
 

 

    
 
 

องค์การบริหารส่วนตําบล ท่าข้าม 



 

 

คํานํา 

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีอํานาจและดูแลในการจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ิน การบริหารจัดการท้องถ่ินขององค์กรปกครอง     
ส่วนท้องถ่ินภายใต้โครงสร้างการบริหารท่ีกฎหมายกําหนด โดยการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
ตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของ     
การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการในงานด้านต่าง ๆ ขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินได้ตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยข้อมูลในรายงานฉบับนี้เป็นข้อมูลท่ีสะท้อน
จากความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อกระบวนการปฏิบัติงานราชการในมิติท่ี 2 ด้าน
คุณภาพการให้บริการ ซ่ึงองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะได้พัฒนาศักยภาพและยกระดับคุณภาพ    
การให้บริการแก่ประชาชนในพ้ืนท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ดังนั้นเพ่ือให้การปฏิบัติงาน
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผล การติดตามและประเมินผลจึง
เป็นส่วนสําคัญอย่างหนึ่งในการดําเนินงานพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เพ่ือใช้วัด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานในด้านต่าง ๆ เพ่ือนําไปกําหนดทิศทางและการ
ดําเนินงานตามภารกิจหน้าท่ีให้มีประสิทธิภาพ 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง ได้จัดทํารายงานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม ประจําปีงบประมาณ 2564 
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตําบลท่าข้าม โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง ได้ดําเนินการตามข้ันตอน
ท่ีถูกต้องตามระเบียบวิธีวิจัยทุกประการ ท้ังในส่วนของการออกแบบเครื่องมือ การตรวจสอบ
เครื่องมือ การหากลุ่มตัวอย่าง การเก็บข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล การสรุปและอภิปรายผล สามารถ
นําไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงถือเป็นปัจจัยในการขับเคลื่อนการทํางานท่ีสําคัญ
อย่างยิ่งของทุก ๆ องค์กร ท้ังนี้มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง ได้ดําเนินการวิจัย
จนสําเร็จลุล่วงไปได้ดี เนื่องจาก ประชาชนผู้รับบริการท่ีได้เสียสละเวลาในการให้ข้อมูลซ่ึงเป็น
ข้อเท็จจริง ถือเป็นปัจจัยสําคัญท่ีทําให้ผลงานวิจัยมีความน่าเชื่อถือ เป็นท่ียอมรับสามารถนําไปใช้
ประโยชน์เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้ดียิ่ง ๆ 
ข้ึนต่อไป ทางมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง จึงขอขอบพระคุณผู้เก่ียวข้องทุกฝ่าย 
มา ณ โอกาสนี้ 

 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ศูนย์การศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง 
กันยายน 2564 

 



 

 ข องค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม 

บทสรุปสําหรับผู้บริหาร 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล 
ท่าข้าม ประจําปีงบประมาณ 2564 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง 
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตําบลท่าข้าม ในด้านต่าง ๆ โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการท่ีพักอาศัยหรือสถานท่ีต้ังของ
หน่วยงานอยู่ภายในเขตบริการขององค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใช้
ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างจํานวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคน
ช่วงต้น (36-45 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือ
เทียบเท่า ประกอบอาชีพรับจ้างท่ัวไปมากท่ีสุด และมีรายได้อยู่ในช่วง 10,001 – 15,000 บาท 

ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการรวม 4 งาน ประกอบด้วย งานด้านรายได้และ
ภาษี งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ และงาน
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดถึงตํ่าท่ีสุดเรียงตามลําดับ 
คือ 1) งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 2) งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้าน
การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) และ 4) งานด้านรายได้และภาษี และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ด้านท่ีได้รับความพึงพอใจสูงท่ีสุดไปถึงตํ่าท่ีสุดเรียงตามลําดับ คือ สิ่งอํานวยความสะดวก ข้ันตอนการ
ให้บริการ / เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และช่องทางการให้บริการ  

ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า ไฟฟ้าข้างถนนไม่เพียงพอ การเก็บขยะไม่ค่อยเป็นเวลา 
บางครั้ง 3-4 อาทิตย์เก็บครั้งหนึ่ง อยากให้มาเก็บขยะให้มากกว่านี้ ขอเรื่องความสะอาดเพ่ิม ดูแลเรื่อง
ความสะอาดของถังขยะ อยากให้พัฒนาในเรื่องของการเก็บขยะในหมู่บ้าน ขยะไม่เก็บทุกวัน แต่เงิน
ค่าขยะเก็บตรงเวลา รองลงมา คือ ให้บริการดี มีการประชาสัมพันธ์ท่ัวถึง ครูบริการดีอยู่แล้ว ดูแลเด็ก
ดีอยู่แล้ว การแจ้งข่าวปานกลาง การประชาสัมพันธ์ไม่ท่ัวถึง อยากให้เป็นระบบมากข้ึน น้ําไม่ค่อยไหล 
น้ําไหลเป็นบางครั้ง ไฟดับบ่อย และบางครั้งมีเด็กติดยาเสพติดในชุมชน สําหรับความคาดหวังจาก
ผู้รับบริการ พบว่า อยากให้มีเครื่องเล่นให้เด็กเพ่ิม รองลงมา คือ อยากให้เจ้าหน้าท่ีลงมาดูแลเรื่องการ
เก็บขยะ ปรับปรุงในส่วนของขยะในชุมชน อยากให้พนักงานพูดจาไพเราะ และบริการให้ท่ัวถึงกว่านี้ 
และอยากให้การประชาสัมพันธ์ข่าวสารให้ท่ัวถึง 



 

 

สรุปผลการประเมิน 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม 
อําเภอปะเหลียน จังหวัดตรัง ประจําปีงบประมาณ 2564 

 
ตาราง 1 สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจําแนกตามงานบริการ 

งานบริการด้าน  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละระดับ
ความพึงพอใจ  แปลผล 

รายได้และภาษี 4.10 0.44 82.00 มาก 
การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 4.14 0.44 82.80 มาก 
การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4.20 0.44 84.00 มาก 
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.16 0.45 83.20 มาก 

รวม 4.15 0.44 83.00 มาก 
 

ตาราง 2 สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจําแนกตามประเด็น 

ประเด็น  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละระดับ
ความพึงพอใจ  แปลผล 

ข้ันตอนการให้บริการ 4.15 0.70 83.00 มาก 

ช่องทางการให้บริการ 4.14 0.71 82.80 มาก 

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.15 0.71 83.00 มาก 

สิ่งอํานวยความสะดวก 4.16 0.69 83.20 มาก 

 
  
 
 

……………………………………………………. 
(ดร.ทรงศักดา ชยานุเคราะห์) 

ผู้อํานวยการ ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง 
                        มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
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บทท่ี 1  
บทนํา 

หลักการและเหตุผล 
การปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ซ่ึงเป็นไปตามหลักการ

กระจายอํานาจ ท่ีรัฐบาลมอบอํานาจในการบริหารตามภารกิจต่าง ๆ โดยหลักการกระจายอํานาจและ
ให้อิสระแก่ท้องถ่ินเพ่ือปกครองตนเอง ได้กําหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ พ.ศ.2560 ให้ความสําคัญกับการ
ปกครองส่วนท้องถ่ิน ซ่ึงการวางหลักการในการบริหารไว้ในรัฐธรรมนูญ หมวดท่ี 14 มาตรา 250 ของ
รัฐธรรมนูญ โดยแสดงเจตนารมณ์ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีหน้าท่ีและอํานาจดูแลและจัดทํา
บริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินตามหลักการพัฒนา
อย่างยั่งยืน รวมท้ังส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนท้องถ่ิน ท้ังนี้ ตามท่ี
กฎหมายบัญญัติ การจัดทําบริการสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีและอํานาจโดยเฉพาะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินโดยรูปแบบ หรือให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซ่ึงต้องสอดคล้องกับรายได้ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ในการจัดทําบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดท่ีเป็นหน้าท่ีและ
อํานาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ถ้าร่วมดําเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐ หรือการ
มอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดําเนินการ จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนท้องถ่ินมากกว่า
การท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะดําเนินการเอง องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะร่วมหรือมอบหมาย
ให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดําเนินการนั้นเอง  

การปกครองท้องถ่ินเป็นส่วนหนึ่งของการจัดระบบการปกครองภายในประเทศ ดังนั้น การ
ปกครองท้องถ่ินจึงได้มีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงมาตามลําดับจนถึงปัจจุบัน โดยเป็นแนวคิดในการ
กระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization) หลักการกระจายอํานาจปกครองนี้มีเพ่ือให้ท้องถ่ิน
สามารถกระทํากิจกรรมต่าง ๆ ได้ มีความเป็นอิสระปลอดจากการชี้นําจากรัฐบาลมีความสามารถท่ีจะ
ตอบสนองความต้องการของพลเมืองท้องถ่ินได้ แต่ท้ังนี้ในด้านนโยบายท่ีสําคัญ ๆ ยังคงยึดนโยบาย
แห่งรัฐอยู่ เช่น นโยบายการเงินการคลัง นโยบายในการป้องกันประเทศ เป็นต้น ดังนั้น หน่วยปกครอง
ส่วนท้องถ่ินจึงมีความเป็นอิสระระดับหนึ่งในการท่ีจะดําเนินกิจกรรมทางการบริหารของตนเองได้ แต่
อีกส่วนหนึ่งนั้นรัฐบาลยังคงต้องเอกสิทธิ์ในการควบคุมเอาไว้ ท้ังนี้ก็เพ่ือรักษาสถานภาพความเป็น
อันหนึ่งอันเดียวกันและความม่ันคงของชาติเอาไว้ แนวคิดในการจัดการปกครองส่วนท้องถ่ิน จึงได้
เกิดข้ึนเพ่ือส่งเสริมให้ท้องถ่ินได้มีอิสระในการปกครองตนเอง มีส่วนร่วมในการบริหาร มีสิทธิ์มีเสียง
ดําเนินการปกครองกันเอง อันเป็นรากฐานและวิธีทางของการปกครองตนเองตามระบอบ
ประชาธิปไตยทําให้ประชาชนรู้สึกว่า ตนเองได้มีส่วนได้ส่วนเสียในการบริหารท่ีตนเองได้เข้าไปมีส่วน
ร่วมในกิจกรรมทางการเมือง ทําให้เกิดความรับผิดชอบ เกิดความหวงแหนและปกป้องสิทธิ
ผลประโยชน์ท่ีพึงจะได้รับ ซ่ึงเป็นเครื่องมือท่ีดีในการพัฒนาเมืองระดับชาติต่อไป แต่ประโยชน์ของ
การปกครองส่วนท้องถ่ินได้ดีท่ีสุด 

ดังนั้น มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง จึงเห็นความสําคัญท่ีจะดําเนินการ
วิจัย ในเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน” เพ่ือให้
การดําเนินงานของบุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นไปเพ่ือสนองความต้องการของชุมชน 



 

 2 องค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม 

และเพ่ือนําข้อมูลท่ีได้จากการประเมินมาปรับปรุงแก้ไขให้การดําเนินงานต่าง ๆ ขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินมีประสิทธิภาพและสัมฤทธิ์ผลตามเป้าประสงค์ต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

ขอบเขตของการวิจัย 
1. ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยครอบคลุมประเด็นด้านต่าง ๆ ดังนี้ 1) ด้านข้ันตอนการให้บริการ 2) ด้าน
ช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก โดยประเมิน
ระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านในภาพรวมของผู้ใช้บริการ และแยกตามประเภทของงานบริการ  

2. ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  
ประชากรท่ีใช้ในการประเมินครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชน เจ้าหน้าท่ีของรัฐ (ท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าท่ีของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน) หน่วยงานภาครัฐ และหน่วยงานเอกชน กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้
ในการประเมินครั้งนี้ การสุ่มกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้แผนการเลือกตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น 
(Non-Probability Sampling) ซ่ึงใช้วิธีการสุ่มตามความสะดวก (Convenience Sampling) คํานวณ
ขนาดตัวอย่างท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% โดยใช้สูตรคํานวณขนาดตัวอย่าง 
n = 1 / [(4e2 / Z2) + (1 / N)] จากจํานวนผู้มาใช้หรือขอรับบริการต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน   

3. ขอบเขตระยะเวลา การศึกษาครั้งนี้ ศึกษาข้อมูลพ้ืนฐาน สร้างแบบสอบถาม ดําเนินการ
สํารวจข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลและจัดทํารายงานการประเมิน ระยะเวลา 3 เดือน  

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

นําผลการวิจัยเพ่ือมาการกําหนดนโยบายผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการดําเนินงานและการให้บริการแก่ประชาชน รวมท้ังใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุง
แก้ไขข้อบกพร่องและเป็นแนวทางในการพัฒนาองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ และนําผลวิจัยมา
ยกระดับการพัฒนาการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้มีประสิทธิภาพและ
รักษาความต่อเนื่องของการให้บริการต่อไป 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งท่ีเกิดจากแรงจูงใจ ซ่ึงเป็นพฤติกรรมภายในท่ีผลักดันให้เกิด

ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย ยินดีหรือไม่ยินดี เม่ือได้รับการตอบสนองความ
ต้องการหรือความคาดหวัง ท่ีเกิดจากการประมาณค่า อันเป็นการเรียนรู้จากประสบการณ์จากการ
กระทํากิจกรรมเพ่ือให้เกิดการสนองความต้องการตามเป้าหมายของแต่ละบุคคล 

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรงจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน หมายถึง หน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินซ่ึงเป็นพ้ืนท่ีใน

การสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการครั้งนี้  
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งานบริการสาธารณะ หมายถึง บริการท่ีจัดทําข้ึนโดยภาครัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน เพ่ือประโยชน์และความพึงพอใจของประชาชนอย่าง
แท้จริง        

 



 

 

บทท่ี 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล 
ท่าข้าม ประจําปีงบประมาณ 2564 ผู้วิจัยได้ทําการศึกษาค้นคว้าเอกสาร ดังนี้ 

1. แนวคิดเก่ียวกับธรรมาภิบาล 
2. แนวคิดเก่ียวกับการจัดบริการสาธารณะและการให้บริการ 
3. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
4. ข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม 
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

1. แนวคิดเกี่ยวกับธรรมาภิบาล 

สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2555) กล่าวว่า “Good Governance”                      
ในประเทศไทยมีการใช้คําศัพท์เรียกหลายคําด้วยกัน เช่น ธรรมาภิบาล การบริหารกิจการบ้านเมือง 
(และสังคม) ท่ีดี ธรรมรัฐ สุประศาสนการ ธรรมราษฎร์ การปกครองท่ีดี การบริหารจัดการท่ีดี ซ่ึงบวร
ศักด์ิ อุวรรณโณ (2545) กล่าวว่า ธรรมาภิบาล มาจากคําว่า “ธรรม”+“อภิบาล”(การรักษายิ่งธรรม)                      
มาจากภาษาอังกฤษว่า Good Governance โดยคําว่า Governance (การอภิบาล) คือ วิธีการใช้
อํานาจเพ่ือบริหารทรัพยากรขอองค์การ Good Governance (ธรรม+อภิบาล = ธรรมาภิบาล)                  
เป็นวิธีการท่ีดีในการใช้อํานาจเพ่ือบริหารจัดการทรัพยากรขององค์กร โดยท่ีสถาบันวิจัยเพ่ือการ
พัฒนาประเทศ อธิบายว่า ธรรมาภิบาล หมายถึง การปกครอง การบริหาร การจัดการ การควบคุม 
ดูแล กิจการต่าง ๆ ให้เป็นไปในครรลองธรรม นอกจากนี้ ยังหมายถึงการบริหารจัดการท่ีดี ซ่ึงสามารถ 
นําไปใช้ได้ท้ังภาครัฐและเอกชน ธรรมท่ีใช้ในการบริหารงานนี้มีความหมายอย่างกว้าง กล่าวคือ หาได้
มีความเพียงหลักธรรมทางศาสนาเท่านั้น แต่รวมถึงศีลธรรม คุณธรรม จริยธรรม และความถูกต้อง
ชอบธรรมท้ังปวง ซ่ึงวิญญูชนพึงมีและพึงประพฤติปฏิบัติ อาทิ ความโปร่งใส ตรวจสอบได้                       
การปราศจากการแทรกแซงจากองค์กรภายนอก เป็นต้น ธรรมาภิบาลเป็นเรื่องของการวางระบบและ
กลไกเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ในขณะท่ีอีกด้านหนึ่งของเหรียญ คือ เรื่องตัวบุคคล                       
เป็นเรื่องของการสร้างจิตสํานึกในเรื่องคุณธรรมและจริยธรรม ธรรมาภิบาลเน้นการวางระบบเพ่ือ
ควบคุมให้คนไม่ประพฤติปฏิบัติในสิ่งท่ีไม่ดีและให้ทําตามมาตรฐานท่ีดี แต่จริยธรรมจะลึกกว่านั้น                
เน้นการปลูกฝังจิตสํานึกต้องไม่ประพฤติมิชอบและต้องประพฤติชอบท้ังสองเรื่องหรือสองด้านของ
เหรียญจะต้องไปด้วยกันจึงจะยั่งยืน ส่วน UNESCAP อธิบายว่า การบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีเป็น
เรื่องท่ีมีความเก่ียวข้องกับการจัดการโครงสร้างและความสัมพันธ์ของสถาบันทางการเมือง                           
ซ่ึงครอบคลุม ท้ังในส่วนของสถาบันทางการเมืองท่ีมีลักษณะอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 
การตัดสินใจจัดสรรทรัพยากรเพ่ือบริหารกิจการของบ้านเมืองและแก้ไขปัญหาของสังคม ตลอดจน
กระบวนการเข้ามามีส่วนร่วมของภาคส่วนหรือฝ่ายต่าง ๆ ในการกําหนดนโยบายสาธารณะและการ
นํานโยบายสาธารณะ ไปสู่การปฏิบัติภายใต้กรอบและกระบวนการทางกฎหมายอันชอบธรรม โดยมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือทําให้ม่ันใจว่าข้อเรียกร้องของความต้องการของทุกฝายในสังคมจะได้รับการรับฟัง 
และนําเข้ามาพิจารณาไตร่ตรองในการตัดสินใจและกําหนดนโยบายสาธารณะ สามารถตอบสนอง
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ความต้องการของสังคมท้ังในปัจจุบันและอนาคต รวมท้ังทําให้ปัญหาทุจริตหรือประพฤติมิชอบลดลง
ในท้ายท่ีสุด  

การนําหลักธรรมาภิบาลมาใช้ในการบริหารจัดการ  
บวรศักด์ิ อุวรรณโณ (2552) ได้อธิบายว่าตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 

ฉบับท่ี 5 พ.ศ. 2545 มาตรา 3 (1) ว่าด้วยการปฏิบัติหน้าท่ีของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองท่ีดี ประกอบด้วยหลักสําคัญ 6 ประการ คือ  

1) หลักนิติธรรม ได้แก่ การตรากฎหมาย กฎ ข้อบังคับต่าง ๆ ให้ทันสมัยและเป็นธรรม เป็นท่ี
ยอมรับของสังคม และสังคมยินยอมพร้อมใจปฏิบัติตามกฎหมายกฎข้อบังคับเหล่านั้น โดยถือว่าเป็น
การปกครองภายใต้กฎหมาย มิใช่ตามอําเภอใจหรืออํานาจของตัวบุคคล  

2) หลักคุณธรรม ได้แก่ การยึดม่ันในความถูกต้องดีงาม โดยรณรงค์ให้เจ้าหน้าท่ีของรัฐยึดถือ
หลักนี้ในการปฏิบัติหน้าท่ีให้เป็นตัวอย่างแก่สังคม และส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนพัฒนาตนเองไป
พร้อมกัน เพ่ือให้คนไทยมีความซ่ือสัตย์จริงใจ ขยัน อดทน มีระเบียบวินัย ประกอบอาชีพสุจริตจนเป็น
นิสัยประจําชาติ  

3) หลักความโปร่งใส ได้แก่ การสร้างความไว้วางใจซ่ึงกันและกันของคนในชาติ โดยปรับปรุง
กลไกการทํางานขององค์กรทุกวงการให้มีความโปร่งใส มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์
อย่างตรงไปตรงมาด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวก และมีกระบวนการ
ให้ประชาชนตรวจสอบความถูกต้องชัดเจนได้  

