการ หร่อกิจุกรรมที�รัฐจุัดีขึ�นเพั่�อ

ปืระโยชน์สาธารณะหร่อเพั่�อตอบสนองของส่วินรวิม โดียเปื็นกิจุการที�อยู่ในควิามอำนวิย

การ หร่ออยู่ในควิามควิบคุมของฝ่่ายปืกครองที�จุัดีทำขึ�น โดียมีวิัตถุุปืระสงค์เพั่�อตอบ

สนองควิามต้องการของปืระชาชน อันเปื็นการพััฒนาคุณภาพัชีวิิตที�ดีีให้แก่ปืระชาชน 

แลัะสร้างการพััฒนาทั�งทางดี้านเศรษฐกิจุแลัะสังคมให้กับท้องถุิ�น รวิมถุึงการพััฒนา

ปืระเทศชาติในภาพัรวิม โดียมีหลัักการที�เปื็น ปืระเดี็นสำคัญ่ในการจุัดีบริการสาธารณะ 

ค่อ การจุัดีบริการสาธารณะต้องดีำเนินการเพั่�อก่อให้เกิดี ปืระโยชน์แก่ส่วินรวิมสามารถุ

ตอบสนองควิามต้องการของท้องถุิ�น มีควิามเสมอภาค ควิามต่อเน่�อง แลัะควิามโปืร่งใส

ในการให้บริการ (สันต์ชัย รัตนะขวิัญ่, 2560 : ออนไลัน์)

การบริการสาธารณะจุะต้องพัิจุารณาจุากองค์ปืระกอบ 2 ปืระการ ค่อ 

1. บรกิารสาธารณะเป็ืนกิจุการที�อยูใ่นควิามอำนวิยการหร่อควิามควิบคุมของ

ฝ่่ายปืกครอง ลักัษณะที�สำคญั่ที�สดุีของการบรกิารสาธารณะ คอ่ต้องเป็ืนกิจุการที�รัฐจุดัีทำ

ขึ�นเพ่ั�อสนองควิามต้องการส่วินรวิมของปืระชาชน ซึึ่�งกค็อ่เป็ืนกิจุการที�อยูใ่นควิามอำนายการ

ของรฐั แต่เน่�องจุากปัืจุจุบัุนภารกจิุของรฐัมมีากขึ�น กจิุกรรมบางอยางต้องใช้เทคโนโลัยีการ

จุดัีทำสงู ใช้เงนิลังทนุสงู แลัะรัฐไม่มีควิามพัร้อม จุงึต้องมอบให้บุคคลัอ่�น ซึึ่�งอาจุเป็ืนหน่วิย
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งานของรฐัหรอ่เอกชน เป็ืนผููด้ีำเนนิการ ซึ่ึ�งเม่�อรฐัมอบหน้าที�ในการจุดัีทำบรกิารสาธารณะให้

บคุคลัอ่�นดีำเนนิการจุดัีทำแล้ัวิ บทบาทของรัฐในฐานะผูู้จัุดีทำหร่อผูู้อำนวิยการก็จุะเปืลีั�ยน

ไปืเป็ืนผููค้วิบคมุ โดียรัฐจุะเป็ืน ผููค้วิบคุมมาตรฐานของการบริการสาธารณะ ควิบคุมควิาม

ปืลัอดีภยั รวิมทั�งควิบคมุค่าบรกิาร ทั�งนี� เพั่�อให้ปืระชาชนได้ีรับปืระโยชน์ตอบแทนมากที�สุดี

แลัะเดีอ่ดีร้อนน้อยที�สดุี 

2. บริการสาธารณะจุะต้องมีวิัตถุุปืระสงค์เพั่�อสาธารณะปืระโยชน์โดียควิาม 

ต้องการส่วินรวิมของปืระชาชนอาจุแบ่งไดี้เปื็น 2 ปืระเภท ค่อ ควิามต้องการที�จุะมีชีวิิต

อยูอ่ยา่งสขุสบาย แลัะควิามตอ้งการที�จุะอยูอ่ย่างปืลัอดีภยั ดีงันั�น บรกิารสาธารณะที�รฐัจัุดี

ทำจึุงตอ้งมลีักัษณะ ที�สนองควิามตอ้งการของปืระชาชนทั�งสองปืระการดีงักลัา่วิ กจิุการใดี

ที�รฐัเหน็วิา่มคีวิามจุำเปืน็ตอ่การอยูอ่ยา่งปืลัอดีภยัหรอ่การอยูอ่ยา่งสขุสบายของปืระชาชน 

รฐัก็จุะต้องเขา้ไปืจัุดีทำกิจุการนั�น แลัะนอกจุากนี� ในการจัุดีทำบริการสาธารณะของรัฐ รฐัไม่

สามารถุจัุดีทำบริการสาธารณะเพ่ั�อ ปืระโยชน์ของบุคคลัหนึ�งบุคคลัใดีหรอ่กลัุม่ใดีกลัุม่หนึ�ง

ไดี้ รัฐจุะต้องจุัดีทำบริการสาธารณะเพั่�อ ปืระชาชนทุกคนอย่างเสมอภาคแลัะเท่าเทียมกัน 

(พัรจุันทร์ มิตรมุสิก,2549 : 1)

สรุปื การบริการสาธารณะ หมายถุึง การบริการ หร่อกิจุกรรมที�รัฐจุัดีขึ�นเพั่�อ

ปืระโยชนส์าธารณะหรอ่เพั่�อตอบสนองของสว่ินรวิม โดียเปืน็กจิุการที�อยูใ่นควิามอำนวิยการ 

หรอ่อยูใ่นควิามควิบคมุของฝ่า่ยปืกครองที�จุดัีทำขึ�น โดียมวีิตัถุปุืระสงคเ์พั่�อตอบสนองควิาม

