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องค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม อ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว เป็นองค์กรปกครอง              
ส่วนท้องถิ่นที่มีภารกิจในการจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยมุ่งหวัง
ให้ท้องถิ่นเกิดการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม ดังนั้นเพ่ือให้การประเมินประสิทธิภาพ ผลสัมฤทธิ์ทางการ
บริหารราชการ ตลอดจนเป็นการตอบสนองต่อการบริหารราชการแบบมีส่วนร่วมโดยยึดประชาชนผู้มี        
ส่วนได้ส่วนเสียโดยตรงจากการรับบริการสาธารณะเป็นหลัก ตามหลักธรรมาภิบาลในการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี องค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม จึงได้ด าเนินการว่าจ้างให้ คณะวิทยาศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหาร              
ส่วนต าบลไทยอุดม ประจ าปีงบประมาณ 2565 ใน 5 ภารกิจ ได้แก่ 1) ภารกิจงานด้านโยธา 2) ภารกิจงาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 3) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 4) ภารกิจงานด้านสาธารณสุข  และ                  
5) ภารกิจงานสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ 

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม ส าเร็จลุล่วงได้
ด้วยดีนั้น ด้วยได้รับความกรุณาให้ความอนุเคราะห์ช่วยเหลือเป็นอย่างดี จากคณะผู้บริหาร หัวหน้าส่วน
ราชการ พนักงานเจ้าหน้าที่ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องที่ได้สนับสนุนข้อมูลและอ านวยความสะดวกในการด าเนินงาน 
ตลอดจนประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม ทีก่รุณาสละเวลาให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ท าให้ได้
ข้อมูลครบถ้วนและเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินการท าวิจัยในครั้งนี้ 

 คณะผู้วิจัยขอขอบคุณ องค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม ที่ได้ให้โอกาสพิจารณาคัดเลือก          
ทีมงานวิจัยชุดนี้เป็นคณะท างาน คณะผู้วิจัยรู้สึกเป็นเกียรติและซาบซึ้งที่ได้รับความกรุณาไว้วางใจ
มอบหมายให้มีส่วนร่วมในการด าเนินการวิจัยในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า ผลการวิจัยฉบับนี้จะ
เป็นประโยชน์อย่างยิ่ง ในการใช้เป็นแนวทางเพ่ือวางแผนปรับปรุงและพัฒนาการบริการประชาชนตาม
อ านาจหน้าที่ที่บัญญัติไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และที่
แก้ไขเพ่ิมเติม พระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 และการด าเนินการอื่นใดที่เกี่ยวข้อง เพ่ือสร้างการบริการสาธารณะที่มีประสิทธิภาพ ตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนและก่อเกิดประโยชน์สุขแก่ท้องถิ่นอย่างยั่งยืนต่อไป 
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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
 

 จากการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม  
มีวัตถุประสงค์เ พ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและ
ข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม โดยท าการส ารวจความ              
พึงพอใจใน  5 ภารกิจ  คือ 1) ภารกิจด้านโยธา 2) ภารกิจด้านการศึกษา 3) ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี              
4) ภารกิจด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม และ 5) ภารกิจด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล                  
ใน 4 ประเด็น ประกอบด้วย ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ              
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยท าการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มา
รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม ทั้ง 4 ด้าน 5 ภารกิจๆ ละ 74 คน รวม 370 คน                        
เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการแจกแจงค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย               
และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยสรุปผลการศึกษา  ดังนี้ 
 

ภำรกิจ 
ควำมพึงพอใจ 

x  .D.S  ค่ำเฉลี่ยร้อยละ อันดับ ระดับ 
1. ภารกิจงานด้านโยธา 4.85 0.39 97.07 3 มากที่สุด 
2. ภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.88 0.47 97.59 2 มากที่สุด 
3. ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 4.78 0.40 95.61 5 มากที่สุด 
4. ภารกิจงานด้านสาธารณสุข 4.83 0.43 96.66 4 มากที่สุด 
5. ภารกิจงานด้านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ 4.90 0.31 98.08 1 มากที่สุด 

รวม 4.85 0.40 97.00   มำกที่สุด 
 
 

 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม ในภาพรวมของ
ภารกิจ ทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมำกที่สุด คิดเป็นค่ำเฉลี่ยร้อยละ 97.00 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความ    
พึงพอใจมากที่สุด คือ ภารกิจงานด้านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.08 รองลงไป
เป็นภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.59 ภารกิจด้านโยธา คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.07 ภารกิจงานด้านสาธารณสุข คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.66 และภารกิจงานด้าน
สิ่งแวดล้อม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.61 ตามล าดับ 
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ข้อเสนอแนะ 

     ข้อเสนอแนะต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
  ไม่มี 

 ข้อเสนอแนะต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
  ไม่มี 

 ข้อเสนอแนะต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
  1. การออกส ารวจปัญหาต่างๆในชุมชนของเจ้าหน้าที่ เพ่ือรับทราบปัญหาและน าไปแก้ไข
ปัญหาได้โดยเร็ว  
 ข้อเสนอแนะต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
  1. การปรับปรุงแก้ไข และเพ่ิมเติม ระบบไฟฟ้าส่องสว่าง ให้อยู่ในสภาพที่ใช้พร้อมใช้งาน 
เพ่ิมเติมการติดตั้งระบบไฟฟ้าส่องสว่าง LED และติดตั้งไฟสัญญาณเตือนในบริเวณจุดเสี่ยง ทางร่วมทางแยก 
  2. การปรับปรุงระบบรางระบายน้ า และทางระบายน้ า ให้ครอบคลุมและใช้การได้ปกติ 
  3. การปรับปรุงถนนที่มีความช ารุดเสียหาย ให้อยู่ในสภาพสมบูรณ์ และลูกระนาดที่มาตรฐาน 
เพ่ือป้องกันอุบัติเหตุในการสัญจร 
  4. การบ ารุงรักษาระบบประปาให้มีความสะอาดในบางเวลา และเพียงพอต่อการใช้งาน 
  5.  เพิ่มการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ให้มีความท่ัวถึง 
 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
  1. การสนับสนุนและส่งเสริมแรงงานภายในต าบล ให้มีการจ้างงาน สร้างรายได้อย่างยั่งยืน 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 การให้บริการประชาชนเป็นนโยบายที่ส าคัญของรัฐบาล เป็นภารกิจที่ส าคัญทางด้านการ
ตอบสนองต่อสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชนที่ขอรับบริการภายใต้ระเบียบกฎหมายและ
ข้อบังคับที่ก าหนดไว้ ในปัจจุบันนี้รัฐบาลได้เร่งรัดให้ส่วนราชการต่างๆ ขยายขอบเขต และปรับปรุงการ
บริการประชาชนในรูปแบบต่างๆ การบริการประชาชนจึงเป็นหนึ่งในภารกิจการ “บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข” 
ของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่สะดวกทั่วถึง  
และเป็นการเสริมสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างประชาชนกับข้าราชการ (อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์, 2554) 
 ข้าราชการจะต้องค านึงถึงประชาชนและต้องส ารวจตัวเองด้วยว่าในการปฏิบัติราชการในฐานะท่ี
เป็นข้าราชการซึ่งมีภารกิจในการให้บริการประชาชน ได้ท างานอย่างมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใด และ
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนหรือไม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปัจจุบันนี้ ข้าราชการยังมีบทบาท
ใหม่ในเรื่องการแก้ปัญหาของประเทศชาติที่ก าลังประสบอยู่  คือปัญหาวิกฤตทางเศรษฐกิจ  ฯลฯ 
เพราะฉะนั้นเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างข้าราชการกับประชาชนจึงเป็นเรื่องที่เราจะต้องให้ความส าคัญอย่าง
มากและต้องพยายามด าเนินการทุกวิถีทางที่จะให้การท างานของราชการ การบริหารงานของส่วนราชการ  
เป็นการบริหารงานที่จะสามารถเพ่ิมพูนประสิทธิภาพ เพ่ิมพูนคุณภาพ และตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนให้มากที่สุดเท่าที่จะมากได้ (อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์, 2554) 
 ดังนั้น การบริการต้องมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐาน อันจะน ามาซึ่ง
คุณภาพการให้บริการที่ดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจ เป็นการยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานผู้รับบริการ
ได้รับการบริการที่รวดเร็วตามก าหนดเวลา เสมอภาค และมีความเป็นธรรม ได้รับการตอบสนองความ
ต้องการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความ
ต้องการของประชนชนผู้รับบริการจากส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม อ าเภอคลองหาด 
จังหวัดสระแก้ว นับว่าเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแห่งหนึ่งที่อยู่บนหลักการกระจายอ านาจ ทางการ
ปกครอง และมีบทบาทหน้าที่ในการให้ บริการเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพชีวิต เศรษฐกิจและสังคม  
การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานต่างๆ ทั้งนี้การท าหน้าที่ดังกล่าวจะต้องยึดถือแนวทางการบริหารจัดการที่ว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เพ่ือการตอบสนองให้กลุ่ มเป้าหมายได้รับความพึง
พอใจสูงสุด จึงเป็นเหตุผลจ าเป็นให้เกิดงานวิจัย ฉบับนี้ขึ้นเพ่ือน าผลการศึกษาที่ได้ไปเป็นข้อมูลพ้ืนฐาน
ส าคัญประกอบการจัดท าแนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการและการวางแผนกลยุทธ์ในการบริหารงาน 
และเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขปัญหาที่อาจมีอยู่ต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

1. เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการจาก องค์การบริหารส่วนต าบล 
ไทยอุดม อ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว 

2. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ไทยอุดม อ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว 

 

1.3 ขอบเขตกำรวิจัย 

 คณะผู้วิจัยได้ท าก าหนดขอบเขตการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม อ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว ดังนี้ 
 1.3.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ:  การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม อ าเภอคลองหาด จังหวัด
สระแก้ว 
 1.3.2 ขอบเขตด้ำนพื้นที่และประชำกร:  การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาเฉพาะประชาชนที่รับบริการ
จากองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม อ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว ใน 5 ภารกิจ ได้แก่  
   1.3.2.1 ภารกิจงานด้านโยธา 
   1.3.2.2 ภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
   1.3.2.3 ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 
   1.3.2.4 ภารกิจงานด้านสาธารณสุข 
   1.3.3.5 ภารกิจงานสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ 
 1.3.3 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ: การวิจัยครั้งนี้เริ่มด าเนินการตั้งแต่เดือน กรกฎาคม ถึง สิงหาคม 
2565 รวมระยะเวลาในการศึกษา ทั้งสิ้น 2 เดือน 
 

1.4 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกทางด้านความรู้สึก ความคิดเห็น ทัศนคติ ของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งต่อความต้องการที่ได้รับจากการให้บริการ ซึ่งครอบคลุมด้านกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร หมายถึง วิธีการหรือรูปแบบการให้บริการประชาชน ทั้งในส่วนของ
การแสดงขั้นตอนการให้บริการ การด าเนินขั้นตอนการให้บริการที่รวดเร็ว การให้บริการอย่างยุติธรรม 
เป็นไปตามระเบียบที่ก าหนดไว้ และการแก้ไขปัญหาข้อขัดข้องจากการให้บริการในแต่ละด้าน 
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ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร หมายถึง กิจกรรมหรือวิธีการให้บริการ หรือสื่อสารข้อมูลการบริการ
ให้กับประชาชน เช่น การให้บริการนอกเวลาหรือนอกสถานที่อย่างเหมาะสม การประชาสัมพันธ์ข้อมูลการ
ให้บริการที่หลากหลายและเหมาะสม เป็นต้น 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  หมายถึง พฤติกรรมหรือการแสดงออกของบุคลากร และเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ จ านวนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความสุภาพอ่อนโยนยิ้มแย้มแจ่มใส เอาใจใส่ กระตือรือร้นและเต็ม
ใจในการให้บริการ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ การให้บริการอย่างเท่าเทียมไม่เลือกปฏิบัติ  
ในการให้บริการในแต่ละด้าน  

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมายถึง ความเหมาะสม เพียงพอและทันสมัย ของอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกในการให้บริการในแต่ละด้าน สถานที่ตั้ง สภาพแวดล้อมที่เหมาะสม สิ่งช่วยอ านวยความ
สะดวกทั้งภายในและภายนอก เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ าและสถานที่จอดรถ เป็นต้น 

เจ้ำหน้ำที่ผู้ ให้บริกำร  หมายถึง บุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม อ าเภอ 
คลองหาด จังหวัดสระแก้ว ทีร่ับผิดชอบและให้บริการในแต่ละด้านภารกิจที่ให้บริการ 

ประชำชนผู้รับบริกำร  หมายถึง  ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการในด้านต่างๆ จากองค์การ
บริหารส่วนต าบลไทยอุดม อ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว 

 

1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.5.1 ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไทยอุดม อ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว  
 1.5.2 ท าให้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการป ระชาชนขององค์การ                     
บริหารส่วนต าบลไทยอุดม อ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว 
 1.5.3 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลงานการส ารวจความพึงพอใจไปใช้ประกอบการ
พิจารณาการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่นได้
อย่างยุติธรรม 
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1.6 กรอบแนวคิดในกำรศึกษำ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที่ 1-1 กรอบแนวคิดในกำรศึกษำ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. สถานภาพ 
6. รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 
7. ช่วงเวลาที่สะดวกเข้ามารับบริการ 

ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร 
1. ภำรกิจงำนด้ำนโยธำ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้การบริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. ภำรกิจงำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้การบริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3. ภำรกิจงำนด้ำนสิ่งแวดล้อม 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้การบริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4. ภำรกิจงำนด้ำนสำธำรณสขุ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้การบริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

5. ภำรกิจงำนสวัสดิกำรและสังคมสงเครำะห์ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้การบริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
 
 



บทท่ี  2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม อ าเภอคลองหาด จังหวัด

สระแก้ว ผู้ประเมินได้ศึกษาและรวบรวมเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง  ดังนี้ 

 1. แนวคิด ทฤษฏี และความหมายของความพึงพอใจ 

 2. แนวคิด ทฤษฏี และความหมายของการให้บริการ 

 3. แนวคิด ทฤษฎี และความหมายของการจัดท าบริการสาธารณะและนโยบายสาธารณะท้องถิ่น 

 4. บริบทขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 

 5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

2.1 แนวคิด ทฤษฏี และความหมายของความพึงพอใจ 
 2.1.1 ความหมายของความพึงพอใจ   

 ความพึงพอใจ หมายถึง  พอใจ ชอบใจ (ราชบัณฑิตยสถาน, 2542, หน้า 775) ความพึงพอใจหมายถึง

ความรู้ที่มีความสุขหรือความพอใจเมื่อได้รับความส าเร็จ หรือได้รับความส าเร็จ หรือได้รับสิ่งที่ต้องการ (Quirk, 

1987) ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบความส าเร็จ หรือได้ รับสิ่งที่ต้องการให้เกิดขึ้น  

เป็นความรู้สึกท่ีพอใจ (Hornby, 2000) 

 นอกจากนี้ ยังมีนักวิชาการอีกหลายท่านที่ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจเอกไว้ อาทิเช่น  

 เพลินทิพย์ โกเมศโสภา (2542 หน้า 76) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึงความรู้สึกที่

แสดงถึงความยินดี หรือความผิดหวัง อันเป็นผลสืบเนื่องจากการที่แต่ละบุคคลเปรียบผลลัพธ์ที่ได้จากการใช้

บริการจริงๆ โดยสัมพันธ์กับความคาดหวังเดิมของเขา 

 วิรุฬ พรรณเทวี (2542 หน้า 111) หมายถึง  ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน  

ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคลาดหวังกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งอย่างไร ถ้าคลาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและได้รับการ

ตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่งเมื่อไม่ได้

รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว้ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนตั้งใจไว้ว่ามีมากหรือน้อย 

 อังคณา นันทวดีพิศาล (2546 หน้า 8) ได้สรุปไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง แรงกระตุ้นหรือพลังที่

ผลักดันหรือเร้าความรู้สึกของบุคคลให้มีความสนใจ เต็มใจ ในการกระท ากิจกรรมหรือพฤติกรรมที่น าไปสู่

เป้าหมายอย่างใดอย่างหนึ่ง ตามท่ีบุคคลคาดหมาย 
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 มอร์ส (Morse อ้างใน คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2547 หน้า 17) กล่าวว่า ความพึงพอใจ

หรือความพอใจ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” หมายถึง สิ่งที่ตอบสนองความต้องการขั้น

พ้ืนฐานของมนุษย์ เป็นการลดความตึงเครียดทางร่างกายและจิตใจ หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข 

ความชื่นใจ ตลอดจนสามารถสร้างทัศนคติในทางบวกต่อบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปตามความพึง

พอใจต่อสิ่งนั้น 

 เชลล์ (Shell อ้างใน คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2547 หน้าที่ 17) ได้กล่างถึงทฤษฎีของ

ความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึก

ทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึก

ทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่ระบบย้อนกลับ ความสุขที่สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึก

ทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก ดังนั้นจะเห็นว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคล

มากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 

 วิชัย ธิโวนา (2550 หน้า 25) ได้สรุปไว้ว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกรัก ชอบ ยินดี หรือมีเจต

คติท่ีดีต่อบุคคล ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเกิดขึ้นเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งด้านวัตถุและจิตใจ 

 สรรเสริญ พงษ์พิพัฒน์ (2550 หน้า 15) ได้สรุปไว้ว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทัศนคติ

ในทางที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนเองต้องการก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีในสิ่งนั้น 

ตรงกันข้ามหากความต้องการที่ตนไม่ได้รับการสนองตอบความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 

 จากความหมายของความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ  หมายถึง  

ความรู้สึกท่ีได้รับการตอบสนองที่ตรงกับความคาดหวังหรือดีเกินกว่าความคาดหวังของบุคคล 

 2.1.2 ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ 

 อัจฉรา สมสวย (2545 หน้า 9-11) ได้กล่าวไว้ว่า เป้าหมายสูงสุดของความหมายของความส าเร็จใน

การด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและ

ประทับใจในการบริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการจึงเป็นเรื่อง

ส าคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจเรื่องนี้จะน ามาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด เพ่ือ

ความก้าวหน้าและเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพที่ดีขึ้น จึงกล่าว

ได้ว่าความพึงพอใจมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  ดังนี้ 

 1. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ  ได้แก่ 

  1.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหารการบริการ

และผู้ปฏิบัติงานบริการที่ลูกค้าชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็น

ของลูกค้าต่อคุณสมบัติของบริการที่ลูกค้าต้องการ และวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่
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ลูกค้าปรารถนา ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการและสามารถ

สนองตอบบริการที่ตรงลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง 

  1.2 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการหาก

กิจการใดน าเสนอบริการที่มีคุณภาพตรงกับความต้องการความคาดหวังของลูกค้าก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความ

พึงพอใจต่อการบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าๆ อีกต่อไป คุณภาพของการบริการที่จะท าให้ลูกค้า      

พึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการให้บริการที่ปรากฏให้เห็น ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์ เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะ

ของพนักงานบริการ เป็นต้น ความน่าเชื่อถือไว้วางใจช่องทางการบริการ ความเต็มใจของการบริการด้วยความ

เต็มใจ  ที่จะให้บริการ ตลอดจนสามารถให้บริการด้วยความเชื่อม่ันเข้าใจต่อผู้อื่น 

  1.3 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงานบริการให้

ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการ

ให้ความส าคัญกับลูกค้า การแสดงความพึงพอใจให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท าให้พนักงานบริการมีความรู้สึก