4) หลักความมีส่วนร่วม ได้แก่ การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้และเสนอความเห็น
ในการตัดสินใจปัญหาสําคัญของประเทศ ไม่ว่าด้วยการแสดงความคิดเห็นการไต่สวน สาธารณะ                         
การประชาพิจารณ์ การแสดงประชามติหรืออ่ืน ๆ  

5) หลักความรับผิดชอบ ได้แก่ การตระหนักในสิทธิหน้าท่ี ความสํานึกในความรับผิดชอบต่อ
สังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบ้านเมือง และกระตือรือร้นในการแก้ปัญหา ตลอดจนการเคารพ
ในความคิดเห็นท่ีแตกต่าง และความกล้าท่ีจะยอมรับผลจากการกระทําของตนเอง  

6) หลักคุ้มค่า ได้แก่ การบริหารจัดการและใช้ทรัพยากรท่ีมีจํากัดเพ่ือให้เกิดประโยชน์ สูงสุด
แก่ส่วนรวม โดยรณรงค์ให้คนไทยมีความประหยัดใช้ของอย่างคุ้มค่าสร้างสรรค์สินค้าและบริการท่ีมี
คุณภาพสามารถแข่งขันได้ในเวทีโลก และรักษาพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติให้สมบูรณ์ยั่งยืน  

หลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี ตามท่ีสํานักงาน ก.พ.ร.เสนอ คือ
กําหนดให้มี 4 หลักการสําคัญและ 10 หลักการย่อย ดังนี้ (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ, 2550) 
1) การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public) ประกอบด้วย  

(1) ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องใช้ทรัพยากรอย่าง
ประหยัด เกิดประสิทธิภาพท่ีคุ้มค่าต่อการลงทุนและบังเกิดประโยชน์สูงสุดต่อส่วนรวม ท้ังนี้ต้องมีการ
ลดข้ันตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติงานเพ่ืออํานวยความสะดวก และลดภาระค่าใช้จ่าย ตลอดจน
ยกเลิกภารกิจท่ีล้าสมัยและไม่มีความจําเป็น  

(2) ประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องมีวิสัยทัศน์เชิง
ยุทธศาสตร์ เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย ปฏิบัติหน้าท่ี
ตามพันธกิจให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ มีการวางเป้าหมายการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและอยู่ใน
ระดับท่ีตอบสนองต่อความคาดหวังของประชาชน สร้างกระบวนการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบและมี
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มาตรฐาน มีการจัดการความเสี่ยงและมุ่งเน้นผลการปฏิบัติงานเป็นเลิศ รวมถึงมีการติดตาม
ประเมินผลและพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงานให้ดีข้ึนอย่างต่อเนื่อง  

(3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องสามารถ ให้บริการ
ได้อย่างมีคุณภาพ สามารถดําเนินการแล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด สร้างความเชื่อม่ันไว้วางใจ 
รวมถึงตอบสนองตามความคาดหวัง/ความต้องการของประชาชนผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ี
มีความหลากหลายและมีความแตกต่างกันได้อย่างเหมาะสม  
2) ค่านิยมประชาธิปไตย (Democratic Value) ประกอบด้วย   

(1) ภาระรับผิดชอบ/สามารถตรวจสอบได้ (Accountability) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการ
ต้องสามารถตอบคําถามและชี้แจงได้เม่ือมีข้อสงสัย รวมท้ังต้องมีการจัดวางระบบการรายงาน
ความก้าวหน้าและผลสัมฤทธิ์ตามเป้าหมายท่ีกําหนดไว้ต่อสาธารณะ เพ่ือประโยชน์ในการตรวจสอบ
และการให้คุณให้โทษ ตลอดจนมีการจัดเตรียมระบบการแก้ไขหรือบรรเทาปัญหาและผลกระทบใด ๆ 
ท่ีอาจจะเกิดข้ึน  

(2) เปิดเผย/โปร่งใส (Transparency) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องปฏิบัติงานด้วย
ความซ่ือสัตย์สุจริต ตรงไปตรงมา รวมท้ังต้องมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารท่ีจําเป็นและเชื่อถือได้ให้
ประชาชนได้รับทราบอย่างสมํ่าเสมอ ตลอดจนวางระบบให้การเข้าถึงข้อมูลข่าวสารดังกล่าวเป็นไป
โดยง่าย  

(3) หลักนิติธรรม (Rule of Law) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องใช้อํานาจของกฎหมาย 
กฎระเบียบ ข้อบังคับในการปฏิบัติงานอย่างเคร่งครัดด้วยความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ และคํานึงถึง
สิทธิ เสรีภาพของประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียงฝ่ายต่าง ๆ  

(4) ความเสมอภาค (Equity) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
ไม่มีการแบ่งแยกด้านชายหญิง ถ่ินกําเนิด เชื้อชาติ ภาษา เพศ อายุ สภาพทางการหรือสุขภาพ สถานะ
ของบุคคล ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม ความเชื่อทางศาสนา การศึกษาอบรมและอ่ืน ๆ อีกท้ังยัง
ต้องคํานึงถึงโอกาส ความเท่าเทียมกันของการเข้าถึงบริการสาธารณะของกลุ่มบุคคลผู้ด้อยโอกาสใน
สังคมด้วย  
3) ประชารัฐ (Participatory State) ประกอบด้วย  

(1) การมีส่วนร่วม/การพยายามแสวงหาฉันทามติ (Participation/Consensus Oriented) 
หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องรับฟังความคิดเห็นของประชาชน รวมท้ังให้ประชาชน มีส่วนร่วม
ในการรับรู้ เรียนรู้ ทําความเข้าใจ ร่วมแสดงทัศนะ ร่วมเสนอปัญหา/ประเด็นท่ีสําคัญท่ีเก่ียวข้อง ร่วม
คิดแก้ไขปัญหา ร่วมในกระบวนการตัดสินใจและการดําเนินงานและร่วมตรวจสอบ ผลการปฏิบัติงาน 
ท้ังนี้ ต้องมีความพยายามในการแสวงหาฉันทามติหรือข้อตกลงร่วมกันระหว่างกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ท่ีเก่ียวข้อง โดยเฉพาะกลุ่มท่ีได้รับผลกระทบโดยตรงจะต้องไม่มีข้อคัดค้านท่ีหาข้อยุติไม่ได้ในประเด็น
ท่ีสําคัญ  

(2) การกระจายอํานาจ (Decentralization) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการควรมีการมอบ
อํานาจและกระจายความรับผิดชอบในการตัดสินใจและการดําเนินการให้แก่ผู้ปฏิบัติงานในระดับต่าง ๆ 
ได้อย่างเหมาะสม รวมท้ังมีการโอนถ่ายบทบาทและภารกิจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินหรือภาค
ส่วนอ่ืน ๆ ในสังคม  

(3) ความรับผิดชอบทางการบริหาร (Administrative Responsibility) อันได้แก่ คุณธรรม/
จริยธรรม (Morality/Ethics) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องมีจิตสํานึกความรับผิดชอบ ในการ
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ปฏิบัติหน้าท่ีให้เป็นไปอย่างมีศีลธรรม คุณธรรม และตรงตามความคาดหวังของสังคม รวมท้ัง ยึดม่ัน
ในค่านิยมหลักของมาตรฐานจริยธรรมสําหรับผู้ดํารงตําแหน่งทางการเมือง และเจ้าหน้าท่ีของรัฐ 
ประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือน และจรรยาบรรณวิชาชีพ ตลอดจนคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์
ของระบบราชการไทย โดยเหตุท่ีหน่วยงานราชการจําเป็นต้องยึดหลักการธรรมาภิบาลท่ี สํานักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ได้กําหนดไว้ มาใช้ในการบริหารจัดการหน่วยงาน คุณธรรม
จริยธรรมในการปฏิบัติงาน 

2. แนวคิดการจัดบริการสาธารณะและการให้บริการ 
การบริการเป็นสิ่งสําคัญยิ่งในงานด้านต่าง ๆ เพราะการบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือ 

การดําเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ไม่มีการดําเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการท้ังในภาคราชการ 
และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอยิ่งเป็น 
ธุรกิจบริการตัวบริการนั้นเองคือ สินค้า การขายจะประสบความสําเร็จได้ต้องมีการบริการท่ีดี กิจการ 
ค้าจะอยู่ได้ต้องทําให้เกิดการ “ขายซํ้า” คือ ต้องรักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่ การบริการท่ีดีจะ 
ช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ ทําให้เกิดการขายซํ้าแล้วซํ้าอีก และชักนําให้มีลูกค้าใหม่ ๆ ตามมาเป็นความ 
จริงว่า “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องทําพร้อมกันท้ัง
องค์กร” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งจําเป็นอย่างยิ่งท่ีทุกคนในองค์กรจะต้องถือเป็น 
ความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขันหรือสูญเสียลูกค้าไป  

ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต (2557) กล่าวว่า ส่วนแนวคิดพ้ืนฐานเรื่องคุณภาพการให้บริการเป็น
แนวคิดท่ีได้รับการเสนอไว้โดยโครนินและเทเลอร์ (Cronin and Taylor, 1992) ในทัศนะของ 
นักวิชาการท้ังสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเรื่องของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของ 
ผู้รับบริการได้รับบริการ กับความคาดหวังท่ีผู้รับบริการนั้นมีในช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นสิ่งท่ี 
ช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้ ส่วนคุณภาพการให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด  

คอร์ ดับเป้ิลสก้ี รัสท์ และซาร์ฮอริก (Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993) ได้ให้คํา
จํากัดความไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรท่ี
ให้บริการท่ีสามารถตอบสนองหรือทําให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพ้ืนฐาน
ท่ีมองคุณภาพการให้บริการผ่านกรอบการมองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการนี้ ได้รับการ
สนับสนุนจาก นักวิชาการอีกท่านหนึ่งคือ บิทเนอร์ (Bitner, 1992) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวิจัยท่ีได้เคย
ทําการศึกษาไว้ว่า คุณภาพการให้บริการสามารถวัดโดยผ่านความพึงพอใจของผู้รับบริการได้  

สุนันทา ทวีผล (2550 : 19 - 20) กล่าวไว้ว่า ในการพิจารณาความสําคัญของบริการ        
อาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน ได้แก่ ถ้ามีบริการท่ีดีจะเกิดผลอย่างไร และถ้าบริการไม่ดีจะมีผลเสีย
อย่างไร  

บริการท่ีดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ อันได้แก่ ความคิด และความรู้สึกท้ังต่อตัว           
ผู้ให้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบความพึงพอใจ ดังนี้  

1. มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ  
2. มีความนิยมในหน่วยงานท่ีให้บริการ  
3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก  
4. มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน  
5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนแนะนําให้มาใช้บริการเพ่ิมข้ึน  
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6. มีความภักดีต่อหน่วยงานท่ีให้บริการ  
7. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี  
สําหรับการบริการท่ีไม่ดีจะส่งผลให้ผู้บริการมีทัศนคติท้ังต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานท่ี 

ให้บริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดังนี้  
1. มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ  
2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานท่ีให้บริการ  
3. มีความผิดหวัง และไม่ยินดีมาใช้บริการอีก  
4. มีความประทับใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน  
5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืน ไม่แนะนําให้มาใช้บริการอีก  
6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
 
การบริการสาธารณะ 
การให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) เป็นหน้าท่ีกิจการท่ีรัฐจัดทําข้ึนเพ่ือ 

สนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน โดยเป็นกิจการท่ีอยู่ในการอํานวยการของรัฐ ท้ังการท่ีรัฐ 
เป็นผู้ดําเนินการเองหรือหน่วยงานเอกชนเข้ามาดําเนินการแทนในการนั้น ๆ ซ่ึงการให้บริการ 
สาธารณะนั้น มีนักวิชาการได้ให้ความหมายและนิยามดังนี้  

อํานวย บุญรัตนไมตรี (2559: บทคัดย่อ) ได้อธิบายไว้เก่ียวกับแนวคิดการจัดทําบริการ 
สาธารณะของรัฐและองค์กรปกครองท้องถ่ินว่าต้องมีเนื้อหาสาระครอบคลุมถึงขอบข่ายและ 
ความหมายของการจัดทําบริการสาธารณะ หลักเกณฑ์การจัดทําบริหารสาธารณะ องค์กรจัดทํา
บริการสาธารณะ การจัดสรรอํานาจหน้าท่ีระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน การแบ่งความ 
รับผิดชอบการจัดทําบริการสาธารณะและทางเลือกการจัดทําบริการสาธารณะ การทบทวน 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องของนักวิชาการของไทยและต่างประเทศ การจัดทําบริการสาธารณะต้องมี 
ความร่วมมือกันในระดับรัฐกับองค์กรปกครองท้องถ่ิน รวมท้ังควรมีความร่วมมือกันรัฐกับองค์กร
ปกครองท้องถ่ินและการจัดทําบริการสาธารณะด้วยวิธีการท่ีรัฐหรือองคก์รปกครองท้องถ่ินมอบให้ 
เอกชนดําเนินการแทน ท้ังนี้เพ่ือประโยชน์สูงสุดของประชาชน 

วุฒิสาร ตันไชย (2559) การจัดบริการสาธารณะเป็นภารกิจใหญ่ท่ีสําคัญขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินท่ีควรจัดบริการสาธารณะให้ได้อย่างครอบคลุมความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย และมี
คุณภาพดี ในรัฐธรรมนูญแห่งรูปแบบก็คือ เครื่องมือและวิธีการท่ีจะช่วยให้การจัดบริการสาธารณะ
ดําเนินงานได้อย่างสะดวกและตอบโจทย์ความต้องการของประชาชน โดยท่ีรูปแบบการจัดบริการ
สาธารณะท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเลือกใช้ต้องสอดคล้องและไม่ควรขัดกับองค์ประกอบของ 
“บริการสาธารณะ” ด้วย แม้ว่าบริการสาธารณะ (public services) จะเป็นคําท่ีคลุมเครือในการ
นิยามความหมายให้เป็นท่ีเข้าใจและยอมรับตรงกันว่า “ความเป็นสาธารณะ” (publicness) คืออะไร 
โดย Shamsul Haque (2001) ได้เสนอความหมายและเกณฑ์ว่าบริการสาธารณะท่ีดีและมี “ความ
เป็นสาธารณะ” ควรมีองค์ประกอบและขอบเขตใน 5 ด้าน คือ 1) ระดับความแตกต่างระหว่างรัฐ-
เอกชน (the degree of public-private distinction) ว่าความเป็นสาธารณะต้องมีบรรทัดฐานการ
บริการ (service norms) ได้แก่ ความไม่ลําเอียงและการเปิดกว้าง ความเท่าเทียมและการเป็น
ตัวแทนมีธรรมชาติท่ีซับซ้อนและมักผูกขาดและมีผลกระทบทางสังคมในวงกว้างและยาวนาน 
2) องค์ประกอบของผู้รับบริการ (Composition of Service recipient) คือ จํานวนและขอบข่ายของ
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ผู้รับบริการ ท่ี Haque เสนอว่าความเป็นสาธารณะ คือ มีการแบ่งปันและขอบข่ายการเข้าถึงบริการ
สาธารณะอย่างครอบคลุมท่ีเก่ียวข้องกับประโยชน์ของประชาชนทุกคนอีกท้ังมีองค์ประกอบของ
ผู้รับบริการสัมพันธ์กับขอบข่ายความเป็นเจ้าของความเป็นสาธารณะของประชาชนและธรรมชาติของ
ประชาชนอีกด้วย 3) ธรรมชาติของบทบาท (nature of the role) ของบริการสาธารณะท่ีเกิดข้ึนใน 
สังคม ว่าความเป็นสาธารณะเกิดข้ึนได้ถ้าบริการสาธารณะมีบทบาทท่ีเข้มแข็งและกว้างขวางจนแสดง 
ถึงผลกระทบทางสังคมในวงกว้าง 4) ความรับผิดชอบสาธารณะ (public accountability) ความเป็น
สาธารณะของการบริการสาธารณะ คือ ขอบข่ายของการรับผิดรับชอบต่อสาธารณะท่ีต้องอาศัย
กระบวนการต่าง ๆ เช่น การรับฟังความคิดเห็น การมีกระบวนการต่อการแสดงความไม่พอใจ การมี
ผู้ตรวจการหรือการมีกฎหมายท่ีแสดงความโปร่งใส นอกจากนี้ การมีอยู่ของสถาบันจํานวนมากของ
การแสดงความรับผิดรับชอบสาธารณะยังไม่เพียงพอ แต่ต้องทําให้สถาบันเหล่านี้ต้องมีประสิทธิภาพ
ในทาง ปฏิบัติเพ่ือทําให้เกิดการแสดงความรับผิดรับชอบสาธารณะด้วย 5) ความเชื่อม่ันสาธารณะ 
(public trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเป็นสาธารณะได้ต้องรักษาความน่าเชื่อถือความ
เป็นผู้นําและการตอบสนองของบริการสาธารณะต่อประชาชน อย่างไรก็ตาม การเลือกรูปแบบการ
จัดบริการสาธารณะท่ีผ่านมาองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมักนิยมจัดบริการสาธารณะด้วยรูปแบบ 
“การดําเนินงานด้วยตนเอง” แม้ว่าปัจจุบันมีความพยายามนารูปแบบการจัดบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 
ท่ีท้องถ่ินสามารถนําไปปรับประยุกต์ใช้เพ่ิมเติมเพ่ือลดภาระการจัดบริการสาธารณะด้วยตนเองลง แต่
ก็ยังไม่เป็นท่ีนิยมใช้ หรือแม้จะมีการพยายามนํามาใช้ก็ยังมีอุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถ
ของท้องถ่ินเองทําให้การจัดบริการสาธารณะไม่สามารถสอดคล้องกับองค์ประกอบดังท่ีกล่าวมา
ตอนต้น ซ่ึงอาจกระทบต่อความเชื่อม่ันสาธารณะ (public trust) ท่ีต้องรักษาไว้โดยมีบริการสาธารณะ
ท่ีตอบสนองความต้องการของประชาชน 

สรุปได้ว่า รูปแบบบริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีจะเลือก 
รูปแบบการจัดบริการสาธารณะด้วยรูปแบบใด ต้ังแต่รูปแบบการดําเนินงานด้วยตนเอง รูปแบบการ 
ว่าจ้าง รูปแบบการร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน รูปแบบสหการหรือรูปแบบกิจการพาณิชย์ 
และกิจการเพ่ือสังคม 

การบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน การบริการสาธารณะ หมายถึง การ
บริการหรือกิจกรรมท่ีรัฐจัดทําข้ึนเพ่ือประโยชน์ สาธารณะหรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ส่วนรวม โดยเป็นกิจการท่ีอยู่ในความอํานวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองท่ีจัดทําข้ึน
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชนอันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดี
ให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาท้ังด้านเศรษฐกิจและ สังคมให้กับท้องถ่ิน รวมถึงการพัฒนา
ประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการท่ีเป็นประเด็นสําคัญในการจัดบริการสาธารณะคือ การ
จัดบริการสาธารณะต้องดําเนินการเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ ส่วนรวม สามารถตอบสนองความ
ต้องการของท้องถ่ิน มีความเสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ (สันต์ชัย 
รัตนะขวัญ, 2562: ออนไลน์) การจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในประเทศไทย 
ตาม พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
พ.ศ. 2542 ได้มีการกําหนดอํานาจและหน้าท่ีในการจัดบริการสาธารณะให้องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการส่วนตําบล และกรุงเทพมหานคร มีอํานาจและหน้าท่ีในการ 
จัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามท่ีได้รับมอบหมาย และกําหนดให้รัฐบาลเป็นผู้จัดสรรเงินอุดหนุน 
และเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพ่ือให้การดําเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไปอย่างมี 
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ประสิทธิภาพ (รสคนธ์ รัตยเสริมพงศ์, 2557: 12) โดยภารกิจท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินได้รับการ 
ถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกได้เป็น 4 ด้านหลัก คือ ด้านการจัดบริการสาธารณะท่ีเก่ียวกับโครงสร้าง 
พ้ืนฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบายน้ํา ไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหารจัดการแหล่งน้ําเพ่ือ 
การเกษตร ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การบริการสาธารณะสุข 
มูลฐาน การจัดการศึกษาท้องถ่ิน และการบริการสถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจในท้องถ่ิน ด้านการจัด 
ระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การป้องกันอุบัติภัยทางถนน การป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภัย และการจัดบริการห้องน้ําสาธารณะในท้องถ่ิน และด้านสุดท้ายคือ ด้านการลงทุน 
ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเท่ียวและอาชีพ การพัฒนาป่า
ชุมชน และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถ่ิน เป็นต้น (วีระศักด์ิ      
เครือเทพ และคณะ, 2558: 39-44)  

ปัญหาในการจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีผ่านมา พบว่าการดําเนินงาน
ด้านการบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีผ่านมายังประสบกับปัญหาต่าง ๆ มากมาย
ท่ีทําให้องค์การปกครองส่วนท้องถ่ินไม่สามารถให้บริการสาธารณะได้อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นไป
ตามหลักการของการจัดบริการสาธารณะ โดยท้ังนี้สามารถแบ่งปัญหาของการจัดบริการสาธารณะ
ออกได้เป็น 2 ระดับ คือ  

1. ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในระดับมหภาค  
จากปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินกับหน่วยงานของรัฐในส่วนกลาง

และส่วนภูมิภาคในเชิงอํานาจ การบริหารจัดการกิจการสาธารณะท่ียังไม่ได้รับอิสระท่ีแท้จริง           
ในการตัดสินใจ ดําเนินนโยบายสาธารณะภายในท้องถ่ินด้วยข้อจํากัดทางกฎหมายและงบประมาณใน
การดําเนินการรวมท้ังปัญหาในเชิงโครงสร้างของระบบการบริหารราชการในการจัดบริการสาธารณะ
ท่ียังเน้นการรวมศูนย์อํานาจ ขาดความชัดเจน มีความซับซ้อน สายการบังคับบัญชายาว และมี
โครงสร้างการบริหารท่ีไม่สอดคล้องกับบริบทของแต่ละท้องถ่ิน (อรทัย ก๊กผล, 2552: 4) ซ่ึงสาเหตุ
หลักของปัญหาเกิดข้ึนจากการเปลี่ยนแปลงนโยบายด้านการกระจายอํานาจตามบริบททางการเมือง
ของแต่ละรัฐบาล ต้ังแต่ปี พ.ศ. 2540 ถึงปัจจุบัน ท่ีทําให้การขับเคลื่อนนโยบายกระจายอํานาจขาด
ความชัดเจน ไม่มีความต่อเนื่อง และมีความสับสนในการปฏิบัติงานของส่วนราชการท่ีเก่ียวข้องใน
กระบวนการ ขับเคลื่อนนโยบายกระจายอํานาจท่ีต่างตีความหมายและกําหนดขอบเขตในการกระจาย
อํานาจท่ีแตกต่างกันไปในแต่ละยุค จนทําให้การปฏิบัติงานขาดเอกภาพและขัดแย้งกันเองในภาพรวม 
ซ่ึงส่งผลต่อการส่งเสริมให้เกิดการกระจายอํานาจลงสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินอย่างแท้จริง (นราธิป 
ศรีราม, 2557: 1-6) ดังนั้นแนวทางในการแก้ปัญหาจึงควรมีการปรับปรุงให้นโยบายในการกระจาย
อํานาจของรัฐให้มีความชัดเจน ต่อเนื่อง ท้ังในส่วนของทิศทางนโยบายการกระจายอํานาจของรัฐบาล
และ      แนวทางการปฏิบัติงานของส่วนราชการท่ีเก่ียวข้องเพ่ือให้การขับเคลื่อนกระบวนการ
กระจายอํานาจสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

2. ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในระดับจุลภาค  
การจัดบริการสาธารณะยังไม่สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการของประชาชน รวมท้ังไม่

สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของท้องถ่ิน นอกจากนี้การบริการสาธารณะยังมีลักษณะท่ีไม่เหมาะสม 
อันเป็นผลจากการให้บริการสาธารณะท่ีไม่ครบถ้วนทุกด้านและท่ัวถึงประชาชนทุกกลุ่ม เช่น อาจเน้น 
ประโยชน์ของบุคคลบางกลุ่มและละเลยประโยชน์ของประชาชนบางกลุ่ม ขาดการลําดับความสําคัญ 
ในการจัดบริการสาธารณะท่ีควรมีการเตรียมการล่วงหน้าหรือควรมีการพิจารณาถึงความจําเป็น 
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เร่งด่วน ทําให้การจัดบริการสาธารณะขาดคุณภาพ ขาดความชัดเจน ขาดความเป็นธรรมและไม่ 
เหมาะสมกับสภาพความเป็นจริงของท้องถ่ิน ซ่ึงแนวทางในการแก้ไขปัญหาท่ีสําคัญ คือ การเปิด 
โอกาสให้ประชาชนในท้องถ่ินได้เข้ามามีส่วนร่วมท้ังในการเสนอนโยบาย การมีส่วนร่วมในการ 
ดําเนินงาน และการตรวจสอบการให้บริการสาธารณะ (รสคนธ์ รัตย เสริมพงศ์, 2557: 15) อีกท้ังควร
มีการปรับแนวทางการบริหารกิจการสาธารณะในรูปแบบใหม่ ๆ เพ่ือพัฒนาการบริการสาธารณะให้มี
ประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนและเพ่ิมขีดความสามารถในการแก้ไขปัญหา เช่น แนวทางการทํางานในลักษณะ
ของเครือข่าย (network) ท่ีเป็นการทํางานร่วมมือกันระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐ องค์กร
ภาคเอกชน องค์กรภาคประชาชน สถาบันวิชาชีพ หรือองค์กรท่ีไม่แสวงหาผลกําไร เนื่องจากเป็น   
แนวทางการทํางานท่ีให้ความสําคัญกับการแสวงหาแนวร่วม (partnership) ท่ีมีความรู้ความสามารถ
ในด้านท่ีเก่ียวข้องเพ่ือช่วยกันแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในท้องถ่ิน (วีระศักด์ิ เครือเทพ, 2550 :    
13-18) ท้ังนี้ก็เพ่ือให้การบริการสาธารณะมีประสิทธิภาพและ ตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนในท้องถ่ินอย่างแท้จริง  

 
การบริการ (Service)  
Max Weber (1997) ได้กล่าวไว้ในหนังสือ “รัฐประศาสนศาสตร์ทฤษฎี และแนวการศึกษา” 

ว่าการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากท่ีสุด คือ การให้บริการโดยไม่เห็นแก่
ประโยชน์มากท่ีสุด คือ การให้บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัวและประเพณีวัฒนธรรมของสังคม 
เช่น  ช่ วยเหลือบริการคนบางคนเ ป็นพิเศษเพราะรู้ จั ก มัก คุ้นเ ป็นการส่วนตัว  กล่ าว คือ                          
การให้บริการนั้นจะต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบท่ีวางไว้อย่างเคร่งครัด เพ่ือให้การกระทําของตนเป็นไป
อย่างมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึง Weber ได้อธิบายว่าพฤติกรรมข้าราชการในระบบราชการ 
“ต้องปราศจากอารมณ์และความเกลียดชัง” (Sineirate Studio – Without Hatred or Passion) 
ซ่ึง Penchansky Thomas (1981) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับการเข้าถึงการบริการไว้ ดังนี้  

1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างบริการท่ีมีอยู่กับ
ความต้องการของการรับบริการ  

2.  การเ ข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวกโดยคํานึง ถึงลักษณะท่ี ต้ัง การเดินทาง                            
3. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่ 

แหล่งบริการท่ีผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีสิ่งอํานวยความสะดวก  
4. ความสามารถของผู้รับบริการในการท่ีจะเสียค่าใช้จ่ายสําหรับบริการ  
5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการนี้จะรวมถึงการยอมรับลักษณะ

ของผู้ให้บริการด้วย  
สอดคล้องกับแนวคิดของ Katz Elihu & Danet Brenda (1973) ได้ศึกษาการบริการ

ประชาชน เช่น หลักการท่ีสําคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐ ประกอบด้วยหลักการ                         
3 ประการ คือ  

1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการท่ีต้องการให้บทบาทของประชาชนและ
เจ้าหน้าท่ีอยู่ในวงจํากัด เพ่ือให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และทําได้ง่าย ท้ังนี้โดยดูจาก
เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการว่าให้บริการประชาชนเฉพาะเรื่องท่ีติดต่อหรือไม่ปฏิบัติหรือมีการสอบถามเรื่อง
อ่ืนหรือไม่เก่ียวข้องกับเรื่องท่ีติดต่อหรือไม่ หากมีการให้บริการท่ีไม่เฉพาะเรื่องและสอบถามเรื่องท่ีไม่
เก่ียวข้อง นอกจากจะทําให้ล่าช้าแล้วยังทําให้การควบคุมเจ้าหน้าท่ีเป็นไปได้ยาก  
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2. การให้บริการท่ีมีลักษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีผู้ให้บริการจะต้อง
ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป็นทางการ ไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัว แต่ยึดถือการให้บริการแก่
ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในทางปฏิบัติ  

3. การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง บริการแก่ผู้รับบริการโดยจะต้องไม่
นําเอาเรื่องของอารมณ์ของเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการเข้ามาเก่ียวข้องในสังคมท่ีมีการแลกเปลี่ยนสินค้า
บริการต่อกันนั้น ได้มีการให้การบริการเกิดข้ึนท้ังในภาครัฐและภาคเอกชน                            

ซ่ึงการบริการท่ีเกิดข้ึนนั้นต่างก็มีเป้าหมายท่ีแตกต่างกันออกไป โดยสามารถแบ่งออกได้เป็น                            
2 ประเภท คือ  

1. การบริการเชิงธุรกิจ (Business Service) เป็นการให้บริการท่ีมุ่งแสวงหาผลกําไร                       
ท่ีเกิดจากการให้บริการนั้น ๆ โดยผู้ให้บริการเป็นผู้ลงทุนในการผลิตสินค้าบริการและมีการคาดหวัง
ผลกําไรเป็นค่าตอบแทนจากการลงทุน ซ่ึงส่วนใหญ่ภาคเอกชนจะเป็นผู้ดําเนินการเองเกือบท้ังสิ้น เช่น 
ธุรกิจโรงแรม ร้านอาหาร สายการบินต้นทุนตํ่า ร้านค้าปลอดภาษี หรือการนวดแผนโบราณแบบสปา 
เป็นต้น  

2. การบริการสาธารณะ (Public Service) เป็นการให้บริการโดยหน่วยงานของรัฐ โดยมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือรักษาผลประโยชน์และสวัสดิภาพของประชาชน เพ่ือให้บ้านเมืองเกิดความสงบสุข 
เช่น การให้ความคุ้มครองเด็กและสตรีการจัดให้มีบริการรถเมล์โดยสารสาธารณะ บริการด้าน 
การแพทย์ ไฟฟ้า น้ําประปา เป็นต้น 

พรรณี ชุติวัฒนธาดา (2555) มีแนวความคิดเก่ียวกับคุณลักษณะการให้บริการท่ีดีไว้ดังนี้                        
การบริการ (Service) หมายถึง “กระบวนการของการปฏิบัติเพ่ือให้ผู้อ่ืนได้รับความสุขความสะดวก 
หรือความสบาย อันเป็นการกระทําท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเป่ียมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูล 
เอ้ืออาทร มีน้ําใจไมตรีให้ความเป็นธรรมและเสมอภาค” การให้บริการจะมีท้ังผู้ให้และผู้รับ ถ้าเป็น
การบริการท่ีดีผู้รับจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติท่ีดีต่อการบริการดังกล่าว  

ถ้านําคําว่า “SERVICE” มาแยกตัวอักษรแต่ละตัว และใช้เป็นอักษรข้ึนต้นคําเราจะพบหัวใจ
ขององค์ประกอบของการบริการท่ีดี  

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้ม เอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นใจในความจําเป็นของผู้รับบริการ 
E = Early Response ตอบสนองความประสงค์ของผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว  
R = Respectful แสดงออกถึงการให้เกียรติแก่ผู้รับบริการ  
V = Voluntariness Manner ลักษณะการให้บริการอย่างเต็มใจ  
I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการขององค์กร  
C = Courtesy ความมีไมตรีจิตในการบริการ  
E = Enthusiasm ความกระตือรือร้นในการบริการ  
ลักษณะของงานบริการเป็นงานหนักท่ีจะต้องพบกับคนจํานวนมากและตอบสนองความ 

ต้องการท่ีหลากหลายของผู้รับบริการอยู่ตลอดเวลา อันส่งผลให้บางครั้งการบริการอาจไม่รวดเร็วทัน 
กับความต้องการของผู้รับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได้  

วศิน อิงค์พัฒนากุล (2559) มีแนวความคิดเก่ียวกับคุณลักษณะการให้บริการท่ีดีไว้ดังนี้ 
ในการดํารงชีวิตประจําวันของบุคคลท่ัวไปนั้น แต่ละคนต้องมีบทบาทหน้าท่ีท่ีแตกต่างกันไป 

โดยทุกบทบาทหน้าท่ีย่อมต้องมีส่วนประสานสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืนท้ังทางตรงและทางอ้อมในลักษณะ
แตกต่างกัน อย่างไรก็ตาม บทบาทหน้าท่ีดังกล่าวนี้สามารถจําแนกได้เป็น 2 รูปแบบ คือ การเป็น      
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ผู้ให้บริการและการเป็นผู้รับบริการ ซ่ึงทุกคนต้องมีบทบาทท้ังสองรูปแบบ คุณลักษณะข้ันพ้ืนฐานท่ี
สําคัญของผู้ให้บริการท่ีดีควรประกอบด้วยคุณลักษณะ 7 ประการ ซ่ึงสามารถขยายความได้ดังนี้  

1. ความสามารถในการบริหารจัดการเป็นอย่างดี (Management) ท้ังนี้ เนื่องจากการบริการ 
เก่ียวข้องโดยตรงกับปัจจัยหลายประการท้ังท่ีเป็นปัจจัยท่ีมีส่วนเก่ียวข้องโดยตรงและโดยอ้อม ท้ังท่ี 
เป็นปัจจัยสนับสนุนและขัดขวาง ผู้ให้บริการท่ีดีต้องสามารถบริหารจัดการให้สามารถควบคุม                     
การเปลี่ยนแปลงของปัจจัยดังกล่าวได้ เช่น ปัจจัยเก่ียวกับระยะเวลา ระยะทาง งบประมาณ  

2. ผู้ให้บริการท่ีดีต้องเป็นบุคคลท่ีทรงภูมิความรู้ (Academic) ในศาสตร์หลายด้านอย่าง 
แท้จริง เพ่ือเป็นพ้ืนฐานในการให้ความรู้ให้คําปรึกษาแนะนําแก่ผู้รับบริการอย่างถูกต้องเหมาะสม                  
โดยมุ่งหวังประโยชน์สูงสุดของการเผยแพร่ความรู้ท่ีถูกต้องสําหรับผู้รับบริการ  

3. ผู้ให้บริการต้องรักษาเอกลักษณ์ (Unique) ของตนเอง  
4. การดูแลรักษาและเอาใจใส่ (Care) เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ และกระจายผลประโยชน์                

ท่ีเกิดข้ึนไปยังกลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม  
5. ผู้ให้บริการท่ีดีควรเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพพลานามัยดี (Health) ซ่ึงครอบคลุมท้ังสุขภาพ 

ร่างกายและสุขภาพจิตใจ ซ่ึงจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและคุณภาพในการทํางานโดยตรง โดยเฉพาะ 
อย่างยิ่ง การเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพจิตดีย่อมก่อให้เกิดความประทับใจเม่ือแรกพบ (First Impression) 
ซ่ึงจะส่งผลถึงการให้บริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพต่อไปได้  

6. ให้ความสําคัญกับการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม (Environment) ซ่ึงผู้ให้บริการท่ีดีควรสร้าง 
ความตระหนักถึงการรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมท้ังหมด จะส่งผลต่อคุณภาพสิ่งแวดล้อม  

7. การมีจิตใจพร้อมให้บริการ (Service Mind) ท้ังนี้ผู้รับบริการสามารถรับรู้และรู้สึกได้ถึง 
จิตใจพร้อมให้บริการของผู้ให้บริการได้เป็นอย่างดีจากพฤติกรรม การประพฤติตน และความ 
รับผิดชอบของผู้ให้บริการ อีกท้ัง นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2553) ได้ให้ความหมายว่า บริการเป็นกิจการ
ของฝ่ายปกครองท่ีจัดทําข้ึนเพ่ือประโยชน์สาธารณะ สามารถแยกออกได้เป็น 2 ประเภท คือ “ตํารวจ
ทางปกครอง” (Police Administrative) และ “บริการสาธารณะ” (Service Public) ภาครัฐมีการ
ให้บริการแก่ประชาชนท้ังท่ีเป็นรายบุคคลและท้ังชุมชน โดยรัฐบาลกลางให้บริการแก่ประชาชนในวง
กว้าง ขณะท่ีท้องถ่ินให้บริการเฉพาะประชาชนในท้องถ่ินของตน คุณภาพของการบริการเป็นสิ่งสําคัญ 
ทําอย่างไร รัฐจึงจะประกันได้ว่าประชาชนได้รับบริการท่ีดี การเน้นท่ีคุณภาพจะมีความหมายมากกว่า
การเน้นปริมาณ การดําเนินการศึกษาความต้องการของประชาชนเป็นสิ่งจําเป็น และการสร้าง
กระบวนการมีส่วนร่วมจะเป็นการเพ่ิมคุณค่าให้กับการบริการนั้น เพราะประชาชนถือว่าพวกเขามีส่วน
ในการบริการนั้น มิใช่เพียงผู้รับบริการฝ่ายเดียว  

การบริการสาธารณะท่ีองค์การปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นผู้จัดทําสามารถแบ่งได้เป็น 4 ประเภท 
คือ  

1. การบริการสาธารณะด้านสุขอนามัย  
2. การบริการสาธารณะด้านเศรษฐกิจ  
3. การบริการสาธารณะด้านสังคมและการศึกษา                   
4. การบริการสาธารณะด้านวัฒนธรรม เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีมีความจําเป็น

สําหรับประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการ
สาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่อง
ในการจัดทําหลักการท่ีสําคัญของหลักว่าด้วยความต่อเนื่องของบริการสาธารณะ คือ นิติบุคคลผู้มี
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หน้าท่ีจัดทําบริการสาธารณะจะต้องดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะอย่างสมํ่าเสมอและต่อเนื่อง
ตลอดเวลา หากมีกรณีท่ีเกิดการหยุดชะงักจะต้องมีการรับผิดชอบ และในกรณีท่ีเกิดการหยุดชะงัก
ขององค์กรปกครองท้องถ่ินหรือองค์กรมหาชนอิสระท่ีทําหน้าท่ีกํากับดูแล จะต้องเข้าดําเนินการแทน
เพ่ือเป็นหลักประกันการต่อเนื่องของบริการสาธารณะ 

มีชัย แพงมาพรม (2550) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การรับใช้ให้ความสะดวกต่าง ๆ ในการ
บริการ มีความหมายรวมถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้้รับ
บริการหรือผู้ใช้บริการนั้น และสามารถอธิบายได้โดยใช้้ตัวอักษรย่ออธิบายลักษณะเด่นของการบริการ
ไว้ ดังนี้ 

การยิ้มแย้ม เอาใจใส่เข้าอกเข้าใจ คือ S = Smiling + Sympathy 
การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ทันใจโดยมิทันเอ่ยปากเรียกหา คือ              

E = Earl response 
การแสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรติลูกค้า คือ R = Respectful 
ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา คือ V = Voluntariness manner 
การแสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและเสริมภาพพจน์ขององค์กร คือ                      

I = Image Enhancing 
กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน คือ C = Courtes 
ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการ และให้บริการมากกว่าท่ีคาดหวังเสมอ 

สามารถตอบสนองลูกค้าได้้เหนือกว่าความคาดหวัง คือ E = Enthusiasm 
วิชญาดา แก้วสีขาว (2550) ได้รวบรวมแนวคิดเก่ียวกับการให้บริการไว้ดังต่อไปนี้ 
1. การให้้บริการต้องมีลักษณะ ดังนี้ 