ตอ้งการของปืระชาชน อนัเปืน็การพัฒันาคณุภาพัชวีิติที�ดีใีหแ้กป่ืระชาชน แลัะรฐัไมส่ามารถุ

จุัดีทำบริการสาธารณะเพั่�อ ปืระโยชน์ของบุคคลัหนึ�งบุคคลัใดีหร่อกลัุ่มใดีกลัุ่มหนึ�งไดี้

องค์์ปัระกอบทฺี�สำค์ัญ่ของบริการสาธารณะ แบ่งออกเปื็นสองปืระการ ค่อ

1. บริการสาธารณะเปื็นกิจุการที�อยู่ในควิามอำนวิย หร่อการควิบคุมของฝ่่าย

ปืกครอง ลักัษณะที�สำคญั่ที�สดุีของบรกิารสาธารณะ คอ่ ตอ้งเปืน็กจิุการที�รฐัจุดัีขึ�นเพั่�อสนอง

ควิามต้องการของปืระชาชน โดียเปื็นกิจุการที�อยู่ในควิามอำนวิยการของรัฐ แต่เน่�องจุาก

ปืัจุจุุบันภารกิจุของรัฐมีมากขึ�น กิจุกรรมบางอย่างต้องใช้เทคโนโลัยีในการจุัดีทำสูง ใช้เงิน

ลังทนุสงู หรอ่ใชบุ้คลัากรจุำนวินมากมาจัุดีทำซึึ่�งรัฐไมม่คีวิามพัร้อมที�จุะทำ ดีงันั�นจุงึเกดิีการ

มอบบริการสาธารณะ อนัอยูใ่นอำนาจุหน้าที�ของรัฐให้บคุคลัอ่�นซึ่ึ�งเป็ืนหน่วิยงานของรัฐหรอ่

เอกชนเปื็นผูู้ดีำเนินการ ซึ่ึ�งเม่�อรัฐมอบหน้าที�ในการจุัดีทำบริการสาธารณะให้บุคคลัอ่�นทำ

แลั้วิ บทบาทของรัฐในฐานะผูู้จุัดีทำ หร่อผูู้อำนวิยการก็จุะเปืลัี�ยนเปื็นผูู้ควิบคุม โดียรัฐจุะ
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เขา้ไปืควิบคุมมาตรฐานของบริการสาธารณะ ควิบคุมควิามปืลัอดีภัยรวิมทั�งควิบคุมอตัราค่า

บริการ ทั�งนี� เพั่�อให้ปืระชาชนไดี้รับปืระโยชน์ตอบแทนมากที�สุดี แลัะเดี่อดีร้อนน้อยที�สุดี 

2..บริการสาธารณะจุะต้องมีวิัตถุุปืระสงค์เพ่ั�อสาธารณะปืระโยชน์ควิาม

ต้องการมีส่วินร่วิมของปืระชาชนอาจุแบ่งไดี้เปื็นสองปืระเภทค่อควิามต้องการที�จุะมี ชีวิิต

อยู่อย่างสุขสบาย แลัะควิามต้องการที�จุะใช้ชีวิิตอยู่ในสังคมอย่างปืลัอดีภัย ดีังนั�น บริการ

สาธารณะที�รัฐจุัดีทำขึ�นต้องมีลัักษณะที�ตอบสนองควิามต้องการของปืระชาชนทั�งสองการ

ดีังกลั่าวิ ข้างต้น กิจุการใดีที�รัฐเห็นวิามีควิามจุำเปื็นต่อการอยู่อยางปืลัอดีภัยหร่ออยู่อย่าง

สบายของปืระชาชน รฐัจุะตอ้งเขา้ไปืจุดัีทำกจิุการนั�น แลัะในการจุดัีทำบรกิารสาธารณะของ

รฐั รฐัไมส่ามารถุจุดัีทำบรกิารสาธารณะเพั่�อปืระโยชนข์องบคุคลัหนึ�งบคุคลัใดีหรอ่กลัุม่หนึ�ง

กลัุ่มใดีได้ีรัฐจุะต้องจัุดีทำบริการสาธารณะเพ่ั�อปืระโยชน์ของปืระชาชนทุกคนอย่างเสมอ

ภาคแลัะเท่าเทียมกัน (นันทวิัฒน์ บรมานันท์, 2547 : 159)

หลัักเกณฑิ์การจััดทฺำบริการสาธารณะ

1) หลัักควิามต่อเน่�องแลัะสม�ำเสมอ (the principle of continuous) การจุัดี

ทำบริการต้องเป็ืนไปือย่างสม�ำเสมอแลัะต่อเน่�อง เน่�องจุากบริการสาธารณะเป็ืนกิจุการที�มี

ควิามจุำเปืน็ตอ่การ ดีำรงชพีัของปืระชาชน ปืระชาชนมคีวิามตอ้งการใชบ้รกิารตลัอดีเวิลัา 

การจุัดีทำบริการสาธารณะ จุึงต้องมีควิามต่อเน่�อง จุะเลั่อกดีำเนินการเปื็นเฉพัาะช่วิงเวิลัา

ไมไ่ดี ้เพัราะจุะสรา้งควิามเดีอ่ดีรอ้น ให้กบัผููใ้ชบ้รกิาร ซึ่ึ�งในวิชิาการทางรฐัปืระศาสนศาสตร์

เรียกวิ่า “การคงอยู่ของบริการสาธารณะ” แลัะบริการสาธารณะที�รัฐมอบให้เอกชนไปื

ดีำเนินการแทนต้องมีการให้บริการอย่างต่อเน่�องดี้วิย เช่นกัน หากเอกชนผูู้ไดี้รับมอบให้

จุัดีทำบริการไม่สามารถุจุัดีทำบริการสาธารณะนั�นไดี้อย่างสม�ำเสมอแลัะต่อเน่�อง จุะต้อง