ที่ดีต่องานที่ได้รับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถอันจะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการ  

ที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและส่งผลให้เกิดการประสบความส าเร็จในที่สุด 

 2. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น ดังนี้ 

  2.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองค์การบริการตระหนักถึง

ความส าคัญของลูกค้า ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจของลูกค้าส าหรับน าเสนอบริการที่

เหมาะสม เพ่ือแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการ ผู้รับบริการย่อมได้รับบริการที่ มีคุณภาพและ

ตอบสนองความต้องการที่ตนคาดไว้ได้ การด าเนินชีวิตที่ดีต้องพ่ึงพาบริการในหลายๆ สถานการณ์ทุกวันนี้ย่อม

น าไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปด้วย เพราะการบริการในหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่ง

เบาภาระการตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง 

  2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการ 

งานเป็นสิ่งส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพ่ือให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิตและการแสดงออกถึงความสามารถใน

การท างานให้ส าเร็จลุล่วงด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพแ ละ

ประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การในอาชีพบริการก็เช่นเดียวกัน เมื่อองค์การบริการให้ความส าคัญกับการ

สร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการทั้งในด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทน 

สวัสดิการ และความก้าวหน้าในชีวิตการงาน พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพ

มาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ามากยิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องของการของลูกค้าและการสร้าง

สัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าให้ใช้บริการต่อๆ ไป ท าให้อาชีพบริการเป็นที่รู้จักมากข้ึน 
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 อรรจน์ สีหะไพ (2546 หน้า 2) กล่าวถึงความส าคัญของความพึงพอใจในการบริ การไว้ว่าการให้

ความส าคัญกับลูกค้าหรือผู้รับบริการและค้นหาความต้องการเพ่ือสนองการบริการที่ถูกใจลูกค้านับว่าเป็นหัวใจ

ส าคัญของการบริการ เพราะเป็นเป้าหมายสูงสุดของการบริการคือ การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

 1. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ 

  1.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ 

  1.2 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 

  1.3 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงานบริการ 

 2. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ 

  2.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี 

  2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพงานบริการและอาชีพบริการ 

 2.1.3 ลักษณะของความพึงพอใจ 

 อัจฉา สมสวย (2545 หน้า 12) อธิบายลักษณะของความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญต่อการ

ท างานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป  ดังนี้ 

 1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด 

บุคคลจ าเป็นต้องปฏิบัติสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบ

กับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่างๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์การเรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทน

แตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการ เช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับบริการ ซึ่ ง

ประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ โดยสามารถท า

ให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดี และพึงพอใจในการบริการที่ได้รับ 

 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้จริงในสถานการณ์

หนึ่ง ในสถานการณ์การบริการที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักมีมาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อน

แล้ว ซึ่งอาจอ้างอิงจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อการบริการประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่า

ของผู้อ่ืน การรับทราบข้อมูลจากการโฆษณาการได้รับค ามั่นสัญญาจากผู้ให้บริการ เหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่

ผู้รับบริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่จะมารับบริการหรือ

คาดหวังในสิ่งที่จะได้รับบริการอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบในกระบวนการ การบริการ

ที่เกิดขึ้นกับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันความถูกต้องของความ

คาดหวังที่มีอยู่ อาจสูงกว่าหรือต่ ากว่านับเป็นการยืนยันที่มีความคลาดเคลื่อนจากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้

ช่วงความแตกต่างที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากน้อยได้ ถ้าข้อยืนยัน

เบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 
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 3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นความพึงพอใจ

เป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่มาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ

สถานการณ์ นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่แสดงออกมาในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความแตกต่าง

ของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวัง 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 หน้า 45)  กล่าวถึงความพึงพอใจของลูกค้า (Customer) 

Satisfaction) ไว้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นความรู้สึกหลังการซื้อหรือรับบริการของบุคคลซึ่งผลมา

จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้า (Perceived 

Performance) กับการให้บริการที่คาดหวัง (Expected Performance) โดยผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการ 

(Product Performance) ต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfied 

Customer) แต่ถ้าระดับของผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกค้าก็จะท าให้ลูกค้าเกิด

ความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความคาดหวังที่ลูกค้า

ตั้งใจก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ (Delighted Customer) ผู้ให้บริการจะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่าง

จากคู่แข่งขันสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้บริการคือ การรักษาระดับการให้บริการที่

เหนือกว่าคู่แข่งขันโดยเสนอคุณภาพให้บริการตามที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้โดยทั่วไปคุณภาพของการบริการ

สามารถพิจารณาได้จากตัวก าหนดคุณภาพที่ส าคัญได้แก่ 

 1. ความน่าเชื่อถือได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะที่เชื่อถือได้ 

ถูกต้อง สม่ าเสมอ 

 2. ความพร้อมในการตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะให้บริการและช่วยเหลือลูกค้า

อย่างรวดเร็ว 

 3. ความสามารถในการแข่งขัน (Competence) หมายถึง ทักษะความรู้ความสามารถที่จ าเป็นเพ่ือให้

การบริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

 4. การเข้าถึงงาน (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อ สามารถเข้าพบได้ง่าย 

 5. การมีมารยาทที่ดี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนน้อม ให้ความเคารพ ไม่ถือตัว 

 6. การติดต่อสื่อสารที่ดี (Communication) หมายถึง การตั้งใจฟัง และเข้าใจลูกค้าการให้ข้อมูลที่

ถูกต้องแก่ลูกค้า โดยใช้ภาษาและค าพูดที่ลูกค้าสามารถเข้าใจได้ง่าย 

 7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเชื่อถือ สามารถไว้วางใจได้และมีความซื่อสัตย์ 

 8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การป้องกันลูกค้าจากอันตราย ความเสี่ยง หรือข้อสงสัยต่างๆ 

เคารพในความลับที่เป็นข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า 

 9. ความเข้าใจ (Understanding) หมายถึง ความพยายามที่จะเข้าใจความต้องการ (Want) และความ

จ าเป็น (Need) ของลูกค้า 
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 10. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวก เครื่องมือ อุปกรณ์ รวมถึงบุคลิกภาพ

ของพนักงาน 

 สุเชษฐ์ ทรัพย์สินเสริม (2541 หน้า 23 – 25 ) กล่าวไว้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ ได้แก่ 

 1. อายุ ในการศึกษาพบว่า อายุเป็นส่วนหนึ่งของการมีผลกระทบต่อความพึงพอใจ กล่าวคือ สังเกตได้

จากผู้มาใช้บริการที่มาติดต่อราชการหากมีอายุมาก หรือผู้หญิงที่เข้าวัยทองจะมีอารมณ์ที่หงุดหงิดง่ายอีกทั้ง

หากได้รับการให้บริการอย่างไม่ทั่วถึงจะท าให้การแสดงถึงความไม่พอใจออกมาอย่างเด่นชัด 

 2. เพศ คนส่วนใหญ่ยอมรับว่าพฤติกรรมของคนจะแตกต่างกันระหว่างเพศ ซึ่งลักษณะของผู้ชายส่วน

ใหญ่มีความคิดเห็นเป็นของตนเองมีโครงสร้างทางร่างกายที่แข็งแรงมากกว่าผู้หญิงส่วนผู้หญิงนั้น จะเชื่อฟังง่าย

มีความรับผิดชอบความละเอียดอ่อนในการฝีมือมากกว่าผู้ชาย จึงท าให้มีผลต่อการแสดงถึงความพึงพอใจได้ง่าย 

 3. วุฒิการศึกษา มีการให้ความคิดเห็นอย่างมากมายเรื่องความพึงพอใจที่เกี่ยวกับการศึกษา พบว่า 

ส่วนน้อยมากที่พบว่าวุฒิการศึกษาท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 4. ประสบการณ์ในการท างาน เป็นปัจจัยเสริมในการสร้างความพึงพอใจ หากเป็นผู้มีประสบการณ์ใน

การท างานแล้วนั้นคือผู้ที่เคยผ่านงานมามากจะพบว่าการท างาน หรือการบริหารงานการให้บริการนั้นส าคัญ

เป็นอย่างมาก 

 5. ระดับต าแหน่ง ความพึงพอใจในเรื่องของระดับต าแหน่งสามารถกล่าวได้หลายด้าน เช่น หากผู้

ให้บริการได้เลื่อนต าแหน่งหรือระดับในการท างานแล้วอาจจะถือได้ว่ามีประสิทธิภาพมากที่สุดเพราะเป็น

แรงจูงใจอีกทางในการท างานได้เป็นอย่างดี เพราะบุคคลโดยทั่วไปได้รับ สถานภาพเกียรติคุณเพ่ิมขึ้นนอกเหนือ

เงินเดือนเขาจะได้รับการยกย่องและการรู้จักในองค์กร จึงเป็นสิ่งจูงใจให้การปฏิบัติหน้าที่การท างานให้มีความ

พึงพอใจในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 

 2.2.1 ความหมายของการบริการ 

 การบริการ (service) คือ กระบวนการในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ดังนั้น 

การบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเข้าถึงในสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังและตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ และมีผู้ให้ความหมายของการบริการไว้  ดังนี้ 

 สมเดช มุงเมือง (2546 หน้า 4) ได้สรุปความหมายของการบริการไว้ว่ากิจกรรมหรือกระบวนการอย่าง

ใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์การ เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความต้องการของ

ผู้อ่ืนที่แสดงเจตจ านงให้ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมทั้งท าให้บุคคลดั งกล่าวเกิดความรู้สึกที่ดีและ

ประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกันในความหมายนี้จะครอบคลุมการบริการทุกด้านไม่ว่าจะเป็นการบริการ

ทั่วไปหรือการบริการเชิงพาณิชย์ 
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 วิยะดา เสรีวิชยสวัสดิ์ (2545 หน้า 12) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่าเป็นกระบวนการในการส่ง

มอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ดังนั้น การบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญในการประกอบธุรกิจบริการ โดย

เข้าถึงในสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังและตอบสนองลูกค้าท่ีเป็นเลิศ 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 หน้า 18) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า เป็นกิจกรรมของ

กระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าที่ไม่มีตัวตน

นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 

 วีระพงษ์ เฉลิมจิระวัฒน์ (2546 หน้า 18) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการคือ สิ่งที่จับ

ต้องไม่ได้ เป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายได้ง่าย บริการจะได้รับการท าขึ้นโดยบริการและส่งมอบผู้รับบริการเพ่ือใช้สอย

บริการนั้นๆ ทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดท่ีมีการบริการนั้น 

 อรรจน์ สีหะอ าไพ (2546 หน้า 1) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการหมายถึงกิจกรรม

หรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์การ เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคล

และก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระท าที่สามารถสนองตอบ

ความต้องการของผู้ที่แสดงเจตจ านง ให้ได้ตรงกับสิ่งที่บุคคลคาดหวัง พร้อมทั้งท าให้บุคคลดั งกล่าวเกิด

ความรู้สึกท่ีดีและประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับ 

 ฉัตยาพร เสมอใจ (2548 หน้า 14) กล่าวว่าการบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์ หรือความพึง

พอใจที่ท าเพ่ือเสนอขายหรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินค้า อาจแบ่งได้เป็น 2 รูปแบบ คือ ผลิตภัณฑ์

บริการ และการบริกรส่วนควบ ซึ่งผลิตภัณฑ์บริการจะเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ผู้ขายจัด

ขึ้นเป็นผลิตภัณฑ์รูปแบบหนึ่ง เพ่ือตอบสนองความต้องการแก่ผู้บริโภค เช่น การนวดเพ่ือผ่อนคลาย ส่วนการ

บริการส่วนควบเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ผู้ขายจัดท าขึ้นเพ่ือเสริมกับสินค้าเพ่ือให้การขาย

และการใช้สินค้ามีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เช่น บริการติดตั้งเครื่อง ซักผ้าหลังการขายหรือการให้ค าแนะน าในการ

ใช้งานเครื่องพิมพ์ที่มีประสิทธิภาพ เป็นต้น 

 กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการต่างๆ ที่มีผู้ให้บริการมีอยู่ไปยังผู้รับบริการ ซึ่งมี

กระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง เพ่ือให้ผู้รับการบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการนั้นๆ ซึ่งจะ

ส่งผลให้ธุรกิจหรือกิจกรรมใดๆ ที่เก่ียวข้องกับการบริการประสบความส าเร็จได้ 

 2.2.2 ความส าคัญของการบริการ 

 สมเดช มุงเมือง (2546 หน้า 5 – 7) กล่าวถึงความส าคัญของการบริการไว้ 2 ประเด็น  ดังนี้ 

 1. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ ผู้บริโภคสมัยใหม่มีความต้องการใช้บริการต่างๆ หลากหลายมากข้ึนจาก

การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตที่ต้องรีบเร่งและแข่งขันตลอดเวลา ทั้งในด้านการด ารงชีวิตและการงาน

อาชีพ ท าให้จ าเป็นต้องพ่ึงพาผู้อ่ืนช่วยเหลือจัดการเรื่องต่างๆ ให้ส าเร็จลุล่วงไป เพ่ือให้สามารถด าเนินชีวิตได้

อย่างผาสุก กล่าวคือ 
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  1.1 ช่วยตอบสนองความต้องการส่วนบุคคล การบริการที่พบเห็นขณะนี้มีอยู่มากมายใน

รูปแบบของการจัดการบริการเชิงพาณิชย์เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า ธุรกิจบริการในปัจจุบันที่มี

หลากหลายประเภท ซึ่งสามารถให้บริการตอบสนองความต้องการหรือผู้บริโภคทั้งด้านร่างกาย อารมณ์ สังคม 

สติปัญญา และจิตใจ ผู้บริโภคจ าเป็นต้องศึกษามาตรฐานของธุรกิจบริการแต่ละประเภท และเปรียบเทียบ

คุณภาพของการบริการที่ตนเองพอใจตามอัตภาพของแต่ละบุคคล 

  1.2 ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เมื่อลูกค้าได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังก็จะเกิด

ความรู้สึกที่ดีต่อการบริการ ซึ่งประสิทธิภาพของการให้บริการที่มีคุณภาพย่อมท าให้ผู้รับบริการเกิดความ

ประทับใจและมีความสุข ทั้งนี้การให้บริการที่เป็นที่ต้องการของผู้ใช้บริการจะต้องไม่ยุ่งยาก อ านวยความ

สะดวกสบายและตอบสนองตอบสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการได้อย่างแท้จริง 

 2. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ 

  2.1 ความส าคัญต่อผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการบริการ ผู้ประกอบการจ าเป็นที่ต้องปรับ

กลยุทธ์ทางการตลาดที่มุ่งเน้นการขายสินค้าแต่เพียงอย่างเดียวมาให้ความสนใจเป็นพิเศษกับการบริการต่างๆ 

ที่เกี่ยวข้องกับตัวสินค้าหรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งขึ้น เพ่ือให้เกิดการด าเนินการบริการประสบ

ความส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืนๆ ได้โดยเฉพาะผลก าไรและภาพพจน์ของการบริการ กล่าวคือ 

   2.1.1 ช่วยเพ่ิมพูนผลก าไรระยะยาวให้กับธุรกิจ การบริการที่ดีจะเป็นตัวสร้างผล

ก าไรระยะยาวได้เป็นอย่างดี เนื่องจากผู้บริโภคสมัยใหม่ให้ความส าคัญต่อการบริการมากขึ้นในการตัดสินใจซื้อ

สินค้า คุณภาพการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างของสินค้าจากคู่แข่งได้ท าธุรกิจสามารถสร้าง โอกาสในการ

ขายเพ่ือให้เกิดการตัดสินใจซื้อซ้ าของผู้บริโภค ซึ่งก็คือผลก าไรที่ตามมานั้นเอง 

   2.1.2 ช่วยสร้างภาพพจน์ที่ดีของธุรกิจ การด าเนินธุรกิจแทบจะทุกประเภทการ

บริการจะเข้ามาเกี่ยวข้องทุกขั้นตอนของการติดต่อระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย ไม่ว่าบริการนั้นจะเกี่ยวข้อ งกับตัว

สินค้าหรือไม่ก็ตาม เริ่มตั้งแต่การให้ข้อมูลข่าวสารหรือค าแนะน าต่างๆ แก่ผู้ซื้อประกอบการตัดสินใจซื้อ      

การแสดงถึงความเอาอกเอาใจใส่และเห็นความส าคัญของผู้ซื้อตลอดระยะเวลาการให้บริการ และการเสนอ

บริการที่ตรงกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ซื้อหรือลูกค้า สิ่งเหล่านี้ย่อมสร้างความพึงพอใจและ

ความประทับใจแก่ลูกค้า ซึ่งจะมีส่วนท าให้ลูกค้าตัดสินใจและเกิดการพูดต่อๆ ไปในกลุ่มลูกค้า (Words of 

Mouth) เป็นการประชาสัมพันธ์ภาพพจน์ของธุรกิจดังกล่าวให้เกิดความน่าเชื่อถือมากข้ึน 

   2.1.3 ช่วยลดการเปลี่ยนใจของลูกค้าไปจากธุรกิจ ธุรกิจใดที่ค านึงถึงความส าคัญของ

การบริการและส่งเสริมการบริการที่มีคุณภาพ ย่อมส่งผลให้กับลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เมื่อลูกค้าแน่ใจว่าสินค้า

หรือการบริการที่เขาจะตัดสินใจซื้อมีการบริการที่ดีกว่าสินค้าหรือการบริการอื่นๆ การตกลงใจซื้อขายจะกระท า

ได้ง่ายขึ้น โดยเฉพาะลูกค้าเก่าจะมีการซื้อซ้ าเพ่ิมข้ึนโดยไม่ลังเล รวมทั้งแนะน าลูกค้ารายใหม่ให้อีกด้วย 
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   2.1.4 รักษาพนักงานให้ปฏิบัติงานกับธุรกิจ การหมุนเวียนเข้าออกของพนักงาน

พบว่ามีความสัมพันธ์กับคุณภาพของการบริการเป็นอย่างมาก กล่าวคือ การให้บริการที่ดีย่อมสร้างความพึ ง

พอใจแก่ลูกค้าและรักษาลูกค้าให้ผูกพันกับธุรกิจนั้นนาน ซึ่งส่งผลให้ธุรกิจมีก าไรสูงและสามารถจ่าย

ค่าตอบแทนแก่พนักงานในอัตราที่สูงได้ พนักงานก็จะเกิดความพึงพอใจไม่คิดที่จะเปลี่ยนใจไปท างานที่อ่ืนที่

ดีกว่า แต่หากการให้บริการไม่สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าธุรกิจย่อมประสบความล้มเหลวและส่งผลให้

พนักงานไม่พอจนกระทั่งลาออกได้ จะเห็นได้ว่า การบริการมีส่วนส าคัญต่อการรักษาให้ท างานกับกิจกรรมนั้น

นานๆ หรือในท านองเดียวกันพนักงานก็มีบทบาทส าคัญในการเสนอบริการที่มีคุณภาพ การประกอบธุรกิจ

บริการดังกล่าวจึงประสบความส าเร็จ 

  2.2 ความส าคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ การขยายตัวของอุตสาหกรรมการบริการได้ก่อให้เกิด

งานบริการเพิ่มในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตขึ้นเป็นธุรกิจต่างๆ มากมาย โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองความ

ต้องการการบริการของผู้บริโภค ซึ่งมีแนวโน้มหลากหลายมากขึ้นการประกอบอาชีพบริการจึงเป็นอาชีพส าคัญ

ในตลาดแรงงานและท ารายได้ดี กล่าวคือ 

   2.2.1 ช่วยให้มีอาชีพและรายได้ ธุรกิจบริการตระหนักถึงความส าคัญของพนักงาน

บริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้า ท าให้มีการฝึกอบรมพนักงานแต่ละคนให้มีประสิทธิภาพใน

การให้บริการที่มีคุณภาพ ซึ่งจะส่งผลให้ธุรกิจมีผลก าไรและสามารถจ่ายค่าตอบแทนที่เหมาะแก่พนักงานได้ 

งานบริการเป็นอาชีพที่สุจริตที่ท าให้มีรายได้ที่ดีพอสมควรทั้งนี้ขึ้นอยู่กับประเภทของการบริการและ

ความสามารถของแต่ละบุคคลที่จะฝึกฝนและพัฒนาตนเอง 

   2.2.2 ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขาย โดยทั่วไปลูกค้ามักมีความรู้เกี่ยวกับตัวสินค้า

หรือผลิตภัณฑ์ค่อนข้างจ ากัดในแง่ของเทคโนโลยีการผลิตหรือประสิทธิภาพการใช้งานของสินค้าต่างๆ ที่ผู้ขาย

เสนอให้และสามารถน ามาเปรียบเทียบประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความต้องการได้ทันที 

โอกาสที่ผู้ขายหรือพนักงานบริการจะขายสินค้าหรือบริการท าได้ง่ายและสะดวกขึ้นโดยไม่ต้องเสียเวลาในการ

โน้มน้าวจิตใจลูกค้า 

 การบริการนับว่าเป็นกิจกรรมที่เอ้ือประโยชน์ต่อสังคมปัจจุบันเป็นอย่างมาก ทั้งในด้านการด าเนินชีวิต

ของผู้บริโภคและการประกอบธุรกิจของผู้ประกอบการทั้งหลาย ผู้บริโภคทุกวันนี้จ าเป็นต้องพ่ึงพาสิ่ งอ านวย

ความสะดวกและบริการต่างๆ มากมายในการจัดการวิถีชีวิตประจ าวันให้เป็นไปอย่างปรกติสุข การแข่งขันทาง

เศรษฐกิจให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลกในตลาดการค้าเสรี ท าให้ผู้ประกอบการต้องหันมาให้

ความส าคัญกับการบริการอย่างจริงจัง จึงจะสามารถด าเนินธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสบผลส าเร็จ

ในที่สุด 
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 2.2.3 ลักษณะของการบริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 หน้า 211 – 212) ได้กล่าวว่า บริการ (services) เป็นกิจกรรม

ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า โดยมีลักษณะส าคัญ 4 ลักษณะ ซึ่งจะมีอิทธิพล

ต่อการก าหนดกลยุทธ์การตลาด  ดังนี้ 

 1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น หรือเกิดความรู้สึกได้ ก่อนที่จะมี

การซื้อ ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผู้ซื้อ และเพ่ือสร้างความเชื่อม่ัน ผู้ขายบริการจะต้องจัดหาสิ่งต่างๆ เพ่ือเป็น

หลักประกันให้ผู้ซื้อสามารถตัดสินใจได้เร็วขึ้น 

  1.1 สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น และความสะดวกให้กับผู้ที่มาติดต่อ เช่น 

ธนาคารต้องมีสถานที่กว้างขวาง ออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่ผู้มาติดต่อ เป็นต้น 

  1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการต้องมีการแต่งตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หน้าตายิ้ม

แย้ม แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการที่ซื้อจะดีด้วย 

  1.3 อุปกรณ์เครื่องใช้ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานจะต้องทันสมัยมีประสิทธิภาพ

มีการให้บริการที่รวดเร็ว เพ่ือให้ลูกค้าพึงพอใจ 

  1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารโฆษณาต่างๆ จะต้อง

สอดคล้องกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกค้า 

  1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) คือ ชื่อตราสินค้า หรือเครื่องหมายตราสินค้าที่ใช้ในการให้บริการ 

เพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกชื่อได้ถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเก่ียวกับบริการที่เสนอขาย 

  1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการ

ชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน 

 2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิต และการบริโภคใน

ขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผู้ขายรายหนึ่งสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้หนึ่งรายเนื่องจากผู้ขายแต่ละรายมี

ลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การ

ขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของเวลา 

 3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการเป็นใครจะให้บริการ

เมื่อไร ที่ไหนและอย่างไร ส าหรับผู้ขายบริการจะต้องมีการควบคุมคุณภาพท าได้  3  ขั้นตอน  คือ 

  3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานที่ให้บริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ์ของพนักงาน

ที่ให้บริการ 

  3.2 การมีมาตรฐานในกระบวนการในการให้บริการที่มีสมรรถนะตลอดทั่วทั้งองค์การ 

  3.3 ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นการใช้การรับฟังค าแนะน าและข้อเสนอแนะของ

ลูกค้า การส ารวจข้อมูลลูกค้าและการเปรียบเทียบ ท าให้ได้รับข้อมูลเพื่อการแก้ไขปรับปรุงบริการที่ดีขึ้น 
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 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืนถ้าความ

ต้องการมีสม่ าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหา คือ 

บริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า กลยุทธ์การตลาดที่น ามาใช้ เพ่ือปรับความต้องการซื้อให้สม่ าเสมอ และปรับการ

ให้บริการไม่ให้เกิดปัญหามากหรือน้อยเกินไป 

 2.2.4 คุณภาพการให้บริการ 

 การสร้างบริการให้เกิดคุณภาพเพ่ือให้ลูกค้าพึงพอใจมีลักษณะ  ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 

2541 หน้า 291 – 292) 

 1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอ านวยความสะดวกในด้านเวลาและสถานที่แก่

ลูกค้า คือ ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ท าเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการเข้าถึงลูกค้า 

 2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจง่าย 

 3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความช านาญ และมีความรู้ความสามารถในงาน 

 4. ความมีน้ าใจ (Courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์เป็นที่น่าเชื่อถือ มีความเป็นกันเอง              

มีวิจารณญาณ 

 5. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความไว้วางใจ

ในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า 

 6. ความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องมีความสม่ าเสมอและถูกต้อง 

 7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหาต่างๆ 

 8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ให้ต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปัญหาต่างๆ 

 9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับ จะท าให้เขาสามารถคาดคะเนถึง

คุณภาพบริการดังกล่าวได้ 

 10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing Customer) พนักงานต้องพยายามเข้าใจ

ถึงความต้องการของลูกค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

 สมเดช มุงเมือง (2546 หน้า 42) ได้กล่าวถึงการบริการที่มีประสิทธิภาพไว้ว่า การบริการอันเป็นการให้

ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืนนั้น จะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติไม่ใช่ว่าการให้ความ

ช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผู้ อ่ืน จะเป็นไปตามใจของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการ โดยทั่วไปหลักการ

ให้บริการมีข้อควรค านึง  ดังนี้ 

 1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการเป็นหลัก

จะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือที่

เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจ ไม่ให้ความส าคัญการบริการนั้น        

ก็อาจจะไร้ค่า 
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 2. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้นเพราะฉะนั้นการ

บริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักส าคัญในการประเมินผล การให้บริการ ไม่ว่าเรา

จะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงด้านปริมาณ แต่คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของ

ลูกค้า 

 3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการและความพอใจของ

ผู้บริการที่เห็นได้ชัดคือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและสมบูรณ์ครบถ้วนเพราะหากมี

ข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากท่ีจะท าให้ลูกค้าพอใจ แม้จะมีค าขอโทษขออภัยก็ได้รับเพียงความเมตตา 

 4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งสินค้าหรือให้บริการตรงตามก าหนดเวลาเป็นสิ่ง

ส าคัญ ความล่าช้าไม่ทันก าหนด ท าให้การบริการที่ไม่สอดคล้องกับสถานการณ์นอกจากการส่งสินค้าทัน

ก าหนดเวลาแล้วยังจะต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย 

 5. ไม่ก่อผลเสียหายให้แก่บุคคลอ่ืนๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้องพิจารณาโดยรอบคอบ

รอบด้าน จะมุ่งแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าและฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอจะต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้อง

หลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อมจึงควรยึดหลักในการให้บริการว่าจะระมัดระวังไม่ท าให้เกิดผลกระทบ

ท าความเสียหายให้แก่บุคคลอ่ืนๆ ด้วย 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะท้องถิ่นและนโยบายระดับท้องถิ่น 

 2.3.1 การบริการสาธารณะ เป็นภารกิจที่รัฐต้องด าเนินการเพ่ือมุ่งตอบสนองต่อความต้องการพ้ืนฐาน

ของประชาชน สร้างและพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในแต่ละพ้ืนที่ ตลอดจนเพ่ือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น

ตามแต่ละบริบท การบริการสาธารณะจึงเป็นกลไกส าคัญของรัฐในกระบวนการนโยบายสาธารณะ ซึ่งสามารถ

อธิบายแนวคดิและทฤษฎีที่เก่ียวข้องได้ ดังนี้ 

  3.1.1 ความหมาย 

 อ านวย บุญรัตนไมตรี (2559) ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะ หมายถึงเป็นการบริการใน

ฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท าเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการและเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ 

จากความหมายดังกล่าวนี้ สามารถพิจารณาการให้บริการสาธารณะว่าประกอบด้วยผู้ให้บริการ (Providers) 

และผู้บริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการ เพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 

 นราธิป ศรีราม (2557) ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะว่าเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดี

ให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติใน

ภาพรวม โดยมีหลักการที่เป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะคือ การจัดบริการสาธารณะต้อง

ด าเนินการเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค 

ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ 
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 อรทัย ก๊กผล (2552) ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง การ

บริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะหรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดย

เป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ

สนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 

  3.1.2 ประเภทของการบริการสาธารณะ  

 1. บริการสาธารณะปกครอง คือ กิจกรรมที่โดยสภาพแล้วเป็นงานในหน้าที่ของฝ่ายปกครองที่จะต้อง

จัดท าเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยส่วนใหญ่แล้วจะเป็นเรื่องการดูแลความปลอดภัยและ

ความสงบสุขของชุมชน ซึ่งรัฐหรือฝ่ายปกครองจัดท าให้ประชาชนโดยไม่ต้องเสียค่าตอบแทน นอกจากนี้

เนื่องจากเนื้อหาของบริการสาธารณะทางปกครองจะเป็นเรื่องที่เป็นหน้าที่เฉพาะของฝ่ายปกครองที่ ต้องอาศัย

เทคนิคพิเศษ รวมทั้งอ านาจพิเศษของฝ่ายปกครองตามกฎหมายมหาชนในการจัดท าบริการสาธารณะด้วย

ดังนั้นบริการสาธารณะประเภทนี้ฝ่ายปกครองจึงไม่สามารถมอบให้องค์กรอ่ืนหรือเอกชนเข้ามาด าเนินการแทน

ได้ตัวอย่างบริการสาธารณะทางปกครองดังกล่าวข้างต้น เช่น กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการรักษาความสงบภายใน 

การป้องกันประเทศ การสาธารณสุข การอ านวยความยุติธรรม การต่างประเทศ และการคลัง เป็นต้น            

ซึ่งแต่เดิมนั้น บริการสาธารณะทุกประเภทจัดว่าเป็นบริการสาธารณะทางปกครองทั้งสิ้นแต่ต่อมาเมื่อกิจกรรม

เหล่านี้มีมากขึ้น และมีรูปแบบและวิธีการในการจัดท าที่แตกต่างกันออกไปจึงเกิดประเภทใหม่ๆ ของบริการ

สาธารณะขึ้นมาอีก 

 2. บริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม คือ บริการสาธารณะที่เน้นทางด้านการผลิต 

การจ าหน่าย การให้บริการและมีการแบ่งปันผลประโยชน์ที่ได้รับดังเช่นกิจการของเอกชน (วิสาหกิจเอกชน)  

ซึ่งมีความแตกต่างกับบริการสาธารณะทางปกครองอยู่ด้วยกัน 4 ประการ คือ (1) วัตถุแห่งบริการ บริการ

สาธารณะทางปกครองจะมีวัตถุแห่งบริการเพ่ือสนองความต้องการของประชาชนในประเทศแต่เพียงอย่างเดียว 

ส่วนบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมนั้น มีวัตถุแห่งบริการด้านเศรษฐกิจเหมือนกับวิสาหกิจ

เอกชน คือ เน้นทางด้านการผลิตการจ าหน่าย การให้บริการ และมีการแบ่งปันผลประโยชน์ที่ได้รับดังเช่น

กิจการของเอกชน (2) วิธีปฏิบัติงาน บริการสาธารณะทางปกครองจะมีวิธีปฏิบัติงานที่รัฐสร้างขึ้นมาเป็นแบบ

เดียวกันมีระบบบังคับบัญชาซึ่งใช้กับผู้ปฏิบัติงานทุกคน ในขณะที่บริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและ 

พาณิชยกรรมจะมีวิธีปฏิบัติงานที่สร้างขึ้นมาเองแตกต่างไปจากบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง ทั้งนี้

เพ่ือให้เกิดความคล่องตัวและเหมาะสมในการด าเนินการ (3) แหล่งที่มาของเงินทุน บริการสาธารณะทาง

ปกครองจะมีแหล่งที่มาของเงินทุนจากรัฐแต่เพียงอย่างเดียว โดยรัฐจะเป็นผู้รับผิดชอบเงินทุนทั้งหมดที่น ามาใช้

จ่ายในการด าเนินการส่วนบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมนั้น แหล่งรายได้ส่วนใหญ่จะมา

จากค่าตอบแทนการบริการของผู้ใช้บริการ (4) ผู้ใช้บริการ สถานภาพของผู้ใช้บริการสาธารณะทางปกครองนั้น

จะถูกก าหนดโดยกฎข้อบังคับทั้งหมด ซึ่งรวมตั้งแต่การก าหนดองค์กร การจัดองค์กรและการปฏิบัติงาน ดังนั้น
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ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการสาธารณะประเภทนี้จึงมีลักษณะเป็นนิติกรรมที่มีเงื่อนไขและไม่

เท่าเทียมกันในขณะที่ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการของบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม

จะมีลักษณะเสมอภาคกัน เพราะถูกก าหนดโดยสัญญาตามกฎหมายเอกชน 

 3. บริการสาธารณะทางสังคมและวัฒนธรรม คือ บริการสาธารณะที่เป็นการให้บริการทางสังคมและ

วัฒนธรรมที่ต้องการความอิสระคล่องตัวในการท างานโดยไม่มุ่นเน้นการแสวงหาก าไร เช่น การแสดงนาฏศิลป์

พิพิธภัณฑ์การกีฬา การศึกษาวิจัย ฯลฯ  

 ดังนั้น การบริการสาธารณะจึงเป็นการด าเนินการของรัฐหรือฝ่ายปกครองในการกิจการที่อยู่ ใน      

ความอ านวยการหรือในก ากับดูแลของฝ่ายปกครองที่จัดท า เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน     

ทุกคน ทั้งด้านการศึกษา สุขภาพอนามัย การท างาน การมีรายได้รวมถึงการเข้าถึงกระบวนการยุติธรรม และ

การบริการทางสังคม โดยรัฐหรือฝ่ายปกครองต้องด าเนินการให้อย่างเหมาะสม และมีคุณภาพ เพ่ือสนองตอบ

ต่อความจ าเป็นขั้นพ้ืนฐานของประชาชนให้มีคุณภาพที่ดีขึ้นและสามารถพ่ึงตนเองได้อย่างทั่วถึง เหมาะสม     

และเป็นธรรม อันจะเป็นการช่วยลดความเหลื่อมล้ าของสังคมและรายได้รวมถึงท าให้เศรษฐกิจโดยรวมดีขึ้น 

เมื่อผู้มีรายได้น้อยหรือผู้ด้อยโอกาสในสังคมสามารถเข้าถึงการบริการสาธารณะต่าง ๆ ได้อย่างทั่วถึง เหมาะสม

และมีคุณภาพ ก็จะท าให้บุคคลเหล่านั้นสามารถพัฒนาตนเองให้เจริญเติบโตเป็นทรัพยากรของชาติที่มีคุณภาพ

ต่อไป (กรพจน์ อัศวินวิจิตร, 2559) 

  3.1.3 หลักเกณฑ์การจัดท าบริการสาธารณะ ในการจัดท าบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ์ที่

ส าคัญอยู่ 3 ประการ มีดังนี้ 

   3.1.3.1) หลักความต่อเนื่องและสม่ าเสมอ (the principle of continuous) การ

จัดท าบริการต้องเป็นไปอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็นต่อ

การด ารงชีพของประชาชน มีความต้องการใช้บริการตลอดเวลา การจัดท าบริการสาธารณะ จึงต้องมีความ

ต่อเนื่องจะเลือกด าเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได้ เพราะจะสร้างความเดือดร้อนให้กับผู้ใช้บริการ 

   3.1.3.2) หลักความเสมอภาค (the principle of equal) เนื่องจากการจัดท าบริการ

สาธารณะไม่ได้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือผู้ใดผู้หนึ่งเป็นการเฉพาะ แต่มีจุดมุ่งหมายเพ่ือประชาชนโดยส่วนรวม 

ประชาชนจึงย่อมได้รับสิทธิหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น อย่างเท่าเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไม่ได้ 

รวมทั้งความเสมอภาคในด้านราคาค่าบริการและการบริการ และองค์กรที่จัดท าบริการต้องท าให้ประชาชน

สามารถเข้าถึงบริการสาธารณะได้หลายช่องทางและง่ายต่อการรับบริการไม่มีความสลับซับซ้อน 

   3.1.3.3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐ

ต้องจัดท าบริการสาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชนและเพ่ือให้มีความเหมาะสมกับสภาพ

เศรษฐกิจ และสังคมที่เปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรค านึงถึงความจ าเป็นในการปรับปรุงการจัดท าบริการสาธารณะให้
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เป็นไปตามวิวัฒนาการของสังคม รวมทั้งเมื่อมีเหตุที่ความต้องการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป การบริการ

สาธารณะนั้นควรได้รับการเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของประชาชน 

 2.3.2 การจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่น ภายใต้บทบัญญัติแห่งรัฐธรรมนูญราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 

2560 มีบทบัญญัติอันเกี่ยวเนื่องกับการบริการสาธารณะของท้องถิ่น ดังนี้  

 ประการที่ 1 การขยายอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ให้มีบทบาทที่ชัดเจน 

และกว้างขวางขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งตามบทบัญญัติในมาตรา 76 ที่ก าหนดว่า“รัฐพึงพัฒนาระบบการบริหาร

ราชการแผ่นดินทั้งราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค ส่วนท้องถิ่นและงานของรัฐอย่างอ่ืน ให้เป็นไปตามหลักการ

บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีโดยหน่วยงานของรัฐต้องร่วมมือและช่วยเหลือกันในการปฏิบัติหน้าที่ เพ่ือให้ การ

บริหารราชการแผ่นดิน การจัดท าบริการสาธารณะและการใช้จ่ายเงินงบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด เพ่ือ

ประโยชน์สุขของประชาชน รวมตลอดทั้งพัฒนาเจ้าหน้าที่ของรัฐให้มีความซื่อสัตย์สุจริต และมีทัศนคติเป็นผู้

