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คํานํา 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินใหความสําคัญกับคุณภาพการใหบริการเปนอยางมาก ประชาชน

มีความตองการการบริการในรูปแบบตาง ๆ  เพื่ออํานวยความสะดวกในการดํารงชีวิต คุณภาพการ

ใหบริการของหนวยงานจึงตองสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนได รวมทั้งรูปแบบการ

ดํารงชีวิตในปจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงไปอยางมาก สงผลใหการบรกิารตองตอบสนองไดอยางทันเวลา

และมีประสิทธิภาพ โดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีอํานาจหนาที่ในการดูแลและจัดทําบริการ

สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน ซึ่งรัฐมอบใหหนวยงาน

สามารถบริหารจัดการทองถ่ินใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ดังน้ันการบรรลุตามวัตถุประสงค

ที่ต้ังไวน้ัน ควรตองมีการประเมินผลความสําเร็จในการดําเนินงาน การติดตามและประเมินผล                           

จะสามารถนําขอมูลมาพัฒนาประสิทธิภาพอยางตอเน่ืองไดทุกป จึงเปนที่มาของรายงานวิจัยเรื่อง 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลิพัง ประจําปงบประมาณ 

2563 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ไดจัดทํารายงานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจ

ของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลิพัง ประจําปงบประมาณ 2563                     

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร                   

สวนตําบลลิพัง โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ไดดําเนินการตามข้ันตอนที่

ถูกตองตามระเบียบวิธีวิจัยทุกประการ ทั้งในสวนของการออกแบบเครื่องมือ การตรวจสอบเครื่องมือ

การหากลุมตัวอยาง การเก็บขอมูล การวิเคราะหขอมูล การสรุปและอภิปรายผล สามารถนําไปใชใน

การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ซึ่งถือเปนปจจัยในการขับเคลื่อนการทํางานที่สําคัญอยางย่ิงของ                   

ทุก ๆ องคกร ทั้งน้ีมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ไดดําเนินการวิจัยจนสําเร็จ

ลุลวงไปไดดี และที่สําคัญคือ ประชาชนผูรับบริการที่ไดเสียสละเวลาในการใหขอมูลซึ่งเปนขอเท็จจรงิ 

ถือเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหผลงานวิจัยมีความนาเช่ือถือ เปนที่ยอมรับ สามารถนําไปใชประโยชนเพื่อ

เปนแนวทางในการปรับปรุงการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหดีย่ิง ๆ  ข้ึนตอไป                    

ทางมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง จึงขอขอบพระคุณผูเกี่ยวของทุกฝาย มา ณ 

โอกาสน้ี 

 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง 

กันยายน 2563 

 



 

 

บทสรุปสําหรับผูบริหาร 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบรหิารสวนตําบลลพิงั

ประจําปงบประมาณ 2563 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง มีวัตถุประสงค

เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลิพัง 

ในดานตาง ๆ  โดยกลุมตัวอยางเปนผูใชบริการที่พักอาศัยหรือสถานที่ต้ังของหนวยงานอยูภายในเขต

บริการขององคการบริหารสวนตําบลลิพัง จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปน

แบบสอบถาม สถิติที่ใชไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร                  

สวนตําบลลิพัง กลุมตัวอยางมีจํานวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวงวัยกลางคน                  

ชวงตน (36 – 45 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเทา 

ประกอบอาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายไดอยูในชวง 5,001 – 10,000 บาท 

ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการรวม 4 งาน ประกอบดวย งานดานโยธา                       

การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนา

เด็กเล็ก) และงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจ

ในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 งานที่ผูรับบริการมีความ                       

พึงพอใจสูงที่สุดถึงตํ่าที่สุดเรียงตามลําดับ คือ 1) ดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 2) ดานเทศกิจ 

หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 3) ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง และ 4) ดานสิ่งแวดลอม

และสุขาภิบาล และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่ไดรับความพึงพอใจสูงที่สุดไปถึงตํ่าที่สุด

เรียงตามลําดับ คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ ข้ันตอนการใหบริการ สิ่งอํานวยความสะดวก และชองทาง

การใหบริการ 

ขอเสนอแนะจากผูรับบริการ พบวา ตองการใหมีสนามเด็กเลน เครื่องเลน และมีรั้วรอบศูนย

เ ด็ก เล็ก  ควรรีบ ดําเ นินการแก ไขมากที่ สุด รองลงมา คือ ตองการใหมี ถั งขยะหนาบาน                       

การประชาสัมพันธ เสียงตามสายยังไมทั่วถึง และควรมีการจัดการพื้นที่จุดทิ้งขยะของหมูบานให

สะอาดเรียบรอย และการบริการความชวยเหลือดานบรรเทาสาธารณภัยบางครั้งลาชา ควรบริการให

รวดเร็วข้ึน 



 

 

สรุปผลการประเมิน 

ความพึงพอใจของผูรับบรกิารที่มีตอองคการบริหารสวนตําบลลพิัง 

อําเภอปะเหลียน จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ 2563 

 

ตาราง 1 สรุปผลการสาํรวจความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามงานบริการ 

งานบริการดาน  คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

รอยละระดับ

ความพึงพอใจ 
 แปลผล 

  โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.31 0.15 86.20 มากที่สุด 

  สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 4.27 0.28 85.40 มากที่สุด 

  การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 4.33 0.31 86.60 มากที่สุด 

  เทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 4.32 0.32 86.40 มากที่สุด 

รวม 4.31 0.27 86.20 มากท่ีสุด 

 

ตาราง 2 สรุปผลการสาํรวจความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามประเด็น 

ประเด็น  คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

รอยละระดับ

ความพึงพอใจ 
 แปลผล 

ข้ันตอนการใหบริการ 4.29 0.41 85.80 มากที่สุด 

ชองทางการใหบริการ 4.20 0.38 84.00 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.52 0.38 90.40 มากที่สุด 

สิ่งอํานวยความสะดวก 4.22 0.36 84.40 มากที่สุด 

 

 

 

 

……………………………………………………. 

(ดร.สฤษด์ิ ธัญกิจจานุกจิ) 

ผูอํานวยการ ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรงั 

                        มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

                         หัวหนาโครงการวิจัย 
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บทท่ี 1  

บทนํา 

หลักการและเหตผุล 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินมคีวามสําคัญตอทองถ่ินเปนอยางมาก เพราะเปนองคกรทีม่ีความ

ใกลชิดกับประชาชน โดยเฉพาะในพื้นที่ชุมชนทองถ่ิน องคกรปกครองสวนทองถ่ินในฐานะที่เปน

องคกรของการบริหารในรูปแบบหน่ึง มีสวนสําคัญย่ิงที่ทําใหประชาชนไดมีโอกาสในการปกครอง

ตนเองตามเจตนารมณของรัฐธรรมนูญ พุทธศักราช 2560 ที่ตองกระจายอํานาจใหกับทองถ่ินมากข้ึน 

ซึ่งในสวนของการดําเนินงานเปนอิสระจากสวนกลาง ทําหนาที่บริหารจัดการกิจการตาง ๆ ในทองถ่ิน

ของตนเอง โดยผูบริหารขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนคนในทองถ่ินที่ไดรับเลือกต้ังจาก

ประชาชนในทองถ่ินน้ัน ๆ เปนการกระจายอํานาจของรัฐลงมาสูระดับทองถ่ิน ใหประชาชนมีสวนรวม

ในการใชอํานาจใหรัฐดูแลตนเองมากข้ึน ตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญแหงราชอาญาจักรไทย 

พุทธศักราช 2560 ไดบัญญัติในการปกครองสวนทองถ่ินไวในหมวดที่ 14 วาดวย การปกครอง                    

สวนทองถ่ิน มีหนาที่และอํานาจในการดูแลและจัดทําบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะ                    

เพื่อประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน ตามหลักการพัฒนาอยางย่ังยืน ทั้งน้ี ตามที่กฎหมายบัญญัติ                        

การจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรใหเปนหนาที่และอํานาจโดยเฉพาะ                          

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละรูปแบบ หรือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานหลัก

ในการดําเนินการ จะเปนประโยชนแกประชาชนในทองถ่ินอยางสูง การปกครองสวนทองถ่ินตาม

รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 สาระสําคัญที่เกี่ยวกับการปกครองสวนทองถ่ิน 

ในรัฐธรรมนูญน้ัน กลาวถึง การขยายอํานาจหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีบทบาท                     

ที่ชัดเจนและกวางขวางข้ึน โดยเฉพาะอยางย่ิงบทบาทในมาตรา 76 ที่กําหนดวา “รัฐพึงพัฒนาระบบ

การบริหารราชการแผนดิน ทั้งราชการสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน และงานของรัฐอยาง

อื่น ใหเปนไปตามหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี โดยหนวยงานของรัฐตองรวมมือและชวยเหลือ

กันในการปฏิบัติหนาที่ เพื่อใหการบริหารราชการแผนดิน การจัดทําบริการสาธารณะ และการใชจายเงิน

งบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อประโยชนสูงสุดของประชาชน” (สถาบันพระปกเกลา, 2560)  

องคกรปกครองสวนทองถ่ินในฐานะเปนหนวยงานหน่ึงของรัฐ จึงมีความจําเปนตองปฏิบัติ

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และ                  

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

ดังกลาว ไดกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดทําหลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 

ตามแนวพระราชกฤษฎีกา โดยอยางนอยตองมีหลักเกณฑเกี่ยวกับการลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน และ

การอํานวยความสะดวก และตอบสนองความตองการของประชาชนที่สอดคลองกับบทบัญญัติ                     

ในหมวด 5 และหมวด 7 โดยในป 2547 กระทรวงมหาดไทยใหการดูแลและชวยเหลอืองคกรปกครอง



 

 2 องคการบรหิารสวนตําบลลิพงั 

สวนทองถ่ินในการจัดทําหลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี จึงเปนที่มาของ “การบริหาร

กิจการบานเมืองที่ดี” ที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินตองปฏิบัติ และในป พ.ศ. 2548 กระทรวง           

มหาดไทยไดกําหนดแนวทางใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินปฏิบัติตามหลักเกณฑการบริหารกิจการ

บานเมืองที่ดีตามพระราชกฤษฎีกา หมวด 3 หมวด 4 หมวด 6 และหมวด 8 รวม 6 หมวด สําหรับ

หมวดที่ 2 กระทรวงมหาดไทยไมไดสั่งการใหดําเนินการ แตองคกรปกครองสวนทองถ่ินก็สามารถ

กระทําไดตามอํานาจหนาที่ในสวนที่ไมขัดตอกฎหมาย ซึ่งหนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0892.4/

ว 435 ลงวันที่ 11 กุมภาพันธ 2548 การที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะดําเนินการตามพระราช

กฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และสงเสริม สนับสนุน 

การเสริมสรางธรรมาภิบาลใหประสบผลสําเร็จ จึงมีความจําเปนตองใหคนในองคกรทั้งผูบริหาร                   

ซึ่งเปนขาราชการการเมือง สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล ซึ่งเปนฝายนิติบัญญัติเปนผูแทนจาก

ประชาชน และขาราชการหรือพนักงาน ลูกจางประจําและพนักงานจาง ใหไดรับความรู ความเขาใจ 

และตระหนักถึงความสําคัญของธรรมาภิบาล โดยทั้ง 3 ฝายตองมีการปฏิบัติตามหลักเกณฑการ

บริหารกิจการบานเมืองที่ดี และเสริมสรางใหทุกคนนําหลักธรรมาภิบาลไปปฏิบัติ เพื่อประโยชนสุข

ของประชาชนในทองถ่ิน  

ดังน้ัน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง จึงสนใจที่จะดําเนินการวิจัย                      

ในเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน” เพื่อนํา

ผลการวิจัยไปพัฒนาการบริการแกประชาชนใหดีย่ิงข้ึน สงผลตอความพึงพอใจในการรับบริการและ                  

มีแนวทางในการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะนําไปสูการพัฒนาทองถ่ิน ภูมิภาค และ

ประเทศชาติสืบตอไป 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตดานเน้ือหา การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน โดยครอบคลุมประเด็นดานตาง ๆ  ดังน้ี 1) ดานข้ันตอนการใหบริการ 2) ดาน

ชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยประเมิน

ระดับความพึงพอใจในแตละดานในภาพรวมของผูใชบริการ และแยกตามประเภทของงานบริการ  

2. ประชากร ผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไดแก 

2.1  ประชาชนที่พักอาศัยอยูในเขตองคกรปกครองสวนทองถ่ินและเคยมารับบริการ

จากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

2.2  เจาหนาที่ของรัฐ (ที่ไมใชเจาหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน) 

2.3  หนวยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 
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2.4  หนวยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ 

3. กลุมตัวอยาง ในการสํารวจครั้งน้ีจะทําการสุมกลุมตัวอยาง ใชแผนการเลือกตัวอยางแบบ

ไมใชความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) โดยการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง 

(Purposive  Sampling) โดยคํานวณขนาดตัวอยางที่ระดับความเช่ือมั่น 90 ความผิดพลาด                    

ไมเกิน 10 โดยใชสูตรคํานวณขนาดตัวอยาง n = 1 / [(4e2 / Z2) + (1 / N)] (ศิริชัย พงษวิชัย, 

2558) ไดขนาดตัวอยาง ซึ่งประกอบดวย ผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไดแก 

3.1 ประชาชนที่เคยมารับบริการ และ/หรือ 

3.2 หนวยงานภาครัฐ/เอกชน และ/หรือ 

3.3 เจาหนาที่ของรัฐ ที่ไมใชเจาหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

การวิเคราะหขอมูล 

 เมื่อตรวจสอบความถูกตองของขอมูลแลว จะนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรม

สําเร็จรูป สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ 

การใชแผนภูมิแสดง 

ประโยชนทีค่าดวาจะไดรบั 

1. สามารถนําผลการวิจัยเพื่อใชเปนขอมูลในการปรับปรุงแกไขขอบกพรองและเปนแนวทาง                       

ในการพัฒนาองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. เปนแนวทางในการกําหนดนโยบายผูบริหารขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการดําเนินงานและการใหบริการแกประชาชน 

3. เพื่อนําผลวิจัยมายกระดับการพัฒนาการใหบริการประชาชนขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ใหมีประสิทธิภาพและรักษาความตอเน่ืองของการใหบริการตอไป



 

 

บทท่ี 2 

วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล                 

ลิพัง ประจําปงบประมาณ 2563 ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาเอกสาร ดังน้ี 

1. แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ 

2. แนวคิดเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะและการใหบริการ 

3. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการ 

4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

1. แนวคดิการจัดบรกิารภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ 

แนวคิดการรวมกันผลิต (Co-production) (อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) 

แนวคิด Co-production กอตัวข้ึนที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพื่อจัดการกับการ

ขาดงบประมาณของทองถ่ิน และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากข้ึนของพลเมือง สงผล

ใหอาสาสมัครพลเมืองหรือองคการชุมชน (voluntary and community organizations) เขามา                    

มีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐใหมีประสิทธิผลมากข้ึน (Pestoff, Osborne and Brandsen, 

2006; Needham, 2007) หลังจากน้ันแนวคิดดังกลาวถูกขยายและพัฒนาเรื่อยมาในสหราชอาณาจกัร

โดยรัฐบาลพรรคแรงงาน (Labour government) ไดนําแนวคิด co-production มาเปนแนวทาง                      

ในการปฏิรูประบบราชการ (Public service reform) ต้ังแต ค.ศ. 1997 เปนตนมา (Needham, 

2007) 

Tony (2007) นิยาม Co-production ในมุมมองของการกําหนดนโยบายและการจัดบริการ

สาธารณะวา Co-production คือ การจัดบริการตาง ๆ  ที่มีความสม่ําเสมอ เปนความสัมพันธระยะ

ยาวระหวางผูใหบริการที่มีความเปนวิชาชีพ และผูรับบริการหรือสมาชิกอื่น ๆ  ในชุมชน ที่เปนผูให

ทรัพยากรที่สําคัญในการบริการน้ัน  

Jeffrey and Robert (1983) ไดใหความหมายของ Co-production ตามกรอบของนโยบาย

สาธารณะวา หมายถึงการผสมอยางเขมขนของกิจกรรมที่ตัวแทนภาครัฐและพลเมืองรวมกัน

จัดบริการสาธารณะข้ึน ซึ่งการมีสวนเกี่ยวของดังกลาวประกอบดวยการทํางานของเจาหนาที่รัฐ                           

ซึ่งเปนกระบวนการจัดบริการสาธารณะแบบปกติบนฐานของวิชาชีพ และการผลิตของผูรับบริการ

หรือผูบริโภคบริการสาธารณะน้ันดวยความสมัครใจ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อขยายคุณภาพหรือปรมิาณ

ของการบริการภาครัฐน้ัน  
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Alford (1998 อางใน Needham, 2007) นิยาม Co-production วาเปนการมีสวนเกี่ยวของ

ของพลเมือง ผูใชบริการ ผูบริโภค อาสาสมัคร และหรือหนวยงานระดับชุมชน ในการผลิตบริการ

สาธารณะ และไดประโยชนจากบริการสาธารณะน้ันดวย 

จากนิยาม Co-production ข างตน สรุปลักษณะสํา คัญของ Co-production ไดว า  

Co-production เปนกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผูรับบรกิารสาธารณะ มีความสมัครใจเขาไปมีสวนใน

การจัดทําพรอมกับไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะน้ัน ซึ่งเปนความสัมพันธระยะยาว โดยหวัง

ใหบริการสาธารณะน้ันมีประสิทธิผลมากข้ึนกวาการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงลําพัง 

ทั้งน้ี Co-production ตองอยูบนฐานของความสัมพันธที่เทากัน (mutual relation) ระหวาง

ผูจัดบริการหรือเจาหนาที่รัฐ และผูใชบริการหรือชุมชน และทั้งสองฝายจะตองไวใจซึ่งกันและกัน                     

พรอมกับการรวมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการรวมกันดวย (Bovaird, 2007) ซึ่งลักษณะ

ความสัมพันธดังกลาวชวยสนับสนุนใหเกิดการมีสวนรวมอยางเสมอภาค (Equal participation)                     

ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่งเปนหัวใจสําคัญของ Co-production เน่ืองจาก                          

การมารวมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐน้ันจะตองมีการแบงปน (Sharing) 

อํานาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบรวมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุด

เมื่อทุกคนสามารถมีสวนรวมได (Boyle and Harris, 2009) ซึ่งแตกตางจากประสิทธิผลของการ

บริการจัดการแบบเครือขาย (Network Management) ที่ย่ิงตัวแสดงหรือผูที่มีสวนรวม ในการจัดทํา

นโยบายย่ิงมีนอยเทาไรจะย่ิงสงผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการไดงาย (Adam and Kriesi, 2007)  

ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปน้ันความสัมพันธระหวางรัฐและประชาชน                 

มีลักษณะเปนสองฝายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผูจัดบริการสาธารณะหรือผูผลิตและประชาชนในฐานะ

ผูรับบริการสาธารณะหรือผูบริโภค (Brudney and England, 1983) ซึ่งการปรับปรุงการจัดบริการ

สาธารณะจะเกิดข้ึนเมื่อประชาชนสงผลยอนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทนของรัฐหลังจาก

ไดรับบริการสาธารณะน้ันแลว 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 แสดงความสัมพันธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรับบริการสาธารณะ 

(พลเมือง) ในความสัมพันธแบบท่ัวไป 
 

ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production น้ัน เปนระบบที่รัฐและ

ประชาชนรวมกันผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ทําใหผลยอนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการ

น้ันเกิดข้ึนภายในกระบวนการจัดบริการสาธารณะ (internal feedback) สงผลใหเกิดการปรับปรุง

บริการสาธารณะ 

Feedback 

รัฐ พลเมือง 
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การจัดบริการระหวางกระบวนการได ทําใหบริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบ                

มีประสิทธิผลมากกวาระบบทั่วไป (Brudney and England, 1983; Whitaker, 1980; Bovaird, 

2007) กลาวคือ Co-production ชวยจัดการกับปจจัยตาง ๆ ที่สงผลตอการจัดบริการสาธารณะ                        

ที่ไมประสบผลสําเร็จได (Needham, 2007) 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2 แสดงความสัมพันธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรับบริการสาธารณะ 

(พลเมือง) ในความสัมพันธ Co-production 

จากความสัมพันธขางตน ยอมแสดงใหเห็นวาในการ Co-production น้ัน ตัวแทนรัฐ            

อยางขาราชการ โดยเฉพาะขาราชการระดับทองถ่ินจะตองปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการ

จัดบริการสาธารณะ โดยจะตองปรับบทบาทมาเปนผูอํานวยความสะดวกหรือผูใหความชวยเหลือ 

และตองไมมองวาผูรับบรกิารที่มารวมการจัดบรกิารสาธารณะเปนผูปวย หรือลกูคา หรือผูรับอีกตอไป 

(Boyle and Harris, 2009) ซึ่ งจะทําใหวิชารัฐประศาสนศาสตร และรัฐศาสตรจะตองหันมา                  

ใหความสนใจกับขาราชการระดับลาง (low-paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการ

สาธารณะระดับทองถ่ิน (local public services) มากย่ิงข้ึนกวาที่ เปนอยู (Needham, 2007; 

Brudney and England, 1983)  

นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแลว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมือง

ดวย เพราะการรวมกันผลิตน้ันจะชวยใหเกิดทางเลือกในการจัดบรกิารสาธารณะที่หลากหลายมากข้ึน 

ซึ่งพลเมืองในฐานะผูรวมผลิตจะรวมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะน้ันใหประสบ

ความสําเร็จ ทําใหเกิดการเรียนรูและพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมอง                

ในเชิงปองกันปญหาที่อาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งสนับสนุนใหเกิดการพัฒนาทีย่ั่งยืนทั้งดานการพฒันา

ความเปนพลเมืองที่รับผิดชอบ และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะดวย (Boyle and Harris; 

Needham, 2007) 

 

รัฐ พลเมือง
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2. แนวคดิการจัดบรกิารสาธารณะและการใหบรกิาร 

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจดัทําข้ึนเพื่อประโยชนสาธารณะ

หรือเพื่อตอบสนองความตองการของสวนรวม โดยเปนกิจการที่อยูในความอํานวยการหรืออยูใน                     

ความควบคุมของฝายปกครองที่จัดทําข้ึน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการสวนรวม                      

ของประชาชน (อรทัย กกผล, 2552) อันเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนและสราง                     

การพัฒนาทั้งดานเศรษฐกิจและสังคมใหกับทองถ่ิน รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมี

หลักการที่เปนประเด็นสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะตองดําเนินการ

เพื่อกอใหเกิดประโยชนแกสวนรวม สามารถตอบสนองความตองการของทองถ่ิน มี ความ                          

เสมอภาค ความตอเน่ือง และความโปรงใสในการใหบริการ (นราธิป ศรีราม, 2557) 

การจัดบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินในประเทศไทย 

พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

พ.ศ. 2542 ไดมีการกําหนดอํานาจและหนาที่ ในการจัดบริการสาธารณะให องคการบริหาร                          

สวนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องคการบริการสวนตําบล และกรุงเทพมหานคร มีอํานาจและหนาที่

ในการจัดบริการสาธารณะใหเปนไปตามที่ไดรับมอบหมาย และกําหนดใหรัฐบาลเปนผูจัดสรร                       

เงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพื่อใหการดําเนินการดานบริการสาธารณะเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพ (สํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542) โดยภารกิจที่องคกรปกครอง                          

สวนทองถ่ินไดรับการถายโอนจากรัฐแบงออกไดเปน 4 ดานหลัก คือ ดานการจัดบริการสาธารณะ                     

ที่เกี่ยวกับโครงสรางพื้นฐาน เชน การสรางถนน ทางระบายนํ้า ไฟฟาสาธารณะ และการบริหาร

จัดการแหลงนํ้าเพื่อการเกษตร ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต เชน การบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก                    

การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาทองถ่ิน และการบริการสถานที่พักผอนหยอนใจ                  

ในทองถ่ิน ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เชน การปองกันอุบัติภัยทางถนน 

การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการหองนํ้าสาธารณะในทองถ่ิน และดานสุดทาย

คือ ดานการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดลอม และศิลปวัฒนธรรม เชน การสงเสริมการทองเที่ยวและ