ถุกูลังโทษตามที�กำหนดีไวิใ้นเง่�อนไขของสญั่ญ่าการบรกิารสาธารณะของรฐัหรอ่รฐัมอบให้

เอกชนจุดัีทำแทนแตล่ัะปืระเภทจุะมรีะดีบัควิามตอ่เน่�องแตกตา่ง กนัขึ�นอยูก่บัวิตัถุปุืระสงค์

แลัะลัักษณะของบริการสาธารณะนั�น ๆ วิ่ามีควิามสำคัญ่ต่อสังคมมาก น้อยเพัียงใดี แลัะ

การจุัดีทำบริการสาธารณะบาง ปืระเภทไม่จุำเปื็นต้องจุัดีทำอย่างถุาวิร แต่จุะต้องจุัดีทำ

อย่างสม�ำเสมอ

2)  หลักัควิามเสมอภาค (the principle of equal) เน่�องจุากการจุดัีทำบรกิาร

สาธารณะ ไม่ไดี้มีจุุดีมุ่งหมายเพั่�อผูู้ใดีผูู้หนึ�งเปื็นการเฉพัาะ แต่มีจุุดีมุ่งหมายเพั่�อปืระชาชน

โดียสว่ินรวิม ปืระชาชนจุงึยอ่มไดีร้บัสทิธหิรอ่ไดีร้บัปืระโยชนจ์ุากบรกิารสาธารณะนั�นอยา่ง
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เสมอภาคแลัะเท่า เทียมเปื็นบริการที�รัฐจุัดีทำขึ�นแลั้วิจุะต้องให้บริการแก่ปืระชาชนทุกคน

อย่างเท่าเทียมกันจุะเลั่อกปืฏิิบัติไม่ไดี้ รวิมทั�งควิามเสมอภาคในดี้านราคาค่าบริการ แลัะ

การบริการแลัะองค์กรที�จุัดีทำบริการต้องทำให้ปืระชาชนสามารถุเข้าถุึงบริการสาธารณะ

ไดี้หลัายช่องทางแลัะง่ายต่อการรับ บริการไม่มีควิามสลัับซึ่ับซึ่้อน

3) หลัักวิ่าดี้วิยการปืรับปืรุงเปืลัี�ยนแปืลัง (the principle of adaptation) รัฐ

ตอ้งจัุดีทำ บริการสาธารณะให้เหมาะสมกับควิามต้องการของปืระชาชน แลัะเพ่ั�อให้มคีวิาม

เหมาะสมกับ สภาพัเศรษฐกิจุแลัะสังคมที�เปืลัี�ยนแปืลัง รัฐจุึงควิรคำนึงถุึงควิามจุำเปื็นใน

การปืรับปืรุงการจัุดีทำบริการสาธารณะให้เปื็นไปืตามวิิวิัฒนาการของสังคมรวิมทั�งเม่�อมี

เหตุที�ควิามต้องการของ ปืระชาชนเปืลัี�ยนแปืลังไปืการบริการสาธารณะนั�นควิรไดี้รับการ

เปืลัี�ยนแปืลังไปืตามควิามต้องการ ของปืระชาชน การแก้ไขเปืลัี�ยนแปืลังการจุัดีทำบริการ

สาธารณะ (อำนวิย บุญ่รัตนไมตรี, 2559 : 25)

สรุปื หลัักเกณฑ์์การจุัดีทำบริการสาธารณะ การจุัดีทำบริการต้องเปื็นไปือย่าง

สม�ำเสมอแลัะต่อเน่�อง มีหลัักควิามเสมอภาค แลัะหลัักวิ่าดี้วิยการปืรับปืรุงเปืลัี�ยนแปืลัง 

ซึ่ึ�งรัฐต้องจุัดีทำบริการสาธารณะให้เหมาะสมกับควิามต้องการของปืระชาชน แลัะเพั่�อให้

มีควิามเหมาะสมกับ สภาพัเศรษฐกิจุแลัะสังคมที�เปืลัี�ยนแปืลัง

รูปัแบบการจััดบริการสาธารณะ

การจุดัีบรกิารสาธารณะขององค์กรปืกครองส่วินท้องถิุ�นต้องพัจิุารณาถุงึรปูืแบบ

ว่ิา ปืระเภทบริการสาธารณะที�เราจุะจัุดีควิรมีรปูืแบบใดีจึุงเหมาะสมที�สดุี เพัราะรูปืแบบก็คอ่ 

เคร่�องมอ่แลัะวิธิกีารที�จุะช่วิยให้การจุดัีบริการสาธารณะดีำเนินงานได้ีอย่างสะดีวิกแลัะตอบ

โจุทย์ ควิามต้องการของปืระชาชน โดียที�รปูืแบบการจุดัีบรกิารสาธารณะที�องค์กรปืกครองส่วิน

ท้องถุิ�น เลัอ่กใช้ต้องสอดีคล้ัองแลัะไม่ควิรขัดีกบัองค์ปืระกอบของ “บริการสาธารณะ” ด้ีวิย 

แม้ว่ิาบรกิาร สาธารณะ (public services) จุะเป็ืนคำที�คลัมุเครอ่ในการนยิามควิามหมายให้

เป็ืนที�เข้าใจุแลัะ ยอมรับตรงกันว่ิา “ควิามเป็ืนสาธารณะ” (publicness) ควิรม ีองค์ปืระกอบ

แลัะขอบเขตใน 5 ด้ีาน (Shamsul Haque, 2011 : 66 - 67) คอ่

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

distinction) วิ่าควิามเปื็นสาธารณะต้องมีบรรทัดีฐานการบริการ (service norms) ไดี้แก่ 

ควิามไม ่ลัำเอยีงแลัะการเปืดิีกวิา้ง ควิามเทา่เทยีมแลัะการเปืน็ตวัิแทนมธีรรมชาตทิี�ซึ่บัซึ่อ้น

