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คำนำ 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินใหความสำคัญกับคุณภาพการใหบริการเปนอยางมาก ประชาชน

มีความตองการการบริการในรูปแบบตาง ๆ เพื่ออำนวยความสะดวกในการดำรงชีวิต คุณภาพการ

ใหบริการของหนวยงานจึงตองสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนได รวมทั้งรูปแบบการ

ดำรงชีวิตในปจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงไปอยางมาก สงผลใหการบริการตองตอบสนองไดอยางทันเวลา

และมีประสิทธิภาพ โดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีอำนาจหนาที่ในการดูแลและจัดทำบริการ

สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถิ่น ซึ่งรัฐมอบใหหนวยงาน

สามารถบริหารจัดการทองถ่ินใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ดังนั้นการบรรลุตามวัตถุประสงค

ที ่ตั ้งไวนั ้น ควรตองมีการประเมินผลความสำเร็จในการดำเนินงาน การติดตามและประเมินผล                           

จะสามารถนำขอมูลมาพัฒนาประสิทธิภาพอยางตอเนื่องไดทุกป จึงเปนที่มาของรายงานวิจัยเรื่อง 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลไมฝาด ประจำป

งบประมาณ 2563 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง ไดจัดทำรายงานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจ

ของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลไมฝาด ประจำปงบประมาณ 2563                     

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตำบลไมฝาด โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง ไดดำเนินการตามขั้นตอน 

ที่ถูกตองตามระเบียบวิธีวิจัยทุกประการ ทั ้งในสวนของการออกแบบเครื ่องมือ การตรวจสอบ

เครื่องมือ การหากลุมตัวอยาง การเก็บขอมูล การวิเคราะหขอมูล การสรุปและอภิปรายผล สามารถ

นำไปใชในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ซึ่งถือเปนปจจัยในการขับเคลื่อนการทำงานที่สำคัญ

อยางยิ่งของทุก ๆ องคกร ท้ังนี้มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง ไดดำเนินการวิจัย

จนสำเร็จลุลวงไปไดดี และที่สำคัญคือ ประชาชนผูรับบริการที่ไดเสียสละเวลาในการใหขอมูลซึ่งเปน

ขอเท็จจริง ถือเปนปจจัยสำคัญที่ทำใหผลงานวิจัยมีความนาเชื่อถือ เปนที่ยอมรับ สามารถนำไปใช

ประโยชนเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นใหดียิ่ง ๆ 

ขึ้นตอไป ทางมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จึงขอขอบพระคุณผูเกี่ยวของทุก

ฝาย มา ณ โอกาสนี ้

 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ศูนยการศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง 

ตุลาคม 2563 

 



 

 

บทสรุปสำหรับผูบริหาร 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล 

ไมฝาด ประจำปงบประมาณ 2563 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที ่ต ั ้ง ตรัง  

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตำบลไมฝาดในดานตาง ๆ โดยกลุ มตัวอยางเปนผู ใชบริการที ่พักอาศัยหรือสถานที่ตั ้งของ

หนวยงานอยูภายในเขตบริการขององคการบริหารสวนตำบลไมฝาด จำนวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชใน

การศึกษาเปนแบบสอบถาม สถิติที่ใชไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตำบลไมฝาด กลุมตัวอยางมีจำนวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวงวัยกลางคนชวงตน 

(36 – 45 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเทา ประกอบ

อาชีพเกษตรกรมากท่ีสุด และมีรายไดอยูในชวง 10,001 – 15,000 บาท 

ระดบัความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการรวม 4 งาน ประกอบดวย งานดานการศึกษา 

(ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) งานดานรายไดหรือภาษี งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงาน

สาธารณสุข ในภาพรวมผู ร ับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนร อยละของระดับ 

ความพึงพอใจเทากับ 83.40 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงต่ำที่สุดเรียงตามลำดับ คือ  

1) ดานรายไดหรือภาษี 2) ดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานสาธารณสุข และ  

4) ดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่ไดรับความ 

พึงพอใจสูงที ่สุดไปถึงต่ำที ่สุดเรียงตามลำดับ คือ เจาหนาที ่ผู ใหบริการ ขั ้นตอนการใหบริการ  

สิ่งอำนวยความสะดวก และชองทางการใหบริการ 

ขอเสนอแนะจากผูรับบริการ พบวา มีคำแนะนำคือ อยากใหมีการแจกใบปลิวใหกับทุก ๆ 

บาน ใหประชาชนไดเขาถึงขอมูล  



 

 

สรุปผลการประเมิน 

ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอองคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

อำเภอสิเกา จังหวัดตรัง ประจำปงบประมาณ 2563 

 

ตาราง 1 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการจำแนกตามงานบริการ 

งานบริการดาน คาเฉล่ีย 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

รอยละระดับ

ความพึงพอใจ 
 แปลผล 

ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.68 0.20 93.60 มากท่ีสุด 

ดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 4.70 0.12 94.00 มากท่ีสุด 

ดานรายไดหรือภาษี 4.64 0.15 92.80 มากท่ีสุด 

ดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.63 0.17 92.60 มากท่ีสุด 

รวม 4.66 0.16 93.20 มากท่ีสุด 

 

ตาราง 2 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการจำแนกตามประเด็น 

ประเด็น  คาเฉล่ีย 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

รอยละระดับ

ความพึงพอใจ 
 แปลผล 

ข้ันตอนการใหบริการ 4.63 0.25 92.60 มากท่ีสุด 

ชองทางการใหบริการ 4.65 0.24 93.00 มากท่ีสุด 

เจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.66 0.22 93.20 มากท่ีสุด 

สิ่งอำนวยความสะดวก 4.69 0.24 93.80 มากท่ีสุด 

 

 

 

 

……………………………………………………. 

(ดร.สฤษดิ์ ธัญกิจจานุกิจ) 

ผูอำนวยการ ศูนยการศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง 

                        มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

                         หัวหนาโครงการวิจัย 
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บทท่ี 1  

บทนำ 

หลักการและเหตุผล 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความสำคัญตอทองถ่ินเปนอยางมาก เพราะเปนองคกรท่ีมีความ

ใกลชิดกับประชาชน โดยเฉพาะในพื้นที่ชุมชนทองถิ่น องคกรปกครองสวนทองถิ่นในฐานะที ่เปน

องคกรของการบริหารในรูปแบบหนึ่ง มีสวนสำคัญยิ่งที่ทำใหประชาชนไดมีโอกาสในการปกครอง

ตนเองตามเจตนารมณของรัฐธรรมนูญ พุทธศักราช 2560 ที่ตองกระจายอำนาจใหกับทองถิ่นมากข้ึน 

ซ่ึงในสวนของการดำเนินงานเปนอิสระจากสวนกลาง ทำหนาท่ีบริหารจัดการกิจการตาง ๆ ในทองถ่ิน

ของตนเอง โดยผู บริหารขององคกรปกครองสวนทองถิ ่นเปนคนในทองถิ ่นที ่ไดรับเลือกตั ้งจาก

ประชาชนในทองถ่ินนั้น ๆ เปนการกระจายอำนาจของรัฐลงมาสูระดับทองถ่ิน ใหประชาชนมีสวนรวม

ในการใชอำนาจใหรัฐดูแลตนเองมากขึ ้น ตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญแหงราชอาญาจักรไทย 

พุทธศักราช 2560 ไดบัญญัติในการปกครองสวนทองถิ ่นไวในหมวดที่ 14 วาดวย การปกครอง                    

สวนทองถิ ่น มีหนาที ่และอำนาจในการดูแลและจัดทำบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะ                    

เพื่อประโยชนของประชาชนในทองถิ่น ตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน ทั้งนี้ ตามที่กฎหมายบัญญัติ                        

การจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรใหเปนหนาที่และอำนาจโดยเฉพาะ                          

ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นแตละรูปแบบ หรือใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนหนวยงานหลัก

ในการดำเนินการ จะเปนประโยชนแกประชาชนในทองถิ่นอยางสูง การปกครองสวนทองถิ่นตาม

รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 สาระสำคัญท่ีเก่ียวกับการปกครองสวนทองถ่ิน 

ในรัฐธรรมนูญนั้น กลาวถึง การขยายอำนาจหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นใหมีบทบาท                     

ที่ชัดเจนและกวางขวางขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งบทบาทในมาตรา 76 ที่กำหนดวา “รัฐพึงพัฒนาระบบ

การบริหารราชการแผนดิน ทั้งราชการสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถิ่น และงานของรัฐอยาง

อ่ืน ใหเปนไปตามหลักการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี โดยหนวยงานของรัฐตองรวมมือและชวยเหลือ

กันในการปฏิบัติหนาท่ี เพ่ือใหการบริหารราชการแผนดิน การจัดทำบริการสาธารณะ และการใชจายเงิน

งบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด เพ่ือประโยชนสูงสุดของประชาชน” (สถาบันพระปกเกลา, 2560)  

องคกรปกครองสวนทองถิ่นในฐานะเปนหนวยงานหนึ่งของรัฐ จึงมีความจำเปนตองปฏิบัติ

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และ                  

พ.ศ. 2562 (ฉบับที่ 2) ตามที่กระทรวงมหาดไทยกำหนด ตามมาตรา 52 ของพระราชกฤษฎีกา

ดังกลาว ไดกำหนดใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นจัดทำหลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 

ตามแนวพระราชกฤษฎีกา โดยอยางนอยตองมีหลักเกณฑเก่ียวกับการลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน และ

การอำนวยความสะดวก และตอบสนองความตองการของประชาชนที่สอดคลองกับบทบัญญัติ                     

ในหมวด 5 และหมวด 7 โดยในป 2547 กระทรวงมหาดไทยใหการดูแลและชวยเหลือองคกรปกครอง
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สวนทองถิ่นในการจัดทำหลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี จึงเปนท่ีมาของ “การบริหาร

กิจการบานเมืองที่ดี” ที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นตองปฏิบัติ และในป พ.ศ. 2548 กระทรวง           

มหาดไทยไดกำหนดแนวทางใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นปฏิบัติตามหลักเกณฑการบริหารกิจการ

บานเมืองที่ดีตามพระราชกฤษฎีกา หมวด 3 หมวด 4 หมวด 6 และหมวด 8 รวม 6 หมวด สำหรับ

หมวดท่ี 2 กระทรวงมหาดไทยไมไดสั่งการใหดำเนินการ แตองคกรปกครองสวนทองถิ่นก็สามารถ

กระทำไดตามอำนาจหนาท่ีในสวนท่ีไมขัดตอกฎหมาย ซ่ึงหนังสือกระทรวงมหาดไทย ท่ี มท 0892.4/

ว 435 ลงวันท่ี 11 กุมภาพันธ 2548 การที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นจะดำเนินการตามพระราช

กฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 และสงเสริม สนับสนุน 

การเสริมสรางธรรมาภิบาลใหประสบผลสำเร็จ จึงมีความจำเปนตองใหคนในองคกรทั้งผู บริหาร                   

ซ่ึงเปนขาราชการการเมือง สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบล ซ่ึงเปนฝายนิติบัญญัติเปนผูแทนจาก

ประชาชน และขาราชการหรือพนักงาน ลูกจางประจำและพนักงานจาง ใหไดรับความรู ความเขาใจ 

และตระหนักถึงความสำคัญของธรรมาภิบาล โดยทั้ง 3 ฝายตองมีการปฏิบัติตามหลักเกณฑการ

บริหารกิจการบานเมืองที่ดี และเสริมสรางใหทุกคนนำหลักธรรมาภิบาลไปปฏิบัติ เพื่อประโยชนสุข

ของประชาชนในทองถ่ิน  

ดังนั้น มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั ้ง ตรัง จึงสนใจที่จะดำเนินการวิจัย                      

ในเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น” เพื่อนำ

ผลการวิจัยไปพัฒนาการบริการแกประชาชนใหดียิ่งขึ้น สงผลตอความพึงพอใจในการรับบริการและ                  

มีแนวทางในการบริหารงานที ่มีประสิทธิภาพ ซึ ่งจะนำไปสู การพัฒนาทองถิ ่น ภูมิภาค และ

ประเทศชาติสืบตอไป 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกร

ปกครองสวนทองถิ่น โดยครอบคลุมประเด็นดานตาง ๆ ดังนี้ 1) ดานขั้นตอนการใหบริการ 2) ดาน

ชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และ 4) ดานสิ่งอำนวยความสะดวก โดยประเมิน

ระดับความพึงพอใจในแตละดานในภาพรวมของผูใชบริการ และแยกตามประเภทของงานบริการ  

2. ประชากร ผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไดแก 

2.1  ประชาชนท่ีพักอาศัยอยูในเขตองคกรปกครองสวนทองถ่ินและเคยมารับบริการ

จากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

2.2  เจาหนาท่ีของรัฐ (ท่ีไมใชเจาหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน) 

2.3  หนวยงานภาครัฐท่ีมาขอรับบริการ 
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2.4  หนวยงานเอกชนท่ีมาขอรับบริการ 

3. กลุมตัวอยาง ในการสำรวจครั้งนี้จะทำการสุมกลุมตัวอยาง ใชแผนการเลอืกตัวอยางแบบ

ไมใชความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) โดยการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง 

(Purposive  Sampling) โดยคำนวณขนาดตัวอยางที ่ระดับความเชื่อมั่น 90 ความผิดพลาด                    

ไมเกิน 10 โดยใชสูตรคำนวณขนาดตัวอยาง n = 1 / [(4e2 / Z2) + (1 / N)] (ศิริชัย พงษวิชัย, 

2558) ไดขนาดตัวอยาง ซ่ึงประกอบดวย ผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไดแก 

3.1 ประชาชนท่ีเคยมารับบริการ และ/หรือ 

3.2 หนวยงานภาครฐั/เอกชน และ/หรือ 

3.3 เจาหนาท่ีของรัฐ ท่ีไมใชเจาหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

การวิเคราะหขอมูล 

 เมื ่อตรวจสอบความถูกตองของขอมูลแลว จะนำขอมูลที ่ไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรม

สำเร็จรูป สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ 

การใชแผนภูมิแสดง 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. สามารถนำผลการวิจัยเพื่อใชเปนขอมูลในการปรับปรุงแกไขขอบกพรองและเปนแนวทาง                       

ในการพัฒนาองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. เปนแนวทางในการกำหนดนโยบายผู บริหารขององคกรปกครองสวนทองถิ ่นเพื ่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการดำเนินงานและการใหบริการแกประชาชน 

3. เพ่ือนำผลวิจัยมายกระดับการพัฒนาการใหบริการประชาชนขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ใหมีประสิทธิภาพและรักษาความตอเนื่องของการใหบริการตอไป



 

 

บทท่ี 2 

วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลไม

ฝาด ประจำปงบประมาณ 2563 ผูวิจัยไดทำการศึกษาคนควาเอกสาร ดังนี้ 

1. แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ 

2. แนวคิดเก่ียวกับการจัดบริการสาธารณะและการใหบริการ 

3. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพในการใหบริการ 

4. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

1. แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ 

แนวคิดการรวมกันผลิต (Co-production) (อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) 

แนวคิด Co-production กอตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพื่อจัดการกับการ

ขาดงบประมาณของทองถ่ิน และการคาดหวังบริการสาธารณะท่ีมีคุณภาพมากข้ึนของพลเมือง สงผล

ใหอาสาสมัครพลเมืองหรือองคการชุมชน (voluntary and community organizations) เขามา                    

มีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐใหมีประสิทธิผลมากขึ ้น (Pestoff, Osborne and Brandsen, 

2006; Needham, 2007) หลังจากนั้นแนวคิดดังกลาวถูกขยายและพัฒนาเรื่อยมาในสหราชอาณาจักร

โดยรัฐบาลพรรคแรงงาน (Labour government) ไดนำแนวคิด co-production มาเปนแนวทาง                      

ในการปฏิรูประบบราชการ (Public service reform) ตั ้งแต ค.ศ. 1997 เปนตนมา (Needham, 

2007) 

Tony (2007) นิยาม Co-production ในมุมมองของการกำหนดนโยบายและการจัดบริการ

สาธารณะวา Co-production คือ การจัดบริการตาง ๆ ที่มีความสม่ำเสมอ เปนความสัมพันธระยะ

ยาวระหวางผูใหบริการที่มีความเปนวิชาชีพ และผูรับบริการหรือสมาชิกอื่น ๆ ในชุมชน ที่เปนผูให

ทรัพยากรท่ีสำคัญในการบริการนั้น  

Jeffrey and Robert (1983) ไดใหความหมายของ Co-production ตามกรอบของนโยบาย

สาธารณะวา หมายถึงการผสมอยางเขมขนของกิจกรรมที ่ตัวแทนภาครัฐและพลเมืองรวมกัน

จัดบริการสาธารณะขึ้น ซึ่งการมีสวนเกี่ยวของดังกลาวประกอบดวยการทำงานของเจาหนาที่รัฐ                           

ซึ่งเปนกระบวนการจัดบริการสาธารณะแบบปกติบนฐานของวิชาชีพ และการผลิตของผูรับบริการ

หรือผูบริโภคบริการสาธารณะนั้นดวยความสมัครใจ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือขยายคุณภาพหรือปริมาณ

ของการบริการภาครัฐนั้น  
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Alford (1998 อางใน Needham, 2007) นิยาม Co-production วาเปนการมีสวนเก่ียวของ

ของพลเมือง ผูใชบริการ ผูบริโภค อาสาสมัคร และหรือหนวยงานระดับชุมชน ในการผลิตบริการ

สาธารณะ และไดประโยชนจากบริการสาธารณะนั้นดวย 

จากน ิยาม Co-production ข างต น สร ุปล ักษณะสำค ัญของ Co-production ได วา  

Co-production เปนกิจกรรมท่ีพลเมืองในฐานะผูรับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเขาไปมีสวนใน

การจัดทำพรอมกับไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะนั้น ซึ่งเปนความสัมพันธระยะยาว โดยหวัง

ใหบริการสาธารณะนั้นมีประสิทธิผลมากข้ึนกวาการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงลำพัง 

ท้ังนี้ Co-production ตองอยูบนฐานของความสัมพันธท่ีเทากัน (mutual relation) ระหวาง

ผูจัดบริการหรือเจาหนาที่ร ัฐ และผูใชบริการหรือชุมชน และทั้งสองฝายจะตองไวใจซึ ่งกันและกัน                        

พรอมกับการรวมรับความเสี ่ยงจากการจัดบริการรวมกันดวย (Bovaird, 2007) ซึ ่งลักษณะ

ความสัมพันธดังกลาวชวยสนับสนุนใหเกิดการมีสวนรวมอยางเสมอภาค (Equal participation)                      

ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ ่งเปนหัวใจสำคัญของ Co-production เนื ่องจาก                          

การมารวมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐนั้นจะตองมีการแบงปน (Sharing) 

อำนาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบรวมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุด

เมื่อทุกคนสามารถมีสวนรวมได (Boyle and Harris, 2009) ซึ่งแตกตางจากประสิทธิผลของการ

บริการจัดการแบบเครือขาย (Network Management) ท่ียิ่งตัวแสดงหรือผูท่ีมีสวนรวม ในการจัดทำ

นโยบายยิ่งมีนอยเทาไรจะยิ่งสงผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการไดงาย (Adam and Kriesi, 2007)  

ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปนั ้นความสัมพันธระหวางรัฐและประชาชน                 

มีลักษณะเปนสองฝายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผูจัดบริการสาธารณะหรือผูผลิตและประชาชนในฐานะ

ผูรับบริการสาธารณะหรือผูบริโภค (Brudney and England, 1983) ซึ่งการปรับปรุงการจัดบริการ

สาธารณะจะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนสงผลยอนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทนของรัฐหลังจาก

ไดรับบริการสาธารณะนั้นแลว 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 แสดงความสัมพันธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรับบริการสาธารณะ 

(พลเมือง) ในความสัมพันธแบบท่ัวไป 
 

ขณะที ่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production นั ้น เปนระบบที ่ร ัฐและ

ประชาชนรวมกันผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ทำใหผลยอนกลับ (feedback) เก่ียวกับการจัดบริการ

นั้นเกิดขึ้นภายในกระบวนการจัดบริการสาธารณะ (internal feedback) สงผลใหเกิดการปรับปรุง

บริการสาธารณะ 

 

Feedback 

 

รัฐ พลเมือง 



 

 6 องคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

การจัดบริการระหวางกระบวนการได ทำใหบริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบ                

มีประสิทธิผลมากกวาระบบทั ่วไป (Brudney and England, 1983; Whitaker, 1980; Bovaird, 

2007) กลาวคือ Co-production ชวยจัดการกับปจจัยตาง ๆ ที่สงผลตอการจัดบริการสาธารณะ                        

ท่ีไมประสบผลสำเร็จได (Needham, 2007) 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2 แสดงความสัมพันธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรับบริการสาธารณะ 

(พลเมือง) ในความสัมพันธ Co-production 

จากความสัมพันธขางตน ยอมแสดงใหเห็นวาในการ Co-production นั ้น ตัวแทนรัฐ            

อยางขาราชการ โดยเฉพาะขาราชการระดับทองถิ่นจะตองปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการ

จัดบริการสาธารณะ โดยจะตองปรับบทบาทมาเปนผูอำนวยความสะดวกหรือผูใหความชวยเหลือ 

และตองไมมองวาผูรับบริการท่ีมารวมการจัดบริการสาธารณะเปนผูปวย หรือลูกคา หรือผูรับอีกตอไป 

(Boyle and Harris, 2009) ซึ ่งจะทำใหว ิชาร ัฐประศาสนศาสตร และรัฐศาสตรจะตองหันมา                  

ใหความสนใจกับขาราชการระดับลาง (low-paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการ

สาธารณะระดับทองถิ ่น (local public services) มากยิ ่งขึ ้นกวาที ่เปนอยู  (Needham, 2007; 

Brudney and England, 1983)  

นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแลว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมือง

ดวย เพราะการรวมกันผลิตนั้นจะชวยใหเกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะท่ีหลากหลายมากข้ึน 

ซึ ่งพลเมืองในฐานะผู ร วมผลิตจะรวมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นใหประสบ

ความสำเร็จ ทำใหเกิดการเรียนรูและพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมอง                

ในเชิงปองกันปญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซ่ึงสนับสนุนใหเกิดการพัฒนาท่ียั่งยืนท้ังดานการพัฒนา

ความเปนพลเมืองที ่ร ับผิดชอบ และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะดวย (Boyle and Harris; 

Needham, 2007) 

 

รัฐ พลเมือง
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2. แนวคิดการจัดบริการสาธารณะและการใหบริการ 

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมท่ีรัฐจัดทำข้ึนเพ่ือประโยชนสาธารณะ

หรือเพื่อตอบสนองความตองการของสวนรวม โดยเปนกิจการที่อยูในความอำนวยการหรืออยูใน                           

ความควบคุมของฝายปกครองที ่จัดทำขึ ้น โดยมีวัตถุประสงคเพื ่อสนองความตองการสวนรวม                      

ของประชาชน (อรทัย กกผล, 2552) อันเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนและสราง                        

การพัฒนาทั้งดานเศรษฐกิจและสังคมใหกับทองถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมี

หลักการที่เปนประเด็นสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะตองดำเนินการ

เพื ่อกอใหเก ิดประโยชนแกส วนรวม สามารถตอบสนองความตองการของทองถิ ่น มีความ                          

เสมอภาค ความตอเนื่อง และความโปรงใสในการใหบริการ (นราธิป ศรีราม, 2557) 

การจัดบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นในประเทศไทย 

พระราชบัญญัติกำหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

พ.ศ. 2542 ไดม ีการกำหนดอำนาจและหนาที ่ในการจัดบริการสาธารณะใหองคการบริหาร                          

สวนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องคการบริการสวนตำบล และกรุงเทพมหานคร มีอำนาจและหนาท่ี

ในการจัดบริการสาธารณะใหเปนไปตามที่ไดรับมอบหมาย และกำหนดใหรัฐบาลเปนผู จัดสรร                          

เงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพื่อใหการดำเนินการดานบริการสาธารณะเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพ (สำนักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542) โดยภารกิจที ่องคกรปกครอง                            