อาชีพ การพัฒนาปาชุมชน และการสงเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีทองถ่ิน เปนตน 

(กรมสงเสริมปกครองสวนทองถ่ิน, 2550) 

วัตถุประสงคในการบริการสาธารณะ 

นันทวัฒน บรมานันท (2554) กลาววา การบริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่ฝายปกครอง               

ทําข้ึนเพื่อวัตถุประสงคสาธารณะ ซึ่งประกอบดวยเงื่อนไข 2 ประการ คือ  

1. กิจกรรมที่ ถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับนิติบุคคล                             

ในกฎหมายมหาชน ซึ่งรวมถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเปนผูประกอบกิจกรรมที่เปนบริการ

สาธารณะน้ันดวยตนเอง อันไดแก กิจกรรมที่รัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน องคการมหาชน                            

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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หรือรัฐวิสาหกิจเปนผูดําเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการ

ของตนบางประเภทใหเอกชนเปนผูดําเนินการจัดทําแทน แตองคกรที่มอบยังควบคุม/กํากับดูแล                 

ใหการดําเนินกิจกรรมน้ันอยูในสภาพเดียวกับที่องคกรผูมอบเปนผูดําเนินการเอง (นิติบุคคลตาม

กฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มีอํานาจหนาที่ในการจัดทําบริการสาธารณะไดแก รัฐ องคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน องคการมหาชน และวิสาหกิจมหาชน) 

2. กิจกรรมที่ถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมที่มีวัตถุประสงคเพื่อประโยชน

สาธารณะและตอบสนองความตองการของประชาชน 

หลักเกณฑสําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะ 

หลักเกณฑสําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะ ประกอบดวย (นันทวัฒน บรมานันท, 2554)  

1. หลักวาดวยความเสมอภาค เปนหลักเกณฑที่สําคัญประการแรกในการจัดทําบริการ

สาธารณะ ทั้งน้ีเน่ืองจากการที่ภาครัฐเขามาจัดทําบริการสาธารณะน้ัน ภาครัฐมิไดมุงหมายจะจัดทํา

บริการสาธารณะข้ึนเพื่อประโยชนของผูหน่ึงผูใดโดยเฉพาะ แตเปนการจัดทําเพื่อประโยชน                     

ของประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการปฏิบัติหรือไดรับผลประโยชนจากบริการ

สาธารณะอยางเสมอภาคกัน  

2. หลักวาดวยความตอเน่ือง เน่ืองจากบริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจําเปนสําหรับ

ประชาชน ดังน้ันหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการ

สาธารณะยอมไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุน้ีบริการสาธารณะจึงตองมีความตอเน่ือง

ในการจัดทํา 

3. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลีย่นแปลง การบรกิารสาธารณะที่ดีน้ันจะตองสามารถปรบัปรงุ

แกไขไดตลอดเวลา เพื่อใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจําเปนในการปกครองที่จะรกัษาประโยชน

สาธารณะ รวมทั้งเพื่อปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของประชาชนดวย 

4. หลักความเปนกลางของบริการสาธารณะ ฝายปกครองในทุกระดับที่เกี่ยวของจะเลือก

ปฏิบัติในการดําเนินการเกี่ยวกับบริการสาธารณะไมได  

5. หลักการใหเปลาของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองที่จัดต้ังโดย                      

ผลของกฎหมายเทาน้ัน ที่จัดทําข้ึนโดยไมเรียกคาตอบแทนจากผูใชบริการ  

6. หลักความโปรงใสของบริการสาธารณะ ฝายปกครองหรือหนวยงานที่จัดทําบริการ

สาธารณะไมวาเปนการจัดทําบริการสาธารณะประเภทใด จําเปนตองมีการเปดเผยขอมูลขาวสาร                     

อยางตรงไปตรงมาเพื่อใหประชาชนเขาถึงขอมูลไดสะดวก และมีกระบวนการใหประชาชนตรวจสอบ

ได โดยถือปฏิบัติในการเผยแพรขอมูลขาวสารใหประชาชนทราบตามกฎหมายวาดวยขอมูลขาวสาร                    

ที่มีอยู  

7. หลักการมีสวนรวมของประชาชน การใหบริการสาธารณะของภาครัฐและองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินจะมีประสิทธิภาพหรือไมเพียงใดน้ัน ผูใหคําตอบไดดีที่สุด คือ ประชาชนผูรับบริการ 



 

 9 องคการบรหิารสวนตําบลลิพงั 

กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียไดมีโอกาสแสดงทรรศนะและเขารวมกิจกรรมตาง ๆ 

ที่มีผลตอชีวิตความเปนอยูของประชาชน รวมทั้งมีการนําความคิดเห็นดังกลาวไปประกอบการ

พิจารณากําหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ประกอบดวย การใหขอมูลตอผู เกี่ยวของ                                

การเปดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนรวมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชนให

เขามามีสวนรวมได 

สอดคลองกับสุภัชชา พันเลิศพาณิชย (2555) ไดกลาวถึง หลักสําคัญในการจัดบริการ

สาธารณะตามแผนการกระจายอํานาจแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซึ่งมีสาระสําคัญเกี่ยวกับการ

ถายโอนภารกิจและหนาที่ ที่รัฐดําเนินการอยูในปจจุบันใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และหลัก

สําคัญซึ่งคณะกรรมการการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินใชในการประกอบการ

พิจารณา เพื่อการถายโอนภารกิจและหนาที่ ประกอบดวย 4 หลักการสําคัญ ดังน้ี 

1) หลักผลประโยชนมหาชนของรัฐ (Public Interest) โดยหลักความรับผิดชอบของทองถ่ิน

แตละระดับกับรัฐบาลกลางน้ีจะสะทอนใหเห็นวา มีภารกิจบางประเภทหรือบางอยางที่รัฐยังคงตอง

สงวนไวสําหรับดูแลรับผิดชอบและปฏิบัติเอง ทั้งน้ีเพื่อประโยชนแกคนสวนรวมและเพื่อเสถียรภาพ

และความมั่นคงของประเทศ อาทิ (1) ภารกิจดานการปองกันประเทศ เชน กิจการทหาร (2) ภาระ                        

หนาที่ในการรักษาความสงบเรียบรอยภายใน เชน กิจการตํารวจ (3) ภารกิจดานการรักษาความมัน่คง 

หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ (4) ภารกิจดานการเปนตัวแทนในดานความสัมพันธระหวางประเทศ 

เชน กิจการทางการทูต ภารกิจดังกลาวขางตนถือเปนภารกิจรวมของชาติ ซึ่งรัฐบาลสวนกลางยังคง

ตองดําเนินการตอไป สวนภารกิจที่ถือวานาจะเปนความรับผิดชอบโดยตรงขององคกรปกครอง                      

สวนทองถ่ินไมวาจะเปนองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล หรือองคการบริหารสวนตําบล ก็ควรจะ

เปนภารกิจที่เกี่ยวของกับทองถ่ินน้ันโดยเฉพาะ และเปนไปเพื่อสนองตอบความตองการของคน                     

ในทองถ่ิน โดยมีลักษณะ คือ เปนกิจการที่เปนไปเพื่อสนองความตองการของคนในทองถ่ินน้ัน                     

ที่สามารถแยกออกหรือมีลักษณะที่แตกตางจากทองถ่ินอื่นได เชน การจัดการขยะมูลฝอย การจัดใหมี

และบํารุงรักษาทางบก ทางนํ้า ทางระบายนํ้า และการจัดการศึกษาข้ันตํ่า เปนตน 

2) หลักความรับผิดชอบของทองถ่ินในการจัดบริการ (Local Accountability) หลักการ

ทั่วไปที่จะทําใหสามารถแบงภารกิจระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทในสังคม จะมี

ความรับผิดชอบแตกตางกันอยางไร หลักการทั่วไปประการหน่ึงที่จะช้ีใหเห็นวาภารกิจใดจะสงมอบ

ใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบใด จะตองพิจารณาหลักสําคัญ ซึ่งไดแก ผลที่เกิดข้ึนหรือ                   

ผูไดรับผลประโยชนจากบริการสาธารณะน้ันต้ังอยูในถ่ินฐานอยูในเขตพื้นที่ใด ยกตัวอยางเชน                     

ถาบริการสาธารณะใดสงผลตอคนในเขตพื้นที่ทองถ่ินน้ันโดยเฉพาะ ก็ควรจะมีการถายโอน                       

การใหบริการสาธารณะดังกลาวใหโดยตรง เชน โอนไปใหองคการบริหารสวนตําบล หรือเทศบาล                     

แตภารกิจใดที่เปนภารกิจที่ตองมีผลกระทบตอคนจํานวนมากมากกวาเขตพื้นที่ทองถ่ิน ก็ควรจะ                  

สงมอบภารกิจน้ัน ๆ ใหกับองคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) เปนตน 
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3) ความสามารถของทองถ่ิน (Local Capability) หลักความสามารถของทองถ่ิน เปนหลกัการ

ที่กลาวถึงเรื่องความพรอมขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน วาการจัดสรรกิจกรรมหรือภารกิจใดก็ตาม 

ไปใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทน้ัน ตองนึงถึงความพรอมของแตละองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินดวย และแมวาความพรอมของทองถ่ินไมไดเปนเงื่อนไขของการมอบภารกิจน้ัน ๆ                     

ไปใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน หากแตเปนเงื่อนไขในการกําหนดเงื่อนเวลาและความพยามยาม

ที่จะเพิ่มขีดความสามารถใหกับทองถ่ินในการจัดการ ฉะน้ัน ถาบอกวา ทองถ่ินยังไมพรอมในการ

จัดการ ก็มีความจําเปนที่สวนราชการจะตองมีแผนพัฒนาความพรอมใหกับองคกรปกครอง                 

สวนทองถ่ิน เพื่อรองรบับรกิารสาธารณะ เพื่อใหสามารถจดัการบริการสาธารณะเหลาน้ันได ดวยเหตุน้ี 

ความพรอมจะไมใชมูลเหตุของการที่บอกวากิจการน้ัน ๆ จะไมสามารถถายโอนไปใหองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินได นอกจากน้ันในเรื่องของหลักความสามารถแลว การจัดโครงสรางเพื่อรองรับการ

บริหารงานใหมขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน สภาพในอนาคตขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเปน

ทิศทางในอนาคต โครงสรางตาง ๆ หรือการจัดองคกรตาง ๆ ของทองถ่ินตองเปลี่ยนแปลงไป เพราะ

ภารกิจจํานวนหน่ึงไดสงมอบเพื่อรองรับการกระจายอํานาจ และภารกิจใหมไปดวย 

4) หลักประสิทธิภาพในการจดับรกิาร (Management Efficiency) หลักประสิทธิภาพในการ

จัดบริการ เปนหลักที่ใหความสําคัญกับการประหยัดขนาดของการลงทุน หรือการคํานึงถึงตนทุน                          

ในการใหบริการ การจัดบริการสาธารณะ เมื่อถายโอนใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินเพื่อ

ดําเนินการแทนรัฐบาลหรือหนวยงานราชการแลวน้ัน ตองคํานึงและพิจารณาดวยวา จะทําใหตนทุน

แพงข้ึนมากนอยขนาดไหน หากเปนตนทุนที่แพงข้ึนมาก ๆ แนวทางก็คือ จําเปนตองมีการรวมกัน

มากข้ึนระหวางทองถ่ินอื่น ไมวาจะเปนทองถ่ินรูปแบบเดียวกันหรือรูปแบบอื่น ๆ  กิจกรรมบางอยาง 

หรืองานบางอยางที่มีการถายโอนหรือจะมีการสงมอบใหกับทองถ่ินแลว ทองถ่ินอาจมีความจําเปน                  

ที่ตองหายุทธศาสตรในการทํางานรวมกันใหมากข้ึน เพื่อใหขนาดของการลงทุนถูกลง นอกจากน้ัน                          

ในเรื่องของหลักประสิทธิภาพเพื่อประโยชนของประชาชนโดยรวมยังคงตองพิจารณา ถึงการสราง

หลักประกันดานคุณภาพในการจัดบริการสาธารณะ กลาวคือ เมื่อราชการสวนกลางหรือบริหาร

สวนกลางและสวนภูมิภาคยุติการใหบรกิารสาธารณะบางอยางลง และสงมอบบริการสาธารณะใหกับ

ทองถ่ินเพื่อดําเนินการ สิ่งสําคัญที่เปนหลักการทั่วไป คือ องคกรปกครองสวนทองถ่ินตองดําเนินการ 

จัดบริการสาธารณะน้ันใหมีคุณภาพไมนอยกวาสิ่งที่ราชการสวนกลางเคยทํา ฉะน้ัน หลักประกันดาน

คุณภาพ การจัดบริการจึงเปนเรื่องจําเปนที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตองยึดถือไว หลักเกณฑ

มาตรฐานถือวาเปนมาตรฐานในสวนของราชการ หรือเปนมาตรฐานทางวิชาการก็ยังมีความสําคัญ                   

ในการที่จะไปกําหนดวา ทองถ่ินจําเปนตองทําใหถึงข้ันตํ่าของมาตรฐานน้ันอยางไร เมื่อแผนปฏิบัติ

การการกําหนดข้ันตอนการกระจายอํานาจตามแผนการกระจายอํานาจใหแก  องคกรปกครอง                        

สวนทองถ่ินมีผลบังคับใชจะเหน็วามีความจําเปนอยางย่ิงที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตองปรบัปรงุ

เปลี่ยนแปลงบทบาทและภารกิจของตน โดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบตาง ๆ จะตองดําเนิน

ภารกิจเพิ่มข้ึนกวาเดิม เน่ืองจากมีภารกิจจํานวนหน่ึงซึ่งราชการสวนกลางและราชการสวนภูมิภาค                   
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ไดถายโอนหรือมอบหมายใหดําเนินการ ถาพิจารณาจากกฎหมายจัดต้ังองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

รูปแบบตาง ๆ ไมวาจะเปนพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ. 2541 และฉบับแกไข

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

สภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมือง

พัทยา พ.ศ. 2521 และพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 พบวา 

การกําหนดบทบาทและอํานาจหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบตาง ๆ  มักจะกําหนด

ขอบเขตอํานาจหนาที่ในลักษณะที่กวาง 

การบริการ (Service)  

ซึ่งไดมีผูใหความหมายไวแตกตางกัน จากการศึกษาของโกเมฆ มีรัตนคํา (2558) ไดสรุป

ความหมายไวตาง ๆ ดังตอไปน้ี 

 Max Weber (1997) ไดกลาวไวในหนังสือ “รัฐประศาสนศาสตรทฤษฎี และแนวการศึกษา” 

วาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนมากที่สุด คือ การใหบริการโดยไมเห็นแก

ประโยชนมากที่สุด คือ การใหบริการโดยไมเห็นแกประโยชนสวนตัวและประเพณี วัฒนธรรมของ

สังคม เชน ชวยเหลือบริการคนบางคนเปนพิเศษเพราะรูจักมักคุนเปนการสวนตัว  กลาวคือ                     

การใหบริการน้ันจะตองปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไวอยางเครงครัด เพื่อใหการกระทําของตนเปนไป

อยางมีเหตุผลและมีประสทิธิภาพสูงสุด ซึ่ง Weber ไดอธิบายวาพฤติกรรมขาราชการในระบบราชการ 

“ตองปราศจากอารมณและความเกลียดชัง” (Sineirate Studio – Without Hatred or Passion) 

ซึ่ง Penchansky Thomas (1981) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการไว ดังน้ี 1. ความ

พอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความตองการ

ของการรับบริการ 2. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ต้ัง การเดินทาง                     

3. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก แหลงบริการ

ที่ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีสิ่งอํานวยความสะดวก 4. ความสามารถของผูรับบริการ

ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการ

น้ีจะรวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย  

สอดคลองกับแนวคิดของ Katz Elihu & Danet Brenda (1973) ได ศึกษาการบริการ

ประชาชน เชน หลักการที่สําคัญของการใหบริการขององคกรของรัฐ ประกอบดวยหลักการ                         

3 ประการ คือ 1. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนหลักการที่ตองการใหบทบาทของประชาชน

และเจาหนาที่อยูในวงจํากัด เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําไดงาย ทั้งน้ีโดยดู

จากเจาหนาที่ที่ใหบริการวาใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดตอหรือไมปฏิบัติหรือมีการสอบถาม

เรื่องอื่นหรือไมเกี่ยวของกับเรื่องที่ติดตอหรือไม หากมีการใหบริการที่ไมเฉพาะเรื่องและสอบถามเรือ่ง

ที่ไมเกี่ยวของ นอกจากจะทําใหลาชาแลวยังทําใหการควบคุมเจาหนาที่เปนไปไดยาก 2. การใหบริการ

ที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูรับบริการ                      
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อยางเปนทางการ ไมยึดถือความสัมพันธสวนตัว แตยึดถือการใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยาง                             

เทาเทียมกันในทางปฏิบัติ 3. การวางตัวเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง บริการแก

ผูรับบริการโดยจะตองไมนําเอาเรื่องของอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเกี่ยวของในสังคมที่มี

การแลกเปลี่ยนสินคาบริการตอกันน้ัน ไดมีการใหการบริการเกิดข้ึนทั้งในภาครัฐและภาคเอกชน                            

ซึ่งการบริการที่เกิดข้ึนน้ันตางก็มีเปาหมายที่แตกตางกันออกไป โดยสามารถแบงออกไดเปน                          

2 ประเภท คือ 1) การบริการเชิงธุรกิจ (Business Service) เปนการใหบริการที่มุงแสวงหาผลกําไร                       

ที่เกิดจากการใหบริการน้ัน ๆ  โดยผูใหบริการเปนผูลงทุนในการผลิตสินคาบริการและมีการคาดหวัง

ผลกําไรเปนคาตอบแทนจากการลงทุน ซึ่งสวนใหญภาคเอกชนจะเปนผูดําเนินการเองเกือบทั้งสิน้ เชน 

ธุรกิจโรงแรม รานอาหาร สายการบินตนทุนตํ่า รานคาปลอดภาษี หรือการนวดแผนโบราณแบบสปา 

เปนตน 2) การบริการสาธารณะ (Public Service) เปนการใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ โดยมี

จุดมุงหมายเพื่อรักษาผลประโยชนและสวัสดิภาพของประชาชน เพื่อใหบานเมืองเกิดความสงบสุข 

เชน การใหความคุมครองเด็กและสตรีการจัดใหมีบริการรถเมลโดยสารสาธารณะ บริการดาน 

การแพทย ไฟฟา นํ้าประปา เปนตน 

พรรณี ชุติวัฒนธาดา (2555) มีแนวความคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะการใหบริการที่ดีไวดังน้ี                     

การบริการ (Service) หมายถึง “กระบวนการของการปฏิบัติเพื่อใหผูอื่นไดรับความสุขความสะดวก 

หรือความสบาย อันเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล 

เอื้ออาทร มีนํ้าใจไมตรีใหความเปนธรรมและเสมอภาค” การใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ ถาเปน

การบริการที่ดีผูรับจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาว  

ถานําคําวา “SERVICE” มาแยกตัวอักษรแตละตัว และใชเปนอักษรข้ึนตนคําเราจะพบหัวใจ

ขององคประกอบของการบริการที่ดี  

S = Smiling & Sympathy ย้ิมแยม เอาใจเขาใสใจเรา เห็นใจในความจําเปนของผูรับบรกิาร 

E = Early Response ตอบสนองความประสงคของผูรับบริการอยางรวดเร็ว  

R = Respectful แสดงออกถึงการใหเกียรติแกผูรับบริการ  

V = Voluntariness Manner ลักษณะการใหบริการอยางเต็มใจ  

I = Image Enhancing แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการขององคกร  

C = Courtesy ความมีไมตรีจิตในการบริการ  

E = Enthusiasm ความกระตือรือรนในการบริการ  

ลักษณะของงานบริการเปนงานหนักที่จะตองพบกับคนจํานวนมากและตอบสนองความ 

ตองการที่หลากหลายของผูรับบริการอยูตลอดเวลา อันสงผลใหบางครั้งการบริการอาจไมรวดเร็วทัน 

กับความตองการของผูรับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได สอดคลองกับวศิน อิงคพัฒนากุล (2559)                        

มีแนวความคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะการใหบริการที่ดีไวดังน้ี ในการดํารงชีวิตประจําวันของบุคคลทั่วไป

น้ัน แตละคนตองมีบทบาทหนาที่ที่แตกตางกันไป โดยทุกบทบาทหนาที่ยอมตองมีสวนประสาน

สัมพันธกับบุคคลอื่นทั้งทางตรงและทางออมในลักษณะแตกตางกันไป อยางไรก็ตาม บทบาทหนาที่
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ดังกลาวน้ีสามารถจําแนกไดเปน 2 รูปแบบใหญ ๆ  คือ การเปนผูใหบริการและการเปนผูรับบริการ                         

ซึ่งทุกคนตองมีบทบาททั้งสองรูปแบบพรอม ๆ  กันไปคุณลักษณะข้ันพื้นฐานที่สําคัญของผูใหบริการ                         

ที่ดีควรประกอบดวยคุณลักษณะ 7 ประการ ซึ่งสามารถขยายความไดดังน้ี  

1. ความสามารถในการบริหารจัดการเปนอยางดี (Management) ทั้งน้ี เน่ืองจากการบรกิาร 

เกี่ยวของโดยตรงกับปจจัยหลายประการทั้งที่เปนปจจัยที่มีสวนเกี่ยวของโดยตรงและโดยออม ทั้งที่  

เปนปจจัยสนับสนุนและขัดขวาง ผูใหบริการที่ดีตองสามารถบริหารจัดการใหสามารถควบคุม                     

การเปลี่ยนแปลงของปจจัยดังกลาวได เชน ปจจัยเกี่ยวกับระยะเวลา ระยะทาง งบประมาณ  

2. ผูใหบริการที่ดีตองเปนบุคคลที่ทรงภูมิความรู  (Academic) ในศาสตรหลายดานอยาง 

แทจริง เพื่อเปนพื้นฐานในการใหความรูใหคําปรึกษาแนะนําแกผูรับบริการอยางถูกตองเหมาะสม                  

โดยมุงหวังประโยชนสูงสุดของการเผยแพรความรูที่ถูกตองสําหรับผูรับบริการ  

3. ผูใหบริการตองรักษาเอกลักษณ (Unique) ของตนเอง  

4. การดูแลรักษาและเอาใจใส (Care) เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ และกระจายผลประโยชน                

ที่เกิดข้ึนไปยังกลุมเปาหมายทุกกลุม  

5. ผูใหบริการที่ดีควรเปนบุคคลที่มีสุขภาพพลานามัยดี (Health) ซึ่งครอบคลุมทั้งสุขภาพ 

รางกาย และสุขภาพจิตใจ ซึ่งจะสงผลตอประสิทธิภาพ และคุณภาพในการทํางานโดยตรง โดยเฉพาะ 

อยางย่ิง การเปนบุคคลที่มีสุขภาพจิตดียอมกอใหเกิดความประทับใจเมื่อแรกพบ (First Impression) 

ซึ่งจะสงผลถึงการใหบริการที่ดีและมีประสิทธิภาพตอไปได  

6. ใหความสําคัญกับการอนุรักษสิ่งแวดลอม (Environment) ซึ่งผูใหบริการที่ดีควรสราง 

ความตระหนักถึงการรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอมทั้งหมด จะสงผลตอคุณภาพสิ่งแวดลอม  

7. การมีจิตใจพรอมใหบริการ (Service Mind) ทั้งน้ีผูรับบริการสามารถรับรูและรูสึกไดถึง 

จิตใจพรอมใหบริการของผูใหบริการไดเปนอยางดีจากพฤติกรรม การประพฤติตน และความ 

รับผิดชอบของผูใหบริการ อีกทั้ง นันทวัฒน บรมานันท (2553) ไดใหความหมายวา บริการเปนกจิการ

ของฝายปกครองที่จัดทําข้ึนเพื่อประโยชนสาธารณะ สามารถแยกออกไดเปน 2 ประเภท คือ “ตํารวจ

ทางปกครอง” (Police Administrative) และ “บริการสาธารณะ” (Service Public) ภาครัฐมีการ

ใหบริการแก ประชาชนทั้งที่เปนรายบุคคลและทัง้ชุมชน โดยรัฐบาลกลาง ใหบริการแกประชาชนในวง