แลัะมักผููกขาดี แลัะมีผูลักระทบทางสังคมในวิงกวิ้างแลัะยาวินาน 
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2) องค์ปืระกอบของผูู้รับบริการ (Composition of Service recipient) ค่อ 

จุำนวิน แลัะขอบข่ายของผูู้รับบริการ ที� Haque เสนอวิ่า ควิามเปื็นสาธารณะ ค่อ มีการ

แบ่งปืันแลัะ ขอบข่ายการเข้าถุึงบริการสาธารณะอย่างครอบคลัุมที�เกี�ยวิข้องกับปืระโยชน์

ของปืระชาชนทุกคน อีกทั�งมีองค์ปืระกอบของผูู้รับบริการสัมพัันธ์กับขอบข่ายควิามเปื็น

เจุ้าของควิามเปื็นสาธารณะของ ปืระชาชนแลัะธรรมชาติของปืระชาชนอีกดี้วิย 

3) ธรรมชาติของบทบาท (nature of the role) ของบริการสาธารณะที�เกิดี

ขึ�นใน สังคม วิ่าควิามเปื็นสาธารณะเกิดีขึ�นไดี้ถุ้าบริการสาธารณะมีบทบาทที�เข้มแข็งแลัะ

กวิ้างขวิางจุน แสดีงถุึงผูลักระทบทางสังคมในวิงกวิ้าง 

4)..ควิามรับผูิดีรับชอบสาธารณะ (public accountability) ควิามเปื็น

สาธารณะของ การบริการสาธารณะ ค่อ ขอบข่ายของการรับผูิดีรับชอบต่อสาธารณะที�

ต้องอาศัยกระบวินการ ต่าง ๆเช่น การรับฟัังควิามคิดีเห็น การมีกระบวินการต่อการแสดีง

ควิามไม่พัอใจุ การมีผูู้ตรวิจุการ หร่อการมีกฎหมายที�แสดีงควิามโปืร่งใส นอกจุากนี� การ

มีอยู่ของสถุาบันจุำนวินมากของการ แสดีงควิามรับผูิดีรับชอบสาธารณะยังไม่เพัียงพัอ แต่

ต้องทำให้สถุาบันเหลั่านี�ต้องมีปืระสิทธิภาพั ในทางปืฏิิบัติเพั่�อทำให้เกิดีการแสดีงควิามรับ

ผูิดีรับชอบสาธารณะดี้วิย 

5) ควิามเช่�อมั�นสาธารณะ (public trust) การบริการสาธารณะคงรักษาควิาม

เปื็น สาธารณะไดี้ต้องรักษาควิามน่าเช่�อถุ่อควิามเปื็นผูู้นำ แลัะการตอบสนองของบริการ

สาธารณะต่อ ปืระชาชน

การเลัอ่กรปูืแบบการจุดัีบรกิารสาธารณะที�ผูา่นมาองค์กรปืกครองส่วินทอ้งถุิ�น

มกันิยม จุดัีบริการสาธารณะด้ีวิยรูปืแบบ “การดีำเนินงานด้ีวิยตนเอง” แม้วิา่ปัืจุจุบัุนมีควิาม

พัยายามนำรูปืแบบการจุัดีบริการสาธารณะอ่�น ๆ ที�ท้องถุิ�นสามารถุนำไปืปืรับปืระยุกต์ใช้

เพัิ�มเติมเพั่�อลัดีภาระ การจุัดีบริการสาธารณะดี้วิยตนเองลัง แต่ก็ยังไม่เปื็นที�นิยมใช้หร่อ

แม้จุะมีการพัยายามนำมาใช้ก็ยังมีอุปืสรรคในทางกฎหมายแลัะควิามสามารถุของท้องถิุ�น

เอง ทำให้การจุัดีบริการสาธารณะไมสามารถุสอดีคลั้องกับองค์ปืระกอบดีังที�กลั่าวิมาตอน

ต้น ซึ่ึ�งอาจุกระทบต่อควิามเช่�อมั�นสาธารณะ (public trust) ที�ต้องรักษาไวิ้โดียมีบริการ

สาธารณะที�ตอบสนองควิามต้องการของปืระชาชน (วิุฒิสาร ตันไชย, 2559 : 23)

รูปืแบบการจุัดีบริการสาธารณะ รูปืแบบก็ค่อ เคร่�องม่อแลัะวิิธีการที�จุะช่วิย

ให้การจัุดีบริการสาธารณะดีำเนินงานได้ีอย่างสะดีวิกแลัะตอบโจุทย์ควิามต้องการของ

ปืระชาชนอย่างแท้จุริง “ควิามเปื็นสาธารณะ” ควิรมีองค์ปืระกอบแลัะขอบเขต ค่อ ระดีับ
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ควิามแตกต่างระหว่ิางรฐั-เอกชน องค์ปืระกอบของผููรั้บบรกิาร ธรรมชาติของบทบาท ควิาม

รับผูิดีรับชอบสาธารณะ แลัะควิามเช่�อมั�นสาธารณะ

พฤติิกรรมองค์์การ

ค์วุามหมายแลัะลัักษณะของพฤติิกรรมองค์์การ

หมายถุึง เปื็นกริยาอาการหร่อปืฏิิกิริยาที�แสดีงออกหร่อ เกิดีขึ�น เม่�อเผูชิญ่กับ

สิ�งเร้า ซึ่ึ�งจุะมาจุากภายในร่างกายหร่อภายนอกร่างกายก็ไดี้ แลัะปืฏิิกิริยาที� แสดีงออกนี�

มิไดี้เปื็นพัฤติกรรมทางการเท่านั�น แต่รวิมถุึงพัฤติกรรมที�เกี�ยวิกับจุิตใจุดี้วิย (อุทัย หิรัญ่

โต, 2526 : 14)  หมายถุึง เปื็นสาขาวิิชาที�ทำงานศึกษาถุึงพัฤติกรรม แลัะทัศนคติที�สำคัญ่