สวนทองถิ่นไดรับการถายโอนจากรัฐแบงออกไดเปน 4 ดานหลัก คือ ดานการจัดบริการสาธารณะ                       

ที่เกี ่ยวกับโครงสรางพื้นฐาน เชน การสรางถนน ทางระบายน้ำ ไฟฟาสาธารณะ และการบริหาร

จัดการแหลงน้ำเพื่อการเกษตร ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต เชน การบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก                    

การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาทองถิ่น และการบริการสถานที่พักผอนหยอนใจ                  

ในทองถิ่น ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เชน การปองกันอุบัติภัยทางถนน 

การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการหองน้ำสาธารณะในทองถิ่น และดานสุดทาย

คือ ดานการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดลอม และศิลปวัฒนธรรม เชน การสงเสริมการทองเที่ยวและ

อาชีพ การพัฒนาปาชุมชน และการสงเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีทองถ่ิน เปนตน 

(กรมสงเสริมปกครองสวนทองถ่ิน, 2550) 

วัตถุประสงคในการบริการสาธารณะ 

นันทวัฒน บรมานันท (2554) กลาววา การบริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่ฝายปกครอง               

ทำข้ึนเพ่ือวัตถุประสงคสาธารณะ ซ่ึงประกอบดวยเง่ือนไข 2 ประการ คือ  

1. กิจกรรมที ่ถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมที ่เกี ่ยวของกับนิติบ ุคคล                             

ในกฎหมายมหาชน ซึ่งรวมถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเปนผูประกอบกิจกรรมที่เปนบริการ

สาธารณะนั้นดวยตนเอง อันไดแก กิจกรรมที ่รัฐ องคกรปกครองสวนทองถิ ่น องคการมหาชน                            

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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หรือรัฐวิสาหกิจเปนผูดำเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการ

ของตนบางประเภทใหเอกชนเปนผูดำเนินการจัดทำแทน แตองคกรที่มอบยังควบคุม/กำกับดูแล                 

ใหการดำเนินกิจกรรมนั้นอยูในสภาพเดียวกับที่องคกรผูมอบเปนผูดำเนินการเอง (นิติบุคคลตาม

กฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มีอำนาจหนาที่ในการจัดทำบริการสาธารณะไดแก รัฐ องคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน องคการมหาชน และวิสาหกิจมหาชน) 

2. กิจกรรมที่ถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมที่มีวัตถุประสงคเพื่อประโยชน

สาธารณะและตอบสนองความตองการของประชาชน 

หลักเกณฑสำคัญในการจัดทำบริการสาธารณะ 

หลักเกณฑสำคัญในการจัดทำบริการสาธารณะ ประกอบดวย (นันทวัฒน บรมานันท, 2554)  

1. หลักวาดวยความเสมอภาค เปนหลักเกณฑที่สำคัญประการแรกในการจัดทำบริการ

สาธารณะ ทั้งนี้เนื่องจากการที่ภาครัฐเขามาจัดทำบริการสาธารณะนั้น ภาครัฐมิไดมุงหมายจะจัดทำ

บริการสาธารณะขึ ้นเพื ่อประโยชนของผู หนึ ่งผู ใดโดยเฉพาะ แตเปนการจัดทำเพื ่อประโยชน                           

ของประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการปฏิบัติหรือไดรับผลประโยชนจากบริการ

สาธารณะอยางเสมอภาคกัน  

2. หลักวาดวยความตอเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจำเปนสำหรับ

ประชาชน ดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการ

สาธารณะยอมไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเนื่อง

ในการจัดทำ 

3. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะท่ีดีนั้นจะตองสามารถปรับปรุง

แกไขไดตลอดเวลา เพ่ือใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจำเปนในการปกครองท่ีจะรักษาประโยชน

สาธารณะ รวมท้ังเพ่ือปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของประชาชนดวย 

4. หลักความเปนกลางของบริการสาธารณะ ฝายปกครองในทุกระดับที่เกี่ยวของจะเลือก

ปฏิบัติในการดำเนินการเก่ียวกับบริการสาธารณะไมได  

5. หลักการใหเปลาของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองที่จัดตั้งโดย                          

ผลของกฎหมายเทานั้น ท่ีจัดทำข้ึนโดยไมเรียกคาตอบแทนจากผูใชบริการ  

6. หลักความโปรงใสของบริการสาธารณะ ฝายปกครองหรือหนวยงานที ่จัดทำบริการ

สาธารณะไมวาเปนการจัดทำบริการสาธารณะประเภทใด จำเปนตองมีการเปดเผยขอมูลขาวสาร                           

อยางตรงไปตรงมาเพื่อใหประชาชนเขาถึงขอมูลไดสะดวก และมีกระบวนการใหประชาชนตรวจสอบ

ได โดยถือปฏิบัติในการเผยแพรขอมูลขาวสารใหประชาชนทราบตามกฎหมายวาดวยขอมูลขาวสาร                    

ท่ีมีอยู  

7. หลักการมีสวนรวมของประชาชน การใหบริการสาธารณะของภาครัฐและองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไมเพียงใดนั้น ผูใหคำตอบไดดีที่สุด คือ ประชาชนผูรับบริการ 
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กระบวนการซ่ึงประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียไดมีโอกาสแสดงทรรศนะและเขารวมกิจกรรมตาง ๆ 

ท่ีมีผลตอชีวิตความเปนอยูของประชาชน รวมทั้งมีการนำความคิดเห็นดังกลาวไปประกอบการ

พิจารณากำหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ประกอบดวย การใหขอมูลตอผู เกี ่ยวของ                                

การเปดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนรวมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชนให

เขามามีสวนรวมได 

สอดคลองกับสุภัชชา พันเลิศพาณิชย (2555) ไดกลาวถึง หลักสำคัญในการจัดบริการ

สาธารณะตามแผนการกระจายอำนาจแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งมีสาระสำคัญเกี่ยวกับการ

ถายโอนภารกิจและหนาท่ี ที่รัฐดำเนินการอยูในปจจุบันใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น และหลัก

สำคัญซึ่งคณะกรรมการการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นใชในการประกอบการ

พิจารณา เพ่ือการถายโอนภารกิจและหนาท่ี ประกอบดวย 4 หลักการสำคัญ ดังนี้ 

1) หลักผลประโยชนมหาชนของรัฐ (Public Interest) โดยหลักความรับผิดชอบของทองถ่ิน

แตละระดับกับรัฐบาลกลางนี้จะสะทอนใหเห็นวา มีภารกิจบางประเภทหรือบางอยางที่รัฐยังคงตอง

สงวนไวสำหรับดูแลรับผิดชอบและปฏิบัติเอง ทั้งนี้เพื่อประโยชนแกคนสวนรวมและเพื่อเสถียรภาพ

และความมั่นคงของประเทศ อาทิ (1) ภารกิจดานการปองกันประเทศ เชน กิจการทหาร (2) ภาระ                              

หนาท่ีในการรักษาความสงบเรียบรอยภายใน เชน กิจการตำรวจ (3) ภารกิจดานการรักษาความม่ันคง 

หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ (4) ภารกิจดานการเปนตัวแทนในดานความสัมพันธระหวางประเทศ 

เชน กิจการทางการทูต ภารกิจดังกลาวขางตนถือเปนภารกิจรวมของชาติ ซึ่งรัฐบาลสวนกลางยังคง

ตองดำเนินการตอไป สวนภารกิจที่ถือวานาจะเปนความรับผิดชอบโดยตรงขององคกรปกครอง                           

สวนทองถ่ินไมวาจะเปนองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล หรือองคการบริหารสวนตำบล ก็ควรจะ

เปนภารกิจที่เกี ่ยวของกับทองถิ่นนั้นโดยเฉพาะ และเปนไปเพื่อสนองตอบความตองการของคน                        

ในทองถิ ่น โดยมีลักษณะ คือ เปนกิจการที ่เปนไปเพื ่อสนองความตองการของคนในทองถิ ่นนั้น                          

ท่ีสามารถแยกออกหรือมีลักษณะท่ีแตกตางจากทองถ่ินอ่ืนได เชน การจัดการขยะมูลฝอย การจัดใหมี

และบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ ทางระบายน้ำ และการจัดการศึกษาข้ันต่ำ เปนตน 

2) หลักความรับผิดชอบของทองถิ ่นในการจัดบริการ (Local Accountability) หลักการ

ทั่วไปที่จะทำใหสามารถแบงภารกิจระหวางองคกรปกครองสวนทองถิ่นแตละประเภทในสังคม จะมี

ความรับผิดชอบแตกตางกันอยางไร หลักการทั่วไปประการหนึ่งที่จะชี้ใหเห็นวาภารกิจใดจะสงมอบ

ใหกับองคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบใด จะตองพิจารณาหลักสำคัญ ซึ่งไดแก ผลที่เกิดขึ้นหรือ                   

ผูไดรับผลประโยชนจากบริการสาธารณะนั้นตั ้งอยู ในถิ ่นฐานอยูในเขตพื้นที ่ใด ยกตัวอยางเชน                           

ถาบริการสาธารณะใดสงผลตอคนในเขตพื ้นที ่ทองถิ ่นนั ้นโดยเฉพาะ ก็ควรจะมีการถายโอน                          

การใหบริการสาธารณะดังกลาวใหโดยตรง เชน โอนไปใหองคการบริหารสวนตำบล หรือเทศบาล                         

แตภารกิจใดที่เปนภารกิจที่ตองมีผลกระทบตอคนจำนวนมากมากกวาเขตพื้นที่ทองถิ่น ก็ควรจะ                  

สงมอบภารกิจนั้น ๆ ใหกับองคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) เปนตน 
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3) ความสามารถของทองถ่ิน (Local Capability) หลักความสามารถของทองถ่ิน เปนหลักการ

ท่ีกลาวถึงเรื่องความพรอมขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน วาการจัดสรรกิจกรรมหรือภารกิจใดก็ตาม 

ไปใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นแตละประเภทนั้น ตองนึงถึงความพรอมของแตละองคกรปกครอง

สวนทองถิ ่นดวย และแมวาความพรอมของทองถิ่นไมไดเปนเงื ่อนไขของการมอบภารกิจนั ้น ๆ                         

ไปใหกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น หากแตเปนเงื่อนไขในการกำหนดเงื่อนเวลาและความพยามยาม

ที่จะเพิ่มขีดความสามารถใหกับทองถิ่นในการจัดการ ฉะนั้น ถาบอกวา ทองถิ่นยังไมพรอมในการ

จัดการ ก็มีความจำเปนที ่ส วนราชการจะตองมีแผนพัฒนาความพรอมใหกับองคกรปกครอง                 

สวนทองถ่ิน เพ่ือรองรับบริการสาธารณะ เพ่ือใหสามารถจัดการบริการสาธารณะเหลานั้นได ดวยเหตุนี้ 

ความพรอมจะไมใชมูลเหตุของการที่บอกวากิจการนั้น ๆ จะไมสามารถถายโอนไปใหองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นได นอกจากนั้นในเรื ่องของหลักความสามารถแลว การจัดโครงสรางเพื่อรองรับการ

บริหารงานใหมขององคกรปกครองสวนทองถิ่น สภาพในอนาคตขององคกรปกครองสวนทองถิ่นเปน

ทิศทางในอนาคต โครงสรางตาง ๆ หรือการจัดองคกรตาง ๆ ของทองถิ่นตองเปลี่ยนแปลงไป เพราะ

ภารกิจจำนวนหนึ่งไดสงมอบเพ่ือรองรับการกระจายอำนาจ และภารกิจใหมไปดวย 

4) หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) หลักประสิทธิภาพในการ

จัดบริการ เปนหลักที่ใหความสำคัญกับการประหยัดขนาดของการลงทุน หรือการคำนึงถึงตนทุน                          

ในการใหบริการ การจัดบริการสาธารณะ เมื ่อถายโอนใหกับองคกรปกครองสวนทองถิ ่นเพ่ือ

ดำเนินการแทนรัฐบาลหรือหนวยงานราชการแลวนั้น ตองคำนึงและพิจารณาดวยวา จะทำใหตนทุน

แพงขึ้นมากนอยขนาดไหน หากเปนตนทุนที่แพงขึ้นมาก ๆ แนวทางก็คือ จำเปนตองมีการรวมกัน

มากขึ้นระหวางทองถ่ินอื่น ไมวาจะเปนทองถิ่นรูปแบบเดียวกันหรือรูปแบบอื่น ๆ กิจกรรมบางอยาง 

หรืองานบางอยางที่มีการถายโอนหรือจะมีการสงมอบใหกับทองถิ่นแลว ทองถิ่นอาจมีความจำเปน                  

ที่ตองหายุทธศาสตรในการทำงานรวมกันใหมากขึ้น เพื่อใหขนาดของการลงทุนถูกลง นอกจากนั้น                          

ในเรื่องของหลักประสิทธิภาพเพื่อประโยชนของประชาชนโดยรวมยังคงตองพิจารณา ถึงการสราง

หลักประกันดานคุณภาพในการจัดบริการสาธารณะ กลาวคือ เมื ่อราชการสวนกลางหรือบริหาร

สวนกลางและสวนภูมิภาคยุติการใหบริการสาธารณะบางอยางลง และสงมอบบริการสาธารณะใหกับ

ทองถิ่นเพื่อดำเนินการ สิ่งสำคัญที่เปนหลักการทั่วไป คือ องคกรปกครองสวนทองถิ่นตองดำเนินการ 

จัดบริการสาธารณะนั้นใหมีคุณภาพไมนอยกวาสิ่งที่ราชการสวนกลางเคยทำ ฉะนั้น หลักประกันดาน

คุณภาพ การจัดบริการจึงเปนเรื่องจำเปนที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นจะตองยึดถือไว หลักเกณฑ

มาตรฐานถือวาเปนมาตรฐานในสวนของราชการ หรือเปนมาตรฐานทางวิชาการก็ยังมีความสำคัญ                   

ในการที่จะไปกำหนดวา ทองถิ่นจำเปนตองทำใหถึงขั้นต่ำของมาตรฐานนั้นอยางไร เมื่อแผนปฏิบัติ

การการกำหนดขั ้นตอนการกระจายอำนาจตามแผนการกระจายอำนาจใหแก องคกรปกครอง                        

สวนทองถ่ินมีผลบังคับใชจะเห็นวามีความจำเปนอยางยิ่งท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตองปรับปรุง

เปลี่ยนแปลงบทบาทและภารกิจของตน โดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบตาง ๆ จะตองดำเนิน

ภารกิจเพิ่มขึ้นกวาเดิม เนื่องจากมีภารกิจจำนวนหนึ่งซึ่งราชการสวนกลางและราชการสวนภูมิภาค                   
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ไดถายโอนหรือมอบหมายใหดำเนินการ ถาพิจารณาจากกฎหมายจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

รูปแบบตาง ๆ ไมวาจะเปนพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ. 2541 และฉบับแกไข

เพิ่มเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับท่ี 11) พ.ศ. 2543 พระราชบัญญัติ                      

สภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมือง

พัทยา พ.ศ. 2521 และพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 พบวา 

การกำหนดบทบาทและอำนาจหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบตาง ๆ มักจะกำหนด

ขอบเขตอำนาจหนาท่ีในลักษณะท่ีกวาง 

การบริการ (Service)  

ซึ่งไดมีผูใหความหมายไวแตกตางกัน จากการศึกษาของโกเมฆ มีรัตนคํา (2558) ไดสรุป

ความหมายไวตาง ๆ ดังตอไปนี ้

 Max Weber (1997) ไดกลาวไวในหนังสือ “รัฐประศาสนศาสตรทฤษฎี และแนวการศึกษา” 

วาการใหบริการที ่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนมากที ่สุด คือ การใหบริการโดยไมเห็นแก

ประโยชนมากที่สุด คือ การใหบริการโดยไมเห็นแกประโยชนสวนตัวและประเพณี วัฒนธรรมของ

สังคม เชน ชวยเหลือบริการคนบางคนเปนพิเศษเพราะรู จ ักมักคุ นเปนการสวนตัว กลาวคือ                          

การใหบริการนั้นจะตองปฏิบัติตามกฎระเบียบท่ีวางไวอยางเครงครัด เพ่ือใหการกระทำของตนเปนไป

อยางมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึง Weber ไดอธิบายวาพฤติกรรมขาราชการในระบบราชการ 

“ตองปราศจากอารมณและความเกลียดชัง” (Sineirate Studio – Without Hatred or Passion) 

ซึ่ง Penchansky Thomas (1981) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการไว ดังนี้ 1. ความ

พอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความตองการ

ของการรับบริการ 2. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคำนึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง                            

3. ความสะดวกและสิ่งอำนวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก แหลงบริการ

ท่ีผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีสิ่งอำนวยความสะดวก 4. ความสามารถของผูรับบริการ

ในการท่ีจะเสียคาใชจายสำหรับบริการ 5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการ

นี้จะรวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย  

สอดคลองกับแนวคิดของ Katz Elihu & Danet Brenda (1973) ได ศ ึกษาการบร ิการ

ประชาชน เชน หลักการที ่สำคัญของการใหบริการขององคกรของรัฐ ประกอบดวยหลักการ                         

3 ประการ คือ 1. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนหลักการท่ีตองการใหบทบาทของประชาชน

และเจาหนาที่อยูในวงจำกัด เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทำไดงาย ทั้งนี้โดยดู

จากเจาหนาที่ที่ใหบริการวาใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดตอหรือไมปฏิบัติหรือมีการสอบถาม

เรื่องอ่ืนหรือไมเก่ียวของกับเรื่องท่ีติดตอหรือไม หากมีการใหบริการท่ีไมเฉพาะเรื่องและสอบถามเรื่อง

ท่ีไมเก่ียวของ นอกจากจะทำใหลาชาแลวยังทำใหการควบคุมเจาหนาท่ีเปนไปไดยาก 2. การใหบริการ

ที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผู ใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูรับบริการ                      
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อยางเปนทางการ ไมยึดถือความสัมพันธสวนตัว แตยึดถือการใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยาง                             

เทาเทียมกันในทางปฏิบัติ 3. การวางตัวเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง บริการแก

ผูรับบริการโดยจะตองไมนำเอาเรื่องของอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเกี่ยวของในสังคมที่มี

การแลกเปลี่ยนสินคาบริการตอกันนั้น ไดมีการใหการบริการเกิดขึ้นทั้งในภาครัฐและภาคเอกชน                            

ซึ ่งการบริการที ่เกิดขึ ้นนั ้นตางก็มีเปาหมายที ่แตกตางกันออกไป โดยสามารถแบงออกไดเปน                            

2 ประเภท คือ 1) การบริการเชิงธุรกิจ (Business Service) เปนการใหบริการที่มุงแสวงหาผลกำไร                       

ที่เกิดจากการใหบริการนั้น ๆ โดยผูใหบริการเปนผูลงทุนในการผลิตสินคาบริการและมีการคาดหวัง

ผลกำไรเปนคาตอบแทนจากการลงทุน ซ่ึงสวนใหญภาคเอกชนจะเปนผูดำเนินการเองเกือบท้ังสิ้น เชน 

ธุรกิจโรงแรม รานอาหาร สายการบินตนทุนต่ำ รานคาปลอดภาษี หรือการนวดแผนโบราณแบบสปา 

เปนตน 2) การบริการสาธารณะ (Public Service) เปนการใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ โดยมี

จุดมุงหมายเพื่อรักษาผลประโยชนและสวัสดิภาพของประชาชน เพื่อใหบานเมืองเกิดความสงบสุข 

เชน การใหความคุ มครองเด็กและสตรีการจัดใหมีบริการรถเมลโดยสารสาธารณะ บริการดาน 

การแพทย ไฟฟา นำ้ประปา เปนตน 

พรรณี ชุติวัฒนธาดา (2555) มีแนวความคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะการใหบริการที่ดีไวดังนี้                        

การบริการ (Service) หมายถึง “กระบวนการของการปฏิบัติเพื่อใหผูอื่นไดรับความสุขความสะดวก 

หรือความสบาย อันเปนการกระทำที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล 

เอื้ออาทร มีน้ำใจไมตรีใหความเปนธรรมและเสมอภาค” การใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ ถาเปน

การบริการท่ีดีผูรับจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติท่ีดีตอการบริการดังกลาว  

ถานำคำวา “SERVICE” มาแยกตัวอักษรแตละตัว และใชเปนอักษรขึ้นตนคำเราจะพบหัวใจ

ขององคประกอบของการบริการท่ีดี  

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยม เอาใจเขาใสใจเรา เห็นใจในความจำเปนของผูรับบริการ 

E = Early Response ตอบสนองความประสงคของผูรับบริการอยางรวดเร็ว  

R = Respectful แสดงออกถึงการใหเกียรติแกผูรับบริการ  

V = Voluntariness Manner ลักษณะการใหบริการอยางเต็มใจ  

I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจนของผูใหบริการขององคกร  

C = Courtesy ความมีไมตรีจิตในการบริการ  

E = Enthusiasm ความกระตือรือรนในการบริการ  

ลักษณะของงานบริการเปนงานหนักที่จะตองพบกับคนจำนวนมากและตอบสนองความ 

ตองการที่หลากหลายของผูรับบริการอยูตลอดเวลา อันสงผลใหบางครั้งการบริการอาจไมรวดเรว็ทัน 

กับความตองการของผูรับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได สอดคลองกับวศิน อิงคพัฒนากุล (2559)                        

มีแนวความคิดเก่ียวกับคุณลักษณะการใหบริการท่ีดีไวดังนี้ ในการดำรงชีวิตประจำวันของบุคคลท่ัวไป

นั้น แตละคนตองมีบทบาทหนาที่ที ่แตกตางกันไป โดยทุกบทบาทหนาที่ยอมตองมีสวนประสาน

สัมพันธกับบุคคลอื่นทั้งทางตรงและทางออมในลักษณะแตกตางกันไป อยางไรก็ตาม บทบาทหนาท่ี
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ดังกลาวนี้สามารถจำแนกไดเปน 2 รูปแบบใหญ ๆ คือ การเปนผูใหบริการและการเปนผูรับบริการ                         

ซึ่งทุกคนตองมีบทบาททั้งสองรูปแบบพรอม ๆ กันไปคุณลักษณะขั้นพื้นฐานที่สำคัญของผูใหบริการ                         

ท่ีดีควรประกอบดวยคุณลักษณะ 7 ประการ ซ่ึงสามารถขยายความไดดังนี้  

1. ความสามารถในการบริหารจัดการเปนอยางดี (Management) ท้ังนี้ เนื่องจากการบริการ 

เกี่ยวของโดยตรงกับปจจัยหลายประการทั้งที่เปนปจจัยที่มีสวนเกี่ยวของโดยตรงและโดยออม ทั้งท่ี 

เปนปจจัยสนับสนุนและขัดขวาง ผู ใหบริการที ่ดีตองสามารถบริหารจัดการใหสามารถควบคุม                     

การเปลี่ยนแปลงของปจจัยดังกลาวได เชน ปจจัยเก่ียวกับระยะเวลา ระยะทาง งบประมาณ  

2. ผูใหบริการที่ดีตองเปนบุคคลที่ทรงภูมิความรู (Academic) ในศาสตรหลายดานอยาง 

แทจริง เพื่อเปนพื้นฐานในการใหความรูใหคำปรึกษาแนะนำแกผูรับบริการอยางถูกตองเหมาะสม                  

โดยมุงหวังประโยชนสูงสุดของการเผยแพรความรูท่ีถูกตองสำหรับผูรับบริการ  

3. ผูใหบริการตองรักษาเอกลักษณ (Unique) ของตนเอง  

4. การดูแลรักษาและเอาใจใส (Care) เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ และกระจายผลประโยชน                

ท่ีเกิดข้ึนไปยังกลุมเปาหมายทุกกลุม  

5. ผูใหบริการที่ดีควรเปนบุคคลที่มีสุขภาพพลานามัยดี (Health) ซึ่งครอบคลุมทั้งสุขภาพ 

รางกาย และสุขภาพจิตใจ ซ่ึงจะสงผลตอประสิทธิภาพ และคุณภาพในการทำงานโดยตรง โดยเฉพาะ 

อยางยิ่ง การเปนบุคคลท่ีมีสุขภาพจิตดียอมกอใหเกิดความประทับใจเม่ือแรกพบ (First Impression) 

ซ่ึงจะสงผลถึงการใหบริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพตอไปได  