กวาง ขณะที่ทองถ่ินใหบริการเฉพาะประชาชนในทองถ่ินของตน คุณภาพของการบริการเปนสิ่งสาํคัญ 

ทําอยางไร รัฐจึงจะประกันไดวาประชาชนไดรับบริการที่ดี การเนนที่คุณภาพจะมีความหมายมากกวา

การเนนปริมาณ การดําเนินการศึกษาความตองการของประชาชนเปนสิ่งจําเปน และการสราง

กระบวนการมีสวนรวมจะเปนการเพิ่มคุณคาใหกับการบรกิารน้ัน เพราะประชาชนถือวาพวกเขามีสวน

ในการบริการน้ัน มิใชเพียงผูรับบริการฝายเดียว การบริการสาธารณะที่องคการปกครองสวนทองถ่ิน

เปนผูจัดทําสามารถแบงไดเปน 4 ประเภท คือ 1. การบริการสาธารณะดานสุขอนามัย 2. การบริการ

สาธารณะดานเศรษฐกิจ 3. การบริการสาธารณะดานสังคมและการศึกษา                  4. การบริการ

สาธารณะดานวัฒนธรรม เน่ืองจากบริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจําเปนสําหรับประชาชน 
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ดังน้ัน หากบริการสาธารณะหยุดชะงักไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการสาธารณะยอม

ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุน้ีบริการสาธารณะจึงตองมีความตอเน่ืองในการจัดทํา

หลักการที่สําคัญของหลักวาดวยความตอเน่ืองของบริการสาธารณะ คือ นิติบุคคลผูมีหนาที่จัดทํา

บริการสาธารณะจะตองดําเนินการจดัทําบรกิารสาธารณะอยางสม่ําเสมอและตอเน่ืองตลอดเวลา หาก

มีกรณีที่เกิดการหยุดชะงักจะตองมีการรบัผดิชอบ และในกรณีที่เกิดการหยุดชะงักขององคกรปกครอง

ทองถ่ินหรือองคกรมหาชนอิสระที่ทําหนาที่กํากับดูแล จะตองเขาดําเนินการแทนเพื่อเปนหลักประกัน

การตอเน่ืองของบริการสาธารณะ 

มีชัย แพงมาพรม (2550) กลาววา การใหบริการ คือ การรับใชใหความสะดวกตาง ๆ ในการ

บริการ มีความหมายรวมถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับ

บริการหรือผูใชบรกิารน้ัน และสามารถอธิบายไดโดยใชตัวอักษรยออธิบายลักษณะเดนของการบรกิาร

ไว ดังน้ี 

การย้ิมแยม เอาใจใสเขาอกเขาใจ คือ S = Smiling + Sympathy 

การตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว ทันใจโดยมิทันเอยปากเรียกหา คือ              

E = Earl response 

การแสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา คือ R = Respectful 

ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา คือ V = Voluntariness manner 

การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริมภาพพจนขององคกร คือ                      

I = Image Enhancing 

กริยาออนโยน สุภาพ มีความออนนอมถอมตน คือ C = Courtes 

ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือรนขณะบริการ และใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ 

สามารถตอบสนองลูกคาไดเหนือกวาความคาดหวัง คือ E = Enthusiasm 

วิชญาดา แกวสีขาว (2550) ไดรวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการไวดังตอไปน้ี 

1. การใหบริการตองมีลักษณะ ดังน้ี 

1.1 สรางความพึงพอใจของประชาชนที่ไดรับจากการใหบริการจากหนวยงานรัฐ 

1.2 คุณภาพการใหบริการดานระยะเวลา สามารถใหบริการที่รวดเร็ว 

1.3 ความเช่ือถือไดในการบริการมีความถูกตอง 

1.4 คาใชจายในการใหบริการ ตองมีความประหยัดและคุมคาในการใหบริการ

ประชาชน 

1.5 ลักษณะงานการใหบรกิาร ทําใหประชาชนไดรบัความสะดวก คลองตัว เสมอภาค 

เปนรูปธรรม โปรงใส 

1.6 ปริมาณงานใหบริการประชาชน มีความเพียงพอตามที่ประชาชนตองการ 

1.7 เอกสารที่ใชในการบริการประชาชนมีแบบฟอรมนอยที่สุด และขอเอกสาร

หลักฐานจากประชาชนนอยที่สุด 
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1.8 การใหบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 

Service) สามารถบริการดวยความรวดเร็ว เบ็ดเสร็จที่เจาหนาที่เพียงคนเดียวหรือใหบรกิารประชาชน 

ณ จุดบริการเพียงจุดเดียวโดยใชระบบเครือขาย หรือใหบริการประชาชนหลาย ๆ  เรื่องหรือหลาย ๆ  

รูปแบบ ศูนยบริการที่เดียวในบริเวณเดียวกันไดครบทุกเรื่อง แสดงถึงการมีมาตรฐานในการบริการ

ประชาชน 

2. ผลงานการใหบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐตองมีการจัดทํามาตรฐานการบริการ

ประชาชนไวเปนรูปธรรมอยางชัดเจน และกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ดังน้ี 

2.1 มีการจัดทํามาตรฐานการบริการประชาชนเปนลายลักษณอักษร มีความชัดเจน 

เกี่ยวกับกระบวนการใหบริการประชาชน มีวิธีการ ข้ันตอนการดําเนินการ และระยะเวลาการ

ใหบริการอยางไร ประชาชนจะนําเอกสารหลักฐานอะไรมาบางในการติดตอขอรับบริการของ

หนวยงานรัฐ 

2.2 สําหรับมาตรฐานการบริการประชาชนจําเปนจะตองมีการปรับปรุงลดข้ันตอน

การใหบริการใหสั้นที่สุด ใชเวลาที่นอยที่สุด เปนที่พึงพอใจของประชาชนมากที่สุด 

2.3 มาตรฐานการบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐ จะตองถือปฏิบัติเปน

ประจําทุกวัน และปฏิบัติตอประชาชนอยางเสมอภาค 

2.4 มาตรฐานการบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐ จะตองประกาศและ                 

เผยแพรใหประชาชนทราบโดยทั่วไป โดยจะตองมีวิธีการใหประชาชนทราบมากอนที่จะนํามาใช

บริการของหนวยงานของรัฐ 

แคทรียา เดชบุรัมย (2550) กลาววา การใหบริการดวยความย้ิมแยมแจมใส สามารถ

ตอบสนองความตองการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ ใหเกียรติลูกคา มีความสุภาพออนโยน จะเปนการ

สรางความประทับใจใหลูกคาเกิดความคาดหวังทีลู่กคาจะไดรับ 

สรุปไดวา การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูใหบริการสงมอบใหแกผูรับมอบบริการ 

ซึ่งเปนสิ่งที่มองไมเห็นเปนรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค ความยุติธรรม และรวดเร็วเพื่อตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจและประทับใจน่ันเอง 

 

หลักการใหบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐ 

กรมการปกครอง (2536, อางถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ไดกําหนดหลักการ

ใหบริการประชาชน ไวดังน้ี 

1. การปฏิบัติตน 

1.1 การแตงกายที่ดี เหมาะสม เปนการเสริมสรางบุคลิกภาพ และเปนที่ประทับใจ

แกผูพบเห็นและติดตอดวย ผูแตงกายดีไมจําเปนตองเปนผูที่มีรูปรางและหนาตาดีเสมอไป                    

การแตงกายที่นับวางามและถูกตองน้ันไมไดอยูกับการสวมเสื้อผาที่มีราคาแพง หลักสําคัญอยูที่ความ

สุภาพ สะอาดเรียบรอย ถูกกาลเทศะ 
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1.2 รักษาเวลา ขาราชการตองอุทิศเวลาในการปฏิบัติงานดังน้ี 

1.2.1 ปฏิบัติงานจนกระทั่งเวลากลับ ไมมาทํางานสาย และกลับกอนเวลา 

1.2.2 การพักกลางวันเปนไปตามเวลาที่กําหนด 

1.2.3 ไมผิดนัด 

1.2.4 ถาจําเปนตองปฏิบัติงานอยางตอเน่ืองจนแลวเสร็จ แมจะเลยเวลา

ปฏิบัติงานตามปกติ ก็ควรปฏิบัติตอไปใหแลวเสร็จ 

1.3 การแสดงความต้ังใจในการปฏิบัติหนาที่ 

1.4 หลีกเลี่ยงการใชอารมณ การโตแยง และแสดงความฉุนเฉียวกับผูมารับบริการ 

1.5 มารยาทในการใหบริการกับประชาชนใหการตอนรับเมื่อประชาชนเขามาติดตอ

ที่สํานักงาน 

1.6 มีความสามัคคีชวยเหลือกันในการทํางาน 

2. การปฏิบัติงาน 

การจัดงานในสํานักงานควรดําเนินการ ดังน้ี 

2.1 งานบริการประชาชนควรอยูช้ันลางของอาคาร และใกลทางเขาออกเพื่อสะดวก

แกประชาชนผูมาติดตอ และชองทางเขา-ออก ควรจะกวางขวางพอ 

2.2 ควรมีแสงสวางเพียงพอและอากาศถายเทสะดวก ไมต้ังช้ันบังประตูหรือหนาตาง 

2.3 การจัดโตะทํางาน ควรเปนไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงานตามลําดับ

เปนเสนตรง ไมยอนไปยอนมา 

2.4 การต้ังตูเก็บเอกสาร จะตองไมเกะกะและมีที่วางพอที่จะเปดตูใหไดสะดวกและ

ควรวางชิดฝาผนังหอง ไมควรวางปดประตู หนาตาง 

2.5 สํานักงานตองสะอาด เรียบรอย สวยงาม 

2.6 สํานักงานควรมีพื้นที่กวางขวางพอสมควรและควรจัดที่สําหรับประชาชนผูมา

ติดตอ พรอมทั้งจัดที่น่ังพักรอ มีนํ้าด่ืม ที่อานหนังสือพิมพ โทรศัพทสาธารณะ 

2.7 หองนํ้าสะอาด 

3. อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช 

3.1 อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช หรือเอกสารที่ตองใชรวมกัน ควรอยูใกลกันหรือ                 

ที่เดียวกัน หรือใกลเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 

3.2 ควรจัดใหมีเพียงพอ เบิกจายไดสะดวก พรอมสํารองไวเพื่อการปฏิบัติงานแตละ 

ชวงเวลาใหเพียงพอใชงาน เชน แบบพิมพตาง ๆ เปนตน 

3.3 ควรจัดใหมีตัวอยาง คํารอง แบบพิมพตาง ๆ เขียนติดไวเปนตัวอยางแก

ประชาชน พรอมทั้งปากกาหรือดินสอ 
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4. วิธีการปฏิบัติงาน 

4.1 ศึกษาหาความรูและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบั ติงานต าง ๆ ความรู

ความสามารถเปนคุณสมบัติพื้นฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการ

จะบกพรอง ขาดประสิทธิภาพ ถาขาราชการขาดความรู ความสามารถในการทํางานในหนาที่ ดังน้ัน

จึงสามารถพิจารณาเรื่องความรู ความสามารถน้ีไดใน 2 ลักษณะ ดังน้ี 

4.1.1 ความรูความสามารถในงาน ในหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย ขาราชการคนใดไดรับ

มอบหมายใหรับผิดชอบงานใด ก็ตองหมั่นศึกษาความรูงานในหนาที่น้ัน ๆ 

4.1.2 ความรูความเขาใจในระบบงาน และโครงสรางการทํางานของหนวยงาน                    

เมื่อตองปฏิบัติงานในหนวยงาน นอกจากความรูความเขาใจงานในหนาที่แลวยังตองมีความเขาใจ                   

ในการทํางานของสวนราชการตาง ๆ ที่เกี่ยวของดวย เพื่อสามารถตอบคําถามหรือใหคําแนะนําตาง ๆ 

เบื้องตนแกประชาชนที่มาติดตองานได 

ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, อางถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ไดเสนอหลักการ

ใหบริการแบบครบวงจร หรือการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา จะตองเปนไปตามหลักการ ซึ่งอาจ

เรียกงาย ๆ วาหลัก Package-Service ดังน้ี 

1. ยึดการสนองความตองการที่จําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิง

รับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการดังน้ี คือ 

1.1 ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะเริ่มตนก็เมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ

มากกวาที่จะมองวา ตนมีหนาที่ที่จะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะไดรับ 

1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการมักเปนไปเพื่อสงวน 

อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุม                     

มากกวาการสงเสรมิการติดตอราชการ จึงตองใชเอกสารหลกัฐานตาง ๆ  เปนจํานวนมาก และตองผาน

การตัดสินใจหลายข้ันตอนซึ่งบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

1.3 จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมกีฎหมายระเบียบ  

เชน เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ

ของเจาขุนมูลนายในฐานะที่ตนมอีํานาจทีจ่ะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสมัพนัธ

จึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจที่จะใหบริการ รูสกึ

ไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 

ดังน้ัน เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนของ

ประชาชนผูรับบริการ ทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการและผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ 

ซึ่งมีลักษณะดังน้ี คือ 

1. ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการ

อยางตอเน่ือง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
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2. การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิ

ประโยชนของผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยาง

สะดวกและรวดเร็ว 

3. ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีฐานะและศักด์ิศรีเทาเทียม                  

กับตน มีสิทธิที่จะรับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ  อยาง                     

รวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการ คือ

ความลาชา ซึ่งในดานหน่ึงเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริหารราชการ

เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องที่สามารถแกไข

ได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดจากการขาดการกระจาย

อํานาจ หรือเกิดจากการกําหนดข้ันตอนที่ไมจําเปน หรือความลาชาที่เกิดข้ึนเพราะขาดการพัฒนางาน 

หรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรค

สําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังน้ันระบบราชการ

จําเปนที่ตองต้ังเปาหมายที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากข้ึน ซึ่งอาจทําได 3 ลักษณะ 

คือ 

2.1 การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ

ชํานาญงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 

2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระเบียบ วิธีการ

ทํางานใหมีข้ันตอน และใหเวลาในการใหบริการเหลือนอยที่สุด 

2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน อน่ึงการ

พัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเปนเรื่องที่สามารถกระทําได ทั้งข้ันตอนกอนการใหบริการ                     

ซึ่งไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมที่จะใหบริการ และการนําบริการไปสูผูที่สมควร

ที่จะไดรับบริการเปนการลวงหนา เพื่อปองกันปญหาหรือความเสียหาย เชน การแจกจายนํ้าสําหรับ

หมูบานที่ประสบภัยแลงน้ัน หนวยราชการไมจําเปนที่จะตองรอใหมีการรองขอ แตอาจนํานํ้าไป

แจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนใหบริการเมื่อมีผูมา

ตอขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนภายหลังการใหบริการ เชน การรายงาน                      

การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตาง ๆ  เปนตน เพื่อใหวงจรของการใหบริการสามารถดําเนินการ

ตอเน่ืองไปไดอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน การใหบริการในการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน ซึ่งจะตอง

มีการจัดสงเอกสารหลักฐานทางการทะเบียนจากสํานักทะเบียนตนทาง เปนตน 

3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก 

ประการหน่ึงก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ 

ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดี 

ของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณ คือ การบริหารที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกิน                        
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2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหน่ึง) นอกจากน้ีการใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึง 

ความพยายามที่จะใหบริการในเรื่องอื่น ๆ  ที่ผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับ แมวาผูมาขอรับ 

บริการจะไมไดรองขอก็ตาม แตถาเห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ ก็ควรที่จะใหคําแนะนํา 

และพยายามใหบริการในเรื่องน้ัน ๆ ดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่ผูให 

บริการพบวาบัตรประจาํตัวประชาชนของผูใดหมดอายุแลวก็ดําเนินการจดัทําบตัรประจาํตัวประชาชน 

ใหใหม เปนตน 

4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการเปนเปาหมาย                      

ที่สําคัญอีกประการหน่ึงในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางสวนยังมี 

ความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจ                     

ที่จะใหบริการ ดังน้ันจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผูบริการ ซึ่งนําไปสู 

ปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจ ดังน้ันหากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความ 

กระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผลคําแนะนําตาง ๆ มากข้ึน 

และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากน้ีความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปน 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการน้ันเปนไปอยางรวดเร็ว และมีความสมบูรณ ซึ่งจะนําไปสูความเช่ือถือ 

ศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

5. การใหบริการดวยความถูกตอง สามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการครบวงจร 

น้ัน ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทาน้ัน แตจะตองมีความถูกตอง ชอบธรรม ทั้งในแง 

ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย ซึ่งเกี่ยวของ

กับการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ เชน ในกรณีที่มีผูมาขออนุญาตมีและใชอาวุธปน                     

นายทะเบียนจะตองมีการสอบสวนขอเท็จจริงเกี่ยวกับความประพฤติและความจําเปนของผูรับบริการ

ดวย หรือในกรณีที่มีผูมาขอจดทะเบียนหยา แมวานายทะเบียนจะสามารถดําเนินการใหไดตามความ

ประสงคแตในแงศีลธรรมจรรยาแลว ก็ควรที่จะมีการพูดจาไกลเกลี่ยคูสมรสเสียกอน ดังน้ันการใช

ดุลพินิจในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตองและสามารถตรวจสอบได ซึ่งการ

ตรวจสอบความถูกตองน้ี อาจเปนการตรวจสอบโดยกลไกภายในระบบราชการเอง เชน การตรวจสอบ

ความถูกตองโดยผูบัง คับบัญชา หรืออาจเปนการตรวจสอบจากภายนอก ซึ่ งที่สําคัญก็คือ                          

การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดทายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสํานึก รับผิดชอบ

ในเชิงศีลธรรมจรรยาทางวิชาชีพของตัวขาราชการ 

6. ความสุภาพออนนอม เปนเปาหมายอีกประการหน่ึงของการพัฒนาการใหบริการแบบครบ 

วงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ 

ออนนอม ซึ่งจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการ อันจะ 

สงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายย่ิงข้ึน ความสุภาพออนนอมในการให 

บริการน้ันจะเกิดข้ึนไดก็โดยการพัฒนาทัศนคติของขาราชการ ใหเขาใจวาตนมีหนาที่ในการใหบริการ 
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และเปนหนาที่ที่มีความสําคัญ รวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักด์ิศรีของผูที่มาติดตอขอรับ 

บริการ 

7. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตองให 

บริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะตองเปนไปตามเงื่อนไข ดังน้ี 

7.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน ไมวาผูรับบริการ 

จะเปนใครก็ได หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ 

7.2 การใหบริการจะตองคําถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย ทั้งน้ี 

เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ 

ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพออยู 

ในพื้นที่หางไกล ทุรกันดาร เปนตน ดังน้ันการจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึงกลุมน้ีดวย 

เชน การจัดหนวยบริการเคลื่อนที่ตาง ๆ เปนตน การลดเงื่อนไขในการรับบริการ การใหบริการ                     

ใหเหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ เชน การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแก 

ผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บคาปรับในอัตราที่ตํ่าสุดตามที่กฎหมายกําหนด เมื่อเห็นวาผูรับบริการไมม ี

เจตนาเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซึ่งอาจเรียกความเสมอ 

ภาคน้ีวา ความเสมอภาคที่จะไดรับบริการที่จําเปนจากรัฐ 

 

3. แนวคดิเกี่ยวกบัคุณภาพในการใหบรกิาร 

ความหมายและนิยามของคุณภาพในการใหบริการ 

Namin (2017) ไดกลาวถึงคุณภาพในการใหบริการวา เปนการวัดชองวางระหวางสิ่งที่รับรู

กับสิ่งที่คาดหวัง  

ละมัย เบาเออร และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ไดกลาวถึงคุณภาพในการใหบริการวา                    

เปนการนําเสนอการใหบริการที่แตกตางจากผูแขงขัน และตรงกับความตองการของผูบริโภค คุณภาพ

ในการใหบริการในเชิงลึกและการใหบริการที่มีคุณภาพสูงจะทําใหมีความไดเปรียบในการแขงขัน                

ซึ่งจะทําใหมีผลกําไรที่มากข้ึน 

รัตพล มนตเสรีวงศ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ไดกลาวถึงคุณภาพในการใหบริการวา 

คุณภาพบริการน้ันข้ึนอยูกับความแตกตางระหวางความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรูของ

ผูรับบริการเมื่อผูรับบริการมารับบริการ โดยมิติที่สําคัญที่บงช้ีถึงคุณภาพในการใหบริการไดแก                     

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy)               

การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) และความเปน

รูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990 อางในรัตพล มนตเสรีวงศ , 2556) ไดสราง

เครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกวา “SERVQUAL” (Service Quality) มีการ
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วิเคราะหคาทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิติสําคัญที่บงช้ีถึงคุณภาพการบริการโดยมีจํานวน 5 ดาน

หลัก ดังน้ี  

1. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะ

ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารบั

บริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ 

2. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 

ความเอื้ออาทร เอาใจใส ผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการในแตละคน 

3. การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ผู ใหบริการมีทักษะ ความรู

ความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยา

ทาทางและมารยาทที่ดีในการบริการ สามารถที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ และเกิดความ

มั่นใจวาจะไดบริการดีที่สุด  

4. ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการน้ันตรงกับ

สัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งมีความถูกตอง เหมาะสม และมีความสม่ําเสมอในทุก

ครั้งของการบริการ ทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับน้ันมีความนาเช่ือถือสามารถใหความ

ไววางใจได 

5. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเหน็

ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ซึ่งไดแก เครื่องมืออุปกรณ บุคลากร และการใชสัญลักษณ หรือ

เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารใหผูบริการไดสัมผัส และการบริการน้ันมีความเปนรูปธรรมสามารถ

รับรูได 

กลาวโดยสรุป คุณภาพในการใหบริการน้ันคือ การวัดชองวางระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรับรูกับ                     

สิ่งที่ลูกคาคาดหวัง ซึ่งคุณภาพในการใหบริการในเชิงลึกและการใหบริการที่มีคุณภาพสูงจะทําใหมี

ความไดเปรียบในการแขงขันที่มากข้ึน โดยคุณภาพในการใหบริการน้ันประกอบดวยมิติที่หลากหลาย 

ซึ่งมิติที่สําคัญที่บงช้ีถึงคุณภาพในการใหบริการไดแก การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy) การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) ความ

เช่ือถือไววางใจได (Reliability) และความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) เปนตน 

4. แนวคดิเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกในทางบวกของบคุคลตอสิง่ใดสิง่หน่ึง 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ จึงเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการตอ                     

การบริการ อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกคาไดรับในการบริการกับสิ่งที่ลูกคา

คาดหวังวาจะไดรับจากการบริการ ซึ่งความรูสึกน้ีสามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับ 
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ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ 

ปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปไดดังน้ี (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)  

1. ความพึงพอใจของผูใหบรกิาร ผูใหบริการจะทํางานใหบรรลเุปาหมายขององคกรไดจะตอง

มีปจจัยตาง ๆ ดังน้ี 

1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เปนความมั่นคงในการทํางาน ทําใหมีความรูสึกนาเช่ือถือ 

สรางความมั่นใจ และเกิดความพึงพอใจในการทํางานได 

1.2 โอกาสความกาวหนาในการทํางาน ความตองการเชนน้ีจะลดลงเมื่อมีอายุมากข้ึน 

1.3 คาจางหรือรายไดและโอกาสกาวหนามักมีความสัมพันธกับเรื่องเงิน 

1.4 สภาพการทํางาน การควบคุมดูแลของผูบังคับบัญชาเปนสวนสําคัญทําใหเกิดความ

พึงพอใจและไมพอใจตอการทํางาน 

1.5 ลักษณะที่แทจริงของงานที่ทํา ถาตรงกับความรูความสามารถของผูใหบริการก็จะ

เกิดความพึงพอใจ 

1.6 ผลประโยชนตอบแทน เชน โบนัส เงินบําเหน็จบํานาญ วันหยุด เปนตน 

1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ทํา 

1.8 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ระยะเวลาการทํางาน ทัศนคติ การศึกษา เปนตน 

1.9 คําชมเชย ที่มีตอการใหบริการ 

2. ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการของหนวยงานน้ันควรจะ

พิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลาน้ี 

2.1 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เปนตน 

2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความสําคัญอยางมากในการทําใหเกิดความพึงพอใจ 