ของคนในองค์การที�เรา สนใจุในระดัีบบคุคลัแลัะกลัุม่ภายใต้สภาพัแวิดีลัอ้มทั�งภายใน แลัะ

ภายนอกองคก์ารซึ่ึ�งกอ่ใหเ้กดิี พัฤตกิรรมตา่ง ๆ  แลัะทศันคตทิี�สำคญั่ คอ่ การสรา้งผูลัผูลัติให้

แกอ่งคก์าร การขาดีงาน การหมนุเวิยีน งาน ควิามพัอใจุของพันกังาน แลัะการเปืน็สมาชกิที�

ดีีขององค์การ (สุพัานี สฤษฎ์วิานิช, 2552 : 85) เปื็นการศึกษาถุึงผูลักระทบของพัฤติกรรม

ระหวิา่งบคุคลั กลัุม่บคุคลั แลัะสภาพัแวิดีลัอ้มที�เกดิีขึ�นทั�ง ภายในแลัะภายนอกองคก์าร อนั

จุะมอีทิธพิัลัตอ่การดีำเนนิการขององคก์าร เพ่ั�อที�จุะนำควิามรู ้แลัะควิามเขา้ใจุไปืปืระยกุต์

ใหอ้งค์การสามารถุดีำเนินงานได้ีอย่างมีปืระสิทธิภาพัแลัะปืระสิทธิผูลัสูงสุดี (ณัฏิฐพันัธ์ เขจุร

นันทน์, 2551 : 58)

จุะเหน็ไดีว้ิา่พัฤตกิรรมองคก์ารนั�น เปืน็การศกึษาพัฤตกิรรมที�อยูใ่น ระดีบับคุคลั 

ระดัีบกลัุม่ ระดัีบองค์การ ภายใต้สภาพัแวิดีล้ัอมที�เกิดีขึ�น ที�มผีูลักระทบต่อองค์การใน การ

ดีำเนินงาน ซึ่ึ�งองค์ปืระกอบที�ก่อให้เกิดีพัฤติกรรมมีอยู่ 3 ระดีับ โดียมีรายลัะเอียดีดีังนี� 

1) ตัวิบุคคลั (Individual Level) จุะต้องศึกษาแลัะทำควิามเข้าใจุ บุคคลัที�

อยู่ในองค์การในแง่มุม ต่าง ๆ เช่น ลัักษณะ ควิามรู้ควิามสามารถุ ควิามฉลัาดีทางอารมณ์ 

บุคลัิกภาพั ค่านิยมแลัะทัศนคติควิาม พัึงพัอใจุในการทำงาน เปื็นต้น เน่�องจุากเปื็นองค์

ปืระกอบที�ทำให้เกิดีองค์การขึ�น 

2) กลัุ่ม (Group Level) ในการทำงานเปื็นกลัุ่มจุะต้องมีพัฤติกรรม ร่วิมกัน

ของกลัุ่ม แลัะมักจุะแตกต่างกับพัฤติกรรมส่วินบุคคลั เช่น เม่�ออยู่รวิมกันเปื็นกลัุ่มมักจุะมี

ควิามกล้ัาในการแสดีงออกมากขึ�น ดีงันั�น จุงึศึกษากลุ่ัมในปืระเด็ีนต่าง ๆ  เชน่ แนวิทางการ

ตั�งกลัุ่ม การติดีต่อส่�อสาร การตัดีสินใจุกลัุ่ม การบริหารควิามขัดีแย้ง แลัะควิามเปื็นผูู้นำ 

เปื็นต้น 
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3) องค์การ (Organization Level) เปื็นการศึกษาในระดีับกวิ้าง ครอบคลัุม

ไปืถุงึนโยบายการบรหิารองคก์าร วิธิกีารปืฏิิบตังิาน การบรหิารทรพััยากรมนษุย ์วิฒันธรรม 

องค์การ โครงสร้างองค์การ การออกแบบงาน เปื็นต้น 

สรุปื พัฤติกรรมขององค์การ เปื็นการศึกษาพัฤติกรรมระหวิ่างบุคคลั กลัุ่ม

บุคคลั แลัะสภาพัแวิดีลั้อมภายในแลัะภายนอกองค์การที�มีผูลักระทบต่อองค์การ รวิมไปื

ถุึงถุึงผูลักระทบของพัฤติกรรมระหวิ่างบุคคลั กลัุ่มบุคคลั แลัะสภาพัแวิดีลั้อมที�เกิดีขึ�นทั�ง 

ภายในแลัะภายนอกองค์การ 

ค์่านิยมแลัะทฺัศันค์ติิ

ควิามหมายของคา่นยิมวิา่ เปืน็สิ�งที�มคีณุคา่ แลัว้ิคนยอมรบัไวิเ้ปืน็ควิามเช่�อหร่อ

รบัไวิเ้ปืน็ควิามรูส้กึนึกคดิีของตนเองแลัะเปืน็ควิามเช่�อที�เกดิีขึ�นมายาวินาน แลัะทศันคตเิปืน็

ควิามเช่�อ แลัะควิามรูสึ้กที�ใชป้ืระเมินหรอ่ตัดีสนิใจุตอ่สิ�งใดีสิ�งหนึ�งหรอ่ บคุคลัใดีบุคคลัหนึ�ง

ในแง่บวิกหร่อแง่ลับ เห็นดี้วิยหร่อไม่เห็นดี้วิย เช่�อหร่อไม่เช่�อ ดีีหร่อไม่ดีี ชอบ หร่อไม่ชอบ 

(สุพัานี สฤษฎ์วิานิช, 2552 : 4)