6. ใหความสำคัญกับการอนุรักษสิ่งแวดลอม (Environment) ซึ่งผูใหบริการที่ดีควรสราง 

ความตระหนักถึงการรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอมท้ังหมด จะสงผลตอคุณภาพสิ่งแวดลอม  

7. การมีจิตใจพรอมใหบริการ (Service Mind) ทั้งนี้ผูรับบริการสามารถรับรูและรูสึกไดถึง 

จิตใจพรอมใหบริการของผู ใหบริการไดเปนอยางดีจากพฤติกรรม การประพฤติตน และความ 

รับผิดชอบของผูใหบริการ อีกทั้ง นันทวัฒน บรมานันท (2553) ไดใหความหมายวา บริการเปน

กิจการของฝายปกครองที่จัดทำขึ้นเพื่อประโยชนสาธารณะ สามารถแยกออกไดเปน 2 ประเภท คือ 

“ตำรวจทางปกครอง” (Police Administrative) และ “บริการสาธารณะ” (Service Public) ภาครัฐ

มีการใหบริการแก ประชาชนทั้งที ่เปนรายบุคคลและทั ้งชุมชน โดยรัฐบาลกลาง ใหบริการแก

ประชาชนในวงกวาง ขณะที่ทองถิ่นใหบริการเฉพาะประชาชนในทองถิ่นของตน คุณภาพของการ

บริการเปนสิ่งสำคัญ ทำอยางไร รัฐจึงจะประกันไดวาประชาชนไดรับบริการที่ด ีการเนนที่คุณภาพจะ

มีความหมายมากกวาการเนนปริมาณ การดำเนินการศึกษาความตองการของประชาชนเปนสิ่งจำเปน 

และการสรางกระบวนการมีสวนรวมจะเปนการเพ่ิมคุณคาใหกับการบริการนั้น เพราะประชาชนถือวา

พวกเขามีสวนในการบริการนั้น มิใชเพียงผูรับบริการฝายเดียว การบริการสาธารณะที่องคการ

ปกครองสวนทองถ่ินเปนผูจัดทำสามารถแบงไดเปน 4 ประเภท คือ 1. การบริการสาธารณะดาน

สุขอนามัย 2. การบริการสาธารณะดานเศรษฐกิจ 3. การบริการสาธารณะดานสังคมและการศึกษา                  

4. การบริการสาธารณะดานวัฒนธรรม เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจำเปนสำหรับ
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ประชาชน ดังนั ้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการ

สาธารณะยอมไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเนื่อง

ในการจัดทำหลักการที่สำคัญของหลักวาดวยความตอเนื่องของบริการสาธารณะ คือ นิติบุคคลผูมี

หนาที่จัดทำบริการสาธารณะจะตองดำเนินการจัดทำบริการสาธารณะอยางสม่ำเสมอและตอเนื่อง

ตลอดเวลา หากมีกรณีที่เกิดการหยุดชะงักจะตองมีการรับผิดชอบ และในกรณีที่เกิดการหยุดชะงัก

ขององคกรปกครองทองถิ่นหรือองคกรมหาชนอิสระที่ทำหนาที่กำกับดูแล จะตองเขาดำเนินการแทน

เพ่ือเปนหลักประกันการตอเนื่องของบริการสาธารณะ 

มีชัย แพงมาพรม (2550) กลาววา การใหบริการ คือ การรับใชใหความสะดวกตาง ๆ ในการ

บริการ มีความหมายรวมถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับ

บริการหรือผูใชบริการนั้น และสามารถอธิบายไดโดยใชตัวอักษรยออธิบายลักษณะเดนของการบริการ

ไว ดังนี้ 

การยิ้มแยม เอาใจใสเขาอกเขาใจ คือ S = Smiling + Sympathy 

การตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว ทันใจโดยมิทันเอยปากเรียกหา คือ              

E = Earl response 

การแสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา คือ R = Respectful 

ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา คือ V = Voluntariness manner 

การแสดงออกซึ ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริมภาพพจนขององคกร คือ                      

I = Image Enhancing 

กริยาออนโยน สุภาพ มีความออนนอมถอมตน คือ C = Courtes 

ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือรนขณะบริการ และใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ 

สามารถตอบสนองลูกคาไดเหนือกวาความคาดหวัง คือ E = Enthusiasm 

วิชญาดา แกวสีขาว (2550) ไดรวบรวมแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการไวดังตอไปนี ้

1. การใหบริการตองมีลักษณะ ดังนี้ 

1.1 สรางความพึงพอใจของประชาชนท่ีไดรับจากการใหบริการจากหนวยงานรัฐ 

1.2 คุณภาพการใหบริการดานระยะเวลา สามารถใหบริการท่ีรวดเร็ว 

1.3 ความเชื่อถือไดในการบริการมีความถูกตอง 

1.4 คาใชจายในการใหบริการ ตองมีความประหยัดและคุมคาในการใหบริการ

ประชาชน 

1.5 ลักษณะงานการใหบริการ ทําใหประชาชนไดรับความสะดวก คลองตัว เสมอภาค 

เปนรูปธรรม โปรงใส 

1.6 ปริมาณงานใหบริการประชาชน มีความเพียงพอตามท่ีประชาชนตองการ 

1.7 เอกสารที่ใชในการบริการประชาชนมีแบบฟอรมนอยที ่สุด และขอเอกสาร

หลักฐานจากประชาชนนอยท่ีสุด 
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1.8 การใหบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 

Service) สามารถบริการดวยความรวดเร็ว เบ็ดเสร็จท่ีเจาหนาท่ีเพียงคนเดียวหรือใหบริการประชาชน 

ณ จุดบริการเพียงจุดเดียวโดยใชระบบเครือขาย หรือใหบริการประชาชนหลาย ๆ เรื่องหรือหลาย ๆ 

รูปแบบ ศูนยบริการที่เดียวในบริเวณเดียวกันไดครบทุกเรื่อง แสดงถึงการมีมาตรฐานในการบริการ

ประชาชน 

2. ผลงานการใหบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐตองมีการจัดทํามาตรฐานการบริการ

ประชาชนไวเปนรปูธรรมอยางชัดเจน และกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ดังนี้ 

2.1 มีการจัดทํามาตรฐานการบริการประชาชนเปนลายลักษณอักษร มีความชัดเจน 

เกี ่ยวกับกระบวนการใหบริการประชาชน มีวิธีการ ขั ้นตอนการดําเนินการ และระยะเวลาการ

ใหบริการอยางไร ประชาชนจะนําเอกสารหลักฐานอะไรมาบางในการติดตอขอรับบริการของ

หนวยงานรัฐ 

2.2 สําหรับมาตรฐานการบริการประชาชนจําเปนจะตองมีการปรับปรุงลดขั้นตอน

การใหบริการใหสั้นท่ีสุด ใชเวลาท่ีนอยท่ีสุด เปนท่ีพึงพอใจของประชาชนมากท่ีสุด 

2.3 มาตรฐานการบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐ จะตองถือปฏิบัติเปน

ประจําทุกวัน และปฏิบัติตอประชาชนอยางเสมอภาค 

2.4 มาตรฐานการบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐ จะตองประกาศและ                 

เผยแพรใหประชาชนทราบโดยทั่วไป โดยจะตองมีวิธีการใหประชาชนทราบมากอนที่จะนํามาใช

บริการของหนวยงานของรัฐ 

แคทรียา เดชบุรัมย (2550) กลาววา การใหบริการดวยความยิ ้มแยมแจมใส สามารถ

ตอบสนองความตองการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ ใหเกียรติลูกคา มีความสุภาพออนโยน จะเปนการ

สรางความประทับใจใหลูกคาเกิดความคาดหวังท่ีลูกคาจะไดรับ 

สรุปไดวา การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผูใหบริการสงมอบใหแกผูรับมอบบริการ 

ซ่ึงเปนสิ่งท่ีมองไมเห็นเปนรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค ความยุติธรรม และรวดเร็วเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง 

 

หลักการใหบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐ 

กรมการปกครอง (2536, อางถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ไดกําหนดหลักการ

ใหบริการประชาชน ไวดังนี้ 

1. การปฏิบัติตน 

1.1 การแตงกายที่ดี เหมาะสม เปนการเสริมสรางบุคลิกภาพ และเปนที่ประทับใจ

แกผูพบเห็นและติดตอดวย ผูแตงกายดีไมจําเปนตองเปนผู ที ่ มีร ูปรางและหนาตาดีเสมอไป                    

การแตงกายที่นับวางามและถูกตองนั้นไมไดอยูกับการสวมเสื้อผาที่มีราคาแพง หลักสําคัญอยูท่ีความ

สุภาพ สะอาดเรียบรอย ถูกกาลเทศะ 
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1.2 รักษาเวลา ขาราชการตองอุทิศเวลาในการปฏิบัติงานดังนี้ 

1.2.1 ปฏิบัติงานจนกระท่ังเวลากลับ ไมมาทํางานสาย และกลับกอนเวลา 

1.2.2 การพักกลางวันเปนไปตามเวลาท่ีกําหนด 

1.2.3 ไมผิดนัด 

1.2.4 ถาจําเปนตองปฏิบัติงานอยางตอเนื่องจนแลวเสร็จ แมจะเลยเวลา

ปฏิบัติงานตามปกติ ก็ควรปฏิบัติตอไปใหแลวเสร็จ 

1.3 การแสดงความตั้งใจในการปฏิบัติหนาท่ี 

1.4 หลีกเลี่ยงการใชอารมณ การโตแยง และแสดงความฉุนเฉียวกับผูมารับบริการ 

1.5 มารยาทในการใหบริการกับประชาชนใหการตอนรับเมื่อประชาชนเขามาติดตอ

ท่ีสํานักงาน 

1.6 มีความสามัคคีชวยเหลือกันในการทํางาน 

2. การปฏิบัติงาน 

การจัดงานในสํานักงานควรดําเนินการ ดังนี้ 

2.1 งานบริการประชาชนควรอยูชั้นลางของอาคาร และใกลทางเขาออกเพ่ือสะดวก

แกประชาชนผูมาติดตอ และชองทางเขา-ออก ควรจะกวางขวางพอ 

2.2 ควรมีแสงสวางเพียงพอและอากาศถายเทสะดวก ไมตั้งชั้นบังประตูหรือหนาตาง 

2.3 การจัดโตะทํางาน ควรเปนไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงานตามลําดับ

เปนเสนตรง ไมยอนไปยอนมา 

2.4 การตั้งตูเก็บเอกสาร จะตองไมเกะกะและมีที่วางพอท่ีจะเปดตูใหไดสะดวกและ

ควรวางชิดฝาผนังหอง ไมควรวางปดประตู หนาตาง 

2.5 สํานักงานตองสะอาด เรียบรอย สวยงาม 

2.6 สํานักงานควรมีพื้นที่กวางขวางพอสมควรและควรจัดที่สําหรับประชาชนผูมา

ติดตอ พรอมท้ังจัดท่ีนั่งพักรอ มีน้ำดื่ม ท่ีอานหนังสือพิมพ โทรศัพทสาธารณะ 

2.7 หองน้ำสะอาด 

3. อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช 

3.1 อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช หรือเอกสารท่ีตองใชรวมกัน ควรอยูใกลกันหรือ                 

ท่ีเดียวกัน หรือใกลเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน 

3.2 ควรจัดใหมีเพียงพอ เบิกจายไดสะดวก พรอมสํารองไวเพ่ือการปฏิบัติงานแตละ 

ชวงเวลาใหเพียงพอใชงาน เชน แบบพิมพตาง ๆ เปนตน 

3.3 ควรจัดใหมีตัวอยาง คํารอง แบบพิมพตาง ๆ เขียนติดไวเปนตัวอยางแก

ประชาชน พรอมท้ังปากกาหรือดินสอ 
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4. วิธีการปฏิบัติงาน 

4.1 ศึกษาหาความรูและเพิ ่มประสิทธ ิภาพในการปฏิบัต ิงานตาง ๆ ความรู

ความสามารถเปนคุณสมบัติพ้ืนฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการ

จะบกพรอง ขาดประสิทธิภาพ ถาขาราชการขาดความรู ความสามารถในการทํางานในหนาที่ ดังนั้น

จึงสามารถพิจารณาเรื่องความรู ความสามารถนี้ไดใน 2 ลักษณะ ดังนี้ 

4.1.1 ความรูความสามารถในงาน ในหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมาย ขาราชการคนใดไดรับ

มอบหมายใหรับผิดชอบงานใด ก็ตองหม่ันศึกษาความรูงานในหนาท่ีนั้น ๆ 

4.1.2 ความรูความเขาใจในระบบงาน และโครงสรางการทํางานของหนวยงาน                    

เมื่อตองปฏิบัติงานในหนวยงาน นอกจากความรูความเขาใจงานในหนาที่แลวยังตองมีความเขาใจ                   

ในการทํางานของสวนราชการตาง ๆ ท่ีเก่ียวของดวย เพ่ือสามารถตอบคําถามหรือใหคําแนะนําตาง ๆ 

เบื้องตนแกประชาชนท่ีมาติดตองานได 

ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, อางถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ไดเสนอหลักการ

ใหบริการแบบครบวงจร หรือการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา จะตองเปนไปตามหลักการ ซึ่งอาจ

เรียกงาย ๆ วาหลัก Package-Service ดังนี้ 

1. ยึดการสนองความตองการที่จําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิง

รับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะท่ีเปนอุปสรรคตอการใหบริการดังนี้ คือ 

1.1 ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะเริ่มตนก็เมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ

มากกวาท่ีจะมองวา ตนมีหนาท่ีท่ีจะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนท่ีเขาควรจะไดรับ 

1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการมักเปนไปเพ่ือสงวน 

อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุม                         

มากกวาการสงเสริมการติดตอราชการ จึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมาก และตองผาน

การตัดสินใจหลายข้ันตอนซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

1.3 จากการท่ีขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎหมายระเบียบ  

เชน เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ

ของเจาขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอํานาจท่ีจะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสัมพันธ

จึงเปนไปในลักษณะท่ีไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจท่ีจะใหบริการ รูสึก

ไมพอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 

ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนของ

ประชาชนผูรับบริการ ทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการและผูท่ีอยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ 

ซ่ึงมีลักษณะดังนี้ คือ 

1. ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีที่ตองดําเนินการ

อยางตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน 
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2. การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิ

ประโยชนของผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยาง

สะดวกและรวดเร็ว 

3. ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียม                  

กับตน มีสิทธิท่ีจะรับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยาง                      

รวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะท่ีปญหาพ้ืนฐานของระบบราชการ คือ

ความลาชา ซึ่งในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริหารราชการ

เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องที่สามารถแกไข

ได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดจากการขาดการกระจาย

อํานาจ หรือเกิดจากการกําหนดข้ันตอนท่ีไมจําเปน หรือความลาชาท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพัฒนางาน 

หรือนําเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรค

สําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการ

จําเปนที่ตองตั้งเปาหมายที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจทําได 3 ลักษณะ 

คือ 

2.1 การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ

ชํานาญงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องท่ีอยูในอํานาจของตน 

2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบ วิธีการ

ทํางานใหมีข้ันตอน และใหเวลาในการใหบริการเหลือนอยท่ีสุด 

2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น อนึ่งการ

พัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเปนเรื ่องที่สามารถกระทําได ทั้งขั ้นตอนกอนการใหบริการ                         

ซึ่งไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมท่ีจะใหบริการ และการนําบริการไปสูผูที่สมควร

ที่จะไดรับบริการเปนการลวงหนา เพื่อปองกันปญหาหรือความเสียหาย เชน การแจกจายน้ำสําหรับ

หมูบานที่ประสบภัยแลงนั้น หนวยราชการไมจําเปนที่จะตองรอใหมีการรองขอ แตอาจนําน้ำไป

แจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนใหบริการเม่ือมีผูมา

ตอขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการใหบริการ เชน การรายงาน                      

การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตาง ๆ เปนตน เพื่อใหวงจรของการใหบริการสามารถดำเนินการ

ตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน การใหบริการในการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน ซ่ึงจะตอง

มีการจัดสงเอกสารหลักฐานทางการทะเบียนจากสํานักทะเบียนตนทาง เปนตน 

3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก 

ประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ 

ประโยชนท่ีผูรับบริการจะตองไดรับ โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซ่ึงลักษณะท่ีดี 

ของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณ คือ การบริหารที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกิน                        
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2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้การใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึง 

ความพยายามที่จะใหบริการในเรื่องอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับ แมวาผูมาขอรับ 

บริการจะไมไดรองขอก็ตาม แตถาเห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ ก็ควรที่จะใหคําแนะนํา 

และพยายามใหบริการในเรื่องนั้น ๆ ดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่ผูให 

บริการพบวาบัตรประจําตัวประชาชนของผูใดหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน 

ใหใหม เปนตน 

4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการเปนเปาหมาย                        

ที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมี 

ความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจ                            

ที่จะใหบริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผูบริการ ซึ่งนําไปสู 

ปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจ ดังนั้นหากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความ 

กระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผลคําแนะนําตาง ๆ มากข้ึน 

และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปน 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว และมีความสมบูรณ ซึ่งจะนําไปสูความเชื่อถือ 

ศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 

5. การใหบริการดวยความถูกตอง สามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการครบวงจร 

นั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตอง ชอบธรรม ทั้งในแง 

ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย ซ่ึงเก่ียวของ

กับการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ เชน ในกรณีที ่มีผู มาขออนุญาตมีและใชอาวุธปน                          

นายทะเบียนจะตองมีการสอบสวนขอเท็จจริงเก่ียวกับความประพฤติและความจําเปนของผูรับบริการ

ดวย หรือในกรณีที่มีผูมาขอจดทะเบียนหยา แมวานายทะเบียนจะสามารถดําเนินการใหไดตามความ

ประสงคแตในแงศีลธรรมจรรยาแลว ก็ควรที่จะมีการพูดจาไกลเกลี่ยคูสมรสเสียกอน ดังนั้นการใช

ดุลพินิจในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตองและสามารถตรวจสอบได ซึ ่งการ

ตรวจสอบความถูกตองนี้ อาจเปนการตรวจสอบโดยกลไกภายในระบบราชการเอง เชน การตรวจสอบ

ความถูกตองโดยผู บ ังคับบัญชา หรืออาจเปนการตรวจสอบจากภายนอก ซึ ่งที ่สำคัญก ็คือ                            

การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดทายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสํานึก รับผิดชอบ

ในเชิงศีลธรรมจรรยาทางวิชาชีพของตัวขาราชการ 

6. ความสุภาพออนนอม เปนเปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบ 

วงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ 

ออนนอม ซึ่งจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการ อันจะ 

สงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น ความสุภาพออนนอมในการให 

บริการนั้นจะเกิดข้ึนไดก็โดยการพัฒนาทัศนคติของขาราชการ ใหเขาใจวาตนมีหนาท่ีในการใหบริการ 
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และเปนหนาที่ที่มีความสําคัญ รวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูที่มาติดตอขอรับ 

บริการ 

7. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตองให 

บริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเง่ือนไข ดังนี้ 

7.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน ไมวาผูรับบริการ 

จะเปนใครก็ได หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ 

7.2 การใหบริการจะตองคําถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย ทั้งนี้ 

เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ 

ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพออยู 

ในพื้นที่หางไกล ทุรกันดาร เปนตน ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึงกลุมนี้ดวย 

เชน การจัดหนวยบริการเคลื่อนที่ตาง ๆ เปนตน การลดเงื ่อนไขในการรับบริการ การใหบริการ                          

ใหเหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ เชน การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแก 

ผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บคาปรับในอัตราท่ีต่ำสุดตามท่ีกฎหมายกําหนด เม่ือเห็นวาผูรับบริการไมมี 

เจตนาเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซึ่งอาจเรียกความเสมอ 

ภาคนี้วา ความเสมอภาคท่ีจะไดรับบริการท่ีจําเปนจากรัฐ 

 

3. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการ 

ความหมายและนิยามของคุณภาพในการใหบริการ 

Namin (2017) ไดกลาวถึงคุณภาพในการใหบริการวา เปนการวัดชองวางระหวางสิ่งที่รับรู

กับสิ่งท่ีคาดหวัง  

ละมัย เบาเออร และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ไดกลาวถึงคุณภาพในการใหบริการวา                    

เปนการนำเสนอการใหบริการท่ีแตกตางจากผูแขงขัน และตรงกับความตองการของผูบริโภค คุณภาพ

ในการใหบริการในเชิงลึกและการใหบริการที่มีคุณภาพสูงจะทำใหมีความไดเปรียบในการแขงขัน                

ซ่ึงจะทำใหมีผลกำไรท่ีมากข้ึน 

รัตพล มนตเสรีวงศ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ไดกลาวถึงคุณภาพในการใหบริการวา 

คุณภาพบริการนั ้นขึ ้นอยู กับความแตกตางระหวางความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรู ของ

ผูรับบริการเมื่อผูรับบริการมารับบริการ โดยมิติที ่สำคัญที่บงชี ้ถึงคุณภาพในการใหบริการไดแก                       

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy)               

การใหความเชื ่อมั่นตอลูกคา (Assurance) ความเชื ่อถือไววางใจได (Reliability) และความเปน

รูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990 อางในรัตพล มนตเสรีวงศ, 2556) ไดสราง

เครื ่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที ่เร ียกวา “SERVQUAL” (Service Quality) มีการ
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วิเคราะหคาทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิติสำคัญที่บงชี้ถึงคุณภาพการบริการโดยมีจำนวน 5 ดาน

หลัก ดังนี้  

1. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะ

ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับ

บริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ 

2. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 

ความเอ้ืออาทร เอาใจใส ผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางของผูรับบริการในแตละคน 

3. การใหความเชื ่อม่ันตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ผ ู ให บร ิการมีทักษะ ความรู

ความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยา

ทาทางและมารยาทที่ดีในการบริการ สามารถที่จะทำใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ และเกิดความ

ม่ันใจวาจะไดบริการดีท่ีสุด  

4. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรงกับ

สัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งมีความถูกตอง เหมาะสม และมีความสม่ำเสมอในทุก

ครั้งของการบริการ ทำใหผู รับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือสามารถใหความ

ไววางใจได 

5. ความเปนรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็น

ถึงสิ่งอำนวยความสะดวกตาง ๆ ซึ่งไดแก เครื่องมืออุปกรณ บุคลากร และการใชสัญลักษณ หรือ

เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารใหผูบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นมีความเปนรูปธรรมสามารถ

รับรูได 

กลาวโดยสรุป คุณภาพในการใหบริการนั้นคือ การวัดชองวางระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรับรู กับ                       

สิ่งที่ลูกคาคาดหวัง ซึ่งคุณภาพในการใหบริการในเชิงลึกและการใหบริการที่มีคุณภาพสูงจะทำใหมี

ความไดเปรียบในการแขงขันท่ีมากข้ึน โดยคุณภาพในการใหบริการนั้นประกอบดวยมิติท่ีหลากหลาย 

ซึ่งมิติที่สำคัญที่บงชี้ถึงคุณภาพในการใหบริการไดแก การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy) การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) ความ

เชื่อถือไววางใจได (Reliability) และความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) เปนตน 

4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

ความพึงพอใจของผูร ับบริการ จึงเปนการแสดงออกถึงความรู สึกในทางบวกของผูรับบริการตอ                       

การบริการ อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกคาไดรับในการบริการกับสิ่งที่ลูกคา

คาดหวังวาจะไดรับจากการบริการ ซ่ึงความรูสึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับ 
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ปจจัยท่ีทำใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ 

ปจจัยท่ีทำใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปไดดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)  

1. ความพึงพอใจของผูใหบริการ ผูใหบริการจะทำงานใหบรรลุเปาหมายขององคกรไดจะตอง

มีปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 

1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เปนความมั่นคงในการทำงาน ทำใหมีความรูสึกนาเชื่อถือ 

สรางความม่ันใจ และเกิดความพึงพอใจในการทำงานได 

1.2 โอกาสความกาวหนาในการทำงาน ความตองการเชนนี้จะลดลงเม่ือมีอายุมากข้ึน 

1.3 คาจางหรือรายไดและโอกาสกาวหนามักมีความสัมพันธกับเรื่องเงิน 

1.4 สภาพการทำงาน การควบคุมดูแลของผูบังคับบัญชาเปนสวนสำคัญทำใหเกิดความ

พึงพอใจและไมพอใจตอการทำงาน 

1.5 ลักษณะที่แทจริงของงานที่ทำ ถาตรงกับความรูความสามารถของผูใหบริการก็จะ

เกิดความพึงพอใจ 

1.6 ผลประโยชนตอบแทน เชน โบนัส เงินบำเหน็จบำนาญ วันหยุด เปนตน 

1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานท่ีทำ 

1.8 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ระยะเวลาการทำงาน ทัศนคติ การศึกษา เปนตน 

