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คํานํา 

การศึกษาเพ่ือประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่นในครั้งนี้ ไดดําเนินการตามขั้นตอนที่ถูกตองตามระเบียบวิธีวิจัยทุกประการ  
ทั้งในสวนของการออกแบบเครื่องมือ การตรวจสอบเครื่องมือ การหากลุมตัวอยาง การเก็บขอมูล  
การวิเคราะหขอมูล การสรุปและอภิปรายผล ซึ่งสามารถนําไปใชในการปรับปรุงคณุภาพการใหบริการ 
ซึ่งถือเปนปจจัยในการขับเคลื่อนการทํางานที่สําคัญอยางยิ่งของทุก ๆ องคกร โดยการดําเนินการวิจัย 
อันถือเปนไปตามนโยบายของรัฐบาลและกรมสงเสริมการปกครองสวนทองถิ่น ที่ตองการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการนํานโยบายไปสูการปฏิบัติใหสอดคลองกับแผนการบริหารราชการแผนดิน 
การศกึษาประเมินผลครั้งนี้ มีความมุงหมายที่จะประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่เนนการประเมินผลเชิงระบบ เพ่ือใหเห็นถึงความเชื่อมโยง
ขององคประกอบในระบบบริการประชาชน  

นอกจากนั้น ยังไดทําการประเมินผลสําหรับใชเปนขอมูลในการพัฒนาศักยภาพและปรับปรุง
ระบบการใหบริการเพ่ือยกระดับคุณภาพ บริการและใชเปนแนวทางวางแผนปรับปรุงการใหบริการ
ขององคกรใหดียิ่งข้ึนในอนาคต การศึกษาเพ่ือประเมินครั้งนี้สําเร็จลงได เพราะความรวมมือของนายก
องคการบริหารสวนตําบลไมฝาดและคณะผูบริหาร บุคลากรขององคกรที่อํานวยความสะดวกในทุก
ขั้นตอนของการประเมิน ทั้งนี้มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษา ตรัง ไดดําเนินการวิจัยจนสําเร็จ
ลุลวงไปไดดี และที่สําคัญคือ ประชาชนผูรับบริการท่ีไดเสียสละเวลาในการใหขอมูลซึ่งเปนขอเท็จจริง 
ถือเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหผลงานวิจัยมีความนาเชื่อถือ เปนที่ยอมรับ สามารถนําไปใชประโยชน 
เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นใหดียิ่ง ๆ ขึ้นตอไป 
ทางมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษา ตรัง จึงขอขอบพระคุณผูเกี่ยวของทุกฝาย มา ณ โอกาสนี ้

 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
ศูนยการศึกษา ตรัง 

กันยายน 2565 
 



 

 ข องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

บทสรุปสําหรับผูบริหาร 
การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

ไมฝาด ประจําปงบประมาณ 2565 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศกึษา ตรัง มีวัตถุประสงคเพ่ือ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไมฝาด ในดาน
ตาง ๆ โดยกลุมตัวอยางเปนผูใชบริการที่พักอาศัยหรือสถานที่ตั้งของหนวยงานอยูภายในเขตบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลไมฝาด จํานวน 399 คน เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม 
สถิติที่ใช ไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร 
สวนตําบลไมฝาด กลุมตัวอยางมีจํานวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวงวัยกลางคนชวง
ปลาย (46 – 60 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมหรือเทียบเทา ประกอบ
อาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายไดอยูในชวง 5,001 – 10,000 บาท 

ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการรวม 4 งาน ประกอบดวย ดานโยธาและการ
ขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง ดานการศึกษา ดานรายไดหรือภาษี และดานพัฒนาชุมชนและสังคม ใน
ภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
82.20 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงต่ําที่สุดเรียงตามลําดับ คือ 1) ดานการศึกษา  
2) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) ดานรายไดหรือภาษ ีและ 4) ดานโยธาและการขออนุญาต
ปลูกสิ่งกอสราง และเมื่อพิจารณาองคประกอบการใหบริการที่ไดรับความพึงพอใจสูงท่ีสุดไปถึง 
ต่ําที่สุดเรียงตามลําดับ คือ 1) เจาหนาที่ผูใหบริการ 2) กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 3) ชอง
ทางการใหบริการ และ 4) อาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 

ขอเสนอแนะจากผูรับบริการในดานการปรับปรุงการใหบริการ พบวา ผูรับบริการเสนอแนะ
วาสถานที่ใหบริการของอบต.คับแคบ ควรขยายพื้นที่ใหกวางขึ้นมากที่สุด รองลงมา คือ เจาหนาท่ี
ใหบริการดี / ปรับปรุงคุณภาพน้ําประปา / ครูสอนดีและดูแลเอาใจใสเด็ก / ควรเพิ่มไฟฟาริมถนน
และซอมแซมไฟฟาที่ชํารุด / แกไขปญหาถนนเปนหลุมเปนบอ / ควรเพ่ิมการประชาสัมพันธขอมูล
ขาวสารใหมากขึ้น / ตองการถังขยะ / ควรชวยเหลือเด็กที่ดอยโอกาสในการเรียน และศูนยพัฒนาเด็ก
เล็กคับแคบ ควรขยายใหกวางข้ึน  

 ขอเสนอแนะจากผูรับบริการในดานการปรับปรุงแกไขโดยดวน พบวา ผูรับบริการเสนอแนะ
ใหปรับปรุงคุณภาพน้ําประปามากที่สุด รองลงมา คือ เพ่ิมไฟฟาริมถนนและสถานที่สําคัญ / ขยาย
พ้ืนที่อบต.ใหกวางขวางมากขึ้นและซอมแซมถนนที่ชํารุด / การจัดเก็บขยะอยางสมํ่าเสมอ / สงเสริม
อาชีพในกลุมผูสูงอายุและคนพิการ และควรประชาสัมพันธใหทั่วถึง 



 

 

สรุปผลการประเมิน 
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

ประจําปงบประมาณ 2565 
 

ตาราง 1 สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามงานบริการ 

งานบริการดาน คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

รอยละระดับ
ความพึงพอใจ 

  แปลผล 

โยธาและการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.00 0.46 80.00 มาก 
การศกึษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 4.21 0.40 84.20 มากที่สุด 
รายไดหรือภาษี 4.09 0.50 81.80 มาก 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.14 0.43 82.80 มาก 

รวม 4.11 0.45 82.20 มาก 
 

ตาราง 2 สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามประเด็น 

ประเด็น คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

รอยละระดับ
ความพึงพอใจ 

   แปลผล 

กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 4.17 0.66 83.40 มาก 
ชองทางการใหบริการ 4.04 0.65 80.80 มาก 
เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.45 0.58 89.00 มากที่สุด 
อาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 3.77 0.62 75.40 มาก 

  
 
 

……………………………………………………. 
(ดร.ทรงศกัดา ชยานุเคราะห) 

ผูอํานวยการ ศูนยการศึกษา ตรัง 
                        มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
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บทท่ี 1  
บทนํา 

หลักการและเหตุผล 

“การบริการประชาชน” เปนแนวคิดของภาครัฐซึ่งประเทศไทยมิใชเปนประเทศเดียวแตเปน
ทุกประเทศที่พัฒนาแลวหรือกําลังพัฒนา มีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนใหดีและ 
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนและที่สําคัญท่ีสุด คือ ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตที่ดี 
เปาหมายของการใหบริการประชาชนเปนสิ่งสําคัญของการวัดความรูสึกวาประชาชนมีความพึงพอใจ
มากนอยเพียงใด ซึ่งในกลุมชุมชนมีกลุมบุคคลหลายคนหลายระดับ ประเทศไทยไดนําเอาวิธีการ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดยความพยายามของภาครัฐในชวงระยะเวลาเกือบ 20 ป  
ไดพยายามกําหนดนโยบายและมาตรการตาง ๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการใหบริการสาธารณะใหดี
ยิ่งขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่ง “ความพึงพอใจ” ที่มีตอข้ันตอนการใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว 
ทัศนคติ และจิตบริการของเจาหนาที่รัฐที่มีตอประชาชนใหเปรียบเสมือนเปน “ลูกคา” ตามแนวคิด
ของภาคเอกชนและสิ่งอํานวยความสะดวกข้ันพื้นฐานตาง ๆ ที่รัฐควรจัดหา เพ่ือใหบริการประชาชน
ไดอยางสะดวก รวดเร็ว และทั่วถึง แตความพึงพอใจอยางเดียวไมเพียงพอ การใหบริการจะตอง
คํานึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองคกรภาครัฐดวย ซึ่งแนวคิดการบริการ
สาธารณะในประเทศไทยนั้นไดนําแนวคิดการใหบริการสาธารณะกับทุกสวนราชการ โดยใหมีการ
ปรับปรุงพัฒนาการบริการสาธารณะ มีการปฏิบัติงานที่มุงเนนเปาหมายมากขึ้น และจัดสรร
งบประมาณโดยยดึหลักการสําคัญของการบริหารจัดการที่มุงเนนประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

การปกครองสวนทองถ่ินเปนสวนหนึ่งของการบริหารราชการแผนดิน ซึ่งเปนไปตามหลักการ
กระจายอํานาจ ที่รัฐบาลมอบอํานาจในการบริหารตามภารกิจตาง ๆ โดยหลักการกระจายอํานาจและ
ใหอิสระแกทองถิ่นเพื่อปกครองตนเองไดกําหนดไวในรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2560 ท่ีใหความสําคัญกับ 
การปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งการวางหลักการในการบริหารไวในรัฐธรรมนูญ หมวดที่ 14 มาตรา 250 
ของรัฐธรรมนูญ โดยแสดงเจตนารมณใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีหนาที่และอํานาจดูแลและ
จัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน ตามหลักการ
พัฒนาอยางยั่งยืน รวมทั้งสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาใหแกประชาชนทองถ่ิน ทั้งนี้ ตามที่
กฎหมายบัญญัติการจัดทําบริการสาธารณะใดที่สมควรใหเปนหนาที่และอํานาจโดยเฉพาะของ 
องคกรปกครองสวนทองถิ่นแตละรูปแบบหรือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานหลัก  
ในการดําเนินการใด หรือใหเปนไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งตองสอดคลองกับรายไดขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่น ในการจัดทําบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดที่เปนหนาที่และอํานาจ
ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ถารวมดําเนินการกับเอกชนหรือหนวยงานของรัฐ หรือการมอบหมาย
ใหเอกชนหรือหนวยงานของรัฐดําเนินการ จะเปนประโยชนแกประชาชนทองถิ่นมากกวาการท่ีองคกร
ปกครองสวนทองถิ่นจะดําเนินการเอง องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะรวมหรือมอบหมายใหเอกชน
หรือหนวยงานของรัฐดําเนินการนั้นเอง  

การปกครองทองถิ่นเปนสวนหนึ่งของการจัดระบบการปกครองภายในประเทศ ดังนั้น  
การปกครองทองถิ่นจึงไดมีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงมาตามลําดับจนถึงปจจุบัน โดยเปนแนวคิดใน
การกระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization) หลักการกระจายอํานาจปกครองนี้มีเพ่ือให
ทองถิ่นสามารถกระทํากิจกรรมตาง ๆ ได มีความเปนอิสระปลอดจากการชี้นําและมีความสามารถ 
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ที่จะตอบสนองความตองการของพลเมืองทองถ่ินได แตท้ังนี้ในดานนโยบายที่สําคัญ ๆ ยังคงยึด
นโยบายแหงรัฐอยู เชน นโยบายการเงินการคลัง นโยบายในการปองกันประเทศ เปนตน ดังนั้นหนวย
ปกครองสวนทองถิ่นจึงมีความเปนอิสระระดับหนึ่งในการที่จะดําเนินกิจกรรมทางการบริหารของ
ตนเองได แตอีกสวนหนึ่งนั้นรัฐบาลยังคงตองเอกสิทธิ์ในการควบคุมเอาไว ทั้งนี้ก็เพ่ือรักษาสถานภาพ
ความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันและความมั่นคงของชาติเอาไว แนวคิดในการจัดการปกครองสวนทองถิ่น 
จึงไดเกิดข้ึนเพื่อสงเสริมใหทองถิ่นไดมีอิสระในการปกครองตนเอง มีสวนรวมในการบริหาร มีสิทธิมี
เสียงดําเนินการปกครองกันเอง อันเปนรากฐานและวิธีทางของการปกครองตนเองตามระบอบ
ประชาธิปไตย ทําใหประชาชนรูสึกวาตนเองไดมีสวนไดสวนเสยีในการบริหารที่ตนเองไดเขาไปมีสวนรวม
ในกิจกรรมทางการเมือง ทําใหเกิดความรับผิดชอบ เกิดความหวงแหน และปกปองสิทธิผลประโยชน
ที่พึงจะไดรับ ซึ่งเปนเครื่องมือที่ดีในการพัฒนาเมืองระดับชาติตอไป และประโยชนของการปกครอง
สวนทองถ่ินไดดีที่สุด 

ดังนั้น มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษา ตรัง จึงเห็นความสําคัญท่ีจะดําเนินการวิจัย 
เรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น” เพ่ือใหการ
ดําเนินงานของบุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนไปเพ่ือตอบสนองตอความตองการของ
ชุมชน และเพ่ือนําขอมูลที่ไดจากการประเมินมาปรับปรุงแกไขใหการดําเนินงานตาง ๆ ขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ินใหมีประสิทธิภาพและสัมฤทธิ์ผลตามเปาประสงคตอไป 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

ขอบเขตของการวิจัย 
1. ขอบเขตดานเนื้อหาตัวแปร ประกอบดวย 4 ดาน คือ 

1.1 ดานโยธาและการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
1.2 ดานการศึกษา  
1.3 ดานรายไดหรือภาษ ี
1.4 ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

2. ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน โดยครอบคลุมประเด็นดานตาง ๆ ดังนี้  

2.1 ดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ  
2.2 ดานชองทางการใหบริการ  
2.3 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  
2.4 ดานอาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก  
โดยประเมินระดับความพึงพอใจในแตละดานในภาพรวมของผูใชบริการ และแยก

ตามประเภทของงานบริการ 
3. ขอบเขตประชากรและกลุมตัวอยาง  

3.1 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียที่มารับ
บริการขององคการบริหารสวนตําบลไมฝาด อําเภอสิเกา จังหวัดตรัง ปงบประมาณ พ.ศ. 2565 มี
จํานวน 7 หมูบาน ประชาชนทั้งหมด 9,394 คน  



 

  3 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

3.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียที่มารับ
บริการขององคการบริหารสวนตําบลไมฝาด อําเภอสิเกา จังหวัดตรัง ปงบประมาณ พ.ศ. 2565 การ
สุมกลุมตัวอยางใชแผนการเลือกตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) 
โดยใชวิธีการสุมตามความสะดวก (Convenience Sampling) คํานวณขนาดตัวอยางที่ระดับความ
เชื่อมั่น 90% ความผิดพลาดไมเกิน 10% โดยใชสูตรคาํนวณขนาดตัวอยาง ดังนี้ 

  n = 1 / [(4e2 / Z2) + (1 / N)]  
จากจํานวนผูมาใชหรือขอรับบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ไดกลุม

ตัวอยางจํานวน 399 คน ใชเครื่องมือแบบสอบถามจนไดกลุมตัวอยางครบตามจํานวนที่กําหนดไว  
4. ขอบเขตระยะเวลา การศึกษาครั้งนี้ ศึกษาขอมูลพ้ืนฐาน สรางแบบสอบถาม ดําเนินการ

สํารวจขอมูล วิเคราะหขอมูลและจัดทํารายงานการประเมิน ระยะเวลา 3 เดือน  

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ทราบผลจากการศึกษาระดับความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชนเพ่ือใหหนวยงาน
สามารถนําผลที่ไดเปนแนวทางในการแกไขและพัฒนาการใหบริการประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ  

2. ทราบผลจากการศึกษาวิจัยเพื่อใหผูบริหารเขาใจสภาพและปญหาของการใหบริการ
นําไปสูการปรับเปลี่ยนใหตรงความตองการอยางแทจริง  

3. องคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถนําขอมูลที่ไดไปปรับปรุงการดําเนินการในดานตาง ๆ 
ใหพัฒนายิ่งขึ้นไปตอไป 

นิยามศัพทเฉพาะ 

ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่เกิดจากแรงจูงใจ ซึ่งเปนพฤติกรรมภายในที่ผลักดันใหเกิด
ความรูสึกชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย ยินดีหรือไมยินดี เมื่อไดรับการตอบสนอง 
ความตองการหรือความคาดหวัง ที่เกิดจากการประมาณคา อันเปนการเรียนรูจากประสบการณจาก
การกระทํากิจกรรมเพ่ือใหเกิดการสนองความตองการตามเปาหมายของแตละบุคคลความพึงพอใจ
ของผูรับบริการท่ีเกิดจากการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นใน 4 ดาน ดังนี ้ 

1. “กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ” หมายถึง มีกระบวนการข้ันตอนในการใหบริการ
ที่ไมซับซอน มีการจัดลําดับของการใหบริการที่สะดวกและรวดเร็ว และใชเวลาในการบริการอยาง
เหมาะสม  

2. “ชองทางการใหบริการ” หมายถึง มีชองทางการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
บริการอํานวยความสะดวกแกผูรับบริการหลากหลายชองทาง ใหบริการที่สะดวกและรวดเร็ว  

3. “เจาหนาที่ผูใหบริการ” หมายถึง เจาหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่ทําหนาท่ี
ใหบริการอํานวยความสะดวกแกผูรับบริการดวยความสุภาพออนนอม มีความรอบรูและสามารถ  
ใหคําแนะนําแกผูมารับบริการไดอยางถูกตอง  

4. “อาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก” หมายถึง อาคารสถานที่ เชน หองพัก หองน้ํา 
ที่จอดรถ สะดวกแกการใหบริการและมีความปลอดภัย มีเครื่องมือและอุปกรณที่ทันสมัยเพียงพอแก
การใหบริการ รวมไปถึงอาหารและเครื่องดื่มที่มีการจัดใหอยางเหมาะสม 

 
 



 

  4 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการโดยตรงจากองคกรปกครองสวนทองถิ่น  
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน หมายถึง หนวยงานองคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งเปนพ้ืนที่               

ในการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการครั้งน้ี  
งานบริการสาธารณะ หมายถึง บริการที่จัดทําขึ้นโดยภาครัฐหรือองคกรปกครองสวนทองถิ่น

เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน เพ่ือประโยชนและความพึงพอใจของประชาชนอยาง
แทจริง        

 



 

 

บทท่ี 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล 
ไมฝาด ประจําปงบประมาณ 2565 ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาเอกสาร ดังนี ้

1. แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ  
2. แนวคิดเก่ียวกับธรรมาภิบาล 
3. แนวคิดเก่ียวกับการจัดบริการสาธารณะและการใหบริการ 
4. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
5. ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับองคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 
6. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

1. แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  
 คุณภาพการใหบริการ (SERVQUAL) เปนแนวคิดหนึ่งไดรับการนํามาประยุกตใช ใน
กระบวนการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐไทยในชวงหลายปท่ีผานมา และไดรับความสนใจนํามา
ปรับปรุงเพ่ือใชเปนเครื่องมือวัดสมรรถนะในการใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐมากขึ้นเปน
ลําดับปจจุบัน (ชัชวาลย ทัตศิวัช, 2554) 
 นักวิชาการที่มีชื่อเสียงซึ่งไดใหความหมายของคุณภาพที่ไดรับการยอมรับกันอยางแพรหลาย
ไดแก Joseph Juran (1998) ปรมาจารยดานการบริหารงานคุณภาพ ผูเสนอแนวคิดระบบการจัดการ
คุณภาพทั่ว ท้ังองคกร (Total Quality Management-TQM) อดีตศาสตราจารยแหงสถาบัน
เทคโนโลยีแหงแมสซาชูเซทท (MIT) ไดเสนอไววา คุณภาพก็คือ ความเหมาะเจาะพอดีในการใชและ
เปนสวนขยายในความสําเร็จของผลิตภัณฑ (สินคาหรือบริการ) ในการตอบสนองตอวัตถุประสงค 
และเปาหมายของการใชงานตลอดระยะเวลาท่ีใชสินคาหรือบริการนั้น สวนครอสบี้ (Crosby, 1982)  
ใหความหมายอยางกระชับไววา เปนการตอบสนองตอความตองการ (Conformance to requirement) 
ในขณะที่ Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) เสนอวา คุณภาพเปนสิ่งท่ีไดจากความ
คาดหมายของลูกคาหรือผูรับบริการท่ีมีตอบริการนั้น กลาวโดยสรุปไดวา คุณภาพคือ ผลิตภัณฑ
บริการที่ดีที่ สุด โดยมีคุณคาและมีความเหมาะสมตรงตามความตองการของผู ใชบริการ  
ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการรับรู ในการใหบริการ/ผลิตภัณฑ  
หากผูรับบริการ ไดรับการบริการเปนไปตามที่คาดหวัง กลาวไดวา การบริการมีคุณภาพ (Juran & 
Gryan, 1988 ; Hutchins, 1985 ; Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) คุณภาพจึงเปนการ
เปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของลูกคาในผลิตภัณฑ หรือบริการกับการรับรูที่แทจริง  โดยหาก
ลูกคาหรือผูรับบริการเห็นวาผลิตภัณฑหรือบริการเหลานั้นเปนสิ่งท่ีดีที่สุดและตรงตามที่คาดหวัง ก็ถือ
ไดวาผลิตภัณฑหรือบริการดังกลาวมีคุณภาพนั่นเอง และคุณภาพการใหบริการนี้ จากทัศนะของ 
Ross, Goetsch and Davis (1997) จัดวาเปนกรอบการมองเรื่องคุณภาพกรอบหนึ่ง พรอมอธิบายวา 
คุณภาพการใหบริการเปนการควบคุมเพ่ือใหเกิดคุณภาพการใหบริการ อันมีความแตกตางจาก
คุณภาพในการผลิตสินคาหรือผลิตภัณฑ ทั้งนี้ เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องที่
ยาก เนื่องจากการบริการจะมีการควบคุมหรือบริการจัดการนอย แตขณะเดียวกันก็มีความสําคัญมาก
กับในทางหนึ่งระดับของคุณภาพที่ไดจากการบริการ มักไมสามารถทําการทํานายได เพราะขึ้นอยูกับ



 

  6 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

ปจจัยหลายประการ ไดแก พฤติกรรมผูใหบริการ (Behavior of the delivery person) ภาพพจน 
ชื่อเสียงขององคการ (Image of the organization) โดยผูรับบริการจะเปนผูทําการตรวจสอบ ตั้งแต
กระบวนการการเริ่มใหบริการจนถึงการสิ้นสุดในการใหบริการ โดยการใหบริการจะยิ่งดียิ่งขึ้น ถาหาก
ผูรับบริการทําการประเมินการใหบริการในขณะนั้น จากท่ีไดกลาวถึงทัศนะของนักวิชาการดังกลาว 
การศกึษาคุณภาพการใหบริการจึงเปนเรื่องท่ีสําคัญเรื่องหนึ่ง และเปนมุมมองในเชิงคุณภาพที่สําคัญที่
พ่ึงไดรับความสนใจ  

สมวงศ พงศสถาพร (2550) เสนอความเห็นไววา คุณภาพการใหบริการเปนทัศนคติที่
ผูรับบริการ สะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซึ่งหากอยูในระดับท่ียอมรับได 
(tolerance zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกตางกันออกไป
ตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เปนผลมาจากการประเมินผลที่ไดรับจาก
บริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง  

Gronroos (1990) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการวาจําแนกได 2 ลักษณะ คือ 
คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเก่ียวกับผลลัพธหรือสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจากบริการนั้น 
โดยสามารถที่จะวัดได เหมือนกับการประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ  (Product quality)  
สวนคุณภาพเชิงหนาที่ (Functional quality) เปนเรื่องที่เก่ียวของกับกระบวนการของการประเมิน
นั่นเอง 

สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (Service quality) เปนความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของการใหบริการคุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญที่สุดท่ีจะสรางความแตกตางของ
ธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ
เปนสิ่งที่ตองการกระทําผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งที่ตองการ เมื่อผูรับบริการมีความตองการ  
ณ สถานที่ที่ผูรับบริการตองการและในรูปแบบที่ตองการ  

เกณฑการวัดคุณภาพการบริการ 
 สมวงศ พงศสถาพร (2550) อธิบายใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการโดยพ้ืนฐานแลวนับเปน
เรื่องที่ยากเนื่องจากธรรมชาติความไมแนนอนของงานบริการที่จับตองไมไดและคาดหมายลําบาก จึง
ไดมีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยตอเนื่อง ในการพยายามคนหาแนวทางการประเมินหรือวัด
คุณภาพการใหบริการที่สามารถสะทอนใหเห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนําไปสูการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการอยางเดนชัดที่สุด  

เกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดตามหลัก 6 ประการ 
กลาวคือ 

1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and skill) เปน 
การพิจารณาวา ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการที่มีความรูและทักษะ
ในงานบริการ ซึ่งสามารถดําเนินการแกไขปญหาตาง ๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (Attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิด
ความรูสึกไดจากการที่ผูใหบริการสนใจที่จะดําเนินการแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้น ดวยทาทีที่เปน
มิตรและดําเนินการแกไขปญหาอยางเรงดวน 

3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility and flexibility) 
ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไวใหบริการและเวลาที่ไดรับบริการจากผูใหบริการรวมถึงระบบ
การบริการที่จัดเตรียมไว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 
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4. ความไววางใจและความเชื่อถือได (Reliability and trustworthiness) ผูรับบริการจะทํา
การพิจารณาหลังจากที่ไดรับบริการเปนที่เรียบรอยแลว ซึ่งการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติ
ตามที่ไดรับการตกลงกัน 

5. การแกไขสถานการณใหกับสูภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณที่
ไมไดคาดการณลวงหนาเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณที่ผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณ
นั้น ๆ ไดทันทวงทีดวยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ 

6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (Reputation and credibility) ผูรับบริการจะเชื่อถือใน
ชื่อเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด คําอธิบายและผลงานของ
การศึกษาเรื่องคุณภาพใหบริการของ Gronroos ตามที่ไดกลาวนั้น นับไดวาเปนจุดเริ่มตนของ
การศึกษาคุณภาพที่เนนหนักในเชิงคุณภาพการใหบริการอยางแทจริง ผลงานที่สําคัญอันเปนแนวคิด
ของ Gronroos คือ ขอเสนอในเชิงแนวคิดที่สําคัญเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการที่เขาเรียกวา 
“คุณภาพการใหบริการ ท่ีลูกคารับรู  (Preceived Service Quality-PSQ)” และ “คุณภาพ 
การใหบริการที่ลูกคารับรูทั้งหมด (Total Perceived Quality-TPQ)” ซึ่งเปนแนวคิดที่เกิดจาก 
การวิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมของผูบริโภคและผลกระทบที่เกิดจากความคาดหวังของลูกคาหรือ
ผูรับบริการเก่ียวกับคุณภาพของการใหบริการที่มีตอการประเมินคุณภาพของบริการภายหลังจาก 
ที่ไดรับบริการแลว (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุทธยา, 2547 อางถึงในชัชวาล ทัตศิวัช, 2554) 
 หลักการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
 Krutz and Clow (1998) ซึ่งไดเสนอหลักพิจารณา 3 ประการ ประกอบดวย  

1. คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งท่ีลูกคาประเมินไดยากกวาคุณภาพของสินคา  
2. คุณภาพการใหบริการนั้นข้ึนอยูกับการรับรูของลูกคาเก่ียวกับผลผลิตของการใหบริการ

และจะประเมินจากกระบวนการใหบริการนั้นเกิดข้ึน  
3. คุณภาพใหบริการเกิดจากการเปรียบเทียบสิ่งท่ีลูกคาไดคาดหวังไวกับระดับของการบริการ

ที่ไดรับจริง  
จากที่กลาวมาสามารถสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการนั้น เปนเรื่องที่มีความซับซอนและ

หลากหลายในแงมุมของการพิจารณา แตกระนั้นเปนที่ประจักษชัดวาคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องที่
สําคัญ ซึ่งผูรับบริการขององคการพึงใหความสําคัญและทุมเทความสนใจองคการท่ีตองการ
ความสําเร็จของการประกอบการไมวาจะเปนภาครัฐหรือเอกชน จึงตองใหความสนใจตอประเด็นเรื่อง
คุณภาพการใหบริการที่พิจารณาหรือทําความเขาใจจากความตองการและความคาดหวังของลูกคา
หรือผูรับบริการใหไดอยางเดนชัด 
 การวัดคุณภาพการใหบริการมีองคประกอบประการใดบางนั้น สามารถพิจารณาไดจากทัศนะ
ของนักวิชาการไดแก Koehler and Pankowski (1996) ซึ่งไดใหหลักการสําคัญในการวัดคุณภาพ
ของสินคาหรือบริการ โดยจะตองพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี้  