 1.1 สร้างความพึงพอใจของประชาชนท่ีได้รับจากการให้บริการจากหน่วยงานรัฐ 
 1.2 คุณภาพการให้บริการด้านระยะเวลา สามารถให้บริการท่ีรวดเร็ว 
 1.3 ความเชื่อถือได้ในการบริการมีความถูกต้อง 
 1.4 ค่าใช้จ่ายในการให้บริการ ต้องมีความประหยัดและคุ้มค่าในการให้บริการประชาชน 
 1.5 ลักษณะงานการให้บริการ ทําให้ประชาชนได้รับความสะดวก คล่องตัว เสมอภาค เป็น
รูปธรรม โปร่งใส 
 1.6 ปริมาณงานให้บริการประชาชน มีความเพียงพอตามท่ีประชาชนต้องการ 
 1.7 เอกสารท่ีใช้ในการบริการประชาชนมีแบบฟอร์มน้อยท่ีสุด และขอเอกสารหลักฐาน
จากประชาชนน้อยท่ีสุด 
 1.8 การให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 
Service) สามารถบริการด้วยความรวดเร็ว เบ็ดเสร็จท่ีเจ้าหน้าท่ีเพียงคนเดียวหรือให้บริการประชาชน 
ณ จุดบริการเพียงจุดเดียวโดยใช้ระบบเครือข่าย หรือให้บริการประชาชนหลาย ๆ เรื่องหรือหลาย ๆ 
รูปแบบ ศูนย์บริการท่ีเดียวในบริเวณเดียวกันได้ครบทุกเรื่อง แสดงถึงการมีมาตรฐานในการบริการ
ประชาชน 

2. ผลงานการให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐต้องมีการจัดทํามาตรฐานการบริการ
ประชาชนไว้เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจน และก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง ดังนี้ 
 2.1 มีการจัดทํามาตรฐานการบริการประชาชนเป็นลายลักษณ์อักษร มีความชัดเจน 
เก่ียวกับกระบวนการให้บริการประชาชน มีวิธีการ ข้ันตอนการดําเนินการ และระยะเวลาการ
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ให้บริการอย่างไร ประชาชนจะนําเอกสารหลักฐานอะไรมาบ้างในการติดต่อขอรับบริการของ
หน่วยงานรัฐ 
 2.2 สําหรับมาตรฐานการบริการประชาชนจําเป็นจะต้องมีการปรับปรุงลดข้ันตอนการ
ให้บริการให้สั้นท่ีสุด ใช้เวลาท่ีน้อยท่ีสุด เป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนมากท่ีสุด 
 2.3 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องถือปฏิบัติเป็นประจําทุก
วัน และปฏิบัติต่อประชาชนอย่างเสมอภาค 
 2.4 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องประกาศและ                 
เผยแพร่ให้ประชาชนทราบโดยท่ัวไป โดยจะต้องมีวิธีการให้ประชาชนทราบมาก่อนท่ีจะนํามาใช้
บริการของหน่วยงานของรัฐ 

แคทรียา เดชบุรัมย์ (2550) กล่าวว่า การให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส สามารถ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ทันใจ ให้เกียรติลูกค้า มีความสุภาพอ่อนโยน จะเป็นการ
สร้างความประทับใจให้ลูกค้าเกิดความคาดหวังท่ีลูกค้าจะได้รับ 

สรุปได้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ผู้รับมอบบริการ 
ซ่ึงเป็นสิ่งท่ีมองไม่เห็นเป็นรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค ความยุติธรรม และรวดเร็วเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง 

 
หลักการให้บริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ 
กรมการปกครอง (2536, อ้างถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ได้กําหนดหลักการ

ให้บริการประชาชน ไว้ดังนี้ 
1. การปฏิบัติตน 

  1.1 การแต่งกายท่ีดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพ และเป็นท่ีประทับใจแก่ผู้พบ
เห็นและติดต่อด้วย ผู้แต่งกายดีไม่จําเป็นต้องเป็นผู้ท่ีมีรูปร่างและหน้าตาดีเสมอไป                    การ
แต่งกายท่ีนับว่างามและถูกต้องนั้นไม่ได้อยู่กับการสวมเสื้อผ้าท่ีมีราคาแพง หลักสําคัญอยู่ท่ีความ
สุภาพ สะอาดเรียบร้อย ถูกกาลเทศะ 
  1.2 รักษาเวลา ข้าราชการต้องอุทิศเวลาในการปฏิบัติงานดังนี้ 

1.2.1 ปฏิบัติงานจนกระท่ังเวลากลับ ไม่มาทํางานสาย และกลับก่อนเวลา 
1.2.2 การพักกลางวันเป็นไปตามเวลาท่ีกําหนด 
1.2.3 ไม่ผิดนัด 

   1.2.4 ถ้าจําเป็นต้องปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องจนแล้วเสร็จ แม้จะเลยเวลาปฏิบัติงาน
ตามปกติ ก็ควรปฏิบัติต่อไปให้แล้วเสร็จ 

 1.3 การแสดงความต้ังใจในการปฏิบัติหน้าท่ี 
 1.4 หลีกเลี่ยงการใช้อารมณ์ การโต้แย้ง และแสดงความฉุนเฉียวกับผู้มารับบริการ 

1.5 มารยาทในการให้บริการกับประชาชนให้การต้อนรับเม่ือประชาชนเข้ามาติดต่อท่ี
สํานักงาน 

1.6 มีความสามัคคีช่วยเหลือกันในการทํางาน 
2. การปฏิบัติงาน 
การจัดงานในสํานักงานควรดําเนินการ ดังนี้ 
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2.1 งานบริการประชาชนควรอยู่ชั้นล่างของอาคาร และใกล้ทางเข้าออกเพ่ือสะดวกแก่
ประชาชนผู้มาติดต่อ และช่องทางเข้า-ออก ควรจะกว้างขวางพอ 

2.2 ควรมีแสงสว่างเพียงพอและอากาศถ่ายเทสะดวก ไม่ต้ังชั้นบังประตูหรือหน้าต่าง 
2.3 การจัดโต๊ะทํางาน ควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงานตามลําดับเป็น

เส้นตรง ไม่ย้อนไปย้อนมา 
2.4 การต้ังตู้เก็บเอกสาร จะต้องไม่เกะกะและมีท่ีว่างพอท่ีจะเปิดตู้ให้ได้สะดวกและควร

วางชิดฝาผนังห้อง ไม่ควรวางปิดประตู หน้าต่าง 
 2.5 สํานักงานต้องสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 

2.6 สํานักงานควรมีพ้ืนท่ีกว้างขวางพอสมควรและควรจัดท่ีสําหรับประชาชนผู้มาติดต่อ 
พร้อมท้ังจัดท่ีนั่งพักรอ มีน้ําด่ืม ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ โทรศัพท์สาธารณะ 

2.7 ห้องน้ําสะอาด 
 3. อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ 

3.1 อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ หรือเอกสารท่ีต้องใช้ร่วมกัน ควรอยู่ใกล้กันหรือ                 
ท่ีเดียวกัน หรือใกล้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน 

3.2 ควรจัดให้มีเพียงพอ เบิกจ่ายได้สะดวก พร้อมสํารองไว้เพ่ือการปฏิบัติงานแต่ละ 
ช่วงเวลาให้เพียงพอใช้งาน เช่น แบบพิมพ์ต่าง ๆ เป็นต้น 

3.3 ควรจัดให้มีตัวอย่าง คําร้อง แบบพิมพ์ต่าง ๆ เขียนติดไว้เป็นตัวอย่างแก่ประชาชน 
พร้อมท้ังปากกาหรือดินสอ 

4. วิธีการปฏิบัติงาน 
4.1 ศึกษาหาความรู้และเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต่าง ๆ ความรู้ความสามารถ

เป็นคุณสมบัติพ้ืนฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการจะบกพร่อง 
ขาดประสิทธิภาพ ถ้าข้าราชการขาดความรู้ความสามารถในการทํางานในหน้าท่ี ดังนั้นจึงสามารถ
พิจารณาเรื่องความรู้ ความสามารถนี้ได้ใน 2 ลักษณะ ดังนี้ 

4.1.1 ความรู้ความสามารถในงาน ในหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย ข้าราชการคนใดได้รับ
มอบหมายให้รับผิดชอบงานใด ก็ต้องหม่ันศึกษาความรู้งานในหน้าท่ีนั้น ๆ 

4.1.2 ความรู้ความเข้าใจในระบบงาน และโครงสร้างการทํางานของหน่วยงาน                    
เม่ือต้องปฏิบัติงานในหน่วยงาน นอกจากความรู้ความเข้าใจงานในหน้าท่ีแล้วยังต้องมีความเข้าใจ                   
ในการทํางานของส่วนราชการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องด้วย เพ่ือสามารถตอบคําถามหรือให้คําแนะนําต่าง ๆ 
เบ้ืองต้นแก่ประชาชนท่ีมาติดต่องานได้ 
 ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, อ้างถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ได้เสนอหลักการให้บริการ
แบบครบวงจร หรือการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุกว่า จะต้องเป็นไปตามหลักการ ซ่ึงอาจเรียกง่าย 
ๆ ว่าหลัก Package-Service ดังนี้ 

1. ยึดการสนองความต้องการท่ีจําเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิง
รับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการดังนี้ คือ 

1.1 ข้าราชการมีทัศนคติว่า การให้บริการจะเริ่มต้นก็เม่ือมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ
มากกว่าท่ีจะมองว่า ตนมีหน้าท่ีท่ีจะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะได้รับ 

1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลพินิจของข้าราชการมักเป็นไปเพ่ือสงวน
อํานาจในการใช้ดุลพินิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มีลักษณะท่ีเน้นการควบคุม
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มากกว่าการส่งเสริมการติดต่อราชการ จึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจํานวนมาก และต้องผ่าน
การตัดสินใจหลายข้ันตอนซ่ึงบางครั้งเกินกว่าความจําเป็น 

1.3 จากการท่ีข้าราชการมองว่าตนมีอํานาจในการใช้ดุลพินิจและมีกฎหมายระเบียบ เช่น 
เครื่องมือท่ีจะปกป้องการใช้ดุลพินิจของตน ทําให้ข้าราชการจํานวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะของ
เจ้าขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอํานาจท่ีจะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การดําเนินความสัมพันธ์จึง
เป็นไปในลักษณะท่ีไม่เท่าเทียมกัน และนําไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่่เต็มใจท่ีจะให้บริการ รู้สึกไม่
พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 
 ดังนั้น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน
ผู้รับบริการ ท้ังผู้ท่ีมาติดต่อขอรับบริการและผู้ท่ีอยู่ในข่ายท่ีควรจะได้รับบริการเป็นสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้ คือ 
   1) ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าท่ีท่ีต้องดําเนินการอย่าง
ต่อเนื่อง โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ท่ีอยู่ในข่ายท่ีควรจะได้รับบริการทุกคน 
   2) การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใช้ดุลพินิจจะต้องคํานึงถึงสิทธิประโยชน์
ของผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ท่ีควรจะได้รับอย่างสะดวกและ
รวดเร็ว 
   3) ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะและศักด์ิศรีเท่าเทียมกับตน มีสิทธิ
ท่ีจะรับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มท่ี 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่าง                      
รวดเร็ว และมีการแข่งขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยู่ตลอดเวลา ในขณะท่ีปัญหาพ้ืนฐานของระบบราชการ คือ
ความล่าช้า ซ่ึงในด้านหนึ่งเป็นความล่าช้าท่ีเกิดจากความจําเป็นตามลักษณะของการบริหารราชการ
เพ่ือประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเรื่องท่ีสามารถแก้ไข
ได้ เช่น ความล่าช้าท่ีเกิดจากการปัดภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าท่ีเกิดจากการขาดการกระจาย
อํานาจ หรือเกิดจากการกําหนดข้ันตอนท่ีไม่จําเป็น หรือความล่าช้าท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพัฒนางาน 
หรือนําเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้ เป็นต้น ปัญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรค
สําคัญในการพัฒนาความเจริญก้าวหน้า และเป็นตัวถ่วงในระบบการแข่งขันเสรี ดังนั้นระบบราชการ
จําเป็นท่ีต้องต้ังเป้าหมายท่ีจะพัฒนาการให้บริการให้มีความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจทําได้ 3 ลักษณะ 
คือ 

2.1 การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพ่ือให้เกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องท่ีอยู่ในอํานาจของตน 

2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจให้มากข้ึน และปรับปรุงระเบียบ วิธีการทํางานให้
มีข้ันตอน และให้เวลาในการให้บริการเหลือน้อยท่ีสุด 

2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีจะทําให้สามารถให้บริการได้เร็วข้ึน อนึ่งการพัฒนา
ความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเรื่องท่ีสามารถกระทําได้ ท้ัง ข้ันตอนก่อนการให้บริการ                         
ซ่ึงได้แก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมท่ีจะให้บริการ และการนําบริการไปสู่ผู้ท่ีสมควร
ท่ีจะได้รับบริการเป็นการล่วงหน้า เพ่ือป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การแจกจ่ายน้ําสําหรับ
หมู่บ้านท่ีประสบภัยแล้งนั้น หน่วยราชการไม่จําเป็นท่ีจะต้องรอให้มีการร้องขอ แต่อาจนําน้ําไป
แจกจ่ายให้แก่หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหน้าไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนให้บริการเม่ือมีผู้มา
ต่อขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนภายหลังการให้บริการ เช่น การรายงาน                      
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การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นต้น เพ่ือให้วงจรของการให้บริการสามารถดําเนินการ
ต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น การให้บริการในการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน ซ่ึงจะต้อง
มีการจัดส่งเอกสารหลักฐานทางการทะเบียนจากสํานักทะเบียนต้นทาง เป็นต้น 

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก 
ประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ 
ประโยชน์ท่ีผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยผู้รับบริการไม่จําเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก ซ่ึงลักษณะท่ีดี 
ของการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ คือ การบริหารท่ีแล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน                        
2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องท่ีแล้วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้การให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึง 
ความพยายามท่ีจะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ท่ีผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับ แม้ว่าผู้มาขอรับ 
บริการจะไม่ได้ร้องขอก็ตาม แต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ ก็ควรท่ีจะให้คําแนะนํา 
และพยายามให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดสําเนาทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้าท่ีผู้ให้ 
บริการพบว่าบัตรประจําตัวประชาชนของผู้ใดหมดอายุแล้วก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน 
ให้ใหม่ เป็นต้น 

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมาย                        
ท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุก ท้ังนี้เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมี 
ความรู้สึกว่า การติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็นเรื่องท่ียุ่งยาก และเจ้าหน้าท่ีไม่ค่อยเต็มใจ                            
ท่ีจะให้บริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าท่ีผู้บริการ ซ่ึงนําไปสู่ 
ปัญหาของการสื่อสารทําความเข้าใจ ดังนั้นหากเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความ 
กระตือรือร้นแล้ว ก็จะทําให้ผู้มารับบริการเกิดทัศนคติท่ีดี ยอมรับฟังเหตุผลคําแนะนําต่าง ๆ มากข้ึน 
และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็น 
ปัจจัยสําคัญท่ีทําให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะนําไปสู่ความเชื่อถือ 
ศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 

5. การให้บริการด้วยความถูกต้อง สามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการครบวงจร 
นั้น ไม่เพียงแต่จะต้องให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะต้องมีความถูกต้องชอบธรรม ท้ังในแง่ 
ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย ซ่ึงเก่ียวข้อง
กับการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการเป็นสําคัญ เช่น ในกรณีท่ีมีผู้มาขออนุญาตมีและใช้อาวุธปืน                          
นายทะเบียนจะต้องมีการสอบสวนข้อเท็จจริงเก่ียวกับความประพฤติและความจําเป็นของผู้รับบริการ
ด้วย หรือในกรณีท่ีมีผู้มาขอจดทะเบียนหย่า แม้ว่านายทะเบียนจะสามารถดําเนินการให้ได้ตามความ
ประสงค์แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแล้ว ก็ควรท่ีจะมีการพูดจาไกล่เกลี่ยคู่สมรสเสียก่อน ดังนั้นการใช้
ดุลพินิจในการให้บริการประชาชนจึงต้องเป็นไปอย่างถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้ ซ่ึงการ
ตรวจสอบความถูกต้องนี้ อาจเป็นการตรวจสอบโดยกลไกภายในระบบราชการเอง เช่น การตรวจสอบ
ความถูกต้องโดยผู้ บังคับบัญชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซ่ึงท่ีสําคัญก็คือ                            
การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดท้ายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสํานึก รับผิดชอบ
ในเชิงศีลธรรมจรรยาทางวิชาชีพของตัวข้าราชการ 

6. ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นเป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบครบ 
วงจร คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความสุภาพ 
อ่อนน้อม ซ่ึงจะทําให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติท่ีดีต่อข้าราชการและการติดต่อกับทางราชการ อันจะ 
ส่งผลให้การสื่อสารทําความเข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งข้ึน ความสุภาพอ่อนน้อมในการให้ 
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บริการนั้นจะเกิดข้ึนได้ก็โดยการพัฒนาทัศนคติของข้าราชการ ให้เข้าใจว่าตนมีหน้าท่ีในการให้บริการ 
และเป็นหน้าท่ีท่ีมีความสําคัญ รวมท้ังมีความรู้สึกเคารพในสิทธิและศักด์ิศรีของผู้ท่ีมาติดต่อขอรับ 
บริการ 

7. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าท่ีท่ีจะต้องให้ 
บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะต้องเป็นไปตามเง่ือนไข ดังนี้ 

7.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการ จะเป็น
ใครก็ได้ หรือเรียกว่าความเสมอภาคในการให้บริการ 

7.2 การให้บริการจะต้องคําถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะได้รับบริการด้วย ท้ังนี้เพราะ
ประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีข้อจํากัดในเรื่องความสามารถในการท่ีจะติดต่อ
ขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจ หรือข้อมูลข่าวสารท่ีเพียงพออยู่ในพ้ืนท่ี
ห่างไกล ทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะต้องคํานึงถึงกลุ่มนี้ด้วย เช่น      
การจัดหน่วยบริการเคลื่อนท่ีต่าง ๆ เป็นต้น การลดเง่ือนไขในการรับบริการ การให้บริการ                          
ให้เหมาะสมกับความสามารถของผู้รับบริการ เช่น การออกบัตรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ 
ผู้มีรายได้น้อย การเรียกเก็บค่าปรับในอัตราท่ีตํ่าสุดตามท่ีกฎหมายกําหนด เม่ือเห็นว่าผู้รับบริการไม่มี 
เจตนาเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น ซ่ึงอาจเรียกความเสมอ 
ภาคนี้ว่า ความเสมอภาคท่ีจะได้รับบริการท่ีจําเป็นจากรัฐ 

 
คุณภาพในการให้บริการ 
ความหมายและนิยามของคุณภาพในการให้บริการ 
Namin (2017) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า เป็นการวัดช่องว่างระหว่างสิ่งท่ีรับรู้

กับสิ่งท่ีคาดหวัง  
ละมัย เบาเออร์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า                    

เป็นการนําเสนอการให้บริการท่ีแตกต่างจากผู้แข่งขัน และตรงกับความต้องการของผู้บริโภค คุณภาพ
ในการให้บริการในเชิงลึกและการให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงจะทําให้มีความได้เปรียบในการแข่งขัน                
ซ่ึงจะทําให้มีผลกําไรท่ีมากข้ึน 

รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า 
คุณภาพบริการนั้นข้ึนอยู่ กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรู้ของ
ผู้รับบริการเม่ือผู้รับบริการมารับบริการ โดยมิติท่ีสําคัญท่ีบ่งชี้ถึงคุณภาพในการให้บริการได้แก่                       
การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy)               
การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า (Assurance) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) และความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990 อ้างในรัตพล มนตเสรีวงศ์, 2556) ได้สร้าง
เครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” (Service Quality) มีการ
วิเคราะห์ค่าทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิติสําคัญท่ีบ่งชี้ถึงคุณภาพการบริการโดยมีจํานวน 5 ด้าน
หลัก ดังนี้  

1. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ
บริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ 
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2. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 
ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ ผู้รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผู้รับบริการในแต่ละคน 

3. การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผู้ ให้บริการมีทักษะ ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะทําให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ และเกิดความ
ม่ันใจว่าจะได้บริการดีท่ีสุด  

4. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้นตรงกับ
สัญญาท่ีให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการท่ีให้ทุกครั้งมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอในทุก
ครั้งของการบริการ ทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือสามารถให้ความ
ไว้วางใจได้ 

5. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น
ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงได้แก่ เครื่องมืออุปกรณ์ บุคลากร และการใช้สัญลักษณ์ หรือ
เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อสื่อสารให้ผู้บริการได้สัมผัส และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรมสามารถ
รับรู้ได้ 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพในการให้บริการนั้นคือ การวัดช่องว่างระหว่างสิ่งท่ีลูกค้าได้รับรู้กับ                       
สิ่งท่ีลูกค้าคาดหวัง ซ่ึงคุณภาพในการให้บริการในเชิงลึกและการให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงจะทําให้มี
ความได้เปรียบในการแข่งขันท่ีมากข้ึน โดยคุณภาพในการให้บริการนั้นประกอบด้วยมิติท่ีหลากหลาย 
ซ่ึงมิติท่ีสําคัญท่ีบ่งชี้ถึงคุณภาพในการให้บริการได้แก่ การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า (Assurance) ความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) และความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) เป็นต้น 

การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ในกระบวนการของการให้บริการสิ่งท่ีธุรกิจคาดหวัง 
คือ ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการบริการท่ีได้รับ ดังนั้นเพ่ือให้ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงคุณภาพของการ
บริการธุรกิจสามารถพิจารณา ตัวชี้วัดคุณภาพของบริการ ซ่ึงสรุปได้ดังนี้ (Parasuraman, Zeithaml 
& Berry, 1988 อ้างใน ปราณีเอ่ียม ละออภักดี, 2550)  

1. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถ ทักษะ และความรู้ของผู้ให้บริการ 
และสามารถใช้สิ่งเหลานั้นในการดําเนินการด้านบริการ  

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสมํ่าเสมอในการบริการได้อย่างถูกต้องเป็นท่ี
น่าเชื่อถือหรือเป็นท่ีไว้วางใจของผู้รับบริการ  

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมท่ีจะให้บริการเพ่ือเป็นการ
ตอบสนองลูกค้าได้ตรงเวลาหรือภายในเวลาท่ีลูกค้าต้องการ  

4. ความเข้าถึงได้ (Accessibility) หมายถึง ผู้รับบริการสามารถท่ีจะติดต่อกับผู้ให้บริการได้
สะดวก  

5. ความเข้าใจผู้รับบริการ (Understanding) หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องมีความเข้าใจ 
ความต้องการของผู้รับบริการและพร้อมท่ีจะเสนอตอบความต้องการดังกล่าว  

6. การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ผู้รับบริการจะต้องเป็นผู้ฟังถึงปัญหาของ
ผู้รับบริการและมีความสามารถท่ีจะแจงให้เกิดความเข้าใจได้กล่าวอีกนัยหนึ่งได้ว่าผู้ให้บริการต้อง
เข้าใจภาษาของผู้รับบริการเพ่ือจะได้สื่อสารระหว่างกันได้เข้าใจและเกิดความพึงพอใจท่ีจะรับบริการ
ต่อไป  
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7. ความไว้วางใจ (Creditability) หมายถึง ผู้ให้บริการควรให้บริการด้วยความซ่ือสัตย ์
ไม่ปิดบัง แต่ต้องโปร่งใสตรวจสอบได้  

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การให้บริการด้วยความปลอดภัยต่อผู้รับบริการ 
ท้ังทางด้านกายภาพและการเงิน  

9. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายความรวมถึง มารยาทท่ีดีงาม ความอ่อนน้อม    
การพูดจาท่ีไพเราะ ความเป็นมิตร และความเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดี  

10. การจับต้องได้ (Tangibility) หมายความรวมถึง เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ
บุคลิกภาพและการแสดงออกของผู้ให้บริการ สิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นต้น 

ต่อมา Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ได้มีการพัฒนาปัจจัยกําหนดพ้ืนฐานท่ี
ผู้บริโภคใช้ในการกําหนดคุณภาพบริการท้ัง 10 ข้อข้างต้นท่ีกล่าวมารวมถึงยังสามารถรวมปัจจัยด้าน 
ท่ีมีความสัมพันธ์กันรวมเข้าด้วยกันและความเหลื่อมล้ํากัน ทําให้มีปัจจัยกําหนดคุณภาพบริการ 
SERVQUAL เหลือเพียง 5 ด้าน แทนของเดิมท่ีมี 10 ด้าน ดังนี้  

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ สิ่งท่ีจับต้องได้รวมถึงสิ่งท่ีปรากฏให้เห็น อาทิ วัสดุ
อาคารสถานท่ีเครื่องมือ อุปกรณ์บุคคล  

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะแสดงผลตามท่ีสัญญาไว้ในเรื่อง การ
บริการอย่างถูกต้องและมีคุณภาพ  

3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้าอย่างรวดเร็ว  
4. ความม่ันใจได้ (Assurance) คือ มนุษย์สัมพันธ์และความรู้และของผู้ให้บริการท่ีแสดงออก

ทําให้ผู้ใช้บริการมความเชื่อม่ันในการบริการท่ีได้รับ (เป็นการรวมด้านความน่าศรัทธา ความสามารถ 
ความปลอดภัย และความมีมารยาท เข้าด้วยกัน)  

5. ความใส่ใจ (Empathy) คือ ความสนใจ รวมถึงการดูแลเอาใจใส่ท่ีผู้ให้บริการมีต่อลูกค้า 
(เป็นการรวมด้านความเข้าใจเข้าด้วยกัน การสื่อและการเข้าถึงบริการ) กล่าวโดยสรุปได้ว่า ในปัจจุบัน
นี้ธุรกิจหรือกิจการต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นของภาครัฐหรือของเอกชนควรท่ีจะเน้นสนับสนุนหรือผลักดัน
เรื่องการบริการให้มากข้ึน ให้รวดเร็วข้ึน ท้ังนี้การบริการจะต้องใส่คุณภาพลงไปด้วย ผู้บริโภคหรือ
ลูกค้าจะจดจําได้ง่าย ส่วนงานไหนสามารถให้การบริการลงไปได้ก็ควรทําและไม่เพียงเฉพาะธุรกิจท่ี
ให้บริการอย่างเดียวเท่านั้นธุรกิจท่ีเก่ียวกับขายสินค้าก็ต้องใส่การให้บรการลงไปในของธุรกิจนั้น ๆ 
ด้วยเพราะผู้บริโภคไม่ได้ตัดสินใจแค่ตัวสินค้าอย่างเดียวอีกต่อไปแล้ว รวมท้ังยังเจอกับสภาวะการต่อสู้
แข่งขันกับคู่แข่งท่ีรุนแรงจึงต้องทําทุกวิถีทางท่ีจะสร้างเกราะป้องกันการต่อสู้แข่งขันและดําเนินอยู่
รอดให้ได้ต่อไปในอนาคต  

ท้ังนี้จาก Parasuraman, et al. (1988) ท่ีได้ระบุปัจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการบริการไว้        
5 ด้านนั้น ประกอบไปด้วย ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability)         
การตอบสนอง (Responsiveness) ความม่ันใจได้ (Assurance) รวมถึงการเข้าถึงจิตใจ (Empathy) 
ธุรกิจสามารถนําปัจจัยท้ัง 5 ข้อนี้มาสร้างและพัฒนาการบริการเพ่ือสร้างจุดเด่นแก่ธุรกิจให้ดียิ่งข้ึน 
รวมถึงเพ่ิมความแข็งแกร่งให้แก่ธุรกิจหรือองค์การ อย่างไรก็ตามธุรกิจแต่ละประเภทให้น้ําหนัก
ความสําคัญต่อปัจจัยท้ังห้าไม่เท่ากัน ดังนั้นแล้วธุรกิจควรวิเคราะห์เรื่อง คุณภาพการให้บริการอย่างถ่ี
ถ้วนและรอบคอบ รัดกุมเพ่ือได้มากกว่าท่ีลูกค้า คาดหวังในเรื่องบริการ ซ่ึงทําให้เกิดความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อการใช้บริการและเพ่ิมโอกาสท่ีผู้บริโภค จะกลับมาซ้ือซํ้าหรือใช้บริการซํ้าต่อไปในอนาคต 
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3. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ได้กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจว่า สิ่งท่ีควร 

จะเป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบ 
หนึ่ง ซ่ึงเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ท่ีมนุษย์เราได้รับอาจจะมากหรือน้อยก็ได้ 
และเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงเป็นไปได้ท้ังทางบวกและทางลบ แต่ก็เม่ือได้สิ่งนั้น สามารถ
ตอบสนอง ความต้องการ หรือทําให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ก็จะเกิดความรู้สึกบวก เป็นความรู้สึกท่ี      
พึงพอใจ แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวังก็จะทําให้เกิดความรู้สึกทางลบเป็น
ความรู้สึกไม่พึงพอใจ  

วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2551, หน้า 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของเรา 
และมีความสัมพันธ์กับโลกทัศน์ท่ีเก่ียวกับความหมายของสภาพแวดล้อม ค่าความรู้สึกของบุคคลท่ีมี
ต่อสภาพแวดลอมจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึกเลว-ดีพอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ เป็นต้น  

จรัส โพธิ์จันทร์ (2553, หน้า 17) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกของบุคคลต่อ 
หน่วยงานซ่ึงอาจเป็นความรู้สึกทางบวก ทางเป็นกลาง หรือทางลบ ความรู้สึกเหล่านี้มีผลต่อ
ประสิทธิภาพ ในการปฏิบัติหน้าท่ีกล่าวคือ หากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางบวก การปฏิบัติหน้าท่ีจะ
มีประสิทธิภาพสูง แต่หากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางลบการปฏิบัติหน้าท่ีจะมีประสิทธิภาพต่าง ๆ 

ฮอย และมิสเกล (Hoy & Miskel, 1991, p. 392) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า หมายถึง 
ความรู้สึกต่องาน เพ่ือนร่วมงาน และผลท่ีเกิดข้ึนกับงาน  

ซีคอร์ด และแบ็คแมน (Secord & Backman, 1991, p. 391) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ เกิด
จากความต้องการและความต้องการนั้น ๆ ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอบุคคลในองค์กรอาจเกิด 
ความพึงพอใจแตกต่างกัน บางคนอาจพึงพอใจเพราะงานท่ีทําประสบความสําเร็จบางคนอาจพึงพอใจ 
เพราะลักษณะงานท่ีปฏิบัติ แต่บางคนอาจพึงพอใจเพราะเพ่ือนร่วมงาน  

แอปเปิลไวท์ (Applewhite, 1996, p. 8) มีความเห็นว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องของบุคคล
โดยเห็นว่า ความพึงพอใจในการทํางานมีความหมายรวมถึง การยอมรับในสภาพแวดล้อมทาง 
กายภาพของท่ีทํางานด้วย เช่น การมีความสุขกับการทํางานท่ีมีเพ่ือนร่วมงานท่ีเข้ากันได้ การมีเจตคติ
ท่ีดีต่องานและความพอใจเก่ียวกับรายได้  

คอตเลอร์ (Kotler, 2003) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู้สึกของบุคคล
ท่ีรู้สึกพอใจ ถูกใจหรือผิดหวัง อันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลงานท่ีได้รับรู้จากสินค้า 
หรือบริการกับความคาดหวังของบุคคลนั้น ๆ ดังนั้นระดับความพึงพอใจจะสัมพันธ์กับความแตกต่าง
ระหว่างผลงานท่ีได้รับรู้ความคาดหวัง 

 
ความสําคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ 
ความพึงพอใจในบริการของผู้รับบริการเป็นเป้าหมายสําคัญท่ีผู้ให้บริการท้ังหลายต่างหา    

กลยุทธ์ทางการจัดการและยุทธ์ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือท่ีจะทําให้
ผู้รับบริการเกิดความประทับใจในบริการและกลับมาใช้บริการซํ้าอีก ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็น
ประเด็นท่ีมีความสําคัญต่อบุคคลหลายฝ่าย อาภรณ์รัตน์ เลิศไผ่รอด (2554) ได้แก่ 

1. ผู้ให้บริการ กล่าวคือ ในการจัดให้เกิดการบริการแก่ผู้มารับบริการนั้น สิ่งท่ีผู้ให้บริการควร
จะต้องคํานึงถึงและยึดถือคือ  
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 1.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการรูปแบบ     
การบริการท่ีดีจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้       
โดยผู้ให้บริการจะต้องทําการสํารวจหรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายเสียก่อน 
จากนั้นจึงสามารถกําหนดรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสมเพ่ือให้เกิดการบริการน่าประทับใจแก่ผู้มารับ
บริการได้  

 1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของ          
การบริการ เนื่องจากเป็นเกณฑ์ท่ีชัดเจนส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซํ้าของผู้รับบริการ โดยท่ัวไป
องค์การธุรกิจบริการจะทําการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในหลาย ๆ ด้าน เช่น อาคาร
สถานท่ี อุปกรณ์เครื่องใช้ ความน่าเชื่อถือของกิจการบริการ ความเต็มใจในการให้บริการ ความรู้และ
ความสามารถในการให้บริการและบุคลิกลักษณะของผู้ให้บริการ เป็นต้น  

 1.3 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงานบริการ
เนื่องจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นข้ึนอยู่กับผู้ให้บริการซ่ึงการปฏิบัติงานจะมีคุณภาพนั้น ผู้ให้บริการ
จะต้องมีความพึงพอใจในงานของตน จึงจะทุ่มเทในการทํางานและเป็นสิ่งท่ีนําไปสู่ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ  

2. ผู้รับบริการ กล่าวคือ สิ่งท่ีผู้รับบริการมุ่งหวังต้องการจะได้จากการมารับบริการนั้น ก็คือ
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็วและคุณภาพการบริการท่ีดี ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดัน
คุณภาพของการบริการของผู้ให้บริการ ซ่ึงจะส่งผลดีต่อผู้รับบริการดังนี้  

2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนของผู้รับบริการเอง ซ่ึง 
มุ่งหวังท่ีจะได้รับการบริการท่ีดีจากการท่ีได้ไปใช้บริการยังท่ีต่าง ๆ ความพึงพอใจของผู้รับบริการนี้จึง
เป็นสิ่งสําคัญท่ีผู้ให้บริการจะต้องตระหนักถึงและจัดให้มีอย่างเพียงพอ ทําให้เกิดการแข่งขันเพ่ือท่ีจะ
นําเสนอสิ่งท่ีดีกว่าแก่ผู้รับบริการ ส่งผลให้ผู้รับบริการได้รับการบริการท่ีดีมีคุณภาพมากข้ึนเรื่อย ๆ  

2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ ช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ 
บริการ เนื่องจากผู้ให้บริการท่ีมีความพึงพอใจในการทํางาน จะทํางานด้วยความเต็มใจ ทุ่มเท 
สร้างสรรค์และส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการ ส่งผลให้คุณภาพในการบริการสูงข้ึนและงานบริการ
กลายเป็นงานท่ีแพร่หลายมากข้ึน มีบุคลากรท่ีมีทักษะและความสามารถเข้าสู่วงการธุรกิจบริการ    
มากข้ึน เกิดการขยายตัวของธุรกิจบริการ ส่งผลต่อลักษณะการบริการ ทําให้ผู้รับบริการได้รับการ
บริการท่ีมีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิ่งข้ึนต่อไป 
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4. ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม 
องค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ในรูปแบบสภาตําบล 

ต่อมา มีพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ. 2537 ได้รับการยกฐานะมา
เป็น องค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม เม่ือวันท่ี 23 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2540 ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย เรื่อง การจัดต้ังองค์การบริหารส่วนตําบล ลงวันท่ี 16 ธันวาคม พ.ศ. 2539 และ
ได้ประกาศกิจจานุเบกษา ฉบับประกาศท่ัวไป เล่ม 113 ตอนพิเศษ 520 ลงวันท่ี 25 ธันวาคม พ.ศ. 
2539 ซ่ึงได้เปิดดําเนินการ ครั้งแรกโดยใช้ท่ีทําการสภาตําบลท่าข้าม ซ่ึงเดิมเป็นอาคารท่ีทําการชมรม
เกษตรกรผู้เลี้ยงกุ้งตําบลท่าข้าม เป็นท่ีทําการองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม ต้ังอยู่เลขท่ี 30/2 
หมู่ท่ี 7 ตําบลท่าข้าม อําเภอปะเหลียน จังหวัดตรัง มีพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 81 ตร.กม. หรือประมาณ 
63,610 ไร่ สําหรับดวงตราขององค์การบริหาร ส่วนตําบลท่าข้าม เป็นรูปสะพานท่าข้าม กระโจมไฟ
และน้ําทะเล มีความหมายดังนี้ 
          1. สะพานท่าข้าม หมายถึง สภาพพ้ืนท่ีขององค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม ประกอบด้วย
พ้ืนท่ีสองฝั่ง มีสะพานเชื่อมกลางเพ่ือ สร้างสัมพันธมิตรระหว่างหมู่บ้านด้วยกัน 
          2. กระโจมไฟ หมายถึง เอกลักษณ์ท่ีมีประวัติศาสตร์ความเป็นมาหลายชั่วคน และยังบ่งบอก
ถึงการเป็นเมืองท่าแต่โบราณ 
          3. น้ําทะเล หมายถึง พ้ืนท่ีส่วนใหญ่ติดทะเลหรือมีลําคลองท่ีเชื่อมต่อกับทะเล อาชีพประมง
เป็นอาชีพท่ีสําคัญของตําบลท่าข้าม 
 

ท่ีตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือตําบล 
ท่ีทําการองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม ต้ังอยู่ 30/2 หมู่ท่ี 7 ตําบลท่าข้าม อําเภอ 

ปะเหลียน จังหวัด ตรัง เป็นหน่วยงานบริหารราชการส่วนท้องถ่ิน อยู่ห่างจากท่ีว่าการอําเภอ 
ปะเหลียน ระยะทางประมาณ 4 กิโลเมตร องค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม มีอาณาเขตติดต่อ ดังนี้ 

ทิศเหนือ ติดต่อกับ องค์การบริหารส่วนตําบลสุโสะ อําเภอปะเหลียน จังหวัดตรัง 
ทิศใต้ ติดต่อกับ ทะเลอันดามันและแนวเชื่อมต่อจังหวัดสตูล 
ทิศตะวันออก ติดต่อกับ เทศบาลตําบลทุ่งยาวและองค์การบริหารส่วนตําบลทุ่งยาว อําเภอ

ปะเหลียน จังหวัดตรัง 
ทิศตะวันตก ติดต่อกับ ทะเลอันดามัน องค์การบริหารส่วนตําบลเกาะสุกร อําเภอ 

ปะเหลียน จังหวัดตรัง และองค์การบริหารส่วนตําบลตะเสะ ก่ิงอําเภอหาดสําราญ จังหวัดตรัง 
  

ลักษณะภูมิประเทศ องค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้ามมีเนื้อท่ีประมาณ 81 ตารางกิโลเมตร 
หรือประมาณ 63,610 ไร่  มีลักษณะพ้ืนท่ีราบลุ่ม พ้ืนท่ีตอนเหนือเป็นท่ีสูง - ตํ่าสลับกัน พ้ืนท่ีตอนกลาง
เป็นท่ีราบเอียงไปทางทิศใต้ พ้ืนท่ีตอนใต้และตะวันตกเป็นท่ีราบฝั่งทะเลและป่าชายเลน 

ลักษณะภูมิอากาศ พ้ืนท่ีขององค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้ามมีลักษณะภูมิอากาศแบบร้อน
ชื้น มีฤดูกาลแบ่งออกเป็น 2 ฤดู คือ ฤดูร้อนและฤดูฝน ระยะเวลาของฤดูฝนจะยาวนานกว่าฤดูร้อน 
ดังนี้  
   ฤดูร้อน อยู่ระหว่างช่วงกลางเดือนกุมภาพันธ์ถึงกลางเดือนพฤษภาคม อากาศร้อน
อบอ้าวไม่ร้อนจัดเหมือนภาคอ่ืน ๆ และมีอุณหภูมิสูงท่ีสุดในช่วงเดือนมีนาคมและเดือนเมษายน 
   ฤดูฝน อยู่ระหว่างช่วงกลางเดือนพฤษภาคมถึงกลางเดือนกุมภาพันธ์ 
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ลักษณะของดิน ในเขตพ้ืนท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้ามจะเป็นลักษณะของดินร่วนปน
ทรายและดินลูกรัง 