2.3 การประชาสัมพันธในการบริการ เพื่อใหทราบถึงข้ันตอนตาง ๆ ของการบริการและ

ช้ีแจงผลการดําเนินงาน เพื่อใหเกิดทัศนคติที่ดีตอผูมารับบริการ 

2.4 ระบบการทํางานตองมีกฎระเบียบและข้ันตอนที่ชัดเจน สม่ําเสมอในการใหบริการ 

ซึ่งผูรับบริการจะมีเหตุผลตอการบริการน้ัน 

2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผูรับบริการชอบใหเจาหนาที่ปฏิบัติอยาง             

เทาเทียมมิใชเลือกปฏิบัติ 

2.6 การปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ การพูดจาที่ดี การแนะนําในการบริการมีความสัมพนัธ

ดานตาง ๆ กอใหเกิดความรูสึกที่ดีของผูรับบริการ 

2.7 คุณภาพของการใหบริการน้ัน ตองมีความถูกตอง และนาเช่ือถือของขอมูลสําหรับ

ใหบริการซึ่งสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
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การรับรูการบรกิาร

ที่ควรจะเปน / ที่เกิดข้ึนจริง

การรับรูคุณภาพ

ของผลิตภัณฑบริการ

การรับรูการบรกิาร

ที่ควรจะเปน / ที่เกิดข้ึนจริง

การรับรูคุณภาพ

ของการนําเสนอบริการ

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจที่เกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนผลของ

การรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการ ในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งที่

ผูรับบริการไดรับจริงในแตละสถานการณ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไมคงที่ผันแปรไปตามชวงเวลา                     

ที่แตกตางกันได ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ คือ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 

ธรรมาธิราช, 2544 ) 

1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑ 

บริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด 

เชน แขกที่เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารจะไดรับอาหาร

ตามที่สั่ง เปนตน สิ่งเหลาน้ีเปนบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละ

ประเภท ซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ  

2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการ

นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปน

ความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่และ

ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการ ในดานความรับผิดชอบตองาน            

การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ จะเห็นวาความพึงพอใจในการบริการ

เกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของ

การบริการ และกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและ

ผูรับบริการ ซึ่ งถาตรงกับสิ่ งที่ผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู                     

หรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาวขางตน ก็ยอมจะนํามาซึ่งความพึงพอใจ

ในบริการน้ัน แตหากเปนไปในทางตรงกันขามสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูที่คาดหวัง 

ผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑและการนําเสนอบริการได จึงสามารถแสดงเปน

ภาพองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการได ดังภาพที่ 2.3 
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แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการเปนสิ่งที่ผูดําเนินการจะตองคํานึงถึงทั้งในฐานะผูใหบริการ                       

และจะตองคาดคิดในฐานะของผูรับบริการรวมดวย เพื่อที่จะสามารถสงเสริมใหเกิดความพึงพอใจ                    

ในการบริการข้ึนได โดยสามารถกระทําผานข้ันตอนตาง ๆ ดังน้ี (พิมล เมฆสวัสด์ิ, 2550) 

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชอยางสม่ําเสมอผานการซักถามโดยตรง 

การสํารวจความคิดเห็น เพือ่ศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ที่รับบรกิาร 

หรือผูใชมีตอการใหบริการ รวมกับการรับฟงความคิดเห็นของผูใหบริการที่เปนผูปฏิบัติโดยตรง 

ทั้งสองสิ่งจะทําใหผูดําเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่ใกลเคียง                 

กับความเปนจริงมากที่สุด เพื่อที่จะไดนําไปพัฒนากระบวนการใหบริการที่มีคุณภาพตรงกับความ

ตองการของผูรับบริการหรือผูใชได 

2. การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคกรใหชัดเจน ซึ่งผูดําเนินการจะตองกําหนด

ทิศทางและจุดยืนของหนวยงานใหชัดเจน น้ันคือ มีเปาหมายที่จะตอบสนองตอความคาดหวังของ

ผูรับบริการหรือผูใช โดยมีความสอดคลองตอแนวโนมพฤติกรรมของผูรับบริการหรือผูใช และความ

พรอมของผูใหบริการที่จะดําเนินการใหมีคุณภาพ 

3. การกําหนดยุทธศาสตรการบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยจะตองมีการกําหนดฐานะ                

ของตนเองในการแขงขันดานการบริการ กําหนดกลุมผูรับบริการเปาหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดออน             

ของตนเอง จากน้ันจึงกําหนดเปนกลยุทธในการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ รวมกับการนํา

เทคโนโลยีตาง ๆ  เขามาปรับใชเพื่อใหเกิดการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเขาถึง

ผูรับบริการหรือผูใชจํานวนมากได 

4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมบุคลากรใหบริการ เพื่อใหผูใหบริการทุกคน              

มีความรวมมือรวมใจในการทํางาน รับผิดชอบตอการสรางสรรค ความเอาใจใส ความทุมเท                           

ในการทํางาน โดยมุงเนนการทํางานเปนทีม เพื่อสรางเสริมคุณภาพในการใหบริการ 

5. การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการหรือผูใชไปปฏิบัติ และประเมินผล

ผานการสรางบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการที่มุงเนนการทํางานที่มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพ

เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการหรอืผูใช มีการกําหนดเปาหมายและเกณฑวัดที่ชัดเจนรวมถึง

ผลตอบแทนการปฏิบัติตามเปาหมายเพื่อเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธที่วางไว 

ปจจัยท่ีสําคัญในการตัดสินใจเก่ียวกับการกระบวนการบริการ 

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557) กลาววา ในการตัดสินใจเกี่ยวกับการออกแบบกระบวนการ

บริการ นักการตลาดบริการควรจะตองคํานึงถึงปจจัยที่สําคัญ ดังตอไปน้ี 

1. ระดับของการมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการบริการกระบวนการบริการจะแตกตาง

กันตามระดับการมีสวนรวมของลูกคาที่แตกตางกัน เชน กระบวนการบริการในกรณีที่ลูกคาตอง

บริการตนเองจะแตกตางจากกรณีที่มีพนักงานใหบริการลูกคา เปนตน 
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2. สถานที่ที่ใชในการนําเสนอบริการสถานที่ที่ใชในการนําเสนอบริการ มีความสําคัญตอการ

ออกแบบกระบวนการบริการใหลูกคาในสถานที่เฉพาะของกิจการบริการตาง ๆ  เชน โรงภาพยนตร 

หรือรานซักแหง เปนตน จะแตกตางจากในกรณีที่กระบวนการบริการลูกคาของสถานที่ลูกคาเอง เชน 

กรณีของการบริการกําจัดปลวก เปนตน 

3. ประเภทของการบริการ บุคคลหรือใชเครื่องมือเปนหลักในการบริการ การออกแบบ 

กระบวนการจะตองพิจารณาวาบริการน้ันใชบุคคลเปนหลัก เชน บริการที่ปรึกษาดานการจัดการ

ธุรกิจ เปนตน หรือวาใชเครื่องมือเปนหลัก เชน บริการจากเครื่องฝากถอนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน 

4. ระดับของการติดตอกันระหวางพนักงานและลูกคามากหรือนอยน้ัน มีผลกระทบตอ

รูปแบบของกระบวนการ กลาวคือ ในกรณีที่มีระดับของการติดตอกันนอย เชน การจองต๋ัวภาพยนตร

ทางอินเทอรเน็ต เปนตน จะมีกระบวนการที่แตกตางกับกรณีที่มีระดับของการติดตอกันมาก เชน  

การเขารับการรักษาในโรงพยาบาล เปนตน 

5. ระดับของความเปนมาตรฐานในการกําหนดรูปแบบที่เหมาะสมของกระบวนการควร

พิจารณาวาการนําเสนอบริการน้ันมีรูปแบบเปนมาตรฐานเดียวกันทั้งหมดทุกครั้ง เพื่อการควบคุม

คุณภาพและลดตนทุนในการดําเนินการ หรือวาอาจมีการนําเสนอบริการในลักษณะที่แตกตางจาก

มาตรฐานได เพื่อตอบสนองความตองการที่แตกตางกันของลูกคาแตละกลุม 

6. ระดับความซับซอนของบริการจะเกี่ยวของกับจํานวนของลําดับข้ันตอนหรือกิจกรรม 

ตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ กระบวนการของการใหบริการที่มีความซับซอนมาก เชน บริการ

รับจัดงานแตงงาน ซึ่งแตกตางจากกระบวนการของการใหบริการที่มีความซับซอนนอย เชน บริการ

ถายเอกสาร เปนตน 
 

ดานสภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพของการบริการ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ใหความหมายวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม

เคานเตอรใหบริการ การตกแตงล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน หองนํ้า การตกแตง ปายประชาสัมพันธ 

แบบฟอรมตาง ๆ เปนตน ซึ่งสิ่งเหลาน้ีเปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการ                    

ใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เปนปจจัยหน่ึงในการเลือกใชบริการ 

ดังน้ันสิ่งแวดลอมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามดวยและ

อยากที่จะเขาไปใชบริการ 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557) ใหความหมายวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง สิ่งแวดลอมที่เกี่ยวกับการใหบริการ สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกันและ

องคประกอบตาง ๆ ซึ่งทําหนาที่ชวยอํานวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการน้ัน  

สรุปไดวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่เปนรูปธรรมตาง ๆ                          

ที่สามารถมองเห็นหรือรับรูไดและใชเปนเครื่องบงช้ีถึงคุณภาพของบริการ ประกอบดวย อาคาร
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สําหรับบริการ เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็มเคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้ ลาน

จอดรถ สวน หองนํ้า การตกแตงปาย ประชาสัมพันธ 

หนาท่ีของลักษณะทางกายภาพของการบริการ 

ชุติรัตน เจริญสุข (2546) กลาววา ธุรกิจบริการมีการใชหลักฐานทางวัตถุหรือลักษณะทาง

กายภาพของการบริการเปนสวนหน่ึงของสวนประสมทางการตลาดบริการ โดยมีบทบาทหนาที่ 

ดังตอไปน้ี 

1. เปนสื่อที่ใชเรียกรองความสนใจ จูงใจกลุมลูกคาเปาหมายและทําใหบริษัทแตกตางจาก 

คูแขงขัน เชน การออกแบบอาคารสถานที่ การตกแตงภายใน เปนตน 

2. เปนสื่อในการสรางขาวสาร เพื่อติดตอสื่อสารไปยังลูกคากลุมเปาหมายเกี่ยวกับลักษณะ

เดนและระดับคุณภาพของการบริการ เชน สัญลักษณของบริษัท การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยและ

กาวหนาของบริษัท เปนตน 

3. เปนสื่อที่กอใหเกิดผลในทางที่ดีข้ึน กระตุนใหลูกคามีความตองการอยากใชบริการของ

บริษัทเพิ่มมากข้ึนเน่ืองจากผลิตภัณฑบริการเปนสิ่งที่มองไมเห็น ลูกคาจะสัมผัสถึงระดับคุณภาพของ

การบริการกอนการซื้อไดยาก ซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคาที่มีตัวตน ฉะน้ันการสรางลักษณะทาง

กายภาพของการบริการจึงเปนสิ่งจําเปน 

ดังน้ัน ลักษณะทางกายภาพของการบริการ ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และ

อุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้  

ลานจอดรถ สวน หองนํ้า การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ ซึ่งสิ่งเหลาน้ีเปนสิ่งที่

ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ เปนปจจัยหน่ึงในการเลือกใชบริการ ดังน้ันสิ่งแวดลอมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและสวยงาม

เพียงใด บริการนาจะมีคุณภาพตามดวยและอยากที่จะเขาไปใชบริการ 

 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

สุธรรม ขนาบศักด์ิ (2562) ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงาน

บริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลแกวแสน อําเภอนาบอน จังหวัดนครศรีธรรมราช 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยศึกษาขอมูลจากผูใชบริการ งานดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง งานดานการศึกษา งานดานรายไดหรือภาษี งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

และงานดานการบริหารกิจการและบํารุงรักษาระบบประปาหมูบาน จํานวน 300 คน ภาพรวม

ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.99 หรือรอยละ 99.80 

โดยดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 5.00 หรือรอยละ 100.00 รองลงมาคือ                         

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.99 หรือรอยละ 99.80 ดานข้ันตอนการ

ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.98 หรือรอยละ 99.60 และดานชองทางการใหบริการ มีคา
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คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.97 หรือรอยละ 99.40 ตามลําดับ สําหรับผลการพิจารณาเปนงาน ปรากฏวา 

งานดานการศึกษา มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 5.00 หรือรอยละ 100.00 รองลงมาคือ งานดานโยธา 

การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง และงานดานพัฒนา ชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนนเฉลี่ย

เทากับ 4.99 หรือรอยละ 99.80 งานดานการบริหารกิจการ และบํารุงรักษาระบบประปาหมูบาน                 

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.98 หรือรอยละ 99.60 และงานดานรายได หรือภาษี มีคาคะแนนเฉลี่ย

เทากับ 4.97 หรือรอยละ 99.40 ตามลําดับ 

สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม (2561) ไดทําการสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการตองานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหม ปงบประมาณ พ.ศ. 2561 พบวา

ประสิทธิภาพของการบริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการทั้ง  4 งานบริการ/

โครงการ ประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 91.00 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ

ใหบริการตอกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ ชองทางการใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ และ

สิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการงานบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม คิดเปนรอยละ 90.60 

สามารถเรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ พึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการมากที่สุด รองลงมา                           

พึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก ชองทางการใหบริการ และกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 

ตามลําดับ ความพึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพของการบริการ ความคุมคาของภารกิจและ

ผลสัมฤทธ์ิของภารกิจ มีความพึงพอใจโดยภาพรวม คิดเปนรอยละ 91.40 สามารถเรียงลําดับจากมาก

ไปหานอย คือ พึงพอใจตอผลสัมฤทธ์ิของภารกิจ ความคุมคาของภารกิจ และคุณภาพของการบริการ

ตามลําดับเมื่อพิจารณาเปรียบเทียบแตละโครงการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง

กระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ ชองทางการใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอํานวย

ความสะดวกผูรับบริการงานบริการ และคุณภาพของการบริการ ความคุมคาของภารกิจ และ

ผลสัมฤทธ์ิของภารกิจในโครงการปรับปรุงถนน โดยการปรับปรุงคุณภาพวัสดุช้ันพื้นทางดวย

ปูนซีเมนตโดยใชเครื่องจักร Recycling แลวทําผิวจราจรแอสฟลติกคอนกรีต ถนนสาย ชม. ถ.1-0082 

บานตนตัน หมูที่ 3 ตําบลแมกา-บานใหมสามหลัง หมูที่ 8 ตําบลบานกลาง อําเภอสันปาตอง จังหวัด

เชียงใหม งานบริการของโรงเรยีนบานแมงอนข้ีเหลก็สังกัดสาํนักการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม งาน

บริการจัดเก็บคาธรรมเนียมภาษีประเภทนํ้ามันขององคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหม และงาน

บริการตัดกิ่งไม เน่ืองจากมีกิ่งไมหักโคนและบางจุดกิ่งไมปดบังทางเดินจราจร ตามลําดับ 

 สุธรรม ขนาบศักด์ิ (2560) ศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรบับริการตอการ 

ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในภาคใต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยศึกษาขอมูลจาก

องคกรปกครองสวนทองถ่ินที่อยูในรูปแบบองคการบริหารสวนตําบลและเทศบาล ซึ่งไดทําการสํารวจ

ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน จํานวน 194 

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ในเขตพื้นที่ 8 จังหวัด ไดแก จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล จังหวัด

นครศรีธรรมราช จังหวัดกระบี่ จังหวัดพัทลุง จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุราษฎรธานี

โดยสํารวจดานคุณภาพการใหบริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทาง
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การใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการศึกษา พบวา                      

ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการมาก

ที่สุด รองลงมา คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการและดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก สวนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวา ผูรับบริการที่อาศัยอยูในจังหวัดตางกัน และ

รูปแบบองคกรปกครองสวนทองถ่ินที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจที่ไมแตกตางกัน 

 จักรแกว นามเมือง และคณะ (2560) ไดศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ (Customer Satisfaction) ในมิติดานคุณภาพการใหบริการงานบริการเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ 

และคนพิการ เทศบาลเมืองแมปม อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ไดผลการศึกษาดังน้ี ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของงานบริการเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและคนพิการ เทศบาลตําบลแมปม 

โดยภาพรวมมีคะแนนตามเกณฑการประเมินอยูในระดับ 10 (รอยละ 97.3) จําแนกเปนรายดาน ดังน้ี 

1) ดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินอยูในระดับ 10 (รอยละ 

97.3) 2) ดานชองทางการใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินอยูในระดับ 10 (รอยละ 97.1) 

3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินอยูในระดับ 10 (รอยละ 97.1) 4) ดาน

สิ่งอํานวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑการประเมินอยูในระดับ 10 (รอยละ 97.6)  

 ภักดี โพธ์ิสิงห และคณะ (2560) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของประชาชน 

ผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน อําเภอภูกระดึง จังหวัดเลย                     

ผลการศึกษา พบวา 1) ความพึงพอใจการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ พบวา                     

โดยภาพรวมอยูในระดับพอใจ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน อยูในระดับพอใจทุกดาน ดานที่มีคาเฉลี่ย 

สูงสุด คือ งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย รองลงมา คือ งานดานไฟฟาสาธารณะและงาน

ดานโยธา สวนดานที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด คือ งานดานกฎหมาย และ 2) ประชาชนใหขอเสนอแนะ ดังน้ี                        

1) ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ควรจัดหาเจาหนาที่เพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชน

ที่มาติดตอราชการวาปญหาเรื่องน้ี ควรติดตอที่ไหน อยางไร กับใคร เวลาใด 2) ดานชองทางการ

ใหบริการ ควรจัดใหมีเจาหนาที่คอยใหบรกิาร 24 ช่ัวโมง ไวคอยรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบรกิาร

หรือปญหาที่เกิดข้ึนอยางเรงดวนและสามารถแกปญหาไดทันทวงที 3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ                  

ควรจัดเจาหนาที่คอยแนะนําบริการเพิ่มเพราะเจาหนาที่ใหบริการบางแผนกไมเพียงพอกับประชาชน                

ผูมาใชบริการ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกควรเพิ่มเติม ปรับปรุงสภาพแวดลอมให นาดู นาอยู               

นามาใชบริการ และเทศบาลควรเพิ่มสถานทีพ่ัก/น่ังรอ เมื่อไปติดตองาน  

 ดุษฎีวัฒน แกวอินทร (2560) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอ                          

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหวยบอซืน อําเภอปากชม จังหวัดเลย ผลการวิจัย พบวา 

1) ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล                     

หวยบอซืน อําเภอปากชม จังหวัดเลย โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจ 2) ประชาชนใหขอเสนอแนะ

เกี่ยวกับความพึงพอใจตามลักษณะงานที่ใหบริการทั้ง 4 ดาน ดังน้ี (1) ดําเนินการ ตอเน่ืองและมีการ

ติดตามผล (2) ประชาชนมีสวนรับรูในขอมูลพื้นฐานการศึกษาเด็กกอนเกณฑ (3) มีนโยบายทาง
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การศึกษาอยางชัดเจน ตรวจสอบได (4) เจาหนาที่สุภาพ แตงกายเรียบรอย มีขอเสนอแนะดังน้ี คือ 

(1) ควรจัดหาเจาหนาที่ที่มีความรูความสามารถในการอธิบายงาน (2) ควรจัดเจาหนาที่บริการ                     

24 ช่ัวโมง (3) ควรจัดเจาหนาที่คอยแนะนําบริการดวยความเต็มใจเสมอเหมือนเปนญาติพี่นอง และ 

(4) ควรเพิ่มเติมเกี่ยวกับการขยายเขตพืน้ที่การเกษตรใหดีกวาที่เปนอยูอยางทั่วถึง 

จักรพันธ แจงเหตุผล (2559) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเทศบาลเมืองนครนายกอําเภอเมืองนครนายก จังหวดนครนายก ผลการวิจัยพบวา 

ประชาชนที่มาติดตอขอรับบริการมคีวามพึงพอใจตอการใหบรกิารของเทศบาลเมอืงนครนายก อําเภอ

เมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ทางดานการสงเสริมอาชีพและรายได และดานพัฒนาโครงสราง

พื้นฐานและการสาธารณูปโภค ในภาพรวมอยูในระดับมาก สวนดานการสาธารณสุขสิ่งแวดลอม และ

สวัสดิการสังคม ดานงานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย และดานการ

จัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความ

พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลเมืองนครนายก อําเภอเมืองนครนายก จังหวัด

นครนายก พบวา ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน

อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตผลการเปรียบเทียบระหวางกลุมอายุทั้ง 4 กลุม พบวา 

ความพึงพอใจโดยภาพรวมและความพึงพอใจในดานตาง ๆ ทุกดาน มีความแตกตางกันอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเวนดานการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบ

เรียบรอย และดานการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ซึ่งประชาชนมีความพึงพอใจ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่ประชาชนกลุมอายุมากกวา 69 ป มีความ                          

พึงพอใจตอการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบเรียบรอยมากกวากลุมอายุ 36-50 ป 

และประชาชนกลุมอายุ 18-35 ป มีความพึงพอใจตอการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม 

มากกวากลุมอายุ 36-50 ป 

พรพิมล สุขตาม (2559) ทําการศึกษาเรื่อง ความผูกพันตอความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการที่วาการอําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบวา ผลการวิเคราะหความ                               

พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของที่วาการอําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี ประชาชนมีความ

พึงพอใจตอการใหบริการของที่วาการอําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก                         

เมื่อจําแนกเปนรายดาน พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้ง 3 ดาน เรียงลําดับจากคาเฉลี่ย

มากไปหานอย คือ ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม ดานการใหบริการของบุคลากร และดาน                            

สิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการของที่วาการอําเภอ                         

ไทรนอย จังหวัดนนทบุรี พบวา ประชาชนที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได                       

ตอเดือน และจํานวนครั้งในการใชบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการของที่วาการ

อําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมไมแตกตางกัน 

ธนกฤต สุทธินันทโชติ (2559) ไดศึกษา ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในอุทยาน 

แหงชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา ระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว                    

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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ในอุทยานแหงชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง                      

มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.77 เมื่อพิจารณาเปนรายได พบวา ดานสิ่งที่สัมผัสได มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.81 

รองลงมา คือ ดานความเช่ือมั่นไววางใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.80 รองลงมาดานการตอบสนอง                   

มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.79 และดานความนาเช่ือถือและดานการเอาใจใส มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.69 โดยทุก

ดานมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  

นภาพร สูนาสวน (2559) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการของ

รานเซเวนอีเลฟเวนและรานแฟมิลี่มารทในจังหวัดนครปฐม ไดผลการศึกษาดังน้ี ความพึงพอใจของ

สินคาหรือบริการตอความภักดีของลูกคาในการใชบริการรานเซเวนอีเลฟเวนในจังหวัดนครปฐม 

กลาวคือ เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะสงผลใหเกิดความจงรักภักดีตอการซื้อสินคาและใชบริการ

ของรานเซเวนอีเลฟเวน เน่ืองจากลูกคาไดรับสินคาและการบริการที่มีคุณภาพ ตรงตามความคาดหวัง

ทําใหเกิดความพึงพอใจ และสงผลใหเกิดความจงรักภักดีตอการซื้อสินคาและใชบริการ รวมถึงลูกคา

จะยังคงเลือกใชบริการของรานเซเวนอีเลฟเวนและรานแฟมิลี่มารทพรอมทั้งบอกตอสิ่งดี ๆ  ที่ลูกคา

ไดรับจากการใชบริการไปยังคนที่ทานรูจัก



 

 

บทท่ี 3  

วิธีดําเนินการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบรหิารสวนตําบลลพิงั

ประจําปงบประมาณ 2563 ในครั้งน้ี คณะผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับข้ันตอน คือ การกําหนด

ประชากรและกลุมตัวอยาง การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย การรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูล

ดวยสถิติที่ใชในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

ประชากรที่ใชในงานวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการสํารวจครั้งน้ีประกอบดวย ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง ซึ่งพักอาศัย

อยูในเขตองคการบริหารสวนตําบลลิพัง เจาหนาที่ของรัฐ (ที่ไมใชเจาหนาที่ขององคการบริหาร                     