1. ความคาดหวังของผูรับบริการ (Customer expectations) สิ่งสําคัญประการหนึ่ง 
ของกระบวนการแหงคุณภาพ คือ การทําใหความคาดหวังของผูรับบริการเปนจริง และสรางความ 
เบิกบานใจใหแกลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งการตั้งคําถามเพ่ือที่จะถามผูรับบริการจะเปนการวัดถึง
ความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรับเปนอยางดี ในสวนของคําถามผูผลิตหรือผูใหบริการจะตองสราง
คําถามในลักษณะที่วาทําอยางไร  
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2. ภาวะความเปนผูนํา (Leadership) รูปแบบตาง ๆ ของผูนําภายในองคการทั้งแบบ
ผูอํานวยการ ผูบริการ ผูจัดการ และผูควบคุม จะแสดงใหเห็นถึงการกระทําที่นําไปสูความมีคุณภาพ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในเรื่องของการนําไปสูการเปลี่ยนแปลงขององคการ เชน การจัดแบงดานเวลา  
การจัดสรรทรัพยากร เปนตน  

3. การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) โดยทําการอธิบายถึงวิธีการที่จะทําให
ขั้นตอนตาง ๆ มีระดับที่ดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหมในการปรับปรุงขั้นตอน ทําการปรับปรุง
เครื่องมือเพ่ือใหเกิด ขั้นตอนใหม ๆ เกิดขึ้นและติดตามถึงผลสะทอนกลับจากขั้นตอนใหม ๆ ดังกลาว 

4. การจัดการกับแหลงขอมูลที่สําคัญ (Meaningful data) เริ่มจากการอธิบายถึงการคัดเลือก
และจัดแบงขอมูล รวมท้ังทําการวิเคราะหถึงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา โดยทําการสํารวจ
จากจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท นัดพบกับลูกคาเปนรายบุคคล  
การสนทนากลุมหรือจดหมาย รองเรียน นอกจากนี้ยังหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ (จาก
รัฐบาล)  

สรุปการวัดคุณภาพของสินคาหรือบริการ จะพิจารณาจากองคประกอบ 4 ประการหลักเปน
สําคัญ และถาสามารถทําใหความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการเกิดข้ึนไดจริง จะสงผลใหลูกคา
หรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการ และนําไปสูความมีคุณภาพของการใหบริการ
เปนสําคัญ 

 

2. แนวคดิเกี่ยวกับธรรมาภิบาล 
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2555) กลาววา “Good Governance”                      

ในประเทศไทยมีการใชคําศัพทเรียกหลายคําดวยกัน เชน ธรรมาภิบาล การบริหารกิจการบานเมือง 
(และสังคม) ท่ีดี ธรรมรัฐ สุประศาสนการ ธรรมราษฎร การปกครองที่ดี การบริหารจัดการที่ดี  
ซึ่งบวรศักดิ์ อุวรรณโณ (2545) กลาววา ธรรมาภิบาล มาจากคําวา “ธรรม”+“อภิบาล”(การรักษายิ่ง
ธรรม) มาจากภาษาอังกฤษวา Good Governance โดยคําวา Governance (การอภิบาล) คือ 
วิธีการใชอํานาจเพ่ือบริหารทรัพยากรขององคการ Good Governance (ธรรม+อภิบาล = ธรรมาภิบาล) 
เปนวิธีการที่ดีในการใชอํานาจเพ่ือบริหารจัดการทรัพยากรขององคกร โดยที่สถาบันวิจัยเพ่ือ 
การพัฒนาประเทศ อธิบายวา ธรรมาภิบาล หมายถึง การปกครอง การบริหาร การจัดการ  
การควบคุม ดูแล กิจการตาง ๆ ใหเปนไปในครรลองธรรม นอกจากนี้ ยังหมายถึงการบริหารจัดการที่
ดี ซึ่งสามารถ นําไปใชไดทั้งภาครัฐและเอกชน ธรรมที่ใชในการบริหารงานนี้มีความหมายอยางกวาง 
กลาวคือ หาไดมีความเพียงหลักธรรมทางศาสนาเทานั้น แตรวมถึงศีลธรรม คุณธรรม จริยธรรม และ
ความถูกตองชอบธรรมทั้งปวง ซึ่งวิญูชนพึงมีและพึงประพฤติปฏิบัติ อาทิ ความโปรงใส ตรวจสอบ
ได การปราศจากการแทรกแซงจากองคกรภายนอก เปนตน ธรรมาภิบาลเปนเรื่องของการวางระบบ
และกลไกเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ในขณะที่อีกดานหนึ่งของเหรียญ คือ เรื่องตัวบุคคล                       
เปนเรื่องของการสรางจิตสํานึกในเรื่องคุณธรรมและจริยธรรม ธรรมาภิบาลเนนการวางระบบเพื่อ
ควบคุมใหคนไมประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่ไมดีและใหทําตามมาตรฐานที่ดี แตจริยธรรมจะลึกกวานั้น                
เนนการปลูกฝงจิตสํานึกตองไมประพฤติมิชอบและตองประพฤติชอบทั้งสองเรื่องหรือสองดานของ
เหรียญจะตองไปดวยกันจึงจะยั่งยืน สวน UNESCAP อธิบายวา การบริหารกิจการบานเมืองที่ดีเปน
เรื่องที่ มีความเก่ียวของกับการจัดการโครงสรางและความสัมพันธของสถาบันทางการเมือง                           
ซึ่งครอบคลุม ทั้งในสวนของสถาบันทางการเมืองที่มีลักษณะอยางเปนทางการและไมเปนทางการ 
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การตัดสินใจจัดสรรทรัพยากรเพ่ือบริหารกิจการของบานเมืองและแกไขปญหาของสังคม ตลอดจน
กระบวนการเขามามีสวนรวมของภาคสวนหรือฝายตาง ๆ ในการกําหนดนโยบายสาธารณะและการ
นํานโยบายสาธารณะ ไปสูการปฏิบัติภายใตกรอบและกระบวนการทางกฎหมายอันชอบธรรม โดยมี
จุดมุงหมายเพ่ือทําใหมั่นใจวาขอเรียกรองของความตองการของทุกฝายในสังคมจะไดรับการรับฟง 
และนําเขามาพิจารณาไตรตรองในการตัดสินใจและกําหนดนโยบายสาธารณะ สามารถตอบสนอง
ความตองการของสังคมทั้งในปจจุบันและอนาคต รวมทั้งทําใหปญหาทุจริตหรือประพฤติมิชอบลดลง
ในทายทีสุ่ด  

การนําหลักธรรมาภิบาลมาใชในการบริหารจัดการ  
บวรศักดิ์ อุวรรณโณ (2552) ไดอธิบายวาตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน 

ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2545 มาตรา 3 (1) วาดวยการปฏิบัติหนาที่ของสวนราชการตองใชวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองที่ด ีประกอบดวยหลักสําคัญ 6 ประการ คือ  

1. หลักนิติธรรม ไดแก การตรากฎหมาย กฎ ขอบังคับตาง ๆ ใหทันสมัยและเปนธรรมเปนที่
ยอมรับของสังคม และสังคมยินยอมพรอมใจปฏิบัติตามกฎหมายกฎขอบังคับเหลานั้น โดยถือวาเปน
การปกครองภายใตกฎหมาย มิใชตามอําเภอใจหรืออํานาจของตัวบุคคล  

2. หลักคณุธรรม ไดแก การยึดมั่นในความถูกตองดีงาม โดยรณรงคใหเจาหนาที่ของรัฐยึดถือ
หลักนี้ในการปฏิบัติหนาที่ใหเปนตัวอยางแกสังคม และสงเสริมสนับสนุนใหประชาชนพัฒนาตนเองไป
พรอมกัน เพ่ือใหคนไทยมีความซื่อสัตยจริงใจ ขยัน อดทน มีระเบียบวินัย ประกอบอาชีพสุจริตจนเปน
นิสัยประจําชาติ  

3. หลักความโปรงใส ไดแก การสรางความไววางใจซึ่งกันและกันของคนในชาติ โดยปรับปรุง
กลไกการทํางานขององคกรทุกวงการใหมีความโปรงใส มีการเปดเผยขอมูลขาวสารที่เปนประโยชน
อยางตรงไปตรงมาดวยภาษาท่ีเขาใจงาย ประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารไดสะดวก และมีกระบวนการ
ใหประชาชนตรวจสอบความถูกตองชัดเจนได  

4. หลักความมีสวนรวม ไดแก การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมรับรูและเสนอความเห็น
ในการตัดสินใจปญหาสําคัญของประเทศ ไมวาดวยการแสดงความคิดเห็นการไตสวนสาธารณะ                         
การประชาพิจารณ การแสดงประชามติหรืออ่ืน ๆ  

5. หลักความรับผิดชอบ ไดแก การตระหนักในสิทธิหนาที ่ความสํานึกในความรับผิดชอบตอ
สังคม การใสใจปญหาสาธารณะของบานเมือง และกระตือรือรนในการแกปญหา ตลอดจนการเคารพ
ในความคิดเห็นที่แตกตาง และความกลาที่จะยอมรับผลจากการกระทําของตนเอง  

6. หลักคุมคา ไดแก การบริหารจัดการและใชทรัพยากรท่ีมีจํากัดเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด
แกสวนรวม โดยรณรงคใหคนไทยมีความประหยัดใชของอยางคุมคาสรางสรรคสินคาและบริการที่มี
คุณภาพสามารถแขงขันไดในเวทีโลก และรักษาพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติใหสมบูรณยั่งยนื  

หลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี ตามที่สํานักงาน ก.พ.ร. เสนอ 
(สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2550) โดยกําหนดใหมี 4 หลักการสําคัญและ 
10 หลักการยอย ดังนี้   

1. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public) ประกอบดวย  
    1) ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการตองใชทรัพยากรอยาง

ประหยัด เกิดประสิทธิภาพที่คุมคาตอการลงทุนและบังเกิดประโยชนสูงสุดตอสวนรวม ทั้งนี้ตองมี 
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การลดข้ันตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติงานเพ่ืออํานวยความสะดวก และลดภาระคาใชจาย 
ตลอดจนยกเลิกภารกิจที่ลาสมัยและไมมีความจําเปน  

    2) ประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการตองมีวิสัยทัศนเชิง
ยุทธศาสตร เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนและผูมีสวนไดสวนเสียทุกฝาย ปฏิบัติหนาที่
ตามพันธกิจใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ มีการวางเปาหมายการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและอยูใน
ระดับที่ตอบสนองตอความคาดหวังของประชาชน สรางกระบวนการปฏิบัติงานอยางเปนระบบและ 
มีมาตรฐาน มีการจัดการความเสี่ยงและมุงเนนผลการปฏิบัติงานเปนเลิศ รวมถึงมีการติดตาม
ประเมินผลและพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงานใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง  

    3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการตองสามารถ 
ใหบริการไดอยางมีคุณภาพ สามารถดําเนินการแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนดสรางความเชื่อมั่น
ไววางใจ รวมถึงตอบสนองตามความคาดหวัง/ความตองการของประชาชนผูรับบริการ และผูมีสวนได
สวนเสียท่ีมีความหลากหลายและมีความแตกตางกันไดอยางเหมาะสม  

2. คานิยมประชาธิปไตย (Democratic Value) ประกอบดวย    
    1) ภาระรับผิดชอบ/สามารถตรวจสอบได (Accountability) หมายถึง ในการปฏิบัติ

ราชการตองสามารถตอบคําถามและชี้แจงไดเมื่อมีขอสงสัย รวมทั้งตองมีการจัดวางระบบการรายงาน
ความกาวหนาและผลสัมฤทธิ์ตามเปาหมายที่กําหนดไวตอสาธารณะ เพ่ือประโยชนในการตรวจสอบ
และการใหคุณใหโทษ ตลอดจนมีการจัดเตรียมระบบการแกไขหรือบรรเทาปญหาและผลกระทบใด ๆ 
ที่อาจจะเกิดข้ึน  

    2) เปดเผย/โปรงใส (Transparency) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการตองปฏิบัติ 
งานดวยความซื่อสัตยสุจริต ตรงไปตรงมา รวมทั้งตองมีการเปดเผยขอมูลขาวสารที่จําเปนและเชื่อถือ
ไดใหประชาชนไดรับทราบอยางสม่ําเสมอ ตลอดจนวางระบบใหการเขาถึงขอมูลขาวสารดังกลาว
เปนไปโดยงาย  

    3) หลักนิติธรรม (Rule of Law) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการตองใชอํานาจของ
กฎหมาย กฎระเบียบ ขอบังคับในการปฏิบัติงานอยางเครงครัดดวยความเปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ 
และคํานึงถึงสิทธิ เสรีภาพของประชาชนและผูมีสวนไดสวนเสียฝายตาง ๆ  

    4) ความเสมอภาค (Equity) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการตองใหบริการอยางเทา
เทียมกัน ไมมีการแบงแยกดานชายหญิง ถิ่นกําเนิด เชื้อชาติ ภาษา เพศ อายุ สภาพทางกายหรือ
สุขภาพ สถานะของบุคคล ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม ความเชื่อทางศาสนา การศึกษาอบรมและ
อ่ืน ๆ อีกทั้งยังตองคํานึงถึงโอกาส ความเทาเทียมกันของการเขาถึงบริการสาธารณะของกลุมบุคคล
ผูดอยโอกาสในสังคมดวย  

3. ประชารัฐ (Participatory State) ประกอบดวย   
    1) การมีสวนรวม/การพยายามแสวงหาฉันทามติ (Participation/Consensus 

Oriented) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการตองรับฟงความคิดเห็นของประชาชน รวมท้ังใหประชาชน 
มีสวนรวมในการรับรู เรียนรู ทําความเขาใจ รวมแสดงทัศนะ รวมเสนอปญหา/ประเด็นที่สําคัญ 
ที่เกี่ยวของ รวมคิดแกไขปญหา รวมในกระบวนการตัดสินใจและการดําเนินงานและรวมตรวจสอบ 
ผลการปฏิบัติงาน ทั้งนี้ ตองมีความพยายามในการแสวงหาฉันทามติหรือขอตกลงรวมกันระหวาง 
กลุมผูมีสวนไดสวนเสียที่เก่ียวของ โดยเฉพาะกลุมที่ไดรับผลกระทบโดยตรงจะตองไมมีขอคัดคานที่หา
ขอยุติไมไดในประเด็นที่สําคัญ  
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    2) การกระจายอํานาจ (Decentralization) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการควรมี
การมอบอํานาจและกระจายความรับผิดชอบในการตัดสินใจและการดําเนินการใหแกผูปฏิบัติงาน 
ในระดับตาง ๆ ไดอยางเหมาะสม รวมท้ังมีการโอนถายบทบาทและภารกิจใหแกองคกรปกครอง 
สวนทองถ่ินหรือภาค สวนอ่ืน ๆ ในสังคม  

    3) ความรับผิดชอบทางการบริหาร (Administrative Responsibility) อันไดแก 
คุณธรรม/จริยธรรม (Morality/Ethics) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการตองมีจิตสํานึกความรับผิดชอบ 
ในการปฏิบัติหนาที่ใหเปนไปอยางมีศีลธรรม คุณธรรม และตรงตามความคาดหวังของสังคม รวมท้ัง 
ยึดมั่นในคานิยมหลักของมาตรฐานจริยธรรมสําหรับผูดํารงตําแหนงทางการเมือง และเจาหนาท่ีของ
รัฐ ประมวลจริยธรรมขาราชการพลเรือน และจรรยาบรรณวิชาชีพ ตลอดจนคุณลักษณะที่พึงประสงค
ของระบบราชการไทย โดยเหตุที่หนวยงานราชการจําเปนตองยึดหลักการธรรมาภิบาลที่สํานักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ไดกําหนดไว มาใชในการบริหารจัดการหนวยงาน คุณธรรม
จริยธรรมในการปฏิบัติงาน 

 

3. แนวคดิการจัดบริการสาธารณะและการใหบริการ 
การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือ 

การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ 
และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอยิ่งเปน 
ธุรกิจบริการตัวบริการนั้นเอง คือ สินคา การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีการบริการที่ดี    
กิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซ้ํา” คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพ่ิมลูกคาใหม การบริการ
ที่ดีจะ ชวยรักษาลูกคาเดิมไว ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซ้ําอีก และชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมาเปน
ความจริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอม
กันทั้งองคกร” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคกรจะตองถือ
เปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป  

ชัชวาล อรวงศศุภทัต (2557) กลาววา สวนแนวคิดพื้นฐานเรื่องคุณภาพการใหบริการเปน
แนวคิดที่ไดรับการเสนอไวโดย Cronin & Taylor (1992) ในทัศนะของนักวิชาการทั้งสองทาน  
ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ เปนเรื่องของการเปรียบเทียบประสบการณของ ผูรับบริการไดรับ
บริการกับความคาดหวังที่ผูรับบริการนั้นมีในชวงเวลาท่ีมารับบริการ และเปนสิ่งที่ ชวยใหสามารถ 
วัดคุณภาพการใหบริการได สวนคุณภาพการใหบริการในมุมมองเชิงการตลาด  

Cordupleski, Rust & Zahorik (1993) ไดใหคําจํากัดความไววา คุณภาพการใหบริการเปน
สวนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองคกรที่ใหบริการที่สามารถตอบสนองหรือทําใหเกิด
ความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพ้ืนฐานที่มองคุณภาพการใหบริการผานกรอบ 
การมองดานความพึงพอใจตอการใหบริการนี้ ไดรับการสนับสนุนจากนักวิชาการอีกทานหนึ่งคือ 
Bitner (1992) ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยท่ีไดเคยทําการศึกษาไววา คุณภาพการใหบริการสามารถวัด
โดยผานความพึงพอใจของผูรับบริการได  

สุนันทา ทวีผล (2550) กลาวไววา ในการพิจารณาความสําคัญของบริการอาจพิจารณาได 
ใน 2 ดาน ไดแก  

1. ถามีบริการที่ดีจะเกิดผลอยางไร  
2. ถาบริการไมดีจะมีผลเสียอยางไร  
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บริการที่ดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติ อันไดแก ความคิด และความรูสึกทั้งตอตัว 
ผูใหบริการและหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือ ความชอบความพึงพอใจ ดังนี้  

1. มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ  
2. มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ  
3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก  
4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน  
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพ่ิมขึ้น  
6. มีความภักดีตอหนวยงานท่ีใหบริการ  
7. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี  
บริการท่ีไมดีจะสงผลใหผูบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานที่ใหบริการ

เปนไปในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังนี้  
1. มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ  
2. มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ  
3. มีความผิดหวังและไมยินดีมาใชบริการอีก  
4. มีความประทับใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน  
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน ไมแนะนําใหมาใชบริการอีก  
6. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมด ี
การบริการสาธารณะ 
การใหบริการสาธารณะ (Public Service Delivery) เปนหนาที่ กิจการที่รัฐจัดทํา ข้ึน 

เพ่ือสนองความตองการสวนรวมของประชาชน โดยเปนกิจการที่อยูในการอํานวยการของรัฐ ทั้งการ 
ที่รัฐเปนผูดําเนินการเองหรือหนวยงานเอกชนเขามาดําเนินการแทนในการนั้น ๆ ซึ่งการใหบริการ 
สาธารณะนั้น มีนักวิชาการไดใหความหมายและนิยาม ดังนี้  

อํานวย บุญรัตนไมตรี (2559) ไดอธิบายไวเก่ียวกับแนวคิดการจัดทําบริการสาธารณะของรัฐ
และองคกรปกครองทองถิ่นวา ตองมีเนื้อหาสาระครอบคลุมถึงขอบขายและความหมายของการจัดทํา
บริการสาธารณะ หลักเกณฑการจัดทําบริการสาธารณะ องคกรจัดทําบริการสาธารณะ การจัดสรร
อํานาจหนาที่ระหวางรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน การแบงความรับผิดชอบการจัดทําบริการ
สาธารณะและทางเลือกการจัดทําบริการสาธารณะ การทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของของนักวิชาการ
ของไทยและตางประเทศ การจัดทําบริการสาธารณะตองมีความรวมมือกันในระดับรัฐกับองคกร
ปกครองทองถิ่น รวมท้ังควรมีความรวมมือกันรัฐกับองคกรปกครองทองถิ่นและการจัดทําบริการ
สาธารณะดวยวิธีการที่รัฐหรือองคกรปกครองทองถิ่นมอบใหเอกชนดําเนินการแทน ทั้งนี้เพ่ือ
ประโยชนสูงสุดของประชาชน 

วุฒิสาร ตันไชย (2559) การจัดบริการสาธารณะเปนภารกิจใหญที่สําคัญขององคกรปกครอง
สวนทองถิ่นที่ควรจัดบริการสาธารณะใหไดอยางครอบคลุมความตองการของกลุมเปาหมาย และ            
มีคุณภาพดี ในรัฐธรรมนูญแหงรูปแบบก็คือ เครื่องมือและวิธีการที่จะชวยใหการจัดบริการสาธารณะ
ดําเนินงานไดอยางสะดวกและตอบโจทยความตองการของประชาชน โดยท่ีรูปแบบการจัดบริการ
สาธารณะที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินเลือกใชตองสอดคลองและไมควรขัดกับองคประกอบของ 
“บริการสาธารณะ” ดวย แมวาบริการสาธารณะ (public services) จะเปนคําที่คลุมเครือในการ
นิยามความหมายใหเปนที่เขาใจและยอมรับตรงกันวา “ความเปนสาธารณะ” (publicness) คืออะไร 
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โดย Haque (2001) ไดเสนอความหมายและเกณฑวาบริการสาธารณะที่ดีและมี “ความเปน
สาธารณะ” ควรมีองคประกอบและขอบเขตใน 5 ดาน คือ  

1. ระดับความแตกตางระหวางรัฐ-เอกชน (the degree of public-private distinction)  
วาความเปนสาธารณะตองมีบรรทัดฐานการบริการ (service norms) ไดแก ความไมลําเอียงและ 
การเปดกวาง ความเทาเทียมและการเปนตัวแทนมีธรรมชาติท่ีซับซอนและมักผูกขาดและมีผลกระทบ
ทางสังคมในวงกวางและยาวนาน               

2. องคประกอบของผูรับบริการ (Composition of Service recipient) คือ จํานวนและ
ขอบขายของผูรับบริการ ที่ Haque เสนอวาความเปนสาธารณะ คือ มีการแบงปนและขอบขาย 
การเขาถึงบริการสาธารณะอยางครอบคลุมที่เก่ียวของกับประโยชนของประชาชนทุกคน อีกทั้ง 
มีองคประกอบของผูรับบริการสัมพันธกับขอบขายความเปนเจาของความเปนสาธารณะของ
ประชาชนและธรรมชาติของประชาชนอีกดวย  

3. ธรรมชาติของบทบาท (nature of the role) ของบริการสาธารณะที่เกิดขึ้นในสังคม     
วาความเปนสาธารณะเกิดขึ้นไดถาบริการสาธารณะมีบทบาทที่เขมแข็งและกวางขวางจนแสดง       
ถึงผลกระทบทางสังคมในวงกวาง  

4. ความรับผิดชอบสาธารณะ (public accountability) ความเปนสาธารณะของการบริการ
สาธารณะ คือ ขอบขายของการรับผิดรับชอบตอสาธารณะที่ตองอาศัยกระบวนการตาง ๆ เชน  
การรับฟงความคิดเห็น การมีกระบวนการตอการแสดงความไมพอใจ การมีผูตรวจการหรือ 
การมีกฎหมายที่แสดงความโปรงใส นอกจากนี้ การมีอยูของสถาบันจํานวนมากของการแสดงความ 
รับผิดรับชอบสาธารณะยังไมเพียงพอ แตตองทําใหสถาบันเหลานี้ตองมีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติ
เพ่ือทําใหเกิดการแสดงความรับผิดรับชอบสาธารณะดวย  

5. ความเชื่อมั่นสาธารณะ (public trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเปนสาธารณะ
ไดตองรักษาความนาเชื่อถือความเปนผูนําและการตอบสนองของบริการสาธารณะตอประชาชน 
อยางไรก็ตาม การเลือกรูปแบบการจัดบริการสาธารณะที่ผานมาองคกรปกครองสวนทองถิ่นมักนิยม
จัดบริการสาธารณะดวยรูปแบบ “การดําเนินงานดวยตนเอง” แมวาปจจุบันมีความพยายามนํา
รูปแบบการจัดบริการสาธารณะอื่น ๆ ท่ีทองถิ่นสามารถนําไปปรับประยุกตใชเพ่ิมเติมเพ่ือลดภาระ 
การจัดบริการสาธารณะดวยตนเองลง แตก็ยังไมเปนที่นิยมใชหรือแมจะมีการพยายามนํามาใชก็ยังมี
อุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของทองถ่ินเองทําใหการจัดบริการสาธารณะไมสามารถ
สอดคลองกับองคประกอบดังที่กลาวมาตอนตน ซึ่งอาจกระทบตอความเชื่อมั่นสาธารณะ (public 
trust) ที่ตองรักษาไวโดยมีบริการสาธารณะที่ตอบสนองความตองการของประชาชน 

สรุปไดวา รูปแบบบริการสาธารณะ หมายถึง การที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินที่จะเลือก 
รูปแบบการจัดบริการสาธารณะดวยรูปแบบใดตั้งแตรูปแบบการดําเนินงานดวยตนเอง รูปแบบ 
การวาจาง รูปแบบการรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชน รูปแบบสหการหรือรูปแบบกิจการ
พาณิชย และกิจการเพ่ือสังคม 

การบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน การบริการสาธารณะ หมายถึง  
การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดทําขึ้นเพื่อประโยชนสาธารณะหรือเพื่อตอบสนองความตองการของ
สวนรวม โดยเปนกิจการท่ีอยูในความอํานวยการหรืออยูในความควบคุมของฝายปกครองที่จัดทําขึ้น
โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชนอันเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดี
ใหแกประชาชนและสรางการพัฒนาทั้งดานเศรษฐกิจและสังคมใหกับทองถิ่น รวมถึงการพัฒนา
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ประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการที่เปนประเด็นสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ  
การจัดบริการสาธารณะตองดําเนินการเพ่ือกอใหเกิดประโยชนแกสวนรวม สามารถตอบสนองความ
ตองการของทองถ่ิน มีความเสมอภาค ความตอเนื่อง และความโปรงใสในการใหบริการ (สันตชัย 
รัตนะขวัญ, 2562 : ออนไลน) การจัดบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นในประเทศไทย 
ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
พ.ศ. 2542 ไดมีการกําหนดอํานาจและหนาที่ในการจัดบริการสาธารณะใหองคการบริหารสวนจังหวัด 
เทศบาลเมืองพัทยา องคการบริการสวนตําบล และกรุงเทพมหานคร มีอํานาจและหนาที่ ใน 
การจัดบริการสาธารณะใหเปนไปตามที่ไดรับมอบหมาย และกําหนดใหรัฐบาลเปนผูจัดสรรเงิน
อุดหนุน และเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพ่ือใหการดําเนินการดานบริการสาธารณะเปนไป
อยางมี ประสิทธิภาพ (รสคนธ รัตยเสริมพงศ, 2557: 12) โดยภารกิจที่องคกรปกครองสวนทองถ่ิน
ไดรับการถายโอนจากรัฐแบงออกไดเปน 4 ดานหลัก คือ ดานการจัดบริการสาธารณะที่เกี่ยวกับ
โครงสราง พื้นฐาน เชน การสรางถนน ทางระบายน้ํา ไฟฟาสาธารณะ และการบริหารจัดการแหลงน้ํา
เพ่ือการเกษตร ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต เชน การบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก การบริการ
สาธารณสุข มูลฐาน การจัดการศึกษาทองถ่ิน และการบริการสถานที่พักผอนหยอนใจในทองถิ่น  
ดานการจัด ระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เชน การปองกันอุบัติภัยทางถนน การปองกัน
และบรรเทา สาธารณภัย และการจัดบริการหองน้ําสาธารณะในทองถ่ิน และดานสุดทายคือ ดานการ
ลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดลอม และศิลปวัฒนธรรม เชน การสงเสริมการทองเที่ยวและอาชีพ  
การพัฒนาปาชุมชน และการสงเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีทองถ่ิน เปนตน  
(วีระศักดิ์ เครือเทพ และคณะ, 2558) ปญหาในการจัดบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวน
ทองถิ่นที่ผานมา พบวา จากการดําเนินงานดานการบริการสาธารณะขององคกรปกครอง 
สวนทองถิ่นที่ผานมายังประสบกับปญหาตาง ๆ มากมายที่ทําใหองคการปกครองสวนทองถิ่น 
ไมสามารถใหบริการสาธารณะไดอยางมีประสิทธิภาพและเปนไปตามหลักการของการจัดบริการ
สาธารณะ โดยทั้งนี้สามารถแบงปญหาของการจัดบริการสาธารณะออกไดเปน 2 ระดับ คือ  

1. ปญหาการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่นในระดับมหภาค  
จากปญหาความสัมพันธระหวางองคกรปกครองสวนทองถิ่นกับหนวยงานของรัฐในสวนกลางและ 
สวนภูมิภาคในเชิงอํานาจการบริหารจัดการกิจการสาธารณะที่ยังไมไดรับอิสระท่ีแทจริงใน 
การตัดสินใจดําเนินนโยบายสาธารณะภายในทองถ่ินดวยขอจํากัดทางกฎหมายและงบประมาณ 
ในการดําเนินการ รวมท้ังปญหาในเชิงโครงสรางของระบบการบริหารราชการในการจัดบริการ
สาธารณะที่ยังเนนการรวมศูนยอํานาจ ขาดความชัดเจน มีความซับซอน สายการบังคับบัญชายาว 
และมีโครงสรางการบริหารที่ไมสอดคลองกับบริบทของแตละทองถ่ิน (อรทัย กกผล, 2552)  
ซึ่งสาเหตุหลักของปญหาเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงนโยบายดานการกระจายอํานาจตามบริบททาง
การเมืองของแตละรัฐบาล ตั้งแตป พ.ศ. 2540 ถึงปจจุบันที่ทําใหการขับเคลื่อนนโยบายกระจาย
อํานาจขาดความชัดเจน ไมมีความตอเนื่องและมีความสับสนในการปฏิบัติงานของสวนราชการ 
ที่เกี่ยวของในกระบวนการขับเคลื่อนนโยบายกระจายอํานาจตางตีความหมายและกําหนดขอบเขต 
ในการกระจายอํานาจที่แตกตางกันไปในแตละยุคจนทําใหการปฏิบัติงานขาดเอกภาพและขัดแยง
กันเองในภาพรวม ซึ่งสงผลตอการสงเสริมใหเกิดการกระจายอํานาจลงสูองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
อยางแทจริง (นราธิป ศรีราม, 2557) ดังนั้นแนวทางในการแกปญหาจึงควรมีการปรับปรุงใหนโยบาย
ในการกระจายอํานาจของรัฐใหมีความชัดเจน ตอเนื่อง ท้ังในสวนของทิศทางนโยบายการกระจาย
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อํานาจของรัฐบาลและแนวทางการปฏิบัติงานของสวนราชการที่เก่ียวของ เพ่ือใหการขับเคลื่อน
กระบวนการกระจายอํานาจสูองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  

2. ปญหาการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในระดับจุลภาคที่ 
การจัดบริการสาธารณะยังไมสอดคลองกับปญหาและความตองการของประชาชน รวมทั้ง 
ไมสอดคลองกับสภาพแวดลอมของทองถิ่น นอกจากนี้การบริการสาธารณะยังมีลักษณะที่ไมเหมาะสม 
อันเปนผลจากการใหบริการสาธารณะที่ไมครบถวนทุกดานและทั่วถึงประชาชนทุกกลุม เชน อาจเนน
ประโยชนของบุคคลบางกลุมและละเลยประโยชนของประชาชนบางกลุม ขาดการลําดับความสําคัญ
ในการจัดบริการสาธารณะท่ีควรมีการเตรียมการลวงหนาหรือควรมีการพิจารณาถึงความจําเปน 
เรงดวน ทําใหการจัดบริการสาธารณะขาดคุณภาพ ขาดความชัดเจน ขาดความเปนธรรมและ 
ไมเหมาะสมกับสภาพความเปนจริงของทองถิ่น ซึ่งแนวทางในการแกไขปญหาที่สําคัญ คือ การเปด
โอกาสใหประชาชนในทองถิ่นได เข ามามีสวนรวมทั้ ง ในการเสนอนโยบายการมีสวนรวม 
ในการดําเนินงานและการตรวจสอบการใหบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
(รสคนธ  รัตยเสริมพงศ , 2557) อีกท้ังควรมีการปรับแนวทางการบริหารกิจการสาธารณะ 
ในรูปแบบใหม ๆ เพ่ือพัฒนาการบริการสาธารณะใหมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนและเพิ่มขีดความสามารถ
ในการแกไขปญหา เชน แนวทางการทํางานในลักษณะของเครือขาย (network) ที่เปนการทํางาน
รวมมือกันระหวางหนวยงานตาง ๆ ของรัฐ องคกรภาคเอกชน องคกรภาคประชาชน สถาบันวิชาชีพ 
หรือองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร เนื่องจากเปนแนวทางการทํางานที่ใหความสําคัญกับการแสวงหา
แนวรวม (partnership) ท่ีมีความรูความสามารถในดานที่เก่ียวของเพ่ือชวยกันแกไขปญหาตาง ๆ  
ที่เกิดขึ้นในทองถิ่น (วีระศักดิ์ เครือเทพ, 2550) ท้ังนี้ก็เพ่ือใหการบริการสาธารณะมีประสิทธิภาพและ
ตอบสนองตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง  

การบริการ (Service)  
ซึ่งไดมีผูใหความหมายไวแตกตางกัน จากการศึกษาของโกเมฆ มีรัตนคํา (2558) ไดสรุป

ความหมายไวตาง ๆ ดังตอไปนี้ 
 Weber (1996) ไดกลาวไวในหนังสือ “รัฐประศาสนศาสตรทฤษฎี และแนวการศึกษา”  

วาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนมากที่สุด คือ การใหบริการโดยไมเห็นแก
ประโยชนมากที่สุด คือ การใหบริการโดยไมเห็นแกประโยชนสวนตัวและประเพณี วัฒนธรรมของ
สังคม เชน ชวยเหลือบริการคนบางคนเปนพิเศษเพราะรูจักมักคุนเปนการสวนตัว กลาวคือ  
การใหบริการนั้นจะตองปฏิบัติตามกฎระเบียบท่ีวางไวอยางเครงครัด เพ่ือใหการกระทําของตนเปนไป
อยางมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุด ซึ่ง Weber ไดอธิบายวาพฤติกรรมขาราชการในระบบราชการ 
“ตองปราศจากอารมณและความเกลียดชัง” (Sineirate Studio – Without Hatred or Passion)  
ซึ่ง Penchansky Thomas (1981) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับการเขาถึงการบริการไว ดังนี้  

1. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการท่ีมีอยูกับ
ความตองการของการรับบรกิาร  

2. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง                             
3. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 

แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีสิ่งอํานวยความสะดวก  
4. ความสามารถของผูรับบริการในการท่ีจะเสียคาใชจายสําหรับบริการ  
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5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการยอมรับลักษณะ
ของผูใหบริการดวย  

สอดคลองกับแนวคิดของ Katz Elihu & Danet Brenda (1973) ไดศึกษาการบริการ
ประชาชน เชน หลักการที่สําคญัของการใหบริการขององคกรของรัฐ ประกอบดวยหลักการ 3 ประการ 
คือ  

1. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนหลักการที่ตองการใหบทบาทของประชาชนและ
เจาหนาที่อยูในวงจํากัด เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําไดงาย ทั้งนี้โดยด ู
จากเจาหนาที่ที่ใหบริการวา ใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องท่ีติดตอหรือไมปฏิบัติหรือมีการสอบถาม
เรื่องอ่ืนหรือไมเกี่ยวของกับเรื่องที่ติดตอหรือไม หากมีการใหบริการที่ไมเฉพาะเรื่องและสอบถาม 
เรื่องที่ไมเกี่ยวของ นอกจากจะทําใหลาชาแลวยังทําใหการควบคุมเจาหนาที่เปนไปไดยาก  

2. การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผูใหบริการจะตอง
ปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการ ไมยึดถือความสัมพันธสวนตัว แตยึดถือการใหบริการ 
แกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฏิบัติ  

3. การวางตัวเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง บริการแกผูรับบริการโดยจะตอง 
ไมนําเอาเรื่องของอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเก่ียวของในสังคมท่ีมีการแลกเปลี่ยนสินคา
บริการตอกันนั้น ไดมีการใหการบริการเกิดขึ้นท้ังในภาครัฐและภาคเอกชน ซึ่งการบริการที่เกิดข้ึนนั้น
ตางก็มีเปาหมายท่ีแตกตางกันออกไป โดยสามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภท คือ  

3.1 การบริการเชิงธุรกิจ (Business Service) เปนการใหบริการที่มุงแสวงหาผล
กําไรที่เกิดจากการใหบริการนั้น ๆ โดยผูใหบริการเปนผูลงทุนในการผลิตสินคาบริการและมี 
การคาดหวังผลกําไรเปนคาตอบแทนจากการลงทุน ซึ่งสวนใหญภาคเอกชนจะเปนผูดําเนินการเอง
เกือบทั้งสิ้น เชน ธุรกิจโรงแรม รานอาหาร สายการบินตนทุนต่ํา รานคาปลอดภาษี หรือการนวดแผน
โบราณแบบสปา เปนตน  

3.2 การบริการสาธารณะ (Public Service) เปนการใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ 
โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือรักษาผลประโยชนและสวัสดิภาพของประชาชน เพ่ือใหบานเมืองเกิดความสงบสุข 
เชน การใหความคุมครองเด็กและสตรีการจัดใหมีบริการรถเมลโดยสารสาธารณะ บริการดาน 
การแพทย ไฟฟา น้ําประปา เปนตน 

พรรณี ชุติวัฒนธาดา (2555) มีแนวความคิดเก่ียวกับคุณลักษณะการใหบริการที่ดีไว ดังนี้                        
การบริการ (Service) หมายถึง “กระบวนการของการปฏิบัติเพื่อใหผูอ่ืนไดรับความสุขความสะดวก 
หรือความสบาย อันเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูล 
เอ้ืออาทร มีน้ําใจไมตรีใหความเปนธรรมและเสมอภาค” การใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ ถาเปน
การบริการที่ดีผูรับจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาว  

ถานําคําวา “SERVICE” มาแยกตัวอักษรแตละตัว และใชเปนอักษรข้ึนตนคําเราจะพบหัวใจ
ขององคประกอบของการบริการท่ีดี  

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยม เอาใจเขาใสใจเรา เห็นใจในความจําเปนของผูรับบริการ 
E = Early Response ตอบสนองความประสงคของผูรับบริการอยางรวดเร็ว  
R = Respectful แสดงออกถึงการใหเกียรติแกผูรับบริการ  
V = Voluntariness Manner ลักษณะการใหบริการอยางเต็มใจ  
I  = Image Enhancing แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการขององคกร  
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C = Courtesy ความมีไมตรีจิตในการบริการ  
E = Enthusiasm ความกระตือรือรนในการบริการ  
ลักษณะของงานบริการเปนงานหนักท่ีจะตองพบกับคนจํานวนมากและตอบสนองความ 

ตองการที่หลากหลายของผูรับบริการอยูตลอดเวลา อันสงผลใหบางครั้งการบริการอาจไมรวดเร็วทัน 
กับความตองการของผูรับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได สอดคลองกับวศิน อิงคพัฒนากุล (2559)                        
มีแนวความคิดเก่ียวกับคุณลักษณะการใหบริการที่ดีไวดังนี ้ในการดํารงชีวิตประจําวันของบุคคลท่ัวไป
นั้น แตละคนตองมีบทบาทหนาที่ที่แตกตางกันไป โดยทุกบทบาทหนาที่ยอมตองมีสวนประสาน
สัมพันธกับบุคคลอ่ืนทั้งทางตรงและทางออมในลักษณะแตกตางกันไป อยางไรก็ตาม บทบาทหนาที่
ดังกลาวนี้สามารถจําแนกไดเปน 2 รูปแบบใหญ ๆ คือ การเปนผูใหบริการและการเปนผูรับบริการ                         
ซึ่งทุกคนตองมีบทบาททั้งสองรูปแบบพรอม ๆ กันไปคุณลักษณะขั้นพ้ืนฐานที่สําคัญของผูใหบริการ                         
ที่ดีควรประกอบดวยคุณลักษณะ 7 ประการ ซึ่งสามารถขยายความไดดงันี้  

1. ความสามารถในการบริหารจัดการเปนอยางดี (Management) ทั้งนี้ เนื่องจากการบริการ 
เก่ียวของโดยตรงกับปจจัยหลายประการท้ังที่เปนปจจัยที่มีสวนเก่ียวของโดยตรงและโดยออม ทั้งที่ 
เปนปจจัยสนับสนุนและขัดขวาง ผูใหบริการที่ดีตองสามารถบริหารจัดการใหสามารถควบคุม                     
การเปลี่ยนแปลงของปจจัยดังกลาวได เชน ปจจัยเก่ียวกับระยะเวลา ระยะทาง งบประมาณ เปนตน 

2. ผูใหบริการที่ดีตองเปนบุคคลท่ีทรงภูมิความรู (Academic) ในศาสตรหลายดานอยาง 
แทจริง เพ่ือเปนพ้ืนฐานในการใหความรูใหคําปรึกษาแนะนําแกผูรับบริการอยางถูกตองเหมาะสม                  
โดยมุงหวังประโยชนสูงสุดของการเผยแพรความรูที่ถูกตองสําหรับผูรับบริการ  

3. ผูใหบริการตองรักษาเอกลักษณ (Unique) ของตนเอง  
4. การดูแลรักษาและเอาใจใส (Care) เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ และกระจายผลประโยชน                

ที่เกิดขึ้นไปยังกลุมเปาหมายทุกกลุม  
5. ผูใหบริการที่ดีควรเปนบุคคลที่มีสุขภาพพลานามัยดี (Health) ซึ่งครอบคลุมทั้งสุขภาพ 

รางกาย และสุขภาพจิตใจ ซึ่งจะสงผลตอประสิทธิภาพ และคุณภาพในการทํางานโดยตรง โดยเฉพาะ 
อยางยิ่ง การเปนบุคคลที่มีสุขภาพจิตดียอมกอใหเกิดความประทับใจเมื่อแรกพบ (First Impression) 
ซึ่งจะสงผลถึงการใหบริการที่ดีและมีประสิทธิภาพตอไปได  

6. ใหความสําคัญกับการอนุรักษสิ่งแวดลอม (Environment) ซึ่งผูใหบริการที่ดีควรสราง 
ความตระหนักถึงการรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอมทั้งหมด จะสงผลตอคุณภาพสิ่งแวดลอม  

7. การมีจิตใจพรอมใหบริการ (Service Mind) ทั้งนี้ผูรับบริการสามารถรับรูและรูสึกไดถึง 
จิตใจพรอมใหบริการของผูใหบริการไดเปนอยางดีจากพฤติกรรม การประพฤติตน และความ 
รับผิดชอบของผูใหบริการ อีกทั้ง นันทวัฒน บรมานันท (2554) ไดใหความหมายวา บริการเปนกิจการ
ของฝายปกครองท่ีจัดทําข้ึนเพ่ือประโยชนสาธารณะ สามารถแยกออกไดเปน 2 ประเภท คือ “ตํารวจ
ทางปกครอง” (Police Administrative) และ “บริการสาธารณะ” (Service Public) ภาครัฐมีการ
ใหบริการแกประชาชนท้ังที่เปนรายบุคคลและทั้งชุมชน โดยรัฐบาลกลางใหบริการแกประชาชนในวง
กวาง ขณะที่ทองถิ่นใหบริการเฉพาะประชาชนในทองถิ่นของตน คุณภาพของการบริการเปน 
สิ่งสําคัญ ทําอยางไรรัฐจึงจะประกันไดวาประชาชนไดรับบริการที่ด ีการเนนที่คุณภาพจะมีความหมาย
มากกวาการเนนปริมาณ การดําเนินการศึกษาความตองการของประชาชนเปนสิ่งจําเปน และการสราง
กระบวนการมีสวนรวมจะเปนการเพ่ิมคุณคาใหกับการบริการนั้น เพราะประชาชนถือวาพวกเขามี 
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สวนในการบริการนั้น มิใชเพียงผูรับบริการฝายเดียว การบริการสาธารณะที่องคการปกครองสวน
ทองถ่ินเปนผูจัดทําสามารถแบงไดเปน 4 ประเภท คือ  

1. การบริการสาธารณะดานสุขอนามัย 
2. การบริการสาธารณะดานเศรษฐกิจ  
3. การบริการสาธารณะดานสังคมและการศกึษา  
4. การบริการสาธารณะดานวัฒนธรรม  
เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจําเปนสําหรับประชาชน ดังนั้น หากบริการ

สาธารณะหยุดชะงักไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการสาธารณะยอมไดรับความเดือดรอน
หรือเสียหายได ดวยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเนื่องในการจัดทําหลักการที่สําคัญของ
หลักวาดวยความตอเนื่องของบริการสาธารณะ คือ นิติบุคคลผูมีหนาที่จัดทําบริการสาธารณะจะตอง
ดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะอยางสม่ําเสมอและตอเนื่องตลอดเวลา หากมีกรณีท่ีเกิด 
การหยุดชะงักจะตองมีการรับผิดชอบ และในกรณทีี่เกิดการหยุดชะงักขององคกรปกครองทองถิ่นหรือ
องคกรมหาชนอิสระที่ทําหนาที่กํากับดูแล จะตองเขาดําเนินการแทนเพ่ือเปนหลักประกันการตอเนื่อง
ของบริการสาธารณะ 

มีชัย แพงมาพรม (2550) กลาววา การใหบริการ คือ การรับใชใหความสะดวกตาง ๆ ใน 
การบริการ มีความหมายรวมถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยัง 
ผู รับบริการหรือผูใชบริการนั้น และสามารถอธิบายไดโดยใช ตัวอักษรยออธิบายลักษณะเดนของ 
การบริการไว ดังนี ้

การยิ้มแยม เอาใจใสเขาอกเขาใจ คือ S = Smiling + Sympathy 
การตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว ทันใจโดยมิทันเอยปากเรียกหา คือ              

E = Earl response 
การแสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา คอื R = Respectful 
ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา คือ V = Voluntariness manner 
การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริมภาพพจนขององคกร คือ                      

I = Image Enhancing 
กริยาออนโยน สุภาพ มีความออนนอมถอมตน คือ C = Courtes 
ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือรนขณะบริการ และใหบริการมากกวาท่ีคาดหวังเสมอ 

สามารถตอบสนองลูกคาไดเหนือกวาความคาดหวัง คือ E = Enthusiasm 
วิชญาดา แกวสีขาว (2550) ไดรวบรวมแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการไวดังตอไปนี้ 
1. การใหบริการตองมีลักษณะ ดังนี ้

1.1 สรางความพึงพอใจของประชาชนทีไ่ดรับจากการใหบริการจากหนวยงานรัฐ 
1.2 คุณภาพการใหบริการดานระยะเวลา สามารถใหบริการที่รวดเร็ว 
1.3 ความเชื่อถือไดในการบริการมีความถูกตอง 
1.4 คาใชจายในการใหบริการ ตองมีความประหยัดและคุมคาในการใหบริการ

ประชาชน 
1.5 ลักษณะงานการใหบริการ ทําใหประชาชนไดรับความสะดวก คลองตัว เสมอภาค 

เปนรูปธรรม โปรงใส 
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1.6 ปริมาณงานใหบริการประชาชน มีความเพียงพอตามที่ประชาชนตองการ 
1.7 เอกสารที่ใชในการบริการประชาชนมีแบบฟอรมนอยที่สุด และขอเอกสาร

หลักฐานจากประชาชนนอยที่สุด 
1.8 การใหบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 

Service) สามารถบริการดวยความรวดเร็ว เบ็ดเสร็จที่เจาหนาที่เพียงคนเดียวหรือใหบริการประชาชน 
ณ จุดบริการเพียงจุดเดียวโดยใชระบบเครือขาย หรือใหบริการประชาชนหลาย ๆ เรื่องหรือหลาย ๆ 
รูปแบบ ศูนยบริการที่เดียวในบริเวณเดียวกันไดครบทุกเรื่อง แสดงถึงการมีมาตรฐานในการบริการ
ประชาชน 

2. ผลงานการใหบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐตองมีการจัดทํามาตรฐานการบริการ
ประชาชนไวเปนรูปธรรมอยางชัดเจน และกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ดังนี ้

2.1 มีการจัดทํามาตรฐานการบริการประชาชนเปนลายลักษณอักษร มีความชัดเจน 
เ ก่ียวกับกระบวนการใหบริการประชาชน มีวิธีการ ขั้นตอนการดําเนินการ และระยะเวลา 
การใหบริการอยางไร ประชาชนจะนําเอกสารหลักฐานอะไรมาบางในการติดตอขอรับบริการของ
หนวยงานรัฐ 

2.2 สําหรับมาตรฐานการบริการประชาชนจําเปนจะตองมีการปรับปรุงลดข้ันตอน
การใหบริการใหสั้นที่สุด ใชเวลาที่นอยที่สุด เปนท่ีพึงพอใจของประชาชนมากที่สุด 

2.3 มาตรฐานการบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐ จะตองถือปฏิบัติเปน
ประจําทุกวัน และปฏิบัติตอประชาชนอยางเสมอภาค 

2.4 มาตรฐานการบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐ จะตองประกาศและ                 
เผยแพรใหประชาชนทราบโดยทั่วไป โดยจะตองมีวิธีการใหประชาชนทราบมากอนที่จะนํามาใช
บริการของหนวยงานของรัฐ 

แคทรียา เดชบุรัมย (2550) กลาววา การใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส สามารถ
ตอบสนองความตองการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ ใหเกียรติลูกคา มีความสุภาพออนโยน จะเปนการ
สรางความประทับใจใหลูกคาเกิดความคาดหวังท่ีลูกคาจะไดรับ 

สรุปไดวา การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูใหบริการสงมอบใหแกผูรับมอบบริการ 
ซึ่งเปนสิ่งท่ีมองไมเห็นเปนรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค ความยุติธรรม และรวดเร็ว เพ่ือตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง 

 
หลักการใหบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐ 
กรมการปกครอง (2536, อางถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ไดกําหนดหลักการ

ใหบริการประชาชน ไวดังนี ้
1. การปฏิบัติตน 

1.1 การแตงกายที่ดี เหมาะสม เปนการเสริมสรางบุคลิกภาพ และเปนที่ประทับใจ
แกผูพบเห็นและติดตอดวย ผูแตงกายดีไม จําเปนตองเปนผูที่มีรูปรางและหนาตาดี เสมอไป                    
การแตงกายที่นับวางามและถูกตองนั้นไมไดอยูกับการสวมเสื้อผาที่มีราคาแพง หลักสําคัญอยูท่ีความ
สุภาพ สะอาดเรียบรอย ถูกกาลเทศะ 
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1.2 รักษาเวลา ขาราชการตองอุทิศเวลาในการปฏบิัติงานดังนี้ 
1.2.1 ปฏิบัติงานจนกระทั่งเวลากลับ ไมมาทํางานสาย และกลับกอนเวลา 
1.2.2 การพักกลางวันเปนไปตามเวลาที่กําหนด 
1.2.3 ไมผิดนัด 
1.2.4 ถาจําเปนตองปฏิบัติงานอยางตอเนื่องจนแลวเสร็จ แมจะเลยเวลา

ปฏิบัติงานตามปกติ ก็ควรปฏิบัติตอไปใหแลวเสร็จ 
1.3 การแสดงความตั้งใจในการปฏิบัติหนาที่ 
1.4 หลีกเลี่ยงการใชอารมณ การโตแยง และแสดงความฉุนเฉียวกับผูมารับบริการ 
1.5 มารยาทในการใหบริการกับประชาชนใหการตอนรับเมื่อประชาชนเขามาติดตอ

ที่สํานักงาน 
1.6 มีความสามัคคีชวยเหลือกันในการทํางาน 

2. การปฏิบัติงาน 
การจัดงานในสํานักงานควรดําเนินการ ดังนี ้

2.1 งานบริการประชาชนควรอยูชั้นลางของอาคาร และใกลทางเขาออกเพ่ือสะดวก
แกประชาชนผูมาติดตอ และชองทางเขา-ออก ควรจะกวางขวางพอ 

2.2 ควรมีแสงสวางเพียงพอและอากาศถายเทสะดวก ไมตั้งชั้นบังประตูหรือหนาตาง 
2.3 การจัดโตะทํางาน ควรเปนไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงานตามลําดับ

เปนเสนตรง ไมยอนไปยอนมา 
2.4 การตั้งตูเก็บเอกสาร จะตองไมเกะกะและมีที่วางพอที่จะเปดตูใหไดสะดวกและ

ควรวางชิดฝาผนังหอง ไมควรวางปดประตู หนาตาง 
2.5 สํานักงานตองสะอาด เรียบรอย สวยงาม 
2.6 สํานักงานควรมีพื้นที่กวางขวางพอสมควรและควรจัดที่สําหรับประชาชนผูมา

ติดตอ พรอมทั้งจัดที่นั่งพักรอ มีน้ําดื่ม ท่ีอานหนังสือพิมพ โทรศพัทสาธารณะ 
2.7 หองน้ําสะอาด 

3. อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช 
3.1 อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช หรือเอกสารที่ตองใชรวมกัน ควรอยูใกลกันหรือ                 

ที่เดียวกัน หรือใกลเจาหนาทีผู่ปฏิบัติงาน 
3.2 ควรจัดใหมีเพียงพอ เบิกจายไดสะดวก พรอมสํารองไวเพ่ือการปฏิบัติงานแตละ 

ชวงเวลาใหเพียงพอใชงาน เชน แบบพิมพตาง ๆ เปนตน 
3.3 ควรจัดใหมีตัวอยาง คํารอง แบบพิมพตาง ๆ เขียนติดไวเปนตัวอยางแก

ประชาชน พรอมทั้งปากกาหรือดินสอ 
4. วิธีการปฏิบัติงาน 

4.1 ศึกษาหาความรูและเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตาง ๆ ความรู
ความสามารถเปนคุณสมบัติพื้นฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการ
จะบกพรอง ขาดประสิทธิภาพ ถาขาราชการขาดความรู ความสามารถในการทํางานในหนาที่ ดังนั้น
จึงสามารถพิจารณาเรื่องความรู ความสามารถนี้ไดใน 2 ลักษณะ ดังนี ้

4.1.1 ความรูความสามารถในงาน ในหนาที่ทีไ่ดรับมอบหมาย ขาราชการคนใดไดรับ
มอบหมายใหรับผิดชอบงานใด ก็ตองหมั่นศึกษาความรูงานในหนาที่นั้น ๆ 
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4.1.2 ความรูความเขาใจในระบบงาน และโครงสรางการทํางานของหนวยงาน                    
เมื่อตองปฏิบัติงานในหนวยงาน นอกจากความรูความเขาใจงานในหนาท่ีแลวยังตองมีความเขาใจ                   
ในการทํางานของสวนราชการตาง ๆ ที่เก่ียวของดวย เพ่ือสามารถตอบคําถามหรือใหคําแนะนําตาง ๆ 
เบื้องตนแกประชาชนท่ีมาติดตองานได 

ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, อางถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ไดเสนอหลักการใหบริการ
แบบครบวงจร หรือการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา จะตองเปนไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกงาย ๆ 
วาหลัก Package-Service ดังนี้ 

1. ยึดการสนองความตองการที่จําเปนของประชาชนเปนเปาหมายการบริการของรัฐใน    
เชิงรับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการดังนี้  

1.1 ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะเริ่มตนก็เมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาที่จะมองวา ตนมีหนาที่ที่จะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะไดรับ 

1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการมักเปนไปเพื่อสงวน 
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะท่ีเนนการควบคุม                         
มากกวาการสงเสริมการติดตอราชการ จึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมาก และตองผาน
การตัดสินใจหลายข้ันตอนซึ่งบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

1.3 จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎหมายระเบียบ  
เชน เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ
ของเจาขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสัมพันธ
จึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจทีจ่ะใหบริการ รูสึก
ไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 

ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนของ
ประชาชนผูรับบริการ ท้ังผูที่มาติดตอขอรับบริการและผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ 
ซึ่งมีลักษณะดังนี้ คือ 1) ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการ 
อยางตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน  
2) การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของผูรับบริการ 
เปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนท่ีควรจะไดรับอยางสะดวกและรวดเร็ว  
3) ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะรับรู 
ใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที ่

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยาง                      
รวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการ คอื
ความลาชา ซึ่งในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริหารราชการ
เพ่ือประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องท่ีสามารถแกไข
ได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดจากการขาดการกระจาย
อํานาจ หรือเกิดจากการกําหนดขั้นตอนที่ไมจําเปน หรือความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางาน 
หรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรค
สําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการ
จําเปนที่ตองตั้งเปาหมายที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจทําได 3 ลักษณะ 
คือ 
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2.1 การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพ่ือใหเกิดความ

ชํานาญงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระเบียบ วิธีการ

ทํางานใหมีข้ันตอน และใหเวลาในการใหบริการเหลือนอยที่สุด 
2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น อนึ่งการ

พัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเปนเรื่องที่สามารถกระทําได ทั้งข้ันตอนกอนการใหบริการ                         
ซึ่งไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมที่จะใหบริการ และการนําบริการไปสูผูที่สมควร
ที่จะไดรับบริการเปนการลวงหนา เพ่ือปองกันปญหาหรือความเสียหาย เชน การแจกจายน้ําสําหรับ
หมูบานที่ประสบภัยแลงนั้น หนวยราชการไมจําเปนที่จะตองรอใหมีการรองขอ แตอาจนําน้ําไป
แจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนใหบริการเม่ือมีผูมา
ตอขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนภายหลังการใหบริการ เชน การรายงาน                      
การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตาง ๆ เปนตน เพื่อใหวงจรของการใหบริการสามารถดําเนินการ
ตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน การใหบริการในการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน ซึ่งจะตอง
มีการจัดสงเอกสารหลักฐานทางการทะเบียนจากสํานักทะเบียนตนทาง เปนตน 