องค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม มีจํานวนหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลเต็มท้ัง
หมู่บ้าน 7 หมู่บ้าน ได้แก่ หมู่ท่ี 2, 3, 4,5, 6, 7 และหมู่ท่ี 9 จํานวนหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วน
ตําบลเต็มบางส่วน (มีพ้ืนท่ีอยู่ในเขตการปกครองของเทศบาลตําบลท่าข้าม) มี 2 หมู่บ้าน ได้แก่ 
หมู่ท่ี 1 และหมู่ท่ี 8 

ภายในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม มีประชากรท้ังสิ้น 6,828 คน แบ่งเป็นชาย 
3,339 คน เป็นหญิง 3,489 คน มีจํานวนครัวเรือนท้ังสิ้น 1,710 ครัวเรือน คิดเป็นประชากรโดยเฉลี่ย
ต่อพ้ืนท่ี 84.32 คนต่อตารางกิโลเมตร 

หมู่ท่ี 1 บ้านในทอน (ควนขุนรงค์)  ประชากร   261    คน 
หมู่ท่ี 2 บ้านหยงสตาร์   ประชากร   827   คน 
หมู่ท่ี 3 บ้านพิกุลทอง   ประชากร   918   คน 
หมู่ท่ี 4 บ้านทุ่งรวงทอง   ประชากร   834    คน 
หมู่ท่ี 5 บ้านสามแยก    ประชากร   1,219 คน 
หมู่ท่ี 6 บ้านทอนหาน    ประชากร   1,138  คน 
หมู่ท่ี 7 บ้านควน   ประชากร   586   คน 
หมู่ท่ี 8 บ้านท่าข้าม (หลุมถ่าน)   ประชากร   241   คน 
หมู่ท่ี 9 บ้านควนล้ําเพชร   ประชากร   716   คน 

 
ด้านสภาพสังคม 

การศึกษา 
1. โรงเรียนประถมศึกษา 4 แห่ง ประกอบด้วย 

1.1 โรงเรียนบ้านหยงสตาร์ ต้ังอยู่หมู่ท่ี 3 
1.2 โรงเรียนทุ่งรวงทอง ต้ังอยู่หมู่ท่ี 4 
1.3 โรงเรียนบ้านสามแยก ต้ังอยู่หมู่ท่ี 5 
1.4 โรงเรียนบ้านทอนหาน ต้ังอยู่หมู่ท่ี 6 

2. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 2 แห่ง ได้แก่ 
2.1 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านทุ่งรวงทอง ต้ังอยู่หมู่ท่ี 4 
2.2 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านทอนหาน ต้ังอยู่หมู่ท่ี 6 

3. วิทยาลัย 1 แห่ง ได้แก่ 
3.1 วิทยาลัยการอาชีพปะเหลียน ต้ังอยู่หมู่ท่ี 5 

4. ท่ีอ่านหนังสือประจําหมู่บ้าน จํานวน 9 แห่ง 
4.1 ห้องสมุดครูบํารุง ต้ังอยู่หมู่ท่ี 2 
4.2 ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ประจําหมู่บ้านหยงสตาร์ ต้ังอยู่หมู่ท่ี 2 
4.3 ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ประจําหมู่บ้านด่านศุลกากร ต้ังอยู่หมู่ท่ี 2 
4.4 ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ประจําหมู่บ้านพิกุลทอง ต้ังอยู่หมู่ท่ี 3 
4.5 ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ประจําหมู่บ้านทุ่งรวงทอง ต้ังอยู่หมู่ท่ี 4 
4.6 ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ประจําหมู่บ้าน ต้ังอยู่หมู่ท่ี 5 
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4.7 ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ประจําหมู่บ้าน ต้ังอยู่หมู่ท่ี 6 
4.8 ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ประจําหมู่บ้าน ต้ังอยู่หมู่ท่ี 7 (มี 2 แห่ง คือ บ้านควน , บ้านตก) 
4.9 ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ประจําหมู่บ้าน ต้ังอยู่หมู่ท่ี 9 

สถาบันและองค์กรทางศาสนา 
ประชากรส่วนใหญ่ในเขตพ้ืนท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้ามนับถือศาสนาอิสลามเป็น

หลัก รองลงมาเป็นศาสนาพุทธ 
1. วัดท่าข้าม 1 แห่ง คือ วัดภูมิประสิทธิ์ ต้ังอยู่ในเขตเทศบาลตําบลท่าข้าม 
2. มัสยิดและสถานท่ีประกอบศาสนกิจทางศาสนา 12 แห่ง ได้แก่ 

2.1 มัสยิดอัสสะลาฟี ต้ังอยู่ในเขตเทศบาลตําบลท่าข้าม 
2.2 โรงพระ 109 บ้านท่าข้าม ต้ังอยู่ในเขตเทศบาลตําบลท่าข้าม 
2.3 โรงพระ ซําเปากง ต้ังอยู่ในเขตเทศบาลตําบลท่าข้าม 
2.4 โรงพระ 109 บ้านหยงสตาร์ ต้ังอยู่หมู่ท่ี 2 
2.5 ศาลเจ้าโต๊ะศรีนาเต๊ะ ต้ังอยู่หมู่ท่ี 2 
2.6 สถานท่ีประกอบศาสนกิจทางศาสนาอิสลาม ต้ังอยู่หมู่ท่ี 3 
2.7 มัสยิดฮัลนูร ต้ังอยู่หมู่ท่ี 4 
2.8 มัสยิดมัววะห์ลิฮิม อิสลาม ต้ังอยู่หมู่ท่ี 5 
2.9 มัสยิดญามีอุลมุสลิมีน ต้ังอยู่หมู่ท่ี 6 
2.10 ศูนย์ปฏิบัติธรรม ต้ังอยู่หมู่ท่ี 6 
2.11 มัสยิดตันหยงสตาร์ ต้ังอยู่หมู่ท่ี 7 
2.12 มัสยิดมูวะห์ฮิดีนซ์ ต้ังอยู่หมู่ท่ี 7 
2.13 มัสยิดนะซีรุดดีน [ อิมามมะฮ์ดี (อ.)] ต้ังอยู่หมู่ท่ี 9 

สาธารณสุข 
1. ศูนย์สุขภาพชุมชน จํานวน 2 แห่ง 

1.1 สถานีอนามัยบ้านหยงสตาร์ ต้ังอยู่หมู่ท่ี 7 
1.2 ศูนย์สุขภาพชุมชนโรงพยาบาลปะเหลียน ต้ังอยู่หมู่ท่ี 5 

2. ศูนย์สาธารณสุขมูลฐานชุมชน (ศสมช.) จํานวน 9 แห่ง 
อัตราการมีและใช้ส้วมราดน้ํา ร้อยละ 100 

3. โรงพยาบาลปะเหลียน 1 แห่ง ต้ังอยู่หมู่ท่ี 5 
ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
1. สถานีตํารวจอําเภอปะเหลียน 1 แห่ง ต้ังอยู่ในเขตเทศบาลตําบลท่าข้าม 
หน่วยงานดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติ 
1. สถานีพัฒนาทรัพยากรป่าชายเลนท่ี ตง 32 ต้ังอยู่ในเขตเทศบาลตําบลท่าข้าม 
2. สถานีพัฒนาทรัพยากรป่าชายเลนท่ี ตง 33 (ปะเหลียน - ตรัง) ต้ังอยู่หมู่ท่ี 2 

 
   
   
    
 



 

 27 องค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม 

ด้านประเพณี วัฒนธรรม 
ประเพณีท้องถ่ินในเขตพ้ืนท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม ส่วนใหญ่จะเก่ียวเนื่องกับหลัก

ศาสนาและพ้ืนฐานวิถีชีวิตเดิมของผู้คน และการกระจายตัวของผู้คนต่างศาสนาจากท้องถ่ินต่าง ๆ 
จึงทําให้มีท้ังประเพณีของชาวไทยพุทธ ชาวไทยมุสลิมและชาวไทยเชื้อสายจีน มีดังนี้ 

- ประเพณีเข้าสุนัต 
- ประเพณีถือศีลอด ฮารีรายอ 
- ประเพณีข้ึนเปลเด็ก 
- ประเพณีถือศีลกินเจ 
- ประเพณีวันสารทไทย (เดือนสิบ) 
- ประเพณีวันสงกรานต์ 
- ประเพณีวันเข้าพรรษา 
- ประเพณีวันวิสาขบูชา 
- ประเพณีวันมาฆบูชา เป็นต้น 
ภูมิปัญญาท้องถ่ินในเขตตําบลท่าข้ามเป็นภูมิปัญญาท่ีได้รับการสืบทอดกันมาเป็นระยะเวลา

ยาวนาน ได้แก่ การรํารองแง็ง แกงไก่ตายาย ฯลฯ 
ภาษาถ่ินท่ีใช้คือภาษาใต้ 
สินค้าพ้ืนเมืองในเขตพ้ืนท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้ามคือ สินค้า OTOP ประเภทกุ้งแห้ง

ปลาแห้ง กะปิ ฯลฯ 
 
ด้านสภาพทางเศรษฐกิจ 

กลุ่มอาชีพ ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้ามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ 
ดังนี้ 
 1. อาชีพทําสวนยางพารา 

2. อาชีพทําสวนปาล์ม 
3. อาชีพทําสาวนผลไม้และปลูกผัก 
4. อาชีพทํานา 
5. อาชีพประมง 
6. อาชีพค้าขาย 
7. อาชีพรับราชการ 
8. อาชีพรับจ้าง 
9. อาชีพเลี้ยงสัตว์ 

 การเกษตร ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้ามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
ทางการเกษตรคือ ปลูกยางพารา และปลูกปาล์มน้ํามันเป็นหลัก  
 การประมง เนื่องจากพ้ืนท่ีของตําบลท่าข้ามมีอาณาเขตติดกับทะเล ทําให้ประชาชนในพ้ืนท่ียึด
อาชีพทําการประมง สัตว์น้ําท่ีจับได้ อาทิเช่น กุ้ง หอย ปู ปลา ฯลฯ ท้ังจับไว้เพ่ือบริโภคในครัวเรือน
และจําหน่าย 
 การปศุสัตว์ เป็นการประกอบการในลักษณะเลี้ยงไว้สําหรับบริโภคภายในครัวเรือนเพียง
เล็กน้อยเท่านั้น ได้แก่ การเลี้ยงเป็ด เลี้ยงไก่เนื้อ ไก่พ้ืนเมือง เป็นต้น 
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5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
สุธรรม ขนาบศักด์ิ (2562) ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการงาน

บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตําบลแก้วแสน อําเภอนาบอน จังหวัดนครศรีธรรมราช 
ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง งานด้านการศึกษา งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
และงานด้านการบริหารกิจการและบํารุงรักษาระบบประปาหมู่บ้าน จํานวน 300 คน ภาพรวม
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.99 หรือร้อยละ 99.80 
โดยด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ                         
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.99 หรือร้อยละ 99.80 ด้านข้ันตอนการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.97 หรือร้อยละ 99.40 ตามลําดับ สําหรับผลการพิจารณาเป็นงาน ปรากฏว่า 
งานด้านการศึกษา มีค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ งานด้านโยธา 
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานด้านพัฒนา ชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.99 หรือร้อยละ 99.80 งานด้านการบริหารกิจการ และบํารุงรักษาระบบประปาหมู่บ้าน                 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 และงานด้านรายได้ หรือภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.97 หรือร้อยละ 99.40 ตามลําดับ 

สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2561) ได้ทําการสํารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 พบว่า
ประสิทธิภาพของการบริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการท้ัง 4 งานบริการ/
โครงการ ประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 91.00 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการต่อกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ
สิ่งอํานวยความสะดวก ผู้รับบริการงานบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 90.60 
สามารถเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย คือ พึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมากท่ีสุด รองลงมา                           
พึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ช่องทางการให้บริการ และกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
ตามลําดับ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพของการบริการ ความคุ้มค่าของภารกิจและ
ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ มีความพึงพอใจโดยภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 91.40 สามารถเรียงลําดับจากมาก
ไปหาน้อย คือ พึงพอใจต่อผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ ความคุ้มค่าของภารกิจ และคุณภาพของการบริการ
ตามลําดับเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบแต่ละโครงการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมท้ัง
กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และสิ่งอํานวย
ความสะดวกผู้รับบริการงานบริการ และคุณภาพของการบริการ ความคุ้มค่าของภารกิจ และ
ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจในโครงการปรับปรุงถนน โดยการปรับปรุงคุณภาพวัสดุชั้นพ้ืนทางด้วย
ปูนซีเมนต์โดยใช้เครื่องจักร Recycling แล้วทําผิวจราจรแอสฟัลติกคอนกรีต ถนนสาย ชม. ถ.1-0082 
บ้านต้นตัน หมู่ท่ี 3 ตําบลแม่ก๊า-บ้านใหม่สามหลัง หมู่ท่ี 8 ตําบลบ้านกลาง อําเภอสันป่าตอง จังหวัด
เชียงใหม่ งานบริการของโรงเรียนบ้านแม่งอนข้ีเหล็กสังกัดสํานักการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม งาน
บริการจัดเก็บค่าธรรมเนียมภาษีประเภทน้ํามันขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ และงาน
บริการตัดก่ิงไม้ เนื่องจากมีก่ิงไม้หักโค่นและบางจุดก่ิงไม้ปิดบังทางเดินจราจร ตามลําดับ 
 สุธรรม ขนาบศักด์ิ (2560) ศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ 
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในภาคใต้ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยศึกษาข้อมูลจาก
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องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีอยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนตําบลและเทศบาล ซ่ึงได้ทําการสํารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน จํานวน 194 
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ในเขตพ้ืนท่ี 8 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล จังหวัด
นครศรีธรรมราช จังหวัดพัทลุง จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยสํารวจ
ด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้า ท่ีผู้ ให้บริการและด้านสิ่ง อํานวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว่า                      
ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมาก
ท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการและด้านสิ่งอํานวยความ
สะดวก ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการท่ีอาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน และ
รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกัน 
 จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560) ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานบริการเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ 
และคนพิการ เทศบาลเมืองแม่ปืม อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของงานบริการเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุและคนพิการ เทศบาลตําบลแม่ปืม 
โดยภาพรวมมีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.3) จําแนกเป็นรายด้าน ดังนี้ 
1) ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 
97.3) 2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.1) 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.1) 4) ด้าน
สิ่งอํานวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.6)  
 ภักดี โพธิ์สิงห์ และคณะ (2560) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของประชาชน 
ผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลศรีฐาน อําเภอภูกระดึง จังหวัดเลย                     
ผลการศึกษา พบว่า 1) ความพึงพอใจการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ พบว่า                     
โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับพอใจทุกด้าน ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ย 
สูงสุด คือ งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย รองลงมา คือ งานด้านไฟฟ้าสาธารณะและงาน
ด้านโยธา ส่วนด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด คือ งานด้านกฎหมาย และ 2) ประชาชนให้ข้อเสนอแนะ ดังนี้                        
1) ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ควรจัดหาเจ้าหน้าท่ีเพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ประชาชน
ท่ีมาติดต่อราชการว่าปัญหาเรื่องนี้ ควรติดต่อท่ีไหน อย่างไร กับใคร เวลาใด 2) ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ควรจัดให้มีเจ้าหน้าท่ีคอยให้บริการ 24 ชั่วโมง ไว้คอยรับฟังความคิดเห็นของผู้เข้ารับบริการ
หรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนอย่างเร่งด่วนและสามารถแก้ปัญหาได้ทันท่วงที 3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ                  
ควรจัดเจ้าหน้าท่ีคอยแนะนําบริการเพ่ิมเพราะเจ้าหน้าท่ีให้บริการบางแผนกไม่เพียงพอกับประชาชน                
ผู้มาใช้บริการ 4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกควรเพ่ิมเติม ปรับปรุงสภาพแวดล้อมให้ น่าดู น่าอยู่               
น่ามาใช้บริการ และเทศบาลควรเพ่ิมสถานท่ีพัก/นั่งรอ เม่ือไปติดต่องาน  
 ดุษฎีวัฒน์ แก้วอินทร์ (2560) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อ                          
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลห้วยบ่อซืน อําเภอปากชม จังหวัดเลย ผลการวิจัย พบว่า 
1) ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล                     
ห้วยบ่อซืน อําเภอปากชม จังหวัดเลย โดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ 2) ประชาชนให้ข้อเสนอแนะ
เก่ียวกับความพึงพอใจตามลักษณะงานท่ีให้บริการท้ัง 4 ด้าน ดังนี้ (1) ดําเนินการ ต่อเนื่องและมีการ
ติดตามผล (2) ประชาชนมีส่วนรับรู้ในข้อมูลพ้ืนฐานการศึกษาเด็กก่อนเกณฑ์ (3) มีนโยบายทาง
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การศึกษาอย่างชัดเจน ตรวจสอบได้ (4) เจ้าหน้าท่ีสุภาพ แต่งกายเรียบร้อย มีข้อเสนอแนะดังนี้ คือ 
(1) ควรจัดหาเจ้าหน้าท่ีท่ีมีความรู้ความสามารถในการอธิบายงาน (2) ควรจัดเจ้าหน้าท่ีบริการ                     
24 ชั่วโมง (3) ควรจัดเจ้าหน้าท่ีคอยแนะนําบริการด้วยความเต็มใจเสมอเหมือนเป็นญาติพ่ีน้อง และ 
(4) ควรเพ่ิมเติมเก่ียวกับการขยายเขตพ้ืนท่ีการเกษตรให้ดีกว่าท่ีเป็นอยู่อย่างท่ัวถึง 

จักรพันธ์ แจ้งเหตุผล (2559) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายกอําเภอเมืองนครนายก จังหวดนครนายก ผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายก อําเภอ
เมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ทางด้านการส่งเสริมอาชีพและรายได้ และด้านพัฒนาโครงสร้าง
พ้ืนฐานและการสาธารณูปโภค ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านการสาธารณสุขสิ่งแวดล้อม และ
สวัสดิการสังคม ด้านงานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย และด้านการ
จัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายก อําเภอเมืองนครนายก จังหวัด
นครนายก พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน
อย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 แต่ผลการเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มอายุท้ัง 4 กลุ่ม พบว่า 
ความพึงพอใจโดยภาพรวมและความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ทุกด้าน มีความแตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ยกเว้นด้านการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบ
เรียบร้อย และด้านการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ซ่ึงประชาชนมีความพึงพอใจ
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยท่ีประชาชนกลุ่มอายุมากกว่า 69 ปี มีความ                          
พึงพอใจต่อการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อยมากกว่ากลุ่มอายุ 36-50 ปี 
และประชาชนกลุ่มอายุ 18-35 ปี มีความพึงพอใจต่อการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม 
มากกว่ากลุ่มอายุ 36-50 ปี 

พรพิมล สุขตาม (2559) ทําการศึกษาเรื่อง ความผูกพันต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการท่ีว่าการอําเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ผลการวิเคราะห์ความ                               
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของท่ีว่าการอําเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี ประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของท่ีว่าการอําเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก                         
เม่ือจําแนกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ท้ัง 3 ด้าน เรียงลําดับจากค่าเฉลี่ย
มากไปหาน้อย คือ ด้านอาคารสถานท่ีและสิ่งแวดล้อม ด้านการให้บริการของบุคลากร และด้าน                            
สิ่งอํานวยความสะดวก ซ่ึงจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการให้บริการของท่ีว่าการอําเภอ                         
ไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้                       
ต่อเดือน และจํานวนครั้งในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการของท่ีว่าการ
อําเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมไม่แตกต่างกัน 