สวนตําบลลิพัง) และหนวยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนที่มารับบริการซึ่งมีสถานที่ต้ังอยูภายในเขต

องคการบริหารสวนตําบลลิพัง จํานวนทั้งสิ้น 6,482 คน  

กลุมตัวอยางและขนาดตัวอยาง 

กลุมตัวอยาง การสํารวจครั้งน้ีจะทําการสุมกลุมตัวอยางใชแผนการเลือกกลุมตัวอยางแบบ 

ไมใชความนาจะเปน (Non-Probability) โดยการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive  

Sampling)  

ขนาดตัวอยาง คํานวณขนาดตัวอยางที่ระดับความเช่ือมั่น 90 ความผิดพลาดไมเกิน 10                     

โดยใชสูตรคํานวณขนาดตัวอยาง  

 

 

โดยกําหนดให n   =  จํานวนหรือขนาดตัวอยางที่จะไดจากการคํานวณ 

  e   =  คาความคลาดเคลื่อนที่ผูวิจัยสามารถที่จะยอมรับไดในการสรุปผล 

ในที่น้ีกําหนดคาความคลาดเคลื่อนไมเกนิ 10 ดังน้ันคา e = 0.10 

Z   =  คาที่ไดจากการเปดตารางสถิติ Z โดยอาศัยคาพื้นที่ /2  

ซึ่งไดจากคาระดับความเช่ือมั่น (1 - ) ซึ่งในที่น้ีผูวิจัยไดกําหนดคาความ

เช่ือมั่น = 90 จะไดคา Z = 1.65 

  N   =  จํานวนประชากร 

โดยคํานวณจากจํานวนประชากรที่ใชบริการแยกตามงานบริการทั้ง 4 งาน ซึ่งมีจํานวน

ประชากรรวมทั้งสิ้น 6,482 คน ประกอบดวย  
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1. ประชาชน และ/หรือ 

2. หัวหนาหนวยงานราชการ/เอกชน และ/หรือ 

3. เจาหนาที่ของรัฐที่ไมใชเจาหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลลิพัง 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือในการวิจัยไดแก แบบสอบถามประกอบการสัมภาษณแบบเลือกตอบ (Check List) 

และแบบปลายเปด (Open End) คือ  

1. แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

โดยเครื่องมือที่ใชในการวิจัยชุดน้ีแบงออกเปน 3 สวน คือ 

สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลลิพัง ไดแก งานที่ขอรับ

บริการ ประเภทของผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการสูงสุด และเวลา

รอรับบริการสูงสุด 

สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ไดแก สถานที่ทํางาน/ที่พักอาศัย เพศ 

ชวงอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน 

สวนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร                       

สวนตําบลลิพัง โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณคา 

(Rating Scale) 5 ระดับ แบงประเด็นสําคัญที่ ประกาศ ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. เรื่องมาตรฐานทั่วไป

เกี่ยวกับหลักเกณฑ เงื่อนไข และวิธีการกําหนดเงินประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษอันมีลักษณะ

เปนเงินรางวัลประจําปสําหรับพนักงานสวนทองถ่ินลูกจาง และพนักงานจางองคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน พ.ศ. 2558 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ตัวช้ีวัดที่ 1 ประกอบดวย 1) ความพึงพอใจตอ

ข้ันตอนการใหบริการ 2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 3) ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผู

ใหบริการ และ 4) ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก และขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 

การทดสอบเครือ่งมือ 

เพื่อใหแบบสอบถามมีความเที่ยงตรงผูวิจัยไดนําแบบสอบถามใหอาจารยผูทรงคุณวุฒิ

พิจารณาตรวจสอบเน้ือหาและโครงสรางของแบบสอบถามและไดนําแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด  

ไปทดสอบ (Try out) กับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะประชากรคลายกับกลุมตัวอยางจริงและ                       

หาขอบกพรองนํามาแกไขปรับปรุงแลวจึงนําไปใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม

และนําขอมูลที่ไดไปทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ดวยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 

โดยใชโปรแกรมทดสอบสถิติสําเร็จรูป โดยในสวนของแบบสอบถามของความพึงพอใจของประชาชน

ตอการบริการ มีคาความเช่ือมั่นเทากบั 0.910  
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วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

คณะผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชบุคลากรที่ผานการอบรมและมีประสบการณ 

ในการเก็บขอมูลซึ่ งผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบเองได  และในกรณีที่ ไมสามารถตอบ

แบบสอบถามเองไดจะทําการสัมภาษณโดยจัดเก็บขอมูล ณ จุดบริการของหนวยบริการจากที่พัก

อาศัยและจากหนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชน โดยการเลือกตัวอยางแบบเจาะจง เพื่อใหไดกลุม

ตัวอยางที่ตรงตามวัตถุประสงคของงานวิจัย 

สรุปจํานวนตัวอยางที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลดังตารางที่ 3.1 

ตารางท่ี 3.1 ตารางสรุปจํานวนกลุมตัวอยาง 

งานบริการดาน ประชากร เก็บจริง 

โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 6,482 101 

สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 6,482 10 

    การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเลก็) 104 99 

เทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 6,482 100 

รวม  400 
  

การวิเคราะหขอมูล  

 คณะผูดําเนินการวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลในการศึกษาโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปและ                        

ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะหขอมูล คือ การอธิบายลักษณะทั่ว ๆ ไป

ของขอมูลที่เก็บรวบรวมไดในรูปของคารอยละ การแจกแจงความถ่ี คาเฉลี่ย (̅ݔ) และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (SD) 

 เครื่องมือทางสถิติที่นํามาใช ไดแก มาตราวัดแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating scale)              

โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบคําถามแบบใหคะแนนตามนํ้าหนักของความคิดเห็นที่ตรงกับ

ประสบการณจริงของผูตอบ ซึ่งมีหลักเกณฑการใหคะแนนและแปลความหมาย ดังน้ี 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

สําหรับสวนที่เปนแบบมาตราสวนประมาณคาความพึงพอใจคิดเทียบคะแนน ดังน้ี 

ระดับ 5   หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 

ระดับ 4   หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

ระดับ 3   หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

ระดับ 2   หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 

ระดับ 1   หมายถึง มีความพึงพอใจนอยที่สุด 
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เมื่อคํานวณคาเฉลี่ยแลวนําคาที่คํานวณไดน้ันมาเทียบเกณฑที่กําหนดไวโดยถืออัตราการ                  

แปลผลความหมายของคาเฉลี่ย ดังน้ี 

 คาเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 

 คาเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

 คาเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

 คาเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 

 คาเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 

การคํานวณรอยละของระดับความพึงพอใจของประชาชน คํานวณโดยใชสูตร 

รอยละของระดับความพึงพอใจ    = ̅5/ݔ x 100 

 โดยกําหนดให ̅ݔ = คาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ 

 

 



 

 

บทท่ี 4  

ผลการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบรหิารสวนตําบลลพิงั

ประจําปงบประมาณ 2563 ไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน สรุปผล

การวิเคราะหขอมูลโดยแสดงเปนตาราง แผนภูมิ และคําอธิบาย แบงไดเปน 3 สวนตามลําดับดังน้ี 

สวนที่ 1  ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลลิพัง ไดแก งานที่ขอรับบริการ 

ประเภทของผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการ และเวลารอรับบริการ 

สวนที่ 2  ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ไดแก สถานที่ทํางาน/ที่พักอาศัย เพศ ชวงอายุ 

สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน 

สวนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลิพัง

จํานวน 4 งาน คือ 1) งานดานโยธา การขออนุญาต สิ่งปลูกสราง 2) งานดานสิ่งแวดลอมและ

สุขาภิบาล 3) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) และ 4) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทา

สาธารณภัย โดยแตละงานประกอบดวย ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอ                

ชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความ

สะดวก และขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 

 

โดยสัญลักษณที่ใชในการแสดงผล มีดังน้ี 

SD   หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

n     หมายถึง จํานวนตัวอยาง 

 หมายถึง คาเฉลี่ย    ݔ̅ 
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สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการ 

ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามงานบริการ 

งานบริการดาน จํานวน รอยละ 

โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 101 25.25 

สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 100 25.00 

การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 99 24.75 

เทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 100 25.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.1 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง มีจํานวนมากที่สุด โดยมีผูใชบริการจํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 25.25 รองลงมา คือ 

ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย มีจํานวน 100 คนเทากนั 

คิดเปนรอยละ 25.00 ของแตละดาน และดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) มีจํานวน 99 คน                     

คิดเปนรอยละ 24.75 แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภาพท่ี 4.1 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามงานบริการ 

  

25.25%

25.00%

25.00%

24.75%

จําแนกตามงานบริการ

 โยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง

ส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล

เทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย

การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)
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ตารางท่ี 4.2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทผูรับบริการ 

ประเภทผูรับบริการ จํานวน รอยละ 

ประชาชนทั่วไป 379 94.75 

เจาหนาที่ของรัฐ 9 2.25 

หนวยงานภาครัฐ - - 

หนวยงานเอกชน 12 3.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.2 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการสวนใหญเปนประชาชนทั่วไป มีจํานวน 

379 คน คิดเปนรอยละ 94.75 รองลงมา คือ หนวยงานเอกชน มีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.00 

และเจาหนาที่ของรัฐ มีจํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.25 แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภาพท่ี 4.2 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทผูรับบริการ 

  

94.75%

2.25%

3.00%

จําแนกตามประเภทผูรับบริการ

 ประชาชนทั่วไป

 เจาหนาที่ของรัฐ

 หนวยงานเอกชน
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ตารางท่ี 4.3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามชองทางการขอรับบริการ 

ชองทางการขอรับบริการ จํานวน รอยละ 

มาติดตอที่สํานักงาน 288 72.00 

โทรศัพท 84 21.00 

หนังสือ/จดหมาย 27 6.75 

ชองทางอื่น ๆ 1 0.25 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.3 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการทั้งหมดมาขอรับบริการโดยมาติดตอ                     

ที่สํานักงาน มีจํานวน 288 คน คิดเปนรอยละ 72.00 รองลงมา คือ ชองทางโทรศัพท มีจํานวน                   

84 คน คิดเปนรอยละ 21.00 ชองทางหนังสือ/จดหมาย มีจํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.75 และ

ชองทางอื่น ๆ มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.25 แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภาพท่ี 4.3 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามชองทางการขอรับบริการ 

  

72.00%

21.00%

6.75%

0.25%

จําแนกตามชองทางการขอรับบริการ

 มาติดตอที่สํานักงาน 

 โทรศัพท

 หนังสือ/จดหมาย

 ชองทางอ่ืน ๆ
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ตารางท่ี 4.4 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวันท่ีและเวลาท่ีมาใชบริการ 

วัน 

เวลา 
รวม 

8.30–10.00 น. 10.01–12.00 น. 12.01–14.00 น. 14.01–เวลาปด 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน  รอยละ จํานวน รอยละ 

จันทร 191 47.75 41 10.25 4 1.00 - - 236 59.00 

อังคาร 29 7.25 43 10.75 5 1.25 - - 77 19.25 

พุธ 17 4.25 39 9.75 3 0.75 - - 59 14.75 

พฤหัสบดี 3 0.75 11 2.75 1 0.25 - - 15 3.75 

ศุกร 1 0.25 9 2.25 2 0.50 1 0.25 13 3.25 

รวม 241 60.25 143 35.75 15 3.75 1 0.25 400 100.00 

จากตารางที่ 4.4 แสดงวากลุมตัวอยางมารับบริการในวันจันทรมากที่สุด มีจํานวน 236 คน                     

คิดเปนรอยละ 59.00 รองลงมา คือ วันอังคาร มีจํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 19.25 วันพุธ                     

มีจํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.75 วันพฤหัสบดี มีจํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.75 และวัน

ศุกร มีจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.25  

สําหรับชวงเวลาที่มีผูมาขอรับบริการมากที่สุด คือ ต้ังแตเวลา 8.30 – 10.00 น. มีจํานวน  

241 คน คิดเปนรอยละ 60.25 รองลงมา คือ ชวงเวลา 10.01 – 12.00 น. มีจํานวน 143 คน คิดเปน    

รอยละ 35.75 ชวงเวลา 12.01 – 14.00 น. มีจํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.75 และชวงเวลา 

14.01 – เวลาปด มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.25 

หากมองภาพรวม 3 อันดับแรกของชวงวันเวลาที่กลุมตัวอยางมาใชบริการมากที่สุด คือ  

วันจันทร เวลา 8.30 – 10.00 น. มีจํานวนทั้งสิ้น 191 คน คิดเปนรอยละ 47.75 ของผูรับบริการ

ทั้งหมด รองลงมา คือ วันอังคาร เวลา 10.01 – 12.00 น. มีจํานวนทั้งสิ้น 43 คน คิดเปนรอยละ 

10.75 และวันจันทร เวลา 10.01 – 12.00 น. มีจํานวนทั้งสิ้น 41 คน คิดเปนรอยละ 10.25 แสดงดัง

แผนภูม ิ
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ภาพท่ี 4.4 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวันท่ีและเวลาท่ีมาใชบริการ 
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ตารางท่ี 4.5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเวลาท่ีรอรับบริการสูงสุด 

เวลารอรับบริการสูงสุด จํานวน รอยละ 

ครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา 208 52.00 

31 นาที - 1 ช่ัวโมง 176 44.00 

1 - 2 ช่ัวโมง  14 3.50 

2 - 3 ช่ัวโมง 1 0.25 

3 - 4 ช่ัวโมง 1 0.25 

มากกวา 4 ช่ัวโมง - - 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.5 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการสวนใหญจะใชเวลารอรับบริการ                     

ครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา มีจํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 52.00 รองลงมา คือ ใชเวลารอรับบริการ                     

31 นาที - 1 ช่ัวโมง มีจํานวน 176 คน คิดเปนรอยละ 44.00 ใชเวลารอรับบริการ 1 - 2 ช่ัวโมง                     

มีจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.50 และใชเวลารอรับบริการ 2 - 3 ช่ัวโมงและ 3 - 4 ช่ัวโมง                     

มีจํานวนอยางละ 1 คน คิดเปนรอยละ 0.25 ของแตละชวงเวลา แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภาพท่ี 4.5 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการใชเวลาในการติดตอขอรับบริการ 
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สวนที่ 2 ขอมูลสวนบคุคล 

ตารางท่ี 4.6 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานท่ีทํางานหรือท่ีพักอาศัย 

สถานท่ีทํางานหรือพักอาศัย จํานวน  รอยละ 

หมูที่ 1 บานลพิัง 83 20.75 

หมูที่ 2 บานทุงปาหนัน 46 11.50 

หมูที่ 3 บานทาคลอง 54 13.50 

หมูที่ 4 บานคลองแร 49 12.25 

หมูที่ 5 บานทาเขา  76 19.00 

หมูที่ 6 บานหินจอก 45 11.25 

หมูที่ 7 บานทางสาย 47 11.75 

รวม 400 100.00 

จากตารางที ่4.6 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการพักอาศัยหรือทํางานอยูในเขตองคการ

บริหารสวนตําบลลิพัง ประกอบดวย หมูที่ 1 บานลิพัง จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.75 หมูที่ 2

บานทุงปาหนัน จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.50 หมูที่ 3 บานทาคลอง จํานวน 54 คน คิดเปน                     

รอยละ 13.50 หมูที่ 4 บานคลองแร จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 12.25 หมูที่ 5 บานทาเขา จํานวน 

76 คน คิดเปนรอยละ 19.00 หมูที่  6 บานหินจอก จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.25                         

และหมูที่ 7 บานทางสาย จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.75  



 

 43 องคการบรหิารสวนตําบลลิพงั 

 

ภาพท่ี 4.6 แผนภูมิแสดงจํานวนของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานท่ีทํางานหรือท่ีพักอาศัย 
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ตารางท่ี 4.7 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

ขอมูลสวนบุคคล (n = 400) จํานวน รอยละ 

เพศ   

     ชาย 155 38.75 

     หญิง 245 61.25 

อาย ุ   

     วัยรุน (13 – 17 ป) 2 0.50 

     วัยหนุมสาว (18 – 35 ป) 76 19.00 

     วัยกลางคนชวงตน (36 – 45 ป) 160 40.00 

     วัยกลางคนชวงปลาย (46 – 60 ป) 120 30.00 

     วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป)  42 10.50 

สถานภาพสมรส   

     โสด 31 7.75 

     สมรส 351 87.75 

     หมาย/หยา/แยกกันอยู 18 4.50 

ระดับการศึกษา   

     ไมรูหนังสือ 9 2.25 

     ประถมศึกษาหรือเทียบเทา 173 43.25 

     มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา 103 25.75 

     มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา 70 17.50 

     อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา 25 6.25 

     ปริญญาตร ี 19 4.75 

     สูงกวาปริญญาตร ี 1 0.25 

อาชีพหลัก   

นักเรียน/นักศึกษา 6 1.50 

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 70 17.50 

พนักงานเอกชน 10 2.50 

รับจางทั่วไป 100 25.00 

เกษตรกร 168 42.00 

วางงาน 19 4.75 

แมบาน/พอบาน/เกษียณ 9 2.25 

รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 18 4.50 
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ขอมูลสวนบุคคล (n = 400) จํานวน รอยละ 

อื่น ๆ  - - 

รายไดตอเดือน   

     ไมมีรายได 14 3.50 

     ไมเกิน 5,000 บาท 32 8.00 

     5,001 – 10,000 บาท 224 56.00 

     10,001 – 15,000 บาท 91 22.75 

     15,001 – 20,000 บาท 33 8.25 

     20,001 – 25,000 บาท 5 1.25 

     25,001 – 30,000 บาท 1 0.25 

     มากกวา 30,000 บาท - - 

จากตารางที่ 4.7 แสดงวากลุมตัวอยางมีจํานวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวงวัย

กลางคนชวงตน (36 – 45 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือ

เทียบเทา ประกอบอาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายไดอยูในชวง 5,001 – 10,000 บาท แสดงดัง

แผนภูม ิ

 

ภาพท่ี 4.7 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 
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ภาพท่ี 4.8 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาย ุ

 

ภาพท่ี 4.9 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพ 
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ภาพท่ี 4.10 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ภาพท่ี 4.11 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 
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ภาพท่ี 4.12 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายได 
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สวนที่ 3 ความพึงพอใจตอการใหบริการ 

ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามงานบริการ 

งานบริการ (n = 400) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ แปลผล 

โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.31 0.15 86.20 มากที่สุด 

สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 4.27 0.28 85.40 มากที่สุด 

การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 4.33 0.31 86.60 มากที่สุด 

เทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 4.32 0.32 86.40 มากที่สุด 

รวม 4.31 0.27 86.20 มากท่ีสุด 

จากตารางที่ 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง พบวา ในภาพรวมผูรับบริการ  

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สดุ โดยมีคาเฉลี่ย 4.31 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) อยูใน

ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.33 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.31 คิดเปนรอยละของระดับความ                  

พึงพอใจเทากับ 86.60 

2. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ เทศกิจ หรือปองกันบรรเทา                  

สาธารณภัย อยูในระดับมากที่สุด โดยมคีาเฉลี่ย 4.32 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 

3. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ โยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.31 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.15 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 

4. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล อยูในระดับมาก

ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.27 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 และคิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 85.40 
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ภาพท่ี 4.13 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามงานบริการ 

ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามองคประกอบการใหบริการ 

ประเด็น (n = 400) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ แปลผล 

ข้ันตอนการใหบริการ 4.29 0.41 85.80 มากที่สุด 

ชองทางการใหบริการ 4.20 0.38 84.00 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.52 0.38 90.40 มากที่สุด 

สิ่งอํานวยความสะดวก 4.22 0.36 84.40 มากที่สุด 

จากตารางที่  4.9 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของกลุมตัวอยางจําแนกตาม

องคประกอบในการใหบริการ พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด 

โดยมีคาเฉลี่ย 4.52 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

90.40 

4.27

4.31

4.32

4.33

สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล

โยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง

เทศกิจ หรือปองกันบรรเทา

สาธารณภัย

การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็ก

เล็ก)

4.00 4.10 4.20 4.30 4.40

จําแนกตามงานบริการ
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2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับ

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.29 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 85.80 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ สิ่งอํานวยความสะดวก อยูใน

ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.22 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเปนรอยละของระดับความ                

พึงพอใจเทากับ 84.40 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ชองทางการใหบริการ อยูในระดับมาก                     

โดยมีคาเฉลี่ย 4.20 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

84.00 

 

ภาพท่ี 4.14 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามองคประกอบการใหบริการ 

 

 

 

 

 

 

4.2

4.22

4.29

4.52

ชองทางการใหบริการ

ส่ิงอํานวยความสะดวก

ขั้นตอนการใหบริการ

เจาหนาที่ผูใหบริการ

4.00 4.10 4.20 4.30 4.40 4.50 4.60

จําแนกตามงานบริการ
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ตารางท่ี 4.10 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

ประเด็น (n = 101) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 4.24 0.27 84.80 มากท่ีสุด 

1.1 มีการติ ดป ายประกาศ แจ งข อมูล หรื อประชาสัมพันธ                        

ใหประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง 

4.21 0.52 84.20 มากที่สุด 

1.2 การจัดลําดับขั้นตอนการใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคาร

อยางชัดเจนตามที่ประกาศไว  

4.17 0.47 83.40 มาก 

1.3 การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง เชน ผูที่มากอนไดรับการ

บริการกอน หรือมีการรับบัตรคิว 

4.24 0.47 84.80 มากที่สุด 

1.4 แบบฟอรมขอรับบริการมีความกระชับ เขาใจงาย หรือมีตัวอยาง

การกรอกขอมูล 

4.23 0.44 84.60 มากที่สุด 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบรกิาร 4.34 0.47 86.80 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.24 0.24 84.80 มากท่ีสุด 

2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชอง

บริการ/เคานเตอร 

4.21 0.41 84.20 มากที่สุด 

2.2 มีชองทางการบริการที่หลากหลาย เชน ที่สํานักงาน ที่บาน         

ทางโทรศัพท ฯลฯ 

4.27 0.49 85.40 มากที่สุด 

2.3 พื้นที่ชองทางใหบริการมีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ 

หรือมีเกาอ้ีใหน่ังอยางเพียงพอ 

4.30 0.46 86.00 มากที่สุด 

2.4 มีชองทางในการรองเรียนหรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.24 0.45 84.80 มากที่สุด 

2.5 มีชองทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน 

โทรศัพท อีเมล เปนตน 

4.17 0.43 83.40 มาก 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.56 0.31 91.20 มากท่ีสุด 

3.1 เจาหนาที่แตงกายเหมาะสมในการใหบริการ 4.65 0.48 93.00 มากที่สุด 

3.2 เจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ 

4.78 0.41 95.60 มากที่สุด 

3.3 เจาหนาที่มีความรู ความชํานาญเรื่องขออนุญาตกอสรางอาคาร 

เชน สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรู                 

ที่เปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ 

4.43 0.52 88.60 มากที่สุด 

3.4 เจาหนาที่มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอ            

ส่ิงตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.43 0.52 88.60 มากที่สุด 

3.5 เจาหนาทีใ่หบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.52 0.50 90.40 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก  4.19 0.25 83.80 มาก 

4.1 ปาย / สัญลักษณ / ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการอยางชัดเจน 4.27 0.49 85.40 มากที่สุด 

4.2 จุดหรือชองที่ใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถงึไดสะดวก 4.22 0.44 84.40 มากที่สุด 
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ประเด็น (n = 101) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน ปากกา นํ้ายา

ลบคําผิด กาว เปนตน 

4.21 0.43 84.20 มากที่สุด 

4.4 มีกลองรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพื่อรับฟงขอคิดเห็นตอ

การใหบริการ 

4.05 0.38 81.00 มาก 

4.5 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เชน หองสุขา นํ้าดื่ม                  

ที่น่ังรอรับบริการ เปนตน 

4.22 0.41 84.40 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.31 0.15 86.20 มากท่ีสุด 

จากตารางที่ 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานโยธา การขออนุญาต                         

ปลูกสิ่งกอสราง โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.31                     

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.15 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.56 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.31 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 91.20 

2. ดานที่ผู รับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ชองทางการใหบริการ               

และขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.24 เทากัน               

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 และ 0.27 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

84.80 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.19 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 83.80 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 

1. เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ               

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 95.60 

2. เจาหนาท่ีแตงกายเหมาะสมในการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี

คาเฉลี่ย 4.65 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.00 

3. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

โดยมีคาเฉลี่ย 4.52 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

90.40 
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ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  

1. มีกลองรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพ่ือรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ มีความ

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 81.00 

2. มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน                

และการจัดลําดับขั้นตอนการใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคารอยางชัดเจนตามท่ีประกาศไว มีความ

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.17 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.43 และ 0.47 ตามลําดับ 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.40 

3. ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร                 

ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน ปากกา นํ้ายาลบคําผิด กาว เปนตน และมีการติด

ปายประกาศ แจงขอมูล หรือประชาสัมพันธใหประชาชนรับทราบอยางท่ัวถึง มีความพึงพอใจใน

ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.21 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 0.43 และ 0.52 ตามลําดับ 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.20 
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ภาพท่ี 4.15 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานโยธา การขออนุญาต 

ปลูกสิ่งกอสราง 
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เจาหนาที่ผูใหบรกิาร

ขอที่ 2.5

ขอที่ 2.4

ขอที่ 2.3

ขอที่ 2.2

ขอที่ 2.1

ชองทางการใหบริการ

ขอที่ 1.5

ขอที่ 1.4

ขอที่ 1.3

ขอที่ 1.2

ขอที่ 1.1

ข้ันตอนการใหบริการ

3.60 3.80 4.00 4.20 4.40 4.60 4.80 5.00

ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง
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ตารางท่ี 4.11 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล  

ประเด็น (n = 100) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 4.25 0.40 85.00 มากท่ีสุด 

1.1 มีการติดประกาศหรือแจงขอมูลเก่ียวกับกระบวนการการจัดดาน

ส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล เชน งานปลูกปาทดแทน งานปรับ

ภูมิทัศน การจัดการขยะครัวเรือน ฯลฯ 

4.21 0.59 84.20 มากที่สุด 

1.2 ชวงระยะเวลาการจัดกิจกรรมตาง ๆ เปนไปตามวัน เวลา  

ที่ประกาศไว อยางเหมาะสม 

4.32 0.57 86.40 มากที่สุด 

1.3 มีการเปดโอกาสใหประชาชนเขาไปมีสวนรวมในการทํากิจกรรม 

เชน การรวมปลูกปา การปรับภูมิทัศนในชุมชนของตัวเอง หรือ

บริเวณละแวกบาน เปนตน 

4.25 0.56 85.00 มากที่สุด 

1.4 มีการปรับปรุง บํารุง ดูแลรักษาสภาพส่ิงแวดลอมในชุมชนอยาง

สมํ่าเสมอ 

4.21 0.50 84.20 มากที่สุด 

1.5 ความสะดวก รวดเร็วในกระบวนการใหบริการหรือจัดกิจกรรม

ดานส่ิงแวดลอม 

4.26 0.44 85.20 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.11 0.38 82.20 มาก 

2.1 ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลข

โทรศัพท  เว็บไซต  เจาหนาที่ผูใหบริการ เปนตน 

4.13 0.60 82.60 มาก 

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย 

สามารถนําไปใชประโยชนได  เชน เว็บไซต บอรดประกาศ

สํานักงาน ส่ือสังคมออนไลน เปนตน  

4.02 0.49 80.40 มาก 

2.3 พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับ

แคบ หรือมีเกาอ้ีใหน่ังอยางเพียงพอ 

4.23 0.53 84.60 มากที่สุด 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.12 0.59 82.40 มาก 

2.5 มีชองทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน 

กระดานขาว อีเมล เปนตน 

4.04 0.53 80.80 มาก 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.51 0.40 90.20 มากท่ีสุด 

3.1 เจาหนาที่แตงกายเหมาะสมในการใหบริการ 4.57 0.50 91.40 มากที่สุด 

3.2 เจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ 

4.56 0.50 91.20 มากที่สุด 

3.3 เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถ

ตอบคําถามชี้แจงขอสงสัยใหคําแนะนําใหความรูที่เปนประโยชน 

ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ  

4.50 0.52 90.00 มากที่สุด 

3.4 เจาหนาที่มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที ่เชน ไมขอส่ิง

ตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.51 0.50 90.20 มากที่สุด 

3.5 เจาหนาที่ใหบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.43 0.52 88.60 มากที่สุด 
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ประเด็น (n = 100) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก  4.22 0.41 84.40 มากท่ีสุด 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธบอกจุดบริการกิจกรรมตาง ๆ 4.29 0.56 85.80 มากที่สุด 

4.2 จุดหรือชองทีห่รือพื้นที่ที่ใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได

สะดวก 

4.32 0.51 86.40 มากที่สุด 

4.3 ความเพียงพอและทันสมัยของอุปกรณในการจัดกิจกรรมตาง ๆ 

สําหรับผูรับบริการ เชน อุปกรณปรับภูมิทัศน เครื่องกําจัดขยะ 

ตนไม เชน ปริมาณถังขยะ พื้นที่ที่ใหทิ้งขยะ จํานวนรถขยะ 

อุปกรณปลูกปา ฯลฯ 

4.06 0.63 81.20 มาก 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม 

4.15 0.50 83.00 มาก 

4.5 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เชน หองสุขา นํ้าดื่ม 

ขณะรอรับบริการ เปนตน 

4.26 0.48 85.20 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.27 0.28 85.40 มากท่ีสุด 

จากตารางที่ 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานสิ่งแวดลอมและ

สุขาภิบาล โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.27 

 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.40 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.51 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 90.20 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความ              

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.25 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.00 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความ              

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.22 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.40 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.11 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 82.20 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 

1. เจาหนาท่ีแตงกายเหมาะสมในการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี

คาเฉลี่ย 4.57 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.40 
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2. เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ               

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.56 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.20  

3. เจาหนาท่ีมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน                

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.51                

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.20 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  

1. มีชองทางเผยแพรขาวสารท่ีหลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนําไปใชประโยชน

ได เชน เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก                 

โดยมีคาเฉลี่ย 4.02 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 

2. มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน กระดานขาว อีเมล เปนตน 

มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.04 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 80.80 

3. ความเพียงพอและทันสมัยของอุปกรณในการจัดกิจกรรมตาง ๆ สําหรับผูรับบริการ เชน 

อุปกรณปรับภูมิทัศน เครื่องกําจัดขยะ ตนไม เชน ปริมาณถังขยะ พ้ืนท่ีท่ีใหท้ิงขยะ จํานวนรถขยะ 

อุปกรณปลูกปา ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.06 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.20 
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ภาพท่ี 4.16 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล  

 

4.26

4.15

4.06

4.32

4.29

4.22

4.43

4.51

4.50

4.56

4.57

4.51

4.04

4.12

4.23

4.02

4.13

4.11

4.26

4.21

4.25

4.32

4.21

4.25

ขอที่ 4.5

ขอที่ 4.4

ขอที่ 4.3

ขอที่ 4.2

ขอที่ 4.1

สิ่งอํานวยความสะดวก

ขอที่ 3.5

ขอที่ 3.4

ขอที่ 3.3

ขอที่ 3.2

ขอที่ 3.1

เจาหนาที่ผูใหบรกิาร

ขอที่ 2.5

ขอที่ 2.4

ขอที่ 2.3

ขอที่ 2.2

ขอที่ 2.1

ชองทางการใหบริการ

ขอที่ 1.5

ขอที่ 1.4

ขอที่ 1.3

ขอที่ 1.2

ขอที่ 1.1

ข้ันตอนการใหบริการ

3.60 3.80 4.00 4.20 4.40 4.60 4.80

งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล
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ตารางท่ี 4.12 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

ประเด็น (n = 99) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 4.42 0.40 88.40 มากท่ีสุด 

1.1 มีการแจงขั้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยาง

ชัดเจน 

4.53 0.52 90.60 มากที่สุด 

1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนที่โปรงใสและเปนธรรม 4.51 0.50 90.20 มากที่สุด 

1.3 มีการแจงปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผูปกครอง 4.35 0.54 87.00 มากที่สุด 

1.4 มีการสงบันทึกพัฒนาการนักเรียนใหผูปกครองรับทราบอยาง

ตอเน่ือง 

4.25 0.46 85.00 มากที่สุด 

1.5 ความรวดเร็วในการใหบริการหรือใหขอมูลการดําเนินงานของ

ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 

4.48 0.52 89.60 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.28 0.40 85.60 มากท่ีสุด 

2.1 ชองทางในการใหบริการมีมากกวา 1 ชองทาง เชน หมายเลข

โทรศัพทติดตอผูรับผิดชอบโดยตรง เว็บไซต เปนตน 

4.39 0.55 87.80 มากที่สุด 

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย 

สามารถนําไปใชประโยชนได  เชน เว็บไซต บอรดประกาศ

สํานักงาน ส่ือสังคมออนไลน เปนตน  

4.39 0.59 87.80 มากที่สุด 

2.3 พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับ

แคบ หรือมีเกาอ้ีใหน่ังอยางเพียงพอ 

4.12 0.48 82.40 มาก 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.18 0.52 83.60 มาก 

2.5 มีชองทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน 

กระดานขาว อีเมล ไลน เปนตน 

4.31 0.55 86.20 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.45 0.42 89.00 มากท่ีสุด 

3.1 บุคลากรที่ดูแลนักเรียนมีจํานวนเพียงพอ และมีอัตราสวน 

ที่เหมาะสม 

4.32 0.53 86.40 มากที่สุด 

3.2 บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอม

ในการใหบริการอยางสุภาพ 

4.54 0.54 90.80 มากที่สุด 

3.3 บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชํานาญในดานหลักการดูแล

เด็กเล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณ

การเรียนรูที่เนนผูเรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของ

นักเรียน 

4.46 0.52 89.20 มากที่สุด 

3.4 บุคลากรของศนูยฯ มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน 

ไมขอส่ิงตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เปนตน 

4.46 0.50 89.20 มากที่สุด 

3.5 บุคลากรของศูนยฯ ที่ใหบริการและการดูแลเด็กเล็กอยางเสมอ

ภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ

4.45 0.54 89.00 มากที่สุด 
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ประเด็น (n = 99) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก  4.16 0.35 83.20 มาก 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสง

เด็กอยางชัดเจน 

4.01 0.44 80.20 มาก 

4.2 มีการจัดพื้นที่ใหเปนจุดรับสง จุดใหบริการขอมูลแกผูปกครอง 

ที่เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 

4.15 0.44 83.00 มาก 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เครื่องเลนสนาม มุมพัฒนาการ

ตาง  ๆส่ือ หนังสือ วัสดุการเรียนการสอนอยางเหมาะสมกับจํานวน

เด็กเล็ก และแตละชวงวัยของเด็กเล็ก 

4.13 0.63 82.60 มาก 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 

ไดแก กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม ส่ือออนไลน เปนตน 

4.16 0.49 83.20 มาก 

4.5 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ ไดแก อาหาร 

ที่ถูกตองตามหลักโภชนาการแกเด็ก พื้นที่สําหรับนอนกลางวัน 

หองสุขา นํ้าดื่ม ที่น่ังรอรับบริการของผูปกครอง เปนตน 

4.36 0.50 87.20 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.33 0.31 86.60 มากท่ีสุด 

จากตารางที่ 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานการศึกษา (ศูนย

พัฒนาเด็กเล็ก) โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.33 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.31 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.60 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.45 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 89.00 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความ                   

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.42 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.40 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ชองทางการใหบริการ มีความ                   

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.28 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.60 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.16 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35 คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 83.20 
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เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 

1. บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยาง

สุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.54 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.80 

2. มีการแจงขั้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยางชัดเจน มีความพึงพอใจใน

ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.53 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเปนรอยละของระดับความ                     

พึงพอใจเทากับ 90.60 

3. มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนท่ีโปรงใสและเปนธรรม มีความพึงพอใจในระดับมาก

ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.51 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 

90.20 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  

1. ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสงเด็กอยางชัดเจน มีความ                     

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.01 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 80.20 

2. พ้ืนท่ีชองทางใหบริการ มคีวามสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอ้ีใหน่ังอยาง

เพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.12 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเปน                     

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.40 

3. ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เครื่องเลนสนาม มุมพัฒนาการตาง ๆ  สื่อ หนังสือ 

วัสดุการเรียนการสอนอยางเหมาะสมกับจํานวนเด็กเล็ก และแตละชวงวัยของเด็กเล็ก มีความพึงพอใจ

ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.13 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเปนรอยละของระดับความ                

พึงพอใจเทากับ 82.60 
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ภาพท่ี 4.17 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานการศึกษา 

 (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 
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ตารางท่ี 4.13 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  

ประเด็น (n = 100) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 4.26 0.51 85.20 มากท่ีสุด 

1.1 มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูล ประชาสัมพันธ ระเบียบ 

ขอปฏิบัติ กระบวนการขั้นตอนการใหบริการใหประชาชน

รับทราบอยางทั่วถึง 

4.20 0.65 84.00 มาก 

1.2 ความรวดเร็วในการติดตอประสานงานเพื่อใหการชวยเหลือ

บรรเทาสาธารณภัย  

4.29 0.59 85.80 มากที่สุด 

1.3 มีชองทางในการขอใชบริการที่เหมาะสม รวดเร็ว เชน ระบบ

โทรศัพทที่สามารถติดตอไดตลอด 24 ชั่วโมง เปนตน 

4.23 0.63 84.60 มากที่สุด 

1.4 การใหความชวยเหลือบรรเทาสาธารณภัย เปนไปตามสภาพ

ปญหาของแตละพื้นที่ แกไขสถานการณไดอยางเหมาะสม 

4.29 0.64 85.80 มากที่สุด 

1.5 มีความพรอมในการใหบริการใหความชวยเหลือบรรเทา 

สาธารณภัย การบริการเทศกิจ อยางรวดเร็ว 

4.28 0.65 85.60 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.17 0.44 83.40 มาก 

2.1 ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลข

โทรศัพท เว็บไซต เปนตน 

4.05 0.52 81.00 มาก 

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย 

สามารถนําไปใชประโยชนได  เชน เว็บไซต บอรดประกาศ

สํานักงาน ส่ือสังคมออนไลน เปนตน  

4.17 0.62 83.40 มาก 

2.3 พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับ

แคบ หรือมีเกาอ้ีใหน่ังอยางเพียงพอ 

4.31 0.54 86.20 มากที่สุด 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ในการรับบริการ 

4.21 0.62 84.20 มากที่สุด 

2.5 มีชองทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน 

กระดานขาว อีเมล ส่ือออนไลน เปนตน 

4.13 0.60 82.60 มาก 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.53 0.38 90.60 มากท่ีสุด 

3.1 เจาหนาทีผู่ใหบริการมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ 4.53 0.50 90.60 มากที่สุด 

3.2 เจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ ทันทีที่เกิดเหตุ และใหบริการเหมือนกัน

อยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ

4.62 0.49 92.40 มากที่สุด 

3.3 เจาหนาที่มีความรู ความชํานาญเชี่ยวชาญเรื่องการใหความ

ชวยเหลือบรรเทาสาธารณภัย เชน สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอ

สงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูที่เปนประโยชน ชวยแกปญหาได

อยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ 

4.49 0.52 89.80 มากที่สุด 

3.4 เจาหนาที่มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอส่ิง

ตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.54 0.50 90.80 มากที่สุด 
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ประเด็น (n = 100) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

3.5 เจาหนาที่ใหบริการมีการประสานความรวมมือการดําเนินงานกับ

หนวยงานอ่ืน ๆ ไดโดยไมมีขอขัดของ  

4.49 0.50 89.80 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก  4.32 0.40 86.40 มากท่ีสุด 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ หรือชอง

ทางการติดตอขอรับบริการอยางชัดเจน 

4.39 0.53 87.80 มากที่สุด 

4.2 ความเพียงพอและความทันสมัยของอุปกรณ เครื่องมือในการให

ความชวยเหลือสําหรับผูรับบริการ เชน รถดับเพลิง ถังดับเพลิง 

ฯลฯ 

4.32 0.58 86.40 มากที่สุด 

4.3 มีการวางระบบความปลอดภัยในขณะเขาชวยเหลือในพื้นที่เกิดเหตุ 

เชน เชือกก้ันโซนความปลอดภัยระหวางประชาชนและเจาหนาที่ 

เปนตน 

4.30 0.50 86.00 มากที่สุด 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ ไดแก กลองรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม ส่ือออนไลน 

4.16 0.51 83.20 มาก 

4.5 มีบริการหนวยปฐมพยาบาลฉุกเฉินในระหวางใหความชวยเหลือ

บรรเทาสาธารณภัยแกผูประสบภัย  

4.41 0.51 88.20 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.32 0.32 86.40 มากท่ีสุด 

จากตารางที่ 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานเทศกิจหรือปองกัน

บรรเทาสาธารณภัย โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.32                       

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.53 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 90.60 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความ                     

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.32 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความ                     

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.26 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.20 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.17 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 83.40 
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เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 

1. เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ ทันที

ท่ีเกิดเหตุ และใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมาก

ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.62 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 

92.40 

2. เจาหนาท่ีมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน                    

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.54                    

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.80 

3. เจาหนาท่ีผูใหบริการมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก

ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.53 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 

90.60 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  

1. ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลขโทรศัพท เว็บไซต                    

เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเปน                     

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 

2. มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน กระดานขาว อีเมล                    

สื่อออนไลน เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.13 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.60 

3. มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ ไดแก กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม                    

สื่อออนไลน มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.16 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเปน                  

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.20 
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ภาพท่ี 4.18 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานเทศกิจ 

หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

4.41

4.16

4.30

4.32

4.39

4.32

4.49

4.54

4.49

4.62

4.53

4.53

4.13

4.21

4.31

4.17

4.05

4.17

4.28

4.29

4.23

4.29

4.20

4.26

ขอที่ 4.5

ขอที่ 4.4

ขอที่ 4.3

ขอที่ 4.2

ขอที่ 4.1

สิ่งอํานวยความสะดวก

ขอที่ 3.5

ขอที่ 3.4

ขอที่ 3.3

ขอที่ 3.2

ขอที่ 3.1

เจาหนาที่ผูใหบรกิาร

ขอที่ 2.5

ขอที่ 2.4

ขอที่ 2.3

ขอที่ 2.2

ขอที่ 2.1

ชองทางการใหบริการ

ขอที่ 1.5

ขอที่ 1.4

ขอที่ 1.3

ขอที่ 1.2

ขอที่ 1.1

ข้ันตอนการใหบริการ

3.60 3.80 4.00 4.20 4.40 4.60 4.80

งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย
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ตารางท่ี 4.14 ระดับความพึงพอใจในแตละงานบริการจําแนกตามประเด็น 

งานบริการ 
ขั้นตอน             

การใหบริการ 

ชองทาง          

การใหบริการ 

เจาหนาที ่        

ผูใหบริการ  

สิ่งอํานวย           

ความสะดวก 

 โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.24 4.24 4.56 4.19 

 สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 4.25 4.11 4.51 4.22 

 การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเลก็) 4.42 4.28 4.45 4.16 

 เทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 4.26 4.17 4.53 4.32 

รวม 4.29 4.20 4.52 4.22 

จากตารางที่ 4.14 แสดงวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในเจาหนาที่ผูใหบริการของงาน

บริการดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มากที่สุด และในทางกลับกันมีความพึงพอใจใน

ชองทางการใหบริการของงานบริการดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ตํ่าที่สุด  

 
 

ภาพท่ี 4.19 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจในแตละงานบริการจําแนกตามประเด็น 
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ขั้นตอนการใหบริการ

ชองทางการใหบริการ

เจาหนาที่ผูใหบริการ 

สิ่งอํานวยความสะดวก

จําแนกตามประเด็น

โยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง ส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล

การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) เทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย
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ตารางท่ี 4.15 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามการใชบริการ 

การใชบริการ ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ แปลผล 

ประเภทผูรับบริการ     

ประชาชนทั่วไป 4.31 0.27 86.20 มากที่สุด 

เจาหนาที่ของรัฐ 4.30 0.39 86.00 มากที่สุด 

หนวยงานภาครัฐ - - - - 

หนวยงานภาคเอกชน 4.22 0.23 84.40 มากที่สุด 

ชองทางการขอรับบริการ     

มาติดตอที่สํานักงาน 4.32 0.27 86.40 มากที่สุด 

โทรศัพท 4.25 0.30 85.00 มากที่สุด 

หนังสือ/จดหมาย 4.36 0.17 87.20 มากที่สุด 

ชองทางอื่น ๆ 4.45 - 89.00 มากที่สุด 

วัน     

จันทร 4.31 0.28 86.20 มากที่สุด 

อังคาร 4.36 0.25 87.20 มากที่สุด 

พุธ 4.26 0.29 85.20 มากที่สุด 

พฤหัสบดี 4.21 0.28 84.20 มากที่สุด 

ศุกร 4.20 0.16 84.00 มาก 

เสาร - - - - 

อาทิตย - - - - 

เวลา     

8.30 – 10.00 น. 4.30 0.28 86.00 มากที่สุด 

10.01 – 12.00 น. 4.32 0.25 86.40 มากที่สุด 

12.01 – 14.00 น. 4.23 0.41 84.60 มากที่สุด 

14.01 – ปด 4.20 - 84.00 มาก 

ระยะเวลาท่ีใช     

ครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา  4.26 0.26 85.20 มากที่สุด 

31 นาที – 1 ช่ัวโมง 4.37 0.26 87.40 มากที่สุด 

ระหวาง 1 – 2 ช่ัวโมง  4.29 0.37 85.80 มากที่สุด 

ระหวาง 2 – 3 ช่ัวโมง 3.80 - 76.00 มาก 

ระหวาง 3 – 4 ช่ัวโมง  4.60 - 92.00 มากที่สุด 

มากกวา 4 ช่ัวโมง - - - - 
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จากตารางที่ 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูรับบริการ สรุปไดดังน้ี 

 จําแนกตามประเภทผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละประเภทมีความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด โดยประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.31 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 รองลงมา คือ เจาหนาที่ของรัฐ มีคาเฉลี่ย 4.30 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.00 และหนวยงาน

ภาคเอกชน มีคาเฉลี่ย 4.22 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 84.40 

 จําแนกตามชองทางการขอรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละชองทางมีความพึงพอใจ                     

ในระดับมากที่สุด โดยชองทางอื่น ๆ มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.45                     

(ไมมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เน่ืองจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 89.00 รองลงมา คือ ชองทางหนังสือ/จดหมาย มีคาเฉลี่ย 4.36 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.17 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.20 มาติดตอที่สํานักงาน มีคาเฉลี่ย 

4.32 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 และตํ่าที่สุด 

คือ ชองทางโทรศัพท มีคาเฉลี่ย 4.25 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 คิดเปนรอยละของระดับความ                     

พึงพอใจเทากับ 85.00 

 จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ พบวา ผูใชบริการในแตละวันมีความพึงพอใจในระดับมากถึง

มากที่สุด โดยวันอังคาร มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.36 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.25 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.20 รองลงมา คือ วันจันทร มีความ

พึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.31 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเปน                 

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 วันพุธ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 

4.26 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.20 วันพฤหัสบดี 

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ย 4.21 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 84.20 และตํ่าที่สุด คือ วันศุกร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก                  

มีคาเฉลี่ย 4.20 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.00 

 จําแนกตามเวลาท่ีมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละชวงเวลามีความพึงพอใจในระดับ

มากถึงมากที่สุด โดยชวงเวลา 10.01 - 12.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดับมากที่สุด                     

มีคาเฉลี่ย 4.32 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 

รองลงมา คือ ชวงเวลา 8.30 - 10.00 น. มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 

4.30 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.00 ชวงเวลา 

12.01 - 14.00 น. มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.23 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.60 และตํ่าที่สุด คือ ชวงเวลา 14.01 – ปด มีความ                     

พึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.20 (ไมมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เน่ืองจากมีผูตอบแบบสอบถาม

เพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.00 
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จําแนกตามระยะเวลาท่ีมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละระยะเวลามีความพึงพอใจ                     

ในระดับมากถึงมากที่สุด โดยระยะเวลาระหวาง 3 - 4 ช่ัวโมง มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดับมาก

ที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.60 (ไมมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เน่ืองจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว)                     

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.00 รองลงมา คือ ระยะเวลาระหวาง 31 นาที - 1 

ชม. มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.37 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 ระยะเวลาระหวาง 1 - 2 ชม. มีความพึงพอใจ

อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.29 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเปนรอยละของระดับความ                     

พึงพอใจเทากับ 85.80 ระยะเวลาครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด                     

มีคาเฉลี่ย 4.26 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.20 

และตํ่าที่สุด คือ ระยะเวลาระหวาง 2 - 3 ชม. มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.80 (ไมมี

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เน่ืองจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 76.00 

 

ภาพท่ี 4.20 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามประเภทผูใชบริการ 

4.22

4.30

4.31

หนวยงานภาคเอกชน

เจาหนาที่ของรัฐ

ประชาชนทั่วไป

4.15 4.20 4.25 4.30 4.35

จําแนกตามประเภทผูรับบริการ
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ภาพท่ี 4.21 แผนภูมิระดับความพึงพอใจตอจําแนกตามชองทางการขอรับบริการ 

 

ภาพท่ี 4.22 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามวันท่ีรับบริการ 

4.25

4.32

4.36

4.45

โทรศัพท 

มาติดตอที่สํานักงาน

หนังสือ/จดหมาย

ชองทางอื่น ๆ 

4.10 4.20 4.30 4.40 4.50

จําแนกตามชองทางการขอรับบริการ

4.00

4.21

4.21

4.26

4.31

4.36

เสาร

พฤหัสบดี

ศุกร

พุธ

จันทร

อังคาร

3.80 3.90 4.00 4.10 4.20 4.30 4.40

จําแนกตามวันท่ีรับบริการ



 

 73 องคการบรหิารสวนตําบลลิพงั 

 

ภาพท่ี 4.23 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามเวลาท่ีรับบริการ 

 

ภาพท่ี 4.24 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามระยะเวลาท่ีรับบริการ 

4.20

4.23

4.30

4.32

14.01 - ปด

12.01 - 14.00 น.