1.9 คำชมเชย ท่ีมีตอการใหบริการ 

2. ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการของหนวยงานนั้นควรจะ

พิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลานี้ 

2.1 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เปนตน 

2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความสำคัญอยางมากในการทำใหเกิดความพึงพอใจ 

2.3 การประชาสัมพันธในการบริการ เพื่อใหทราบถึงขั้นตอนตาง ๆ ของการบริการและ

ชี้แจงผลการดำเนินงาน เพ่ือใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอผูมารับบริการ 

2.4 ระบบการทำงานตองมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ำเสมอในการใหบริการ 

ซ่ึงผูรับบริการจะมีเหตุผลตอการบริการนั้น 

2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผูรับบริการชอบใหเจาหนาที่ปฏิบัติอยาง             

เทาเทียมมิใชเลือกปฏิบัติ 

2.6 การปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ การพูดจาท่ีดี การแนะนำในการบริการมีความสัมพันธ

ดานตาง ๆ กอใหเกิดความรูสึกท่ีดีของผูรับบริการ 

2.7 คุณภาพของการใหบริการนั้น ตองมีความถูกตอง และนาเชื่อถือของขอมูลสำหรับ

ใหบริการซ่ึงสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
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การรับรูการบริการ

ท่ีควรจะเปน / ท่ีเกิดข้ึนจริง

การรับรูคุณภาพ

ของผลิตภัณฑบริการ

การรับรูการบริการ

ท่ีควรจะเปน / ท่ีเกิดข้ึนจริง

การรับรูคุณภาพ

ของการนาํเสนอบริการ

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนผลของ

การรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการ ในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ ่งท่ี

ผูรับบริการไดรับจริงในแตละสถานการณ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไมคงที่ผันแปรไปตามชวงเวลา                     

ท่ีแตกตางกันได ท้ังนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ คือ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 

ธรรมาธิราช, 2544 ) 

1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑ 

บริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด 

เชน แขกที่เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารจะไดรับอาหาร

ตามที่สั่ง เปนตน สิ่งเหลานี้เปนบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละ

ประเภท ซ่ึงจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งท่ีลูกคาตองการ  

2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนำเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการ

นำเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปน

ความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่และ

ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการ ในดานความรับผิดชอบตองาน            

การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ จะเห็นวาความพึงพอใจในการบริการ

เกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการบริการเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของ

การบริการ และกระบวนการนำเสนอบริการในวงจรของการใหบริการระหวางผู ใหบริการและ

ผู ร ับบริการ ซึ ่งถาตรงกับสิ ่งที ่ผ ู ร ับบริการมีความตองการหรือตรงกับความคาดหวังที ่ม ีอยู                                   

หรือประสบการณท่ีเคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาวขางตน ก็ยอมจะนำมาซ่ึงความพึงพอใจ

ในบริการนั้น แตหากเปนไปในทางตรงกันขามสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูที่คาดหวัง 

ผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑและการนำเสนอบริการได จึงสามารถแสดงเปน

ภาพองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการได ดังภาพท่ี 2.3 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.3 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 

 

ความพึงพอใจ 

ในการบริการ 
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แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการเปนสิ่งที่ผู ดำเนินการจะตองคำนึงถึงทั้งในฐานะผูใหบริการ                       

และจะตองคาดคิดในฐานะของผูรับบริการรวมดวย เพื่อที่จะสามารถสงเสริมใหเกิดความพึงพอใจ                    

ในการบริการข้ึนได โดยสามารถกระทำผานข้ันตอนตาง ๆ ดังนี้ (พิมล เมฆสวัสดิ,์ 2550) 

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชอยางสม่ำเสมอผานการซักถามโดยตรง 

การสำรวจความคิดเห็น เพ่ือศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ท่ีรับบริการ 

หรือผูใชมีตอการใหบริการ รวมกับการรับฟงความคิดเห็นของผูใหบริการที่เปนผูปฏิบัติโดยตรง 

ทั้งสองสิ่งจะทำใหผูดำเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่ใกลเคียง                 

กับความเปนจริงมากที่สุด เพื่อที่จะไดนำไปพัฒนากระบวนการใหบริการที่มีคุณภาพตรงกับความ

ตองการของผูรับบริการหรือผูใชได 

2. การกำหนดเปาหมายและทิศทางขององคกรใหชัดเจน ซึ่งผู ดำเนินการจะตองกำหนด

ทิศทางและจุดยืนของหนวยงานใหชัดเจน นั้นคือ มีเปาหมายที่จะตอบสนองตอความคาดหวังของ

ผูรับบริการหรือผูใช โดยมีความสอดคลองตอแนวโนมพฤติกรรมของผูรับบริการหรือผูใช และความ

พรอมของผูใหบริการท่ีจะดำเนินการใหมีคุณภาพ 

3. การกำหนดยุทธศาสตรการบริการที ่มีประสิทธิภาพ โดยจะตองมีการกำหนดฐานะ                

ของตนเองในการแขงขันดานการบริการ กำหนดกลุมผูรับบริการเปาหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดออน             

ของตนเอง จากนั ้นจึงกำหนดเปนกลยุทธในการบริหารจัดการที ่มีประสิทธิภาพ รวมกับการนำ

เทคโนโลยีตาง ๆ เขามาปรับใชเพื่อใหเกิดการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเขาถึง

ผูรับบริการหรือผูใชจำนวนมากได 

4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมบุคลากรใหบริการ เพื่อใหผูใหบริการทุกคน              

มีความรวมมือรวมใจในการทำงาน รับผิดชอบตอการสรางสรรค ความเอาใจใส ความทุ มเท                           

ในการทำงาน โดยมุงเนนการทำงานเปนทีม เพ่ือสรางเสริมคุณภาพในการใหบริการ 

5. การนำกลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการหรือผูใชไปปฏิบัติ และประเมินผล

ผานการสรางบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการที่มุงเนนการทำงานที่มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพ

เพ่ือสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการหรือผูใช มีการกำหนดเปาหมายและเกณฑวัดท่ีชัดเจนรวมถึง

ผลตอบแทนการปฏิบัติตามเปาหมายเพ่ือเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธท่ีวางไว 

ปจจัยท่ีสำคัญในการตัดสินใจเกี่ยวกับการกระบวนการบริการ 

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557) กลาววา ในการตัดสินใจเก่ียวกับการออกแบบกระบวนการ

บริการ นักการตลาดบริการควรจะตองคำนึงถึงปจจัยท่ีสำคัญ ดังตอไปนี้ 

1. ระดับของการมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการบริการกระบวนการบริการจะแตกตาง

กันตามระดับการมีสวนรวมของลูกคาที่แตกตางกัน เชน กระบวนการบริการในกรณีที่ลูกคาตอง

บริการตนเองจะแตกตางจากกรณีท่ีมีพนักงานใหบริการลูกคา เปนตน 
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2. สถานที่ที่ใชในการนำเสนอบริการสถานท่ีที่ใชในการนำเสนอบริการ มีความสำคัญตอการ

ออกแบบกระบวนการบริการใหลูกคาในสถานที่เฉพาะของกิจการบริการตาง ๆ เชน โรงภาพยนตร 

หรือรานซักแหง เปนตน จะแตกตางจากในกรณีท่ีกระบวนการบริการลูกคาของสถานท่ีลูกคาเอง เชน 

กรณีของการบริการกำจัดปลวก เปนตน 

3. ประเภทของการบริการ บุคคลหรือใชเครื ่องมือเปนหลักในการบริการ การออกแบบ 

กระบวนการจะตองพิจารณาวาบริการนั้นใชบุคคลเปนหลัก เชน บริการที่ปรึกษาดานการจัดการ

ธุรกิจ เปนตน หรือวาใชเครื่องมือเปนหลัก เชน บริการจากเครื่องฝากถอนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน 

4. ระดับของการติดตอกันระหวางพนักงานและลูกคามากหรือนอยนั้น มีผลกระทบตอ

รูปแบบของกระบวนการ กลาวคือ ในกรณีท่ีมีระดับของการติดตอกันนอย เชน การจองตั๋วภาพยนตร

ทางอินเทอรเน็ต เปนตน จะมีกระบวนการที่แตกตางกับกรณีที่มีระดับของการติดตอกันมาก เชน  

การเขารับการรักษาในโรงพยาบาล เปนตน 

5. ระดับของความเปนมาตรฐานในการกำหนดรูปแบบที่เหมาะสมของกระบวนการควร

พิจารณาวาการนำเสนอบริการนั้นมีรูปแบบเปนมาตรฐานเดียวกันทั้งหมดทุกครั้ง เพื่อการควบคุม

คุณภาพและลดตนทุนในการดำเนินการ หรือวาอาจมีการนำเสนอบริการในลักษณะที่แตกตางจาก

มาตรฐานได เพ่ือตอบสนองความตองการท่ีแตกตางกันของลูกคาแตละกลุม 

6. ระดับความซับซอนของบริการจะเกี่ยวของกับจำนวนของลำดับขั้นตอนหรือกิจกรรม 

ตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ กระบวนการของการใหบริการที่มีความซับซอนมาก เชน บริการ

รับจัดงานแตงงาน ซึ่งแตกตางจากกระบวนการของการใหบริการที่มีความซับซอนนอย เชน บริการ

ถายเอกสาร เปนตน 
 

ดานสภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพของการบริการ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ใหความหมายวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม

เคานเตอรใหบริการ การตกแตงล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน หองน้ำ การตกแตง ปายประชาสัมพันธ 

แบบฟอรมตาง ๆ เปนตน ซึ่งสิ ่งเหลานี ้เปนสิ ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการ                    

ใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ 

ดังนั้นสิ่งแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามดวยและ

อยากท่ีจะเขาไปใชบริการ 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557) ใหความหมายวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง สิ ่งแวดลอมที ่เกี ่ยวกับการใหบริการ สถานที่ที ่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกันและ

องคประกอบตาง ๆ ซ่ึงทำหนาท่ีชวยอำนวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการนั้น  

สรุปไดวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ ่งที ่เปนรูปธรรมตาง ๆ                          

ที่สามารถมองเห็นหรือรับรูไดและใชเปนเครื่องบงชี้ถึงคุณภาพของบริการ ประกอบดวย อาคาร
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สำหรับบริการ เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็มเคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานท่ี ล็อบบี้ ลาน

จอดรถ สวน หองน้ำ การตกแตงปาย ประชาสัมพันธ 

หนาท่ีของลักษณะทางกายภาพของการบริการ 

ชุติรัตน เจริญสุข (2546) กลาววา ธุรกิจบริการมีการใชหลักฐานทางวัตถุหรือลักษณะทาง

กายภาพของการบริการเปนสวนหนึ่งของสวนประสมทางการตลาดบริการ โดยมีบทบาทหนาท่ี 

ดังตอไปนี้ 

1. เปนสื่อที่ใชเรียกรองความสนใจ จูงใจกลุมลูกคาเปาหมายและทำใหบริษัทแตกตางจาก 

คูแขงขัน เชน การออกแบบอาคารสถานท่ี การตกแตงภายใน เปนตน 

2. เปนสื่อในการสรางขาวสาร เพื่อติดตอสื่อสารไปยังลูกคากลุมเปาหมายเกี่ยวกับลักษณะ

เดนและระดับคุณภาพของการบริการ เชน สัญลักษณของบริษัท การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยและ

กาวหนาของบริษัท เปนตน 

3. เปนสื่อที่กอใหเกิดผลในทางที่ดีขึ้น กระตุนใหลูกคามีความตองการอยากใชบริการของ

บริษัทเพิ่มมากขึ้นเนื่องจากผลิตภัณฑบริการเปนสิ่งที่มองไมเห็น ลูกคาจะสัมผัสถึงระดับคุณภาพของ

การบริการกอนการซื้อไดยาก ซึ่งแตกตางจากการซ้ือสินคาที่มีตัวตน ฉะนั้นการสรางลักษณะทาง

กายภาพของการบริการจึงเปนสิ่งจำเปน 

ดังนั้น ลักษณะทางกายภาพของการบริการ ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และ

อุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้  

ลานจอดรถ สวน หองน้ำ การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ ซึ่งสิ่งเหลานี้เปนสิ่งท่ี

ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ เปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนั้นสิ่งแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงาม

เพียงใด บริการนาจะมีคุณภาพตามดวยและอยากท่ีจะเขาไปใชบริการ 

 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

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 

โดยดานเจาหนาที ่ผู ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี ่ยเทากับ 5.00 หรือรอยละ 100.00 รองลงมาคือ                         

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.99 หรือรอยละ 99.80 ดานขั้นตอนการ

ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.98 หรือรอยละ 99.60 และดานชองทางการใหบริการ มีคา
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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 และงานดานรายได หรือภาษี มีคาคะแนนเฉลี่ย

เทากับ 4.97 หรือรอยละ 99.40 ตามลำดับ 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม (2561) ไดทำการสำรวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการตองานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหม ปงบประมาณ พ.ศ. 2561 พบวา

ประสิทธิภาพของการบริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการทั ้ง 4 งานบริการ/

โครงการ ประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 91.00 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ

ใหบริการตอกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ ชองทางการใหบริการ เจาหนาท่ีผูใหบริการ และ

สิ่งอำนวยความสะดวก ผูรับบริการงานบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม คิดเปนรอยละ 90.60 

สามารถเรียงลำดับจากมากไปหานอย คือ พึงพอใจตอเจาหนาที่ผู ใหบริการมากที ่สุด รองลงมา                           

พึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก ชองทางการใหบริการ และกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 

ตามลำดับ ความพึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพของการบริการ ความคุมคาของภารกิจและ

ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ มีความพึงพอใจโดยภาพรวม คิดเปนรอยละ 91.40 สามารถเรียงลำดับจากมาก

ไปหานอย คือ พึงพอใจตอผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ ความคุมคาของภารกิจ และคุณภาพของการบริการ

ตามลำดับเมื่อพิจารณาเปรียบเทียบแตละโครงการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมท้ัง

กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ ชองทางการใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอำนวย

ความสะดวกผู ร ับบริการงานบริการ และคุณภาพของการบริการ ความคุ มคาของภารกิจ และ

ผลสัมฤทธิ ์ของภารกิจในโครงการปรับปรุงถนน โดยการปรับปรุงคุณภาพวัสดุชั ้นพื ้นทางดวย

ปูนซีเมนตโดยใชเครื่องจักร Recycling แลวทำผิวจราจรแอสฟลติกคอนกรีต ถนนสาย ชม. ถ.1-0082 

บานตนตัน หมูท่ี 3 ตำบลแมกา-บานใหมสามหลัง หมูท่ี 8 ตำบลบานกลาง อำเภอสันปาตอง จังหวัด

เชียงใหม งานบริการของโรงเรียนบานแมงอนข้ีเหล็กสังกัดสำนักการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม งาน

บริการจัดเก็บคาธรรมเนียมภาษีประเภทน้ำมันขององคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหม และงาน

บริการตัดก่ิงไม เนื่องจากมีก่ิงไมหักโคนและบางจุดก่ิงไมปดบังทางเดินจราจร ตามลำดับ 

 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ 

ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นในภาคใต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยศึกษาขอมูลจาก

องคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีอยูในรูปแบบองคการบริหารสวนตำบลและเทศบาล ซ่ึงไดทำการสำรวจ

ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น จำนวน 194 

องคกรปกครองสวนทองถิ ่น ในเขตพื้นที ่ 8 จังหวัด ไดแก จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล จังหวัด

นครศรีธรรมราช จังหวัดกระบี่ จังหวัดพัทลุง จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุราษฎรธานี

โดยสำรวจดานคุณภาพการใหบริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทาง
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การใหบริการ ดานเจาหนาที ่ผู ใหบริการและดานสิ ่งอำนวยความสะดวก ผลการศึกษา พบวา                      

ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการมาก

ที่สุด รองลงมา คือ ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการและดานสิ่งอำนวยความ

สะดวก สวนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวา ผูรับบริการที่อาศัยอยูในจังหวัดตางกัน และ

รูปแบบองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจท่ีไมแตกตางกัน 

 จักรแกว นามเมือง และคณะ (2560) ไดศึกษาเร ื ่อง การประเมินความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ (Customer Satisfaction) ในมิติดานคุณภาพการใหบริการงานบริการเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ 

และคนพิการ เทศบาลเมืองแมปม อำเภอเมือง จังหวัดพะเยา ไดผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของงานบริการเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและคนพิการ เทศบาลตำบลแมปม 

โดยภาพรวมมีคะแนนตามเกณฑการประเมินอยูในระดับ 10 (รอยละ 97.3) จำแนกเปนรายดาน ดังนี้ 

1) ดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 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) ความพึงพอใจการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู รับบริการ พบวา                     

โดยภาพรวมอยูในระดับพอใจ เม่ือพิจารณาเปนรายดาน อยูในระดับพอใจทุกดาน ดานท่ีมีคาเฉลี่ย 

สูงสุด คือ งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย รองลงมา คือ งานดานไฟฟาสาธารณะและงาน

ดานโยธา สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ งานดานกฎหมาย และ 2) ประชาชนใหขอเสนอแนะ ดังนี้                        

1) ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ควรจัดหาเจาหนาท่ีเพ่ืออํานวยความสะดวกแกประชาชน

ท่ีมาติดตอราชการวาปญหาเรื่องนี้ ควรติดตอท่ีไหน อยางไร กับใคร เวลาใด 2) ดานชองทางการ

ใหบริการ ควรจัดใหมีเจาหนาท่ีคอยใหบริการ 24 ชั่วโมง ไวคอยรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการ

หรือปญหาท่ีเกิดข้ึนอยางเรงดวนและสามารถแกปญหาไดทันทวงที 3) ดานเจาหนาท่ีผู ใหบริการ                  

ควรจัดเจาหนาท่ีคอยแนะนําบริการเพ่ิมเพราะเจาหนาท่ีใหบริการบางแผนกไมเพียงพอกับประชาชน                

ผูมาใชบริการ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกควรเพ่ิมเติม ปรับปรุงสภาพแวดลอมให นาดู นาอยู               

นามาใชบริการ และเทศบาลควรเพ่ิมสถานท่ีพัก/นั่งรอ เม่ือไปติดตองาน  

 ดุษฎีวัฒน แกวอินทร (2560) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูร ับบริการท่ีมีตอ                          

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหวยบอซืน อําเภอปากชม จังหวัดเลย ผลการวิจัย พบวา 

1) ความพึงพอใจของประชาชนผู ร ับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล                     

หวยบอซืน อําเภอปากชม จังหวัดเลย โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจ 2) ประชาชนใหขอเสนอแนะ

เก่ียวกับความพึงพอใจตามลักษณะงานท่ีใหบริการท้ัง 4 ดาน ดังนี้ (1) ดําเนินการ ตอเนื่องและมีการ

ติดตามผล (2) ประชาชนมีสวนรับรูในขอมูลพ้ืนฐานการศึกษาเด็กกอนเกณฑ (3) มีนโยบายทาง
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การศึกษาอยางชัดเจน ตรวจสอบได (4) เจาหนาท่ีสุภาพ แตงกายเรียบรอย มีขอเสนอแนะดังนี้ คือ 

(1) ควรจัดหาเจาหนาท่ีท่ีมีความรู ความสามารถในการอธิบายงาน (2) ควรจัดเจาหนาท่ีบริการ                     

24 ชั่วโมง (3) ควรจัดเจาหนาท่ีคอยแนะนําบริการดวยความเต็มใจเสมอเหมือนเปนญาติพ่ีนอง และ 

(4) ควรเพ่ิมเติมเก่ียวกับการขยายเขตพ้ืนท่ีการเกษตรใหดีกวาท่ีเปนอยูอยางท่ัวถึง 

จักรพันธ แจงเหตุผล (2559) ทำการศึกษาเรื ่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเทศบาลเมืองนครนายกอำเภอเมืองนครนายก จังหวดนครนายก ผลการวิจัยพบวา 

ประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลเมืองนครนายก อำเภอ

เมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ทางดานการสงเสริมอาชีพและรายได และดานพัฒนาโครงสราง

พ้ืนฐานและการสาธารณูปโภค ในภาพรวมอยูในระดับมาก สวนดานการสาธารณสุขสิ่งแวดลอม และ

สวัสดิการสังคม ดานงานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย และดานการ

จัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความ

พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลเมืองนครนายก อำเภอเมืองนครนายก จังหวัด

นครนายก พบวา ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน

อยางไมมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตผลการเปรียบเทียบระหวางกลุมอายุทั้ง 4 กลุม พบวา 

ความพึงพอใจโดยภาพรวมและความพึงพอใจในดานตาง ๆ ทุกดาน มีความแตกตางกันอยางไมมี

นัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .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                               

พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของท่ีวาการอำเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี ประชาชนมีความ

พึงพอใจตอการใหบริการของที่ว าการอำเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยู ในระดับมาก                         

เมื่อจำแนกเปนรายดาน พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้ง 3 ดาน เรียงลำดับจากคาเฉลี่ย

มากไปหานอย คือ ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม ดานการใหบริการของบุคลากร และดาน                            

สิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการของที่วาการอำเภอ                         

ไทรนอย จังหวัดนนทบุรี พบวา ประชาชนที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได                       

ตอเดือน และจำนวนครั้งในการใชบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการของที่วาการ

อำเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมไมแตกตางกัน 

ธนกฤต สุทธินันทโชติ (2559) ไดศึกษา ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในอุทยาน 

แหงชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา ระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว                    

https://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%BE%C3%BE%D4%C1%C5%20%CA%D8%A2%B5%D2%C1&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ในอุทยานแหงชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง                      

มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.77 เมื่อพิจารณาเปนรายได พบวา ดานสิ่งที่สัมผัสได มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.81 

รองลงมา คือ ดานความเชื ่อมั ่นไววางใจ มีคาเฉลี ่ยเทากับ 2.80 รองลงมาดานการตอบสนอง                   

มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.79 และดานความนาเชื่อถือและดานการเอาใจใส มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.69 โดยทุก

ดานมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  

นภาพร สูนาสวน (2559) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการของ

รานเซเวนอีเลฟเวนและรานแฟมิลี่มารทในจังหวัดนครปฐม ไดผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของ

สินคาหรือบริการตอความภักดีของลูกคาในการใชบริการรานเซเวนอีเลฟเวนในจังหวัดนครปฐม 

กลาวคือ เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะสงผลใหเกิดความจงรักภักดีตอการซื้อสินคาและใชบริการ

ของรานเซเวนอีเลฟเวน เนื่องจากลูกคาไดรับสินคาและการบริการท่ีมีคุณภาพ ตรงตามความคาดหวัง

ทำใหเกิดความพึงพอใจ และสงผลใหเกิดความจงรักภักดีตอการซื้อสินคาและใชบริการ รวมถึงลูกคา

จะยังคงเลือกใชบริการของรานเซเวนอีเลฟเวนและรานแฟมิลี่มารทพรอมทั้งบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ลูกคา

ไดรับจากการใชบริการไปยังคนท่ีทานรูจัก



 

 

บทท่ี 3  

วิธีดำเนินการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล 

ไมฝาด ประจำปงบประมาณ 2563 ในครั ้งนี ้ คณะผู ว ิจ ัยไดดำเนินการตามลำดับขั ้นตอน คือ  

การกำหนดประชากรและกลุ มตัวอยาง การสรางเครื ่องมือที ่ใชในการวิจัย การรวบรวมขอมูล  

การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติท่ีใชในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ประชากรที่ใชในงานวิจัย 

 ประชากรท่ีใชในการสำรวจครั้งนี้ประกอบดวย ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง ซ่ึงพักอาศัย

อยูในเขตองคการบริหารสวนตำบลไมฝาด เจาหนาท่ีของรัฐ (ท่ีไมใชเจาหนาท่ีขององคการบริหารสวน