ให้บริการประชาชนให้เกิดความสะดวก รวดเร็วไม่เลือกปฏิบัติและปฏิบัติหน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพ 

 รัฐพึงด าเนินการให้มีกฎหมายเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลของหน่วยงานของรัฐ ให้เป็นไปตามระบบ

คุณธรรม โดยกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีมาตรการป้องกันมิให้ผู้ใดใช้อ านาจ หรือกระท าการโดยมิชอบที่

เป็นการก้าวก่ายหรือแทรกแซงการปฏิบัติหน้าที่ หรือกระบวนการแต่งตั้ งหรือการพิจารณาความดีความชอบ

ของเจ้าหน้าที่ของรัฐ 

 รัฐพึงจัดให้มีมาตรฐานทางจริยธรรม เพ่ือให้หน่วยงานของรัฐใช้เป็นหลักในการก าหนดประมวล

จริยธรรมส าหรับเจ้าหน้าที่ของรัฐในหน่วยงานนั้น ๆ ซึ่งต้องไม่ต่ ากว่ามาตรฐานทางจริยธรรมดังกล่าว” 

 จากมาตราดังกล่าว จะเห็นได้ว่า รัฐจะต้องปรับระบบการด าเนินงานและระบบความสัมพันธ์ระหว่าง

ราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น และงานของรัฐอย่างอ่ืนให้มีความชัดเจนในเชิงอ านาจหน้าที่ 

อีกท้ังต้องส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) มีบทบาทและอ านาจหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะ

ให้แก่ประชาชนในท้องถิ่นต่าง ๆ นอกจากนี้ยังได้กล่าวถึงระบบการท างานของภาครัฐว่าจะต้องมุ่งเน้นการ

พัฒนาคุณภาพ คุณธรรม จริยธรรม ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่พร้อมกับพัฒนาระบบการท างานเพ่ือให้

เกิดประสิทธิภาพในการท างาน และให้รัฐมุ่งเน้นการท างานตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีทั้งนี้ใน

รายละเอียดยังมีการก าหนดเพ่ิมเติมว่า รัฐจะต้องจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนอย่างรวดเร็ว                

มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และเพ่ือให้แนวนโยบายแห่งรัฐบรรลุเป้าหมายที่ได้ก าหนดไว้จึงได้มีการก าหนด

รายละเอียดด้านต่าง ๆ ไว้อย่างละเอียดเพ่ือเป็นแนวทางในการด าเนินงานแก่หน่วยงานของรัฐและองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) 

 นอกจากนี้ในหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่น ยังได้มีการก าหนดว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

(อปท.) เป็นองค์กรหลักในการจัดบริการสาธารณะและมีส่วนร่วมในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาในพ้ืนที่ และการ

บัญญัติไว้อย่างชัดเจนนี้เองเป็นหลักประกันว่า รัฐจะต้องส่งเสริม และสนับสนุนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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เป็นหน่วยงานหลัก โดยให้การกระจายอ านาจเป็นกลไกส าคัญ และเพ่ือให้เกิดผลอย่างเป็นรูปธรรม จึงได้มีการ

ก าหนดมาตรา 250 อันเป็นการระบุว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ในการดูแล และจัดท าบริการ

สาธารณะ และมีอิสระในการบริหาร การจัดบริการสาธารณะการบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง ยังได้

ก าหนดบทบาทเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยก าหนดให้มีการส่งเสริมและสนับสนุนการจัด

การศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น และการที่มีอ านาจหน้าที่ของตนเองโดยเฉพาะ จึงท าให้องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น จะต้องได้รับการส่งเสริมและสนับสนุนให้มีความเข้มแข็งในการบริหารงานได้โดยอิสระ            

และสามารถพัฒนาระบบการคลังโดยการจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีที่เหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมและ

พัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้จัดบริการสาธารณะโดยครบถ้วน สามารถที่จะจัดตั้ง

หรือร่วมกันจัดตั้งองค์การเพ่ือการจัดท าบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะตามอ านาจหน้าที่และอ านาจ

โดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ของแต่ละรูปแบบ เพ่ือให้สอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น โดยมีการบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและข้ันตอนในการกระจายหน้าที่ตลอดจนงบประมาณและบุคลากร 

รวมทั้งกรณีการร่วมด าเนินการกับเอกชน หรือหน่วยงานของรัฐหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐ

ด าเนินการที่เป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเอง ก็สามารถ

มอบให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ร่วมกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการก็ได้ (โชคสุข กรกิตติชัย, 2560) 

  2.3.2.1 แนวคิดการจัดบริการสาธารณะท้องถิ่นที่ดี 

การจัดบริการสาธารณะที่ดี องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรตั้งต้นจากการก าหนดหลักการและเป้าหมายที่บอก

ว่า “อะไรคือบริการสาธารณะที่ดี” วุฒิสาร ตันไชยและคณะ (2558) ได้เสนอมิติการพิจารณาประเภท 

เป้าหมายและวัตถุประสงค์ของบริการสาธารณะที่ควรจัดท าในรูปแบบกิจการพาณิชย์และกิจการเพ่ือสังคม 

การจัดบริการสาธารณะของท้องถิ่นท่ีดีควรมีลักษณะอย่างไรได้ 4 มิติ คือ 

 
ภาพที่ 2-1 มิติหลักคิดการจัดบริการสาธารณะท้องถิ่นที่ดี 
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 1) ความเหมาะสมของประเภทบริการสาธารณะ : กิจกรรมอะไรบ้างที่ควรน ามาจัดเป็นบริการ

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ?ในทางหลักการการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นควรยึดหลักความสามารถทั่วไปของท้องถิ่น (General Competence)ที่ควรให้บริการสาธารณะทุก

ประเภทเป็นหน้าที่ขององค์กรปกครองท้องถิ่นเสมอตามที่ผู้เขียนเสนอไปตอนต้น อย่างไรก็ตามในทางปฏิบัติ

พบว่ามีบริการสาธารณะบางลักษณะไม่ควรเป็นหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ควรเป็นหน้าที่ของ

องค์กรอ่ืน เช่น รัฐบาลกลางหรือภาคเอกชนที่อาจมีความเหมาะสมและความพร้อมในการจัดบริการสาธารณะ

บางประเภทมากกว่า เช่น บริการหรือกิจกรรมเกี่ยวกับการก าหนดและการก ากับดูแลให้เป็นไปตามมาตรฐาน

กลางของประเทศ หรือมาตรฐานสากล (อาทิการก าหนดมาตรฐานการบินพลเรือน การก าหนดเกณฑ์การปล่อย

มลภาวะทางอากาศ การจัดท ามาตรฐานกลางว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างภาครัฐ การก าหนดหลักสูตร ฯลฯ) หรือ

เป็นบริการสาธารณะที่ภาครัฐต้องด าเนินการแต่เพียงผู้เดียว (เช่น การป้องกันประเทศ การรั กษาความสงบ

เรียบร้อยภายใน การรักษาความเสถียรภาพหรือการวางแผนในทางเศรษฐกิจ การเป็นตัวแทนในด้าน

ความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ ฯลฯ) บริการสาธารณะขนาดใหญ่ที่ต้องใช้งบประมาณและองค์ความรู้สูง หรือ

ต้องด าเนินการในพ้ืนที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวนมาก (เช่น การลงทุนในโครงสร้างพ้ืนฐานขนาด

ใหญ่อย่าง เครือข่ายทางรถไฟ สนามบิน ท่าเรือน้ าลึก ฯลฯ) การด าเนินบริการสาธารณะที่ภาคเอกชน              

มีความพร้อม และศักยภาพในการด าเนินงานได้ดีเพียงพออยู่แล้ว อย่างไรก็ตาม ไม่ได้หมายความว่าประเภท

บริการสาธารณะดังกล่าว องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะไม่สามารถท าได้เลยในอนาคต ถ้าในอนาคตองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นมีความพร้อมในการจัดบริการสาธารณะที่มีความซับซ้อนและมีขนาดใหญ่มากขึ้น องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมสามารถท าได้ เช่น การจัดท าสนามบินในบางประเทศเป็นกิจการที่ด าเนินการ          

โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังที่ปรากฏในมลรัฐวอชิงตันมีกรมการขนส่งแห่งมลรัฐวอชิงตัน (Washington 

State Department of Transportation - WSDOT) แห่งสหรัฐอเมริกา ท าหน้าที่บริหารจัดการสนามบิน      

ถึง 16 แห่ง หรือการด าเนินงานของสนามบินนานาชาติซีแอตเทิล-ทาโคมา (Seattle-Tacoma International 

Airport) ที่ดูแลโดย The Port of Seattle แห่ง King County เป็นต้น 

 2) ระดับการหาผลประโยชน์และการแสวงหาก าไร : การจัดท าบริการสาธารณะประเภทใดก็ตาม จะ

สามารถหาประโยชน์และแสวงหาก าไรได้ในระดับใด? โดยทั่วไปการหาผลประโยชน์และผลก าไรจากการจัดท า

บริการสาธารณะทุกประเภทสามารถท าได้เนื่องจากจะช่วยให้ท้องถิ่นมีรายได้และผลก าไรที่สามารถเลี้ยงตนเอง

ได้และเพียงพอต่อการจัดบริการสาธารณะในอนาคต เป็นบริการสาธารณะที่สร้างผลประโยชน์แก่ท้องถิ่น และ

ต้องน าผลก าไรที่ได้ไปใช้ในการจัดบริการเพ่ือประโยชน์สาธารณะหรือน าส่งเข้าเป็นรายได้ของท้องถิ่น อย่างไรก็

ตาม เราควรค านึงถึงระดับของการหาประโยชน์และแสวงหาก าไรในบริการสาธารณะแต่ละประเภทว่า            

1) บริการสาธารณะบางประเภทสามารถแสวงหารายได้และก าไรสูงสุดที่สอดคล้องกับกลไกตลาดและการ
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แข่งขันกับเอกชน เช่น การก าหนดค่าเช่าพ้ืนที่การค้าการก าหนดค่าบริการไฟฟ้าแบบขั้นบันไดตามปริมาณการ

ใช้แก่โรงงานอุตสาหกรรมและห้างสรรพสินค้า การก าหนดอัตราค่าเช่าห้องประชุมส าหรับการจัดท ากิจกรรม

ของเอกชน เป็นต้น นอกจากนี้ การหาก าไรสูงสุดสามารถท าได้กับบริการสาธารณะที่มุ่งเน้นตอบสนองความพึง

พอใจสูงสุดที่นอกเหนือจากมาตรฐานการบริการสาธารณะปกติ ตัวอย่างเช่นการคิดค่าห้องพักผู้ป่วยพิเศษใน

สถานพยาบาลซึ่งเป็นบริการเสริมนอกเหนือจากห้องพักผู้ป่วยรวม การคิดค่าธรรมเนียมหลักสูตรนานาชาติใน

โรงเรียนนอกเหนือจากการจัดการเรียนการสอนปกติ เป็นต้น และ 2) บริการสาธารณะบางประเภทที่มี

ข้อจ ากัดในการแสวงหาก าไรสูงสุดเพราะต้องค านึงถึงประโยชน์สาธารณะในภาพรวมและความสามารถในการ

เข้าถึงของประชาชน เช่น การก าหนดราคาค่าน้ าประปาแก่ครัวเรือนการก าหนดอัตราค่าโดยสารขนส่งมวลชน

สาธารณะ การก าหนดอัตราค่าธรรมเนียมการขอใบอนุญาต อัตราค่ารักษาพยาบาล เป็นต้น 

 3) บุคคลหรือกลุ่มเป้าหมายของบริการสาธารณะ : การจัดท าบริการสาธารณะจะช่วยสร้างการเข้าถึง

บริการสาธารณะของประชาชนที่เป็นกลุ่มเป้าหมายในลักษณะใด? เนื่องจากการจัดท าบริการสาธารณะ

ประเภทใดก็ตามต้องค านึงเสมอว่า ใครคือบุคคลหรือกลุ่ มเป้าหมายของการจัดท าบริการสาธารณะ แต่

โดยทั่วไปการจัดบริการสาธารณะจะต้อง 1) จัดบริการบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเฉพาะกลุ่ม เช่น กลุ่มเพศ (ชาย / 

หญิง / เพศทางเลือก) รายได้ (จน / ปานกลาง /ร่ ารวย) อายุ (เด็ก / วัยท างาน /คนชรา) ถิ่นที่อยู่ (ในพ้ืนที่ของ 

อปท. / นอกพ้ืนที่ อปท.) ความพิการ (พิการทางสายตา / การได้ยิน / การสื่อสาร ฯลฯ) อาชีพ หรือความ

ต้องการเฉพาะทางอ่ืน ๆ ฯลฯ และ 2) จัดบริการที่ครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย เช่น การจัดบริการ

สาธารณูปโภคพ้ืนฐานที่ทุกคนต้องเข้าถึงได้นอกจากนี้ การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ต้องสร้างความเป็นไปได้ให้กลุ่มเป้าหมายสามารถเข้าถึงบริการสาธารณะได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และมีคุณภาพ 

จะช่วยสร้างการหลอมรวมคนทุกคนและทุกกลุ่มในสังคม (Inclusiveness) ให้มีความเท่าเทียมด้านโอกาสขึ้นได้ 

 4) ความสอดคล้องระหว่างประเภทของบริการสาธารณะและรูปแบบบริการสาธารณะ : ประเภทของ

บริการสาธารณะควรด าเนินงานในรูปแบบใดจึงเหมาะสมที่สุด? ในประเด็นนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้อง

พิจารณาว่าควรเลือกใช้รูปแบบการว่าจ้าง (Out Sourcing) การร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน 

(Public-Private Partnership - PPP) สหการ (Co-operative)และกิจการพาณิชย์และกิจการเพ่ือสังคม 

(Local Public Enterprise and Social Enterprise) ซึ่งขึ้นอยู่กับการก าหนดอ านาจหน้าที่ในกฎหมายว่า

ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจัดท าบริการสาธารณะในรูปแบบใดได้บ้าง 

  3.2.2 รูปแบบและประเภทการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทย 

รูปแบบและวิธีการในการจัดท าบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทในประเทศไทย

ท าได้ใน 5 รูปแบบ คือ 

       3.2.2.1 การจัดท าบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการเอง 

โดยทั่วไปการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมักเป็น
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ผู้ด าเนินการเองโดยอาศัยทรัพยากรงบประมาณ บุคลากร และองค์ความรู้ ตามอ านาจในพระราชบัญญัติ

ก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพ.ศ. 2542 และตามอ านาจของ

กฎหมายจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนอกจากนี้แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

(ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 ก าหนดรูปแบบการจัดท าบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการถ่าย

โอนให้ “ภารกิจที่แต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการหรือผลิตบริการสาธารณะนั้น ๆ ได้เองโดยมี

กฎหมายให้อ านาจองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้แล้ว และ/หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเคยด าเนินการ      

อยู่แล้ว โดยสามารถรับโอนได้ทันทีและขอบเขตการท างานอยู่ในพ้ืนที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น”

 นอกจากนี้มีภารกิจที่รัฐยังคงด าเนินการอยู่แต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจะด าเนินการได้ที่

ต้อง “เป็นภารกิจให้บริการสาธารณะที่กฎหมายก าหนดให้รัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่

ในภารกิจเดียวกัน และยังคงก าหนดให้รัฐด าเนินการอยู่ต่อไป ในกรณีนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถ

ด าเนินการได้เช่นเดียวกัน” โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยยังนิยมจัดบริการสาธารณะด้วยตนเองในฐานะ

หน่วยงานหนึ่งในโครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

       3.2.2.2 การจัดท าบริการสาธารณะโดยให้ผู้อ่ืนด าเนินการแทน พระราชบัญญัติก าหนด

แผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 22 ก าหนดให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นอาจร้องของให้รัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนด าเนินการแทน หรือองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นสามารถมอบหมายให้เอกชนด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แทนได้ตามเงื่อนไขที่ก าหนด อย่างไร ก็

ตาม ปัจจุบันไม่มีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใดมอบอ านาจให้ผู้อ่ืนด าเนินการแทนแต่อย่างใด 

 การจัดท าบริการสาธารณะโดยให้ผู้อื่นด าเนินการแทนมีข้อได้เปรียบเพราะช่วยให้องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นสามารถแบ่งเบาภาระการจัดบริการสาธารณะให้ผู้อ่ืนด าเนินการแทน และช่วยเปิดโอกาสให้ผู้อ่ืนที่มี

ความพร้อมและความเชี่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะบางประเภทมากกว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

สามารถด าเนินการแทนได้แต่ต้องอยู่ภายใต้การก ากับดูแลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ต้องก ากับผู้ที่ได้รับ

มอบให้ด าเนินการต้องปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ก าหนด อย่างไรก็ตามรูปแบบนี้อาจประสบปัญหาถ้าองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นไม่มีศักยภาพในการก ากับดูแลการด าเนินงานของผู้ อ่ืนให้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือขาด

ความสามารถในการออกแบบข้อก าหนดและหลักเกณฑ์ที่เหมาะสมต่อการจัดบริการสาธารณะให้ผู้ที่ได้รับ

มอบหมายปฏิบัติตาม 

       3.2.2.3 การจัดท าบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการ (Syndicate หรือ Union) 

การจัดตั้งสหการเป็นรูปแบบการจัดบริการสาธารณะประเภทหนึ่งที่มีอยู่ในกฎหมายเกี่ยวกับองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นของประเทศไทยมายาวนาน ปัจจุบันมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่สามารถจัดตั้งสหการได้            

4 ประเภท ยกเว้นองค์การบริหารส่วนต าบล คือ 
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 1) เทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 58 ก าหนดว่าถ้ามีกิจการอันใดอยู่ภายใน

อ านาจหน้าที่ของเทศบาลตั้งแต่สองแห่งขึ้นไปที่จะร่วมกันทาเพ่ือให้เกิดประโยชน์อย่างยิ่ง ก็ให้จัดตั้งเป็น

องค์การขึ้นเรียกว่า สหการ มีสภาพเป็นทบวงการเมือง และมีคณะกรรมการบริหารประกอบด้วยผู้แทนของ

เทศบาลที่เกี่ยวข้องอยู่ด้วย การจัดตั้งสหการจะกระท าได้ก็แต่โดยตราเป็นพระราชกฤษฎีกา ซึ่งจะได้ก าหนด

อ านาจหน้าที่และระเบียบการด าเนินงานไว้ การยุบเลิกสหการให้ตราเป็นพระราชกฤษฎีกาโดยก าหนดวิธีการ

จัดการทรัพย์สินไว้ด้วย 

 2) กรุงเทพมหานคร ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 มาตรา 

95 ก าหนดให้ถ้ากิจการใดอยู่ภายใต้อ านาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานครกรุงเทพมหานครอาจด าเนินการนั้น

ร่วมกับส่วนราชการหน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ และราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนได้โดยจัดตั้งเป็นองค์การเรียกว่า 

สหการ มีฐานะเป็นนิติบุคคลและมีคณะกรรมการบริหารประกอบด้วยผู้แทนของกรุงเทพมหานคร ส่วนราชการ 

หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจและราชการส่วนท้องถิ่นที่เกี่ยวข้องแล้วแต่กรณี การจัดตั้งสหการจะกระท าได้โดย

ตราเป็นพระราชกฤษฎีกา ในพระราชกฤษฎีกานั้นให้ก าหนดชื่อ อ านาจหน้าที่ และวิธีด าเนินการเมื่อจะยุบเลิก