3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก 
ประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ 
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดี 
ของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณ คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกิน                        
2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องท่ีแลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้การใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึง 
ความพยายามที่จะใหบริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับ แมวาผูมาขอรับ 
บริการจะไมไดรองขอก็ตาม แตถาเห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ ก็ควรที่จะใหคําแนะนํา 
และพยายามใหบริการในเรื่องนั้น ๆ ดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาท่ีผูให 
บริการพบวาบัตรประจําตัวประชาชนของผูใดหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน 
ใหใหม เปนตน 

4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการเปนเปาหมาย                        
ที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมี 
ความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องท่ียุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจ                            
ที่จะใหบริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผูบริการ ซึ่งนําไปสู 
ปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจ ดังนั้นหากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความ 
กระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผลคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น 
และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปน 
ปจจัยสําคัญท่ีทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว และมีความสมบูรณ ซึ่งจะนําไปสูความเชื่อถือ 
ศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 

5. การใหบริการดวยความถูกตอง สามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการครบวงจร 
นั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตอง ชอบธรรม ทั้งในแง 
ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย ซึ่งเก่ียวของ
กับการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ เชน ในกรณีที่มีผูมาขออนุญาตมีและใชอาวุธปน                          
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นายทะเบียนจะตองมีการสอบสวนขอเท็จจริงเก่ียวกับความประพฤติและความจําเปนของผูรับบริการ
ดวย หรือในกรณีที่มีผูมาขอจดทะเบียนหยา แมวานายทะเบียนจะสามารถดําเนินการใหไดตามความ
ประสงคแตในแงศีลธรรมจรรยาแลว ก็ควรที่จะมีการพูดจาไกลเกลี่ยคูสมรสเสียกอน ดังนั้น การใช
ดุลพินิจในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตองและสามารถตรวจสอบได ซึ่งการ
ตรวจสอบความถูกตองนี้ อาจเปนการตรวจสอบโดยกลไกภายในระบบราชการเอง เชน การตรวจสอบ
ความถูกตองโดยผูบังคับบัญชา หรืออาจเปนการตรวจสอบจากภายนอก ซึ่ งที่สําคัญก็คือ  
การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดทายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสํานึก รับผิดชอบ
ในเชิงศลีธรรมจรรยาทางวิชาชีพของตัวขาราชการ 

6. ความสุภาพออนนอม เปนเปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบ 
วงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ 
ออนนอม ซึ่งจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการ อันจะ 
สงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น ความสุภาพออนนอมในการให 
บริการนั้นจะเกิดขึ้นไดก็โดยการพัฒนาทัศนคติของขาราชการ ใหเขาใจวาตนมีหนาที่ในการใหบริการ 
และเปนหนาที่ที่มีความสําคัญ รวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูที่มาติดตอขอรับ 
บริการ 

7. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตองให 
บริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะตองเปนไปตามเงื่อนไข ดังนี ้

7.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน ไมวาผูรับบริการ 
จะเปนใครก็ได หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ 

7.2 การใหบริการจะตองคําถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย ทั้งนี้ 
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการท่ีจะ 
ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพออยู 
ในพื้นที่หางไกล ทุรกันดาร เปนตน ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึงกลุมนี้ดวย 
เชน การจัดหนวยบริการเคลื่อนที่ตาง ๆ เปนตน การลดเงื่อนไขในการรับบริการ การใหบริการ                          
ใหเหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ เชน การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแก 
ผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บคาปรับในอัตราที่ต่ําสุดตามที่กฎหมายกําหนด เมื่อเห็นวาผูรับบริการไมมี 
เจตนาเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซึ่งอาจเรียกความเสมอ 
ภาคนี้วา ความเสมอภาคที่จะไดรับบริการท่ีจําเปนจากรัฐ 

คุณภาพในการใหบริการ 
ความหมายและนิยามของคุณภาพในการใหบริการ 
Namin (2017) ไดกลาวถึงคุณภาพในการใหบริการวา เปนการวัดชองวางระหวางสิ่งที่รับรู

กับสิ่งที่คาดหวัง  
ละมัย เบาเออร และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ไดกลาวถึงคุณภาพในการใหบริการวา                    

เปนการนําเสนอการใหบริการที่แตกตางจากผูแขงขัน และตรงกับความตองการของผูบริโภค คุณภาพ
ในการใหบริการในเชิงลึกและการใหบริการที่มีคุณภาพสูงจะทําใหมีความไดเปรียบในการแขงขัน                
ซึ่งจะทําใหมีผลกําไรที่มากขึ้น 

รัตพล มนตเสรีวงศ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ไดกลาวถึงคุณภาพในการใหบริการวา 
คุณภาพบริการนั้นขึ้นอยูกับความแตกตางระหวางความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรูของ



 

  24 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

ผูรับบริการเมื่อผูรับบริการมารับบริการ โดยมิติท่ีสําคัญที่บงชี้ถึงคุณภาพในการใหบริการไดแก                       
การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy)               
การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (Assurance) ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) และความเปน
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990 อางในรัตพล มนตเสรีวงศ , 2556) ไดสราง
เครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกวา “SERVQUAL” (Service Quality) มีการ
วิเคราะหคาทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิติสําคัญท่ีบงชี้ถึงคุณภาพการบริการโดยมีจํานวน 5 ดาน
หลัก ดังนี้  

1. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะ
ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับ
บริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ 

2. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 
ความเอ้ืออาทร เอาใจใส ผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการในแตละคน 

3. การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ผู ใหบริการมี ทักษะ ความรู
ความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยา
ทาทางและมารยาทที่ดีในการบริการ สามารถที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ และเกิดความ
มั่นใจวาจะไดบริการดีที่สุด  

4. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรงกับ
สัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งมีความถูกตอง เหมาะสม และมีความสม่ําเสมอในทุก
ครั้งของการบริการ ทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือสามารถใหความ
ไววางใจได 

5. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น
ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ซึ่งไดแก เครื่องมืออุปกรณ บุคลากร และการใชสัญลักษณ หรือ
เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารใหผูบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นมีความเปนรูปธรรมสามารถ
รับรูได 

กลาวโดยสรุป คุณภาพในการใหบริการนั้นคือ การวัดชองวางระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรับรูกับ                       
สิ่งท่ีลูกคาคาดหวัง ซึ่งคุณภาพในการใหบริการในเชิงลึกและการใหบริการท่ีมีคุณภาพสูงจะทําใหมี
ความไดเปรียบในการแขงขันที่มากขึ้น โดยคุณภาพในการใหบริการนั้นประกอบดวยมิติที่หลากหลาย 
ซึ่งมิติที่สําคัญที่บงชี้ถึงคุณภาพในการใหบริการ ไดแก การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy) การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) ความ
เชื่อถือไววางใจได (Reliability) และความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) เปนตน 

การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ในกระบวนการของการใหบริการสิ่งที่ธุรกิจคาดหวัง 
คือ ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการที่ไดรับ ดังนั้นเพ่ือใหผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพของการ
บริการธุรกิจสามารถพิจารณาตัวชี้วัดคุณภาพของบริการ ซึ่งสรุปไดดังนี้ (Parasuraman, Zeithaml 
& Berry, 1988 อางใน ปราณ ีเอ่ียมละออภักดี, 2550)  

 
 



 

  25 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

1. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถ ทักษะ และความรูของผูใหบริการ 
และสามารถใชสิ่งเหลานัน้ในการดําเนินการดานบริการ  

2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสม่ําเสมอในการบริการไดอยางถูกตองเปนที่
นาเชื่อถือหรือเปนท่ีไววางใจของผูรับบริการ  

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมที่จะใหบริการเพื่อเปน 
การตอบสนองลูกคาไดตรงเวลาหรือภายในเวลาที่ลูกคาตองการ  

4. ความเขาถึงได (Accessibility) หมายถึง ผูรับบริการสามารถที่จะติดตอกับผูใหบริการได
สะดวก  

5. ความเขาใจผูรับบริการ (Understanding) หมายถึง ผูใหบริการจะตองมีความเขาใจ 
ความตองการของผูรับบริการและพรอมทีจ่ะเสนอตอบความตองการดังกลาว  

6. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ผูรับบริการจะตองเปนผูฟงถึงปญหาของ
ผูรับบริการและมีความสามารถท่ีจะแจงใหเกิดความเขาใจไดกลาวอีกนัยหนึ่งไดวาผูใหบริการตอง
เขาใจภาษาของผูรับบริการเพ่ือจะไดสื่อสารระหวางกันไดเขาใจและเกิดความพึงพอใจที่จะรับบริการ
ตอไป  

7. ความไววางใจ (Creditability) หมายถึง ผูใหบริการควรใหบริการดวยความซื่อสัตย  
ไมปดบัง แตตองโปรงใสตรวจสอบได 

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การใหบริการดวยความปลอดภัยตอผูรับบริการ  
ทั้งทางดานกายภาพและการเงนิ  

9. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) หมายความรวมถึง มารยาทที่ดีงาม ความออนนอม  
การพูดจาทีไ่พเราะ ความเปนมิตร และความเอาใจใสดูแลเปนอยางดี  

10. การจับตองได (Tangibility) หมายความรวมถึง เครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ
บุคลิกภาพและการแสดงออกของผูใหบริการ สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เปนตน  

ตอมา Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ไดมีการพัฒนาปจจัยกําหนดพ้ืนฐานที่
ผูบริโภคใชในการกําหนดคุณภาพบริการท้ัง 10 ขอขางตนที่กลาวมารวมถึงยังสามารถรวมปจจัยดาน
ที่มีความสัมพันธกันรวมเขาดวยกันและความเหลือ่มล้ํากัน ทําใหมีปจจัยกําหนดคุณภาพบริการเหลือ
เพียง 5 ดาน แทนของเดิมที่มี 10 ดาน ดังนี ้ปจจัยกําหนดคณุภาพการบริการใน SERVQUAL มีปจจัย
อยู 5 ดาน ดังตอไปนี้  

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ สิ่งที่จับตองไดรวมถึงสิ่งที่ปรากฏใหเห็น อาทิ วัสดุ
อาคารสถานที่เครือ่งมือ อุปกรณบุคคล  

2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถที่จะแสดงผลตามที่สัญญาไวในเรื่อง  
การบริการอยางถูกตองและมีคุณภาพ  

3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว  
4. ความมั่นใจได (Assurance) คือ มนุษยสัมพันธและความรูและของผูใหบริการที่แสดงออก

ทําใหผูใชบริการมีความเชื่อม่ันในการบริการที่ไดรับ (เปนการรวมดานความนาศรัทธา ความสามารถ 
ความปลอดภัย และความมีมารยาท เขาดวยกัน)  

5. ความใสใจ (Empathy) คือ ความสนใจ รวมถึงการดูแลเอาใจใสที่ผูใหบริการมีตอลูกคา 
(เปนการรวมดานความเขาใจเขาดวยกัน การสื่อและการเขาถึงบริการ)  



 

  26 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

กลาวโดยสรุปไดวา ในปจจุบันนี้ธุรกิจหรือกิจการตาง ๆ ไมวาจะเปนของภาครัฐหรือของ
เอกชนควรที่จะเนนสนับสนุนหรือผลักดันเรื่องการบริการใหมากข้ึน ใหรวดเร็วข้ึน ทั้งนี้การบริการ
จะตองใสคุณภาพลงไปดวย ผูบริโภคหรือลูกคาจะจดจําไดงาย สวนงานไหนสามารถใหการบริการลง
ไปไดก็ควรทําและไมเพียงเฉพาะธุรกิจที่ใหบริการอยางเดียวเทานั้นธุรกิจที่เก่ียวกับขายสินคาก็ตองใส
การใหบรกิารลงไปในของธรุกิจนั้น ๆ ดวยเพราะผูบริโภคไมไดตัดสินใจแคตัวสินคาอยางเดียวอีกตอไป
แลว รวมทั้งยังเจอกับสภาวะการตอสูแขงขันกับคูแขงที่รุนแรงจึงตองทําทุกวิถีทางที่จะสรางเกราะ
ปองกันการตอสูแขงขันและดําเนินอยูรอดใหไดตอไปในอนาคต ทั้งนี้จาก Parasuraman, et al. 
(1988) ที่ไดระบุปจจัยที่กําหนดคุณภาพการบริการไว 5 ดานนั้น ประกอบไปดวย ลักษณะทาง
กายภาพ (Tangibles) ความนาเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความมั่นใจ
ได (Assurance) รวมถึงการเขาถึงจิตใจ (Empathy) ธุรกิจสามารถนําปจจัยทั้ง 5 ขอนี้มาสรางและ
พัฒนาการบริการเพ่ือสรางจุดเดนแกธุรกิจใหดียิ่งขึ้น รวมถึงเพ่ิมความแข็งแกรงใหแกธุรกิจหรือ
องคการ อยางไรก็ตามธุรกิจแตละประเภทใหน้ําหนักความสําคัญตอปจจัยทั้งหาไมเทากัน ดังนั้นแลว
ธุรกิจควรวิเคราะหเรือ่ง คุณภาพการใหบริการอยางถี่ถวนและรอบคอบ รัดกุมเพื่อไดมากกวาท่ีลูกคา 
คาดหวังในเรือ่งบริการ ซึ่งทําใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการและเพ่ิมโอกาสที่ผูบริโภค
จะกลับมาซือ้ซ้ําหรอืใชบริการซ้ําตอไปในอนาคต 

4. แนวคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
กชกร เปาสุวรรณ และคณะ (2550) ไดกลาวถึง ความหมายของความพึงพอใจวา สิ่งที่ควร 

จะเปนไปตามความตองการ ความพึงพอใจเปนผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบ 
หนึ่ง ซึ่งเปนความรูสึกเอนเอียงของจิตใจที่มีประสบการณที่มนุษยเราไดรับอาจจะมากหรือนอยก็ได 
และเปนความรูสึกที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ แตก็เมื่อไดสิ่งนั้น สามารถ
ตอบสนองความตองการ หรือทําใหบรรลุจุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกบวก เปนความรูสึกที่                    
พึงพอใจ แตในทางตรงกันขาม ถาสิ่งนั้นสรางความรูสึกผิดหวังก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบ              
เปนความรูสึกไมพึงพอใจ  

วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2551) กลาววา ความพึงพอใจเปนการใหคาความรูสึกของเรา และมี
ความสัมพันธกับโลกทัศนที่เก่ียวกับความหมายของสภาพแวดลอม คาความรูสึกของบุคคลที่มีตอ
สภาพแวดลอมจะแตกตางกัน เชน ความรูสึกเลว-ดี พอใจ-ไมพอใจ สนใจ-ไมสนใจ เปนตน  

จรัส โพธิ์จันทร (2553) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจวาเปนความรูสึกของบุคคลตอ หนวยงาน
ซึ่งอาจเปนความรูสึกทางบวก ทางเปนกลาง หรือทางลบ ความรูสึกเหลานี้มีผลตอประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบัติหนาที่  กลาวคือ หากความรูสึกโนมเอียงไปในทางบวก การปฏิบัติหนาที่จะมี
ประสิทธิภาพสูง แตหากความรูสึกโนมเอียงไปในทางลบการปฏิบัติหนาที่จะมีประสิทธิภาพตาง ๆ 

Hoy & Miskel (1991) กลาวถึง ความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกตองาน เพ่ือนรวมงาน 
และผลที่เกิดขึ้นกับงาน  

Secord & Backman. (1991) กลาวไววา ความพึงพอใจ เกิดจากความตองการและความ
ตองการนั้น ๆ ไดรับการตอบสนองอยางเพียงพอบุคคลในองคกรอาจเกิดความพึงพอใจแตกตางกัน 
บางคนอาจพึงพอใจเพราะงานที่ทําประสบความสําเร็จบางคนอาจพึงพอใจ เพราะลักษณะงานที่
ปฏิบัติ แตบางคนอาจพึงพอใจเพราะเพ่ือนรวมงาน  
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Applewhite (1996) มีความเห็นวา ความพึงพอใจเปนเรื่ องของบุคคลโดยเห็นวา 
ความพึงพอใจในการทํางานมีความหมายรวมถึง การยอมรับในสภาพแวดลอมทาง กายภาพของ 
ที่ทํางานดวย เชน การมีความสุขกับการทํางานที่มีเพื่อนรวมงานที่เขากันได การมีเจตคติที่ดี ตองาน
และความพอใจเก่ียวกับรายได คอตเลอร (Kotler, 2003) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจ คือ
ระดับความรูสึกของบุคคลวารูสึกพอใจ ถูกใจหรือผิดหวัง อันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง
ผลงานที่ไดรับรูจากสินคา หรือบริการกับความคาดหวังของบุคคลนั้น ๆ ดังนั้นระดับความพึงพอใจจะ
สัมพันธกับความแตกตางระหวางผลงานที่ไดรับรูความคาดหวัง 

 
ความสําคัญของความพึงพอใจตอการบริการ 
ความพึงพอใจในบริการของผูรับบริการเปนเปาหมายสําคัญที่ผูใหบริการทั้งหลายตางหา              

กลยุทธทางการจัดการและกลยุทธทางการตลาดมาประยุกตใช โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือที่จะทําให
ผูรับบริการเกิดความประทับใจในบริการและกลับมาใชบริการซ้ําอีก ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเปน
ประเด็นที่มคีวามสําคัญตอบุคคลหลายฝาย (อาภรณรัตน เลิศไผรอด, 2554) ไดแก 

1. ผูใหบริการ กลาวคือ ในการจัดใหเกิดการบริการแกผูมารับบริการนั้น สิ่งที่ผูใหบริการควร
จะตองคํานึงถึงและยึดถือคือ  

1.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการรูปแบบ
การบริการที่ดีจะตองสามารถตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการได โดยผู
ใหบริการจะตองทําการสํารวจหรือศึกษาความตองการของกลุมผูรับบริการเปาหมายเสียกอน จากนั้น
จึงสามารถกําหนดรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสมเพ่ือใหเกิดการบริการนาประทับใจแกผูมารับบริการ
ได  

1.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ เนื่องจากเปนเกณฑที่ชัดเจนสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําของผูรับบริการ โดยทั่วไป
องคการธุรกิจบริการจะทําการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการในหลาย ๆ ดาน เชน อาคาร
สถานที่ อุปกรณเครื่องใช ความนาเชื่อถือของกิจการบริการ ความเต็มใจในการใหบริการ ความรูและ
ความสามารถในการใหบริการและบุคลิกลักษณะของผูใหบริการ เปนตน  

1.3 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงานบริการ
เนื่องจาก การบริการจะดี เพียงใดนั้นขึ้นอยูกับผู ใหบริการซึ่งการปฏิบัติงานจะมีคุณภาพนั้น  
ผูใหบริการจะตองมีความพึงพอใจในงานของตน จึงจะทุมเทในการทํางานและเปนสิ่งที่นําไปสูความ
พึงพอใจของผูรับบริการ  

2. ผูรับบริการ กลาวคือ สิ่งที่ผูรับบริการมุงหวังตองการจะไดจากการมารับบริการนั้นก็คือ
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็วและคุณภาพการบริการที่ดี ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเปนตัวผลักดัน
คุณภาพของการบริการของผูใหบริการ ซึ่งจะสงผลดีตอผูรับบริการ ดังนี้  

2.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของผูรับบริการ
เอง ซึ่งมุงหวังท่ีจะไดรับการบริการที่ดีจากการที่ไดไปใชบริการยังที่ตาง ๆ ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการนี้จึงเปนสิ่งสําคัญที่ผูใหบริการจะตองตระหนักถึงและจัดใหมีอยางเพียงพอ ทําใหเกิด 
การแขงขันเพ่ือท่ีจะนําเสนอสิ่งที่ดีกวาแกผูรับบริการ สงผลใหผูรับบริการไดรับการบริการที่ดีมี
คุณภาพมากข้ึนเรื่อย ๆ  
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2.2 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ ชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและ
อาชีพ บริการ เนื่องจากผูใหบริการที่มีความพึงพอใจในการทํางานจะทํางานดวยความเต็มใจ ทุมเท 
สรางสรรคและสงเสริมมาตรฐานในการใหบริการ สงผลใหคุณภาพในการบริการสูงข้ึนและงานบริการ
กลายเปนงานที่แพรหลายมากขึ้น มีบุคลากรที่มีทักษะและความสามารถเขาสูวงการธุรกิจบริการมาก
ขึ้น เกิดการขยายตัวของธุรกิจบริการ สงผลตอลักษณะการบริการ ทําใหผูรับบริการไดรับการบริการ         
ที่มีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิ่งข้ึนตอไป 

 

5. ขอมูลทัว่ไปขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
สภาพทั่วไปและขอมูลพื้นฐาน 
1. ดานกายภาพ 

 ที่ตั้งและขนาด 
 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด เปนองคการบริหารสวนตําบล 1 ใน 5 องคการบริหาร 
สวนตําบลของอําเภอสิเกา ไดรับการยกฐานะจากสภาตําบลเปนองคการบริหารสวนตําบล ตาม
ประกาศกระทรวงมหาดไทยและมีผลบังคับใชเมื่อป พ.ศ. 2540  และท่ีทําการองคการบริหารสวน
ตําบลไมฝาด ตั้งอยูเลขที่ 201 หมูท่ี 4 ตําบลไมฝาด อําเภอสิเกา จังหวัดตรัง 

 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาดอยูหางจากที่วาการอําเภอสิเกา ประมาณ 10 กิโลเมตร  
และหางจากศาลากลางจังหวดัตรัง ประมาณ 40 กิโลเมตร  
 อาณาเขต 

องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด มีอาณาเขตติดตอกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.)  
ตาง ๆ ดังนี้ 
         ทิศเหนือ          ติดตอกับ  องคการบริหารสวนตําบลบอหิน  อําเภอสิเกา 
         ทิศใต         ติดตอกับ  องคการบริหารสวนตําบลบางสัก   อําเภอกันตัง 
          ทิศตะวันออก       ติดตอกับ  เทศบาลตําบลนาเมืองเพชร อําเภอสิเกา 
         ทิศตะวันตก       ติดตอกับ  ทะเลอันดามัน 

ลักษณะภูมิประเทศ 
ลักษณะภูมิประเทศขององคการบริหารสวนตําบลไมฝาดโดยทั่วไปมีหลายลักษณะทั้งที่ราบ

ลุมและที่ราบลุมคอนขางสูงเปนลุกคลื่นและมีพ้ืนที่บางสวนติดตอกับชายทะเล  
พ้ืนที่ราบประมาณรอยละ 65 ของพ้ืนที่ตําบล สวนที่ราบลุมประมาณรอยละ 20 ของพ้ืนท่ี

ตําบล และที่ราบคอนขางสูงเปนลูกคลื่นและติดตอกับทะเล พ้ืนที่ประมาณรอยละ 15 ของพ้ืนที่ตําบล 

ลักษณะภูมิอากาศ  ลักษณะภูมิอากาศ เปนแบบมรสุมฤดูรอน มี 2 ฤดู 

-  ฤดูรอน    เริ่มตั้งแตเดือน มกราคม ถึงเดือน เมษายน 
-  ฤดูฝน      เริ่มตั้งแตเดือน พฤษภาคม ถึงเดือน ธันวาคม    
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2.  ดานการเมือง/การปกครอง 
เขตการปกครอง 
องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด มีจํานวนหมูบานท่ีอยูในเขตองคการบริหารสวนตําบลเต็ม

ทั้งหมูบาน จํานวน 7 หมูบาน  ดังนี ้
 

หมูที่ ชื่อหมูบาน ชื่อผูนําหมูบาน/ชุมชน หมายเหตุ 
1 บานหวยตอ นายสมศักดิ์ แกวกูล ผูใหญบาน 
2 บานหวยตอนอย นายณรงคศักดิ์ ชวยชะนะ ผูใหญบาน 
3 บานไมฝาด - - 
4 บานปากเมง นายวนิัย ชูเสียงแจว  กํานัน 
5 บานฉางหลาง นายสมบูรณ ก่ิงเกาะยาว       ผูใหญบาน 
6 บานผมเด็น นายสุวิน บุษบน ผูใหญบาน 
7 บานนาหละ นายชุมพล ตรงมาตัง ผูใหญบาน 

 
 

3.  ประชากร 
องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด มีประชากรทั้งสิ้น จํานวน 9,394 คน โดยแยกเปนชาย

จํานวน 4,748 คน แยกเปนหญิง จํานวน 4,646 คน โดยแยกเปนหมูบานตาง ๆ  ดังนี ้
 

หมูที่ ชื่อหมูบาน 
จํานวนประชากร 

รวม จํานวนครัวเรือน 
ชาย หญิง 

1 บานหวยตอ 535 537 1,090 374 
2 บานหวยตอนอย 547 538 1,085 312 
3 บานไมฝาด 822 805 1,627 1,243 
4 บานปากเมง 1,080 1,047 2,127 1,104 
5 บานฉางหลาง 971 943 1,914 519 
6 บานผมเด็น 422 432 854 295 
7 บานนาหละ 353 344 697 212 
 รวม 4,748 4,646 9,394 4,059 

หมายเหต ุ  ขอมูลประชากรจากอําเภอสิเกา  ณ  เดือนเมษายน  พ.ศ.  2564 

   

4. สภาพทางสังคม 
 การศึกษา 
 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด  มีสถานศึกษา/แหลงที่ใหความรูกับเด็กนักเรียน จํานวน   
6 แหง ดังนี้ 
 1. มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย (วิทยาเขตตรัง) ตั้งอยูหมูท่ี 3 เปดสอนระดับชั้น
ปริญญาตรี    
 2. โรงเรียนบานหวยตอ             ตั้งอยู หมูที่ 1  เปดสอนระดับชั้นประถมศึกษา (ป.1-ป.6) 
 3. โรงเรียนวัดไมฝาด               ตั้งอยู หมูที่ 3  เปดสอนระดับชั้นประถมศึกษา (ป.1-ป.6) 
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  4. โรงเรียนหาดปากเมง      ตั้งอยู หมูที่ 4  เปดสอนระดับชั้นประถมศึกษา (ป.1-ม.3) 
5. โรงเรียนบานฉางหลาง  ตั้งอยู หมูที่ 5  เปดสอนระดับชั้นประถมศึกษา (ป.1-ป.6) 

 6. โรงเรียนบานผมเด็น  ตั้งอยู หมูที่ 6  เปดสอนระดับชั้นประถมศึกษา (ป.1-ป.6) 
 

ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก จํานวน 4 ศูนย ไดแก 
1. ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานหวยตอ          หมูที่  1 
2. ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานปากเมง          หมูที่  4 
3. ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานฉางหลาง        หมูที่  5 
4. ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานนาหละ หมูที่  7 
สาธารณสุข 
องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด มีหนวยพยาบาลที่ใหบริการประชาชนในเรื่องของการ

รักษาพยาบาล จํานวน 2 แหง ดังนี ้
- โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลไมฝาด ตั้งอยูหมูที่ 4 ซึ่งมีเจาหนาที่สาธารณสุข จํานวน  

2 คน ลูกจาง 3 คน 

- โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลบานฉางหลาง ตั้งอยูหมูที่ 5  ซึ่งมีเจาหนาที่สาธารณสุข 

จํานวน 4 คน ลูกจาง 1 คน 

ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 
- ศูนยอาสาสมัครปองกันภัยฝายพลเรือน 1 แหง  

- ทําการสายตรวจประจําตําบลไมฝาด 1 แหง   

5. ระบบบริการพื้นฐาน 
การคมนาคมในพ้ืนที่ขององคการบริหารสวนตําบลไมฝาด ใชการคมนาคมทางบกเปนสําคัญ  

โดยมีทางหลวงแผนดิน หมายเลข 4046  และ 4162 (ถนนตรัง - สิเกา) เปนถนนสายหลักในการใน
การเดินทางเขาสูอําเภอและตําบล นอกจากนี้ยังมีถนน รพช. ถนนโยธาธิการ ทางหลวงชนบทและ
ถนนของทองถ่ินเปนถนนโครงขายแยกจากถนนสายหลักเขาสูหมูบานและเชื่อมโยงระหวางหมูบาน 
สวนถนนที่ใชภายในหมูบานสวนใหญเปนถนนดินลูกรังและหินคลุก 

 
6. ระบบเศรษฐกิจ 
ประชากรในเขตองคการบริหารสวนตําบลไมฝาด ประกอบอาชีพหลายอาชีพ เชน รับราชการ     

รับจางท่ัวไป คาขาย และทําการเกษตร โดยเฉพาะการทําสวนยางพาราเปนอาชีพหลัก 

-  ทําสวนยางพารา , ปาลมน้ํามัน   ประมาณ 80 เปอรเซ็นต 
-  เลี้ยงสัตว (วัว เปด ไก)    ประมาณ            2    เปอรเซ็นต 
-  รับจางกรีดยาง      ประมาณ   2    เปอรเซ็นต 
-  การเกษตรกรรม อื่น ๆ       ประมาณ           10   เปอรเซ็นต 
-  รับราชการ   ประมาณ   1     เปอรเซ็นต 
-  ประมง    ประมาณ   1     เปอรเซ็นต 
-  งานบริการ,รับจาง และอ่ืนๆ ประมาณ   4     เปอรเซ็นต 
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หนวยธุรกิจในเขตองคการบริหารสวนตําบล 
- ปมน้ํามันและกาช             5 แหง 
- โรงแรม                                    1 แหง 
สถาบันและองคกรทางศาสนา 
- มัสยิด จํานวน  4  แหง  ประกอบดวย 