ตำบลไมฝาด) และหนวยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนที่มารับบริการซึ่งมีสถานที่ตั้งอยูภายในเขต

องคการบริหารสวนตำบลไมฝาด จำนวนท้ังสิ้น 2,000 คน  

กลุมตัวอยางและขนาดตวัอยาง 

กลุมตัวอยาง การสำรวจครั้งนี้จะทำการสุมกลุมตัวอยางใชแผนการเลือกกลุมตัวอยางแบบ 

ไมใชความนาจะเปน (Non-Probability) โดยการเลือกกลุ มตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive  

Sampling)  

ขนาดตัวอยาง คำนวณขนาดตัวอยางที่ระดับความเชื่อมั่น 90 ความผิดพลาดไมเกิน 10                     

โดยใชสูตรคำนวณขนาดตัวอยาง  

 

 

โดยกำหนดให n   =  จำนวนหรือขนาดตัวอยางท่ีจะไดจากการคำนวณ 

  e   =  คาความคลาดเคลื่อนท่ีผูวิจัยสามารถท่ีจะยอมรับไดในการสรุปผล 

ในท่ีนี้กำหนดคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน 10 ดังนั้นคา e = 0.10 

Z   =  คาท่ีไดจากการเปดตารางสถิติ Z โดยอาศัยคาพ้ืนท่ี α/2  

ซึ่งไดจากคาระดับความเชื่อมั่น (1 - α) ซึ่งในที่นี้ผูวิจัยไดกำหนดคาความ

เชื่อม่ัน = 90 จะไดคา Z = 1.65 

  N   =  จำนวนประชากร 

โดยคำนวณจากจำนวนประชากรที่ใชบริการแยกตามงานบริการทั ้ง 4 งาน ซึ่งมีจำนวน

ประชากรรวมท้ังสิ้น 2,000 คน ประกอบดวย  
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1. ประชาชน และ/หรือ 

2. หัวหนาหนวยงานราชการ/เอกชน และ/หรือ 

3. เจาหนาท่ีของรัฐท่ีไมใชเจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือในการวิจัยไดแก แบบสอบถามประกอบการสัมภาษณแบบเลือกตอบ (Check List) 

และแบบปลายเปด (Open End) คือ  

1. แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

โดยเครื่องมือท่ีใชในการวิจัยชุดนี้แบงออกเปน 3 สวน คือ 

สวนท่ี 1 ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตำบลไมฝาด ไดแก งานท่ีขอรับ

บริการ ประเภทของผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการสูงสุด และเวลา

รอรับบริการสูงสุด 

สวนท่ี 2 ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ไดแก สถานที่ทำงาน/ที่พักอาศัย เพศ 

ชวงอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน 

สวนที่ 3 คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตำบลไมฝาด โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณคา 

(Rating Scale) 5 ระดับ แบงประเด็นสำคัญท่ี ประกาศ ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. เรื่องมาตรฐานท่ัวไป

เก่ียวกับหลักเกณฑ เง่ือนไข และวิธีการกำหนดเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษอันมีลักษณะ

เปนเงินรางวัลประจำปสำหรับพนักงานสวนทองถิ่นลูกจาง และพนักงานจางองคกรปกครองสวน

ทองถิ่น พ.ศ. 2558 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ตัวชี้วัดที่ 1 ประกอบดวย 1) ความพึงพอใจตอ

ขั้นตอนการใหบริการ 2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 3) ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผู

ใหบริการ และ 4) ความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก และขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 

การทดสอบเคร่ืองมือ 

เพื่อใหแบบสอบถามมีความเที ่ยงตรงผู ว ิจัยไดนำแบบสอบถามใหอาจารยผู ทรงคุณวุฒิ

พิจารณาตรวจสอบเนื้อหาและโครงสรางของแบบสอบถามและไดนำแบบสอบถามจำนวน 30 ชุด  

ไปทดสอบ (Try out) กับกลุ มตัวอยางที ่ม ีล ักษณะประชากรคลายกับกลุ มตัวอยางจริงและ                          

หาขอบกพรองนำมาแกไขปรับปรุงแลวจึงนำไปใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม

และนำขอมูลที่ไดไปทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ดวยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 

โดยใชโปรแกรมทดสอบสถิติสำเร็จรูป โดยในสวนของแบบสอบถามของความพึงพอใจของประชาชน

ตอการบริการ มีคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.910  
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วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

คณะผูวิจัยทำการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชบุคลากรที่ผานการอบรมและมีประสบการณ 

ในการเก็บขอมูลซ ึ ่งผ ู ตอบแบบสอบถามสามารถตอบเองได  และในกรณีที ่ ไม สามารถตอบ

แบบสอบถามเองไดจะทำการสัมภาษณโดยจัดเก็บขอมูล ณ จุดบริการของหนวยบริการจากที่พัก

อาศัยและจากหนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชน โดยการเลือกตัวอยางแบบเจาะจง เพื่อใหไดกลุม

ตัวอยางท่ีตรงตามวัตถุประสงคของงานวิจัย 

สรุปจำนวนตัวอยางท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลดังตารางท่ี 3.1 

ตารางท่ี 3.1 ตารางสรุปจำนวนกลุมตัวอยาง 

งานบริการดาน ประชากร เก็บจริง 

งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 200 100 

งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 300 100 

งานดานรายไดหรือภาษี 500 100 

งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 1,000 100 

รวม 2,000 400 
  

การวิเคราะหขอมูล  

 คณะผูดำเนินการวิจัยไดทำการวิเคราะหขอมูลในการศึกษาโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูปและ                        

ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะหขอมูล คือ การอธิบายลักษณะท่ัว ๆ ไป

ของขอมูลที่เก็บรวบรวมไดในรูปของคารอยละ การแจกแจงความถี่ คาเฉลี่ย (�̅�𝑥) และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (SD) 

 เครื่องมือทางสถิติที่นำมาใช ไดแก มาตราวัดแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating scale)              

โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบคำถามแบบใหคะแนนตามน้ำหนักของความคิดเห็นที่ตรงกับ

ประสบการณจริงของผูตอบ ซ่ึงมีหลักเกณฑการใหคะแนนและแปลความหมาย ดังนี้ 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

สำหรับสวนท่ีเปนแบบมาตราสวนประมาณคาความพึงพอใจคิดเทียบคะแนน ดังนี้ 

ระดับ 5   หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

ระดับ 4   หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

ระดับ 3   หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

ระดับ 2   หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 

ระดับ 1   หมายถึง มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
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เมื่อคำนวณคาเฉลี่ยแลวนำคาที่คำนวณไดนั้นมาเทียบเกณฑที่กำหนดไวโดยถืออัตราการ                  

แปลผลความหมายของคาเฉลี่ย ดังนี้ 

 คาเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 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 มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

 

การคำนวณรอยละของระดับความพึงพอใจของประชาชน คำนวณโดยใชสูตร 

รอยละของระดับความพึงพอใจ    = �̅�𝑥/5 x 100 

 โดยกำหนดให �̅�𝑥 = คาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ 

 

 



 

 

บทท่ี 4  

ผลการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล 

ไมฝาด ประจำปงบประมาณ 2563 ไดดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุ มตัวอยางจำนวน                    

400 คน สรุปผลการวิเคราะหขอมูลโดยแสดงเปนตาราง แผนภูมิ และคำอธิบาย แบงไดเปน 3 สวน

ตามลำดับดังนี้ 

สวนท่ี 1  ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตำบลไมฝาด ไดแก งานที่ขอรับบริการ 

ประเภทของผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันท่ีและเวลามาใชบริการ และเวลารอรับบริการ 

สวนท่ี 2  ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ไดแก สถานที่ทำงาน/ที่พักอาศัย เพศ ชวงอายุ 

สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน 

สวนท่ี 3 คำถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

จำนวน 4 งาน คือ 1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ ่งกอสราง 2) งานดานการศึกษา  

(ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 3) งานดานรายไดหรือภาษี และ 4) งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม โดยแตละงานประกอบดวย ความพึงพอใจตอขั ้นตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอ 

ชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความ

สะดวก และขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 

 

โดยสัญลักษณท่ีใชในการแสดงผล มีดังนี้ 

SD   หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

n     หมายถึง จำนวนตัวอยาง 

 �̅�𝑥    หมายถึง คาเฉลี่ย 
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สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการ 

ตารางท่ี 4.1 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามงานบริการ 

งานบริการดาน จำนวน รอยละ 

งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 100 25.00 

งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 100 25.00 

งานดานรายไดหรือภาษี 100 25.00 

งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 100 25.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.1 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการในแตละดานมีจำนวนเทากัน โดยมี

ผูใชบริการแตละงานเปนจำนวน 100 คน คิดเปนรอยละ 25.00 ในแตละงาน ดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.1 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามงานบริการ 

  

25.00%

25.00%

25.00%

25.00%

จําแนกตามงานบริการ

งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง

งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)

งานดานรายไดหรือภาษี

งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสงัคม
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ตารางท่ี 4.2 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามประเภทผูรับบริการ 

ประเภทผูรับบริการ จำนวน รอยละ 

ประชาชนท่ัวไป 400 100.00 

เจาหนาท่ีของรัฐ - - 

หนวยงานภาครัฐ - - 

หนวยงานเอกชน - - 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.2 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการทั้งหมดเปนประชาชนทั่วไป มีจำนวน 

400 คน คิดเปนรอยละ100 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.2 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามประเภทผูรับบริการ 

  

100.00%

จําแนกตามประเภทผูรับบริการ

ประชาชนท่ัวไป
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ตารางท่ี 4.3 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามชองทางการขอรับบริการ 

ชองทางการขอรับบริการ จำนวน รอยละ 

มาติดตอท่ีสำนักงาน 393 98.25 

โทรศัพท 6 1.50 

หนังสือ/จดหมาย 1 0.25 

อ่ืน ๆ  - - 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.3 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการสวนใหญมาขอรับบริการโดยมาติดตอ                          

ท่ีสำนักงาน มีจำนวน 393 คน คิดเปนรอยละ 98.25 รองลงมา คือ โทรศัพท มีจำนวน 6 คน คิดเปน

รอยละ 1.50 และชองทางหนังสือ/จดหมาย มีจำนวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.25 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.3 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามชองทางการขอรับบริการ 

  

98.25%

1.50%

0.25%

จําแนกตามชองทางการขอรับบริการ

มาติดตอท่ีสํานักงาน 

โทรศัพท

หนังสือ/จดหมาย
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ตารางท่ี 4.4 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามวันท่ีและเวลาท่ีมาใชบริการ 

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 178 44.50 71 17.75 - - - - 249 62.25 

อังคาร 34 8.50 50 12.50 - - - - 84 21.00 

พุธ 1 0.25 40 10.00 1 0.25 - - 42 10.50 

พฤหัสบดี 3 0.75 6 1.50 3 0.75 - - 12 3.00 

ศุกร 2 0.50 8 2.00 3 0.75 - - 13 3.25 

รวม 218 54.50 175 43.75 7 1.75 -  -  400 100.00 

จากตารางที่ 4.4 แสดงวากลุมตัวอยางมารับบริการในวันจันทรมากที่สุด มีจำนวน 249 คน                       

คิดเปนรอยละ 62.25 รองลงมา คือ วันอังคาร มีจำนวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21.00 วันพุธ                          

มีจำนวน 42 คน คิดเปนร อยละ 10.50 วันศุกร มีจำนวน 13 คน คิดเปนร อยละ 3.25 และ                      

วันพฤหัสบิดี มีจำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.00 

สำหรับชวงเวลาที่มีผูมาขอรับบริการมากที่สุด คือ ตั้งแตเวลา 8.30 – 10.00 น. มีจำนวน  

218 คน คิดเปนรอยละ 54.50 รองลงมา คือ ชวงเวลา 10.01 – 12.00 น. มีจำนวน 175 คน คิดเปน    

รอยละ 43.75 และชวงเวลา 12.01 – 14.00 น. มีจำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.75  

หากมองภาพรวม 3 อันดับแรกของชวงวันเวลาที่กลุมตัวอยางมาใชบริการมากที่สุด คือ  

วันจันทร เวลา 8.30 – 10.00 น. มีจำนวนทั้งสิ้น 178 คน คิดเปนรอยละ 44.50 ของผูรับบริการ

ทั้งหมด รองลงมา คือ วันจันทร เวลา 10.01 – 12.00 น. มีจำนวนทั้งสิ ้น 71 คน คิดเปนรอยละ 

17.75 และวันอังคาร เวลา 10.01 – 12.00 น. มีจำนวนท้ังสิ้น 50 คน คิดเปนรอยละ 12.50 แสดงดัง

แผนภูมิ 

 

 

 

 

 

 



 

 40 องคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

 

ภาพท่ี 4.4 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามวันท่ีและเวลาท่ีมาใชบริการ 
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 41 องคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

ตารางท่ี 4.5 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามเวลาท่ีรอรับบริการสูงสุด 

เวลารอรับบริการสูงสุด จำนวน รอยละ 

ครึ่งชั่วโมงหรือต่ำกวา 135 33.75 

31 นาที – 1 ชั่วโมง 234 58.50 

1 – 2 ชั่วโมง  31 7.75 

2 – 3 ชั่วโมง - - 

3 – 4 ชั่วโมง - - 

มากกวา 4 ชั่วโมง - - 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.5 แสดงวากลุมตัวอยางของผูร ับบริการสวนใหญจะใชเวลารอรับบริการ                         

31 นาที – 1 ชั่วโมง มีจำนวน 234 คน คิดเปนรอยละ 58.50 รองลงมา คือ ใชเวลารอรับบริการ 

ครึ่งชั่วโมงหรือต่ำกวา มีจำนวน 135 คน คิดเปนรอยละ 33.75 และใชเวลารอรับบริการ 1 – 2 ชั่วโมง 

มีจำนวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.75 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.5 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามการใชเวลาในการติดตอขอรับบริการ  
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จําแนกตามเวลาท่ีรอรับบริการสูงสุด
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1 – 2 ช่ัวโมง 



 

 42 องคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคล 

ตารางท่ี 4.6 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามสถานท่ีทำงานหรือท่ีพักอาศัย 

สถานท่ีทำงานหรือพักอาศัย จำนวน  รอยละ 

หมูท่ี 1 บานหวยตอ 60 15.00 

หมูท่ี 2 บานหวยตอนอย 54 13.50 

หมูท่ี 3 บานไมฝาด 55 13.75 

หมูท่ี 4 บานปากเมง 58 14.50 

หมูท่ี 5 บานฉางหลาง 60 15.00 

หมูท่ี 6 บานผมเด็น 57 14.25 

หมูท่ี 7 บานนาหละ 56 14.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.6 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการพักอาศัยหรือทำงานอยูในเขตองคการ

บริหารสวนตำบลไมฝาด ประกอบดวย หมูที่ 1 บานหวยตอ จำนวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.00  

หมูที่ 2 บานหวยตอนอย จำนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.50 หมูที่ 3 บานไมฝาด จำนวน 55 คน  

คิดเปนรอยละ 13.75 หมู ที ่ 4 บานปากเมง จำนวน 58 คน คิดเปนรอยละ 14.50 หมู ที ่ 5  

บานฉางหลางจำนวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.00 หมูท่ี 6 บานผมเด็น จำนวน 57 คน คิดเปนรอยละ 

14.25 และหมูท่ี 7 บานนาหละ จำนวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.00  



 

 43 องคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

 

ภาพท่ี 4.6 แผนภูมิแสดงจำนวนของกลุมตัวอยางจำแนกตามสถานท่ีทำงานหรือท่ีพักอาศัย 
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 44 องคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

ตารางท่ี 4.7 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

ขอมูลสวนบุคคล (n = 400) จำนวน รอยละ 

เพศ   

     ชาย 127 31.75 

     หญิง 273 68.25 

อายุ   

     วัยรุน (13 – 17 ป) 1 0.25 

     วัยหนุมสาว (18 – 35 ป) 84 21.00 

     วัยกลางคนชวงตน (36 – 45 ป) 182 45.50 

     วัยกลางคนชวงปลาย (46 – 60 ป) 84 21.00 

     วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป)  49 12.25 

สถานภาพสมรส   

     โสด 49 12.25 

     สมรส 317 79.25 

     หมาย/หยา/แยกกันอยู 34 8.50 

ระดับการศึกษา   

     ไมรูหนังสือ - - 

     ประถมศึกษาหรือเทียบเทา 121 30.25 

     มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา 139 34.75 

     มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา 83 20.75 

     อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา 19 4.75 

     ปริญญาตร ี 38 9.50 

     สูงกวาปริญญาตร ี - - 

อาชีพหลัก   

นักเรียน/นักศึกษา 7 1.75 

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 157 39.25 

พนักงานเอกชน 8 2.00 

รับจางท่ัวไป 117 29.25 

เกษตรกร 79 19.75 

วางงาน 3 0.75 

แมบาน/พอบาน/เกษียณ 8 2.00 

รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 19 4.75 

อ่ืน ๆ เชน เย็บผา 2 0.50 



 

 45 องคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

ขอมูลสวนบุคคล (n = 400) จำนวน รอยละ 

รายไดตอเดือน   

     ไมมีรายได 8 2.00 

     ไมเกิน 5,000 บาท 36 9.00 

     5,001 – 10,000 บาท 247 61.75 

     10,001 – 15,000 บาท 95 23.75 

     15,001 – 20,000 บาท 8 2.00 

     20,001 – 25,000 บาท 4 1.00 

     25,001 – 30,000 บาท 2 0.50 

     มากกวา 30,000 บาท - - 

จากตารางที่ 4.7 แสดงวากลุมตัวอยางมีจำนวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวง 

วัยกลางคนชวงตน (36 – 45 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตน

หรือเทียบเทา ประกอบอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัวมากที่สุด และมีรายไดอยูในชวง 5,001 – 10,000 

บาท แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.7 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามเพศ 
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 46 องคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

 

ภาพท่ี 4.8 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามอายุ 

 

ภาพท่ี 4.9 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามสถานภาพ 
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 47 องคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

 

ภาพท่ี 4.10 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามระดับการศึกษา 

 

ภาพท่ี 4.11 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามอาชีพ 
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 48 องคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

 

ภาพท่ี 4.12 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามรายได 
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 49 องคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

สวนที่ 3 ความพึงพอใจตอการใหบริการ 

ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามงานบรกิาร 

งานบริการ (n = 400) 𝒙𝒙� 𝑺𝑺𝑺𝑺 รอยละ แปลผล 

งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.68 0.20 93.60 มากท่ีสุด 

งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 4.70 0.12 94.00 มากท่ีสุด 

งานดานรายไดหรือภาษี 4.64 0.15 92.80 มากท่ีสุด 

งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.63 0.17 92.60 มากท่ีสุด 

รวม 4.66 0.16 93.20 มากท่ีสุด 

จากตารางที่ 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง พบวา ในภาพรวมผูรับบริการ  

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.70 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.12 คิดเปนรอยละของระดับ 

ความพึงพอใจเทากับ 94.00 

2. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ งานดานโยธา การขออนุญาต 

ปลูกส่ิงกอสราง อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.68 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.20 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.60 

3. งานที ่ผ ู ร ับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที ่สาม คือ งานดานรายไดหรือภาษี  

อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.64 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.15 คิดเปนรอยละของระดับ 

ความพึงพอใจเทากับ 92.80 

4. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.63 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.17 และคิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 



 

 50 องคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

 

ภาพท่ี 4.13 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามงานบริการ 

ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามองคประกอบการใหบริการ 

ประเด็น (n = 400) 𝒙𝒙� 𝑺𝑺𝑺𝑺 รอยละ แปลผล 

ข้ันตอนการใหบริการ 4.63 0.25 92.60 มากท่ีสุด 

ชองทางการใหบริการ 4.65 0.24 93.00 มากท่ีสุด 

เจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.66 0.22 93.20 มากท่ีสุด 

สิ่งอำนวยความสะดวก 4.69 0.24 93.80 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.9 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ มตัวอยางจำแนกตาม

องคประกอบในการใหบริการ พบวา 

1. ดานที ่ผู ร ับบริการมีความพึงพอใจสูงที ่สุด คือ สิ ่งอำนวยความสะดวก อยู ในระดับ 

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.69 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 93.80 
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 51 องคการบริหารสวนตำบลไมฝาด 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับ

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 93.20 

3. ดานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับท่ีสาม คือ ชองทางการใหบริการ อยูในระดับ

มากที ่ส ุด โดยม ีค าเฉล ี ่ย 4.65 ส วนเบ ี ่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเป นร อยละของระดับ 

ความพึงพอใจเทากับ 93.00 

4. ดานที ่ผู ร ับบริการมีความพึงพอใจต่ำที ่สุด คือ ขั ้นตอนการใหบริการ อยู ในระดับ 

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.63 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 92.60 

 

ภาพท่ี 4.14 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามองคประกอบการใหบริการ 

 

 

 

 

 

 

4.63

4.65

4.66

4.69

ข้ันตอนการใหบริการ

ชองทางการใหบริการ

เจาหนาท่ีผูใหบริการ

สิ่งอํานวยความสะดวก

4.55 4.60 4.65 4.70

จําแนกตามงานบริการ
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ตารางท่ี 4.10 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

ประเด็น (n = 100) 𝒙𝒙� 𝑺𝑺𝑺𝑺 รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 4.64 0.29 92.80 มากท่ีสุด 

1.1 มีการต ิดป ายประกาศ หร ือแจ งข อม ูล หร ือประชาส ัมพ ันธ   

ใหประชาชนรับทราบอยางท่ัวถึง  

4.68 0.49 93.60 มากท่ีสุด 

1.2 การจัดลำดับขั้นตอนการใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคารอยาง

ชัดเจนตามท่ีประกาศไว  

4.58 0.54 91.60 มากท่ีสุด 

1.3 การใหบริการตามลำดับกอน - หลัง เชน ผูที่มากอนไดรับการบริการ

กอน หรือมีการรับบัตรคิว 

4.70 0.46 94.00 มากท่ีสุด 

1.4 แบบฟอรมขอรับบริการ มีความกระชับ เขาใจงาย หรือมีตัวอยางการ

กรอกขอมูล 

4.69 0.46 93.80 มากท่ีสุด 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ 4.65 0.50 93.00 มากท่ีสุด 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.66 0.29 93.20 มากท่ีสุด 

2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชอง

บริการ/เคานเตอร 

4.54 0.56 90.80 มากท่ีสุด 

2.2 มีช องทางการบร ิการที ่หลากหลาย เช น ท ี ่สำน ักงาน ที ่บ าน  

ทางโทรศัพท ฯลฯ 

4.63 0.54 92.60 มากท่ีสุด 

2.3 พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ 

หรือมีเกาอี้ใหน่ังอยางเพียงพอ 

4.68 0.53 93.60 มากท่ีสุด 

2.4 มีช องทางการรองเร ียน หรือร องทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.71 0.48 94.20 มากท่ีสุด 

2.5 มีชองทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท 

อีเมล เปนตน 

4.63 0.49 92.60 มากท่ีสุด 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.70 0.22 94.00 มากท่ีสุด 

3.1 เจาหนาท่ีแตงกายเหมาะสมในการใหบริการ 4.61 0.49 92.20 มากท่ีสุด 

3.2 เจาหนาที ่ม ีความเต็มใจ ยิ ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ 
4.71 0.52 94.20 มากท่ีสุด 

3.3 เจาหนาที่มีความรู ความชำนาญเรื่องขออนุญาตกอสรางอาคาร เชน 

สามารถตอบคำถาม ชี ้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรู ที ่ เปน

ประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ 

4.74 0.44 94.80 มากท่ีสุด 

3.4 เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบ

แทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 
4.79 0.41 95.80 มากท่ีสุด 

3.5 เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ 4.66 0.54 93.20 มากท่ีสุด 

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก  4.69 0.26 93.80 มากท่ีสุด 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน 4.57 0.52 91.40 มากท่ีสุด 

4.2 จุดหรือชองท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 4.69 0.49 93.80 มากท่ีสุด 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ำยาลบ 

คำผิด กาว เปนตน 
4.78 0.42 95.60 มากท่ีสุด 
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ประเด็น (n = 100) 𝒙𝒙� 𝑺𝑺𝑺𝑺 รอยละ    แปลผล 

4.4 มีกลองรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพื่อรับฟงขอคิดเห็นตอการ