ธนกฤต สุทธินันทโชติ (2559) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยในอุทยาน 
แห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว                    
ในอุทยานแห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง                      
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.77 เม่ือพิจารณาเป็นรายได้ พบว่า ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.81 
รองลงมา คือ ด้านความเชื่อม่ันไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.80 รองลงมาด้านการตอบสนอง                   
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.79 และด้านความน่าเชื่อถือและด้านการเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.69 โดยทุก
ด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง  
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นภาพร สูนาสวน (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการของ
ร้านเซเว่นอีเลฟเว่นและร้านแฟมิลี่มาร์ทในจังหวัดนครปฐม ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของ
สินค้าหรือบริการต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นในจังหวัดนครปฐม 
กล่าวคือ เม่ือลูกค้าเกิดความพึงพอใจก็จะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซ้ือสินค้าและใช้บริการ
ของร้านเซเว่นอีเลฟเว่น เนื่องจากลูกค้าได้รับสินค้าและการบริการท่ีมีคุณภาพ ตรงตามความคาดหวัง
ทําให้เกิดความพึงพอใจ และส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซ้ือสินค้าและใช้บริการ รวมถึงลูกค้า
จะยังคงเลือกใช้บริการของร้านเซเว่นอีเลฟเว่นและร้านแฟมิลี่มาร์ทพร้อมท้ังบอกต่อสิ่งดี ๆ ท่ีลูกค้า
ได้รับจากการใช้บริการไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 

มหาวิทยาลัยราชภัฏลําปาง (2559) ได้ศึกษาเรื่องการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ี
มีต่อการให้บริการของเทศบาลวังดิน อําเภอลี้ จังหวัดลําพูน พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาล
ตําบลวังดินมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านการรักษา ความ
สะอาดในท่ีสาธารณะและงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรก อยู่ใน 
ระดับมาก รองลงมาคือ ด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมาก ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ใน 
ระดับมาก และอันดับสุดท้ายคือด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมาก  

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความ   
พึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อําเภอ 
ท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า ภาพรวมของงานบริการ 4 งาน คือ งานบริการกองคลัง งานบริการ
กองช่าง งานบริการกองสวัสดิการสังคม และงานบริการสํานักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองท่าเรือ
พระแท่น ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายได้พบว่า งานบริการกองช่าง
มีความ พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ งานบริการกองคลังมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
งานบริการ กองสวัสดิการการสังคมและงานบริการสํานักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองท่าเรือ 
พระแท่น มีระดับความ พึงพอใจเท่ากัน อยู่ในระดับมากท่ีสุด 

 
 



 

 

บทท่ี 3  
วิธีดําเนินการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล 
ท่าข้าม ประจําปีงบประมาณ 2564 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ดําเนินการตามลําดับข้ันตอน คือ 
การกําหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย การรวบรวมข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติท่ีใช้ในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ประชากรที่ใช้ในงานวิจัย 

 ประชากรท่ีใช้ในการสํารวจครั้งนี้ประกอบด้วย ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง ซ่ึงพักอาศัย
อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม ท่ีมารับบริการซ่ึงมีสถานท่ีตั้งอยู่ภายในเขตองค์การบริหาร
ส่วนตําบลท่าข้าม จํานวนท้ังสิ้น 6,828 คน  

กลุ่มตัวอย่างและขนาดตวัอย่าง 
กลุ่มตัวอย่าง การสํารวจครั้งนี้จะทําการสุ่มกลุ่มตัวอย่างใช้แผนการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ 

ไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling)  

ขนาดตัวอย่าง คํานวณขนาดตัวอย่างท่ีระดับความเชื่อม่ัน ร้อยละ 90 ความผิดพลาดไม่เกิน         
ร้อยละ 10 โดยใช้สูตรคํานวณขนาดตัวอย่าง  

 

 

โดยกําหนดให้ n   =  จํานวนหรือขนาดตัวอย่างท่ีจะได้จากการคํานวณ 
  e   =  ค่าความคลาดเคลื่อนท่ีผู้วิจัยสามารถท่ีจะยอมรับได้ในการสรุปผล 

ในท่ีนี้กําหนดค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 10 ดังนั้นค่า e = 0.10 
Z   =  ค่าท่ีได้จากการเปิดตารางสถิติ Z โดยอาศัยค่าพ้ืนท่ี /2  

ซ่ึงได้จากค่าระดับความเชื่อม่ัน (1 - ) ซ่ึงในท่ีนี้ผู้วิจัยได้กําหนดค่าความ
เชื่อม่ัน = 90 จะได้ค่า Z = 1.65 

  N   =  จํานวนประชากร 
 โดยคํานวณจากจํานวนประชากรท่ีใช้บริการแยกตามงานบริการท้ัง 4 งาน ซ่ึงมีจํานวน
ประชากร รวมท้ังสิ้น 6,828 คน ได้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือในการวิจัยได้แก่ แบบสอบถามประกอบการสัมภาษณ์แบบเลือกตอบ (Check List) 

และแบบปลายเปิด (Open End) คือ  
1. แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

โดยเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลการใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม ได้แก่ งานท่ี
ขอรับบริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันท่ีและเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลารอรับบริการสูงสุด 

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ สถานท่ีทํางาน/ท่ีพักอาศัย เพศ 
ช่วงอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน 

ส่วนท่ี 3 คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล
ท่าข้าม โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ แบ่งประเด็นสําคัญท่ี ประกาศ ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. เรื่องมาตรฐานท่ัวไปเก่ียวกับ
หลักเกณฑ์ เง่ือนไข และวิธีการกําหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงิน
รางวัลประจําปีสําหรับพนักงานส่วนท้องถ่ินลูกจ้าง และพนักงานจ้างองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน พ.ศ. 
2558 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดท่ี 1 ประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการ
ให้บริการ 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก และข้อเสนอแนะ/ความคาดหวังต่อการให้บริการ 

การทดสอบเคร่ืองมือ 
เพ่ือให้แบบสอบถามมีความเท่ียงตรงผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามให้อาจารย์ผู้ทรงคุณวุฒิ

พิจารณาตรวจสอบเนื้อหาและโครงสร้างของแบบสอบถามและได้นําแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด  
ไปทดสอบ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะประชากรคล้ายกับกลุ่มตัวอย่างจริงและ                       
หาข้อบกพร่องนํามาแก้ไขปรับปรุงแล้วจึงนําไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม
และนําข้อมูลท่ีได้ไปทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) ด้วยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 
โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติสําเร็จรูป โดยในส่วนของแบบสอบถามของความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการบริการ มีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.838  

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
คณะผู้วิจัยทําการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้บุคลากรท่ีผ่านการอบรมและมีประสบการณ์ 

ในการเก็บข้อมูลซ่ึงผู้ตอบแบบสอบถามสามารถตอบเองได้ และในกรณีท่ีไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามเองได้จะทําการสัมภาษณ์โดยจัดเก็บข้อมูล ณ จุดบริการของหน่วยบริการจากท่ีพัก
อาศัยและจากหน่วยงานท้ังภาครัฐและเอกชน โดยการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง เพ่ือให้ได้กลุ่ม
ตัวอย่างท่ีตรงตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

สรุปจํานวนตัวอย่างท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลดังตารางท่ี 3.1 

ตารางท่ี 3.1 ตารางสรุปจํานวนกลุ่มตัวอย่าง 
งานบริการด้าน    เก็บจริง 
รายได้และภาษี  100 
การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก)  100 
การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ  100 
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  100 

รวม  400 
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การวิเคราะห์ข้อมูล  
 คณะผู้ดําเนินการวิจัยได้ทําการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปและ                        
ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การอธิบายลักษณะท่ัว ๆ ไป
ของข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมได้ในรูปของค่าร้อยละ การแจกแจงความถ่ี ค่าเฉลี่ย (�̅) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 
 เครื่องมือทางสถิติท่ีนํามาใช้ ได้แก่ มาตราวัดแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale)              
โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบคําถามแบบให้คะแนนตามน้ําหนักของความคิดเห็นท่ีตรงกับ
ประสบการณ์จริงของผู้ตอบ ซ่ึงมีหลักเกณฑ์การให้คะแนนและแปลความหมาย ดังนี้ 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
สําหรับส่วนท่ีเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าความพึงพอใจคิดเทียบคะแนน ดังนี้ 
ระดับ 5   หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 

เม่ือคํานวณค่าเฉลี่ยแล้วนําค่าท่ีคํานวณได้นั้นมาเทียบเกณฑ์ท่ีกําหนดไว้โดยถืออัตราการ                  
แปลผลความหมายของค่าเฉลี่ย ดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 ค่าเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
 ค่าเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
 ค่าเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 

การคํานวณร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชน คํานวณโดยใช้สูตร 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจ    = �̅/5 x 100 

 โดยกําหนดให้ �̅ = ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ



 

 

 

บทท่ี 4  
ผลการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล 
ท่าข้าม ประจําปีงบประมาณ 2564 ได้ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน 
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยแสดงเป็นตาราง แผนภูมิ และคําอธิบาย แบ่งได้เป็น 3 ส่วนตามลําดับ
ดังนี้ 

ส่วนท่ี 1   ข้อมูลการใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม ได้แก่ งานท่ีขอรับบริการ 
ช่องทางการขอรับบริการ วันท่ีและเวลามาใช้บริการ และเวลารอรับบริการ 

ส่วนท่ี 2   ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ สถานท่ีทํางาน/ท่ีพักอาศัย เพศ ช่วงอายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน 

ส่วนท่ี 3   คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล 
ท่าข้าม จํานวน 4 งาน คือ 1) งานด้านรายได้และภาษี 2) งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
3) งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ และ 4) งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย โดยแต่ละ
งานประกอบด้วยความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก และ ข้อเสนอแนะ/
ความคาดหวังต่อการให้บริการ 
 

โดยสัญลักษณ์ท่ีใช้ในการแสดงผล มีดังนี้ 
SD   หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n     หมายถึง จํานวนตัวอย่าง 

 �̅    หมายถึง ค่าเฉลี่ย 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการ 
ตารางท่ี 4.1 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามงานบริการ 

งานบริการด้าน จํานวน ร้อยละ 
รายได้และภาษี 100 25.00 
การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 100 25.00 
การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 100 25.00 
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 100 25.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการงานด้านรายได้และภาษี มีผู้ใช้บริการ
จํานวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) มีผู้ใช้บริการจํานวน 
100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีผู้ใช้บริการจํานวน 
100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 และงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีผู้ใช้บริการจํานวน 100 คิดเป็น
ร้อยละ 25.00 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.1 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามงานบริการ 
  

25.00%

25.00%

25.00%

25.00%

จําแนกตามงานบริการ

รายได้และภาษี

การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก)

การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ

ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย
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ตารางท่ี 4.2 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามช่องทางการขอรับบริการ 
ช่องทางการขอรับบริการ จํานวน ร้อยละ 
มาติดต่อท่ีสํานักงาน 179 44.75 
โทรศัพท์ 221 55.25 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการท้ังหมดมาขอรับบริการโดยช่องทาง
โทรศัพท์ มีจํานวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.25 และมาติดต่อท่ีสํานักงาน มีจํานวน 179 คน 
คิดเป็นร้อยละ 44.75 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.2 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามช่องทางการขอรับบริการ 
  

44.75%

55.25%

จําแนกตามช่องทางการขอรับบริการ

มาติดต่อท่ีสํานักงาน

โทรศัพท์
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ตารางท่ี 4.3 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามวันท่ีและเวลาท่ีมาใช้บริการ 

วัน 
เวลา 

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

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน  ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 

จันทร์ 7 1.75 32 8.00 - - - - 39 9.75 
อังคาร 139 34.75 102 25.50 16 4.00 1 0.25 258 64.50 
พุธ 10 2.50 23 5.75 3 0.75 1 0.25 37 9.25 
พฤหัสบดี 30 7.50 9 2.25 2 0.50 1 0.25 42 10.50 
ศุกร์ 2 0.50 21 5.25 - - 1 0.25 24 6.00 

รวม 188 47.00 187 46.75 21 5.25 4 1.00 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมารับบริการในวันอังคารมากท่ีสุด มีจํานวน 258 คน 
คิดเป็นร้อยละ 64.50 รองลงมา คือ วันพฤหัสบดี มีจํานวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 วันจันทร ์
มีจํานวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 วันพุธ มีจํานวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 และวันศุกร์ 
มีจํานวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 

สําหรับช่วงเวลาท่ีมีผู้มาขอรับบริการมากท่ีสุด คือ ต้ังแต่เวลา 8.30–10.00 น. มีจํานวน  
188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 10.01–12.00 น. มีจํานวน 187 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 46.75 ช่วงเวลา 12.01–14.00 น. มีจํานวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 และช่วงเวลา 
14.01–เวลาปิด มีจํานวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 

หากมองภาพรวม 3 อันดับแรกของช่วงวันเวลาท่ีกลุ่มตัวอย่างมาใช้บริการมากท่ีสุด คือ  
วันอังคาร เวลา 8.30–10.00 น. มีจํานวนท้ังสิ้น 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.75 ของผู้รับบริการ
ท้ังหมด รองลงมา คือ วันอังคาร เวลา 10.01–12.00 น. มีจํานวนท้ังสิ้น 102 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.50 และวันจันทร์ เวลา 10.01–12.00 น. มีจํานวนท้ังสิ้น 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 แสดงดัง
แผนภูมิ 
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ภาพท่ี 4.3 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามวันท่ีและเวลาท่ีมาใช้บริการ 
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จันทร์ อังคาร พุธ พฤหัสบดี ศุกร์

8.30 – 10.00 7 139 10 30 2

10.01 – 12.00 32 102 23 9 21

12.01 – 14.00 0 16 3 2 0

14.01 – เวลาปิด 0 1 1 1 1

รวม 39 258 37 42 24

จําแนกตามวันท่ีและเวลาท่ีมาใช้
บริการ 
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ตารางท่ี 4.4 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามเวลาท่ีรอรับบริการสูงสุด 
เวลารอรับบริการสูงสุด จํานวน ร้อยละ 
ครึ่งชั่วโมงหรือตํ่ากว่า 130 32.50 
31 นาที – 1 ชั่วโมง 262 65.50 
ระหว่าง 1 – 2 ชั่วโมง  7 1.75 
ระหว่าง 2 – 3 ชั่วโมง - - 
ระหว่าง 3 – 4 ชั่วโมง  - - 
มากกว่า 4 ชั่วโมง 1 0.25 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.4 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่จะใช้เวลารอรับบริการ 
31 นาที – 1 ชั่วโมง มีจํานวน 262 คน คิดเป็นร้อยละ 65.50 รองลงมา คือ ใช้เวลารอรับบริการ 
ครึ่งชั่วโมงหรือตํ่ากว่า มีจํานวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 ใช้เวลารอรับบริการ ระหว่าง 1 – 2 
ชั่วโมง มีจํานวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 และ ใช้เวลารอรับบริการมากกว่า 4 ชั่วโมง มีจํานวน 
1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.4 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามการใช้เวลาในการติดต่อขอรับบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

32.50%

65.50%

1.75%

0.25%

จําแนกตามเวลาท่ีรอรับบริการสูงสุด

ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ํากว่า

31 นาที – 1 ช่ัวโมง

ระหว่าง 1 – 2 ช่ัวโมง 

มากกว่า 4 ช่ัวโมง
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ตารางท่ี 4.5 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามสถานท่ีทํางานหรือท่ีพักอาศัย 

สถานท่ีทํางานหรือพักอาศัย จํานวน  ร้อยละ 
บ้านในทอน (ควนขุนรงค์) 39 9.75 
บ้านหยงสตาร์ 59 14.75 
บ้านพิกุลทอง 50 12.50 
บ้านทุ่งรวงทอง 88 22.00 
บ้านสามแยก 45 11.25 
บ้านทอนหาน 49 12.25 
บ้านควน 21 5.25 
บ้านท่าข้าม (หลุมถ่าน) 26 6.50 
บ้านควนล้ําเพชร 23 5.75 

รวม 400 100.00 
 
จากตารางท่ี 4.5 แสดงจํานวนของกลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการพักอาศัยหรือทํางานอยู่ในเขต

องค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม พบว่า บ้านในทอน (ควนขุนรงค์) จํานวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ
9.75 บ้านหยงสตาร์ จํานวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.75 บ้านพิกุลทอง จํานวน 50 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 12.50 บ้านทุ่งรวงทอง จํานวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 บ้านสามแยก จํานวน 45 คน 
คิดเป็นร้อยละ 11.25 บ้านทอนหาน จํานวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.25 บ้านควน จํานวน 21 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.25 บ้านท่าข้าม (หลุมถ่าน) จํานวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 และบ้านควนล้ําเพชร 
จํานวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 แสดงดังแผนภูมิ 
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ภาพท่ี 4.5 แผนภูมิแสดงจํานวนของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามสถานท่ีทํางานหรือท่ีพักอาศัย 
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ตารางท่ี 4.6 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 400) จํานวน ร้อยละ 
เพศ   
     ชาย 86 21.50 
     หญิง 314 78.50 
อายุ     
     วัยรุ่น (13 – 17 ปี) - - 
     วัยหนุ่มสาว (18 – 35 ปี) 174 43.50 
     วัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) 193 48.25 
     วัยกลางคนช่วงปลาย (46 – 60 ปี) 31 7.75 
     วัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป)  2 0.50 
สถานภาพสมรส     
     โสด - - 
     สมรส 391 97.75 
     หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 9 2.25 
ระดับการศึกษา     
     ไม่รู้หนังสือ 1 0.25 
     ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 9 2.25 
     มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 102 25.50 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า 202 50.50 
     อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า 33 8.25 
     ปริญญาตรี 53 13.25 
     สูงกว่าปริญญาตรี - - 
อาชีพหลัก     

นักเรียน/นักศึกษา - - 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 85 21.25 
พนักงานเอกชน 49 12.25 
รับจ้างท่ัวไป 182 45.50 
เกษตรกร 64 16.00 
ว่างงาน 1 0.25 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 1 0.25 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 18 4.50 
อ่ืน ๆ  - - 

รายได้ต่อเดือน     
     ไม่มีรายได้ - - 
     ไม่เกิน 5,000 บาท 2 0.50 
     5,001 – 10,000 บาท 55 13.75 
     10,001 – 15,000 บาท 230 57.50 
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ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 400) จํานวน ร้อยละ 
     15,001 – 20,000 บาท 94 23.50 
     20,001 – 25,000 บาท 13 3.25 
     25,001 – 30,000 บาท 6 1.50 
     30,000 บาทข้ึนไป - - 

จากตารางท่ี 4.6 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมีจํานวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัย
กลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 
ปวช. หรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพรับจ้างท่ัวไปมากท่ีสุด และมีรายได้อยู่ในช่วง 10,001 - 15,000 
บาท แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.6 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามเพศ 
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ภาพท่ี 4.7 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามอายุ 

 

ภาพท่ี 4.8 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามสถานภาพ 
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ภาพท่ี 4.9 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ภาพท่ี 4.10 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามอาชีพ 
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ภาพท่ี 4.11 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามรายได้ 
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ตารางท่ี 4.7 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามงานบริการ 

งานบริการ (n = 400) �� �� ร้อยละ แปลผล 

รายได้และภาษี 4.10 0.44 82.00 มาก 

การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 4.14 0.44 82.80 มาก 
การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4.20 0.44 84.00 มาก 

ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.16 0.45 83.20 มาก 
รวม 4.15 0.44 83.00 มาก 

จากตารางท่ี 4.7 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.15 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

1. งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 84.00 

2. งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย อยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.16 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 83.20 

3. งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสาม คือ การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.14 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 82.80 

4. งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด คือ รายได้และภาษี อยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.44 และคิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 
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ภาพท่ี 4.12 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามงานบริการ 

 
ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามองค์ประกอบการให้บริการ 

ประเด็น (n = 400) �� �� ร้อยละ แปลผล 

ข้ันตอนการให้บริการ 4.15 0.70 83.00 มาก 

ช่องทางการให้บริการ 4.14 0.71 82.80 มาก 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.15 0.71 83.00 มาก 

สิ่งอํานวยความสะดวก 4.16 0.69 83.20 มาก 

จากตารางท่ี 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตาม
องค์ประกอบในการให้บริการ พบว่า 

1. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ ส่ิงอํานวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 0.69 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
83.20 

2. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ ข้ันตอนการให้บริการ / เจ้าหน้าท่ี
ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.15 เท่ากัน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70 และ 0.71 
ตามลําดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 