ดีงันั�นจุะเหน็วิา่ คา่นยิมมผีูลัตอ่ทศันคต ิแลัะสง่ผูลัใหม้กีารแสดีงพัฤตกิรรมออก

มาตามควิามเช่�อของแต่ลัะบคุคลั ถุา้ทศันคติไมส่อดีคล้ัองกบัพัฤติกรรมที�ต้องแสดีงออกก็จุะ

เกิดีควิามเครียดี แลัะควิามไม่สบายใจุเกิดีขึ�นไดี้ 

ในการศึกษา ทัศนคติของบุคคลัในการร่วิมกันทำงานกับองค์การ 3 ข้อ ค่อ 

ควิามพัึงพัอใจุในการทำงาน การมีส่วิน ร่วิมในงาน แลัะควิามผููกพัันต่อองค์การ โดียมีราย

ลัะเอียดีดีังนี� (ณัฏิฐพัันธ์ เขจุรนันทน์, 2551 : 60)

1) ควิามพัึงพัอใจุในการทำงาน ขึ�นอยู่กับทัศนคติของบุคคลั โดีย มักจุะจุะ

ปืระเมินผูลัการมีปืฏิิสัมพันัธ์ระหว่ิางตนเองกับปัืจุจุยัแวิดีลัอ้ม หากมีทัศนคติที�ดีีกจ็ุะมีควิาม

พัอใจุในงานสง่ผูลัให้ รูส้กึยนิดี ีมคีวิามสุขแลัะเต็มใจุทำงาน หากมทีศัคตทิี�ไมด่ีตีอ่งานกเ็กดิี

ควิามไมพ่ัอใจุในงาน ซึึ่�ง Dan Farrell, 2019 ไดีก้ลัา่วิถึุงการแสดีงออกเม่�อเกดิีควิามไมพ่ัอใจุ

ในการทำงานในองค์การเปื็น 4 รูปืแบบ ค่อ 

(1) Exit ค่อ ลัาออก หร่อขอย้ายตำแหน่งภายในองค์การ กรณีนี�จุะเกิดีขึ�น

เม่�อสถุานการณ์ภายในองค์การไม่สามารถุปืรับทิศทางให้ดีีขึ�นไดี้ 

(2) Voice ค่อ การแสดีงออกถุึงควิามไม่พัอใจุ มีเปื้าหมายเพั่�อให้เกิดี การ

เปืลัี�ยนแปืลังในองค์การแลัะขจัุดีปืญั่หา หรอ่สิ�งที�ไมพ่ัอใจุออกไปื ซึึ่�งอาจุทำได้ีหลัายวิธีิตั�งแต่
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การร้องขอควิามช่วิยเหลั่อจุากผูู้บังคับบัญ่ชาไปืจุนถุึงการปืระท้วิง 

(3) Loyalty ค่อ การเลั่อกที�จุะทนอยู่ในองค์การ โดียแสดีงออกถุึง ควิามไม่

พัอใจุนั�นชา้ หรอ่ไม่แสดีงออกเลัย บคุลัากรที�เล่ัอกข้อนี�มกัจุะเล่ัอกที�จุะทนอยูใ่นองคก์ารโดีย

มี ควิามหวิังวิ่าสถุานการณ์ ต่าง ๆ จุะดีีขึ�นไดี้เอง

(4) Neglect ค่อ การเพัิกเฉย ไม่สนใจุใดี ๆ มักจุะเกิดีขึ�นกับบุคลัากรที�รู้สึก

มีส่วินร่วิมในองค์การต�ำโดียแสดีงออกไดี้หลัายวิิธี เช่น การเข้าทำงานสายเปื็นปืระจุำ หร่อ

การขาดี ลัาบ่อย ๆ

2) การมีส่วินร่วิมในงาน เปื็นทัศนคติของบุคคลัที�คิดีวิ่าเขามีส่วินร่วิม ในการ

สรา้งควิามสำเรจ็ุ  ในผูลังานที�จุะส่งผูลัต่อควิามภาคภูมใิจุในผูลังาน แลัะให้ควิามสำคัญ่แลัะ

เต็มใจุที�จุะมีส่วินร่วิมในการทำงาน  (สุพัานี สฤษฎ์วิานิช, 2552 : 2) ไดี้กลั่าวิถุึงการบริหาร

งานแบบมีส่วินร่วิม โดีย โดียบุคลัากรในองค์การจุะมีส่วินร่วิมไดี้ 3 ระดีับ ค่อ ร่วิมกำหนดี

เปื้าหมาย ร่วิมแก้ปืัญ่หา แลัะให้ร่วิมตัดีสินใจุ โดียมีวิิธีการ ดีังนี� ให้มีส่วินร่วิมแสดีงควิาม

คดิีเหน็ร่วิมตดัีสนิใจุโดียตรงซึ่ึ�งเปืน็การใหอ้ำนาจุบคุลัากรตดัีสนิใจุ มส่ีวินร่วิมโดียผูา่นผูู้แทน 

แลัะมีส่วินร่วิมในรูปืแบบคณะกรรมการ คณะทำงาน หร่อทีมงาน

3) ควิามผููกพัันต่อองค์การ หากมีควิามรักควิามผููกพัันต่อองค์การ จุะร่วิมแรง

ร่วิมใจุในการทำงานเพั่�อให้องค์การเจุริญ่ก้าวิหน้า

สรุปื พัฤติกรรมองค์กร ค่อ การบริหารเปื็นกระบวินการทำงานให้สำเร็จุ โดีย

ใช้บุคคลัอ่�น ซึ่ึ�งเปื็นปืัจุจุัยการผูลัิตอย่างหนึ�ง เช่นเดีียวิกับเคร่�องจุักรเคร่�องกลั ต่อมาไดี้มี

ควิามพัยายามที�จุะเพัิ�มปืระสิทธิภาพัให้คนทำงานไดี้มากขึ�น เร็วิขึ�น ผู่านพัฤติกรรมของ

บุคคลัในองค์การจุึงมีควิามสำคัญ่ต่อการเพัิ�มผูลัผูลัิตแลัะปืระสิทธิผูลัขององค์การ เพั่�อให้