ใหบริการ 
4.69 0.49 93.80 มากท่ีสุด 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน หองสุขา น้ำดื่ม ท่ีนั่งรอ

รับบริการ เปนตน 
4.73 0.45 94.60 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.68 0.20 93.60 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการงานดานโยธา การขออนุญาต

ปลูกสิ่งกอสราง โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.68 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.20 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.60 

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.70 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปนรอยละของระดับ 

ความพึงพอใจเทากับ 94.00 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความ 

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.69 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.80 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ชองทางการใหบริการ มีความ 

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.64 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเปนรอยละของระดับ 

ความพึงพอใจเทากับ 92.80 

เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 

1. เจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอส่ิงตอบแทน ไมรับสินบน 

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที ่สุด โดยมีคาเฉลี ่ย 4.79  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 95.80 

2. ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ำยาลบ คำผิด กาว  

เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 95.60 

3. เจาหนาที่มีความรู ความชำนาญเรื่องขออนุญาตกอสรางอาคาร เชน สามารถตอบ

คำถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และ

นาเช่ือถือ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.74 เทากันสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.44 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.80 
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ขอท่ีไดรับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  

1. ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร  

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.54 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.80 

2. ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.57 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 91.40 

3. การจัดลำดับขั ้นตอนการใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคารอยางชัดเจนตามท่ี

ประกาศไว มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.58 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54  

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.60 
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ภาพท่ี 4.15 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานโยธา  

การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

4.73

4.69

4.78

4.69

4.57

4.69
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4.79
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4.70
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ขอท่ี 4.5

ขอท่ี 4.4
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ขอท่ี 3.4
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ขอท่ี 3.1
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ขอท่ี 2.4
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ขอท่ี 1.5
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งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง
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ตารางท่ี 4.11 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

ประเด็น (n = 100) 𝒙𝒙� 𝑺𝑺𝑺𝑺 รอยละ  แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 4.66 0.22 93.20 มากท่ีสุด 

1.1 มีการแจงขั้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยาง

ชัดเจน 

4.59 0.51 91.80 มากท่ีสุด 

1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนท่ีโปรงใสและเปนธรรม 4.65 0.52 93.00 มากท่ีสุด 

1.3 มีการแจงปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผูปกครอง 4.63 0.49 92.60 มากท่ีสุด 

1.4 มีการสงบันทึกพัฒนาการนักเรียนใหผูปกครองรับทราบอยาง

ตอเน่ือง 

4.68 0.49 93.60 มากท่ีสุด 

1.5 ความรวดเร็วในการใหบริการหรือใหขอมูลการดำเนินงานของ

ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 

4.72 0.47 94.40 มากท่ีสุด 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.68 0.20 93.60 มากท่ีสุด 

2.1 ชองทางในการใหบริการมีมากกวา 1 ชองทาง เชน หมายเลข

โทรศัพทติดตอผูรับผิดชอบโดยตรง เว็บไซต เปนตน 

4.59 0.49 91.80 มากท่ีสุด 

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย 

สามารถนำไปใชประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศ

สำนักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน  

4.62 0.49 92.40 มากท่ีสุด 

2.3 พื ้นที ่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไม 

คับแคบ หรือมีเกาอ้ีใหน่ังอยางเพียงพอ 

4.79 0.41 95.80 มากท่ีสุด 

2.4 มีชองทางการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.68 0.47 93.60 มากท่ีสุด 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน 

กระดานขาว อีเมล ไลน เปนตน 

4.68 0.47 93.60 มากท่ีสุด 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.68 0.18 93.60 มากท่ีสุด 

3.1 บุคลากรที ่ดูแลนักเรียนมีจำนวนเพียงพอ และมีอัตราสวนท่ี

เหมาะสม 

4.55 0.50 91.00 มากท่ีสุด 

3.2 บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอม

ในการใหบริการอยางสุภาพ 

4.59 0.49 91.80 มากท่ีสุด 

3.3 บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชำนาญในดานหลักการดูแล

เด็กเล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณ

การเรียนรูที ่เนนผู เรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของ

นักเรียน 

4.80 0.40 96.00 มากท่ีสุด 

3.4 บุคลากรของศูนยฯ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน  

ไมขอส่ิงตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.78 0.42 95.60 มากท่ีสุด 

3.5 บุคลากรของศูนยฯ ท่ีใหบริการและการดูแลเด็กเล็กอยางเสมอ

ภาค โดยไมเลอืกปฏิบัต ิ

4.69 0.46 93.80 มากท่ีสุด 
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ประเด็น (n = 100) 𝒙𝒙� 𝑺𝑺𝑺𝑺 รอยละ  แปลผล 

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก  4.74 0.19 94.80 มากท่ีสุด 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสง

เด็กอยางชัดเจน 

4.57 0.50 91.40 มากท่ีสุด 

4.2 มีการจัดพื้นที่ใหเปนจุดรับสง จุดใหบริการขอมูลแกผูปกครองท่ี

เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 

4.76 0.43 95.20 มากท่ีสุด 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เครื่องเลนสนาม มุมพัฒนาการ

ตาง ๆ  สื ่อ หนังสือ วัสดุการเรียนการสอนอยางเหมาะสมกับ

จำนวนเด็กเล็ก และแตละชวงวัยของเด็กเลก็ 

4.80 0.40 96.00 มากท่ีสุด 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 

ไดแก กลองรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม  สื่อออนไลน เปนตน 

4.76 0.43 95.20 มากท่ีสุด 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกอื่น ๆ ไดแก อาหารท่ี

ถูกตองตามหลักโภชนาการแกเด็ก พ้ืนท่ีสำหรับนอนกลางวัน หอง

สุขา น้ำดื่ม ท่ีน่ังรอรับบริการของผูปกครอง เปนตน 

4.78 0.42 95.60 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.70 0.12 94.00 มากท่ีสุด 

จากตารางที่ 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานการศึกษา (ศูนยพัฒนา

เด็กเล็ก) โดยภาพรวมพบวา ผู ร ับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที ่สุด โดยมีคาเฉลี ่ย 4.70  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.12 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.00 

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.74 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 94.80 

2. ดานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับท่ีสอง คือ ชองทางการใหบริการ / เจาหนาท่ี

ผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมเทากันในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.68 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.20 และ 0.18 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.60 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปนรอยละของระดับ 

ความพึงพอใจเทากับ 93.20 

เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 

1. บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชำนาญในดานหลักการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยาและ

พัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณการเรียนรูท่ีเนนผูเรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริง

ของนักเรียน / ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เครื่องเลนสนาม มุมพัฒนาการตาง ๆ  ส่ือ หนังสือ 

วัสดุการเรียนการสอนอยางเหมาะสมกับจำนวนเด็กเล็ก และแตละชวงวัยของเด็กเล็ก มีความพึงพอใจ
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เทากันในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 เทากัน คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 96.00 

2. พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหนั่ง 

อยางเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 95.80  

3. บุคลากรของศูนยฯ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน  

ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน / ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกอื่น ๆ 

ไดแก อาหารที่ถูกตองตามหลักโภชนาการแกเด็ก พื้นที่สำหรับนอนกลางวัน หองสุขา น้ำดื่ม ที่นั่ง 

รอรับบริการของผูปกครอง เปนตน มีความพึงพอใจเทากันในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.78  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 เทากัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 95.60 

ขอท่ีไดรับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  

1. บุคลากรที่ดูแลนักเรียนมีจำนวนเพียงพอ และมีอัตราสวนที่เหมาะสม มีความพึงพอใจใน

ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.55 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับความ 

พึงพอใจเทากับ 91.00 

2. ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสงเด็กอยางชัดเจน มีความ

พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.57 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 91.40 

3. มีการแจงขั้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยางชัดเจน / ชองทางในการ

ใหบริการมีมากกวา 1 ชองทาง เชน หมายเลขโทรศัพทติดตอผูรับผิดชอบโดยตรง เว็บไซต เปนตน / 

บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ มีความ

พึงพอใจเทากันในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.59 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 0.49 และ0.49 

ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.80 
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ภาพท่ี 4.16 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการงานดานการศึกษา  

(ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 
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ตารางท่ี 4.12 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานรายไดหรือภาษี 

ประเด็น (n = 100) 𝒙𝒙� 𝑺𝑺𝑺𝑺 รอยละ  แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 4.62 0.25 92.40 มากท่ีสุด 

1.1 มีการแจงขอมูลการชำระภาษี เชน วัน เวลาในการชำระภาษี 

ใหแกประชาชนรับทราบอยางท่ัวถึง 

4.63 0.49 92.60 มากท่ีสุด 

1.2 การจัดลำดบัข้ันตอนในการชำระภาษีอยางชัดเจน 4.64 0.48 92.80 มากท่ีสุด 

1.3 การใหบริการตามลำดับกอน - หลัง เชน ผูที่มากอนไดรับการ

บริการกอน หรือมีการรับบัตรคิว 

4.59 0.51 91.80 มากท่ีสุด 

1.4 การใหบริการรับชำระภาษีอยูในชวงระยะเวลาท่ีกำหนด 4.66 0.50 93.20 มากท่ีสุด 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ 4.60 0.49 92.00 มากท่ีสุด 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.65 0.24 93.00 มากท่ีสุด 

2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชอง

บริการ/เคานเตอร 

4.58 0.50 91.60 มากท่ีสุด 

2.2 มีชองทางการบริการท่ีหลากหลาย เชน ท่ีสำนักงาน ท่ีบาน ระบบ

ออนไลน ฯลฯ 

4.70 0.48 94.00 มากท่ีสุด 

2.3 พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับ

แคบ หรือมีเกาอ้ีใหน่ังอยางเพียงพอ 

4.69 0.46 93.80 มากท่ีสุด 

2.4 มีชองทางการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.59 0.49 91.80 มากท่ีสุด 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน 

โทรศัพท อีเมล เปนตน 

4.64 0.48 92.80 มากท่ีสุด 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.62 0.52 92.40 มากท่ีสุด 

3.1 เจาหนาท่ีมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ 4.63 0.49 92.60 มากท่ีสุด 

3.2 เจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ 

4.59 0.49 91.80 มากท่ีสุด 

3.3 เจาหนาที ่มีความรู  ความชำนาญดานการจัดเก็บภาษี  เชน 

สามารถตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูที่เปน

ประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเช่ือถือ ฯลฯ 

4.74 0.44 94.80 มากท่ีสุด 

3.4 เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอ 

สิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.61 0.49 92.20 มากท่ีสุด 

3.5 เจาหนาท่ีใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ 4.55 0.50 91.00 มากท่ีสุด 

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก  4.67 0.25 93.40 มากท่ีสุด 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน 4.70 0.46 94.00 มากท่ีสุด 

4.2 จุดหรือชองทางท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 4.66 0.48 93.20 มากท่ีสุด 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ำยา

ลบคำผิด กาว เปนตน 

4.73 0.45 94.60 มากท่ีสุด 
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ประเด็น (n = 100) 𝒙𝒙� 𝑺𝑺𝑺𝑺 รอยละ  แปลผล 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม 

4.68 0.47 93.60 มากท่ีสุด 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน หองสุขา น้ำดื่ม  

ท่ีน่ังรับบริการ  

4.57 0.50 91.40 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.64 0.15 92.80 มากท่ีสุด 

จากตารางที ่ 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานรายไดหรือภาษี  

โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.64 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.15 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.80 

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.67 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 93.40 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ชองทางการใหบริการ มีความ 

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.65 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.00 

3. ดานที ่ผู ร ับบริการมีความพึงพอใจต่ำที ่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ / เจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมเทากันในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.62 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.25 และ 0.52 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.40 

เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 

1. เจาหนาท่ีมีความรู ความชำนาญดานการจัดเก็บภาษี  เชน สามารถตอบคำถาม ช้ีแจง

ขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูที่เปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ 

ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.74 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเปนรอย

ละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.80 

2. ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ำยาลบคำผิด กาว เปนตน  

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.73 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.60 

3. มีชองทางการบริการที่หลากหลาย เชน ที่สำนักงาน ที่บาน ระบบออนไลน ฯลฯ /  ปาย/ 

สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน มีความพึงพอใจเทากันในระดับมากท่ีสุด โดย

มีคาเฉลี่ย 4.70 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 และ 0.46 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความ 

พึงพอใจเทากับ 94.00  
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ขอท่ีไดรับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  

1. เจาหนาท่ีใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.55 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 91.00 

2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน หองสุขา น้ำดื่ม ท่ีนั่งรับบริการ มีความ 

พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.57 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 91.40 

3. ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร  

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.58 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.60 
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ภาพท่ี 4.17 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานรายไดหรือภาษี 
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ตารางท่ี 4.13 ระดับความพึงพอใจตองานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

ประเด็น (n = 100) 𝒙𝒙� 𝑺𝑺𝑺𝑺 รอยละ  แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 4.61 0.24 92.20 มากท่ีสุด 

1.1 มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ 

กฎหมาย ใหประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง  

4.68 0.47 93.60 มากท่ีสุด 

1.2 การรับขึ ้นทะเบียนเปนไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือ 

ส่ังการ 

4.64 0.48 92.80 มากท่ีสุด 

1.3 การบริการเบิกจายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย ไดแก 

นำไปมอบใหถึงบาน ใหมารับที่สวนราชการ  

4.53 0.58 90.60 มากท่ีสุด 

1.4 การบริการเบิกจายเงินเปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด 4.62 0.49 92.40 มากท่ีสุด 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ 4.60 0.49 92.00 มากท่ีสุด 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.63 0.23 92.60 มากท่ีสุด 

2.1 ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลข

โทรศัพท เว็บไซต เปนตน 

4.62 0.51 92.40 มากท่ีสุด 

2.2 มีชองทางนำเสนอขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย 

สามารถนำไปใชประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศสำนักงาน 

ส่ือสังคมออนไลน เปนตน  

4.64 0.48 92.80 มากท่ีสุด 

2.3 พ ื ้นท ี ่ช องทางให บร ิการ ม ีความสะดวก แบ งช องช ัดเจน  

ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหน่ังอยางเพียงพอ 

4.62 0.51 92.40 มากท่ีสุด 

2.4 มีชองทางการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.66 0.48 93.20 มากท่ีสุด 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน อีเมล 

ส่ือออนไลน เฟสบุก เปนตน 

4.60 0.49 92.00 มากท่ีสุด 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.63 0.24 92.60 มากท่ีสุด 

3.1 เจาหนาทีมี่บุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ 4.65 0.50 93.00 มากท่ีสุด 

3.2 เจาหนาที ่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ 

4.59 0.49 91.80 มากท่ีสุด 

3.3 เจาหนาที่มีความรู ความชำนาญในดานอำนวยความสะดวก เชน 

สามารถตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูที่เปน

ประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ 

4.66 0.54 93.20 มากท่ีสุด 

3.4 เจาหนาที ่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที ่ เชน ไมขอ 

ส่ิงตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.66 0.48 93.20 มากท่ีสุด 

3.5 เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ 4.58 0.50 91.60 มากท่ีสุด 

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก  4.67 0.24 93.40 มากท่ีสุด 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน 4.63 0.49 92.60 มากท่ีสุด 

4.2 จุดหรือชองท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 4.63 0.49 92.60 มากท่ีสุด 
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ประเด็น (n = 100) 𝒙𝒙� 𝑺𝑺𝑺𝑺 รอยละ  แปลผล 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ ไดแก ปากกา น้ำยา

ลบคำผิด กาว เปนตน  

4.81 0.39 96.20 มากท่ีสุด 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ ไดแก กลองรับ 

ความคิดเห็น  แบบสอบถาม ระบบออนไลน 

4.64 0.48 92.80 มากท่ีสุด 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก ไดแก หองสุขา น้ำดื่ม  

ท่ีน่ังรอรับบริการ  

4.65 0.48 93.00 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.63 0.17 92.60 มากท่ีสุด 

จากตารางที่ 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการงานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.63 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.17 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.67 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 93.40 

2. ดานที ่ผ ู ร ับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที ่สอง คือ ชองทางการใหบริการ / 

เจาหนาที ่ผู ใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมเทากันในระดับมากที ่สุด โดยมีคาเฉลี ่ย 4.63  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 และ 0.24 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

92.60 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.61 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 92.20 

เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 

1. ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ ไดแก ปากกา น้ำยาลบคำผิด กาว เปนตน 

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 96.20 

2. มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ กฎหมาย ใหประชาชน

รับทราบอยางทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.68 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.47 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.60 

3. มีชองทางการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการ

ของผูรับบริการ / เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน  

ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน / เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค 
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โดยไมเลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจเทากันในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.66 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.48 0.54 และ 0.48 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 

ขอท่ีไดรับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  

1. การบริการเบิกจายเงินสวัสดิการมีการบริการท่ีหลากหลาย ไดแก นำไปมอบใหถึงบาน 

ใหมารับที ่สวนราชการ มีความพึงพอใจในระดับมากที ่สุด โดยมีคาเฉลี ่ย 4.53 สวนเบี ่ยงเบน

มาตรฐาน 0.58 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.60 

2. เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจใน

ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.58 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับความ 

พึงพอใจเทากับ 91.60 

3. เจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ  

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.59 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.80 
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ภาพท่ี 4.18 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการงานพัฒนาชุมชน 

และสวัสดิการสังคม 

4.65

4.64

4.81

4.63

4.63

4.67

4.58

4.66

4.66

4.59

4.65

4.63

4.60

4.66

4.62

4.64

4.62

4.63

4.60

4.62

4.53

4.64

4.68

4.61

ขอท่ี 4.5

ขอท่ี 4.4

ขอท่ี 4.3

ขอท่ี 4.2

ขอท่ี 4.1

สิ่งอํานวยความสะดวก

ขอท่ี 3.5

ขอท่ี 3.4

ขอท่ี 3.3

ขอท่ี 3.2

ขอท่ี 3.1

เจาหนาท่ีผูใหบริการ 

ขอท่ี 2.5

ขอท่ี 2.4

ขอท่ี 2.3

ขอท่ี 2.2

ขอท่ี 2.1

ชองทางการใหบริการ

ขอท่ี 1.5

ขอท่ี 1.4

ขอท่ี 1.3

ขอท่ี 1.2

ขอท่ี 1.1

ข้ันตอนการใหบริการ

4.40 4.50 4.60 4.70 4.80

งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
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ตารางท่ี 4.14 ระดับความพึงพอใจในแตละงานบริการจำแนกตามประเด็น 

งานบริการ 
ขั้นตอน             

การใหบริการ 

ชองทาง          

การใหบริการ 

เจาหนาที่          

ผูใหบริการ  

สิ่งอำนวย           

ความสะดวก 

งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.64 4.66 4.70 4.69 

งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 4.66 4.68 4.68 4.74 

งานดานรายไดหรือภาษี 4.62 4.65 4.62 4.67 

งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.61 4.63 4.63 4.67 

รวม 4.63 4.65 4.66 4.69 

จากตารางที่ 4.14 แสดงวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในดานสิ่งอำนวยความสะดวกของ

งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) มากที่สุด และในทางกลับกันมีความพึงพอใจในดานขั้นตอน

การใหบริการของงานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมต่ำท่ีสุด  

 
 

ภาพท่ี 4.19 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจในแตละงานบริการจำแนกตามประเด็น 

 

4.50

4.60

4.70

4.80

ขั้นตอนการใหบริการ

ชองทางการใหบริการ

เจาหนาที่ผูใหบริการ

สิ่งอํานวยความสะดวก

จําแนกตามประเด็น

การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) รายไดหรือภาษี

การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานสาธารณสุข
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ตารางท่ี 4.15 ระดับความพึงพอใจตอการใหบรกิารจำแนกตามการใชบริการ 

การใชบริการ 𝒙𝒙� 𝑺𝑺𝑺𝑺 รอยละ แปลผล 

ประเภทผูรับบริการ     

ประชาชนท่ัวไป 4.66 0.16 93.20 มากท่ีสุด 

เจาหนาท่ีของรัฐ - - - - 

หนวยงานภาครัฐ - - - - 

หนวยงานภาคเอกชน - - - - 

ชองทางการขอรับบริการ         

มาติดตอท่ีสำนักงาน 4.66 0.16 93.20 มากท่ีสุด 

โทรศัพท 4.65 0.16 93.00 มากท่ีสุด 

หนังสือ/จดหมาย 4.40 - 88.00 มากท่ีสุด 

ชองทางอ่ืน ๆ  - - - - 

วัน         

จันทร 4.66 0.14 93.20 มากท่ีสุด 

อังคาร 4.69 0.16 93.80 มากท่ีสุด 

พุธ 4.63 0.15 92.60 มากท่ีสุด 

พฤหัสบด ี 4.67 0.10 93.40 มากท่ีสุด 

ศุกร 4.54 0.42 90.80 มากท่ีสุด 

เวลา         

8.30 – 10.00 น. 4.65 0.15 93.00 มากท่ีสุด 

10.01 – 12.00 น. 4.68 0.13 93.60 มากท่ีสุด 

12.01 – 14.00 น. 4.42 0.55 88.40 มากท่ีสุด 

14.01 – ปด - - - - 

ระยะเวลาท่ีใช         

ครึ่งชั่วโมงหรือต่ำกวา  4.60 0.14 92.00 มากท่ีสุด 

31 นาที – 1 ชั่วโมง 4.69 0.17 93.80 มากท่ีสุด 

ระหวาง 1 – 2 ชั่วโมง  4.71 0.14 94.20 มากท่ีสุด 

ระหวาง 2 – 3 ชั่วโมง - - - - 

ระหวาง 3 – 4 ชั่วโมง  - - - - 

จากตารางท่ี 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูรับบริการ สรุปไดดังนี้ 
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 จำแนกตามประเภทผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการทั้งหมดเปนประชาชนทั่วไป มีความ 

พึงพอใจในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 93.20 

 จำแนกตามชองทางการขอรับบริการ พบวา ผู ร ับบริการทุกชองทางมีความพึงพอใจ                           

ในระดับมากที ่ส ุด โดยชองทางมาติดตอที ่สำนักงานมีความพึงพอใจสูงที ่สุด มีคาเฉลี ่ย 4.66  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 รองลงมา คือ 

ชองทางโทรศัพท มีคาเฉลี่ย 4.65 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 คิดเปนรอยละของระดับความ 

พึงพอใจเทากับ 93.00 และต่ำที ่สุด คือ หนังสือ/จดหมาย มีคาเฉลี ่ย 4.40 ไมมีสวนเบี ่ยงเบน

มาตรฐานเนื่องจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

88.00 

 จำแนกตามวันที่มาใชบริการ พบวา ผูใชบริการในทุกวันมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

โดยวันอังคาร มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.69 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.80 รองลงมา คือ วันพฤหัสบดี มีคาเฉลี่ย 4.67 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.10 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.40 วันจันทร มีคาเฉลี่ย 4.66  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.14 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 วันพุธ มีคาเฉลี่ย 

4.63 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.15 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 และต่ำท่ีสุด 

คือ วันศุกร มีคาเฉลี่ย 4.54 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 90.80 

 จำแนกตามเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในทุกชวงเวลามีความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด โดยชวงเวลา 10.01 – 12.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.68 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.13 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.60 รองลงมา คือ ชวงเวลา 8.30 – 

10.00 น. มีคาเฉลี่ย 4.65 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.15 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 93.00 และต่ำที่สุด คือ ชวงเวลา 12.01 – 14.00 น. มีคาเฉลี่ย 4.42 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.55 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.40 

จำแนกตามระยะเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในทุกระยะเวลามีความพึงพอใจ                          

ในระดับมากที่สุด โดยระยะเวลาระหวาง 1 – 2 ชั่วโมง มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.71  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.14 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.20 รองลงมา คือ 

ระยะเวลาระหวาง 31 นาที  – 1 ชั่วโมง มีคาเฉลี่ย 4.69 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.17 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.80 และต่ำที่สุด คือ ระยะเวลาครึ่งชั่วโมงหรือต่ำกวา มีคาเฉลี่ย 

4.60 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.14 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.00 
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ภาพท่ี 4.20 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามประเภทผูใชบริการ 

 

ภาพท่ี 4.21 แผนภูมิระดับความพึงพอใจตอจำแนกตามชองทางการขอรับบริการ 

4.66ประชาชนท่ัวไป

4.00 4.20 4.40 4.60

จําแนกตามประเภทผูรับบริการ

4.40

4.65

4.66

หนังสือ/จดหมาย

โทรศัพท 

มาติดตอท่ีสํานักงาน

4.00 4.20 4.40 4.60

จําแนกตามชองทางการขอรับบริการ
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ภาพท่ี 4.22 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามวันท่ีรับบริการ 

 

4.54

4.63

4.66

4.67

4.69

ศุกร

พุธ

จันทร

พฤหัสบดี

อังคาร

4.00 4.20 4.40 4.60

จําแนกตามวันท่ีรับบริการ

4.42

4.65

4.68

12.01 - 14.00 น.