สหการให้ตราเป็นพระราชกฤษฎีกา และให้ระบุวิธีการจัดการทรัพย์สินไว้ด้วย 

 3) เมืองพัทยา ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 2542 มาตรา 69 

ก าหนดให้เมืองพัทยาอาจร่วมกับหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

จัดตั้งองค์กรขึ้นเรียกว่า สหการ มีฐานะเป็นนิติบุคคล เพ่ือท ากิจการใดอันอยู่ภายใต้อ านาจหน้าที่เมืองพัทยาได้ 

การจัดตั้งสหการจะท าได้โดยตราเป็นพระราชกฤษฎีกา โดยระบุชื่อ อ านาจหน้าที่ และวิธีการบริการและการ

ด าเนินงานไว้ และเม่ือจะยุบเลิกสหการ ให้ตราเป็นพระราชกฤษฎีกา โดยระบุวิธีจัดการทรัพย์สินด้วย 

 4) องค์การบริหารส่วนจังหวัด ก าหนดในพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ

ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ตามมาตรา 17 ก าหนดให้ “ท ากิจการไม่ว่าจะด าเนินการเองหรือ

ร่วมกับบุคคลอ่ืนหรือจากสหการ” 

       3.2.2.4 การจัดท าบริการสาธารณะโดยการว่าจ้าง (Outsourcing) ที่ผ่านมามีการเปิด

โอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถใช้วิธีการว่าจ้างให้บุคคลภายนอกเข้ามาจัดบริการสาธารณะ โดย

ระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการพัสดุของหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2535 ก าหนดให้

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจัดท าบริการสาธารณะโดยอาศัยการว่าจ้างได้ตามข้อ 5 ของระเบียบที่

ก าหนดให้ “การจ้าง” หมายความรวมถึงการจ้างท าของและการรับขนตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ 

และการจ้างเหมาบริการแต่ไม่รวมถึงการจ้างลูกจ้างของหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นการรับขนในการ

เดินทางไปราชการตามระเบียบว่าด้วยค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปราชการของเจ้าหน้าที่ท้องถิ่น การจ้าง           

ที่ปรึกษาการจ้างออกแบบและควบคุมงาน และการจ้างแรงงานตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ 

ตัวอย่างเช่น หนังสือที่ มท 0313.4/ว 1452 การเบิกจ่ายเงินค่าจางเหมาบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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กระทรวงมหาดไทยเปิดโอกาสให้เทศบาล สุขาภิบาล และเมืองพัทยาเบิกจ่ายค่าจ้างเหมาเอกชนที่เกี่ยวกับ

บริการสาธารณะทั้งหมด 4 ที่ต้องด าเนินการให้เป็นไปตามระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการพัสดุของ

หน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2535 คือ 

 1) การจ้างเหมารักษาความปลอดภัยสถานที่ราชการ ไม่รวมถึงบ้านพักของข้าราชการ 

 2) การจ้างเหมาท าความสะอาดที่ท าการ 

 3) การจ้างเหมาดูแลรักษาต้นไม้ หรือสวนไม้ประดับ หรือสวนหย่อม หรือสนามหญ้าของทางราชการ 

 4) การจ้างเหมาอ่ืน ๆ ที่เป็นกิจการในอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น การจ้างเก็บ

ขยะมูลฝอยหรือสิ่งปฏิกูล การจ้างครูฝึกสอนออกก าลังกาย 

  3.2.2.5 การจัดท าบริการสาธารณะโดยการพาณิชย์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปัจจุบัน

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยสามารถด าเนินงานในรูปแบบกิจการพาณิชย์ตามที่พระราชบัญญัติก าหนดแผน

และขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และกฎหมายจัดตั้งองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น อย่างไรก็ตามองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทมีรูปแบบการด าเนินกิจ การ

พาณิชย์ที่สามารถท าได้ตามที่กฎหมายก าหนดแตกต่างกัน และในทางกฎหมายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

สามารถให้เอกชนร่วมลงทุนในกิจการพาณิชย์ (Public-Private Partnership : PPPs) ตามพระราชบัญญัติการ

ให้เอกชนร่วมลงทุนในกิจการของรัฐ พ.ศ. 2556 ได้ เช่น เทศบาลสามารถมีรูปแบบการด าเนินกิจการพาณิชย์

ได้มากถึง 4 รูปแบบ (การด าเนินการด้วยตนเอง การก่อตั้งบริษัทจ ากัดหรือถือหุ้นในบริษัทจ ากัด การก่อตั้ง

สหการ และการให้เอกชนร่วมลงทุน) แต่องค์การบริหารส่วนต าบลมีรูปแบบการด าเนินกิจการพาณิชย์ได้เพียง 

2 รูปแบบ (ด าเนินการด้วยตนเอง และเอกชนร่วมลงทุน) 

 2.3.3 นโยบายสาธารณะระดับท้องถิ่น หากกล่าวถึงการจัดท าบริการสาธารณะขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นนั้น เพ่ือให้สามารถอธิบายภารกิจหลักตามที่กฎหมายก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้อง

ด าเนินการจัดให้มี รวมถึงภารกิจที่จัดท าขึ้นโดยเฉพาะเพ่ือมุ่งแก้ไขปัญหาและตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนในพ้ืนที่อย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งเป็นนโยบายระดับรองจากนโยบายระดับชาติ ระดับภูมิภาค นโยบาย

สาธารณะท้องถิ่นจึงมีความเชื่อมโยงกับนโยบายระดับชาติ และระดับภูมิภาคทั้งในมิติของการรับนโยบายมา

ปฏิบัติ การจัดท านโยบายให้เกิดการบูรณาการและสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ แผนพัฒนาระดับจังหวัด 

ตลอดจนการมีความสัมพันธ์กันในระดับสายบังคับบัญชา ซึ่งนโยบายของท้องถิ่นจะมีความใกล้ชิดกับประชาชน

มากที่สุด ประชาชนจะได้รับผลกระทบจากการด าเนินนโยบายสาธารณะท้องถิ่นเป็นล าดับแรก ซึ่งสะท้อนให้

เห็นถึงความส าคัญเป็นอย่างยิง่ในการก าหนดทิศทางการด าเนินงานของท้องถิ่น  

  3.3.1 นิยามความหมาย  

 ศุภชัย ยาวะประภาษ และปิยกร หวังมหาพร (2555) ได้อธิบายว่าการให้ความหมายของนโยบาย

สาธารณะท้องถิ่น มีความจ าเป็นที่จะต้องต้องพิจารณาที่กฎหมายการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
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องค์ประกอบอย่างน้อย 4 ส่วน ประกอบด้วย ส่วนที่ 1) กฎหมายว่าด้วยเรื่องของฝ่ายบริหารและฝ่ายนิติบัญญัติ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น องค์ประกอบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่มา และอ านาจหน้าที่ 

ส่วนที่ 2) อ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ส่วนที่ 3) การก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

และส่วนที่ 4) การตรากฎหมาย ซึ่งเมื่อพิจารณาจากอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กฎหมาย

ระบุให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทไว้ 

 วิลดา อินฉัตร และอนันต์ ธรรมชาลัย (2560) ได้ให้ความหมายไว้ว่า นโยบายสาธารณะในระดับ

ท้องถิ่น เป็นการก าหนดทิศทาง แนวทาง แผนงาน โครงการและกิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเลือกที่

จะท าเพ่ือพัฒนาท้องถิ่นหรือตอบสนองต่อปัญหาของ ท้องถิ่นนั้นๆ 

 ดังนั้นจึงอธิบายได้ว่า นโยบายสาธารณะท้องถิ่น หมายถึง เป็นการด าเนินการขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นตัดสินใจที่จะด าเนินการ หรือเลือกที่จะด าเนินการเพ่ือให้ท้องถิ่นบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ โดยมีการ

วางแผน การจัดท าโครงการ และกระบวนการด าเนินการอย่างชัดเจน เช่น การจัดท าบริการสาธารณะ (การ

ก่อสร้างถนน, การก่อสร้างศาลาประชาคม, การจัดการศึกษา, การจัดโครงการส่งเสริมอาชีพ, โครงการป้องกัน

โรคติดต่อ, การจัดกิจกรรมแข่งขันกีฬา) การตราและประกาศใช้ข้อบัญญัติท้องถิ่น เทศบัญญัติ แผนพัฒนา

ท้องถิ่น 3 ปี แผนพัฒนาท้องถิ่น 4 ปี แผนยุทธศาสตร์ การออกข้อก าหนดเฉพาะเรื่องเพ่ือการขับเคลื่อนองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิน่ 

  3.3.2 ประเภทของนโยบายสาธารณะท้องถิ่น  

 ผลผลิตของการก าหนดนโยบาย คือ นโยบายสาธารณะ นโยบายสาธารณะจึงเกิดขึ้นเพ่ือแก้ไขปัญหา

ให้กับประชาชน ในการแก้ไขปัญหาซึ่งมีจ านวนมาก องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ าเป็นต้องออกนโยบายหลาย

ประเภท เพ่ือบรรเทาหรือแก้ไขปัญหาให้ประชาชน ประเภทของนโยบายสาธารระท้องถิ่น แบ่งออกได้              

2 ลักษณะ ลักษณะแรก จ าแนกตามภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และลักษณะที่สองจ าแนกตามการ

วิเคราะห์ ดังนี้ 

       3.3.2.1 การจ าแนกนโยบายสาธารณะท้องถิ่นตามภารกิจ ในการจ าแนกนโยบาย

สาธารณะท้องถิ่นมีลักษณะคล้ายคลึงกับการจ าแนกนโยบายสาธารณะในระดับชาติกล่ าวคือ เป็นการจ าแนก

นโยบายออกเป็นด้านต่าง ๆ ตามภารกิจดังนี้  

 1. นโยบายด้านการบริหารและการปกครอง                

 2. นโยบายด้านเศรษฐกิจและคุณภาพชีวิต  

 3. นโยบายด้านการศึกษา  

 4. นโยบายด้านสาธารณสุข               

 5. นโยบายด้านโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภค  

 6. นโยบายด้านอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
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 7. นโยบายด้านศิลปวัฒนธรรมประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น  

 8. นโยบายด้านการเงินการคลัง  

 9. นโยบายด้านการส่งเสริมกีฬาและนันทนาการ  

 10. นโยบายด้านการรักษาความปลอดภัยและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสังคม  

 11. นโยบายด้านการส่งเสริมการท่องเที่ยว  

 12. นโยบายด้านการเกษตร  

 13. นโยบายด้านการศึกษา  

 14. นโยบายด้านการพัฒนาแหล่งน้ า และพลังงานทดแทน  

 15. นโยบายด้านยาเสพติด 

 การจ าแนกนโยบายสาธารณะของท้องถิ่นโดยจ าแนกตามภารกิจนี้เห็นได้จากค าแถลงนโยบายของ

นักการเมืองท้องถิ่นที่แถลงไว้ต่อที่ประชุมสภาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และการประกาศนโยบายจากการหา

เสียงของนักการเมืองท้องถิ่น ตลอดจนการประกาศนโยบายเป็นรายด้านนโยบายหรือยุทธศาสตร์การ

ด าเนินงาน เป็นต้น 

       3.3.2.2 การจ าแนกประเภทนโยบายสาธารณะท้องถิ่นเชิงการวิเคราะห์ 

 1. นโยบายก ากับควบคุม หมายถึง นโยบายที่ใช้ในการก ากับควบคุมพฤติกรรมของประชาชน

จุดประสงค์เพ่ือสร้างความเป็นระเบียบเรียบร้อยไม่เกิดความเสียหายหรืออันตรายต่อประชาชน การควบคุม

พฤติกรรมของคนในสังคมในรูปแบบของกฎหมายเฉพาะและกฎหมายที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตราขึ้น 

ได้แก่ การตราเทศบัญญัติ ข้อบัญญัติ และระเบียบกฎหมายเฉพาะที่ตราขึ้น เพ่ือก ากับควบคุมพฤติกรรมของ

ประชาชน โดยที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ไม่ต้องออกกฎหมายใหม่ เช่น พระราชบัญญัติภาษีป้าย ฉบับที่ 2 

พ.ศ. 2534 ที่ก าหนดอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเรื่องของการเก็บภาษีและค่าธรรมเนียม

หรือกฎหมายที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตราขึ้นใหม่ เช่น เทศบัญญัติเรื่องการจัดระเบียบการจอดรถยนต์ 

พ.ศ. 2546 เทศบาลเมืองนครสวรรค์ ก าหนดบริเวณที่จอดรถยานยนต์ การจ่ายค่าธรรมเนียมและการยกเว้น

ค่าธรรมเนียม 

 2. นโยบายกระจายทรัพยากร หมายถึง นโยบายที่ใช้จัดสรรทรัพยากร ได้แก่ วัสดุอุปกรณ์ และอ่ืนๆ 

ให้กับประชาชนทุกคนหรือบางกลุ่มเพ่ือประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพชีวิตความเป็นอยู่  นโยบายกระจาย

ทรัพยากรทั้งนโยบายที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะขึ้นตามนโยบายของรัฐบาลและราชการส่วนกลางรวมทั้ง

เป็นนโยบายที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสร้างขึ้นเองนโยบายกระจายทรัพยากรที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ด าเนินการตามนโยบายของรัฐบาลและราชการส่วนกลาง เช่น ระเบียบคณะกรรมการผู้สูงอายุแห่งชาติว่าด้วย

หลักเกณฑ์การจ่ายเงินเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุพ.ศ. 2552 ก าหนดให้จัดสรรเงินให้กับผู้สูงอายุที่มีอายุ 60 ปีทุกคน    

คนละ 500 บาทนโยบายกระจายทรัพยากรที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสร้างสรรค์อย่างเช่นโครงการศูนย์
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อเนกประสงค์ผู้สูงอายุเทศบาลต าบลหนองตองพัฒนาของเทศบาลต าบลหนองตองพัฒนา อ าเภอหางดง 

จังหวัดเชียงใหม่ เป็นต้น 

 3. นโยบายการจัดสรรทรัพยากรเสียใหม่นโยบายการจัดสรรทรัพยากรเชียงใหม่หมายถึงนโยบายที่น า

ทรัพยากรจากประชาชนกลุ่มหนึ่งมาใช้ประโยชน์กับอีกกลุ่มหนึ่งโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสร้างความเป็นธรรมใน

สังคมนโยบายประเภทนี้จะพบในนโยบายที่ก าหนดจากราชการส่วนกลางเช่นการเก็บภาษีมรดกการเก็บภาษี

ที่ดินเพ่ือน ารายได้จากคนมั่งมีไปให้คนจนนโยบายประเภทนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงไม่ปรากฏ 

 4. นโยบายเชิงสัญลักษณ์หมายถึงนโยบายที่จัดท าขึ้นเพ่ือสร้างเอกภาพความเป็นหนึ่งเดียวกันหรือ

สร้างความปรองดองสมานฉันท์อยู่บางประเภทนี้นโยบายที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก าหนดขึ้นโดยหวังผล

ทางจิตวิทยาเช่นวันมหามงคลวันพุธที่ 9 กันยายน เวลา 9 นาฬิกา 9 นาที ซึ่งถือเป็นเลขมงคล เทศบาลนคร

ยะลา ได้จัดให้มีกิจกรรมพิธีถวายราชสดุดีเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวเนื่องในโอกาสเฉลิม

พระชนมพรรษา 82 พรรษา 5 ธันวาคม 2552 และร่วมร้องเพลงสรรเสริญพระบารมี และเพลงสดุดีมหาราชา เป็นต้น 

 สรุปได้ว่า นโยบายสาธารณะท้องถิ่น สามารถแบ่งตามภารกิจ เช่น ด้านสาธารณสุข ด้านการศึกษา 

ด้านทรัพยากรธรรมชาติสิ่ งแวดล้อม ด้านคุณภาพชีวิต ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ด้านการบริหารจัดการ            

ด้านศิลปวัฒนธรรม และสามารถแบ่งเชิงการวิเคราะห์ โดยแบ่งออกเป็น นโยบายที่ก ากับควบคุม นโยบาย

กระจายทรัพยากร นโยบายการจัดสรรทรัพยากรเสียใหม่ และนโยบายเชิงสัญลักษณ์ 

   

2.4 บริบทขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 
 2.4.1 ประวัติความเป็นมาและบริบททั่วไป 
  2.4.1.1 ประวัติความเป็นมา 

 ต าบลไทยอุดมเดิมเป็นหมู่บ้านอยู่ในเขตต าบลท่าเกวียน อ าเภอวัฒนานคร พ.ศ. 2511 ได้จัดตั้งขึ้น

เป็นหมู่บ้านชื่อว่า “บ้านซับน้อย” โดยมีผู้ใหญ่บ้านคือนายสว่าง ทวีผล และถูกจัดตั้งให้เป็นต าบลไทยอุดม                   

เมื่อ พ.ศ. 2522 โดยขึ้นอยู่กับกิ่งอ าเภอคลองหาด ต่อมา พ.ศ. 2533 กิ่งอ าเภอคลองหาดจึงได้ยกฐานะขึ้นเป็น

อ าเภอ องค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดมถูกยกฐานะขึ้นเป็นส่วนราชการท้องถิ่นเมื่อ พ.ศ. 2540 

  2.4.1.2 บริบททั่วไป 

 องค์การบริหารต าบลไทยอุดม ตั้งอยู่เลขที่ 36/1 หมู่ 2 ต าบลไทยอุดม อ าเภอคลองหาด จังหวัด

สระแก้ว เป็นต าบล 1 ใน 7 ต าบล ของอ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว ตั้งอยู่ทางทิศตะวันตกของอ าเภอ

คลองหาด ติดกับอ าเภอคลองหาด จากอ าเภอคลองหาด ระยะทางประมาณ 12 กิโลเมตร และจังหวัดสระแก้ว 

ระยะทางประมาณ 59 กิโลเมตร มีพ้ืนที่ทั้งหมดประมาณ 47.28 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 29,255 ไร่ 
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 2.4.2 อาณาเขตติดต่อ  
 องค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม มีอาณาเขตติดต่อกับพ้ืนที่ใกล้เคียง ดังนี้ 

ทิศเหนือ  ติดกับ ต าบลคลองหาด อ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว 
ทิศใต้   ติดกับ ต าบลคลองไก่เถ่ือน อ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว 
ทิศตะวันออก  ติดกับ ต าบลคลองหาด อ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว 
ทิศตะวันตก  ติดกับ ต าบลวังใหม่ อ าเภอวังสมบูรณ ์จังหวัดสระแก้ว 
 
   2.4.3 ลักษณะภูมิประเทศและลักษณะภูมิอากาศ 
      2.4.3.1 ลักษณะภูมิประเทศ 
พ้ืนที่ของต าบลไทยอุดมเป็นที่ราบเชิงเขาและภูเขา มีป่าไม้สมบูรณ์ขนาด 800 ไร่ มีแหล่งน้ าล าคลอง 

จ านวน 11 สาย พ้ืนที่ทางทิศตะวันออก มีลักษณะภูมิประเทศเป็นที่ราบเชิงเขา ใช้เป็นพ้ืนที่เพาะปลูกพืชไร่ 
พ้ืนที่ทางทิศตะวันตก มีลักษณะเป็นที่ราบ ใช้เป็นที่ตั้งชุมชนและใช้ในการเกษตรกรรม 