1. มัสยิดบานฉางหลาง  ตั้งอยูหมูที่ 5 
2. มัสยิดมูฮายีรีน (บานนาแหง) ตั้งอยูหมูที่ 5 
3. มัสยดิดารุณยันนะ  ตั้งอยูหมูท่ี 5          
4. มัสยิดบานนาหละ  ตั้งอยูหมูที่ 7   

 - วัด จํานวน 2 แหง คือ วัดไมฝาด ตั้งอยูหมูที่ 3 และวัดหวยตอ ตั้งอยูหมูที่ 1   
 

6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
สถาบันวิจัยสังคม จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (2564) ศึกษาวิจัยเรื่อง โครงการวิจัยสํารวจ

ความพึงพอใจและพัฒนาการใหบริการ ประจําปงบประมาณ 2564 ของสถาบันพัฒนาองคกรชุมชน  
(องคการมหาชน) พบวา ผลการประเมินความพึงพอใจ ทั้งจากการสํารวจเชิงปริมาณและการเก็บ
ขอมูลเชิงคุณภาพ พบวา ในภาพรวมทั้งผูรับบริการและคณะอนุกรรมการมีความพึงพอใจในการ
ดําเนินงานของ พอช. ทั้งในดานประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และเจาหนาท่ี/ บุคลากร ในระดับมากถึง
มากที่สุด โดยผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการของคณะอนุกรรมการมากกวาเล็กนอย  
แมวาผลการประเมินป 2564 มีแนวโนมสูงข้ึนเมื่อเทียบกับผลการประเมินปที่ผาน ๆ มา กลาวคือ  
เมื่อเปรียบเทียบผลการสํารวจความพึงพอใจระหวางป 2560 – 2562 ระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ และคณะอนุกรรมการป 2563 สูงกวาโดยเปรียบเทียบกับป 2560-2562 โดยเฉพาะความ
พึงพอใจภาพรวม หรือพิจารณาจําแนกรายดาน ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 
(ประสิทธิภาพ) และดานเจาหนาที่/ ผูสงเสริมงานพัฒนา) ท้ังนี้นาสนใจวา ในดานผลที่ไดรับการ
สนับสนุน (ประสิทธิผล) อนุกรรมการมีความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นจากป 2563 แตผูรับบริการมีความ 
พึงพอใจลดลงเล็กนอย ในขณะที่ขอเสนอแนะของผูรับบริการและคณะอนุกรรมการ ยังคงเปนไปใน
ทิศทางเดียวกับขอเสนอเดิม 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูม ิ(2563) ศึกษาวิจัยเรื่อง รายงานผลการประเมิน
ความพึงพอใจผูรับบริการของเทศบาลตําบลบานดอน อําเภออูทอง จังหวัดสุพรรณบุรี พบวา 
การสํารวจและประเมินความพึงพอใจผูรับบริการตอบริการสาธารณะของเทศบาลตําบล บานดอน  
อําเภออูทอง จังหวัดสุพรรณบุรี ในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ  
รวม 4 งานบริการ คือ งานดานทะเบียน (ทะเบียนราษฎร) งานดานพัฒนาชุมชุน งานดานสาธารณสุข 
และงานดานสวัสดิการสังคม (เงินสงเคราะหเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ) โดยแตละงานกําหนดกรอบการ
ประเมิน ไดแก 1) ข้ันตอนการใหบริการ 2) ชองทางการใหบริการ 3) เจาหนาท่ีที่ใหบริการ และ  
4) สิ่งอํานวยความสะดวก ผลการประเมินพบวา งานดานทะเบียน (ทะเบียนราษฎร) มีความพึงพอใจ
โดยภาพรวมคิดเปนรอยละ 95.60 อยูในระดับมากที่สุด งานดานพัฒนาชมชุน มีความพึงพอใจโดย
ภาพรวมคิดเปนรอยละ 95.40 อยูในระดับมากที่สุด งานดานสาธารณสุข มีความพึงพอใจโดยภาพรวม
คิดเปนรอยละ 95.80 อยูในระดับมากที่สุด งานดานสวัสดิการสังคม (เงินสงเคราะหเบ้ียยังชีพ
ผูสูงอายุ) มีความพึงพอใจโดยภาพรวมคิดเปนรอยละ 95.60 อยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาโดย
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ภาพรวมของความพึงพอใจทั้ง 4 ดาน อยูในเกณฑระดับมากท่ีสุด และเมื่อคิดเปนคารอยละของความ
พึงพอใจเทากับรอยละ 95.60 

สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2562) ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงาน
บริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลแกวแสน อําเภอนาบอน จังหวัดนครศรีธรรมราช 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยศึกษาขอมูลจากผูใชบริการ งานดานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง งานดานการศึกษา งานดานรายไดหรือภาษี งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
และงานดานการบริหารกิจการและบํารุงรักษาระบบประปาหมูบาน จํานวน 300 คน ภาพรวม
ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.99 หรือรอยละ 99.80 
โดยดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 5.00 หรือรอยละ 100.00 รองลงมาคือ                         
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.99 หรือรอยละ 99.80 ดานขั้นตอนการ
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.98 หรือรอยละ 99.60 และดานชองทางการใหบริการ มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.97 หรือรอยละ 99.40 ตามลําดับ สําหรับผลการพิจารณาเปนงาน ปรากฏวา 
งานดานการศึกษา มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 5.00 หรือรอยละ 100.00 รองลงมาคือ งานดานโยธา 
การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง และงานดานพัฒนา ชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.99 หรือรอยละ 99.80 งานดานการบริหารกิจการ และบํารุงรักษาระบบประปาหมูบาน                 
มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.98 หรือรอยละ 99.60 และงานดานรายไดหรือภาษี มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.97 หรือรอยละ 99.40 ตามลําดับ 

สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม (2561) ไดทําการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตองานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหม ปงบประมาณ พ.ศ. 2561 พบวา
ประสิทธิภาพของการบริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการทั้ง 4 งานบริการ/
โครงการ ประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 91.00 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
ใหบริการตอกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ ชองทางการใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ และ
สิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการงานบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม คิดเปนรอยละ 90.60 
สามารถเรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ พึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการมากท่ีสุด รองลงมา                           
พึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก ชองทางการใหบริการ และกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 
ตามลําดับ ความพึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพของการบริการ ความคุมคาของภารกิจและ
ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ มีความพึงพอใจโดยภาพรวม คิดเปนรอยละ 91.40 สามารถเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย คือ พึงพอใจตอผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ ความคุมคาของภารกิจ และคุณภาพของการบริการ
ตามลําดับเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบแตละโครงการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมท้ัง
กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ ชองทางการใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอํานวย
ความสะดวกผูรับบริการงานบริการ และคุณภาพของการบริการ ความคุมคาของภารกิจ และ
ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจในโครงการปรับปรุงถนน โดยการปรับปรุงคุณภาพวัสดุชั้นพ้ืนทางดวย
ปูนซีเมนตโดยใชเครื่องจักร Recycling แลวทําผิวจราจรแอสฟลติกคอนกรีต ถนนสาย ชม. ถ.1-0082 
บานตนตัน หมูที่ 3 ตําบลแมกา-บานใหมสามหลัง หมูที่ 8 ตําบลบานกลาง อําเภอสันปาตอง จังหวัด
เชียงใหม งานบริการของโรงเรียนบานแมงอนข้ีเหล็กสังกัดสํานักการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม                
งานบริการจัดเก็บคาธรรมเนียมภาษีประเภทน้ํามันขององคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหม และงาน
บริการตัดก่ิงไม เนื่องจากมีกิ่งไมหักโคนและบางจุดก่ิงไมปดบังทางเดนิจราจร ตามลําดับ 
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 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ 
ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจและ
ขอเสนอแนะของผูรับบริการตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่นใน
ภาคใต ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2560 โดยศึกษาขอมูลจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินที่อยูใน
รูปแบบองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวนตําบล ซึ่งไดทําการสํารวจความ
พึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะ ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
จํานวน 139 องคกรปกครองสวนทอง ถ่ิน ในเขตพ้ืนที่  10 จั งหวัด ประกอบดวย จังหวัด
นครศรีธรรมราช จังหวัดสงขลา จังหวัดยะลา จังหวัดสตูลจังหวัดกระบี ่จังหวัดพังงา จังหวัดนราธิวาส 
จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพัทลุง และจังหวัดสุราษฎรธานี โดยสํารวจดานคุณภาพการใหบริการใน  
4 ประเด็นหลัก คือ ดานข้ันตอนการใหบริการดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการศึกษา พบวา ในภาพรวมผูรับบริการ มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากที่สุด โดยพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการมากที่สุด รองลงมา เปนดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานชองทางการใหบริการ ตามลําดับ สวนการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจ พบวา ผูรับบริการที่อาศัยอยูในจังหวัดตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่แตกตางกันในดาน
ขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก สวนดานชองทางการ
ใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจไมแตกตางกันสําหรับรูปแบบองคกรปกครองสวนทองถิ่นที่
แตกตางกัน ผูรับบริการมีความพึงพอใจที่ไมแตกตางกัน 
 จักรแกว นามเมือง และคณะ (2560) ไดศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ (Customer Satisfaction) ในมิติดานคุณภาพการใหบริการงานบริการเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ 
และคนพิการ เทศบาลเมืองแมปม อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ไดผลการศกึษาดังนี้ ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของงานบริการเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและคนพิการ เทศบาลตําบลแมปม 
โดยภาพรวมมีคะแนนตามเกณฑการประเมินอยูในระดับ 10 (รอยละ 97.3) จําแนกเปนรายดาน ดังนี้ 
1) ดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินอยูในระดับ 10 (รอยละ 
97.3) 2) ดานชองทางการใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินอยูในระดับ 10 (รอยละ 97.1) 
3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินอยูในระดับ 10 (รอยละ 97.1) 4) ดาน
สิ่งอํานวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑการประเมินอยูในระดับ 10 (รอยละ 97.6)  
 ภักดี โพธิ์สิงห และคณะ (2560) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของประชาชน 
ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน อําเภอภูกระดึง จังหวัดเลย                     
ผลการศึกษา พบวา 1) ความพึงพอใจการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ พบวา                     
โดยภาพรวมอยูในระดับพอใจ เม่ือพิจารณาเปนรายดาน อยูในระดับพอใจทุกดาน ดานที่มีคาเฉลี่ย 
สูงสุด คือ งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย รองลงมา คือ งานดานไฟฟาสาธารณะและงาน
ดานโยธา สวนดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ งานดานกฎหมาย และ 2) ประชาชนใหขอเสนอแนะ ดังนี้                        
1) ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ควรจัดหาเจาหนาท่ีเพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชน
ที่มาติดตอราชการวาปญหาเรื่องนี้ ควรติดตอที่ไหน อยางไร กับใคร เวลาใด 2) ดานชองทางการ
ใหบริการ ควรจัดใหมีเจาหนาที่คอยใหบริการ 24 ชั่วโมง ไวคอยรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการ
หรือปญหาที่เกิดข้ึนอยางเรงดวนและสามารถแกปญหาไดทันทวงที 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ                  
ควรจัดเจาหนาที่คอยแนะนําบริการเพ่ิมเพราะเจาหนาที่ใหบริการบางแผนกไมเพียงพอกับประชาชน                
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ผูมาใชบริการ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกควรเพ่ิมเติม ปรับปรุงสภาพแวดลอมให นาดู นาอยู               
นามาใชบริการ และเทศบาลควรเพ่ิมสถานท่ีพัก/นั่งรอ เมือ่ไปติดตองาน  
 ดุษฎีวัฒน แกวอินทร (2560) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอ                          
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหวยบอซืน อําเภอปากชม จังหวัดเลย ผลการวิจัย พบวา 
1) ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล                     
หวยบอซืน อําเภอปากชม จังหวัดเลย โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจ 2) ประชาชนใหขอเสนอแนะ
เก่ียวกับความพึงพอใจตามลักษณะงานที่ใหบริการทั้ง 4 ดาน ดังนี้ (1) ดําเนินการตอเนื่องและมีการ
ติดตามผล (2) ประชาชนมีสวนรับรูในขอมูลพ้ืนฐานการศึกษาเด็กกอนเกณฑ (3) มีนโยบายทาง
การศึกษาอยางชัดเจน ตรวจสอบได (4) เจาหนาท่ีสุภาพ แตงกายเรียบรอย มีขอเสนอแนะดังนี้ คือ 
(1) ควรจัดหาเจาหนาที่ท่ีมีความรูความสามารถในการอธิบายงาน (2) ควรจัดเจาหนาท่ีบริการ                     
24 ชั่วโมง (3) ควรจัดเจาหนาที่คอยแนะนําบริการดวยความเต็มใจเสมอเหมือนเปนญาติพ่ีนอง และ 
(4) ควรเพ่ิมเติมเก่ียวกับการขยายเขตพืน้ทีก่ารเกษตรใหดีกวาทีเ่ปนอยูอยางทัว่ถึง 

จักรพันธ แจงเหตุผล (2559) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลเมืองนครนายกอําเภอเมืองนครนายก จังหวดนครนายก ผลการวิจัยพบวา 
ประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลเมืองนครนายก อําเภอ
เมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ทางดานการสงเสริมอาชีพและรายได และดานพัฒนาโครงสราง
พ้ืนฐานและการสาธารณูปโภค ในภาพรวมอยูในระดับมาก สวนดานการสาธารณสุขสิ่งแวดลอม  
และสวัสดิการสังคม ดานงานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย และดาน
การจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลเมืองนครนายก อําเภอเมืองนครนายก 
จังหวัดนครนายก พบวา ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพตางกันมีความพึงพอใจแตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตผลการเปรียบเทียบระหวางกลุมอายุทั้ง 4 กลุม พบวา 
ความพึงพอใจโดยภาพรวมและความพึงพอใจในดานตาง ๆ ทุกดาน มีความแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเวนดานการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบ
เรียบรอย และดานการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ซึ่งประชาชนมีความพึงพอใจ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่ประชาชนกลุมอายุมากกวา 69 ป มีความ                          
พึงพอใจตอการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบเรียบรอยมากกวากลุมอายุ 36–50 ป 
และประชาชนกลุมอายุ 18–35 ป มีความพึงพอใจตอการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม 
มากกวากลุมอายุ 36–50 ป 

พรพิมล สุขตาม (2559) ทําการศึกษาเรื่อง ความผูกพันตอความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการที่วาการอําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบวา ผลการวิเคราะหความ                               
พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของที่วาการอําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี ประชาชนมีความ
พึงพอใจตอการใหบริการของที่วาการอําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก                       
เมื่อจําแนกเปนรายดาน พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้ง 3 ดาน เรียงลําดับจากคาเฉลี่ย
มากไปหานอย คือ ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม ดานการใหบริการของบุคลากร และดาน                            
สิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการของท่ีวาการอําเภอ                         
ไทรนอย จังหวัดนนทบุรี พบวา ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได                       



 

  35 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

ตอเดือน และจํานวนครั้งในการใชบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการของที่วาการ
อําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมไมแตกตางกัน 

ธนกฤต สุทธินันทโชติ (2559) ไดศึกษา ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในอุทยาน 
แหงชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา ระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว                    
ในอุทยานแหงชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง                      
มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.77 เม่ือพิจารณาเปนรายได พบวา ดานสิ่งที่สัมผัสได มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.81 
รองลงมา คือ ดานความเชื่อม่ันไววางใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.80 รองลงมาดานการตอบสนอง                   
มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.79 และดานความนาเชื่อถือและดานการเอาใจใส มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.69 โดยทุก
ดานมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  

นภาพร สูนาสวน (2559) ไดศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการของ
รานเซเวนอีเลฟเวนและรานแฟมิลี่มารทในจังหวัดนครปฐม ไดผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของ
สินคาหรือบริการตอความภักดีของลูกคาในการใชบริการรานเซเวนอีเลฟเวนในจังหวัดนครปฐม 
กลาวคือ เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะสงผลใหเกิดความจงรักภักดีตอการซื้อสินคาและใชบริการ
ของรานเซเวนอีเลฟเวน เนื่องจากลูกคาไดรับสินคาและการบริการที่มีคุณภาพ ตรงตามความคาดหวัง
ทําใหเกิดความพึงพอใจ และสงผลใหเกิดความจงรักภักดีตอการซื้อสินคาและใชบริการ รวมถึงลูกคา
จะยังคงเลือกใชบริการของรานเซเวนอีเลฟเวนและรานแฟมิลี่มารทพรอมทั้งบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ลูกคา
ไดรับจากการใชบริการไปยังคนที่ทานรูจัก 

มหาวิทยาลัยราชภัฏลําปาง (2559) ไดศึกษาเรื่องการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ี
มีตอการใหบริการของเทศบาลวังดิน อําเภอลี้ จังหวัดลําพูน พบวา ประชาชนผูใชบริการเทศบาล
ตําบลวังดินมีความพึงพอใจตอการไดรับบริการโดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยดานการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะและงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล มีความพึงพอใจเปนอันดับแรก อยูใน 
ระดับมาก รองลงมาคือ ดานสาธารณสุข อยูในระดับมาก ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยูใน 
ระดับมาก และอันดับสุดทายคือดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย อยูในระดับมาก  

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง (2559) ไดศึกษาเรื่อง ความ   
พึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน อําเภอ 
ทามะกา จังหวัดกาญจนบุรี พบวา ภาพรวมของงานบริการ 4 งาน คือ งานบริการกองคลัง งานบริการ
กองชาง งานบริการกองสวัสดิการสังคม และงานบริการสํานักทะเบียนทองถิ่นเทศบาลเมืองทาเรือ
พระแทน ภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายไดพบวา งานบริการกองชาง
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ งานบริการกองคลังมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
งานบริการกองสวัสดิการการสังคมและงานบริการสํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาลเมืองทาเรือ 
พระแทน มีระดับความ พึงพอใจเทากัน อยูในระดับมากที่สุด 

 
 
 



 

 

บทท่ี 3  
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล 
ไมฝาด ประจําปงบประมาณ 2565 ในครั้งนี้  คณะผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับขั้นตอน คือ  
การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย การรวบรวมขอมูล  
การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติที่ใชในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี ้ 

ประชากรที่ใชในงานวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการสํารวจครั้งนี้ประกอบดวย ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง ซึ่งพักอาศัย
อยูในเขตองคการบริหารสวนตําบลไมฝาดที่มารับบริการ ซึ่งมีสถานที่ตั้งอยูภายในเขตองคการบริหาร
สวนตําบลไมฝาด จํานวนทั้งสิ้น 9,394 คน  

กลุมตัวอยางและขนาดตวัอยาง 

กลุมตัวอยาง การสํารวจครั้งนี้จะทําการสุมกลุมตัวอยางใชแผนการเลือกกลุมตัวอยางแบบ 
ไมใชความนาจะเปน (Non-Probability) โดยการเลือกกลุมตัวอยางใชวิธีการสุมตามสะดวก 
(Convenience Sampling) 

ขนาดตัวอยาง คํานวณขนาดตัวอยางที่ระดับความเชื่อม่ัน รอยละ 90 ความผิดพลาดไมเกิน         
รอยละ 10 โดยใชสูตรคาํนวณขนาดตัวอยาง  

 

 

โดยกําหนดให n   =  จํานวนหรือขนาดตัวอยางที่จะไดจากการคํานวณ 
  e   =  คาความคลาดเคลื่อนที่ผูวิจัยสามารถที่จะยอมรับไดในการสรุปผล 

ในที่นี้กําหนดคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน รอยละ 10 ดงันั้นคา e = 0.10 

Z   =  คาที่ไดจากการเปดตารางสถิติ Z โดยอาศัยคาพ้ืนที่ /2  

ซึ่งไดจากคาระดับความเชื่อมั่น (1 - ) ซึ่งในที่นี้ผูวิจัยไดกําหนดคา 
ความเชื่อมั่น = รอยละ 90 จะไดคา Z = 1.65 

  N   =  จํานวนประชากร 
 โดยคํานวณจากจํานวนประชากรที่ใชบริการแยกตามงานบริการทั้ง 4 งาน ซึ่งมีจํานวน
ประชากร รวมทั้งสิ้น 9,394 คน ไดกลุมตัวอยางจํานวน 399 คน 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือในการวิจัย ไดแก แบบสอบถามประกอบการสัมภาษณแบบเลือกตอบ (Check 
List) และแบบปลายเปด (Open End) คือ  

1. แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
โดยเครื่องมือที่ใชในการวิจัยชุดนี้แบงออกเปน 3 สวน คือ 
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สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลไมฝาดไดแก งานที่ขอรับ
บริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการสูงสุด และเวลารอรับบริการสูงสุด 

สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ไดแก สถานที่ทํางาน/ที่พักอาศัย เพศ 
ชวงอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน 

สวนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
ไมฝาด โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณคา (Rating 
Scale) 5 ระดับ แบงประเด็นสําคัญที่ ประกาศ ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. เรื่องมาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับ
หลักเกณฑ เงื่อนไข และวิธีการกําหนดเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษ อันมีลักษณะเปนเงิน
รางวัลประจําปสําหรับพนักงานสวนทองถิ่นลูกจาง และพนักงานจางองคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ. 
2558 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ตัวชี้วัดที่ 1 ประกอบดวย 1) ความพึงพอใจตอข้ันตอนการ
ใหบริการ 2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 3) ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 
4) ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก และขอเสนอแนะ/ความคาดหวังตอการใหบริการ 

การทดสอบเครื่องมือ 

เพ่ือใหแบบสอบถามมีความเที่ยงตรงผูวิจัยไดนําแบบสอบถามใหอาจารยผูทรงคุณวุฒิ
พิจารณาตรวจสอบเนื้อหาและโครงสรางของแบบสอบถามและไดนําแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด  
ไปทดสอบ (Try out) กับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะประชากรคลายกับกลุมตัวอยางจริงและ                          
หาขอบกพรองนํามาแกไขปรับปรุงแลวจึงนําไปใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม
และนําขอมูลที่ไดไปทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ดวยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 
โดยใชโปรแกรมทดสอบสถิติสําเร็จรูป โดยในสวนของแบบสอบถามของความพึงพอใจของประชาชน
ตอการบริการ มีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.850  

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

คณะผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชบุคลากรที่ผานการอบรมและมีประสบการณ 
ในการเก็บขอมูลซึ่ งผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบเองได  และในกรณีที่ ไมสามารถตอบ
แบบสอบถามเองไดจะทําการสัมภาษณโดยจัดเก็บขอมูล ณ จุดบริการของหนวยบริการจากท่ีพัก
อาศัยและจากหนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชน โดยการเลือกตัวอยางแบบเจาะจง เพื่อใหไดกลุม
ตัวอยางที่ตรงตามวัตถุประสงคของงานวิจัย 

 

สรุปจํานวนตัวอยางที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลดังตารางที ่3.1 
ตารางที่ 3.1 ตารางสรุปจํานวนกลุมตัวอยาง 

งานบริการดาน    เก็บจรงิ  
โยธาและการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  101 
การศกึษา   100 
รายไดหรือภาษ ี  99 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  99 

รวม  399 
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การวิเคราะหขอมูล  

 คณะผูดําเนินการวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลในการศึกษาโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปและ                        
ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะหขอมูล คือ การอธิบายลักษณะทั่ว ๆ ไป

ของขอมูลที่เก็บรวบรวมไดในรูปของคารอยละ การแจกแจงความถ่ี คาเฉลี่ย (x) และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 
 เครื่องมือทางสถิติที่นํามาใช ไดแก มาตราวัดแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating scale)              
โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบคําถามแบบใหคะแนนตามน้ําหนักของความคิดเห็นที่ตรงกับ
ประสบการณจริงของผูตอบ ซึ่งมีหลักเกณฑการใหคะแนนและแปลความหมาย ดังนี ้

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
สําหรับสวนที่เปนแบบมาตราสวนประมาณคาความพึงพอใจคิดเทียบคะแนน ดังนี ้
ระดับ 5   หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

เม่ือคํานวณคาเฉลี่ยแลวนําคาที่คํานวณไดนั้นมาเทียบเกณฑที่กําหนดไวโดยถืออัตราการ                  
แปลผลความหมายของคาเฉลี่ย ดังนี้ 
 คาเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 คาเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
 คาเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
 คาเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 
 คาเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

การคาํนวณรอยละของระดับความพึงพอใจของประชาชน คํานวณโดยใชสูตร 

รอยละของระดับความพึงพอใจ    = x/5 x 100 

 โดยกําหนดให x = คาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของประชาชนผูใชบ



 

 

บทท่ี 4  
ผลการวิจัย 

 
การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

ไมฝาด ประจําปงบประมาณ 2565 ไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน  
399 คน สรุปผลการวิเคราะหขอมูลโดยแสดงเปนตาราง แผนภูมิ และคําอธิบาย แบงไดเปน 4 สวน
ตามลําดับดังนี้ 

สวนท่ี 1 ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลไมฝาด ไดแก งานที่ขอรับบริการ 
ชองทาง การขอรับบริการ วันที่และเวลาทีม่าใชบริการ และเวลารอรับบริการ 

สวนท่ี 2 ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ไดแก สถานที่ทํางาน/ที่พักอาศัย เพศ ชวงอายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศกึษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน 

สวนที่ 3 คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 
จํานวน 4 งาน ไดแก 1) งานดานโยธาและการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 2) งานดานการศึกษา  
3) งานดานรายไดหรือภาษี และ 4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยแตละงาน
ประกอบดวย 1) ความพึงพอใจตอกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 2) ความพึงพอใจตอชอง
ทางการใหบริการ 3) ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4) ความพึงพอใจตออาคารสถานที่
และสิ่งอํานวยความสะดวก  

สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะในการใหบริการ ไดแก 1) ขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการ 
และ 2) ในปที่ผานมาทานเห็นวาองคการบริหารสวนตําบลควรปรับปรุงแกไขสิ่งใดโดยดวน 
 

โดยสัญลักษณท่ีใชในการแสดงผล มีดังนี้ 
SD    หมายถึง  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

n      หมายถึง  จํานวนตัวอยาง 

x     หมายถึง  คาเฉลี่ย 
 

  



 

  40 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการ 

ตารางที่ 4.1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามงานบริการ 
งานบริการดาน จํานวน รอยละ 
โยธาและการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 101 25.32 
การศกึษา  100 25.06 
รายไดหรือภาษี 99 24.81 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 99 24.81 

รวม 399 100.00 

จากตารางที่ 4.1 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการสวนใหญมารับบริการงานดานโยธา
และการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มากที่สุด มีจํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 25.32 รองลงมา คือ 
งานดานการศึกษา มีจํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 25.06 งานดานรายไดหรือภาษี และงานดาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีจํานวณ 99 คน เทากัน คิดเปนรอยละ 24.81 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.1 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามงานบริการ 
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24.81%
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จําแนกตามงานบริการ

โยธาและการขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง

การศึกษา 
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พัฒนาชุมชนและสวสัดิการสงัคม



 

  41 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

ตารางที่ 4.2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามชองทางการขอรับบริการ 
ชองทางการขอรับบริการ จํานวน รอยละ 
มาติดตอที่สํานักงาน 351 87.97 
โทรศพัท 15 3.76 
หนังสือ/จดหมาย 18 4.51 
ชองทางอื่น ๆ ไดแก มาใหบริการที่บาน 15 3.76 

รวม 399 100.00 

จากตารางที่ 4.2 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการสวนใหญมาขอรับบริการโดยมาติดตอ                          
ที่สํานักงาน มีจํานวน 351 คน คิดเปนรอยละ 87.97 รองลงมา คือ ทางหนังสือ/จดหมาย มีจํานวน 
18 คน คิดเปนรอยละ 4.51 ชองทางโทรศัพทและชองทางอ่ืน ๆ ไดแก มาใหบริการที่บาน มีจํานวน 
15 คน เทากัน คิดเปนรอยละ 3.76 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.2 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามชองทางการขอรับบริการ 
  

87.97%

3.76%

4.51%

3.76%

จําแนกตามชองทางการขอรับบริการ

มาตดิตอที่สํานักงาน

โทรศัพท

หนังสือ/จดหมาย

ชองทางอ่ืน ๆ เชน                                       
มาใหบรกิารที่บาน                  



 

  42 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

ตารางท่ี 4.3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวันที่และเวลาที่มาใชบริการ 

วัน 
เวลา 

รวม 
8.30–10.00 น. 10.01–12.00 น. 12.01–14.00 น. 14.01–เวลาปด 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน  รอยละ จํานวน รอยละ 

จันทร 147 36.93 21 5.28 38 9.55 10 2.51 217 54.28 
อังคาร 65 16.33 25 6.28 17 4.27 20 5.03 127 31.91 
พุธ 18 4.52 6 1.51 - - 3 0.75 27 6.78 
พฤหัสบดี 2 0.50 5 1.26 1 0.25 3 0.75 11 2.76 
ศุกร 4 1.01 4 1.01 5 1.26 4 1.01 17 4.27 