เกดิีพัฤตกิรรมที�พังึปืระสงค ์ใหอ้งคก์ารมคีวิามสำคญั่ทศันคตขิองบคุคลัในการรว่ิมกนัทำงาน

กับองค์การ 3 ข้อ ค่อ ควิามพัึงพัอใจุในการทำงาน การมีส่วิน ร่วิมในงาน แลัะควิามผููกพััน

ต่อองค์การ

อภิิปัรายผลั
การจุัดีบริการสาธารณะกับพัฤติกรรมองค์การ ค่อการกระทำในกิจุกรรมใดีๆ 

ดีว้ิยรา่งกายเพั่�อตอบสนองควิามตอ้งการของบคุคลัอ่�น ไมว่ิา่จุะเปืน็การแสดีงออกดีา้นการ

แตง่กาย สหีนา้ แวิวิตา กริยิา ทา่ทาง แลัะการพูัดีจุา เพ่ั�อให้บคุคลัใดี บคุคลัหนึ�งตอบสนอง

ตามควิามตอ้งการของตนเองแลัะตนเองรูสึ้กพัอใจุ โดียมอีงคป์ืระกอบของระบบบริการ ผููร้บั

บริการ ผูู้ปืฏิิบัติงานบริการ องค์การบริการ ผูลัิตภัณฑ์์บริการ แลัะสภาพัแวิดีลั้อมของการ
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บรกิาร สิ�งที�ผููใ้หบ้รกิารปืระโยชน์ที�ไดีร้บัจุากการบริการ คอ่ เพัิ�มควิามพึังพัอใจุของลูักคา้ตอ่

บรกิาร รกัษาลักูคา้ไวิเ้พัิ�มภาพัลักัษณที์�ดีขีององคก์ร เพัิ�มควิามรูแ้ลัะทกัษะในการใหบ้รกิาร

ดีา้นใหม่ๆ เพัิ�มควิามมั�นใจุในตนเองเม่�อต้องดีำเนินการเร่�องร้องเรยีนต่าง ๆ  จุากผูู้รับบริการ 

แลัะยงัรวิมไปืถึุงการเพัิ�มปืระสทิธภิาพัในการแก้ปืญั่หา เพั่�อตอบสนองของส่วินรวิม โดียเป็ืน

กจิุการที�อยูใ่นควิามอำนวิยการ หรอ่อยูใ่นควิามควิบคุมของฝ่า่ยปืกครองที�จุดัีทำขึ�น การจัุดี

ทำบรกิารตอ้งเปืน็ไปือยา่งสม�ำเสมอแลัะตอ่เน่�อง มหีลักัควิามเสมอภาค แลัะหลักัวิา่ดีว้ิยการ

ปืรับปืรุงเปืลัี�ยนแปืลัง ซึ่ึ�งรัฐต้องจุัดีทำบริการสาธารณะให้เหมาะสมกับควิามต้องการของ

ปืระชาชน แลัะเพั่�อให้มีควิามเหมาะสมกับ สภาพัเศรษฐกิจุแลัะสังคมที�เปืลัี�ยนแปืลัง โดีย

ใชร้ปูืแบบ ของเคร่�องมอ่แลัะวิธีิการที�จุะช่วิยให้การจัุดีบริการสาธารณะดีำเนินงานได้ีอยา่ง

สะดีวิกแลัะตอบโจุทยค์วิามตอ้งการของปืระชาชนอยา่งแทจุ้รงิ “ควิามเปืน็สาธารณะ” ควิร

มีองค์ปืระกอบแลัะขอบเขต ค่อ ระดีับควิามแตกต่างระหวิ่างรัฐ-เอกชน องค์ปืระกอบของ

ผููร้บับริการ ธรรมชาตขิองบทบาท ควิามรับผูดิีรบัชอบสาธารณะ แลัะควิามเช่�อมั�นสาธารณะ 

การบริหารนั�นเป็ืนกระบวินการทำงานให้สำเรจ็ุ โดียใชบ้คุคลัอ่�น ซึึ่�งเป็ืนปืจัุจัุยการผูลิัตอย่าง

หนึ�ง เชน่เดียีวิกบัเคร่�องจุกัรเคร่�องกลั ตอ่มาไดีม้คีวิามพัยายามที�จุะเพัิ�มปืระสทิธภิาพัใหค้น

ทำงานไดี้มากขึ�น เร็วิขึ�น ผู่านพัฤติกรรมของบุคคลัในองค์การจุึงมีควิามสำคัญ่ต่อการเพัิ�ม

ผูลัผูลิัตแลัะปืระสิทธิผูลัขององค์การ เพ่ั�อให้เกดิีพัฤติกรรมที�พังึปืระสงค์ ให้องค์การมีควิาม

สำคัญ่ทัศนคติของบุคคลัในการร่วิมกันทำงานกับองค์การ 3 ข้อ ค่อ ควิามพัึงพัอใจุในการ

ทำงาน การมีส่วิน ร่วิมในงาน แลัะควิามผููกพัันต่อองค์การ ผู่านพัฤติกรรมระหวิ่างบุคคลั 

กลัุม่บคุคลั แลัะสภาพัแวิดีลัอ้มภายในแลัะภายนอกองคก์ารที�มผีูลักระทบตอ่องคก์าร รวิม

ไปืถุึงถุึงผูลักระทบของพัฤติกรรมระหวิ่างบุคคลั กลัุ่มบุคคลั แลัะสภาพัแวิดีลั้อมที�เกิดีขึ�น

ทั�ง ภายในแลัะภายนอกองค์การ โดียทั�งหมดีมีวิัตถุุปืระสงค์เพั่�อตอบสนองควิามต้องการ