      2.4.3.2 ลักษณะภูมิอากาศ 
สภาพภูมิอากาศภายในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม แบ่งเป็น 3 ฤดูกาล ดังนี้ 
ฤดูร้อน   เริ่มตั้งแต่ เดือนมีนาคม ถึง เดือนมิถุนายน 
ฤดูฝน   เริ่มตั้งแต่ เดือนกรกฎาคม ถึง เดือนตุลาคม 
ฤดูหนาว  เริ่มตั้งแต่ เดือนพฤศจิกายน ถึง เดือนกุมภาพันธ์ 

 
 2.4.4 เขตการปกครองและประชากร    
  2.4.4.1 เขตการปกครอง องค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม หมู่บ้านภายใต้การปกครองทั้งหมด
จ านวน 9 หมู่บ้าน ดังนี้ 
 หมู่ที่ 1 บ้านไทยอุดม  
 หมู่ที่ 2 บ้านซับน้อย  
 หมู่ที่ 3 บ้านซับถาวร  
 หมู่ที่ 4 บ้านหนองตะเคียน  
 หมู่ที่ 5 บ้านเขาภูหีบ  
 หมู่ที่ 6 บ้านไทยสมาน  
 หมู่ที่ 7 บ้านใหม่สามัคคี  
 หมู่ที่ 8 บ้านพรหมนิมิต  
 หมู่ที่ 9 บ้านวังปืน 



30 
 

  2.4.4.2 จ านวนประชากร องค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม มีประชากรจ านวน 4,770 คน 
แบ่งเป็นประชากรชาย 2,419 คน ประชากรหญิง 2,351 คน และจ านวนครัวเรือน 1,773 ครัวเรือน โดยมี
รายละเอียดดังนี้ (ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2565)  
  

ตารางท่ี 2-1 แสดงจ านวนประชากรและครัวเรือนภายในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 

หมู่บ้าน ชาย หญิง รวม จ านวนครัวเรือน 

หมู่ที่ 1 บ้านไทยอุดม 201 181 382 149 

หมู่ที่ 2 บ้านซับน้อย 280 293 573 265 

หมู่ที่ 3 บ้านซับถาวร 431 412 843 296 

หมู่ที่ 4 บ้านหนองตะเคียน 201 218 419 146 

หมู่ที่ 5 บ้านเขาภูหีบ 192 176 368 155 

หมู่ที่ 6 บ้านไทยสมาน 241 198 439 150 

หมู่ที่ 7 บ้านใหม่สามัคคี 309 319 628 229 

หมู่ที่ 8 บ้านพรหมนิมิต 307 320 627 207 

หมู่ที่ 9 บ้านวังปืน 257 234 491 176 

รวม 2,419 2,351 4,770 1,773 
 

  2.4.5 การเมืองและการบริหาร 
  2.4.5.1 การเมือง องค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม ประกอบด้วยองค์ประกอบที่ส าคัญ 2 ส่วน คือ 
  1. สภาองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม ท าหน้าที่เป็นฝ่ายนิติบัญญัติ และควบคุมฝ่ายบริหาร 
ประกอบด้วย สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม จ านวน 9 คน 
 

 
 

ภาพที่ 2-2 โครงสร้างฝ่ายสภาขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 
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  2. คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม ท าหน้าที่บริหารกิจการขององค์การบริหาร           
ส่วนต าบลไทยอุดม ตามกฎหมาย ประกอบด้วย นายกองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 1 คน โดยได้รับการ
เลือกตั้งจากประชาชนโดยตรง รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 2 คน และเลขานุการนายก
องค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 1 คน ซึ่งได้รับแต่งตั้งจากนายกองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 

 
 

ภาพที่ 2-3 โครงสร้างฝ่ายบริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 
 

   2.4.5.2 ด้านการบริหาร 

 ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม เป็นข้าราชการประจ ามีต าแหน่งสูงสุด ท าหน้าที่บังคับ

บัญชาและรับผิดชอบงานประจ าทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 

 
 

ภาพที่ 2-4 โครงสร้างส่วนราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 
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2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ในการศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจครั้งนี้ สามารถสรุปงานวิจัยที่

เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2564) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกปี่ฆ้อง ประจ าปีงบประมาณ 2564 โดยมีมีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจ

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชน

ขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกปี่ฆ้อง โดยท าการส ารวจความพึงพอใจใน 5 ภารกิจ  คือ 1) ภารกิจด้านโยธา  

2) ภารกิจด้านการศึกษา  3) ภารกิจด้านรายได้ หรือภาษี  4) ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

และ 5) ภารกิจด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ใน 4 ประเด็น ประกอบด้วย ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้    

บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยท าการศึกษา

จากกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโคกปี่ฆ้อง ทั้ง 4 ด้าน 4 ภารกิจๆ 78 

คน รวม 390 คน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการแจกแจงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 

ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การ

บริหารส่วนต าบลโคกปี่ฆ้อง ในภาพรวมของภารกิจ ทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละคิด

เป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.72 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ภารกิจด้านพัฒนาชุมชน    

และสวัสดิการสังคม คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.75 รองลงไปเป็นภารกิจด้านการศึกษา คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 

94.53 ภารกิจด้านรายได้ หรือภาษี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.81 ภารกิจด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล        

คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.53 และภารกิจด้านโยธา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็น

ค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.97 ตามล าดับ 

 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2564) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองหว้า ประจ าปีงบประมาณ 2564 โดยมีมีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจ

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชน

ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองหว้า โดยท าการส ารวจความพึงพอใจใน 4 ภารกิจ คือ 1) ภารกิจด้าน

สาธารณสุข 2) ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี 3) ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ  และ 4) ภารกิจด้าน

โครงสร้างพ้ืนฐาน4 ประเด็น ประกอบด้วยด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยท าการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มารับ

บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหนองหว้า ทั้ง 4 ด้าน 4 ภารกิจๆ ละ 99 คน รวม 396 คน เก็บรวบรวม

ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการแจกแจงค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหนองหว้า 
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ในภาพรวมของภารกิจ ทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละคิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.53 

โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ คิดเป็นค่าเฉลี่ย

ร้อยละ 94.53 รองลงไปเป็นภารกิจด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.68 ภารกิจด้านสาธารณสุข 

คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.34 และในส่วนภารกิจด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ย

ร้อยละ 92.58 ตามล าดับ 

 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2564) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองไก่เถื่อน ประจ าปีงบประมาณ 2564 โดยมีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ

ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ

ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองไก่เถื่อน โดยท าการส ารวจความพึงพอใจใน 4 ภารกิจ คือ ภารกิจ

ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ภารกิจด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ภารกิจด้าน

การศึกษา และภารกิจด้านการจัดเก็บรายไดใ้น 4 ประเด็น ประกอบด้วยด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยท าการศึกษาจากกลุ่ม

ตัวอย่างประชาชนที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลคลองไก่เถ่ือน ทั้ง 4 ด้าน 5 ภารกิจๆ ละ 94 คน 

รวม 376 คน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการแจกแจงค่าความถี่ ค่าร้อยละ 

ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การ

บริหารส่วนต าบลคลองไก่เถื่อน ในภาพรวมของภารกิจ ทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ         

คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.73 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ภารกิจด้านการพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 94.94 รองลงไปเป็นภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสา

ธารณภัย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 94.60 ภารกิจด้านการศึกษา คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.99 และในส่วน

ภารกิจด้านการจัดเก็บรายได้ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.39 

ตามล าดับ 

 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2564) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ

ประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลเขาฉกรรจ์ มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับ

การบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบล เขาฉกรรจ์ โ           

ดยท าการส ารวจความพึงพอใจใน5 ภารกิจ  คือ 1) ภารกิจด้านการป้องกันและควบคุมโรคติดต่ อ 2) ภารกิจ

ด้านงานทะเบียนราษฎร 3) ภารกิจด้านการจัดเก็บภาษี 4) ภารกิจการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 5) 

ภารกิจการขออนุญาตตามพระราชบัญญัติควบคุมอาคารฯ ใน 4 ประเด็น ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ

ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก                   

โดยท าการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มารับบริการจากเทศบาลต าบลเขาฉกรรจ์ ทั้ง 4 ด้าน โดยก าหนด

ภารกิจด้านการป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ ภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร ภารกิจด้านการจัดเก็บภาษี 
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ภารกิจการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ภารกิจละ 80 คน และภารกิจการขออนุญาตตามพระราชบัญญัติ

ควบคุมอาคารฯ จ านวน 50 คน รวม 370 คน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการ

แจกแจงค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของ

ประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลเขาฉกรรจ์ ในภาพรวมของภารกิจ ทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุดคิด

เป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.39 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ภารกิจการขออนุญาตตาม

พระราชบัญญัติควบคุมอาคารฯ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.74   รองลงไปเป็นภารกิจการป้องกันและบรรเทา

สาธารณภัย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.65 ภารกิจด้านการป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 

95.11 ภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.05 และในส่วนภารกิจด้านการจัดเก็บภาษี 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 94.39 ตามล าดับ 

 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2564) ได้ท าการวิจัยเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชน

ที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2564 

โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองหนอง 

ส าโรง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่

มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองหนอง ส าโรง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี จ าแนกตามงานที่มาขอรับ

บริการ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการ จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ใน

การวิจัยเป็นแบบสอบถาม แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์

ส าเร็จรูปทางสถิติส าหรับสถิติใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล เป็นการหาค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า พบว่า เทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี เป็นองค์กร

ที่มีศักยภาพในงานด้านบริการ มุ่งเน้น และให้ความส าคัญ ใส่ใจในงานบริการเป็นอย่างดี ควรธ ารงรักษา ระดับ

การบริการที่ดีและยั่งยืนไว้และควรพัฒนางานด้านการให้บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน

อย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ ซึ่งผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

เมืองหนองส าโรง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 

4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 ระดับคะแนน 10 คะแนน 

 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ (2564) ได้ท าการวิจัยเรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ

การให้บริการของเทศบาลนครปากเกร็ด ประจ าปี 2564 โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี โดยก าหนดขอบเขตการศึกษา 6 งานบริการ 

ได้แก่ 1) การจัดเก็บค่าธรรมเนียมเก็บและขนมูลฝอย 2) การให้บริการข้อมูลกล้องโทรทัศน์วงจรปิด              

3) การรับลงทะเบียนรับเงินเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือเบี้ยความพิการ 4) การให้บริการงานทะเบียนราษฎรและงาน

บัตรประจ าตัวประชาชนที่ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลนครปากเกร็ด ศูนย์การค้าคอสโม บาซาร์ เมืองทองธานี            



35 
 

5) ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนของนักเรียนโรงเรียนในสังกัดเทศบาลนครปากเกร็ด และ 6) การจัดบริการสร้างเสริม

สุขภาพป้องกันโรคและฟ้ืนสมรรถภาพกลุ่มแม่และเด็ก ประจ าปี 2564 โดยก าหนดเนื้อหาความพึงพอใจ 4 ด้าน 

ได้แก่  1) ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึ งพอใจด้านช่องทางการให้บริการ                                  

3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

 การเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ ก าหนดกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการของเทศบาลนครปากเกร็ด 6 กลุ่มได้แก่      

1) ผู้รับบริการการจัดเก็บค่าธรรมเนียมเก็บและขนมูลฝอย จ านวน 379 คน 2) ผู้รับบริการข้อมูลกล้องโทรทัศน์

วงจรปิด จ านวน 205 คน 3) ผู้รับบริการลงทะเบียนรับเงินเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือเบี้ยความพิการ จ านวน 341 คน      

4) ผู้รับบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ที่ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลนครปากเกร็ด 

ศูนย์การค้าคอสโม บาซาร์ เมืองทองธานี จ านวน 367 คน 5) ผู้ปกครองที่รับบริการของโรงเรียนในสังกัดเทศบาล

นครปากเกร็ด จ านวน 327คน และ 6) ผู้รับบริการจัดบริการสร้างเสริมสุขภาพป้องกันโรคและฟ้ืนสมรรถภาพกลุ่มแม่

และเด็ก (โครงการใกล้บ้าน ใกล้ใจ สานสายใยแม่ลูก) ประจ าปี 2564 จ านวน 80 คน เครื่องมือที่ใช้เก็บข้อมูล

คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ ส าหรับการ

ทดสอบหาความแตกต่างของ ตัวแปร คือ ค่า t-test และค่า F-test วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

ANOVA) และท าการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ Scheffe' ก าหนดค่านัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครปากเกร็ดอยู่ในช่วง

เฉลี่ยร้อยละ 90.25 – 96.55 มีค่าคะแนน 5 คะแนน ซึ่งผ่านเกณฑ์การประเมินของกรมส่งเสริมการปกครอง

ท้องถิ่นทุกงานบริการและทุกด้าน โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครปากเกร็ด 

ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.94 และมีความพึงพอใจต่อการบริการของเทศบาลสูงสุดในด้านเจ้าหน้าที่         

ผู้ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.90 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.23       

ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยร้อยละ93.13 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.33 

 ส าหรับการให้บริการของเทศบาลนครปากเกร็ด 6 งานบริการ พบว่า พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความ        

พึงพอใจสูงสุดคือ การให้บริการรับลงทะเบียนรับเงินเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือเบี้ยความพิการมีค่าเฉลี่ยร้อยละ 

96.55 อันดับ 2 คือ การให้บริการกล้องโทรทัศน์วงจรปิด (CCTV) ประจ าปี 2564 มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.00 

อันดับ 3 คือ การให้บริการโครงการจัดบริการสร้างเสริมสุขภาพป้องกันโรคและฟ้ืนฟูสมรรถภาพ กลุ่มแม่และ

เด็ก มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 94.45 อันดับ 4 คือการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน            

ที่ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลนครปากเกร็ด ศูนย์การค้าคอสโมบาซาร์ เมืองทองธานี ค่าเฉลี่ยร้อยละ 90.95 

อันดับ 5 คือ ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนของนักเรียนโรงเรียนในสังกัดเทศบาลนครปากเกร็ด มีค่าเฉลี่ยร้อยละ  

90.45 และอันดับ 6 การให้บริการจัดเก็บค่าธรรมเนียมเก็บและขนมูลฝอยของเทศบาลนครปากเกร็ด มีค่าเฉลี่ย

ร้อยละเท่ากับ 90.25 

  



บทท่ี 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
 การวิจัยครั้งนี้ต้องการศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล 
ไทยอุดม อ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว ใน 5 ภารกิจ ได้แก่ 1) ภารกิจงานด้านโยธา 2) ภารกิจงานป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย 3) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 4) ภารกิจงานด้านสาธารณสุข และ 5) ภารกิจงาน
สวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ โดยคณะผู้วิจัยได้ก าหนดวิธีด าเนินการวิจัยตามหัวข้อต่างๆ ดังนี้ 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูลและการจัดกระท าข้อมูล 
 4. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

 3.1.1 ประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ได้แก่ ประชากรที่มาใช้อาศัยอยู่ในเขต องค์การบริหาร
ส่วนต าบลไทยอุดม ปี 2565 ซึ่งจากการส ารวจของงานทะเบียนราษฎร พบว่าองค์การบริหารส่วนต าบล 
ไทยอุดม มีประชากรทั้งสิ้น 4,770 คน (ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2565)  
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง การค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างและได้ใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างแบบทราบจ านวนประชากรโดยก าหนดความเชื่อมั่นที่ 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5%  ดังสูตรของ 
Taro Yamane (1973) ดังนี้ 
  

  n       =     N 
1+ N(e)2 

n =  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
N = จ านวนประชากร 
E = 0.05 ที่ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 
 

 ขนาดของตัวอย่างที่ได้จากการค านวณได้ประมาณ 370 ตัวอย่าง ซึ่งในงานวิจัยการส ารวจความ
พึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม อ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว              
ครั้งนีค้ณะผู้วิจัย ได้ก าหนดที่จะศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการในภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบล
ไทยอุดม   5  ภารกิจ ประกอบด้วย 1) ภารกิจงานด้านโยธา 2) ภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
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3) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 4) ภารกิจงานด้านสาธารณสุข และ 5) ภารกิจงานสวัสดิการและสังคม
สงเคราะห์  จึงใช้วิธีการสุมตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) ก าหนดจ านวนตัวอย่างที่ ใช้ใน
การศึกษา ภารกิจละ 74 ตัวอย่างและเลือกตัวอย่างในแต่ละภารกิจแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 6 ส่วน ได้แก่ 
 1.  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 2.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ 
 3.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
 4.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
             5.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 6.  ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 ส่วนที่ 1 - 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นค าถาม
แบบเลือกตอบ (Check list) 
 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ  
ต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก และต่อช่องทางการให้บริการ เป็นค าถามแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า  5 ระดับ (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scale 
 ส่วนที่ 4 เป็นค าถามปลายเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเขียนตอบอย่างเป็นอิสระ  
เพ่ือเสนอประเด็นของปัญหา อุปสรรค และให้ข้อแนะส าหรับ องค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 
ในการปรับปรุง และพัฒนาการด าเนินงานต่อไป 
 ส่วนที่  5 แบบสอบถามโครงการดี เด่น  และโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์  
การพัฒนาจังหวัด (ถ้ามี) 
 

3.3 กำรเก็บรวบรวมข้อมูลและกำรจัดกระท ำข้อมูล  

 3.3.1 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ จากข้อมูลเอกสาร (Documentary Data)          
ที่เกี่ยวข้องกับสถิติ ข้อมูลทั่วไป รวมถึงภารกิจความรับผิดชอบจากองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม และ
ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ จากความคิดเห็นของประชาชนผู้ที่มารับบริการจากองค์การบริหาร            
ส่วนต าบลไทยอุดม โดยใช้เครื่องมือที่เป็นแบบสอบถาม 
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 3.3.2 การจัดกระท าข้อมูล 
 หลังจากที่ได้รวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง คณะผู้วิจัยจะตรวจสอบความสมบูรณ์      
ในการตอบ (Editing) และน าไปวิเคราะห์เพื่อสรุปผลการวิจัยต่อไป โดยด าเนินการดังนี้  
 ส่วนที่ 1 - 2 แบบสอบถามข้อมูลข้อมูลส่วนบุคคลจะน ามาหาค่าความถี่และค่าร้อยละ 
 ส่วนที่  3 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ  
ต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก และต่อช่องทางการให้บริการ ซึ่งเป็นค าถาม
แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) จะน าไปหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน รวมถึงค่าเฉลี่ยร้อยละของความพึงพอใจ โดยคณะผู้วิจัยได้ก าหนดคะแนนส าหรับการตอบ
แบบสอบถามทั้ง 5 ระดับ ดังนี้ 
 ระดับความพึงพอใจมากที่สุด เท่ากับ 5 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจมาก เท่ากับ 4 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจปานกลาง  เท่ากับ 3 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจน้อย เท่ากับ 2 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด เท่ากับ 1 คะแนน 
 การแปลความหมายของคะแนน คณะผู้วิจัยได้ก าหนดค่าเฉลี่ยอิงเกณฑ์ (Criterion Reference) 
โดยใช้ช่วง 5 คะแนน ดังนี้ (ศิริชัย กาญจนวาสี และคณะ, 2544, หน้า 60) 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง  4.50 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการมากท่ีสุด 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง  3.50 - 4.49  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการมาก 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง  2.50 - 3.49  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการปานกลาง
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง  1.50 -2.49  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการน้อย 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง  1.00 - 1.49  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการน้อยที่สุด 
 นอกจากนี้คณะผู้วิจัยได้ก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยร้อยละ ดังนี้
 มากกว่าค่าเฉลี่ยร้อยละ 90.00 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการมากท่ีสุด
 ค่าเฉลี่ยร้อยละ 70.00 - 89.99  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการมาก 
 ค่าเฉลี่ยร้อยละ 50.00 - 69.99  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ยร้อยละ 30.00 -49.99  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการน้อย 
 น้อยกว่าค่าเฉลี่ยร้อยละ 29.99 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการน้อยที่สุด 
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3.4 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 คณะผู้วิจัยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Windows ส าหรับใช้ในการวิเคราะห์ ข้อมูล 
โดยจ าแนกการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 1.  วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
 2.  วิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 
โดยใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าเฉลี่ยร้อยละ 