รวม 236 59.30 61 15.33 61 15.33 40 10.05 399 100.00 

จากตารางที่ 4.3 แสดงวากลุมตัวอยางมารับบริการในวันจันทรมากที่สุด มีจํานวน 216 คน 
คิดเปนรอยละ 54.28 รองลงมา คือ วันอังคาร มีจํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 31.91 วันพุธ                             
มีจํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.78 วันศุกร มีจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.27 และ 
วันพฤหัสบดี มีจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.76  

สําหรับชวงเวลาที่มีผูมาขอรับบริการมากที่สุด คือ ตั้งแตเวลา 8.30 – 10.00 น. มีจํานวน  
236 คน คิดเปนรอยละ 59.30 รองลงมา คือ ชวงเวลา 10.01 – 12.00 น. และชวงเวลา 12.01 – 
14.00 น. มีจํานวน 61 คน เทากัน คิดเปนรอยละ 15.33 และชวงเวลา 14.01 – เวลาปด มีจํานวน 
40 คน คิดเปนรอยละ 10.05  

หากมองภาพรวม 3 อันดับแรกของชวงวันเวลาที่กลุมตัวอยางมาใชบริการมากที่สุด คือ  
วันจันทร เวลา 8.30 – 10.00 น. มีจํานวนทั้งสิ้น 147 คน คิดเปนรอยละ 36.93 ของผูรับบริการ
ทั้งหมด รองลงมา คือ วันอังคาร เวลา 8.30 – 10.00 น. มีจํานวนทั้งสิ้น 65 คน คิดเปนรอยละ 16.33 
และวันจันทร เวลา 12.01 – 14.00 น. มีจํานวนทั้งสิ้น 38 คน คิดเปนรอยละ 9.55 แสดงดังแผนภูม ิ
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ภาพที่ 4.3 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวันที่และเวลาที่มาใชบริการ 
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จําแนกตามวันท่ีและเวลาที่มาใช
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  44 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

ตารางที่ 4.4 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเวลาที่รอรับบริการสูงสุด 
เวลารอรับบริการสูงสุด จํานวน รอยละ 
ครึ่งชั่วโมงหรือต่ํากวา 360 90.23 
31 นาที – 1 ชั่วโมง 30 7.52 
ระหวาง 1 – 2 ชั่วโมง  3 0.75 
ระหวาง 2 – 3 ชั่วโมง  6 1.50 
ระหวาง 3 – 4 ชั่วโมง - - 
มากกวา 4 ชั่วโมง - - 

รวม 399 100.00 

จากตารางที่ 4.4 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการสวนใหญจะใชเวลารอรับบริการ                       
ครึ่งชั่วโมงหรือต่ํากวา มีจํานวน 360 คน คิดเปนรอยละ 90.23 รองลงมา คือ ใชเวลารอรับบริการ                         
31 นาที – 1 ชั่วโมง มีจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.52 ใช เวลารอรับบริการ ระหวาง  
2 – 3 ชั่วโมง มีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.50 และใชเวลารอรับบริการ ระหวาง 1 – 2 ชั่วโมง  
มีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.75 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.4 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการใชเวลาในการติดตอขอรับบริการ 

90.23%
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จําแนกตามการใชเวลาในการติดตอขอรับบริการ

คร่ึงชั่วโมงหรือตํ่ากวา

31 นาท ี– 1 ชั่วโมง

ระหวาง 1 – 2 ชั่วโมง 

ระหวาง 2 – 3 ชั่วโมง 
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สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคล 

ตารางที่ 4.5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานท่ีทํางานหรือท่ีพักอาศัย 
สถานท่ีทํางานหรือพกัอาศัย จํานวน  รอยละ 
หมูที ่1 บานหวยตอ 67 16.79 
หมูที่ 2 บานหวยตอนอย 67 16.79 
หมูที่ 3 บานไมฝาด 60 15.04 
หมูที่ 4 บานปากเมง 52 13.03 
หมูที่ 5 บานฉางหลาง 56 14.04 
หมูที่ 6 บานผมเด็น 55 13.78 
หมูที่ 7 บานนาหละ 42 10.53 

รวม 399 100.00 

จากตารางที่ 4.5 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการพักอาศัยหรือทํางานอยูในเขตองคการ
บริหารสวนตําบลไมฝาด คือ หมูที่ 1 บานหวยตอ มีจํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.79 หมูที่ 2 
บานหวยตอนอย มีจํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.79 หมูที่ 3 บานไมฝาด มีจํานวน 60 คน  
คิดเปนรอยละ 15.04 หมูที่ 4 บานปากเมง มีจํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.03 หมูที่ 5 บานฉาง
หลาง มีจํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.04 หมูที่ 6 บานผมเด็น มีจํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 
13.78 และหมูที่ 7 บานนาหละ จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.53  



 

  46 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

 

ภาพที่ 4.5 แผนภูมิแสดงจํานวนของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานที่ทํางานหรือท่ีพักอาศัย 
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ตารางที่ 4.6 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

ขอมูลสวนบุคคล (n = 399) จํานวน รอยละ 
เพศ   
     ชาย 161 40.35 
     หญิง 238 59.65 
อายุ     
     วัยรุน (13 – 17 ป) - - 
     วัยหนุมสาว (18 – 35 ป) 53 13.29 
     วัยกลางคนชวงตน (36 – 45 ป) 87 21.80 
     วัยกลางคนชวงปลาย (46 – 60 ป) 158 39.60 
     วัยสูงอายุ (61 ปขึ้นไป)  101 25.31 
สถานภาพสมรส     
     โสด 12 3.01 
     สมรส 352 88.22 
     หมาย/หยา/แยกกันอยู 35 8.77 
ระดับการศึกษา     
     ไมรูหนังสือ - - 
     ประถมศึกษาหรือเทียบเทา 171 42.86 
     มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา 65 16.29 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา 94 23.56 
     อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา 31 7.77 
     ปริญญาตร ี 29 7.27 
     สูงกวาปริญญาตรี 9 2.26 
อาชีพหลัก     

นักเรียน/นักศึกษา 1 0.25 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 100 25.06 
พนักงานเอกชน 8 2.01 
รับจางท่ัวไป 29 7.27 
เกษตรกร 207 51.88 
วางงาน 28 7.02 
แมบาน/พอบาน/เกษียณ 24 6.02 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 2 0.50 
อ่ืน ๆ  - - 

รายไดตอเดือน     
     ไมมีรายได 28 7.02 
     ไมเกิน 5,000 บาท 27 6.77 
     5,001 – 10,000 บาท 127 31.83 
     10,001 – 15,000 บาท 83 20.80 



 

  48 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

ขอมูลสวนบุคคล (n = 399) จํานวน รอยละ 
     15,001 – 20,000 บาท 65 16.29 
     20,001 – 25,000 บาท 34 8.52 
     25,001 – 30,000 บาท 21 5.26 
     30,000 บาทขึ้นไป 14 3.51 

จากตารางที่ 4.6 แสดงวากลุมตัวอยางมีจํานวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวงวัย
กลางคนชวงปลาย (46 – 60 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือ
เทียบเทา ประกอบอาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายไดอยูในชวง 5,001 – 10,000 บาท แสดงดัง
แผนภูม ิ

 

ภาพที่ 4.6 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 
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ภาพที่ 4.7 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาย ุ

 

ภาพที่ 4.8 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพ 

13.28%

21.80%

39.60%

25.31%

จําแนกตามอายุ

วัยหนุมสาว (18-35 ป)

วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป)

วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป)

วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป) 

3.01%

88.22%

8.77%

จําแนกตามสถานภาพสมรส

โสด

สมรส

หมาย / หยา / แยกกันอยู



 

  50 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

 

ภาพที่ 4.9 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ภาพที่ 4.10 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 

42.86%

16.29%

23.56%

7.77%
7.27%

2.26%

จําแนกตามระดับการศึกษา

ประถมศึกษา/เทียบเทา

ม.ตน/เทียบเทา

ม.ปลาย/ปวช./เทียบเทา

อนุปริญญา/ปวส./เทียบเทา

ปริญญาตรี

สูงกวาปริญญาตรี

0.25%

25.06%

2.01%
7.27%

51.88%

7.02%
6.02%

0.50%

จําแนกตามอาชีพ

นักเรียนนักศึกษา

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว

พนักงานเอกชน

รับจางทั่วไป

เกษตรกร

วางงาน

แมบาน / พอบาน / เกษียณ

รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ
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ภาพที่ 4.11 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายไดตอเดือน 
  

7.02%

6.77%

31.83%

20.80%

16.29%

8.52%

5.26%
3.51%

จําแนกตามรายไดตอเดือน

ไมมีรายได

ไมเกนิ 5,000 บาท

5,001-10,000 บาท

10,001-15,000 บาท

15,001-20,000 บาท

20,001-25,000 บาท

25,001-30,000 บาท

30,000 บาทข้ึนไป
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สวนที่ 3 ความพึงพอใจตอการใหบริการ 

ตารางที่ 4.7 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามงานบริการ 
งานบริการ (n = 399) x S.D. รอยละ แปลผล 

โยธาและการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.00 0.46 80.00 มาก 
การศกึษา  4.21 0.40 84.20 มากที่สุด 
รายไดหรือภาษ ี 4.09 0.50 81.80 มาก 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.14 0.43 82.80 มาก 

รวม 4.11 0.45 82.20 มาก 

จากตารางที่ 4.7 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง พบวา ในภาพรวมผูรับบริการ  
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.11 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 82.20 และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ การศึกษา อยูในระดับมากที่สุด โดยมี
คาเฉลี่ย 4.21 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.20 

2. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.14 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.43 คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 82.80 

3. งานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ รายไดหรือภาษี อยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉลี่ย 4.09 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
81.80 

4. งานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ําที่สุด คือ โยธาและการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.00 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 80.00 
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ภาพที่ 4.12 แผนภูมิระดบัความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามงานบริการ 

ตารางที่ 4.8 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามองคประกอบการใหบริการ 
ประเด็น (n = 399) x S.D. รอยละ แปลผล 

กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 4.17 0.66 83.40 มาก 
ชองทางการใหบริการ 4.04 0.65 80.80 มาก 
เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.45 0.58 89.00 มากที่สุด 
อาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 3.77 0.62 75.40 มาก 

จากตารางที่ 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของกลุมตัวอยางจําแนกตาม
องคประกอบในการใหบริการ พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด 
โดยมีคาเฉลี่ย 4.45 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
89.00 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ กระบวนการและขั้นตอนการ
ใหบริการ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.17 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 83.40 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ชองทางการใหบริการ อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.04 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
80.80 

4.00

4.09

4.14

4.21

โยธาและการขออนุญาตปลูก
ส่ิงกอสราง

รายไดหรือภาษี

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม

การศึกษา 

3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

จําแนกตามงานบริการ
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4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ําที่สุด คือ อาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.77 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 75.40 

 

ภาพที่ 4.13 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามองคประกอบการใหบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.77

4.04

4.17

4.45

อาคารสถานท่ีและส่ิงอํานวย
ความสะดวก

ชองทางการใหบริการ

กระบวนการและขั้นตอนการ
ใหบริการ

เจาหนาที่ผูใหบรกิาร

3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

จําแนกตามองคประกอบการใหบริการ
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ตารางที่ 4.9 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

ประเด็น (n = 101) x S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 4.04 0.61 80.80 มาก 
1.1 ขั้นตอนการใหบริการมีระบบ ไมยุงยากซับซอน มีความชัดเจน  4.10 0.69 82.00 มาก 
1.2 มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 3.97 0.71 79.40 มาก 
1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนในการ

ใหบริการ 4.04 0.69 80.80 มาก 
1.4 มีผังลําดบัขั้นตอนและระยะเวลาในการใหบริการอยางชัดเจน 4.06 0.65 81.20 มาก 
1.5 ระยะเวลาใหบริการมีความเหมาะสม ตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ 4.09 0.63 81.80 มาก 
2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ  3.99 0.58 79.80 มาก 
2.1 ชองทางการใหบริการเพียงพอตอผูใชบริการ 4.03 0.61 80.60 มาก 
2.2 มีกลองเพ่ือรับฟงความคิดเห็นและขอคิดเห็นในการใหบริการ 3.91 0.68 78.20 มาก 
2.3 มีการประชาสัมพันธขาวสารผานชองทางสื่อออนไลนและ

เอกสารตาง ๆ  3.98 0.66 79.60 มาก 
2.4 มีชองทางการใหบริการมากกวา 1 ชองทาง  4.02 0.68 80.40 มาก 
2.5 เขาถึงชองทางการใหบริการท่ีรวดเร็วและสะดวก  4.04 0.60 80.80 มาก 
3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ  4.34 0.61 86.80 มากที่สุด 
3.1 เจาหนาที่พูดจาสุภาพ อัธยาศยัดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอย

เหมาะสม 4.40 0.66 88.00 มากที่สุด 
3.2 เจาหนาที่ใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที ่ 4.37 0.64 87.40 มากที่สุด 
3.3 เจาหนาที่ใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจและมี

ความพรอมในการใหบริการ 4.34 0.65 86.80 มากที่สุด 
3.4 เจาหนาที่มีความรูความสามารถในดานของการใหบริการ 

ใหบริการดวยความเสมอภาคไมเลือกปฏิบัต ิ 4.31 0.63 86.20 มากที่สุด 
3.5 เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที ่ 4.33 0.62 86.60 มากที่สุด 
4. ความพึงพอใจตออาคารสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก  3.64 0.58 72.80 มาก 
4.1 สถานที่ตั้งของของหนวยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 3.72 0.69 74.40 มาก 
4.2 การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ มีความเปน

ระเบียบ สะดวกตอการใชบริการ 3.65 0.62 73.00 มาก 
4.3 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา  

ทีน่ั่งคอยบริการ  3.59 0.67 71.80 มาก 
4.4 อุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการมีความสะดวกและทันสมัย 3.64 0.64 72.80 มาก 
4.5 ความสะดวกของสถานที่โดยรวม 3.64 0.64 72.80 มาก 

ภาพรวม 4.00 0.46 80.00 มาก 

จากตารางท่ี 4.9 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานโยธาและการขออนุญาต
ปลูกสิ่งกอสราง โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.00  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.00 
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เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.34 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 86.80 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ กระบวนการและขั้นตอน 
การใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.04 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.80 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ชองทางการใหบริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.99 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ําที่สุด คือ อาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ โดยมีคาเฉลี่ย 3.64 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คดิเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 72.80 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจาหนาที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอยเหมาะสม มีความ 

พึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.40 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 88.00 

2. เจาหนาที่ใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที่ มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.37 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
87.40 

3. เจาหนาที่ใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจและมีความพรอมในการ
ใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.34 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 คดิเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.80 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ํา 3 อันดับแรก คือ  
1. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา ที่นั่งคอยบริการ มีความ 

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.59 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 71.80 

2. ความสะดวกของสถานที่โดยรวม / อุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการมีความสะดวก
และทันสมัย มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.64 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 
และ 0.64 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 72.80 

3. การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการใช
บริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.65 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 73.00 
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ภาพที่ 4.14 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานโยธาและการขออนุญาต
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ตารางที่ 4.10 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานการศึกษา  

ประเด็น (n = 100) x S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 4.28 0.50 85.60 มากที่สุด 
1.1 ขั้นตอนการใหบริการมีระบบ ไมยุงยากซับซอน มีความชัดเจน  4.31 0.53 86.20 มากที่สุด 
1.2 มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 4.27 0.58 85.40 มากที่สุด 
1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนในการ

ใหบริการ 4.25 0.54 85.00 มากที่สุด 
1.4 มีผังลําดับข้ันตอนและระยะเวลาในการใหบริการอยางชัดเจน 4.26 0.54 85.20 มากที่สุด 
1.5 ระยะเวลาใหบริการมีความเหมาะสม ตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ 4.31 0.56 86.20 มากที่สุด 
2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ  4.12 0.45 82.40 มาก 
2.1 ชองทางการใหบริการเพียงพอตอผูใชบริการ  4.08 0.51 81.60 มาก 
2.2 มีกลองเพ่ือรบัฟงความคิดเห็นและขอคิดเห็นในการใหบริการ 3.98 0.55 79.60 มาก 
2.3 มีการประชาสัมพันธขาวสารผานชองทางสื่อออนไลนและ

เอกสารตาง ๆ 4.14 0.59 82.80 มาก 
2.4 มีชองทางการใหบริการมากกวา 1 ชองทาง 4.20 0.51 84.00 มาก 
2.5 เขาถึงชองทางการใหบริการท่ีรวดเร็วและสะดวก 4.19 0.51 83.80 มาก 
3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ  4.47 0.53 89.40 มากที่สุด 
3.1 เจาหนาที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอย

เหมาะสม 4.47 0.52 89.40 มากที่สุด 
3.2 เจาหนาที่ใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที ่ 4.47 0.54 89.40 มากที่สุด 
3.3 เจาหนาที่ใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจและมี

ความพรอมในการใหบริการ 4.46 0.58 89.20 มากที่สุด 
3.4 เจาหนาที่มีความรูความสามารถในดานของการใหบริการ 

ใหบริการดวยความเสมอภาคไมเลือกปฏิบัต ิ 4.45 0.58 89.00 มากที่สุด 
3.5 เจาหนาที่ใหบรกิารดวยความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที ่ 4.48 0.54 89.60 มากที่สุด 
4. ความพึงพอใจตออาคารสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก  3.96 0.55 79.20 มาก 
4.1 สถานที่ตั้งของหนวยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ  4.00 0.60 80.00 มาก 
4.2 การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการใช

บริการ 3.91 0.57 78.20 มาก 
4.3 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา  

ที่นั่งคอยบริการ เปนตน 3.94 0.58 78.80 มาก 
4.4 อุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการมีความสะดวกและทันสมัย  3.96 0.57 79.20 มาก 
4.5 ความสะดวกของสถานที่โดยรวม  3.98 0.60 79.60 มาก 

ภาพรวม 4.21 0.40 84.20 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานการศึกษา โดย
ภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.21 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.40 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.20 
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เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.47 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 89.40 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ กระบวนการและขั้นตอนการ
ใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.28 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.60 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ชองทางการใหบริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.12 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 82.40 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับต่ําที่สุด คือ อาคารสถานที่และสิ่งอํานวย
ความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.96 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.20 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี มีความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.48 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 89.60 

2. เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอยเหมาะสม / เจาหนาท่ี
ใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที่ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.47 
เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 และ 0.54 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 89.40 

3. เจาหนาที่ใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจและมีความพรอมในการ
ใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.46 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คดิเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.20 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ํา 3 อันดับแรก คือ  
1. การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการใชบริการ มีความพึงพอใจ

ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.91 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 78.20 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา ที่นั่งคอยบริการ เปนตน  
มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.94 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 78.80 

3. อุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการมีความสะดวกและทันสมัย มีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.96 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
79.20 
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ภาพที่ 4.15 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานการศึกษา  
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ตารางที่ 4.11 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานรายไดหรือภาษี 

ประเด็น (n = 99) x S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 4.12 0.71 82.40 มาก 
1.1 ขั้นตอนการใหบริการมีระบบ ไมยุงยากซับซอน มีความชัดเจน  4.16 0.72 83.20 มาก 
1.2 มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 4.08 0.79 81.60 มาก 
1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนในการ

ใหบริการ 4.14 0.73 82.80 มาก 
1.4 มีผังลําดับข้ันตอนและระยะเวลาในการใหบริการอยางชัดเจน 4.10 0.76 82.00 มาก 
1.5 ระยะเวลาใหบริการมีความเหมาะสม ตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ 4.11 0.73 82.20 มาก 
2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ  3.99 0.71 79.80 มาก 
2.1 ชองทางการใหบริการเพียงพอตอผูใชบริการ  4.08 0.74 81.60 มาก 
2.2 มีกลองเพ่ือรับฟงความคิดเห็นและขอคิดเห็นในการใหบริการ 3.90 0.75 78.00 มาก 
2.3 มีการประชาสัมพันธขาวสารผานชองทางสื่อออนไลนและ

เอกสารตาง ๆ 3.95 0.79 79.00 มาก 
2.4 มีชองทางการใหบริการมากกวา 1 ชองทาง 4.00 0.77 80.00 มาก 
2.5 เขาถึงชองทางการใหบริการท่ีรวดเร็วและสะดวก 4.04 0.78 80.80 มาก 
3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ  4.47 0.55 89.40 มากที่สุด 
3.1 เจาหนาที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอย

เหมาะสม 4.52 0.60 90.40 มากที่สุด 
3.2 เจาหนาที่ใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที ่ 4.51 0.54 90.20 มากที่สุด 
3.3 เจาหนาที่ใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจและมี

ความพรอมในการใหบริการ 4.38 0.65 87.60 มากที่สุด 
3.4 เจาหนาที่มีความรูความสามารถในดานของการใหบริการ 

ใหบริการดวยความเสมอภาคไมเลือกปฏิบัต ิ 4.45 0.58 89.00 มากที่สุด 
3.5 เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที ่ 4.47 0.56 89.40 มากทีสุ่ด 
4. ความพึงพอใจตออาคารสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก  3.78 0.58 75.60 มาก 
4.1 สถานที่ตั้งของหนวยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ  3.88 0.67 77.60 มาก 
4.2 การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการใช

บริการ 3.78 0.63 75.60 มาก 
4.3 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา  

ที่นั่งคอยบริการ เปนตน 3.72 0.61 74.40 มาก 
4.4 อุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการมีความสะดวกและทันสมัย  3.74 0.63 74.80 มาก 
4.5 ความสะดวกของสถานที่โดยรวม  3.77 0.60 75.40 มาก 

ภาพรวม 4.09 0.50 81.80 มาก 

จากตารางที่ 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานรายไดหรือภาษี  
โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.09 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.80 
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เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.47 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 89.40 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ กระบวนการและขั้นตอนการ
ใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.12 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71   
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.40 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ชองทางการใหบริการ มีความ    
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.99 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ําที่สุด คือ อาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.78 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 75.60 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจาหนาที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอยเหมาะสม มีความ 

พึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.52 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 90.40 

2. เจาหนาที่ใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที่ มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.51 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
90.20 

3. เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.47 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 89.40 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ํา 3 อันดับแรก คือ  
1. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา ที่นั่งคอยบริการ เปนตน  

มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.72 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.61 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 74.40 

2. อุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการมีความสะดวกและทันสมัย มีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.74 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
74.80 

3. ความสะดวกของสถานท่ีโดยรวม มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.77  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 75.40 
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ภาพที่ 4.16 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานรายไดหรือภาษี 
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ตารางที่ 4.12 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ประเด็น (n = 99) x S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 4.25 0.58 85.00 มากที่สุด 
1.1 ขั้นตอนการใหบรกิารมีระบบ ไมยุงยากซับซอน มีความชัดเจน  4.23 0.70 84.60 มากที่สุด 
1.2 มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 4.26 0.62 85.20 มากที่สุด 
1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนในการ

ใหบริการ 4.26 0.62 85.20 มากที่สุด 
1.4 มีผังลําดับข้ันตอนและระยะเวลาในการใหบริการอยางชัดเจน 4.22 0.62 84.40 มากที่สุด 
1.5 ระยะเวลาใหบริการมีความเหมาะสม ตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ 4.25 0.59 85.00 มากที่สุด 
2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ  4.08 0.55 81.60 มาก 
2.1 ชองทางการใหบริการเพียงพอตอผูใชบริการ  4.11 0.62 82.20 มาก 
2.2 มีกลองเพ่ือรับฟงความคิดเห็นและขอคิดเห็นในการใหบริการ 3.98 0.65 79.60 มาก 
2.3 มีการประชาสัมพันธขาวสารผานชองทางสื่อออนไลนและ

เอกสารตาง ๆ 4.06 0.60 81.20 มาก 
2.4 มีชองทางการใหบริการมากกวา 1 ชองทาง 4.13 0.58 82.60 มาก 
2.5 เขาถึงชองทางการใหบริการท่ีรวดเร็วและสะดวก 4.12 0.59 82.40 มาก 
3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ  4.52 0.52 90.40 มากที่สุด 
3.1 เจาหนาที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอย

เหมาะสม 4.57 0.54 91.40 มากที่สุด 
3.2 เจาหนาที่ใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที ่ 4.52 0.56 90.40 มากที่สุด 
3.3 เจาหนาที่ใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจและมี

ความพรอมในการใหบริการ 4.53 0.54 90.60 มากที่สุด 
3.4 เจาหนาที่มีความรูความสามารถในดานของการใหบริการ 

ใหบริการดวยความเสมอภาคไมเลือกปฏิบัต ิ 4.48 0.54 89.60 มากที่สุด 
3.5 เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที ่ 4.52 0.56 90.40 มากที่สุด 
4. ความพึงพอใจตออาคารสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก  3.72 0.55 74.40 มาก 
4.1 สถานที่ตั้งของหนวยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ  3.78 0.62 75.60 มาก 
4.2 การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการใช

บริการ 3.73 0.57 74.60 มาก 
4.3 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา  

ที่นั่งคอยบริการ เปนตน 3.68 0.57 73.60 มาก 
4.4 อุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการมีความสะดวกและทันสมัย  3.69 0.58 73.80 มาก 
4.5 ความสะดวกของสถานทีโ่ดยรวม  3.72 0.57 74.40 มาก 

ภาพรวม 4.14 0.43 82.80 มาก 

จากตารางที่ 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.14  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.43 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.80 
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เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.52 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 90.40 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ กระบวนการและขั้นตอนการ
ใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.25 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.58 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.00 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ชองทางการใหบริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.08 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55  คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ําที่สุด คือ อาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.72 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 74.40 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจาหนาที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอยเหมาะสม มีความ 

พึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.57 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 91.40 

2. เจาหนาที่ใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจและมีความพรอมในการ
ใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.53 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คดิเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.60 

3. เจาหนาที่ใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที่ มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.52 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
90.40 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ํา 3 อันดับแรก คือ  
1. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา ที่นั่งคอยบริการ เปนตน  

มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.68 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 73.60 

2. อุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการมีความสะดวกและทันสมัย มีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.69 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
73.80 

3. ความสะดวกของสถานท่ีโดยรวม มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.72  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 74.40 
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ภาพที่ 4.17 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 
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4.11

4.08

4.25

4.22

4.26

4.26

4.23

4.25

ขอที่ 4.5

ขอที่ 4.4

ขอที่ 4.3

ขอที่ 4.2

ขอที่ 4.1

อาคารสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก

ขอที่ 3.5

ขอที่ 3.4

ขอที่ 3.3

ขอที่ 3.2

ขอที่ 3.1

เจาหนาที่ผูใหบริการ

ขอที่ 2.5

ขอที่ 2.4

ขอที่ 2.3

ขอที่ 2.2

ขอที่ 2.1

ชองทางการใหบริการ

ขอที่ 1.5

ขอที่ 1.4

ขอที่ 1.3

ขอที่ 1.2

ขอที่ 1.1

กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ

3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
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 จากขอมูลระดับความพึงพอใจของการรับบริการในดานตาง ๆ ทั้ง 4 ดาน สามารถสรุปได
ดังนี้ 
 

 
 

ภาพที่ 4.18 แผนภูมิแสดงภาพรวมของระดับความพึงพอใจของงานในแตละประเด็น 

0.00

1.00

2.00

3.00

4.00

5.00

กระบวนการและ
ขั้นตอนการใหบริการ 

ชองทางการใหบรกิาร 

เจาหนาท่ีผูใหบริการ 

อาคารสถานที่และสิ่ง
อํานวยความสะดวก

ภาพรวมของความพึงพอใจของงานในแตละประเด็น

โยธาและการขออนุญาตปลูกสิง่กอสราง  การศึกษา

 รายไดหรือภาษี พฒันาชุมชนและสวัสดิการสังคม



 

 

ตารางที่ 4.13 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการ 

งานดาน 
            ความพึงพอใจในภาพรวม *          ความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น ** 

      x       S.D.  รอยละ             แปลผล       x S.D.  รอยละ           แปลผล 

โยธาและการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3.90 0.57 78.00 มาก 4.00 0.46 80.00 มาก 
การศกึษา  4.20 0.51 84.00 มาก 4.21 0.40 84.20 มากที่สุด 
รายไดหรือภาษี 4.06 0.65 81.20 มาก 4.09 0.50 81.80 มาก 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.15 0.63 83.00 มาก 4.14 0.43 82.80 มาก 

รวม 4.08 0.59 81.60 มาก 4.11 0.45 82.20 มาก 
 
 

*  ความพึงพอใจในภาพรวม หมายถึง ความพึงพอใจในภาพรวมของงานแตละดานในทุก ๆ ประเด็น นอกเหนือจาก 4 ประเด็นหลักของแบบสอบถาม 
** ความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น หมายถึง ความพึงพอใจในภาพรวมของงานแตละดาน เฉพาะใน 4 ประเด็นหลักของแบบสอบถาม คือ  

1) ความพึงพอใจตอกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ  
2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ  
3) ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ  
4) ความพึงพอใจตออาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
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ภาพที่ 4.19 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจในแตละงานบริการจําแนกตามประเด็น 