8.30 - 10.00 น.

10.01 - 12.00 น.

4.10 4.15 4.20 4.25 4.30 4.35

จําแนกตามเวลาท่ีรับบริการ

3.80

4.26

4.29

4.37

4.60

ระหวาง 2 - 3 ชม.

ครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา 

ระหวาง 1 - 2 ชม.  

31 นาที - 1 ชม.

ระหวาง 3 - 4 ชม. 

3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

จําแนกตามระยะเวลาท่ีรับบริการ
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ตารางท่ี 4.16 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 

การใชบริการ ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ แปลผล 

เพศ     

ชาย 4.30 0.28 86.00 มากที่สุด 

หญิง 4.31 0.28 86.20 มากที่สุด 

อาย ุ     

วัยรุน (13 – 17 ป) 4.28 0.04 85.60 มากที่สุด 

วัยหนุมสาว (18 – 35 ป) 4.36 0.28 87.20 มากที่สุด 

วัยกลางคนชวงตน (36 – 45 ป) 4.32 0.25 86.40 มากที่สุด 

วัยกลางคนชวงปลาย (46 – 60 ป) 4.26 0.29 85.20 มากที่สุด 

วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป)  4.28 0.29 85.60 มากที่สุด 

สถานภาพสมรส     

โสด 4.26 0.19 85.20 มากที่สุด 

สมรส 4.31 0.28 86.20 มากที่สุด 

หมาย/หยา/แยกกันอยู 4.31 0.31 86.20 มากที่สุด 

ระดับการศึกษา     

ไมรูหนังสือ 4.23 0.19 84.60 มากที่สุด 

ประถมศึกษาหรือเทียบเทา 4.32 0.27 86.40 มากที่สุด 

มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา 4.30 0.28 86.00 มากที่สุด 

มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา 4.28 0.24 85.60 มากที่สุด 

อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา 4.30 0.24 86.00 มากที่สุด 

ปริญญาตรี 4.44 0.36 88.80 มากที่สุด 

สูงกวาปริญญาตรี 4.60 - 92.00 มากที่สุด 

อาชีพหลัก     

นักเรียน/นักศึกษา 4.17 0.21 83.40 มาก 

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 4.31 0.32 86.20 มากที่สุด 

พนักงานเอกชน 4.31 0.29 86.20 มากที่สุด 

รับจางทั่วไป 4.31 0.26 86.20 มากที่สุด 

เกษตรกร 4.29 0.26 85.80 มากที่สุด 

วางงาน 4.33 0.25 86.60 มากที่สุด 

แมบาน/พอบาน/เกษียณ 4.37 0.25 87.40 มากที่สุด 

รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 4.45 0.34 89.00 มากที่สุด 
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การใชบริการ ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ แปลผล 

อื่น ๆ - - - - 

รายไดตอเดือน     

ไมมีรายได 4.18 0.20 83.60 มาก 

ไมเกิน 5,000 บาท 4.36 0.23 87.20 มากที่สุด 

5,001 – 10,000 บาท 4.32 0.25 86.40 มากที่สุด 

10,001 – 15,000 บาท 4.22 0.26 84.40 มากที่สุด 

15,001 – 20,000 บาท 4.36 0.39 87.20 มากที่สุด 

20,001 – 25,000 บาท 4.64 0.58 92.80 มากที่สุด 

25,001 – 30,000 บาท 4.60 - 92.00 มากที่สุด 

มากกวา 30,000 บาท - - - - 

จากตารางที่ 4.16 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง จําแนกตามลักษณะสวนบคุคล 

สรุปผลไดดังน้ี 

จําแนกตามเพศ พบวา เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย อยูในระดับมากที่สุด                  

มีคาเฉลี่ย 4.31 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 

และเพศชาย มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.30 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.28 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.00 

จําแนกตามอายุ พบวา ชวงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยหนุมสาว (18 - 35 ป)                     

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ย 4.36 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 87.20 รองลงมา คือ วัยกลางคนชวงตน (36 – 45 ป) มีความพึงพอใจอยู

ในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.32 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 86.40 วัยรุน (13 - 17 ป) และวัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป) มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.28 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.04 และ 0.29 ตามลําดับ คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.60 และวัยกลางคนชวงปลาย (46 - 60 ป) มีความพึงพอใจ

อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.26 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเปนรอยละของระดับความ                     

พึงพอใจเทากับ 85.20 

จําแนกตามสถานภาพ พบวา สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพสมรสและ

สถานภาพหมาย/หยา/แยกกันอยู มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.31 เทากัน                     

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 และ 0.31 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

86.20 รองลงมา คือ สถานภาพโสด มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.26 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.20 
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จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สูงกวา

ปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.60 (ไมมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

เน่ืองจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.00 

รองลงมา คือ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.44                    

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.80 ประถมศึกษาหรอื

เทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.32 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทาและมัธยมศึกษา

ตอนตนหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.30 เทากัน สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.24 และ 0.28 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.00 

มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.28                     

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.60 และไมรูหนังสือ                     

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ย 4.23 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 84.60  

จําแนกตามตามอาชีพ พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ รับราชการ/พนักงานของรัฐ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.45 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.34 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.00 รองลงมา คือ แมบาน/พอบาน/เกษียณ                     

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.37 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25                     

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 วางงาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด                     

มีคาเฉลี่ย 4.33 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.60 

รับจางทั่วไป พนักงานเอกชน และคาขาย/ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด                     

มีคาเฉลี่ย 4.31 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 0.29 และ 0.32 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 เกษตรกร มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.29 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.80 และนักเรียน/

นักศึกษา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.17 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.21 คิดเปน                     

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.40 

จําแนกตามรายได พบวา กลุมรายไดที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุมรายได 20,001 -

25,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.64 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 

0.58 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.80 รองลงมา คือ กลุมรายได 25,001 -30,000 

บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.60 (ไมมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เน่ืองจากมี

ผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.00 กลุมรายได 

ไมเกิน 5,000 บาทและกลุมรายได 15,001 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด

เชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.36 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.23 และ 0.39 ตามลําดับ                      

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.20 กลุมรายได 5,001 - 10,000 บาท มีความ                      
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พึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.32 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.25 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 กลุมรายได 10,001 - 15,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

ที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.22 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.26 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 84.40 และกลุมไมมีรายได มีความพึงพอใจในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.18 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.20 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.60  

 

ภาพท่ี 4.25 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามเพศ 

 

 

4.3

4.31

ชาย

หญิง

4.30 4.30 4.31 4.31 4.32

จําแนกตามเพศ



 

 78 องคการบรหิารสวนตําบลลิพงั 

 

ภาพท่ี 4.26 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามอาย ุ
 

 

ภาพท่ี 4.27 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามสถานภาพ 

4.26

4.28

4.28

4.32

4.36

วัยกลางคนชวงปลาย        

(46 – 60 ป)

วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป)

วัยรุน (13 – 17 ป)

วัยกลางคนชวงตน            

(36 – 45 ป)

วัยหนุมสาว (18 – 35 ป)

4.20 4.25 4.30 4.35 4.40

จําแนกตามอายุ

4.26

4.31

4.31

โสด

หมาย/หยา/แยกกันอยู

สมรส

4.22 4.24 4.26 4.28 4.30 4.32

จําแนกตามสถานภาพ
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ภาพท่ี 4.28 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามการศึกษา 
 

4.23

4.28

4.30

4.30

4.32

4.44

4.60

ไมรูหนังสือ

มัธยมศึกษาตอนปลาย 

ปวช. หรือเทียบเทา

มัธยมศึกษาตอนตนหรือ

เทียบเทา

อนุปริญญา ปวส. หรือ

เทียบเทา

ประถมศึกษาหรือ

เทียบเทา

ปริญญาตรี

สูงกวาปริญญาตรี

4.00 4.10 4.20 4.30 4.40 4.50 4.60 4.70

จําแนกตามการศึกษา
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ภาพท่ี 4.29 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามอาชพี 

  

4.17

4.29

4.31

4.31

4.31

4.33

4.37

4.45

นักเรียน/นักศึกษา

เกษตรกร

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว

พนักงานเอกชน

รับจางทั่วไป

วางงาน

แมบาน/พอบาน/เกษียณ

รับราชการ/พนักงานของ

รัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ

4.00 4.10 4.20 4.30 4.40 4.50

จําแนกตามอาชีพ
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ภาพท่ี 4.30 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามรายได 

  

4.18

4.22

4.32

4.36

4.36

4.60

4.64

ไมมีรายได

10,001-15,000 บาท

5,001-10,000 บาท

15,001-20,000 บาท

ไมเกิน 5,000 บาท

25,001-30,000 บาท

20,001-25,000 บาท

3.80 4.00 4.20 4.40 4.60 4.80

จําแนกตามการศึกษา
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ตารางท่ี 4.17 ขอเสนอแนะตอการใหบริการ 

ประเด็น   จํานวน รอยละ 

ตองการใหมีสนามเด็กเลน เครื่องเลน และมีรั้วรอบศูนยเด็กเล็ก  9 45.00 

ตองการใหมีถังขยะหนาบาน  7 35.00 

การประชาสัมพันธ เสียงตามสายยังไมทั่วถึง 2 10.00 

ควรมีการจัดการพื้นที่จุดทิง้ขยะของหมูบานใหสะอาดเรียบรอย 1 5.00 

การบริการความชวยเหลือดานบรรเทาสาธารณภัยบางครั้ง

ลาชา ควรบริการใหรวดเร็วข้ึน 

1 5.00 

รวม 20 100.00 

จากตารางที่ 4.17 แสดงขอเสนอแนะจากผูรับบริการ พบวา ตองการใหมีสนามเด็กเลน 

เครื่องเลน และมีรั้วรอบศูนยเด็กเล็ก ควรรีบดําเนินการแกไขมากที่สุด มีจํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 

45.00 รองลงมา คือ ตองการใหมี ถังขยะหนาบาน มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 35.00                  

การประชาสัมพันธ เสียงตามสายยังไมทั่วถึง มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และควรมีการ

จัดการพื้นที่จุดทิ้งขยะของหมูบานใหสะอาดเรียบรอย และการบริการความชวยเหลือดานบรรเทา                 

สาธารณภัยบางครั้งลาชา ควรบริการใหรวดเร็วข้ึน มีจํานวนอยางละ 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ของ

แตละประเด็น 
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ภาพท่ี 4.31 แผนภูมิแสดงขอเสนอแนะตอการใหบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

45.00%
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ขอเสนอแนะตอการใหบริการ

ตองการใหมีสนามเด็กเลน เครื่องเลน และมีรั้วรอบศูนยเด็กเล็ก 

ตองการใหมีถังขยะหนาบาน 

การประชาสัมพันธ เสียงตามสายยังไมทั่วถึง

ควรมีการจัดการพื้นที่จุดทิ้งขยะของหมูบานใหสะอาดเรียบรอย
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บทท่ี 5  

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบรหิารสวนตําบลลพิงั 

ประจําปงบประมาณ 2563 ในครั้งน้ี คณะผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับข้ันตอน คือ การกําหนด

ประชากรและกลุมตัวอยาง การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย การรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูล

ดวยสถิติที่ใชในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบรหิารสวนตําบลลพิงั

ประจําปงบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจํานวน 4 งานบริการ คือ 1. งานดานโยธา การขออนุญาต

ปลูกสิ่งกอสราง 2. งานดานสิ่งแวดลอมและสขุาภิบาล 3. งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)และ 

4. งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ในดานตาง ๆ ที่ อปท. กําหนด ไดแก ความพึง

พอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผู

ใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก โดยกลุมตัวอยางประกอบดวย ประชาชน

ทั่วไป เจาหนาที่ของรัฐ และหนวยงานภาครัฐและเอกชน รวมทั้งสิ้น 400 ตัวอยาง  

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถามที่คณะผูวิจัยไดสรางข้ึน แบงออกเปน 3 สวน  

ตามลําดับดังน้ี สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลลิพัง ไดแก งานที่ขอรับ

บริการ ประเภทของผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการ และเวลารอรับ

บริการ สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ไดแก สถานที่ทํางาน/ที่พักอาศัย เพศ                     

ชวงอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน สวนที่ 3 ไดแก คําถาม

เกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบรหิารสวนตําบลลพิัง โดยแตละงานประกอบดวย 

ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอ

เจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก และขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 

ลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) แบบประมาณคา (Rating 

Scale) 5 ระดับ โดยทําการทดสอบ (Try out) แบบสอบถามที่ใชกับกลุมตัวอยางทีม่ีลกัษณะคลายกบั

กลุมเปาหมาย รวม 30 คน แลวนําไปหาความเช่ือมั่น ใชคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาตามวิธีของ 

ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยใชโปรแกรมทดสอบสถิติสําเร็จรูป ในสวนของแบบสอบถาม

ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการมีคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.910 ซึ่งสูงพอที่จะนํามาใชเปน

เครื่องมือในการดําเนินโครงการวิจัยในครั้งน้ี 

การเก็บรวบรวมขอมูล คณะผูวิจัยไดทําการอบรมและฝกทักษะแกนักศึกษาของมหาวิทยาลยั

สวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง รวมถึงมีเจาหนาที่ที่มีประสบการณควบคุมดูแลในการ

ดําเนินการรวบรวมขอมูลความคิดเห็นจากกลุมตัวอยาง แลวนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหโดยโปรแกรม
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สําเร็จรูป เพื่อหาคาสถิติตาง ๆ ประกอบดวย คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และนําเสนอขอมลูเปนตาราง และแผนภูมิตาง ๆ 

ผลการวิจัยสรุปไดดังน้ี 

1. ผูรับบริการใชบริการดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มากที่สุด รองลงมา คือ 

ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย และดานการศึกษา (ศูนย

พัฒนาเด็กเล็ก) 

2. ผูรับบริการมีจํานวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวงวัยกลางคนชวงตน                     

(36 – 45 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเทา ประกอบ

อาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายไดอยูในชวง 5,001 – 10,000 บาท  

3. ประเภทผูรับบริการ ผูรับบริการสวนใหญเปนประชาชนทั่วไป ขอรับบริการโดยมาติดตอที่

สํานักงาน ในวันจันทร เวลา 8.30 – 10.00 น. และใชเวลารอรับบริการครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา 

4. ความพึงพอใจของผูรับบริการ รวม 4 งาน คือ งานดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) และงานดาน

เทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด                     

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังน้ี  

4.1 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงทีสุ่ด คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมาก

ที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.40 

4.2 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ขั้นตอนการใหบริการ อยูใน

ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.80 

4.3 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ สิ่งอํานวยความสะดวก                     

อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.40 

4.4 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ชองทางการใหบริการ อยูในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.00 

5. ความพึงพอใจจําแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจจําแนกตามงานบริการ             

ไดดังน้ี 

5.1 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือ ดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็ก

เล็ก) อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.60 

5.1.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  

5.1.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.00 

5.1.1.2 อันดับที่ 2 คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.40 



 

 86 องคการบรหิารสวนตําบลลิพงั 

5.1.1.3 อันดับที่ 3 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.60 

5.1.1.4 อันดับที่ 4 คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.20 

5.1.2 เมื่อพิจารณางานเปนรายขอ สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี 

5.1.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอม

ในการใหบริการอยางสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 90.80 

2) มีการแจงขั้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยาง

ชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.60 

3) มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนท่ีโปรงใสและเปนธรรม มีความ

พึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.20 

5.1.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสงเด็ก

อยางชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20 

2) พ้ืนท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ 

หรือมีเกาอ้ีใหน่ังอยางเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 82.40 

3) ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เครื่องเลนสนาม มุมพัฒนาการ

ตาง ๆ  สื่อ หนังสือ วัสดุการเรียนการสอนอยางเหมาะสมกับจํานวนเด็กเล็ก และแตละชวงวัยของเด็ก

เล็ก มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.60 

5.2 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 2 คือ ดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทา                  

สาธารณภัย อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 

5.2.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  

5.2.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.60 

5.2.1.2 อันดับที่ 2 คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 

5.2.1.3 อันดับที่ 3 คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.20 

5.2.1.4 อันดับที่ 4 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.40 
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5.2.2 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา สรุปไดดังน้ี 

5.2.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ ทันทีท่ีเกิดเหตุ และใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ                   

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.40 

2) เจาหนาท่ีมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่ง

ตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากทีสุ่ด คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.80 

3) เจาหนาท่ีผูใหบริการมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ มีความ

พึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.60 

5.2.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลข

โทรศัพท เว็บไซต เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 81.00 

2) มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน 

กระดานขาว อีเมล สื่อออนไลน เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 82.60 

3) มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ ไดแก กลองรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม สื่อออนไลน มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ                  

พึงพอใจเทากับ 83.20 

5.3 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 3 คือ ดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 

5.3.1 เมื่อพจิารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  

5.3.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.20 

5.3.1.2 อันดับที่ 2 คือ ชองทางการใหบริการ และขั้นตอนการใหบริการ                   

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.80 

5.3.1.3 อันดับที่ 3 คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.80 

5.3.2 เมื่อพจิารณาเปนรายขอพบวา สรปุไดดังน้ี 

5.3.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
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1) เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สดุ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 

95.60 

2) เจาหนาท่ีแตงกายเหมาะสมในการใหบริการ มีความพึงพอใจใน

ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.00 

3) เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ มีความ                   

พึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.40 

5.3.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) มีกลองรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพ่ือรับฟงขอคิดเห็นตอ

การใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 

2) มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน 

โทรศัพท อีเมล เปนตน และการจัดลําดับขั้นตอนการใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคารอยางชัดเจน

ตามท่ีประกาศไว มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.40 

3) ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชอง

บริการ/เคานเตอร ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน ปากกา นํ้ายาลบคําผิด กาว 

เปนตน และมีการติดปายประกาศ แจงขอมูล หรือประชาสัมพันธใหประชาชนรับทราบอยางท่ัวถึง                    

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.20 

5.4 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สดุ คือ ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล อยูใน

ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.40 

5.4.1 เมื่อพจิารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  

5.4.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.20 

5.4.1.2 อันดับที่ 2 คือ ขั้นตอนการใหบรการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.00 

5.4.1.3 อันดับที่ 3 คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.40 

5.4.1.4 อันดับที่ 4 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.20 

5.4.2 เมื่อพจิารณาเปนรายขอพบวา สรปุไดดังน้ี 

5.4.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) เจาหนาท่ีแตงกายเหมาะสมในการใหบริการ มีความพึงพอใจใน

ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.40 
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2) เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

91.20  

3) เจาหนาท่ีมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่ง

ตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.20 

5.4.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) มีชองทางเผยแพรขาวสารท่ีหลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย 

สามารถนําไปใชประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน มีความ

พึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 

2) มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน 

กระดานขาว อีเมล เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 80.80 

3) ความเพียงพอและทันสมัยของอุปกรณในการจัดกิจกรรมตาง ๆ  

สําหรับผูรับบริการ เชน อุปกรณปรับภูมิทัศน เครื่องกําจัดขยะ ตนไม เชน ปริมาณถังขยะ พ้ืนท่ีท่ีให

ท้ิงขยะ จํานวนรถขยะ อุปกรณปลูกปา ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 81.20 

5.5 ความพึงพอใจในแตละงานบริการจําแนกตามประเด็น กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ

ในเจาหนาที่ผูใหบริการของงานบริการดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มากที่สุด และในทาง

กลับกันมีความพึงพอใจในชองทางการใหบริการของงานบริการดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล                          

ตํ่าที่สุด 

6. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามการใชบริการ สรุปไดดังน้ี 

6.1 จําแนกตามประเภทผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละประเภทมีความพึงพอใจ

ในระดับมากที่สุด โดยประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 86.20 รองลงมา คือ เจาหนาที่ของรัฐ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.00 

และหนวยงานภาคเอกชน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.40 

6.2 จําแนกตามชองทางการขอรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละชองทางมีความ                           

พึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยชองทางอื่น ๆ มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดับมากที่สุด คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.00 รองลงมา คือ ชองทางหนังสือ/จดหมาย คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.20 มาติดตอที่สํานักงาน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 86.40 และตํ่าที่สุด คือ ชองทางโทรศัพท คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

85.00 
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6.3 จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ พบวา ผูใชบริการในแตละวันมีความพึงพอใจใน

ระดับมากถึงมากที่สุด โดยวันอังคาร มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 87.20 รองลงมา คือ วันจันทร มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด

เชนเดียวกนั คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 วันพุธ มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.20 วันพฤหัสบดี มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.20 และตํ่าที่สุด คือ วันศุกร มีความ

พึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.00 

6.4 จําแนกตามเวลาท่ีมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละชวงเวลามีความพึงพอใจ

ในระดับมากถึงมากที่สุด โดยชวงเวลา 10.01 - 12.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดับมาก

ที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 รองลงมา คือ ชวงเวลา 8.30 - 10.00 น. 