บทท่ี  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม  อ าเภอ

คลองหาด จังหวัดสระแก้ว 

1. ผลการศึกษาภารกิจงานด้านโยธา 

2. ผลการศึกษาภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

3. ผลการศึกษาภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 

4. ผลการศึกษาภารกิจด้านสาธารณสุข 

5. ผลการศึกษาภารกิจงานสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ 

6. สรุปผลความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด 

 

4.1 ผลการศึกษาภารกิจงานด้านโยธา 

  

4.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

4.1.1.1 เพศ 
 

ตารางท่ี 4-1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 47 63.51 

หญิง 27 36.49 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่  4-1  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหม่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 63.51                 

และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 36.49 ตามล าดับ 
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4.1.1.2 อายุ  
 

ตารางท่ี 4-2 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

21 – 30 ปี 8 10.81 

31 – 40 ปี 14 18.92 

41 – 50 ปี 24 32.43 

51 – 60 ปี 15 20.27 

มากกว่า 60 ปี 13 17.57 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่  4-2  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 

32.43 รองลงมามีอายุระหว่าง 51 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.27 และมีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มาเป็นล าดับ

สุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 10.81 ตามล าดับ 

 

4.1.1.3 ระดับการศึกษา 
 

ตารางท่ี 4-3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ประถมศึกษา 24 32.43 

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 17 22.97 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. หรือเทียบเท่า 19 25.68 

อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเท่า                    4 5.41 

ปริญญาตรี 10 13.51 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-3 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา คิดเป็น 

ร้อยละ 32.43 รองลงมามีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 25.68

และมีการศึกษาในระดับอนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเท่า มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 5.41 ตามล าดับ 
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4.1.1.4 อาชีพ 
 

ตารางท่ี 4-4 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพหลัก 

อาชีพหลัก                      จ านวน ร้อยละ 

รับราชการ 4 5.41 

พนักงานองค์กรเอกชน 7 9.46 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 19 25.68 

รับจ้าง 17 22.97 

เกษตรกร 25 33.78 

อ่ืนๆ 2 2.70 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-4  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 

33.78 รองลงมาประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 25.68 และประกอบอาชีพอ่ืนๆ มาเป็นล าดับ

สุดท้ายคิดเป็นร้อยละ 2.70 ตามล าดับ 

 

4.1.1.5 สถานภาพสมรส 
 

ตารางท่ี 4-5 จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส           จ านวน ร้อยละ 

โสด 7 9.46 

สมรส 61 82.43 

หย่าร้าง 6 8.11 

รวม 74 100.00 
  

 จากตารางที่ 4-5  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 82.43

รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 9.46 และมีสถานภาพหย่าร้าง มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็น 

ร้อยละ 8.11 ตามล าดับ 
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4.1.1.6 รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 
 

ตารางท่ี 4-6 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 

รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 5,001 บาท 15 20.27 

5,001 - 10,000 บาท 23 31.08 

10,001 - 15,000 บาท 20 27.03 

15,001 - 20,000 บาท 11 14.86 

มากกว่า 20,000 บาท 5 6.76 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-6  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 

5,001 - 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.08 รองลงมามีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001 - 

15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 27.03 และมีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาท มาเป็นล าดับ

สุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 6.76 ตามล าดับ  

 

4.1.1.7 ช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ 
 

ตารางท่ี 4-7 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ 

ช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ จ านวน ร้อยละ 

8.30 - 10.00 น. 36 48.65 

10.01 - 12.00 น. 21 28.38 

12.01 - 14.00 น. 10 13.51 

14.01 - 16.30 น. 7 9.46 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-7 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา                

8.30 - 10.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 48.65 รองลงมาสะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา 10.01 - 12.00 น.     

คิดเป็นร้อยละ 28.38 และสะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา 14.01 - 16.30 น. มาเป็นล าดับสุดท้าย        

คิดเป็นร้อยละ 9.46 ตามล าดับ  
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 4.1.2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจงานด้านโยธา จ าแนกเป็นรายด้าน 

 

ตารางที่  4-8 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับความพึงพอใจใน

ภาพรวมของการให้บริการในภารกิจงานด้านโยธา   

 

รายการ 
ความพึงพอใจ 

x  .D.S  ค่าเฉลี่ย อันดับ ระดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.86 0.36 97.30 2 มากที่สุด 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 4.87 0.37 97.35 1 มากที่สุด 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.85 0.36 97.08 3 มากที่สุด 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.83 0.49 96.54 4 มากที่สุด 

รวม 4.85 0.39 97.07   มากที่สุด 
 

จากตารางที่  4-8 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภารกิจงานด้านโยธา มีค่าเฉลี่ย 

ร้อยละ 97.07 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีค่าความพึงพอใจ มากที่สุด              

คิดเป็นร้อยละ 97.35 รองลงมาด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.30 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก                

คิดเป็นร้อยละ 97.08 และด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 

96.54 ตามล าดับ 
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4.2 ผลการศึกษาภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

  

4.2.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

  4.2.1.1 เพศ 
 

ตารางท่ี 4-9 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 41 55.41 

หญิง 33 44.59 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่  4-9  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 55.41 

รองลงมาเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 44.59 ตามล าดับ 

 

 4.2.1.2 อายุ  
 

ตารางท่ี 4-10 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

21 – 30 ปี 4 5.41 

31 – 40 ปี 10 13.51 

41 – 50 ปี 25 33.78 

51 – 60 ปี 23 31.08 

มากกว่า 60 ปี 12 16.22 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่  4-10  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 

33.78 รองลงมามีอายุระหว่าง 51 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.08 และมีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มาเป็นล าดับ

สุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 5.41 ตามล าดับ 
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 4.2.1.3 ระดับการศึกษา  
 

ตารางท่ี 4-11 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ประถมศึกษา 22 29.73 

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 16 21.62 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. หรือเทียบเท่า 19 25.68 

อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเท่า                    7 9.46 

ปริญญาตรี 10 13.51 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-11 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา คิดเป็น    

ร้อยละ 29.73 รองลงมามีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 25.68

และมีการศึกษาในระดับอนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเท่า มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 9.46 ตามล าดับ 

 

 4.2.1.4 อาชีพ 
 

ตารางท่ี 4-12 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพหลัก 

อาชีพหลัก                      จ านวน ร้อยละ 

รับราชการ 4 5.41 

พนักงานองค์กรเอกชน 11 14.86 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 17 22.97 

รับจ้าง 23 31.08 

เกษตรกร 17 22.97 

อ่ืนๆ 2 2.70 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-12  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพประกอบอาชีพรับจ้าง        

คิดเป็นร้อยละ 31.08 รองลงมาประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย และอาชีพเกษตรกร มีจ านวนที่เท่ากัน คิดเป็น

ร้อยละ 22.97 และประกอบอาชีพอ่ืนๆ มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 2.70 ตามล าดับ 
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4.2.1.5 สถานภาพสมรส 
 

ตารางท่ี 4-13 จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส           จ านวน ร้อยละ 

โสด 9 12.16 

สมรส 61 82.43 

หย่าร้าง 4 5.41 

รวม 74 100.00 
  

 จากตารางที่ 4-13  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 82.43

รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 12.16 และมีสถานภาพหย่าร้าง มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 

5.41 ตามล าดับ 

 

 4.2.1.6 รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 
 

ตารางท่ี 4-14 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 

รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 5,001 บาท 7 9.46 

5,001 - 10,000 บาท 21 28.38 

10,001 - 15,000 บาท 27 36.49 

15,001 - 20,000 บาท 16 21.62 

มากกว่า 20,000 บาท 3 4.05 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-14  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 

10,001 - 15,000 บาท คิด เป็นร้อยละ 36.49 รองลงมามีรายได้ส่ วนตัว เฉลี่ ยต่ อเดือนอยู่ ระหว่ า ง                       

5,001 - 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 28.38 และมีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาท มาเป็น

ล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 4.05 ตามล าดับ 
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 4.2.1.7 ช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ 
 

ตารางท่ี 4-15 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ 

ช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ จ านวน ร้อยละ 

8.30 - 10.00 น. 21 28.38 

10.01 - 12.00 น. 30 40.54 

12.01 - 14.00 น. 12 16.22 

14.01 - 16.30 น. 11 14.86 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-15 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา               

10.01 - 12.00 น.คิดเป็นร้อยละ 40.54 รองลงมาสะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา 8.30 - 10.00 น. 

คิดเป็นร้อยละ 28.38 และสะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา 14.01 - 16.30 น. มาเป็นล าดับสุดท้าย  

คิดเป็นร้อยละ 14.86 ตามล าดับ  
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 4.2.2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

จ าแนกเป็นรายด้าน 

 

ตารางที่  4-16 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับความพึงพอใจใน

ภาพรวมของการให้บริการในภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 

รายการ 
ความพึงพอใจ 

x  .D.S  ค่าเฉลี่ย อันดับ ระดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.89 0.49 97.73 2 มากที่สุด 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 4.87 0.36 97.46 3 มากที่สุด 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.90 0.42 98.00 1 มากที่สุด 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.86 0.40 97.19 4 มากที่สุด 

รวม 4.88 0.47 97.59   มากที่สุด 
 

จากตารางที่  4-16 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภารกิจงานป้องกันและบรรเทา       

สาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.59 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่า

ความพึงพอใจมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 98.00 รองลงมาด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.73       

ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.46 และด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจมาเป็นล าดับ

สุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 97.19 ตามล าดับ 
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4.3 ผลการศึกษาภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม  

  

4.3.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 4.3.1.1 เพศ 
 

ตารางท่ี 4-17 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 25 33.78 

หญิง 49 66.22 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่  4-17  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนเป็นเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 66.22

รองลงมาเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 33.78 ตามล าดับ 

 

 4.3.1.2 อายุ  
 

ตารางท่ี 4-18 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

21 – 30 ปี 12 16.22 

31 – 40 ปี 17 22.97 

41 – 50 ปี 14 18.92 

51 – 60 ปี 23 31.08 

มากกว่า 60 ปี 8 10.81 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่  4-18  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 51 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 

31.08 รองลงมามีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.97 และมีอายุมากกว่า 60 ปี มาเป็นล าดับ

สุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 10.81 ตามล าดับ 
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 4.3.1.3 ระดับการศึกษา 
 

ตารางท่ี 4-19 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ประถมศึกษา 11 14.86 

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 24 32.43 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. หรือเทียบเท่า 22 29.73 

อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเท่า                    6 8.11 

ปริญญาตรี 11 14.86 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-19 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น

หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 32.43 รองลงมามีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. หรือเทียบเท่า 

คิดเป็นร้อยละ 29.73 และมีการศึกษาในอนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเท่า มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 

8.11 ตามล าดับ 

 

 4.3.1.4 อาชีพ 
 

ตารางท่ี 4-20 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพหลัก 

อาชีพหลัก                      จ านวน ร้อยละ 

รับราชการ 4 5.41 

พนักงานองค์กรเอกชน 16 21.62 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 23 31.08 

รับจ้าง 12 16.22 

เกษตรกร 19 25.68 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-20  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย คิดเป็น 

ร้อยละ 31.08 รองลงมาประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 25.68 และประกอบอาชีพรับราชการ มาเป็น

ล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 5.41 ตามล าดับ 
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 4.3.1.5 สถานภาพสมรส 
 

ตารางท่ี 4-21 จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส           จ านวน ร้อยละ 

โสด 13 17.57 

สมรส 56 75.68 

แยกกันอยู่ 2 2.70 

หย่าร้าง 3 4.05 

รวม 74 100.00 
  

 จากตารางที่ 4-21  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 75.68

รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 17.57 และมีสถานภาพแยกกันอยู่ มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็น 

ร้อยละ 2.70 ตามล าดับ  

 

 4.3.1.6 รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 
 

ตารางท่ี 4-22 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 

รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 5,001 บาท 11 14.86 

5,001 - 10,000 บาท 17 22.97 

10,001 - 15,000 บาท 23 31.08 

15,001 - 20,000 บาท 16 21.62 

มากกว่า 20,000 บาท 7 9.46 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-22  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 

10,001 - 15,000 บาท คิด เป็นร้อยละ 31.08 รองลงมามีรายได้ส่ วนตัว เฉลี่ ยต่อเดือนอยู่ ระหว่ า ง                         

5,001 - 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.97 และมีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาท มาเป็น

ล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 9.46 ตามล าดับ  
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 4.3.1.7 ช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ 
 

ตารางท่ี 4-23 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ 

ช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ จ านวน ร้อยละ 

8.30 - 10.00 น. 30 40.54 

10.01 - 12.00 น. 18 24.32 

12.01 - 14.00 น. 12 16.22 

14.01 - 16.30 น. 14 18.92 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-23 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา    

8.30 - 10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 40.54 รองลงมาสะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา 10.01 - 12.00 น.             

คิดเป็นร้อยละ 24.32 และสะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา 12.01 - 14.00 น. มาเป็นล าดับสุดท้าย       

คิดเป็นร้อยละ 16.22 ตามล าดับ  
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 4.3.2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม จ าแนกเป็นรายด้าน 

 

ตารางที่  4-24 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับความพึงพอใจใน

ภาพรวมของการให้บริการในภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 

รายการ 
ความพึงพอใจ 

x  .D.S  ค่าเฉลี่ย อันดับ ระดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.73 0.43 94.65 4 มากที่สุด 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 4.77 0.41 95.46 3 มากที่สุด 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.83 0.37 96.55 1 มากที่สุด 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.79 0.40 95.79 2 มากที่สุด 

รวม 4.78 0.40 95.61   มากที่สุด 
 

จากตารางที่  4-24 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 

มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.61 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าความพึงพอใจ

มากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 96.55 รองลงมาด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.79 และด้านเจ้าหน้าที่

ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.46  และด้านขั้นตอนการให้บริการ มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 95.64

ตามล าดับ   
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4.4 ผลการศึกษาภารกิจงานด้านสาธารณสุข  

  

4.4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 4.4.1.1 เพศ 
 

ตารางท่ี 4-25 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 32 43.24 

หญิง 42 56.76 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่  4-25  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนเป็นเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.76

รองลงมาเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 43.24 ตามล าดับ 

 

 4.4.1.2 อายุ  
 

ตารางท่ี 4-26 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

21 – 30 ปี 7 9.46 

31 – 40 ปี 12 16.22 

41 – 50 ปี 17 22.97 

51 – 60 ปี 25 33.78 

มากกว่า 60 ปี 13 17.57 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่  4-26  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุ 51 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.78

รองลงมามีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.97 และมีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มาเป็นล าดับสุดท้าย 

คิดเป็นร้อยละ 9.46 ตามล าดับ 
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 4.4.1.3 ระดับการศึกษา 
 

ตารางท่ี 4-27 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ประถมศึกษา 29 39.19 

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 11 14.86 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. หรือเทียบเท่า 21 28.38 

อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเท่า                    5 6.76 

ปริญญาตรี 8 10.81 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-27 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา คิดเป็น 

ร้อยละ 39.19 รองลงมามีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 28.38

และมีการศึกษาในอนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเท่า มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 6.76 ตามล าดับ 

 

 4.4.1.4 อาชีพ 
 

ตารางท่ี 4-28 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพหลัก 

อาชีพหลัก                      จ านวน ร้อยละ 

รับราชการ 5 6.76 

พนักงานองค์กรเอกชน 10 13.51 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 13 17.57 

รับจ้าง 19 25.68 

เกษตรกร 22 29.73 

นักเรียน/นักศึกษา 3 4.05 

อ่ืนๆ 2 2.70 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-28  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 

29.73 รองลงมาประกอบอาชีพรับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 25.68 และประกอบอ่ืนๆ มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็น      

ร้อยละ 2.70 ตามล าดับ 
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 4.4.1.5 สถานภาพสมรส 
 

ตารางท่ี 4-29 จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส           จ านวน ร้อยละ 

โสด 19 25.68 

สมรส 50 67.57 

หย่าร้าง 5 6.76 

รวม 74 100.00 
  

 จากตารางที่ 4-29  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 67.57

รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 25.68 และมีสถานภาพหย่าร้าง มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็น             

ร้อยละ 6.76 ตามล าดับ  

 

 4.4.1.6 รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 
 

ตารางท่ี 4-30 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 

รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 5,001 บาท 12 16.22 

5,001 - 10,000 บาท 17 22.97 

10,001 - 15,000 บาท 21 28.38 

15,001 - 20,000 บาท 14 18.92 

มากกว่า 20,000 บาท 10 13.51 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-30  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 

10,001 - 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 28.38 รองลงมามีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 5,001 - 10,000 บาท  

คิดเป็นร้อยละ 22.97 และมีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาท มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็น     

ร้อยละ 13.51 ตามล าดับ  
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 4.4.1.7 ช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ 
 

ตารางท่ี 4-31 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ 

ช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ จ านวน ร้อยละ 

8.30 - 10.00 น. 26 35.14 

10.01 - 12.00 น. 21 28.38 

12.01 - 14.00 น. 19 25.68 

14.01 - 16.30 น. 8 10.81 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-31 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา      

8.30 - 10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 35.14 รองลงมาสะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา 10.01 - 12.00 น.      