จากตารางที่  4.19 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการ โดยการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการในแตละงาน และความพึงพอใจในภาพรวม           
ตอการใหบริการในแตละงาน เฉพาะใน 4 ประเด็น (กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ  
ชองทางการใหบริการ เจาหนาท่ีผู ใหบริการ และอาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก)  
โดยภาพรวม พบวา ความพึงพอใจในภาพรวมของทั้ง 4 งาน อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.08  
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 และความ 
พึงพอใจในภาพรวมของท้ัง 4 งาน เฉพาะใน 4 ประเด็น อยูในระดับมากเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.11 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.20 

หากมองในแตละงาน พบวา 
1. ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการงานดานโยธาและการขออนุญาต

ปลูกสิ่งกอสราง อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.90 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 78.20 โดยมีความพึงพอใจในภาพรวมเฉพาะใน 4 ประเด็น ในระดับมาก
เชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.00 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 80.00 

3.60

3.75

3.90

4.05

4.20

4.35

โยธาและการขอ
อนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง

การศึกษา

รายไดหรือภาษี

พัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสงัคม

ความพงึพอใจในภาพรวม
ตอการใหบริการ

ความพึงพอใจในภาพรวม ความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น
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2. ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการงานดานการศึกษา อยูในระดับ
มาก มีคาเฉลี่ย 4.20 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
84.00 โดยมีความพึงพอใจในภาพรวมเฉพาะใน 4 ประเด็น ในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.21  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.20 

3. ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี อยูใน
ระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.06 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 81.20 โดยมีความพึงพอใจในภาพรวมเฉพาะใน 4 ประเด็น ในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.09  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.80 

4. ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.15 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 83.00 โดยมีความพึงพอใจในภาพรวมเฉพาะใน 4 ประเด็น ในระดับมาก
เชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.14 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.43 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 82.80 
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ตารางที่ 4.14 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามการใชบริการ 

การใชบริการ x S.D. รอยละ แปลผล 

ชองทางการขอรับบริการ     
มาติดตอที่สํานักงาน 4.11 0.46 82.20 มาก 
โทรศพัท 4.27 0.38 85.40 มากที่สุด 
หนังสือ/จดหมาย 4.03 0.45 80.60 มาก 
ชองทางอ่ืน ๆ เชน มาใหบริการที่บาน 4.04 0.35 80.80 มาก 

วัน         
จันทร 4.08 0.46 81.60 มาก 
อังคาร 4.10 0.45 82.00 มาก 

พุธ 4.23 0.37 84.60 มากที่สุด 
พฤหัสบด ี 4.12 0.57 82.40 มาก 
ศุกร 4.36 0.45 87.20 มากที่สุด 
เสาร - - - - 
อาทิตย - - - - 

เวลา         
8.30 – 10.00 น. 4.07 0.46 81.40 มาก 
10.01 – 12.00 น. 4.08 0.46 81.60 มาก 
12.01 – 14.00 น. 4.27 0.41 85.40 มากที่สุด 
14.01 – ปด 4.15 0.44 83.00 มาก 

ระยะเวลาที่ใช         
ครึ่งชั่วโมงหรือต่ํากวา  4.15 0.44 83.00 มาก 
31 นาที – 1 ชั่วโมง 3.73 0.36 74.60 มาก 
ระหวาง 1 – 2 ชั่วโมง  3.47 0.84 69.40 มาก 
ระหวาง 2 – 3 ชั่วโมง 3.79 0.53 75.80 มาก 
ระหวาง 3 – 4 ชั่วโมง  - - - - 
มากกวา 4 ชั่วโมง - - - - 

จากตารางท่ี 4.14 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูรับบริการ สรุปไดดังนี ้
 จําแนกตามชองทางการขอรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละชองทางมีความพึงพอใจ                           
ในระดับมากถึงมากที่สุด โดยชองทางโทรศัพท มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดับมากท่ีสุด  
มีคาเฉลี่ย 4.24 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.40 
รองลงมา คือ มาติดตอที่สํานักงาน มีคาเฉลี่ย 4.11 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 82.20 ชองทางอ่ืน ๆ ไดแก มาใหบริการที่บาน มีคาเฉลี่ย 4.04  
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.35 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.80 และหนังสือ/
จดหมาย มีคาเฉลี่ย 4.03 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
80.60  
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 จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ พบวา ผูใชบริการในแตละวันมีความพึงพอใจในระดับมากถึง
มากที่สุด โดยวันศุกร มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.36 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.20 รองลงมา คือ วันพุธ มีคาเฉลี่ย 4.23 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.37 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.60 วันพฤหัสบดี มีคาเฉลี่ย 4.12  
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.40 วันอังคาร 
คาเฉลี่ย 4.10 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.00 
และวันจันทร มีคาเฉลี่ย 4.08 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 81.60 
 จําแนกตามเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละชวงเวลามีความพึงพอใจในระดับ
มากถึงมากที่สุด โดยชวงเวลา 12.01 – 14.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.27  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.40 รองลงมา คือ 
ชวงเวลา 14.01 – เวลาปด มีคาเฉลี่ย 4.15 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 83.00 ชวงเวลา 10.01 – 12.00 น. มีคาเฉลี่ย 4.08 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.46 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 และชวงเวลา 8.30 – 10.00 น. มีคาเฉลี่ย 
4.07 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.40 

จําแนกตามระยะเวลาท่ีมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละระยะเวลามีความพึงพอใจ                          
ในระดับมากถึงมากที่สุด โดยระยะเวลาครึ่งชั่วโมงหรือต่ํากวา มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.15 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.00 รองลงมา คือ 
ระยะเวลาระหวาง 2 – 3 ชั่วโมง มีคาเฉลี่ย 3.79 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 75.80 ระยะเวลาระหวาง 31 นาที – 1 ชั่วโมง มีคาเฉลี่ย 3.73  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 74.60 และระยะเวลา
ระหวาง 1 – 2 ชั่วโมง มีคาเฉลี่ย 3.47 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.84 คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 69.40 
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ภาพที่ 4.20 แผนภูมิระดับความพึงพอใจตอจําแนกตามชองทางการขอรับบริการ 

 

ภาพที่ 4.21 แผนภูมิระดบัความพึงพอใจจําแนกตามวันท่ีรับบริการ 

4.03

4.04

4.11

4.27

หนังสือ/จดหมาย

ชองทางอ่ืน ๆ เชน       
มาใหบริการที่บาน

มาติดตอที่สํานักงาน

โทรศัพท 

3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

จําแนกตามชองทางการขอรับบริการ

4.08

4.10

4.12

4.23

4.36

จันทร

อังคาร

พฤหัสบดี

พุธ

ศุกร

3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

จําแนกตามวันท่ีรับบริการ
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ภาพที่ 4.22 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามเวลาที่รับบริการ 

 

ภาพที่ 4.23 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามระยะเวลาที่รับบริการ 

4.07

4.08

4.15

4.27

8.30 - 10.00 น.

10.01 - 12.00 น.

14.01 - ปด

12.01 - 14.00 น.

3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

จําแนกตามเวลาท่ีรับบริการ

3.47

3.73

3.79

4.15

   ระหวาง 1 - 2 ชม.  

31 นาท ี- 1 ขม.

ระหวาง 2 - 3 ชม.

คร่ึงชั่วโมงหรือตํ่ากวา 

3.00 3.30 3.60 3.90 4.20

จําแนกตามระยะเวลาท่ีรับบริการ
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ตารางที่ 4.15 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 

การใชบริการ x S.D. รอยละ แปลผล 

เพศ     
ชาย 4.07 0.41 81.40 มาก 
หญิง 4.14 0.46 82.80 มาก 

อายุ         
วัยรุน (13 – 17 ป) - - - - 
วัยหนุมสาว (18 – 35 ป) 4.00 0.42 80.00 มาก 
วัยกลางคนชวงตน (36 – 45 ป) 4.04 0.49 80.80 มาก 
วัยกลางคนชวงปลาย (46 – 60 ป) 4.13 0.45 82.60 มาก 
วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป)  4.20 - 84.00 มาก 

สถานภาพ         
โสด 3.87 0.36 77.40 มาก 
สมรส 4.11 0.45 82.20 มาก 
หมาย/หยา/แยกกันอยู 4.21 0.49 84.20 มากที่สุด 

ระดับการศึกษา         
ไมรูหนังสือ - - - - 
ประถมศึกษาหรือเทียบเทา 4.15 0.46 83.00 มาก 
มัธยมศกึษาตอนตนหรือเทียบเทา 4.07 0.43 81.40 มาก 
มัธยมศกึษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา 3.99 0.44 79.80 มาก 
อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา 4.29 0.39 85.80 มากที่สุด 
ปริญญาตรี 4.22 0.42 84.40 มากที่สุด 
สูงกวาปริญญาตร ี 3.82 0.50 76.40 มาก 

อาชีพหลัก         
นักเรียน/นักศึกษา 4.60 - 92.00 มากที่สุด 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 4.01 0.44 80.20 มาก 
พนักงานเอกชน 4.05 0.38 81.00 มาก 
รับจางท่ัวไป 4.09 0.44 81.80 มาก 
เกษตรกร 4.15 0.45 83.00 มาก 
วางงาน 4.23 0.49 84.60 มากที่สุด 
แมบาน/พอบาน/เกษียณ 4.11 0.53 82.20 มาก 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.85 0.00 77.00 มาก 
อ่ืน ๆ  - - - - 

รายไดตอเดือน         
ไมมีรายได 4.08 0.53 81.60 มาก 
ไมเกิน 5,000 บาท 4.30 0.55 86.00 มากที่สุด 
5,001 – 10,000 บาท 4.10 0.44 82.00 มาก 
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การใชบริการ x S.D. รอยละ แปลผล 

10,001 – 15,000 บาท 4.02 0.43 80.40 มาก 
15,001 – 20,000 บาท 4.13 0.46 82.60 มาก 
20,001 – 25,000 บาท 4.17 0.40 83.40 มาก 
25,001 – 30,000 บาท 4.03 0.38 80.60 มาก 
30,000 บาทขึ้นไป 4.24 0.41 84.80 มากที่สุด 

จากตารางท่ี 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
สรุปผลไดดังนี ้

จําแนกตามเพศ พบวา เพศที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เพศหญิง มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.14 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 82.80 และเพศชาย มีความพึงพอใจอยูในระดับมากเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.07  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 8140   

จําแนกตามอายุ พบวา ชวงวัยที่มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ วัยผูสูงอายุ (61 ปขึ้นไป)  
มีคาเฉลี่ย 4.20 (ไมมสีวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เนื่องจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.00 รองลงมา คือ วัยกลางคนชวงปลาย (46 - 60 ป) มีคาเฉลี่ย 
4.13 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.60 วัยกลางคน
ชวงตน (36 - 45 ป) มีคาเฉลี่ย 4.04 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 80.80 และวัยหนุมสาว (18 – 35 ป) มีคาเฉลี่ย 4.00 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.00 

จําแนกตามสถานภาพ พบวา สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพหมาย/
หยา/แยกกันอยู มีคาเฉลี่ย 4.21 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 84.20 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส มีคาเฉลี่ย 4.11 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.20 และสถานภาพโสด มีคาเฉลี่ย 3.87  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.40 

จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ อนุปริญญา 
ปวส. หรือเทียบเทา มีคาเฉลี่ย 4.29 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 85.80 รองลงมา คือ ปริญญาตรี มีคาเฉลี่ย 4.22 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42  
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.40 ประถมศึกษาหรือเทียบเทา มีคาเฉลี่ย 4.15 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.00 มัธยมศึกษา
ตอนตน หรือเทียบเทา มีคาเฉลี่ย 4.07 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.43 คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 81.40 มัธยมศึกษาปลาย ปวช. หรือเทียบเทา มีคาเฉลี่ย 3.99 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.44 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 และสูงกวาปริญญาตรี  
มีคาเฉลี่ย 3.82 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 76.40 

จําแนกตามตามอาชีพ พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ นักเรียน/นักศึกษา  
มีคาเฉลี่ย 4.60 (ไมมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เนื่องจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปน 
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.00 รองลงมา คือ วางงาน มีคาเฉลี่ย 4.23 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.49 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.60 เกษตรกร มีคาเฉลี่ย 4.15  
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สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.00 แมบาน/พอบาน/
เกษียณ มีคาเฉลี่ย 4.11 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
82.20 รับจางท่ัวไป มีคาเฉลี่ย 4.09 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 81.80 พนักงานเอกชน มีคาเฉลี่ย 4.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 คดิเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.80 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว มีคาเฉลี่ย 4.01 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.44 คดิเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20 และรับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ย 3.85 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.00 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 77.00  

จําแนกตามรายได พบวา กลุมรายไดที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คอื กลุมรายไดไมเกิน 5,000 บาท 
มีคาเฉลี่ย 4.30 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.00 
รองลงมา คือ กลุมรายได 30,000 บาทขึ้นไป มีคาเฉลี่ย 4.24 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 8480 กลุมรายได 20,001 - 25,000 บาท มีคาเฉลี่ย 4.17 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.40 กลุมรายได 
15,001 - 20,000 บาท มีคาเฉลี่ย 4.13 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 82.60 กลุมรายได 5,001 - 10,000 บาท มีคาเฉลี่ย 4.10 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.44 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.00 กลุมไมมีรายได มีคาเฉลี่ย 4.08  
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 กลุมรายได 
25,001 - 30,000 บาท มีคาเฉลี่ย 4.03 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 80.60 และกลุมรายได 10,001 - 15,000 บาท มีคาเฉลี่ย 4.02 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.43 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 

 

ภาพที่ 4.24 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามเพศ 
 

4.07

4.14

ชาย

หญิง

3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

จําแนกตามเพศ
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ภาพที่ 4.25 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามชวงอายุ 
 

 

ภาพที่ 4.26 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามสถานภาพ 

4.00

4.04

4.13

4.20

วัยหนุมสาว (18-35 ป)

วัยกลางคนชวงตน          
(36-45 ป)

วัยกลางคนชวงปลาย       
(46-60 ป)

วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป) 

3.00 3.35 3.70 4.05 4.40

จําแนกตามชวงอายุ

3.87

4.11

4.21

โสด

สมรส

หมาย/หยา/แยกกันอยู

3.00 3.35 3.70 4.05 4.40

จําแนกตามสถานภาพ
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ภาพที่ 4.27 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามการศึกษา 

3.82

3.99

4.07

4.15

4.22

4.29

สูงกวาปริญญาตรี

มัธยมศึกษาตอนปลาย 
ปวช. หรือเทียบเทา

มัธยมศึกษาตอนตนหรือ
เทียบเทา

ประถมศึกษาหรือ
เทียบเทา

ปริญญาตรี

อนปุริญญา ปวส. หรือ
เทียบเทา

3.00 3.35 3.70 4.05 4.40

จําแนกตามการศึกษา
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ภาพที่ 4.28 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามอาชีพ 
  

3.85

4.01

4.05

4.09

4.11

4.15

4.23

4.60

รับราชการ/พนักงานของ
รัฐ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว

พนกังานเอกชน

รับจางทั่วไป

แมบาน/พอบาน/เกษียณ

เกษตรกร

วางงาน

นักเรียน/นักศึกษา

3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

จําแนกตามอาชีพ
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ภาพที่ 4.29 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามรายไดตอเดือน 
  

4.02

4.03

4.08

4.10

4.13

4.17

4.24

4.30

10,001-15,000 บาท

25,001-30,000 บาท

ไมมีรายได

5,001-10,000 บาท

15,001-20,000 บาท

20,001-25,000 บาท

30,000 บาทข้ึนไป

ไมเกนิ 5,000 บาท

3.00 3.35 3.70 4.05 4.40

จําแนกตามรายไดตอเดือน
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สวนที่ 4 ขอเสนอแนะในการใหบริการ 

ตารางที่ 4.16 ขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการ 
ประเด็น   จํานวน รอยละ 

สถานทีใ่หบริการของอบต.คับแคบ ควรขยายพ้ืนที่ใหกวางข้ึน 28 26.17 
เจาหนาที่ใหบริการดี 16 14.95 
ปรับปรุงคณุภาพน้ําประปา 15 14.02 
ครูสอนดี และดูแลเอาใจใสเด็ก 13 12.15 
ควรเพ่ิมไฟฟาริมถนน และซอมไฟฟาที่ชํารุด 13 12.15 
แกไขปญหาถนนเปนหลุมเปนบอ 12 11.21 
ควรเพ่ิมการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหมากขึ้น 6 5.61 
ตองการถังขยะ 2 1.87 
ควรชวยเหลือเด็กที่ดอยโอกาสในการเรียน 1 0.93 
ศูนยพัฒนาเด็กเล็กคับแคบ ควรขยายใหกวางข้ึน  1 0.93 

รวม 107 100.00 

จากตารางที่ 4.16 แสดงขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการ พบวา สถานที่ใหบริการ
ของอบต.คับแคบ ควรขยายพ้ืนที่ใหกวางขึ้นมากที่สุด มีจํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 26.17 
รองลงมา คือ เจาหนาท่ีใหบริการดี มีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 14.95 / ปรับปรุงคุณภาพ
น้ําประปา มีจํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 14.02 / ครูสอนดีและดูแลเอาใจใสเด็ก และควรเพ่ิมไฟฟา
ริมถนนและซอมแซมไฟฟาที่ชํารุด มีจํานวน 13 คน เทากัน คิดเปนรอยละ 12.15 / แกไขปญหาถนน
เปนหลุมเปนบอ มีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 11.21 / ควรเพ่ิมการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร
ใหมากขึ้น มีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 5.61 / ตองการถังขยะ มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.87 
/ ควรชวยเหลือเด็กที่ดอยโอกาสในการเรียน และศูนยพัฒนาเด็กเล็กคับแคบ ควรขยายใหกวางขึ้น  
มีจํานวน 1 คน เทากัน คดิเปนรอยละ 0.93 



 

  83 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

 

ภาพที่ 4.30 แผนภูมิแสดงขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการ 
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ขอเสนอแนะในการปรบัปรุงการใหบริการ

สถานที่อบต.คับแคบ ควรขยายพื้นที่ใหบริการใหกวางขึ้น

เจาหนาที่ใหบริการดี

ปรับปรุงคุณภาพน้ําประปา

ครูสอนดี และดูแลเอาใจใสเด็ก

ควรเพิ่มไฟฟาริมถนน และซอมไฟฟาที่ชํารุด

แกไขปญหาถนนเปนหลุมเปนบอ

ควรเพิ่มการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหมากขึ้น

ตองการถังขยะ

ควรชวยเหลือเด็กที่ดอยโอกาสในการเรียน

ศูนยพัฒนาเด็กเล็กคับแคบ ควรขยายใหกวางขึ้น 



 

  84 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

ตารางที่ 4.17 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาดควรปรับปรุงแกไขสิ่งใดโดยดวน 
ประเด็น   จํานวน รอยละ 

ปรับปรุงคณุภาพน้ําประปา 7 25.93 
เพ่ิมไฟฟาริมถนนและสถานที่สําคัญ 5 18.52 
ขยายพ้ืนท่ีอบต.ใหกวางขวางมากขึ้น 4 14.81 
ซอมแซมถนนท่ีชํารุด 4 14.81 
การจัดเก็บขยะอยางสม่ําเสมอ  3 11.11 
สงเสริมอาชีพในกลุมผูสูงอายุและคนพิการ 3 11.11 
ควรประชาสัมพันธใหทั่วถึง 1 3.70 

รวม 27 100.00 

จากตารางที่ 4.17 แสดงขอเสนอแนะที่ควรปรับปรุงแกไขโดยดวน พบวา ปรับปรุงคุณภาพ
น้ําประปามากที่สุด มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 25.93 รองลงมา คือ เพ่ิมไฟฟาริมถนนและสถานที่
สําคัญ มีจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 18.52 / ขยายพื้นที่อบต.ใหกวางขวางมากขึ้นและซอมแซม
ถนนท่ีชํารุด มีจํานวน 4 คน เทากัน คิดเปนรอยละ 14.81 / การจัดเก็บขยะอยางสมํ่าเสมอ และ
สงเสริมอาชีพในกลุมผูสูงอายุและคนพิการ มีจํานวน 3 คน เทากัน คิดเปนรอยละ 11.11 และควร
ประชาสัมพันธใหทั่วถึง มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 3.70  

 

ภาพที่ 4.31 แผนภูมิแสดงขอเสนอแนะที่ควรปรับปรุงแกไขโดยดวน 
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ขอเสนอแนะที่ควรปรับปรงุแกไขโดยดวน

ปรับปรุงคุณภาพน้ําประปา

เพิ่มไฟฟาริมถนนและสถานที่สําคัญ

ขยายพื้นที่อบต.ใหกวางขวางมากขึ้น

ซอมแซมถนนที่ชํารุด

การจัดเก็บขยะอยางสม่ําเสมอ 

สงเสริมอาชีพในกลุมผูสูงอายุและคนพิการ

ควรประชาสัมพันธใหทั่วถึง



 

 

 

บทท่ี 5  
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล 
ไมฝาด ประจําปงบประมาณ 2565 ในครั้งนี้ คณะผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับข้ันตอน คือ  
การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย การรวบรวมขอมูล  
การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติทีใ่ชในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี ้

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล 
ไมฝาด ประจําปงบประมาณ 2565 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน 
ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไมฝาด จํานวน 4 งานบริการ คือ 1) ดานโยธาและการ
ขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 2) ดานการศึกษา 3) ดานรายไดหรือภาษี และ 4) ดานพัฒนาชุมชนและ
สังคม ในดานตาง ๆ ที่ อปท. กําหนด ไดแก ความพึงพอใจตอกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 
ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจตอ
อาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก โดยกลุมตัวอยางประกอบดวย ประชาชนท่ัวไป เจาหนาที่
ของรัฐ และหนวยงานภาครัฐและเอกชน รวมทั้งสิ้น 399 ตัวอยาง  

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถามที่คณะผูวิจัยไดสรางขึ้น แบงออกเปน 4 สวน  
ตามลําดับดังนี้ สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลไมฝาด ไดแก งานที่ขอรับ
บริการ ชองทาง การขอรับบริการ วันที่และเวลาทีม่าใชบริการ และเวลารอรับบริการ สวนที ่2 ขอมูล
สวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ไดแก  สถานท่ีทํางาน/ ท่ีพักอาศัย เพศ ชวงอายุ  สถานภาพ 
การสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน สวนที่ 3 คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไมฝาดจํานวน 4 งาน ไดแก 1) ดานโยธาและการขอ
อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 2) ดานการศึกษา 3) ดานรายไดหรือภาษี และ 4) ดานพัฒนาชุมชนและ
สังคม โดยแตละงานประกอบดวย 1) ความพึงพอใจตอกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ         
2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 3) ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ และ 4) ความ 
พึงพอใจตออาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก สวนที่ 4 ขอเสนอแนะในการใหบริการ ไดแก  
1) ขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการ และ 2) ในปที่ผานมาทานเห็นวาองคการบริหาร 
สวนตําบลควรปรับปรุงแกไขสิ่งใดโดยดวน 

ลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) แบบประมาณคา (Rating 
Scale) 5 ระดับ โดยทําการทดสอบ (Try out) แบบสอบถามที่ใชกับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะคลายกับ
กลุมเปาหมาย รวม 30 คน แลวนําไปหาความเชื่อมั่น ใชคาสัมประสิทธิ์แอลฟาตามวิธีของ 
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยใชโปรแกรมทดสอบสถิติสําเร็จรูป ในสวนของแบบสอบถาม
ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.850 ซึ่งสูงพอที่จะนํามาใชเปน
เครื่องมือในการดําเนินโครงการวิจัยในครั้งนี ้

การเก็บรวบรวมขอมูล คณะผูวิจัยไดทําการอบรมและฝกทักษะแกนักศึกษาของมหาวิทยาลัย
สวนดุสิต ศูนยการศึกษา ตรัง รวมถึงมีเจาหนาที่ที่มีประสบการณควบคุมดูแลในการดําเนินการ
รวบรวมขอมูลความคิดเห็นจากกลุมตัวอยาง แลวนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหโดยโปรแกรมสําเร็จรูป 



 

  86 องคการบริหารสวนตําบลไมฝาด 

เพ่ือหาคาสถิติตาง ๆ ประกอบดวย คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
นําเสนอขอมูลเปนตาราง และแผนภูมิตาง ๆ 

ผลการวิจัยสรุปไดดังนี ้

1. ผูรับบริการสวนใหญมารับบริการงานดานโยธาและการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางมาก
ที่สุด รองลงมา คือ งานดานการศึกษา งานดานรายไดหรือภาษี และงานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม  

2. ผูรับบริการมีจํานวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวงวัยกลางคนชวงปลาย  
(46 – 60 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมหรือเทียบเทา ประกอบอาชีพ
เกษตรกรมากที่สุด และมีรายไดอยูในชวง 5,001 – 10,000 บาท  

3. ผูรับบริการสวนใหญ ขอรับบริการโดยมาติดตอที่สํานักงาน ในวันจันทร เวลา 8.30 น.  
– 10.00 น. และใชเวลารอรับครึ่งชั่วโมงหรือต่ํากวา 

4. ความพึงพอใจของผูรับบริการ รวม 4 งาน คือ ดานโยธาและการขออนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง ดานการศึกษา ดานรายไดหรือภาษี และ ดานพัฒนาชุมชนและสังคม ในภาพรวม
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.60 และ
เมื่อพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี้  

4.1 ดานทีผู่รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับมาก
ที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.00 

4.2 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ กระบวนการและขั้นตอน
การใหบริการ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.40 

4.3 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ชองทางการใหบริการ อยูใน
ระดับมาก คดิเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.80 

4.4 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ําที่สุด คือ อาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความ
สะดวก อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 75.40 

5. ความพึงพอใจจําแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจจําแนกตามงานบริการ             
ไดดังนี ้

5.1 งานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือ การศึกษา อยูในระดับมากที่สุด  
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.20 

5.1.1 เมือ่พิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังนี้  
5.1.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.40 
5.1.1.2 อันดับที่ 2 คือ คือ กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ มีความ 

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.60 
5.1.1.3 อันดับที่ 3 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.40 
5.1.1.4 อันดับที่ 4 คือ อาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก มีความ 

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.20 
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5.1.2 เมื่อพิจารณางานเปนรายขอ สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังนี้ 
5.1.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) เจาหนาที่ใหบริการดวยความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.60 

2) เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอย
เหมาะสม / เจาหนาท่ีใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที่ มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.40 เทากัน 

3) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจและมี
ความพรอมในการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 89.20 

5.1.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ําสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) การจัดสถานท่ีและอุปกรณมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการใช

บริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 78.20 
2) ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา  

ที่นั่งคอยบริการ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
78.80 

3) อุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการมีความสะดวกและทันสมัย  
มีความพึงพอใจในระดับมาก คดิเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.20 

5.2 งานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 2 คือ ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.80 

5.2.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังนี้  
5.2.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.40 
5.2.1.2 อันดับที่  2 คือ กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ มีความ 

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สดุ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.00 
5.2.1.3 อันดับที่ 3 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 
5.2.1.4 อันดับที่ 4 คือ อาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกมีความ 

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก คดิเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 74.40 
5.2.2 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา สรุปไดดังนี ้

5.2.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอย

เหมาะสม มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คดิเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.40 
2) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจและมี

ความพรอมในการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 90.60 

3) เจาหนาที่ใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที่ มีความ 
พึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.40 
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5.2.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ําสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา  

ที่นั่งคอยบริการ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
73.60 

2) อุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการมีความสะดวกและทันสมัย  
มีความพึงพอใจในระดับมาก คดิเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 73.80 

3) ความสะดวกของสถานที่โดยรวม มีความพึงพอใจในระดับมาก  
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 74.40 

5.3 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับท่ี 3 คือ ดานรายไดหรือภาษี อยูในระดับมาก 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.80 

5.3.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังนี้  
5.3.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.40 
5.3.1.2 อันดับที่ 2 คือ กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการมีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.40 
5.3.1.3 อันดับที่ 3 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 
5.3.1.4 อันดับที่ 4 คือ อาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก มีความ 

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก คดิเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 75.60 
5.3.2 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา สรุปไดดังนี้ 

5.3.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) เจาหนาที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอย

เหมาะสม มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คดิเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.40 
2) เจาหนาที่ใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาท่ี มีความ 

พึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.20 
3) เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.40 
5.3.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ําสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา  
ที่นั่งคอยบริการ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
74.40 

2) อุปกรณและเคร่ืองมือในการใหบริการมีความสะดวกและทันสมัย  
มีความพึงพอใจในระดับมาก คดิเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 74.80 

3) ความสะดวกของสถานท่ีโดยรวม มีความพึงพอใจในระดับมาก 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 75.40 
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5.4 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 4 คือ ดานโยธาและการขออนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.00 

5.4.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังนี้  
5.4.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.80 
5.4.1.2 อันดับที่  2 คือ กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ มีความ 

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.80 
5.4.1.3 อันดับที่ 3 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 
5.4.1.4 อันดับที่ 4 คือ อาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก มีความ 

พึงพอใจโดยรวมในระดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 72.80 
5.4.2 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา สรุปไดดังนี้ 

5.4.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) เจาหนาที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอย

เหมาะสม มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คดิเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.00 
2) เจาหนาท่ีใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที่ มีความ 

พึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 
3) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจและมี

ความพรอมในการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 86.80 

5.4.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ําสุด 3 อันดับแรก คอื  
1) ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา  

ที่นั่งคอยบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 71.80 
2) ความสะดวกของสถานที่โดยรวม / อุปกรณและเครื่องมือในการ

ใหบริการมีความสะดวกและทันสมัย มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 72.80 

3) การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ มีความเปนระเบียบ 
สะดวกตอการใชบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
73.00  

6. ระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการ  
เปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการในแตละงาน และความพึงพอใจใน

ภาพรวม ตอการใหบริการในแตละงาน เฉพาะใน 4 ประเด็น (กระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 
ชองทางการใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ และอาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก) โดย
ภาพรวม พบวา ความพึงพอใจในภาพรวมของทั้ง 4 งาน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 81.60 และความพึงพอใจในภาพรวมของทั้ง 4 งาน เฉพาะใน 4 ประเด็น อยูใน
ระดับมากเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.20 
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หากมองในแตละงาน พบวา 
6.1 ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการงานดานโยธาและการขอ

อนุญาตปลูกส่ิงกอสราง อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 78.20 โดยมี
ความพึงพอใจในภาพรวมเฉพาะใน 4 ประเด็น ในระดับมากเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 80.00 

6.2 ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการงานดานการศึกษา  
อยูในระดับมาก คดิเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.00 โดยมีความพึงพอใจในภาพรวม
เฉพาะใน 4 ประเด็น ในระดับมากที่สุด คดิเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.20 

6.3 ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี  
อยูในระดับมาก คดิเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.20 โดยมีความพึงพอใจในภาพรวม
เฉพาะใน 4 ประเด็น ในระดับมากเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.80 

6.4 ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.00 โดยมีความ 
พึงพอใจในภาพรวมเฉพาะใน 4 ประเด็น ในระดับมากเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 82.80 

7. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามการใชบริการ สรุปไดดังนี ้
7.1 จําแนกตามชองทางการขอรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละชองทางมีความ 

พึงพอใจในระดับมากถึงมากที่สุด โดยชองทางโทรศัพท มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 85.40 รองลงมา คือ มาติดตอที่สํานักงาน คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 82.20 ชองทางอื่น ๆ ไดแก มาใหบริการที่บาน คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 80.80 และหนังสือ/จดหมาย คดิเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 

7.2 จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ พบวา ผูใชบริการในแตละวันมีความพึงพอใจใน
ระดับมากถึงมากที่สุด โดยวันศุกร มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 87.20 รองลงมา คือ วันพุธ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.60 วันพฤหัสบดี 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.40 วันอังคาร คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 82.00 และวันจันทร คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 

7.3 จําแนกตามเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละชวงเวลามีความพึงพอใจ
ในระดับมากถึงมากที่สุด โดยชวงเวลา 12.01 - 14.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 85.40 รองลงมา คือ ชวงเวลา 14.01 - เวลาปด คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 83.00 ชวงเวลา 10.01 - 12.00 น. คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 81.60 และชวงเวลา 8.30 - 10.00 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.40 

7.4 จําแนกตามระยะเวลาท่ีมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละระยะเวลามีความ
พึงพอใจในระดับมากถึงมากที่สุด โดยระยะเวลาครึ่งชั่วโมงหรือต่ํากวา มีความพึงพอใจสูงที่สุด  
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.00 รองลงมา คือ ระยะเวลาระหวาง 2 - 3 ชั่วโมง 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 75.80 ระยะเวลาระหวาง 31 นาที - 1 ชั่วโมง คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 74.60 และระยะเวลาระหวาง 1 - 2 ชั่วโมง คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 69.40  
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8. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล สรุปไดดังนี ้

8.1 จําแนกตามเพศ พบวา เพศที่มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ เพศหญิง มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.80 และเพศชาย มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมากเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 8140   

8.2 จําแนกตามอายุ พบวา ชวงวัยที่มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ วัยผูสูงอายุ (61 ป 
ขึ้นไป) คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.00 รองลงมา คือ วัยกลางคนชวงปลาย  
(46 - 60 ป) คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.60 วัยกลางคนชวงตน (36 - 45 ป) 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.80 และวัยหนุมสาว (18 - 35 ป) คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.00 

8.3 จําแนกตามสถานภาพ พบวา สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพ
หมาย/หยา/แยกกันอยู คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.20 รองลงมา คือ สถานภาพ
สมรส คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.20 และสถานภาพโสด คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 77.40  

8.4 จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ 
อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.80 รองลงมา คือ 
ปริญญาตรี คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.40 ประถมศึกษาหรือเทียบเทา คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.00 มัธยมศึกษาตอนตน หรือเทียบเทา คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 81.40 มัธยมศึกษาปลาย ปวช. หรือเทียบเทา คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 79.80 และสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
76.40 

 8.5 จําแนกตามตามอาชีพ พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ นักเรียน/
นักศึกษา คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.00 รองลงมา คือ วางงาน มี คิดเปน    
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.60 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.00 
แมบาน/พอบาน/เกษียณ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.20 รับจางทั่วไป คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.80 พนักงานเอกชน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 81.80 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20 และรับ
ราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.00 

8.6 จําแนกตามรายได พบวา กลุมรายไดที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุมรายไดไมเกิน 
5,000 บาท คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.00 รองลงมา คือ กลุมรายได 30,000 
บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 8480 กลุมรายได 20,001 - 25,000 บาท 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.40 กลุมรายได 15,001 - 20,000 บาท คดิเปนรอย
ละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.60 กลุมรายได 5,001 - 10,000 บาท คดิเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 82.00 กลุมไมมีรายได คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 
กลุมรายได 25,001 - 30,000 บาท คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 และกลุม
รายได 10,001 - 15,000 บาท คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 
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9. ขอเสนอแนะในการใหบริการ สรุปไดดงัน้ี 
9.1 ขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการ พบวา สถานที่ใหบริการของอบต. 

คับแคบ ควรขยายพ้ืนท่ีใหกวางข้ึนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 26.17 รองลงมา คือ เจาหนาที่ใหบริการดี 
คิดเปนรอยละ 14.95 / ปรับปรุงคุณภาพน้ําประปา คิดเปนรอยละ 14.02 / ครูสอนดีและดูแลเอาใจ
ใสเด็ก และควรเพ่ิมไฟฟาริมถนนและซอมแซมไฟฟาที่ชํารุด คดิเปนรอยละ 12.15 / แกไขปญหาถนน
เปนหลุมเปนบอ คิดเปนรอยละ 11.21 / ควรเพ่ิมการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหมากขึ้น คิดเปน
รอยละ 5.61 / ตองการถังขยะ คิดเปนรอยละ 1.87 / ควรชวยเหลือเด็กที่ดอยโอกาสในการเรียน 
และศูนยพัฒนาเด็กเล็กคับแคบ ควรขยายใหกวางข้ึน คิดเปนรอยละ 0.93 

9.2 ขอเสนอแนะท่ีควรปรับปรุงแกไขโดยดวน พบวา ผูรับบริการเสนอแนะใหปรับปรุง
คุณภาพน้ําประปามากที่สุด คิดเปนรอยละ 25.93 รองลงมา คือ เพิ่มไฟฟาริมถนนและสถานที่สําคัญ 
คิดเปนรอยละ 18.52 / ขยายพ้ืนที่อบต.ใหกวางขวางมากขึ้นและซอมแซมถนนที่ชํารุด คิดเปนรอยละ 
14.81 / การจัดเก็บขยะอยางสม่ําเสมอ และสงเสริมอาชีพในกลุมผูสูงอายุและคนพิการ คิดเปน 
รอยละ 11.11 และควรประชาสัมพันธใหทั่วถึง คิดเปนรอยละ 3.70 

อภิปรายผล 

จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 
1.  จากผลการวิจัย พบวา ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก  

เมื่อพิจารณาแตละงานบริการ ผูขอรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากถึงมากที่สุด แสดงใหเห็น
วา ผูรับบริการไดรับการบริการที่ดี สามารถตอบสนองตอความตองการและทําใหผูรับบริการไดรับ
ความสะดวก รวดเร็ว จึงทําใหเ กิดความรูสึกทางบวก กลายเปนความรูสึกพึงพอใจ (กชกร  
เปาสุวรรณ, 2550) สอดคลองกับแนวคิดของพรรณี ชุติวัฒนธาดา (2555) ที่อธิบายวา การใหบริการ
ที่ดี จะตองเปนกระบวนการปฏิบัติเพื่อใหผูอื่นไดรับความสุขความสะดวก หรือความสบาย อันเปน
การกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ใหบริการดวยความเต็มใจ มีความ
กระตือรือรนและสามารถตอบสนองความประสงคของผูรับบริการดวยความรวดเร็ว ซึ่งความพึงพอใจ
ของผูรับบริการที่มีตอการบริการที่ไดรับ สามารถรับรูไดถึงคุณภาพการใหบริการ ไมวาจะเปนความ
นาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองผูรับบริการไดตรงเวลาหรือภายในเวลาที่ผูรับบริการตองการ 
ตลอดจนความเขาใจผูรับบริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) จึงทําใหการบริการ
สาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลไมฝาดไดรับความพึงพอใจในระดับมาก 

2. เมื่อพิจารณาความพึงพอใจจําแนกตามองคประกอบ พบวา ระดับความพึงพอใจท่ีมี 
ตองานบริการทั้ง 4 งาน ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมากที่สุด โดยดานที่ผูรับบริการมี
ระดับความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ โดยมีการใหบริการดวยความซื่อสัตยสุจริต 
พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพ วางตัวเรียบรอย เอาใจใสกระตือรือรน มีความพรอมและเต็ม
ใจใหบริการสอดคลองกับประเด็นที่ผูรับบริการใหขอเสนอแนะ คือ เจาหนาที่ ครูผูดูแลศูนยเด็กเล็ก 
และอสม. ดูแลเอาใจใสผูรับบริการเปนอยางดี ทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด สอดคลอง
กับแนวคิดของ วศิน อิงคพัฒนากุล (2559) ไดกลาวไววา คุณลักษณะข้ันพ้ืนฐานที่สําคัญของ 
ผูใหบริการที่ดี มีดังนี้ 1) ผูใหบริการที่ดีตองเปนบุคคลท่ีทรงภูมิความรู (Academic) ในศาสตรหลาย
ดานอยางแทจริง เพ่ือเปนพื้นฐานในการใหความรูใหคําปรึกษาแนะนําแกผูรับบริการอยางถูกตอง
เหมาะสม โดยมุงหวังประโยชนสูงสุดของการเผยแพรความรูที่ถูกตองสําหรับผูรับบริการ 2) ผูใหบริการ 
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ตองรักษาเอกลักษณ (Unique) ของตนเอง 3) การดูแลรักษาและเอาใจใส (Care) เพ่ือใหเกิดความ 
พึงพอใจ และกระจายผลประโยชนท่ีเกิดขึ้นไปยังกลุมเปาหมายทุกกลุม 4) ผูหบริการที่ดีควรเปนบุคคล
ที่มีสุขภาพพลานามัยดี (Health) ซึ่งครอบคลุมทั้งสุขภาพ รางกาย และสุขภาพจิตใจ ซึ่งจะสงผลตอ
ประสิทธิภาพ และคุณภาพในการทํางานโดยตรง โดยเฉพาะอยางยิ่ง การเปนบุคคลที่มีสุขภาพจิตดี
ยอมกอใหเกิดความประทับใจเม่ือแรกพบ (First Impression) ซึ่งจะสงผลถึงการใหบริการที่ดีและมี
ประสิทธิภาพตอไปได 5) ใหความสําคัญกับการอนุรักษสิ่งแวดลอม (Environment) ซึ่งผูใหบริการที่ดี
ควรสรางความตระหนักถึงการรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอมทั้งหมด จะสงผลตอคุณภาพสิ่งแวดลอม และ 
6) การมีจิตใจพรอมใหบริการ (Service Mind) ท้ังนี้ผูรับบริการสามารถรับรูและรูสึกไดถึงจิตใจพรอม
ใหบริการของผูใหบริการไดเปนอยางดีจากพฤติกรรมการประพฤติตน และความรับผิดชอบของผู
ใหบริการ และสอดคลองกับกรมการปกครอง (2536, อางถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ท่ีได
อธิบายถึงการกําหนดหลักการใหบริการประชาชนในดานการปฏิบัติตน ไวดังนี้ 1. การแตงกายที่ดี 
เหมาะสม เปนการเสริมสรางบุคลิกภาพ และเปนที่ประทับใจแกผูพบเห็นและติดตอดวย ผูแตงกายดี
ไมจําเปนตองเปนผูที่มีรูปรางและหนาตาดีเสมอไป การแตงกายที่นับวางามและถูกตองนั้นไมไดอยูกับ
การสวมเสื้อผาที่มีราคาแพง หลักสําคัญอยูที่ความสุภาพ สะอาดเรียบรอย ถูกกาลเทศะ 2. รักษาเวลา 
ขาราชการตองอุทิศเวลาในการปฏิบัติงานดังนี้ 1) ปฏิบัติงานจนกระทั่งเวลากลับ ไมมาทํางานสาย 
และกลับกอนเวลา 2) การพักกลางวันเปนไปตามเวลาที่กําหนด 3) ไมผิดนัด 4) ถาจําเปนตอง
ปฏิบัติงานอยางตอเนื่องจนแลวเสร็จ แมจะเลยเวลาปฏิบัติงานตามปกติ ก็ควรปฏิบัติตอไปใหแลว
เสร็จ 3. การแสดงความตั้งใจในการปฏิบัติหนาที่ 4. หลีกเลี่ยงการใชอารมณ การโตแยง และแสดง
ความฉุนเฉียวกับผูมารับบริการ 5. มารยาทในการใหบริการกับประชาชนใหการตอนรับเมื่อประชาชน
เขามาติดตอที่สํานักงาน และ 6. มีความสามัคคชีวยเหลือกันในการทํางาน  

สวนดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับต่ําท่ีสุด คือ ดานอาคารสถานที่และสิ่งอํานวย
ความสะดวก โดยเฉพาะในประเด็นของความสะดวกของสถานที่โดยรวม ความเพียงพอของสิ่งอํานวย
ความสะดวก ซึ่งผูรับบริการมีขอเสนอแนะในประเด็นดังกลาวเชนกันและตองการใหมีการปรับปรุง
เรงดวน คือ สถานที่ของอบต.คับแคบ ควรขยายพ้ืนที่ใหกวางขวางมากยิ่งขึ้น ดังนั้นองคการบริหาร
สวนตําบลไมฝาด สามารถยกระดับความพึงพอใจในดานอาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกได 
โดยการปรับปรุงพ้ืนท่ีการใหบริการ หรือการบริหารจัดการลักษณะทางกายภาพที่เหมาะสม มีความ
พรอม สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดทันทวงที ทําใหผูรับบริการสามารถเขารับ
บริการและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ (Zeithaml, Berry & Parasuraman,1990 อางใน
รัตพล มนตเสรีวงศ, 2556) โดยคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้ง การเดินทาง ความสะดวกและสิ่งอํานวยความ
สะดวกของแหลงบริการ ไดแก แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีสิ่งอํานวย
ความสะดวก (Penchansky Thomas, 1981) ซึ่งการตอบสนองตอความคาดหวังของผูรับบริการถือ
เปนหลักการบริหารภาครัฐแนวใหม ดังที่ สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2550) 
กําหนดใหมีหลักการสําคัญ 3 ประการ คือ 1) ประสิทธิภาพ หมายถึงการใชทรัพยากรอยางประหยัด 
เกิดประสิทธิภาพที่คุมคาและเกิดประโยชนสูงสุดตอสวนรวม ทั้งนี้ตองมีการลดขั้นตอนและระยะเวลา
ในการปฏิบัติงานเพ่ืออํานวยความสะดวก 2) ประสิทธิผล มีวิสัยทัศนพัฒนาเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชน สรางกระบวกระบวนการปฏิบัติงานอยางเปนระบบและมีมาตรฐาน มีการ
จัดการความเสี่ยงและมุงเนนผลการปฏิบัติงานเปนเลิศ รวมถึงมีการติดตามประเมินผลและพัฒนา
ปรับปรุงการปฏิบัติงานใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง 3) การตอบสนอง ตองสามารถ ใหบริการไดอยางมี
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คุณภาพ สามารถดําเนินการแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนดสรางความเชื่อมั่นไววางใจ รวมถึง
ตอบสนองตามความคาดหวัง/ความตองการของประชาชนผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสียที่มี
ความหลากหลายและมีความแตกตางกันไดอยางเหมาะสม 

ขอเสนอแนะ 

1. จากการศึกษาพบวา ความพึงพอใจในการใหบริการที่มีตอการใหบริการงานสาธารณะ
องคการบริหารสวนตําบลไมฝาดอยูในระดับมากท่ีสุด แสดงใหเห็นถึงการใหความสําคัญตอ 
การบริหารจัดการท่ีดีและการบริการที่ใหความสําคัญกับการบริการประชาชนเปนสําคัญ ดังนั้น 
องคการบริหารสวนตําบลไมฝาดจึงตองรักษาระดับความสําคัญของการใหบริการอยางตอเนื่องและมี
ประสิทธิภาพตอไป 

2. ควรมีการศึกษาและควรใหความสําคัญกับการพัฒนาเศรษฐกิจทองถิ่นใหมากที่สุด โดย
วางแผนพัฒนาบนพ้ืนฐานของทรัพยากรในทองถิ่นใหมากที่สุด เพ่ือสรางรายไดและอาชีพที่ยั่งยืน
ใหกับประชาชน  

3. ควรมีการดําเนินการศึกษาคุณภาพการใหบริการในดานอื่น ๆ โดยเฉพาะที่เก่ียวของกับ
คุณภาพชีวิตของประชาชนในพ้ืนที ่เพ่ือใหไดขอมูลในการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิผลยิ่งข้ึน 
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เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไมฝาด  

โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษา ตรัง ประจําปงบประมาณ 2565 

แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไมฝาด โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษา ตรัง ประจําปงบประมาณ 
2565 ซึ่งมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศนูยการศึกษา ตรัง ไดจัดทําโครงการขึ้น จึงขอความกรุณาจากทานตอบคําถามใหครบทุกขอตามขอเท็จจริงขอมูลที่ไดจะนําเสนอโดยภาพรวม และไมมีผลกระทบตอ
ผูตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งสิ้น 

สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการ 
สวนที ่2 ขอมูลสวนบุคคล 
สวนที ่3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ และขอเสนอแนะ แยกตามงานบริการในสวนที่ 1 
สวนที่ 4 ขอเสนอแนะในการใหบริการ 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

1. ทานขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลไมฝาดในดานใด 
 1) งานดานโยธาและการขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 
         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนท่ี 3.1) 
 2) งานดานการศึกษา 
         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนท่ี 3.2) 
 3) งานดานรายไดหรือภาษี 
         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนท่ี 3.3)  
  4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนท่ี 3.4)  

2. จากงานบริการในขอ 1 ทานขอรับบริการจากทางใด 
 1) มาติดตอที่สํานักงาน   2) โทรศัพท 
 3) หนังสือ/จดหมาย    4) อื่น ๆ ระบุ………… 

3. วันท่ีมาใชบริการสวนใหญ 
 1) จันทร       2) อังคาร     3) พุธ     4) พฤหัสบดี        
 5) ศุกร         6) เสาร       7) อาทิตย 

4. เวลาท่ีมาใชบริการสวนใหญ 
 1) 8.30 – 10.00 น.   2) 10.01 – 12.00 น. 
 3) 12.01 – 14.00 น.   4) 14.01 – เวลาปด 

5. ทานใชเวลาในการเขามาติดตอขอรับบริการแตละครั้งสูงสุดนาน
เทาใด  
 1) ครึ่งชั่วโมงหรือต่ํากวา   2) 31 นาที – 1 ชม. 
 3) ระหวาง 1 – 2 ชม.    4) ระหวาง 2 – 3 ชม. 
 5) ระหวาง 3 – 4 ชม.   6) มากกวา 4 ชม. 
 
สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคล 
1. สถานที่ทํางาน / ที่พกัอาศัยของทาน อยูในชุมชนใด 
 1) บานหวยตอ  2) บานหวยตอนอย 
 3) บานไมฝาด  4) บานปากเมง 
 5) บานฉางหลาง  6) บานผมเด็น 
 7) บานนาหละ  

2. เพศ          1) ชาย       2) หญิง 

3. ชวงอายุ    
 1) 13 – 17 ป   2) 18 – 35 ป         
 3) 36 – 45 ป         4) 46 – 60 ป        
 5) 61 ปขึ้นไป 
 

4. สถานภาพ  

 1) โสด     2) สมรส    3) หมาย / หยา / แยกกันอยู 

5. ระดับการศึกษา   
 1) ไมรูหนังสือ   2) ประถมศึกษา/เทียบเทา 
 3) ม.ตน/เทียบเทา  4) ม.ปลาย/ปวช./เทียบเทา 
 5) อนุปริญญา/ปวส./เทียบเทา  6) ปริญญาตรี  
 7) สูงกวาปริญญาตรี 

6. อาชีพหลัก 
 1) นักเรียนนักศึกษา  2) คาขาย/ธุรกิจสวนตัว  
 3) พนักงานเอกชน  4) รับจางท่ัวไป  
 5) เกษตรกร   6) วางงาน   
 7) แมบาน / พอบาน / เกษียณ 
 8) รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
 9) อื่น ๆ โปรดระบุ....................................................... 

7. รายไดตอเดือน 
 1) ไมมีรายได     2) ไมเกิน 5,000 บาท 
 3) 5,001 – 10,000 บาท    4) 10,001 – 15,000 บาท 
 5) 15,001 – 20,000 บาท     6) 20,001 – 25,000 บาท 
 7) 25,001 – 30,000 บาท    8) 30,000 บาทขึ้นไป

ชื่อผูเก็บแบบสอบถาม .............................................................. ชุดที่ ......... 



 

 

สวนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
สวนท่ี 3.1 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานโยธาและการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ตัวชี้วัดและความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 
ดีมาก 
(5) 

ด ี
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

พอใช 
(2) 

ตอง
ปรับปรุง 

(1) 
1. ความพึงพอใจตอกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ      
1.1 ขั้นตอนการใหบริการมีระบบ ไมยุงยากซับซอน มีความชัดเจน       
1.2 มคีวามสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ      
1.3 มคีวามชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      
1.4 มผีังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการใหบริการอยางชัดเจน      
1.5 ระยะเวลาใหบริการมีความเหมาะสม ตรงตอความตองการของผูรับบริการ      
2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ       
2.1 ชองทางการใหบริการเพียงพอตอผูใชบริการ      
2.2 มีกลองเพื่อรับฟงความคิดเห็นและขอคิดเห็นในการใหบริการ      
2.3 มีการประชาสัมพันธขาวสารผานชองทางสื่อออนไลนและเอกสารตาง ๆ       
2.4 มีชองทางการใหบริการมากกวา 1 ชองทาง       
2.5 เขาถึงชองทางการใหบริการที่รวดเร็วและสะดวก       
3. ความพึงพอใจตอเจาหนาทีผู่ใหบริการ       
3.1 เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ อัธยาศยัดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอยเหมาะสม      
3.2 เจาหนาท่ีใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที ่      
3.3 เจาหนาที่ใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจและมีความพรอมใน

การใหบริการ 
     

3.4 เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถในดานของการใหบริการ ใหบริการดวยความเสมอ
ภาคไมเลือกปฏิบัติ 

     

3.5 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่      
4. ความพึงพอใจตออาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก       
4.1 สถานท่ีตั้งของของหนวยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
4.2 การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการ

ใชบริการ 
     

4.3 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา ที่น่ังคอยบริการ       
4.4 อุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการมีความสะดวกและทันสมัย      
4.5 ความสะดวกของสถานที่โดยรวม      
5. ความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการงานดานโยธาและการขออนุญาต

ปลูกส่ิงกอสราง 
     

 
สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะในการใหบริการ 
1. ขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการ........................................................................................................................................................ 
2. ในปที่ผานมา ทานเห็นวา องคการบริหารสวนตําบลไมฝาดควรปรับปรุงแกไขสิ่งใดโดยดวน........................................................................... 
 
 
 
 
 



 

 

สวนท่ี 3.2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานโยธาและการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ตัวชี้วัดและความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 
ดีมาก 
(5) 

ด ี
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

พอใช 
(2) 

ตอง
ปรับปรุง 

(1) 
1. ความพึงพอใจตอกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ      
1.1 ขั้นตอนการใหบริการมีระบบ ไมยุงยากซับซอน มีความชัดเจน       
1.2 มคีวามสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ      
1.3 มคีวามชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      
1.4 มผีังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการใหบริการอยางชัดเจน      
1.5 ระยะเวลาใหบริการมีความเหมาะสม ตรงตอความตองการของผูรับบริการ      
2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ       
2.1 ชองทางการใหบริการเพียงพอตอผูใชบริการ      
2.2 มีกลองเพื่อรับฟงความคิดเห็นและขอคิดเห็นในการใหบริการ      
2.3 มีการประชาสัมพันธขาวสารผานชองทางสื่อออนไลนและเอกสารตาง ๆ       
2.4 มีชองทางการใหบริการมากกวา 1 ชองทาง       
2.5 เขาถึงชองทางการใหบริการที่รวดเร็วและสะดวก       
3. ความพึงพอใจตอเจาหนาทีผู่ใหบริการ       
3.1 เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ อัธยาศยัดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอยเหมาะสม      
3.2 เจาหนาท่ีใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที ่      
3.3 เจาหนาที่ใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจและมีความพรอมใน

การใหบริการ 
     

3.4 เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถในดานของการใหบริการ ใหบริการดวยความเสมอ
ภาคไมเลือกปฏิบัติ 

     

3.5 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่      
4. ความพึงพอใจตออาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก       
4.1 สถานท่ีตั้งของของหนวยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
4.2 การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการ

ใชบริการ 
     

4.3 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา ที่น่ังคอยบริการ       
4.4 อุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการมีความสะดวกและทันสมัย      
4.5 ความสะดวกของสถานที่โดยรวม      
5. ความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการงานดานการศึกษา      

 
สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะในการใหบริการ 
1. ขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการ......................................................................................................................................................... 
2. ในปที่ผานมา ทานเห็นวา องคการบรหิารสวนตําบลไมฝาดควรปรับปรุงแกไขสิ่งใดโดยดวน........................................................................... 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

สวนท่ี 3.3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 
(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ตัวชีว้ัดและความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 
ดีมาก 
(5) 

ด ี
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

พอใช 
(2) 

ตอง
ปรับปรุง 

(1) 
1. ความพึงพอใจตอกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ      
1.1 ขั้นตอนการใหบริการมีระบบ ไมยุงยากซับซอน มีความชัดเจน       
1.2 มคีวามสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ      
1.3 มคีวามชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      
1.4 มผีังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการใหบริการอยางชัดเจน      
1.5 ระยะเวลาใหบริการมีความเหมาะสม ตรงตอความตองการของผูรับบริการ      
2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ       
2.1 ชองทางการใหบริการเพียงพอตอผูใชบริการ      
2.2 มีกลองเพื่อรับฟงความคิดเห็นและขอคิดเห็นในการใหบริการ      
2.3 มีการประชาสัมพันธขาวสารผานชองทางสื่อออนไลนและเอกสารตาง ๆ       
2.4 มีชองทางการใหบริการมากกวา 1 ชองทาง       
2.5 เขาถึงชองทางการใหบริการที่รวดเร็วและสะดวก       
3. ความพึงพอใจตอเจาหนาทีผู่ใหบริการ       
3.1 เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ อัธยาศยัดี แตงกายสุภาพวางตัวเรียบรอยเหมาะสม      
3.2 เจาหนาท่ีใหบริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที ่      
3.3 เจาหนาที่ใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจและมีความพรอมใน

การใหบริการ 
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สังคม 
     

 
สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะในการใหบริการ 
1. ขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการ......................................................................................................................................................... 
2. ในปที่ผานมา ทานเห็นวา องคการบริหารสวนตําบลไมฝาดควรปรับปรุงแกไขสิ่งใดโดยดวน............................................................................ 

 



 

 

รายนามคณะผูวิจัย 

 

หนวยงานรับผิดชอบ 

 มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศกึษา ตรัง 
 111 ถนนเพชรเกษม ตําบลหวยยอด อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 92130 
 โทรศัพท 0 7550 0888  โทรสาร 0 7550 0885 
 www.dusittrang.com 

ผูรับผิดชอบโครงการ 

ดร.ทรงศกัดา ชยานุเคราะห  ผูอํานวยการศนูยการศึกษา ตรัง  
โทร. 0 7550 0888 ตอ 6801 

ที่ปรึกษา 

 รองศาสตราจารย ดร.ศิโรจน ผลพันธิน อธิการบดีมหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

 
 
 
 



 

 

ชองทางดาวนโหลดเอกสารงานวิจัยในรูปแบบของเอกสารอเิล็กทรอนิกส 
 

งานวิจัยเรื่อง  
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไมฝาด  

ประจําปงบประมาณ 2565 
 

 

 
 
 
  
 



 

 

             