ของปืระชาชน อันเปื็นการพััฒนาคุณภาพัชีวิิตที�ดีีให้แก่ปืระชาชน แลัะรัฐไม่สามารถุจุัดี

ทำบริการสาธารณะเพั่�อ ปืระโยชน์ของบุคคลัหนึ�งบุคคลัใดีหร่อกลัุ่มใดีกลัุ่มหนึ�งไดี้

องค์์ค์วุามรู�ทฺี�ได�รับ
การจััดบริการสาธารณะกับพฤติิกรรมองค์์การ ตามทัศนคติของบุคคลัใน

การร่วิมกันทำงานกับองค์การ 3 ข้อ ค่อ ควิามพัึงพัอใจุในการทำงาน การมีส่วินร่วิมในงาน 

แลัะควิามผููกพัันต่อองค์การ องค์ปืระกอบแลัะขอบเขต “ควิามเปื็นสาธารณะ” มี 5 องค์
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ปืระกอบ คอ่ ระดัีบควิามแตกต่างระหว่ิางรัฐ-เอกชน องค์ปืระกอบของผูู้รับบริการ ธรรมชาติ

ของบทบาท ควิามรับผูิดีรับชอบสาธารณะ แลัะควิามเช่�อมั�นสาธารณะ องค์ปืระกอบของ

ระบบบรกิาร ผููร้บับรกิาร ผููป้ืฏิบิตังิานบรกิาร องคก์ารบรกิาร ผูลัติภณัฑ์บ์รกิาร แลัะสภาพั

แวิดีลั้อมของการบริการ ผู่านพัฤติกรรมระหวิ่างบุคคลั กลัุ่มบุคคลั แลัะสภาพัแวิดีลั้อม

ภายในแลัะภายนอกองค์การที�มผีูลักระทบต่อองค์การ รวิมไปืถึุงถุงึผูลักระทบของพัฤติกรรม

ระหวิ่างบุคคลั กลัุ่มบุคคลั แลัะสภาพัแวิดีลั้อมที�เกิดีขึ�นทั�งภายในแลัะภายนอกองค์การ

ภาพัปืระกอบองค์ควิามรู้ : การจุัดีบริการสาธารณะกับพัฤติกรรมองค์การ

สรุปั 
พัฤติกรรมขององค์การ เปื็นพัฤติกรรมระหวิ่างบุคคลั กลัุ่มบุคคลั แลัะสภาพั

แวิดีลั้อมภายในแลัะภายนอกองค์การที�มีผูลักระทบต่อองค์การ รวิมไปืถุึงถุึงผูลักระทบ

ของพัฤติกรรมระหวิ่างบุคคลั กลัุ่มบุคคลั แลัะสภาพัแวิดีลั้อมที�เกิดีขึ�นทั�ง ภายในแลัะ

ภายนอกองค์การ ค่อ การบริหารเปื็นกระบวินการทำงานให้สำเร็จุ โดียใช้บุคคลัอ่�น ซึ่ึ�ง

เปื็นปืัจุจุัยการผูลัิตอย่างหนึ�ง เช่นเดีียวิกับเคร่�องจุักรเคร่�องกลั ต่อมาไดี้มีควิามพัยายามที�

จุะเพัิ�มปืระสิทธิภาพัให้คนทำงานไดี้มากขึ�น เร็วิขึ�น ผู่านพัฤติกรรมของบุคคลัในองค์การ

จุึงมีควิามสำคัญ่ต่อการเพัิ�มผูลัผูลัิตแลัะปืระสิทธิผูลัขององค์การ เพั่�อให้เกิดีพัฤติกรรมที�
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พัึงปืระสงค์ ให้องค์การมีควิามสำคัญ่ทัศนคติของบุคคลัในการร่วิมกันทำงานกับองค์การ 

3 ข้อ ค่อ ควิามพัึงพัอใจุในการทำงาน การมีส่วินร่วิมในงาน แลัะควิามผููกพัันต่อองค์การ 

เปืน็เคร่�องมอ่แลัะวิธิกีารที�จุะชว่ิยใหก้ารจุดัีบรกิารสาธารณะดีำเนนิงานไดีอ้ยา่งสะดีวิกแลัะ

ตอบโจุทยค์วิามต้องการของปืระชาชนอย่างแทจุ้รงิ “ควิามเป็ืนสาธารณะ” ภาครัฐเพั่�อตอบ

สนองควิามต้องการของบุคคลัอ่�น ไม่วิ่าจุะเปื็นการแสดีงออกดี้านการแต่งกาย สีหน้า แวิวิ

ตา กิริยา ท่าทาง แลัะการพัูดีจุา เพั่�อให้บุคคลัใดี บุคคลัหนึ�งตอบสนองตามควิามต้องการ

ของตนเองแลัะตนเองรู้สึกพัอใจุ ควิรจุัดีทำบริการให้เปื็นไปือย่างสม�ำเสมอแลัะมีควิามต่อ

เน่�อง มีหลัักควิามเสมอภาค แลัะหลัักวิ่าดี้วิยการปืรับปืรุงเปืลัี�ยนแปืลัง ซึ่ึ�งรัฐต้องจุัดีทำ

บริการสาธารณะให้เหมาะสมกับควิามต้องการของปืระชาชน แลัะเพั่�อให้มีควิามเหมาะ

สมกับ สภาพัเศรษฐกิจุแลัะสังคมที�เปืลัี�ยนแปืลัง โดียมีวิัตถุุปืระสงค์เพั่�อตอบสนองควิาม

ตอ้งการของปืระชาชน อนัเปืน็การพัฒันาคณุภาพัชวีิติที�ดีใีหแ้กป่ืระชาชน แลัะรฐัไมส่ามารถุ

จุัดีทำบริการสาธารณะเพั่�อ ปืระโยชน์ของบุคคลัหนึ�งบุคคลัใดีหร่อกลัุ่มใดีกลัุ่มหนึ�งไดี้ 
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