คิดเป็นร้อยละ 28.38 และสะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา 14.01 - 16.30 น. มาเป็นล าดับสุดท้าย        

คิดเป็นร้อยละ 10.81 ตามล าดับ  
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 4.4.2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจงานด้านสาธารณสุข จ าแนกเป็นรายด้าน 

 

ตารางที่  4-32 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับความพึงพอใจใน

ภาพรวมของการให้บริการในภารกิจงานด้านสาธารณสุข 

 

รายการ 
ความพึงพอใจ 

x  .D.S  ค่าเฉลี่ย อันดับ ระดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.84 0.47 96.70 2 มากที่สุด 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 4.79 0.41 95.89 4 มากที่สุด 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.84 0.43 96.70 3 มากที่สุด 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.87 0.40 97.35 1 มากที่สุด 

รวม 4.83 0.43 96.66   มากที่สุด 
 

จากตารางที่  4-32 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภารกิจงานด้านสาธารณสุข                 

มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.69 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าความพึงพอใจ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.35 รองลงมาด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าความ

พึงพอใจที่เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96.70 และด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย       

คิดเป็นร้อยละ 95.89 ตามล าดับ 
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4.5 ผลการศึกษาภารกิจงานด้านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์  
  

4.5.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 4.5.1.1 เพศ 
 

ตารางท่ี 4-33 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 29 39.19 

หญิง 45 60.81 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่  4-33  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนเป็นเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.81

รองลงมาเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 39.19 ตามล าดับ 

 

 4.5.1.2 อายุ  
 

ตารางท่ี 4-34 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

21 – 30 ปี 6 8.11 

31 – 40 ปี 19 25.68 

41 – 50 ปี 17 22.97 

51 – 60 ปี 11 14.86 

มากกว่า 60 ปี 21 28.38 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่  4-34  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 

28.38 รองลงมามีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.68 และมีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มาเป็นล าดับ

สุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 8.11 ตามล าดับ 
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 4.5.1.3 ระดับการศึกษา 
 

ตารางท่ี 4-35 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ประถมศึกษา 17 22.97 

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 26 35.14 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. หรือเทียบเท่า 14 18.92 

อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเท่า                    9 12.16 

ปริญญาตรี 8 10.81 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-35 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น

หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 35.14 รองลงมามีการศึกษาในระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 22.97 และมี

การศึกษาในระดับปริญญาตรี มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 10.81 ตามล าดับ 

 

 4.5.1.4 อาชีพ 
 

ตารางท่ี 4-36 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพหลัก 

อาชีพหลัก                      จ านวน ร้อยละ 

รับราชการ 5 6.76 

พนักงานองค์กรเอกชน 9 12.16 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 23 31.08 

รับจ้าง 14 18.92 

นักเรียน/นักศึกษา 4 5.41 

เกษตรกร 19 25.68 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-36  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย คิดเป็น           

ร้อยละ 31.08 รองลงมาประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 25.68 และประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษา

มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 5.41 ตามล าดับ 
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 4.5.1.5 สถานภาพสมรส 
 

ตารางท่ี 4-37 จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส           จ านวน ร้อยละ 

โสด 17 22.97 

สมรส 50 67.57 

หย่าร้าง 7 9.46 

รวม 74 100.00 
  

 จากตารางที่ 4-37  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 67.57

รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 22.97 และมีสถานภาพหย่าร้าง มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็น 

ร้อยละ 9.46 ตามล าดับ  

 

 4.5.1.6 รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 
 

ตารางท่ี 4-38 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 

รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 5,001 บาท 10 13.51 

5,001 - 10,000 บาท 23 31.08 

10,001 - 15,000 บาท 11 14.86 

15,001 - 20,000 บาท 19 25.68 

มากกว่า 20,000 บาท 11 14.86 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-38  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 

5,001 - 10,000 บาท คิด เป็นร้ อยละ 31.08 รองลงมามี รายได้ส่ วนตั ว เฉลี่ ยต่ อ เดื อน อยู่ ระหว่ า ง                         

15,001 - 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.68 และมีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 5,001 บาท มาเป็น

ล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 13.51 ตามล าดับ  
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 4.5.1.7 ช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ 
 

ตารางท่ี 4-39 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ 

ช่วงเวลาที่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการ จ านวน ร้อยละ 

8.30 - 10.00 น. 24 32.43 

10.01 - 12.00 น. 31 41.89 

12.01 - 14.00 น. 11 14.86 

14.01 - 16.30 น. 8 10.81 

รวม 74 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-39 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา  

10.01 - 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 41.89 รองลงมาสะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา 8.30 - 10.00 น.                

คิดเป็นร้อยละ 32.43 และสะดวกที่จะเข้ามารับบริการช่วงเวลา 14.01 - 16.30 น. มาเป็นล าดับสุดท้าย            

คิดเป็นร้อยละ 10.81 ตามล าดับ  
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 4.5.2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจงานด้านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ 

จ าแนกเป็นรายด้าน 

 

ตารางที่  4-40 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับความพึงพอใจใน

ภาพรวมของการให้บริการในภารกิจงานด้านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ 
 

รายการ 
ความพึงพอใจ 

x  .D.S  ค่าเฉลี่ย อันดับ ระดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.89 0.32 97.84 3 มากที่สุด 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 4.88 0.37 97.68 4 มากที่สุด 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.93 0.26 98.54 1 มากที่สุด 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.91 0.29 98.27 2 มากที่สุด 

รวม 4.90 0.31 98.08   มากที่สุด 
 

จากตารางที่  4-40 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภารกิจงานด้านสวัสดิการและสังคม

สงเคราะห์ มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.08 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าความ

พึงพอใจมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 98.54 รองลงมาด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.27              

ด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.84 และด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีความพึงพอใจมาเป็นล าดับ

สุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 97.68 ตามล าดับ 
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4.6 สรุปผลความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด 
 

ตารางที่ 4-41 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับความพึงพอใจใน

ภาพรวมทั้งหมด 

 

ภารกิจ 
ความพึงพอใจ 

x  .D.S  ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ ระดับ 

1. ภารกิจงานด้านโยธา 4.85 0.39 97.07 3 มากที่สุด 

2. ภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.88 0.47 97.59 2 มากที่สุด 

3. ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 4.78 0.40 95.61 5 มากที่สุด 

4. ภารกิจงานด้านสาธารณสุข 4.83 0.43 96.66 4 มากที่สุด 

5. ภารกิจงานด้านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ 4.90 0.31 98.08 1 มากที่สุด 

รวม 4.85 0.40 97.00   มากที่สุด 
 

จากตารางที่  4-41 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจ 

ทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.00 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ       

มากที่สุด คือ ภารกิจงานด้านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.08 รองลงไปเป็นภารกิจ

งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.59 ภารกิจด้านโยธา คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 

97.07 ภารกิจงานด้านสาธารณสุข คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.66 และภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม ผู้รับบริการ           

มีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.61 ตามล าดับ 



บทท่ี  5  
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม ประจ าปี

งบประมาณ 2565 ครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการมิติที่ 
2 ด้านคุณภาพการบริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ซึ่งในปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 องค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม ได้ก าหนดงานที่ท าการประเมิน
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ จ านวน 5 ภารกิจ 1) ภารกิจงานด้านโยธา 2) ภารกิจงานป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย 3) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 4) ภารกิจงานด้านสาธารณสุข และ 5) ภารกิจงานด้าน
สวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ เพ่ือน าผลความคิดเห็นของประชาชนไปปรับปรุงการด าเนินงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไทยอุดมให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสนองตอบความต้องการของประชาชน 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล             
ไทยอุดม และเป็นผู้รับบริการทั้งทางตรงและทางอ้อม ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 จ านวน 370 คน  
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวมรวมข้อมูล ผลการศึกษาวิจัยสรุปได้  ดังนี้ 

1. สรุปผลการศึกษา 
2. อภิปรายผล 
3. ข้อเสนอแนะ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 67 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 5.1.1 ผลการศึกษาภารกิจงานด้านโยธา 

   5.1.1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับภารกิจงานด้านโยธา มีจ านวน 74 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
ระหว่าง 41 – 50 ปี มีการศึกษาระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกร สถานภาพส่วนใหญ่สมรส      
มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 5,001 - 10,000 บาท ช่วงเวลาที่มารับบริการระหว่างช่วงเวลา 8.30 - 10.00 น. 
   5.1.1.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านโยธา 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภารกิจงานด้านโยธา มีค่าเฉลี่ย            
ร้อยละ 97.07 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีค่าความพึงพอใจ มากที่สุด              
คิดเป็นร้อยละ 97.35 รองลงมาด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.30 ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก คิดเป็นร้อยละ 97.08 และด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็น
ร้อยละ 96.54 ตามล าดับ 
 
 5.1.2 ผลการศึกษาภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
   5.1.2.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีจ านวน 74 คน        
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี มีการศึกษาระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพรับจ้าง 
สถานภาพส่วนใหญ่สมรส มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท ช่วงเวลาที่มารับบริการ
ระหว่างช่วงเวลา 10.01 - 12.00 น. 
   5.1.2.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.59 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าความ       
พึงพอใจมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 98.00 รองลงมาด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.73       
ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.46 และด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจมาเป็นล าดับ
สุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 97.19 ตามล าดับ 
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 5.1.3 ผลการศึกษาภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 

   5.1.3.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม มี จ านวน 74 คน ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง     
มีอายุระหว่าง 51 – 60 ปี มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า ประกอบธุรกิจส่วนตัว/
ค้าขาย สถานภาพส่วนใหญ่สมรส มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือนระหว่าง 10,001 - 15,000 บาท ช่วงเวลา
ที่มารับบริการ ระหว่างช่วงเวลา 8.30 - 10.00 น. 
   5.1.3.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม        
มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.61 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าความ       
พึงพอใจมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.55 รองลงมาด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.79                  
และด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.46  และด้านขั้นตอนการให้บริการ มาเป็นล าดับสุดท้าย 
คิดเป็นร้อยละ 95.64 ตามล าดับ   
 
 5.1.4 ผลการศึกษาภารกิจงานด้านสาธารณสุข 

   5.1.4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับภารกิจงานด้านสาธารณสุข  มีจ านวน 74 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง     
มีอายุระหว่าง 51 – 60 ปี มีการศึกษาระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกร สถานภาพส่วนใหญ่
สมรส มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท ช่วงเวลาที่มารับบริการระหว่างช่วงเวลา              
8.30 - 10.00 น. 
   5.1.4.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านสาธารณสุข 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภารกิจงานด้านสาธารณสุข               
มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.69 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านช่องทางการให้   บริการ มีค่าความ             
พึงพอใจมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.35 รองลงมาด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก มีค่าความพึงพอใจที่เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96.70 และด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีความพึงพอใจ            
มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 95.89 ตามล าดับ 
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 5.1.5 ผลการศึกษาภารกิจงานด้านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ 
   5.1.4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับภารกิจงานด้านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์  มีจ านวน 74 คน            
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุมากกว่า 60 ปี มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า ประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย สถานภาพส่วนใหญ่สมรส มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 5,001 - 10,000 บาท 
ช่วงเวลาที่มารับบริการ ระหว่างช่วงเวลา 10.01 - 12.00 น. 
   5.1.4.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภารกิจงานด้านสวัสดิการ        
และสังคมสงเคราะห์ มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.08 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก มีค่าความพึงพอใจมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 98.54 รองลงมาด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็น    
ร้อยละ 98.27 ด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.84 และด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีความ        
พึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นร้อยละ 97.68 ตามล าดับ 
 

5.2 อภิปรายผล 

 ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม ในงานบริการ     
5 ภารกิจงาน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ได้แก่ 1) ภารกิจงานด้านโยธา 2) ภารกิจงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย 3) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 4) ภารกิจงานด้านสาธารณสุข และ 5) ภารกิจงานด้าน
สวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ โดยท าการประเมินทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  สามารถอภิปรายผลการประเมิน
ตามวัตถุประสงค์ได้  ดังนี้ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 5 งาน              
คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.00 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ภารกิจงานด้าน
สวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.08 รองลงไปเป็นภารกิจงานป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.59 ภารกิจด้านโยธา คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.07 ภารกิจงาน    
ด้านสาธารณสุข คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.66 และภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.61 ตามล าดับ 
  ซึ่งผลการประเมินดังกล่าว เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ เพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับข้าราชการหรือ
พนักงานส่วนท้องถิ่น ของคณะกรรมกลางการข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลาง
พนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนต าบล ในส่วนของตัวชี้วัดในการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยพิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กร
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ปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม อ าเภอ 
คลองหาด จังหวัดสระแก้ว ในภารกิจงานทั้ง 5 งาน ได้ผลภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 97.00 เมื่อพิจารณาจาก
ผลส ารวจความพึงพอใจของประชาชน จะตรงกับเกณฑ์การประเมินร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ผู้รับบริการ ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95 ขึ้นไป ซึ่งจะได้คะแนน 10 คะแนน 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

  5.3.1 ข้อเสนอแนะต่อขั้นตอนการให้บริการ 
   5.3.1.1 ไม่มี 
  5.3.2 ข้อเสนอแนะต่อช่องทางการให้บริการ 
   5.3.2.1 ไม่มี  
  5.3.3 ข้อเสนอแนะต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   5.3.3.1 การออกส ารวจปัญหาต่างๆในชุมชนของเจ้าหน้าที่ เพ่ือรับทราบปัญหาและน าไป
แก้ไขปัญหาได้โดยเร็ว 
  5.3.4 ข้อเสนอแนะต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
   5.3.4.1 การปรับปรุงแก้ไข และเพ่ิมเติม ระบบไฟฟ้าส่องสว่าง ให้อยู่ในสภาพที่ใช้พร้อม   
ใช้งาน เพ่ิมเติมการติดตั้งระบบไฟฟ้าส่องสว่าง LED และติดตั้งไฟสัญญาณเตือนในบริเวณจุดเสี่ยง ทางร่วมทางแยก 
   5.3.4.2 การปรับปรุงระบบรางระบายน้ า และทางระบายน้ า ให้ครอบคลุมและสามารถ   
ใช้การได้ปกต ิ
   5.3.4.3 การปรับปรุงถนนที่มีความช ารุดเสียหาย ให้อยู่ในสภาพสมบูรณ์ และลูกระนาด          
ที่มาตรฐาน เพ่ือป้องกันอุบัติเหตุในการสัญจร 
   5.3.4.4 การบ ารุงรักษาระบบประปาให้มีความสะอาดในบางเวลา และเพียงพอต่อการใช้ 
   5.3.4.5 เพ่ิมการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ให้มีความท่ัวถึง 
  5.3.5 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
   5.3.5.1 การสนับสนุนและส่งเสริมแรงงานภายในต าบล ให้มีการจ้างงาน สร้างรายได้อย่างยั่งยนื 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม พ.ศ. 2565 
ค าชี้แจง 
 1) แบบสอบถามนี้ จัดท าเพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 
อ าเภอคลองหาด จังหวัดสระแก้ว ประจ าปี พ.ศ. 2565 โดยความร่วมมือระหว่างองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม        
และคณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา วิทยาเขตสระแก้ว ซึ่งเป็นสถาบันการศึกษาที่เป็นกลางในการ
ท าหน้าที่ส ารวจความพึงพอใจ เพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาและปรับปรุงเพื่อก าหนดนโยบายการ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนต่อไป 
 2) แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 
   ส่วนท่ี 1  ข้อมูลในการเข้ารับภารกิจของผู้ตอบแบบสอบถาม 
   ส่วนท่ี 2  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
   ส่วนท่ี 3  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 
   ส่วนท่ี 4  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื่นๆ  
   ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามโครงการดีเด่น และโครงการที่สอดคล้องกบัแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด (ถ้ามี) 
 3) การตอบแบบสอบถาม กรุณาตอบข้อมูลให้ตรงตามความเป็นจริงท่านที่สุด และผู้ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ คือ 
ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม และเป็นผู้รับบริการสาธารณะทั้งทางตรงและทางอ้อมท้ังนี้ 
ข้อมูลจะถูกเก็บไว้เป็นความลับ ซึ่งคณะที่ปรึกษาฯ จะวิเคราะห์ผลข้อมูลภาพรวมเท่าน้ัน และไม่มีผลกระทบต่อท่านในการ
รับบริการแต่อย่างใด      
 ขอขอบคุณท่าน ท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม และให้ข้อมูลมา ณ โอกาสนี้ 

คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา วิทยาเขตสระแก้ว 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลในการเข้ารับภารกิจของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง : โปรดใส่เครื่องหมาย   ลงใน   หน้าภารกิจท่ีท่านได้เข้ารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 
  1) ภารกิจงานด้านโยธา 
  2) ภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  3) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 
  4) ภารกิจงานด้านสาธารณสุข 
  5) ภารกจิงานด้านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห ์
ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน (   )  ที่ตรงกับข้อมูลส่วนบุคคลของท่าน 
1. เพศ  (   ) 1. ชาย   (   ) 2. หญิง 
2. อายุ  (   ) 1. ต่ ากว่า 21 ปี  (   ) 2. 21 -30 ปี   (   ) 3. 31 - 40 ปี                                

(   ) 4. 41 - 50 ปี                  (   ) 5. 51 - 60 ปี           (   ) 6. มากกว่า 60 ปี         
3. ระดับการศึกษาสูงสุด   
(   ) 1. ประถมศึกษา    (   ) 2. มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า  
(   ) 3. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.หรือเทียบเท่า       (   ) 4. อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า   
(   ) 5. ปริญญาตรี                      (   ) 6. สูงกว่าปริญญาตร ี
(   ) 7. อื่นๆ โปรดระบุ............................................. 
4. อาชีพ                     
(   ) 1. รับราชการ (   ) 2. พนักงานองค์กรเอกชน (   ) 3. พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (   ) 4. ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
(   ) 5. รับจ้าง (   ) 6. นักเรียน/นักศึกษา  (   ) 7. เกษตรกร               (   ) 8. อื่นๆ โปรดระบุ ..................... 
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5. สถานภาพ         
(   ) 1. โสด          (   ) 2. สมรส               (   ) 3. แยกกันอยู่              (   ) 4. หย่าร้าง/หม้าย 
6. รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน  
(   ) 1. ต่ ากว่า 5,001 บาท    (   ) 2. 5,001 - 10,000 บาท (   ) 3. 10,001 - 15,000 บาท
(   ) 4. 15,001 - 20,000 บาท   (   ) 5. มากกว่า 20,000 บาท 
7. ช่วงเวลาที่ท่านสะดวกที่จะเขา้มารับบริการ (กรุณาเลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 
(   ) 1. 8.30 - 10.00 น.     (   ) 2. 10.01 - 12.00 น.   
(   ) 3. 12.01 - 14.00 น.        (   ) 4. 14.01 - 16.30 น. 

ค าชี้แจง : โปรดใส่เครื่องหมาย   ลงใน   ที่ท่านเห็นควรให้คะแนนองค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 

รายการความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1) การจัดระบบในการให้บริการตามล าดับที่เหมาะสม ไม่ซับซ้อน      
2) ระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจ มีความเหมาะสม      
3) ข้ันตอนการให้บริการในแต่ละขั้นตอน สะดวกรวดเร็ว และถูกต้อง      
4) มีแบบฟอร์ม/ค าร้อง และมีตัวอย่างการกรอกที่ชัดเจนเข้าใจง่าย      
5) มีการจัดท าผังขั้นตอนการให้บริการ และอยู่ในต าแหน่งที่ชัดเจน      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1) เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าตอบข้อซักถาม และอธิบายได้ชัดเจน      
2) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง      
3) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น      
4) เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม      
5) เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1) สถานที่บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกในการเดินทางไปรับบริการ      
2) ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานที่การให้บริการพบเห็นได้ง่าย      
3) สถานที่ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย      
4) มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่างเพียงพอ      
5) สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับบริการ      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทางการรับรู้ข่าวสาร และการประชาสัมพันธ์ ที่หลากหลาย      
2) การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเข้าใจง่าย      
3) มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ      
4) การติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่นๆ มีความสะดวก      
5) มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่ผู้รับบริการ      
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ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็นที่ท่านเห็นว่าควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะอื่นๆ 
ค าชี้แจง : โปรดแสดงข้อคิดเห็นของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม เพื่อเป็นแนวทางพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น 
 1) การบริหารราชการเพื่อให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 
 ................................................................................................................................................................................. 
 ................................................................................................................................................................................. 
 2) คุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 
 ................................................................................................................................................................................. 
 .................................................................................................................................................................................  
 3) ความคุ้มค่าจากการปฏิบัติภารกิจอย่างมีประสิทธิภาพขององค์การบริหารส่วนต าบลไทยอุดม 
 .................................................................................................................................................................................  
 .................................................................................................................................................................................  
 4) ข้อเสนอแนะอื่นๆ 
 .................................................................................................................................................................................  
 .................................................................................................................................................................................  
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 5. อาจารย์ยิ่งยศ ศรีบุญเรือง     กรรมการ 

 6. นายพงศกร จ านงค์ศร      กรรมการ 
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