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทีสุ่ดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.00 

ชวงเวลา 12.01 - 14.00 น. มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึง

พอใจเทากับ 84.60 และตํ่าที่สุด คือ ชวงเวลา 14.01 – ปด มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.00 

6.5 จําแนกตามระยะเวลาท่ีมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละระยะเวลามีความ

พึงพอใจในระดับมากถึงมากที่สุด โดยระยะเวลาระหวาง 3 - 4 ช่ัวโมง มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูใน

ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.00 รองลงมา คือ ระยะเวลาระหวาง 

31 นาที - 1 ชม. มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความ                          

พึงพอใจเทากับ 87.40 ระยะเวลาระหวาง 1 - 2 ชม. มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.80 ระยะเวลาครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.20 และตํ่าที่สุด คือ ระยะเวลา

ระหวาง 2 - 3 ชม. มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

76.00 

7. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล สรุปไดดังน้ี 

7.1 จําแนกตามเพศ พบวา เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย อยูในระดับมาก

ที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 และเพศชาย มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มากที่สุดเชนเดียวกัน มี คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.00 

7.2 จําแนกตามอายุ พบวา ชวงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยหนุมสาว (18 -                          

35 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.20 

รองลงมา คือ วัยกลางคนชวงตน (36 – 45 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน                          

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 วัยรุน (13 - 17 ป) และวัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป) 

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.60 และวัย
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กลางคนชวงปลาย (46-60 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความ                          

พึงพอใจเทากับ 85.20 

7.3 จําแนกตามสถานภาพ พบวา สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพ

สมรสและสถานภาพหมาย/หยา/แยกกันอยู มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 รองลงมา คือ สถานภาพโสด มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด

เชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.20 

7.4 จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ 

สูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 

92.00 รองลงมา คือ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 88.80 ประถมศึกษาหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทาและมธัยมศึกษา

ตอนตนหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 86.00 มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด                     

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 85.60 และไมรูหนังสือ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

ที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.60  

7.5 จําแนกตามตามอาชีพ พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ รับราชการ/

พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 89.00 รองลงมา คือ แมบาน/พอบาน/เกษียณ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

ที่สุดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 วางงาน มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.60 รับจางทั่วไป พนักงานเอกชน 

และคาขาย/ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทีสุ่ด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 86.20 เกษตรกร มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทีสุ่ด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 85.80 และนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 83.40 

7.6 จําแนกตามรายได พบวา กลุมรายไดที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุมรายได 

20,001 - 25,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 92.80 รองลงมา คือ กลุมรายได 25,001 - 30,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.00 กลุมรายได ไมเกิน 5,000 บาทและกลุมรายได 

15,001 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 87.20 กลุมรายได 5,001 - 10,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 กลุมรายได 10,001 - 15,000 บาท มีความ                         

พึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.40 และกลุมไมมีรายได 

มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.60  
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7.7 ขอเสนอแนะจากผูรับบริการ พบวา ตองการใหมีสนามเด็กเลน เครื่องเลน และมีรั้ว

รอบศูนยเด็กเล็ก ควรรีบดําเนินการแกไขมากที่สุด คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมา คือ ตองการใหมี

ถังขยะหนาบาน คิดเปนรอยละ 35.00 การประชาสัมพันธ เสียงตามสายยังไมทั่วถึง คิดเปนรอยละ 

10.00 และควรมีการจัดการพื้นที่จุดทิ้งขยะของหมูบานใหสะอาดเรียบรอย และการบริการความ

ชวยเหลือดานบรรเทาสาธารณภัยบางครั้งลาชา ควรบริการใหรวดเร็วข้ึน คิดเปนรอยละ 5.00                         

ของแตละประเด็น 

อภิปรายผล 

จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 

1. จากผลการวิจัย พบวา ในภาพรวมของทุกงานบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากที่สุด โดยงานบริการดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูง

ที่สุด อยูในระดับมากที่สุด ทั้งน้ีอาจสืบเน่ืองมาจากทางองคการบริหารสวนตําบลลิพังไดให

ความสําคัญกับการพัฒนาคุณภาพการศึกษาอยางตอเน่ือง โดยเฉพาะการใหความสําคัญตอเจาหนาที่

ผูใหบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดทําข้ึนเพื่อประโยชนสาธารณะ หรือเพื่อตอบสนองความตองการของ

สวนรวม โดยเปนกิจการที่อยูในความอํานวยการหรืออยูในความควบคุมของฝายปกครองที่จัดทําข้ึน 

มีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของศิรัสธร 

บุญจุย (2559) ที่ทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินกรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลคุยมวง อําเภอบางระกํา จังหวัดพิษณุโลก 

ผลการวิจัยพบวา การรับรูของประชาชนในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล                          

คุยมวง อําเภอบางระกํา จังหวัดพิษณุโลก ทั้งหมด 6 ดาน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อ

พิจารณาเปนรายดาน ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานการศึกษา และสอดคลองกับนราธิป ศรีราม 

(2557) ที่กลาววา การพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนและสรางการพัฒนาทั้งดานเศรษฐกิจ

และสังคมใหกับทองถ่ิน รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม มีหลักการที่เปนประเด็นสําคัญใน

การจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะตองดําเนินการเพื่อกอใหเกิดประโยชนแก

สวนรวม สามารถตอบสนองความตองการของทองถ่ิน มีความเสมอภาค ความตอเน่ือง และความ

โปรงใสในการใหบริการ เพื่อใหการบริการมีคุณภาพและสงผลตอประสิทธิภาพการทํางานของ

หนวยงานภาครัฐมากย่ิงข้ึน ซึ่งการพัฒนาคุณภาพการศึกษา เปนเรื่องที่สําคัญและสงผลอยางมากตอ

แนวทางการดํารงชีวิตของประชาชนในอนาคต สําหรับดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดก็คือ 

เจาหนาที่ผูใหบริการ เชน บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ ซึ่งแสดงใหเห็นวา การใหบริการดานการศึกษา เปนการบริการที่ไดใกลชิดกับ

ประชาชนโดยตรง ดังน้ันเจาหนาที่จึงมีสวนสําคัญทีเ่ช่ือมตอการใหบรกิารจนสรางความประทบัใจและ

ทําใหประชาชนรูสึกพอใจ ทําใหมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สําหรับดานที่ผูรับบรกิารมีความ

พึงพอใจตํ่าก็คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ                          

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%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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และจุดรับสงเด็กอยางชัดเจน ซึ่งปญหาดังขางตนถือเปนความคาดหวังของประชาชนตอความตองการ

ในดานคุณภาพของการใหบริการที่ดีในดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ หากทางองคการบริหาร                          

สวนตําบลลิพังสามารถปรับปรุงการทํางาน โดยเฉพาะการเพิ่มคุณภาพของการใหบริการมากข้ึน                         

ซึ่งคุณภาพในการใหบริการน้ันประกอบดวยมิติที่หลากหลาย ลักษณะทางกายภาพของการบริการ 

เปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอม

ทางกายภาพ เปนปจจัยหน่ึงในการเลือกใชบริการ ดังน้ันสิ่งแวดลอมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและ

สวยงามเพียงใด บริการนาจะมีคุณภาพตามดวยและอยากที่จะเขาไปใชบริการ ดังที่ชุติรัตน เจริญสุข 

(2546) กลาววา ธุรกิจบริการมีการใชหลักฐานทางวัตถุหรือลักษณะทางกายภาพของการบริการเปน

สวนหน่ึง ของสวนประสมทางการตลาดบริการ โดยมีบทบาทหนาที่ คือ เปนสื่อที่ใชเรียกรองความ

สนใจ จูงใจเปาหมาย เปนสื่อในการสรางขาวสาร และเปนสื่อที่กอใหเกิดผลในทางที่ดีข้ึน กระตุนให

ลูกคามีความตองการอยากใชบริการ 

2. สําหรับงานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ซึ่งมี

ระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สําหรับดานที่ควรปรับปรุงมากที่สุด คือ ชองทางการ

ใหบริการ ในองคประกอบของการใหบริการมีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจ

งาย สามารถนําไปใชประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน และ

ชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน กระดานขาว อีเมล เปนตน สอดคลองกับ

ขอเสนอแนะจากผูรับบริการ ดานการประชาสัมพันธ เสียงตามสายยังไมทั่วถึง ซึ่งการประชาสัมพันธ

ขาวสารที่หลากหลายและทั่วถึงจากความตองการเหลาน้ีแสดงใหเห็นวา ประชาชนยังคงมีความ

คาดหวังกับการใหบริการที่เนนการเขาถึงไดงาย ทันตอยุคสมัย ดังที่นันทวัฒน บรมานันท (2554) ได

กลาวถึงการมีสวนรวมของประชาชนองคการบริหารสวนตําบลลิพัง การใหบริการสาธารณะของ

ภาครัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะมีประสิทธิภาพหรือไมเพียงใดน้ัน ผูใหคําตอบไดดีที่สุด คือ 

ประชาชนผูรับบริการ กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียไดมีโอกาสแสดงทรรศนะและ

เขารวมกิจกรรมตาง ๆ  ที่มีผลตอชีวิตความเปนอยูของประชาชน รวมทั้งมีการนําความคิดเห็นดังกลาว

ไปประกอบการพิจารณากําหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐประกอบดวย การใหขอมูลตอ

ผูเกี่ยวของ การเปดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนรวมกัน และการพัฒนาศักยภาพของ

ประชาชนใหเขามามีสวนรวมได 

3. เมื่อพิจารณาความพึงพอใจจําแนกตามองคประกอบ พบวา ระดับความพึงพอใจที่มีตอ 

งานบริการทั้ง 4 งาน ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานเจาหนาที่ผูใหบริการมากที่สุด อีกทั้งการรับ

บริการดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) ประชาชนมีความพึงพอใจในเจาหนาที่ผูใหบริการมาก

ที่สุด และงานบริการดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ประชาชนมีความพึงพอใจในชองทางการ

ใหบริการนอยที่สุด จะเห็นไดวาประชาชนจะใหความสนใจตอการรับบริการที่สนองความตองการ

เช่ือมโยงกับงานที่รับบริการและคาดหวังกับการบริการที่ตอบสนองความตองการอยางแทจริง ดังที่

นันทวัฒน บรมานันท (2554) ไดกลาวถึงหลักความโปรงใสของบริการสาธารณะ ฝายปกครองหรือ



 

 94 องคการบรหิารสวนตําบลลิพงั 

หนวยงานที่จัดทําบริการสาธารณะไมวาเปนการจัดทําบริการสาธารณะประเภทใด จําเปนตองมีการ

เปดเผยขอมูลขาวสารอยางตรงไปตรงมาเพื่อใหประชาชนเขาถึงขอมูลไดสะดวก และมีกระบวนการให

ประชาชนตรวจสอบได โดยถือปฏิบัติในการเผยแพรขอมูลขาวสารใหประชาชนทราบตามกฎหมายวา

ดวยขอมูลขาวสารที่มีอยูดังน้ัน ลักษณะของงานบริการเปนงานหนักที่จะตองพบกับคนจํานวนมาก

และตอบสนองความตองการที่หลากหลายของผูรับบริการอยูตลอดเวลา อันสงผลใหบางครั้งการ

บริการอาจไมรวดเร็วทัน กับความตองการของผูรับบริการทกุคนในเวลาเดียวกันได สอดคลองกับวศิน 

อิงคพัฒนากุล (2559) มีแนวความคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะการใหบริการที่ดีไวดังน้ี ในการดํารงชีวิต

ประจําวันของบุคคลทั่วไปน้ัน แตละคนตองมีบทบาทหนาที่ที่แตกตางกันไป โดยทุกบทบาทหนาที่

ยอมตองมีสวนประสานสัมพันธกับบุคคลอื่นทั้งทางตรงและทางออมในลักษณะแตกตางกันไป 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

1. ควรมีการศึกษาปจจัยหรือประเด็นของหลักธรรมาภิบาลในการบริหารจัดการองคกร                 

เพื่อสรางความโปรงใสในการดําเนินงานและพัฒนาประสิทธิภาพขององคกรใหดีย่ิงข้ึนไป 

2. ควรมีการศึกษาประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการขององคกรปกครอง             

สวนทองถ่ิน 

3. ควรมีการดําเนินการศึกษาคุณภาพการใหบริการในดานอื่น ๆ  โดยเฉพาะที่เกี่ยวของกับ

คุณภาพชีวิตของประชาชนในพื้นที ่เพื่อใหไดขอมูลในการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิผลย่ิงข้ึน 
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ภาพการลงพื้นท่ี
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ภาคผนวก ข 

แบบสอบถาม 



 

 

แบบสอบถามการวิจัย 
เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 

ขององคการบริหารสวนตําบลลิพัง ประจําปงบประมาณ 2563 

 
แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลิพัง โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง ประจําปงบประมาณ 2563 ซ่ึง

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง ไดจัดทําโครงการขึ้น จึงขอความกรุณาจากทานตอบคําถามใหครบทุกขอตามขอเท็จจริง ขอมูลท่ีไดจะนําเสนอโดยภาพรวม และไมมีผลกระทบตอผูตอบ

แบบสอบถามใด ๆ ท้ังสิ้น 

 สวนท่ี 1 ขอมูลการใชบริการ 

 สวนท่ี 2 ขอมูลสวนบุคคล 

สวนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ แยกตามงานบริการในสวนท่ี 1 

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

สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคล 

1. ทานขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลลิพังในเร่ืองใด 

 1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนที่ 3.1) 

 2) งานดานส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล 

         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนที่ 3.2) 

 3) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนที่ 3.3)  

 4) งานดานเทศกิจ หรือปองกนับรรเทาสาธารณภัย 

         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนที่ 3.4)  

2. จากงานที่ทานใชบริการในขอ 1. ทานใชบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลลิพัง ในนาม  

 1) ประชาชนท่ัวไป    2) เจาหนาท่ีของรัฐ 

 3) หนวยงานภาครัฐ    4) หนวยงานเอกชน 

3. จากงานบริการในขอ 1 ทานขอรับบริการจากทางใด 

 1) มาติดตอท่ีสํานักงาน    2) โทรศัพท 

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

4. วันทีม่าใชบริการสวนใหญ 

 1) จันทร        2) อังคาร     3) พุธ        

 4) พฤหัสบดี      5) ศุกร        6) เสาร       

 7) อาทิตย 

5. เวลาที่มาใชบริการสวนใหญ 

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

 3) 12.01 – 14.00 น.                4) 14.01 – เวลาปด 

6. ทานใชเวลาในการเขามาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวน

ตําบลลิพัง แตละคร้ังสูงสุดนานเทาใด  

 1) ครึ่งชั่วโมงหรือตํ่ากวา     2) 31 นาที – 1 ชม. 

 3) ระหวาง 1 – 2 ชม.    4) ระหวาง 2 - 3 ชม. 

 5) ระหวาง 3 – 4 ชม.    6) มากกวา 4 ชม. 

 

 

 

 

 

1. สถานที่ทาํงาน / ที่พักอาศัยของทาน อยูในชุมชนใด 

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

2. เพศ     1) ชาย        2) หญิง 

3. ชวงอายุ    

 1) 13 – 17 ป    2) 18 – 35 ป        

 3) 36 – 45 ป          4) 46 – 60 ป        

 5) 61 ปขึ้นไป 

4. สถานภาพสมรส    

 1) โสด        2) สมรส     3) หมาย/หยา/แยกกันอยู 

5. ระดับการศึกษา   

 1) ไมรูหนังสือ    2) ประถมศึกษา/เทียบเทา 

 3) ม.ตน/เทียบเทา   4) ม.ปลาย/ปวช./เทียบเทา 

 5) อนุปริญญา/ปวส./เทียบเทา  6) ปริญญาตรี  

 7) สูงกวาปริญญาตรี 

6. อาชีพหลัก 

 1) นักเรียนนักศึกษา   2) คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 

 3) พนักงานเอกชน   4) รับจางท่ัวไป  

 5) เกษตรกร    6) วางงาน  

 7) แมบาน / พอบาน / เกษียณ 

 8) รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

 9) อ่ืนๆ โปรดระบุ....................................................... 

7. รายไดตอเดือน 

 1) ไมมีรายได       2) ไมเกิน 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) มากกวา 30,000 บาท

ผูเก็บแบบสอบถาม ........................................... 
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สวนที่ 3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

สวนที่ 3.1 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง  

(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 
ไมมี 

ความเห็น 
มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ       

1.1 มีการติดปายประกาศ แจงขอมูล หรือประชาสัมพันธใหประชาชนรับทราบอยางท่ัวถึง       

1.2 การจัดลําดับขั้นตอนการใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคารอยางชัดเจนตามท่ีประกาศไว        

1.3 การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง เชน ผูท่ีมากอนไดรับการบริการกอน หรือมีการรับบัตรคิว       

1.4 แบบฟอรมขอรับบริการมีความกระชับ เขาใจงาย หรือมีตัวอยางการกรอกขอมลู       

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ       

2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร       

2.2 มีชองทางการบริการท่ีหลากหลาย เชน ท่ีสํานักงาน ท่ีบาน ทางโทรศัพท ฯลฯ       

2.3 พ้ืนท่ีชองทางใหบริการมีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ       

2.4 มีชองทางในการรองเรียนหรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 
     

 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ        

3.1 เจาหนาท่ีแตงกายเหมาะสมในการใหบริการ       

3.2 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

3.3 เจาหนาท่ีมีความรู ความชํานาญเรื่องขออนุญาตกอสรางอาคาร เชน สามารถตอบคําถาม ชี้แจง

ขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ 

ฯลฯ 

     

 

3.4 เจาหนาท่ีมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 
     

 

3.5 เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ       

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก        

4.1 ปาย / สัญลักษณ / ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการอยางชัดเจน       

4.2 จุดหรือชองท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ํายาลบคําผิด กาว เปนตน       

4.4 มีกลองรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพ่ือรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ       

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน หองสุขา น้ําด่ืม ท่ีนั่งรอรับบริการ เปนตน       

 

ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………..…………

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

……………….......................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................ 
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สวนที่ 3.2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล 

(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 
ไมม ี

ความเห็น 
มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ       

1.1 มีการติดประกาศหรือแจงขอมูลเก่ียวกับกระบวนการการจัดดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล เชน 

งานปลูกปาทดแทน งานปรับภูมิทัศน การจัดการขยะครัวเรือน ฯลฯ 
     

 

1.2 ชวงระยะเวลาการจัดกิจกรรมตาง ๆ เปนไปตามวัน เวลา ท่ีประกาศไว อยางเหมาะสม       

1.3 มีการเปดโอกาสใหประชาชนเขาไปมีสวนรวมในการทํากิจกรรม เชน การรวมปลูกปา การปรับภูมิ

ทัศนในชุมชนของตัวเอง หรือบริเวณละแวกบาน เปนตน 
     

 

1.4 มีการปรับปรุง บํารุง ดูแลรักษาสภาพสิ่งแวดลอมในชมุชนอยางสม่ําเสมอ       

1.5 ความสะดวก รวดเร็วในกระบวนการใหบริการหรือจัดกิจกรรมดานสิ่งแวดลอม       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลขโทรศัพท  เว็บไซต  เจาหนาท่ีผู

ใหบริการ เปนตน 
     

 

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารท่ีหลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนําไปใชประโยชนได เชน 

เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน  
     

 

2.3 พ้ืนท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ       

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 
     

 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน กระดานขาว อีเมล เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ        

3.1 เจาหนาท่ีแตงกายเหมาะสมในการใหบริการ       

3.2 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

3.3 เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถามชี้แจงขอสงสัยให

คําแนะนําใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ  
     

 

3.4 เจาหนาท่ีมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 
     

 

3.5 เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ       

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก        

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสมัพันธบอกจุดบริการกิจกรรมตาง ๆ       

4.2 จุดหรือชองท่ีหรือพ้ืนท่ีท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       

4.3 ความเพียงพอและทันสมัยของอุปกรณในการจัดกิจกรรมตาง ๆ  สําหรับผูรับบริการ เชน อุปกรณ

ปรับภูมิทัศน เครื่องกําจัดขยะ ตนไม เชน ปริมาณถังขยะ พ้ืนท่ีท่ีใหท้ิงขยะ จํานวนรถขยะ 

อุปกรณปลูกปา ฯลฯ 

     

 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน หองสุขา น้ําด่ืม ขณะรอรับบริการ เปนตน       
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สวนที่ 3.3 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 
ไมมี 

ความเห็น 
มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ       

1.1 มีการแจงขั้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยางชัดเจน       

1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนที่โปรงใสและเปนธรรม       

1.3 มีการแจงปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผูปกครอง       

1.4 มีการสงบันทึกพัฒนาการนักเรียนใหผูปกครองรับทราบอยางตอเนื่อง       

1.5 ความรวดเร็วในการใหบริการหรือใหขอมูลการดําเนินงานของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ชองทางในการใหบริการมีมากกวา 1 ชองทาง เชน หมายเลขโทรศัพทติดตอผูรับผิดชอบโดยตรง 

เว็บไซต เปนตน 
     

 

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนําไปใชประโยชนได เชน 

เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน  
     

 

2.3 พ้ืนที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ       

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 
     

 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน กระดานขาว อีเมล ไลน เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ        

3.1 บุคลากรที่ดูแลนักเรียนมีจํานวนเพียงพอ และมีอัตราสวนที่เหมาะสม       

3.2 บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

3.3 บุคลากรของศนูยฯ มีความรู ความชํานาญในดานหลักการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการของ

เด็กปฐมวัย จัดประสบการณการเรียนรูที่เนนผูเรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของนักเรียน 
     

 

3.4 บุคลากรของศูนยฯ มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน  

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 
     

 

3.5 บุคลากรของศูนยฯ ทีใ่หบริการและการดูแลเด็กเล็กอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ       

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก        

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสงเด็กอยางชัดเจน       

4.2 มีการจัดพ้ืนที่ใหเปนจุดรับสง จุดใหบริการขอมูลแกผูปกครองทีเ่หมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เคร่ืองเลนสนาม มุมพัฒนาการตาง  ๆสื่อ หนังสือ วัสดุการเรียนการ

สอนอยางเหมาะสมกับจํานวนเด็กเล็ก และแตละชวงวัยของเด็กเล็ก 
     

 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ไดแก กลองรับความคิดเห็น 

แบบสอบถาม สื่อออนไลน เปนตน 
     

 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ  ไดแก อาหารที่ถูกตองตามหลักโภชนาการแกเด็ก 

พ้ืนที่สําหรับนอนกลางวัน หองสุขา น้ําดื่ม ทีน่ั่งรอรับบริการของผูปกครอง เปนตน 
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สวนที่ 3.4 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ ไมมี

ความเหน็ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. ความพึงพอใจตอขัน้ตอนการใหบริการ       

1.1 มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูล ประชาสัมพันธ ระเบียบ ขอปฏิบัติ กระบวนการขั้นตอนการ

ใหบริการใหประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง 
     

 

1.2 ความรวดเร็วในการติดตอประสานงานเพ่ือใหการชวยเหลือบรรเทาสาธารณภัย        

1.3 มีชองทางในการขอใชบริการที่เหมาะสม รวดเร็ว เชน ระบบโทรศัพทที่สามารถติดตอไดตลอด  

24 ชั่วโมง เปนตน 
     

 

1.4 การใหความชวยเหลือบรรเทาสาธารณภัย เปนไปตามสภาพปญหาของแตละพ้ืนที่ แกไขสถานการณได

อยางเหมาะสม 
     

 

1.5 มีความพรอมในการใหบริการใหความชวยเหลือบรรเทาสาธารณภัย การบริการเทศกิจ อยางรวดเร็ว       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลขโทรศัพท เว็บไซต เปนตน       

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนําไปใชประโยชนได เชน 

เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน  
     

 

2.3 พ้ืนที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ       

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นในการรับบริการ       

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน กระดานขาว อีเมล สื่อออนไลน เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ        

3.1 เจาหนาทีผู่ใหบริการมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ       

3.2 เจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ ทันทีที่เกิดเหต ุและ

ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ
     

 

3.3 เจาหนาที่มีความรู ความชํานาญเชี่ยวชาญเร่ืองการใหความชวยเหลือบรรเทาสาธารณภัย เชน สามารถ

ตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูที่เปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และ

นาเชื่อถือ ฯลฯ 

     

 

3.4 เจาหนาที่มคีวามซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชน

ในทางมิชอบ เปนตน 
     

 

3.5 เจาหนาที่ใหบริการมีการประสานความรวมมือการดําเนินงานกับหนวยงานอ่ืน ๆ ไดโดยไมมีขอขัดของ        

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก        

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสมัพันธ บอกจุดบริการ หรือชองทางการตดิตอขอรับบริการอยางชดัเจน       

4.2 ความเพียงพอและความทันสมัยของอุปกรณ เคร่ืองมือในการใหความชวยเหลือสําหรับผูรับบริการ เชน 

รถดับเพลิง ถังดับเพลิง ฯลฯ 
     

 

4.3 มีการวางระบบความปลอดภัยในขณะเขาชวยเหลือในพ้ืนที่เกิดเหตุ เชน เชือกก้ันโซนความปลอดภัย

ระหวางประชาชนและเจาหนาที่ เปนตน 
     

 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ ไดแก กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม สื่อออนไลน       

4.5 มีบริการหนวยปฐมพยาบาลฉุกเฉินในระหวางใหความชวยเหลือบรรเทาสาธารณภัยแกผูประสบภัย        
 

ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………………………………

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

ขอขอบคุณทุกทานที่กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
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 โทรศัพท 0 7550 0888  โทรสาร 0 7550 0885 

 www.dusittrang.com 
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โทร. 0 7550 0888 ตอ 6801 

ท่ีปรึกษา 
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