8.30 - 10.00 น.

10.01 - 12.00 น.

4.00 4.20 4.40 4.60

จําแนกตามเวลาท่ีรับบริการ
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ภาพท่ี 4.23 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามเวลาท่ีรับบริการ 

 

ภาพท่ี 4.24 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามระยะเวลาท่ีรับบริการ 

4.60

4.69

4.71

ครึ่งชั่วโมงหรือต่ํากวา

31 นาที - 1 ชั่วโมง

ระหวาง 1 - 2 ชั่วโมง

4.00 4.20 4.40 4.60 4.80

จําแนกตามระยะเวลาท่ีรับบริการ
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ตารางท่ี 4.16 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจำแนกตามลักษณะสวนบุคคล 

การใชบริการ 𝒙𝒙� 𝑺𝑺𝑺𝑺 รอยละ แปลผล 

เพศ     

ชาย 4.66 0.16 93.20 มากท่ีสุด 

หญิง 4.66 0.18 93.20 มากท่ีสุด 

อายุ         

วัยรุน (13 – 17 ป) 4.60 - 92.00 มากท่ีสุด 

วัยหนุมสาว (18 – 35 ป) 4.66 0.15 93.20 มากท่ีสุด 

วัยกลางคนชวงตน (36 – 45 ป) 4.67 0.17 93.40 มากท่ีสุด 

วัยกลางคนชวงปลาย (46 – 60 ป) 4.66 0.14 93.20 มากท่ีสุด 

วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป)  4.63 0.18 92.60 มากท่ีสุด 

สถานภาพสมรส         

โสด 4.63 0.17 92.60 มากท่ีสุด 

สมรส 4.66 0.16 93.20 มากท่ีสุด 

หมาย/หยา/แยกกันอยู 4.67 0.16 93.40 มากท่ีสุด 

ระดับการศึกษา         

ไมรูหนังสือ - - - - 

ประถมศึกษาหรือเทียบเทา 4.65 0.16 93.00 มากท่ีสุด 

มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา 4.66 0.14 93.20 มากท่ีสุด 

มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา 4.69 0.13 93.80 มากท่ีสุด 

อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา 4.62 0.12 92.40 มากท่ีสุด 

ปริญญาตร ี 4.65 0.29 93.00 มากท่ีสุด 

อาชีพหลัก     

นักเรียน/นักศึกษา 4.46 0.15 89.20 มากท่ีสุด 

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 4.66 0.15 93.20 มากท่ีสุด 

พนักงานเอกชน 4.64 0.17 92.80 มากท่ีสุด 

รับจางท่ัวไป 4.69 0.13 93.80 มากท่ีสุด 

เกษตรกร 4.65 0.16 93.00 มากท่ีสุด 

วางงาน 4.68 0.06 93.60 มากท่ีสุด 

แมบาน/พอบาน/เกษียณ 4.67 0.09 93.40 มากท่ีสุด 

รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 4.63 0.37 92.60 มากท่ีสุด 

อ่ืน ๆ เชน เย็บผา 4.55 0.07 91.00 มากท่ีสุด 
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การใชบริการ 𝒙𝒙� 𝑺𝑺𝑺𝑺 รอยละ แปลผล 

รายไดตอเดือน         

ไมมีรายได 4.66 0.14 93.20 มากท่ีสุด 

ไมเกิน 5,000 บาท 4.67 0.18 93.40 มากท่ีสุด 

5,001 – 10,000 บาท 4.67 0.14 93.40 มากท่ีสุด 

10,001 – 15,000 บาท 4.65 0.21 93.00 มากท่ีสุด 

15,001 – 20,000 บาท 4.63 0.19 92.60 มากท่ีสุด 

20,001 – 25,000 บาท 4.70 0.09 94.00 มากท่ีสุด 

25,001 – 30,000 บาท 4.48 0.39 89.60 มากท่ีสุด 

มากกวา 30,000 บาท - - - - 

จากตารางท่ี 4.16 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง จำแนกตามลักษณะสวนบุคคล 

สรุปผลไดดังนี้ 

จำแนกตามเพศ พบวา เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจเทากันอยูในระดับมากที่สุด  

มีคาเฉลี่ย 4.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 และ 0.18 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความ 

พึงพอใจเทากับ 93.20  

จำแนกตามอายุ พบวา ทุกชวงวัยมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยชวงวัยที่มีความ

พึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยกลางคนชวงตน (36 – 45 ป) มีคาเฉลี่ย 4.67 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.17 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.40 รองลงมา คือ วัยหนุมสาว (18 – 35 ป) /  

วัยกลางคนชวงปลาย (66 – 60 ป) มีคาเฉลี่ย 4.66 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.15 และ 0.14 

ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 วัยสูงอายุ (61 ปขึ้นไป) มีคาเฉลี่ย 

4.63 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.18 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 และวัยรุน 

(13 – 17 ป) มีคาเฉลี่ย 4.60 ไมมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเนื่องจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.00 

จำแนกตามสถานภาพ พบวา ผูใชบริการทุกสถานภาพมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

โดยสถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพหมาย/หยา/แยกกันอยู  มีคาเฉลี่ย 4.66  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.40 รองลงมา คือ 

สถานภาพสมรส มีคาเฉลี ่ย 4.66 สวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 คิดเปนรอยละของระดับความ 

พึงพอใจเทากับ 93.20 และสถานภาพโสด มีคาเฉลี่ย 4.63 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.17 คิดเปน 

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 

จำแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูใชบริการทุกระดับการศึกษามีความพึงพอใจในระดับ

มากที ่สุด โดยระดับการศึกษาที ่มีความพึงพอใจสูงที ่สุด คือ มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือ

เทียบเทา มีคาเฉลี่ย 4.69 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.13 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
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93.80 รองลงมา คือ มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา มีคาเฉลี่ย 4.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.14 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 ประถมศึกษาหรือเทียบเทา / ปริญญาตรี  

มีคาเฉลี่ย 4.65 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 และ 0.29 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 93.00 และอนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา มีคาเฉลี่ย 4.62 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.12 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.40  

จำแนกตามตามอาชีพ พบวา ทุกอาชีพมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยอาชีพที่มีความ

พึงพอใจสูงที่สุด คือ รับจางทั่วไป มีคาเฉลี่ย 4.69 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.13 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 93.80 รองลงมา คือ วางงาน มีคาเฉลี่ย 4.68 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.06 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.60 แมบาน/พอบาน/เกษียณ มีคาเฉลี่ย 4.67 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.0.09 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.40 คาขาย/ธุรกิจ

สวนตัว มีคาเฉลี่ย 4.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.15 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

93.20 เกษตรกร มีคาเฉลี่ย 4.65 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 93.00 พนักงานเอกชน มีคาเฉลี่ย 4.64 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.17 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 92.80 รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ย 4.63 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 อ่ืน ๆ เชน เย็บผา 

มีคาเฉลี่ย 4.55 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.07 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.00 

และนักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉลี่ย 4.46 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.15 คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 89.20 

จำแนกตามรายได พบวา ทุกกลุมรายไดมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยกลุมรายไดท่ีมี

ความพึงพอใจสูงที ่สุด คือ กลุ มรายได 20,001 – 25,000 บาท มีคาเฉลี ่ย 4.70 สวนเบี ่ยงเบน

มาตรฐาน 0.09 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.00 รองลงมา คือ กลุมรายได ไมเกิน 

5,000 บาท / กลุมรายได 5,001 – 10,000 บาท มีคาเฉลี่ย 4.67 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.18 และ 0.14 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.40 กลุมไมมี

รายได มีคาเฉลี่ย 4.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.14 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 93.20 กลุมรายได 10,001 – 15,000 บาท มีคาเฉลี่ย 4.65 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.21 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.00 กลุมราย 15,001 – 20,000 บาท มีคาเฉลี่ย 

4.63 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.19 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 และ

กลุมรายได 25,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ย 4.48 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.39 คิดเปนรอย

ละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.60 
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ภาพท่ี 4.25 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามเพศ 

 

 

ภาพท่ี 4.26 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามอายุ 
 

4.66

4.66

หญิง

ชาย

4.40 4.50 4.60 4.70

จําแนกตามเพศ

4.60

4.63

4.66

4.66

4.67

วัยรุน (13-17 ป)

วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป)

วัยกลางคนชวงปลาย 

(46-60 ป)

วัยหนุมสาว (18-35 ป)

วัยกลางคนชวงตน     

(36-45 ป)

4.40 4.50 4.60 4.70

จําแนกตามอายุ
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ภาพท่ี 4.27 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามสถานภาพ 

 

ภาพท่ี 4.28 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามการศึกษา 

4.63

4.66

4.67

โสด

สมรส

หมาย/หยา/แยกกันอยู

4.40 4.45 4.50 4.55 4.60 4.65 4.70

จําแนกตามสถานภาพ

4.62

4.65

4.65

4.66

4.69

อนุปริญญา ปวส. หรือ

เทียบเทา

ปริญญาตรี

ประถมศึกษาหรือ

เทียบเทา

มัธยมศึกษาตอนตนหรือ

เทียบเทา

มัธยมศึกษาตอนปลาย 

ปวช. หรือเทียบเทา

4.40 4.50 4.60 4.70

จําแนกตามการศึกษา
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ภาพท่ี 4.29 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามอาชีพ 

  

4.46

4.55

4.63

4.64

4.65

4.66

4.67

4.68

4.69

นักเรียน/นักศึกษา

อ่ืน ๆ เชน เย็บผา

รับราชการ/พนักงานของ

รัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ

พนักงานเอกชน

เกษตรกร

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว

แมบาน/พอบาน/เกษียณ

วางงาน

รับจางท่ัวไป

4.40 4.50 4.60 4.70

จําแนกตามอาชีพ
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ภาพท่ี 4.30 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามรายได 

  

4.48

4.63

4.65

4.66

4.67

4.67

4.70

25,001-30,000 บาท

15,001-20,000 บาท
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ไมมีรายได

5,001-10,000 บาท

ไมเกิน 5,000 บาท

20,001-25,000 บาท

4.40 4.50 4.60 4.70

จําแนกตามรายได
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บทท่ี 5  

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลไม

ฝาด ประจำปงบประมาณ 2563 ในครั้งนี้ คณะผูวิจัยไดดำเนินการตามลำดับขั้นตอน คือ การกำหนด

ประชากรและกลุมตัวอยาง การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย การรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูล

ดวยสถิติท่ีใชในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลไม

ฝาด ประจำปงบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจำนวน 4 งานบริการ คือ 1. งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนา

เด็กเล็ก) 2. งานดานรายไดหรือภาษี 3. งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ  

4. งานสาธารณสุข ในดานตาง ๆ ที่ อปท. กำหนด ไดแก ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 

ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และความพึงพอใจตอ

สิ ่งอำนวยความสะดวก โดยกลุ มตัวอยางประกอบดวย ประชาชนทั่วไป เจาหนาที ่ของรัฐ และ

หนวยงานภาครัฐและเอกชน รวมท้ังสิ้น 400 ตัวอยาง  

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถามที่คณะผูวิจัยไดสรางขึ้น แบงออกเปน 3 สวน  

ตามลำดับดังนี้ สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตำบลไมฝาด ไดแก งานที่ขอรับ

บริการ ประเภทของผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการ และเวลารอรับ

บริการ สวนที ่ 2 ขอมูลสวนบุคคลของกลุ มตัวอยาง ไดแก สถานที ่ทำงาน/ที ่พักอาศัย เพศ                     

ชวงอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน สวนที่ 3 ไดแก คำถาม

เกี ่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลไมฝาด โดยแตละงาน

ประกอบดวย ความพึงพอใจตอขั ้นตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ                        

ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก และขอคิดเห็น/

ขอเสนอแนะ 

ลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) แบบประมาณคา (Rating 

Scale) 5 ระดับ โดยทำการทดสอบ (Try out) แบบสอบถามท่ีใชกับกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะคลายกับ

กลุ มเปาหมาย รวม 30 คน แลวนำไปหาความเชื ่อมั ่น ใชคาสัมประสิทธิ ์แอลฟาตามวิธ ีของ 

ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยใชโปรแกรมทดสอบสถิติสำเร็จรูป ในสวนของแบบสอบถาม

ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.910 ซึ่งสูงพอที่จะนำมาใชเปน

เครื่องมือในการดำเนินโครงการวิจัยในครั้งนี้ 

การเก็บรวบรวมขอมูล คณะผูวิจัยไดทำการอบรมและฝกทักษะแกนักศึกษาของมหาวิทยาลัย

สวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั ้ง ตรัง รวมถึงมีเจาหนาที ่ที ่มีประสบการณควบคุมดูแลในการ

ดำเนินการรวบรวมขอมูลความคิดเห็นจากกลุมตัวอยาง แลวนำขอมูลที่ไดมาวิเคราะหโดยโปรแกรม
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สำเร็จรูป เพื ่อหาคาสถิติตาง ๆ ประกอบดวย คาความถี ่ คารอยละ คาเฉลี ่ย คาสวนเบี ่ยงเบน

มาตรฐาน และนำเสนอขอมูลเปนตาราง และแผนภูมิตาง ๆ 

ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 

1. ผูรับบริการใชบริการในแตละงานเปนจำนวนเทากัน  

2. ผู ร ับบริการมีจำนวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยู ในชวงวัยกลางคนชวงตน  

(36 – 45 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา 

ประกอบอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัวมากท่ีสุด และมีรายไดอยูในชวง 5,001 – 10,000 บาท 

3. ประเภทผูรับบริการ ผูรับบริการทั้งหมดเปนประชาชนทั่วไป ขอรับบริการโดยมาติดตอท่ี

สำนักงาน ในวันจันทร เวลา 8.30 – 10.00 น. และใชเวลารอรับบริการ 31 นาที – 1 ชั่วโมง 

4. ความพึงพอใจของผูรับบริการ รวม 4 งาน คือ งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

งานดานรายไดหรือภาษี งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมและงานดานสาธารณสุข  

ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 93.20 และเม่ือพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี้  

4.1 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก อยูในระดับ 

มากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.80 

4.2 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ อยูใน

ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 

4.3 ดานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับท่ีสาม คือ ชองทางการใหบริการ อยูใน

ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.00 

4.4 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับ 

มากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 

5. ความพึงพอใจจำแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจจำแนกตามงานบริการ             

ไดดังนี้ 

5.1 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือ งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนา

เด็กเล็ก) อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.00 

5.1.1 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังนี้  

5.1.1.1 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.80 

5.1.1.2 อันดับท่ี 2 คือ ชองทางการใหบริการ / เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความ

พึงพอใจโดยรวมเทากันในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.60 

5.1.1.3 อันดับท่ี 3 คือ ข้ันตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 
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5.1.2 เม่ือพิจารณางานเปนรายขอ สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังนี้ 

5.1.2.1 ขอท่ีไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชำนาญในดานหลักการดูแลเด็ก

เล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณการเรียนรู ที ่เนนผู เรียน ประเมิน

พัฒนาการตามสภาพจริงของนักเรียน / ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เครื ่องเลนสนาม  

มุมพัฒนาการตาง ๆ  สื่อ หนังสือ วัสดุการเรียนการสอนอยางเหมาะสมกับจำนวนเด็กเล็ก และแตละ

ชวงวัยของเด็กเล็ก มีความพึงพอใจเทากันในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 96.00  

2) พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ 

หรือมีเกาอี้ใหนั ่งอยางเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความ 

พึงพอใจเทากับ 95.80  

3) บุคลากรของศูนยฯ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน 

ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน / ความเพียงพอของสิ่งอำนวย

ความสะดวกอื่น ๆ ไดแก อาหารที่ถูกตองตามหลักโภชนาการแกเด็ก พื้นที่สำหรับนอนกลางวัน  

หองสุขา น้ำดื่ม ที่นั่งรอรับบริการของผูปกครอง เปนตน มีความพึงพอใจเทากันในระดับมากที่สุด  

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 95.60 

5.1.2.2 ขอท่ีไดรับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) บุคลากรที ่ด ูแลนักเรียนมีจำนวนเพียงพอ และมีอัตราสวนท่ี

เหมาะสม มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.00  

2) ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสงเด็ก

อยางชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.40 

3) มีการแจงขั ้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยาง

ชัดเจน / ชองทางในการใหบริการมีมากกวา 1 ชองทาง เชน หมายเลขโทรศัพทติดตอผูรับผิดชอบ

โดยตรง เว็บไซต เปนตน / บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ มีความพึงพอใจเทากันในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 91.80 

5.2 งานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับท่ี 2 คือ งานดานโยธา การขออนุญาตปลูก

ส่ิงกอสราง อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.60 

5.2.1 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังนี้  

5.2.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.00 

5.2.1.2 อันดับที่ 2 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.80 
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5.2.1.3 อันดับท่ี 3 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 

5.2.1.4 อันดับท่ี 4 คือ ข้ันตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.80 

5.2.2 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา สรุปไดดังนี้ 

5.2.2.1 ขอท่ีไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอ 

สิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 95.80 

2) ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ำยา

ลบ คำผิด กาว เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 95.60  

3) เจาหนาที่มีความรู ความชำนาญเรื่องขออนุญาตกอสรางอาคาร 

เชน สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาได

อยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 94.80 

5.2.2.2 ขอท่ีไดรับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชอง

บริการ/เคานเตอร มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

90.80  

2) ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน  

มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.40 

3) การจัดลำดับขั้นตอนการใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคาร

อยางชัดเจนตามที่ประกาศไว มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความ 

พึงพอใจเทากับ 91.60 

5.3 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 3 คือ งานดานรายไดหรือภาษี อยูใน

ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.40 

5.3.1 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังนี้  

5.3.1.1 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.40 

5.3.1.2 อันดับที่ 2 คือ ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ 

ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความ 

พึงพอใจเทากับ 93.00 
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5.3.1.3 อันดับที่ 3 คือ ขั้นตอนการใหบริการ / เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความ

พึงพอใจโดยรวมเทากันในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.40 

5.3.2 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา สรุปไดดังนี้ 

5.3.2.1 ขอท่ีไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) เจาหนาที ่มีความรู  ความชำนาญดานการจัดเก็บภาษี  เชน 

สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยาง

ถูกตอง และนาเช่ือถือ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 94.80 

2) ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ำยา

ลบคำผิด กาว เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 94.60 

3) มีชองทางการบริการที่หลากหลาย เชน ที่สำนักงาน ที่บาน ระบบ

ออนไลน ฯลฯ /  ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน มีความพึงพอใจ

เทากันในระดับมากท่ีสุด คิดดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.00 

5.3.2.2 ขอท่ีไดรับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ  

มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.00  

2) มีความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน หองสุขา น้ำดื่ม  

ที่นั ่งรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

91.40  

3) ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชอง

บริการ/เคานเตอร มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

91.60 

5.4 งานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำท่ีสุด คือ งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 

5.4.1 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังนี้  

5.4.1.1 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.40 

5.4.1.2 อันดับท่ี 2 คือ ชองทางการใหบริการ / เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความ

พึงพอใจโดยรวมเทากันในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 

5.4.1.3 อันดับท่ี 3 คือ ข้ันตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.20 
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5.4.2 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา สรุปไดดังนี้ 

5.4.2.1 ขอท่ีไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ ไดแก ปากกา น้ำยา

ลบคำผิด กาว เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 96.20  

2) มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ 

กฎหมาย ใหประชาชนรับทราบอยางท่ัวถึง มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 93.60  

3) มีชองทางการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ / เจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน 

ไมขอสิ ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน / เจาหนาที ่ใหบริการ

เหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจเทากันในระดับมากที่สุด คิดเปน 

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 

5.4.2.2 ขอท่ีไดรับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) การบริการเบิกจายเงินสวัสดิการมีการบริการที ่หลากหลาย 

ไดแก นำไปมอบใหถึงบาน ใหมารับท่ีสวนราชการ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.60  

2) เจาหนาท่ีใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ 

มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.60  

3) เจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 91.80 

5.5 ความพึงพอใจในแตละงานบริการจำแนกตามประเด็น กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ

ในดานสิ่งอำนวยความสะดวกของงานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) มากที่สุด และในทาง

กลับกันมีความพึงพอใจในดานข้ันตอนการใหบริการของงานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

ต่ำท่ีสุด 

6. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจำแนกตามการใชบริการ สรุปไดดังนี้ 

6.1 จำแนกตามประเภทผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการทั้งหมดเปนประชาชนทั่วไป  

มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20  

6.2 จำแนกตามชองทางการขอรับบริการ พบวา ผู ร ับบริการทุกชองทางมีความ 

พึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยชองทางมาติดตอที่สำนักงานมีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 รองลงมา คือ ชองทางโทรศัพท คิดเปนรอยละของระดับความ
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พึงพอใจเทากับ 93.00 และต่ำที่สุด คือ หนังสือ/จดหมาย คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 88.00 

6.3 จำแนกตามวันที่มาใชบริการ พบวา ผูใชบริการในทุกวันมีความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด โดยวันอังคาร มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.80 

รองลงมา คือ วันพฤหัสบดี คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.40 วันจันทร คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 วันพุธ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

92.60 และต่ำท่ีสุด คือ วันศุกร คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.80  

6.4 จำแนกตามเวลาท่ีมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในทุกชวงเวลามีความพึงพอใจใน

ระดับมากที่สุด โดยชวงเวลา 10.01 – 12.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 93.60 รองลงมา คือ ชวงเวลา 8.30 – 10.00 น. คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 93.00 และต่ำที่สุด คือ ชวงเวลา 12.01 – 14.00 น. คิดเปนรอยละของระดับความ 

พึงพอใจเทากับ 88.40  

6.5 จำแนกตามระยะเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในทุกระยะเวลามีความ 

พึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยระยะเวลาระหวาง 1 – 2 ชั่วโมง มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเปนรอย

ละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.20 รองลงมา คือ ระยะเวลาระหวาง 31 นาที  – 1 ชั่วโมง  

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.80 และต่ำที่สุด คือ ระยะเวลาครึ่งชั ่วโมงหรือ 

ต่ำกวา คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.00 

7. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจำแนกตามลักษณะสวนบุคคล สรุปไดดังนี้ 

7.1 จำแนกตามเพศ พบวา เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจเทากันอยูในระดับมาก

ท่ีสุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 

7.2 จำแนกตามอายุ พบวา ทุกชวงวัยมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยชวงวัยท่ี

มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยกลางคนชวงตน (36 – 45 ป) คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 93.40 รองลงมา คือ วัยหนุมสาว (18 – 35 ป) / วัยกลางคนชวงปลาย (66 – 60 ป) มีความ 

พึงพอใจเทากัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป) คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 และวัยรุน (13 – 17 ป) คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 92.00 

7.3 จำแนกตามสถานภาพ พบวา ผูใชบริการทุกสถานภาพมีความพึงพอใจในระดับมาก

ที่สุด โดยสถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพหมาย/หยา/แยกกันอยู คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.40 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส คิดเปนรอยละของระดับความ 

พึงพอใจเทากับ 93.20 และสถานภาพโสด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 

7.4 จำแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูใชบริการทุกระดับการศึกษามีความพึงพอใจ

ในระดับมากท่ีสุด โดยระดับการศึกษาท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือ

เทียบเทา คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.80 รองลงมา คือ มัธยมศึกษาตอนตน
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หรือเทียบเทา คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 ประถมศึกษาหรือเทียบเทา / 

ปริญญาตรี มีความพึงพอใจเทากัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.00 และ

อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.40 

 7.5 จำแนกตามตามอาชีพ พบวา ทุกอาชีพมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยอาชีพ

ที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ รับจางทั่วไป คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.80 

รองลงมา คือ วางงาน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.60 แมบาน/พอบาน/เกษียณ 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.40 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 93.20 เกษตรกร คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.00 พนักงาน

เอกชน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.80 รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 อื่น ๆ เชน เย็บผา คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.00 และนักเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 89.20 

7.6 จำแนกตามรายได พบวา ทุกกลุมรายไดมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยกลุม

รายไดที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุมรายได 20,001 – 25,000 บาท คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 94.00 รองลงมา คือ กลุมรายได ไมเกิน 5,000 บาท / กลุมรายได 5,001 – 

10,000 บาท มีความพึงพอใจเทากัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.40 กลุมไมมี

รายได คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 กลุมรายได 10,001 – 15,000 บาท  

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.00 กลุมราย 15,001 – 20,000 บาท คิดเปน 

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 และกลุมรายได 25,001 – 30,000 บาท คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.60 

อภิปรายผล 

จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 

1. จากผลการวิจัย พบวา ในภาพรวมของทุกงานบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากที่สุด โดยงานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด ทั้งนี้

อาจสืบเนื่องมาจากทางองคการบริหารสวนตำบลไมฝาดไดใหความสำคัญกับการใหบริการอยาง

ตอเนื่อง โดยเฉพาะการใหความสำคัญตอสิ่งอำนวยความสะดวกและเจาหนาที่ผูใหบริการ ซึ่งปจจัย

สำคัญตอการใหบริการที่ดีจะเนนการรับบริการที่มีความสะดวกสบาย ไมยุงยาก เขาใจขั้นตอนของ

การใหบริการ สอดคลองกับแนวคิดของอรทัย กกผล (2552) ใหแนวคิดของการบริการสาธารณะ 

หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดทำขึ้นเพื่อประโยชนสาธารณะหรือเพื่อตอบสนองความ

ตองการของสวนรวม โดยเปนกิจการท่ีอยูในความอำนวยการหรืออยูในความควบคุมของฝายปกครอง

ที่จัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชน และสอดคลองกับ

แนวคิดของนราธิป ศรีราม (2557) คิดวาการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนและสรางการ
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พัฒนาทั้งดานเศรษฐกิจและสังคมใหกับทองถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมี

หลักการที่เปนประเด็นสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะตองดำเนินการ

เพื ่อกอใหเกิดประโยชนแกสวนรวม สามารถตอบสนองความตองการของทองถิ ่น มีความเสมอ

ภาค ความตอเนื่อง และความโปรงใสในการใหบริการ ซึ่งการพัฒนาดานการศึกษาเปนเรื่องที่สำคัญ

และสงผลอยางมากตอแนวทางการดำรงชีวิตของประชาชนในอนาคต สำหรับประเด็นท่ีผูรับบริการมี

ความพึงพอใจสูงที่สุดก็คือ บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชำนาญในดานหลักการดูแลเด็กเล็ก 

จิตวิทยาและพัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณการเรียนรูที่เนนผูเรียน ประเมินพัฒนาการตาม

สภาพจริงของนักเรียน / ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เครื่องเลนสนาม มุมพัฒนาการตาง ๆ   สื่อ 

หนังสือ วัสดุการเรียนการสอนอยางเหมาะสมกับจำนวนเด็กเล็ก และแตละชวงวัยของเด็กเล็ก ซึ่งแสดงให

เห็นวา แมวางานดานการศึกษา ผูรับบริการไมไดเขาไปสัมผัสหรือใชบริการทุกสวนดวยตัวเอง แต

เจาหนาที่มีสวนสำคัญที่เชื่อมตอการใหบริการจนสรางความประทับใจและทำใหประชาชนรูสึกพอใจ 

ทำใหมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด สำหรับดานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำก็คือ บุคลากรท่ี

ดูแลนักเรียนมีจำนวนเพียงพอ และมีอัตราสวนท่ีเหมาะสม ซ่ึงปญหาดังขางตนถือเปนความคาดหวังของ

ประชาชนตอความตองการในดานคุณภาพของการใหบริการท่ีดีจากบุคลากรผูปฏิบัติงานอยางเพียงพอ 

เปนการดำเนินงานที่เนนการบริหารจัดการตามหลักธรรมาภิบาล หากทางองคการบริหารสวนตำบลไม

ฝาดสามารถเพิ่มบุคลากรใหมีสัดสวนที่เหมาะสม จะถือวาเปนการเพิ่มคุณภาพของการใหบริการมาก

ข้ึน ซ่ึงคุณภาพในการใหบริการนั้นประกอบดวยมิติท่ีหลากหลาย การบริหารจัดการบานเมืองท่ีดีตาม

หลักธรรมาภิบาลเปนวิธีการท่ีดีท่ีนำมาใชในการบริหารจัดการองคกรหรือประเทศใหดำเนินไปอยางมี

ประสิทธิภาพ มีคุณธรรม โปรงใส ยุติธรรม ตรวจสอบได สงผลใหเกิดประสิทธิภาพในการแกปญหา

ของสังคม นำมาซ่ึงความเจริญในดานตาง ๆ ดังท่ีสํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (2544) 

ไดจัดทําระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการสรางระบบบริหารกิจการบานเมืองและสังคมที่ดี 

พ.ศ. 2542 ไดกลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการที่ดีไววา การบริหารจัดการที่ดีนั้นมุงเนนให

หนวยงานของรัฐดําเนินงานตามภาระหนาที่โดยยึดหลักการพื้นฐาน 6 ประการ ไดแก หลักนิติธรรม 

หลักคุณธรรม หลักความโปรงใส หลักความมีสวนรวม หลักความรับผิดชอบ และหลักความคุมคา  

2. สําหรับงานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม ซึ่งมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สําหรับดานที่ควรปรับปรุงมากที่สุด คือ ขั้นตอน

การใหบริการ ในองคประกอบของ การบริการเบิกจายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย ไดแก 

นำไปมอบใหถึงบาน ใหมารับท่ีสวนราชการ จากความตองการเหลานี้แสดงใหเห็นวา ประชาชนยังคง

มีความคาดหวังกับการใหบริการที่เนนการเขาถึงไดงาย ทันตอยุคสมัย รวมถึงเจาหนาที่ผูใหบริการ

ตองมีจิตบริการและเขาถึงประชาชนอยางแทจริง ดังที่ Max Weber (1997) ไดกลาวไวในหนังสือ 

“รัฐประศาสนศาสตรทฤษฎี และแนวการศึกษา” วาการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชน

มากที่สุด คือ การใหบริการโดยไมเห็นแกประโยชนมากที่สุด ซึ่งหมายถึงการใหบริการโดยไมเห็นแก

ประโยชนสวนตวั และประเพณีวัฒนธรรมของสังคม เชน ชวยเหลือบริการคนบางคนเปนพิเศษเพราะ

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
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รูจักมักคุนเปนการสวนตัว กลาวคือ การใหบริการนั้นจะตองปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไวอยาง

เครงครัด เพื่อใหการกระทำของตนเปนไปอยางมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุด อีกทั้งแนวคิดของ 

Katz Elihu & Danet Brenda (1973) ไดศึกษาการบริการประชาชน เชน หลักการที่สำคัญของการ

ใหบริการขององคกรของรัฐ ประกอบดวยหลักการ 3 ประการ คือ 1. การติดตอเฉพาะงาน 

(Specificity) เปนหลักการท่ีตองการใหบทบาทของประชาชนและเจาหนาท่ีอยูในวงจำกัด เพ่ือใหการ

ควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทำไดงาย ทั้งนี้โดยดูจากเจาหนาที่ที่ใหบริการวาใหบริการ

ประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดตอหรือไมปฏิบัติหรือมีการสอบถามเรื่องอื่นหรือไมเกี ่ยวของกับเรื ่องท่ี

ติดตอหรือไม หากมีการใหบริการที่ไมเฉพาะเรื่องและสอบถามเรื่องที่ไมเกี่ยวของ นอกจากจะทำให

ลาชาแลวยังทำใหการควบคุมเจาหนาที่เปนไปไดยาก 2. การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ 

(Universality) หมายถึง การที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการ ไมยึดถือ

ความสัมพันธสวนตัว แตยึดถือการใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฏิบัติ และ 

3. การวางตัวเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง บริการแกผูรับบริการโดยจะตองไมนำเอา

เรื่องของอารมณของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการเขามาเก่ียวของ ในสังคมท่ีมีการแลกเปลี่ยนสินคาบริการตอ

กันนั้น ไดมีการใหการบริการเกิดขึ้นทั้งในภาครัฐและภาคเอกชน ซึ่งการบริการที่เกิดขึ้นนั้นตางก็มี

เปาหมายท่ีแตกตางกันออกไป 

3. เมื่อพิจารณาความพึงพอใจจําแนกตามองคประกอบ พบวา ระดับความพึงพอใจที่มีตอ 

งานบริการทั ้ง 4 งาน ผู ร ับบริการมีความพึงพอใจในดานขั ้นตอนการใหบริการนอยที ่สุด โดย

รายละเอียดในสวนของขั้นตอนการใหบริการนั้นจะเกี่ยวของกับระยะเวลาการดำเนินการ ลำดับการ

ดำเนินการ หรือวิธีการใชบริการ ดังนั้นจะเห็นไดวาประชาชนใหความสนใจตอการรับบริการที่สนอง

ความตองการเชื่อมโยงกับงานที่รับบริการและคาดหวังกับการบริการที่ตอบสนองความตองการอยาง

แทจริง  ดังท่ี ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ใหความหมายวา สภาพแวดลอมและลักษณะทาง

กายภาพ หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่อง

เอทีเอ็มเคานเตอรใหบร ิการ การตกแตงล็อบบี ้ ลานจอดรถ สวน หองน้ำ การตกแตง ปาย

ประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ เปนตน ซึ่งสิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพ

ของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใช

บริการ ดังนั้นสิ่งแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามดวย

และอยากที ่จะเขาไปใชบริการ อีกทั ้ง ธ ีรกิต ิ นวรัตน ณ อยุธยา (2557) ใหความหมายวา 

สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ เปนสิ่งแวดลอมท่ีเก่ียวกับการใหบริการ สถานท่ีท่ีลูกคาและ

กิจการมีปฏิสัมพันธกันและองคประกอบตาง ๆ ดังนั้น ลักษณะของงานบริการเปนงานหนักที่จะตอง

พบกับคนจำนวนมากและตอบสนองความตองการที ่หลากหลายของผู ร ับบริการอยู ตลอดเวลา  

อันสงผลใหบางครั้งการบริการอาจไมรวดเร็วทัน กับความตองการของผูรับบริการทุกคนในเวลา

เดียวกันได สอดคลองกับวศิน อิงคพัฒนากุล (2559) มีแนวความคิดเก่ียวกับคุณลักษณะการใหบริการ

ที่ดีไวดังนี้ ในการดำรงชีวิตประจำวันของบุคคลทั่วไปนั้น แตละคนตองมีบทบาทหนาที่ที่แตกตางกัน
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ไป โดยทุกบทบาทหนาที่ยอมตองมีสวนประสานสัมพันธกับบุคคลอื่นทั้งทางตรงและทางออมใน

ลักษณะแตกตางกันไป 

 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งตอไป 

1. ควรมีการศึกษาปจจัยหรือประเด็นของหลักธรรมาภิบาลในการบริหารจัดการองคกร                 

เพ่ือสรางความโปรงใสในการดำเนินงานและพัฒนาประสิทธิภาพขององคกรใหดียิ่งข้ึนไป 

2. ควรมีการศึกษาประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการขององคกรปกครอง             

สวนทองถ่ิน 

3. ควรมีการดำเนินการศึกษาคุณภาพการใหบริการในดานอื่น ๆ โดยเฉพาะที่เกี่ยวของกับ

คุณภาพชีวิตของประชาชนในพ้ืนท่ี เพ่ือใหไดขอมูลในการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิผลยิ่งข้ึน 
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แบบสอบถาม 



 

 

แบบสอบถามการวิจัย 
เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 

ขององคการบริหารสวนตำบลไมฝาด ประจำปงบประมาณ 2563 

 
แบบสอบถามนี้จัดทำข้ึนเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลไมฝาด โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ประจำปงบประมาณ 2563 ซึ่ง

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั ้ง ตรัง ไดจัดทำโครงการขึ้น จึงขอความกรุณาจากทานตอบคำถามใหครบทุกขอตามขอเท็จจริง ขอมูลที่ไดจะนำเสนอโดยภาพรวม และไมมีผลกระทบตอผู ตอบ

แบบสอบถามใด  ๆทั้งสิ้น 

 สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการ 

 สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคล 

สวนที่ 3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ แยกตามงานบริการในสวนที่ 1 

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

สวนท่ี 1 ขอมูลการใชบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น สวนท่ี 2 ขอมูลสวนบุคคล 

1. ทานขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลไมฝาดในเร่ืองใด 

 1) งานดานโยธา การขออนญุาตปลูกสิ่งกอสราง 

         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนท่ี 3.1) 

 2) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)  

         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนท่ี 3.2) 

 3) งานดานรายไดหรือภาษี 

         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนท่ี 3.3)  

 4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนท่ี 3.4)  

2. จากงานที่ทานใชบริการในขอ 1. ทานใชบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลไมฝาด ในนาม  

 1) ประชาชนทั่วไป    2) เจาหนาที่ของรัฐ 

 3) หนวยงานภาครัฐ    4) หนวยงานเอกชน 

3. จากงานบริการในขอ 1 ทานขอรับบริการจากทางใด 

 1) มาติดตอที่สำนักงาน    2) โทรศัพท 

 3) หนังสือ/จดหมาย    4) อ่ืนๆ ระบุ………… 

4. วันที่มาใชบริการสวนใหญ 

 1) จันทร        2) อังคาร     3) พุธ        

 4) พฤหัสบดี      5) ศุกร        6) เสาร       

 7) อาทิตย 

5. เวลาที่มาใชบริการสวนใหญ 

 1) 8.30 – 10.00 น.               2) 10.01 – 12.00 น. 

 3) 12.01 – 14.00 น.                4) 14.01 – เวลาปด 

6. ทานใชเวลาในการเขามาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวน

ตำบลไมฝาด แตละคร้ังสูงสุดนานเทาใด  

 1) คร่ึงชั่วโมงหรือต่ำกวา     2) 31 นาที – 1 ชม. 

 3) ระหวาง 1 – 2 ชม.    4) ระหวาง 2 – 3 ชม. 

 5) ระหวาง 3 – 4 ชม.    6) มากกวา 4 ชม. 

 

 

 

 

1. สถานที่ทำงาน / ที่พักอาศัยของทาน อยูในชุมชนใด 

.......................................................................................... 

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 ปข้ึนไป 

4. สถานภาพสมรส    

 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) รับจางทั่วไป  

 5) เกษตรกร    6) วางงาน  

 7) แมบาน / พอบาน / เกษียณ 

 8) รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

 9) อ่ืนๆ 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) มากกวา 30,000 บาท

ผูเก็บแบบสอบถาม ........................................... 
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สวนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

สวนท่ี 3.1 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลกูสิง่กอสราง 

(โปรดทำเครื่องหมาย √ ในชองท่ีตรงกับความคดิเห็นของทาน) 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 
ไมมี 

ความเหน็ 
มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ       

1.1 มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูล หรือประชาสัมพันธ ใหประชาชนรับทราบอยางท่ัวถึง        

1.2 การจัดลำดับขั้นตอนการใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคารอยางชัดเจนตามท่ีประกาศไว        

1.3 การใหบริการตามลำดับกอน - หลัง เชน ผูที่มากอนไดรับการบริการกอน หรือมีการรับบัตร

คิว 
     

 

1.4 แบบฟอรมขอรับบริการ มีความกระชับ เขาใจงาย หรือมีตัวอยางการกรอกขอมูล       

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร       

2.2 มีชองทางการบริการท่ีหลากหลาย เชน ท่ีสำนักงาน ท่ีบาน ทางโทรศัพท ฯลฯ       

2.3 พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหนั่งอยาง

เพียงพอ 
     

 

2.4 มีชองทางการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 
     

 

2.5 มีชองทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ        

3.1 เจาหนาท่ีแตงกายเหมาะสมในการใหบริการ       

3.2 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

3.3 เจาหนาที่มีความรู ความชำนาญเรื่องขออนุญาตกอสรางอาคาร เชน สามารถตอบคำถาม 

ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูที่เปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และ

นาเชื่อถือ ฯลฯ 

     

 

3.4 เจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอส่ิงตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 
     

 

3.5 เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ       

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอำนวยความสะดวก       

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน       

4.2 จุดหรือชองท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ำยาลบคำผิด กาว เปนตน       

4.4 มีกลองรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพ่ือรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ       

4.5 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เชน หองสุขา น้ำด่ืม ท่ีน่ังรอรับบริการ เปนตน       

 

ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………..……………………

……........................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................……………….........

..............................................................................................……………………………………............................................................................................................................................  
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สวนท่ี 3.2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

(โปรดทำเครื่องหมาย √ ในชองท่ีตรงกับความคดิเห็นของทาน) 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 
ไมมี 

ความเหน็ 
มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ       

1.1 มีการแจงข้ันตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยางชัดเจน       

1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนที่โปรงใสและเปนธรรม       

1.3 มีการแจงปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผูปกครอง       

1.4 มีการสงบันทึกพัฒนาการนักเรียนใหผูปกครองรับทราบอยางตอเนื่อง       

1.5 ความรวดเร็วในการใหบริการหรือใหขอมลูการดำเนินงานของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ชองทางในการใหบริการมีมากกวา 1 ชองทาง เชน หมายเลขโทรศัพทติดตอผูรับผิดชอบ

โดยตรง เว็บไซต เปนตน 
     

 

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนำไปใชประโยชนได เชน 

เว็บไซต บอรดประกาศสำนักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน  
     

 

2.3 พ้ืนที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ       

2.4 มีชองทางการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 
     

 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นทีเ่ขาถึงไดงาย เชน กระดานขาว อีเมล ไลน เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที ่หรือบุคลากรผูใหบริการ        

3.1 บุคลากรที่ดูแลนักเรียนมีจำนวนเพียงพอ และมีอัตราสวนที่เหมาะสม       

3.2 บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

3.3 บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชำนาญในดานหลักการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการ

ของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณการเรียนรูที่เนนผูเรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของ

นักเรียน 

     

 

3.4 บุคลากรของศูนยฯ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน 

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 
     

 

3.5 บุคลากรของศูนยฯ ที่ใหบริการและการดูแลเด็กเล็กอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ       

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอำนวยความสะดวก        

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสงเด็กอยางชัดเจน       

4.2 มีการจัดพ้ืนที่ใหเปนจุดรับสง จุดใหบริการขอมูลแกผูปกครองที่เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เครื่องเลนสนาม มุมพัฒนาการตาง ๆ  สื่อ หนังสือ วัสดุการ

เรียนการสอนอยางเหมาะสมกับจำนวนเด็กเล็ก และแตละชวงวัยของเด็กเล็ก 
     

 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ไดแก กลองรับความคิดเห็น  

แบบสอบถาม  สื่อออนไลน เปนตน 
     

 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกอื่น ๆ  ไดแก อาหารที่ถูกตองตามหลักโภชนาการแกเด็ก 

พ้ืนที่สำหรับนอนกลางวัน หองสุขา น้ำดื่ม ที่นั่งรอรับบริการของผูปกครอง เปนตน 
     

 

ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………………………………

…........................................................................................................…………………………………….............................................................................................................................................................................

………………........................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................ 
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สวนท่ี 3.3 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานรายไดหรือภาษ ี

(โปรดทำเครื่องหมาย √ ในชองท่ีตรงกับความคดิเห็นของทาน) 

ประเดน็ 

ระดับความพึงพอใจ 
ไมม ี

ความเห็น 
มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ       

1.1 มีการแจงขอมูลการชำระภาษี เชน วัน เวลาในการชำระภาษี ใหแกประชาชนรับทราบอยาง

ท่ัวถึง 
     

 

1.2 การจัดลำดับขั้นตอนในการชำระภาษีอยางชัดเจน       

1.3 การใหบริการตามลำดับกอน - หลัง เชน ผูที่มากอนไดรับการบริการกอน หรือมีการรับ 

บัตรคิว 
     

 

1.4 การใหบริการรับชำระภาษีอยูในชวงระยะเวลาท่ีกำหนด       

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร       

2.2 มีชองทางการบริการท่ีหลากหลาย เชน ท่ีสำนักงาน ท่ีบาน ระบบออนไลน ฯลฯ       

2.3 พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหนั่งอยาง

เพียงพอ 
     

 

2.4 มีชองทางการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 
     

 

2.5 มีชองทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ        

3.1 เจาหนาท่ีมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ       

3.2 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

3.3 เจาหนาท่ีมีความรู ความชำนาญดานการจัดเก็บภาษี  เชน สามารถตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย 

ใหคำแนะนำ ใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ 
     

 

3.4 เจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอส่ิงตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 
     

 

3.5 เจาหนาท่ีใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ       

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอำนวยความสะดวก (ในสำนักงาน)       

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน       

4.2 จุดหรือชองทางท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ำยาลบคำผิด กาว เปนตน       

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

4.5 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เชน หองสุขา น้ำด่ืม ท่ีน่ังรับบริการ        

 
ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................…………………………………………..............................

..........................................................................……………………………………...................................................................................................................………………........................................................................................................… 

..........................................................................……………………………………...................................................................................................................………………........................................................................................................… 
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สวนท่ี 3.4 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

(โปรดทำเครื่องหมาย √ ในชองท่ีตรงกับความคดิเห็นของทาน) 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ ไมมี

ความเห็น มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ       

1.1 มกีารติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ กฎหมาย ใหประชาชนรับทราบอยาง

ทั่วถึง  
     

 

1.2 การรับข้ึนทะเบียนเปนไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ       

1.3 การบริการเบิกจายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย ไดแก นำไปมอบใหถึงบาน ใหมารับที่

สวนราชการ  
     

 

1.4 การบริการเบิกจายเงินเปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด       

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลขโทรศัพท เว็บไซต เปนตน       

2.2 มีชองทางนำเสนอขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนำไปใชประโยชนได เชน 

เว็บไซต บอรดประกาศสำนักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน  
     

 

2.3 พ้ืนที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ       

2.4 มีชองทางการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 
     

 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน อีเมล สื่อออนไลน เฟสบุก เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ        

2.1 เจาหนาทีม่ีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ       

2.2 เจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

2.3 เจาหนาที่มีความรู ความชำนาญในดานอำนวยความสะดวก เชน สามารถตอบคำถาม ชี้แจงขอ

สงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูที่เปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ 
     

 

2.4 เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 
     

 

2.5 เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ       

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอำนวยความสะดวก (ในสำนักงาน)       

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน       

4.2 จุดหรือชองที่ใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ ไดแก ปากกา น้ำยาลบคำผิด กาว เปนตน        

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ ไดแก กลองรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม ระบบ

ออนไลน 
     

 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก ไดแก หองสุขา น้ำดื่ม ที่นั่งรอรับบริการ        

 

ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………………………………

…........................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................................................. 

 

ขอขอบคุณทุกทานท่ีกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม



 

 

รายนามคณะผูวิจัย 
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 มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง 

 111 ถนนเพชรเกษม ตำบลหวยยอด อำเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 92130 

 โทรศัพท 0 7550 0888  โทรสาร 0 7550 0885 

 www.dusittrang.com 

ผูรับผิดชอบโครงการ 

ดร.สฤษดิ์ ธัญกิจจานุกิจ   ผูอำนวยการศูนยการศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง   

โทร. 0 7550 0888 ตอ 6801 

ท่ีปรึกษา 

 รองศาสตราจารย ดร.ศิโรจน ผลพันธิน อธิการบดีมหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ผูวิจัย 

 ดร.ธีรเดช รักไทย  

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง 

โทร. 0 7550 0888  

โทรสาร 0 7550 0885 
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ชองทางดาวนโหลดเอกสารงานวิจัยในรูปแบบของเอกสารอเิล็กทรอนิกส 

 
งานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการขององคการบริหารสวนตำบลไมฝาด  

ประจำปงบประมาณ 2563              
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