4.10

4.14

4.16

4.20

รายได้และภาษี

การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก)

ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย

การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ

4.00 4.08 4.16 4.24

จําแนกตามงานบริการ
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3. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด คือ ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.14 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
82.80 

 

ภาพท่ี 4.13 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามองค์ประกอบการให้บริการ 
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ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
ประเด็น (n = 100) �� �� ร้อยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.11 0.49 82.20 มาก 
1.1 มีการแจ้งข้อมูลการชําระภาษีที่ดินและส่ิงปลูกสร้าง ชําระภาษีป้าย 

เช่น วัน เวลาในการชําระภาษี ให้แก่ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง 
4.12 0.54 82.40 มาก 

1.2 การจัดลําดับขั้นตอนในการชําระภาษีอย่างชัดเจน 3.85 0.59 77.00 มาก 

1.3 การให้บริการตามลําดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการ
ก่อน หรือมีการรับบัตรคิว 

3.95 0.94 79.00 มาก 

1.4 การให้บริการรับชําระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาที่กําหนด 4.53 0.50 90.60 มากที่สุด 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.09 0.88 81.80 มาก 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  4.08 0.50 81.60 มาก 
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่อง

บริการ/เคาน์เตอร์ 
4.12 0.57 82.40 มาก 

2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ที่สํานักงาน ที่บ้าน ระบบ
ออนไลน์ ฯลฯ 

3.90 0.67 78.00 มาก 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 
หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 

3.90 0.89 78.00 มาก 

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

4.49 0.50 89.80 มากที่สุด 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นที่ เข้าถึงได้ง่าย เช่น 
โทรศัพท์ อีเมล เป็นต้น 

3.98 0.92 79.60 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  4.10 0.49 82.00 มาก 
3.1 เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ 4.10 0.54 82.00 มาก 
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 
3.89 0.67 77.80 มาก 

3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชํานาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น สามารถ
ตอบคําถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คําแนะนํา ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ 
ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเช่ือถือ ฯลฯ 

3.94 0.91 78.80 มาก 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอส่ิง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

4.51 0.50 90.20 มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.04 0.86 80.80 มาก 
4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวก  4.12 0.50 82.40 มาก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน 4.13 0.54 82.60 มาก 

4.2 จุดหรือช่องทางที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 3.92 0.63 78.40 มาก 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สําหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา นํ้ายาลบ
คําผิด กาว เป็นต้น 

3.94 0.92 78.80 มาก 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม 

4.52 0.50 90.40 มากที่สุด 

4.5 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น โทรศัพท์สาธารณะ 
ห้องสุขา นํ้าด่ืม ที่น่ังรับบริการ  

4.10 0.87 82.00 มาก 

ภาพรวม 4.10 0.44 82.00 มาก 
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จากตารางท่ี 4.9 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านรายได้หรือภาษี โดยภาพรวม
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.44 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ ส่ิงอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 82.40 

2. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ ข้ันตอนการให้บริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 

3. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 

4. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 81.60 

เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. การให้บริการรับชําระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาท่ีกําหนด มีความพึงพอใจในระดับ 

มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.53 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 90.60 

2. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 
มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.52 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.40 

3. เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.51 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.20 

ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  
1. การจัดลําดับข้ันตอนในการชําระภาษีอย่างชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี

ค่าเฉลี่ย 3.85 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.00 
2. เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 

มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.89 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.80 

3. มีช่องทางการบริการท่ีหลากหลาย เช่น ท่ีสํานักงาน ท่ีบ้าน ระบบออนไลน์ ฯลฯ / พ้ืนท่ี
ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอ้ีให้นั่งอย่างเพียงพอ มีความ
พึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.90 เท่ากัน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 และ 0.89 ตามลําดับ 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.00 
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ภาพท่ี 4.14 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
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ตารางท่ี 4.10 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
ประเด็น (n = 100) �� �� ร้อยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.13 0.48 82.60 มาก 
1.1 มีการแจ้งข้ันตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอย่าง

ชัดเจน 
4.09 0.53 81.80 มาก 

1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนท่ีโปร่งใสและเป็นธรรม 3.89 0.63 77.80 มาก 
1.3 มีการแจ้งปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผู้ปกครอง 4.05 0.81 81.00 มาก 
1.4 มีการส่งบันทึกพัฒนาการนักเรียนให้ผู้ปกครองรับทราบอย่าง

ต่อเน่ือง 
4.47 0.52 89.40 มากท่ีสุด 

1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการหรือให้ข้อมูลการดําเนินงานของ
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 

4.14 0.80 82.80 มาก 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.16 0.48 83.20 มาก 
2.1 ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบโดยตรง เว็บไซต์ เป็นต้น 
4.07 0.56 81.40 มาก 

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถนําไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
สํานักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

3.94 0.60 78.80 มาก 

2.3 พ้ืนท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ
แคบ หรือมีเก้าอ้ีให้น่ังอย่างเพียงพอ 

4.10 0.81 82.00 มาก 

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

4.51 0.50 90.20 มากท่ีสุด 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น 
กระดานข่าว อีเมล ไลน์ เป็นต้น 

4.17 0.85 83.40 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.15 0.48 83.00 มาก 
3.1 บุคลากรท่ีดูแลนักเรียนมีจํานวนเพียงพอ และมีอัตราส่วนท่ี

เหมาะสม 
4.08 0.60 81.60 มาก 

3.2 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อม
ในการให้บริการอย่างสุภาพ 

3.94 0.60 78.80 มาก 

3.3 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความรู้ ความชํานาญในด้านหลักการดูแล
เด็กเล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณ์
การเรียนรู้ท่ีเน้นผู้เรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของ
นักเรียน 

4.06 0.83 81.20 มาก 

3.4 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น 
ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 
เป็นต้น 

4.50 0.50 90.00 มากท่ีสุด 

3.5 บุคลากรของศูนย์ฯ ท่ีให้บริการและการดูแลเด็กเล็กอย่างเสมอ
ภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.15 0.85 83.00 มาก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก  4.13 0.48 82.60 มาก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ และจุดรับส่ง

เด็กอย่างชัดเจน 
4.10 0.56 82.00 มาก 

4.2 มีการจัดพ้ืนท่ีให้เป็นจุดรับส่ง จุดให้บริการข้อมูลแก่ผู้ปกครองท่ี
เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 

3.93 0.57 78.60 มาก 



 

 55 องค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม 

ประเด็น (n = 100) �� �� ร้อยละ    แปลผล 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ ของเล่น เครื่องเล่นสนาม มุมพัฒนาการ

ต่าง ๆ  สื่อ หนังสือ วัสดุการเรียนการสอนอย่างเหมาะสมกับ
จํานวนเด็กเล็ก และแต่ละช่วงวัยของเด็กเล็ก 

4.03 0.78 80.60 มาก 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม  สื่อออนไลน์ เป็นต้น 

4.46 0.56 89.20 มากท่ีสุด 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ ได้แก่ อาหารท่ี
ถูกต้องตามหลักโภชนาการแก่เด็ก พ้ืนท่ีสําหรับนอนกลางวัน 
ห้องสุขา นํ้าดื่ม ท่ีน่ังรอรับบริการของผู้ปกครอง เป็นต้น 

4.14 0.80 82.80 มาก 

ภาพรวม 4.14 0.44 82.80 มาก 

จากตารางท่ี 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก) โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.14 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.44 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.80 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.16 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 83.20 

2. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.15 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 

3. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด คือ ข้ันตอนการให้บริการ / ส่ิงอํานวยความ
สะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.13 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.48 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 

เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. มีช่องทางในการร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.51 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.20 

2. บุคลากรของศูนย์ฯ มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.50 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.00 

3. มีการส่งบันทึกพัฒนาการนักเรียนให้ผู้ปกครองรับทราบอย่างต่อเนื่อง มีความพึงพอใจ
ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.47 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 89.40 

ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  
1. มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนท่ีโปร่งใสและเป็นธรรม มีความพึงพอใจในระดับมาก 

โดยมีค่าเฉลี่ย 3.89 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.80 
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2. มีการจัดพ้ืนท่ีให้เป็นจุดรับส่ง จุดให้บริการข้อมูลแก่ผู้ปกครองท่ีเหมาะสมและเข้าถึงได้
สะดวก มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.93 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.60 

3. มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถนําไปใช้ประโยชน์
ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศสํานักงาน ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น / บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็ม
ใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ  มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.94 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.80 
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ภาพท่ี 4.15 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
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ตารางท่ี 4.11 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
ประเด็น (n = 100) �� �� ร้อยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.20 0.46 84.00 มาก 
1.1 มีการติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเก่ียวกับกระบวนการให้บริการ

การรักษาความสะอาด 
4.19 0.56 83.80 มาก 

1.2 ความท่ัวถึงของการปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีท่ีให้บริการด้านการรักษา
ความสะอาด 

3.96 0.58 79.20 มาก 

1.3 มีการจัดเก็บขยะสะอาดเรียบร้อย สม่ําเสมอ ถูกต้องตาม
สุขลักษณะ 

4.18 0.63 83.60 มาก 

1.4 การให้บริการการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะเป็นไปตาม
ระยะเวลาท่ีกําหนด 

4.49 0.52 89.80 มากท่ีสุด 

1.5 ความรวดเร็วในการทํางานเพ่ือให้บริการการรักษาความสะอาด
ในท่ีสาธารณะ 

4.22 0.76 84.40 มากท่ีสุด 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.18 0.46 83.60 มาก 
2.1 มีช่องทางการให้บริการ มีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลข

โทรศัพท์ เว็บไซต์ เจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบโดยตรง 
4.17 0.55 83.40 มาก 

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถนําไปใช้ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศสํานักงาน 
สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

4.03 0.64 80.60 มาก 

2.3 ช่องทางให้บริการ มีความสะดวกรวดเร็ว เข้าถึงได้ง่าย 4.12 0.64 82.40 มาก 

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

4.46 0.56 89.20 มากท่ีสุด 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น 
เว็บไซต์ อีเมล เป็นต้น 

4.14 0.82 82.80 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.20 0.47 84.00 มาก 
3.1 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี เหมาะสมต่อการให้บริการ 4.18 0.54 83.60 มาก 
3.2 ผู้ให้บริการมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 
4.00 0.60 80.00 มาก 

3.3 ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถ
ตอบคําถามช้ีแจงข้อสงสัยให้คําแนะนําให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ 
ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเช่ือถือ  

4.13 0.68 82.60 มาก 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน ไม่รับสินบนไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

4.50 0.50 90.00 มากท่ีสุด 

3.5  เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.20 0.79 84.00 มาก 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก  4.22 0.47 84.40 มากท่ีสุด 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ การให้บริการ 4.15 0.56 83.00 มาก 
4.2 การปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีให้บริการมีความครอบคลุมท่ัวถึง 4.01 0.64 80.20 มาก 

4.3 ความทันสมัยของอุปกรณ์ในการรักษาความสะอาดสําหรับ
ผู้รับบริการ เช่น รถเก็บขยะ เครื่องกําจัดขยะ เครื่องมือตัดหญ้า 
ฯลฯ 

4.18 0.64 83.60 มาก 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม 

4.52 0.50 90.40 มากท่ีสุด 
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ประเด็น (n = 100) �� �� ร้อยละ    แปลผล 
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น พ้ืนท่ีท่ีให้ท้ิงขยะ 

จํานวนรถเก็บขยะ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการ ฯลฯ 
4.23 0.74 84.60 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.20 0.44 84.00 มาก 

จากตารางท่ี 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านการรักษาความสะอาดในท่ี
สาธารณะ โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.44 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ ส่ิงอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.22 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.47 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 

2. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ ข้ันตอนการให้บริการ / เจ้าหน้าท่ี
ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20 เท่ากัน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.46 และ 0.47 ตามลําดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 

3. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 83.60 

เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 

มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.52 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.40 

2. เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.50 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.00 

3. การให้บริการการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด 
มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.49 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.80 

ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  
1. ความท่ัวถึงของการปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีท่ีให้บริการด้านการรักษาความสะอาด มีความ 

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 

2. ผู้ให้บริการมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 
มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 

3. การปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีให้บริการมีความครอบคลุมท่ัวถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก โดย
มีค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 
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ภาพท่ี 4.16 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านการรักษาความสะอาดในท่ี
สาธารณะ                  

4.23

4.52

4.18

4.01

4.15

4.22

4.20

4.50

4.13

4.00

4.18

4.20

4.14

4.46

4.12

4.03

4.17

4.18

4.22

4.49

4.18

3.96

4.19

4.20

ข้อท่ี 4.5

ข้อท่ี 4.4

ข้อท่ี 4.3

ข้อท่ี 4.2

ข้อท่ี 4.1

สิ่งอํานวยความสะดวก

ข้อท่ี 3.5

ข้อท่ี 3.4

ข้อท่ี 3.3

ข้อท่ี 3.2

ข้อท่ี 3.1

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ข้อท่ี 2.5

ข้อท่ี 2.4

ข้อท่ี 2.3

ข้อท่ี 2.2

ข้อท่ี 2.1

ช่องทางการให้บริการ

ข้อท่ี 1.5

ข้อท่ี 1.4

ข้อท่ี 1.3

ข้อท่ี 1.2

ข้อท่ี 1.1

ข้ันตอนการให้บริการ

3.60 3.85 4.10 4.35 4.60

งานบริการด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ
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ตารางท่ี 4.12 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ประเด็น (n = 100) �� �� ร้อยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.15 0.50 83.00 มาก 
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ ระเบียบ 

ข้อปฏิบัติ กระบวนการข้ันตอนการให้บริการให้ประชาชน
รับทราบอย่างท่ัวถึง 

4.11 0.58 82.20 มาก 

1.2 ความรวดเร็วในการติดต่อประสานงานเพ่ือให้การช่วยเหลือ
บรรเทาสาธารณภัย  

3.96 0.63 79.20 มาก 

1.3 มีช่องทางในการขอใช้บริการท่ีเหมาะสม รวดเร็ว เช่น ระบบ
โทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ตลอด 24 ช่ัวโมง เป็นต้น 

4.07 0.79 81.40 มาก 

1.4 การให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย เป็นไปตามสภาพ
ปัญหาของแต่ละพ้ืนท่ี แก้ไขสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม 

4.51 0.50 90.20 มากท่ีสุด 

1.5 มีความพร้อมในการให้บริการให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณ
ภัย การบริการเทศกิจ อย่างรวดเร็ว 

4.14 0.83 82.80 มาก 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.15 0.49 83.00 มาก 
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลข

โทรศัพท์ เว็บไซต์ เป็นต้น 
4.13 0.53 82.60 มาก 

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถนําไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
สํานักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

3.97 0.61 79.40 มาก 

2.3 พ้ืนท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ
แคบ หรือมีเก้าอ้ีให้น่ังอย่างเพียงพอ 

4.04 0.80 80.80 มาก 

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ในการรับบริการ 

4.53 0.50 90.60 มากท่ีสุด 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น 
กระดานข่าว อีเมล สื่อออนไลน์ เป็นต้น 

4.14 0.86 82.80 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.17 0.51 83.40 มาก 
3.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ 4.11 0.55 82.20 มาก 
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ ทันทีท่ีเกิดเหตุ และให้บริการเหมือนกัน
อย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

3.95 0.56 79.00 มาก 

3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความชํานาญเช่ียวชาญเรื่องการให้ความ
ช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย เช่น สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงข้อ
สงสัย ให้คําแนะนํา ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้
อย่างถูกต้อง และน่าเช่ือถือ ฯลฯ 

4.08 0.85 81.60 มาก 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

4.53 0.50 90.60 มากท่ีสุด 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีการประสานความร่วมมือการดําเนินงานกับ
หน่วยงานอ่ืน ๆ ได้โดยไม่มีข้อขัดข้อง  

4.20 0.88 84.00 มาก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก  4.16 0.48 83.20 มาก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ หรือช่อง

ทางการติดต่อขอรับบริการอย่างชัดเจน 
4.11 0.57 82.20 มาก 
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ประเด็น (n = 100) �� �� ร้อยละ    แปลผล 
4.2 ความเพียงพอและความทันสมัยของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้

ความช่วยเหลือสําหรับผู้รับบริการ เช่น รถดับเพลิง ถังดับเพลิง 
ฯลฯ 

3.98 0.59 79.60 มาก 

4.3 มีการวางระบบความปลอดภัยในขณะเข้าช่วยเหลือในพ้ืนท่ีเกิดเหตุ 
เช่น เชือกก้ันโซนความปลอดภัยระหว่างประชาชนและเจ้าหน้าท่ี 
เป็นต้น 

4.05 0.82 81.00 มาก 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม สื่อออนไลน์ 

4.52 0.50 90.40 มากท่ีสุด 

4.5 มีบริการหน่วยปฐมพยาบาลฉุกเฉินในระหว่างให้ความช่วยเหลือ
บรรเทาสาธารณภัยแก่ผู้ประสบภัย  

4.13 0.82 82.60 มาก 

ภาพรวม 4.16 0.45 83.20 มาก 

จากตารางท่ี 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.16 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.45 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.17 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 83.40 

2. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ ส่ิงอํานวยความสะดวก มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.16 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 

3. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด คือ ข้ันตอนการให้บริการ / ช่องทางการ
ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.15 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.49 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 

เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. มีช่องทางในการร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นในการรับบริการ / 

เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.53 เท่ากัน 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.60 

2. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 
ส่ือออนไลน์ไว้ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.52 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.40 

3. การให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย เป็นไปตามสภาพปัญหาของแต่ละพ้ืนท่ี แก้ไข
สถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.51 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.20 
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ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  
1. เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ ทันที

ท่ีเกิดเหตุ และให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
79.00 

2. ความรวดเร็วในการติดต่อประสานงานเพ่ือให้การช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย 
มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 

3. มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถนําไปใช้ประโยชน์
ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศสํานักงาน ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.97 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.61 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
79.40 
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ภาพท่ี 4.17 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
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ตารางท่ี 4.13 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจําแนกตามการใช้บริการ 
การใช้บริการ �� �� ร้อยละ แปลผล 

ช่องทางการขอรับบริการ     
มาติดต่อท่ีสํานักงาน 4.06 0.41 81.20 มาก 
โทรศัพท์ 4.23 0.46 84.60 มากท่ีสุด 
หนังสือ/จดหมาย - - - - 
ช่องทางอ่ืน ๆ  - - - - 

วัน         
จันทร์ 4.21 0.51 84.20 มากท่ีสุด 
อังคาร 4.18 0.43 83.60 มาก 
พุธ 3.86 0.35 77.20 มาก 

พฤหัสบดี 4.17 0.45 83.40 มาก 
ศุกร์ 4.18 0.44 83.60 มาก 
เสาร์ - - - - 
อาทิตย์ - - - - 

เวลา         
8.30 – 10.00 น. 4.12 0.46 82.40 มาก 
10.01 – 12.00 น. 4.17 0.44 83.40 มาก 
12.01 – 14.00 น. 4.27 0.45 85.40 มากท่ีสุด 
14.01 – ปิด 4.01 0.25 80.20 มาก 

ระยะเวลาท่ีใช้         
ครึ่งชั่วโมงหรือตํ่ากว่า  4.11 0.44 82.20 มาก 
31 นาที – 1 ชั่วโมง 4.18 0.45 83.60 มาก 
ระหว่าง 1 – 2 ชั่วโมง  4.04 0.27 80.80 มาก 
ระหว่าง 2 – 3 ชั่วโมง - - - - 
ระหว่าง 3 – 4 ชั่วโมง  - - - - 
มากกว่า 4 ชั่วโมง 4.50 - 90.00 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ สรุปได้ดังนี้ 
 จําแนกตามช่องทางการขอรับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละช่องทางมีความพึงพอใจ 
ในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยการขอรับบริการทางช่องทางโทรศัพท์ มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.23 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 84.60 และมาติดต่อท่ีสํานักงาน มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.06 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20  
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 จําแนกตามวันท่ีมาใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ถึงมากท่ีสุด โดยวันจันทร์ มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.21 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.51 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20 รองลงมา คือ วันอังคาร / 
วันศุกร์ มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.18 เท่ากัน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.43 และ 
0.44 ตามลําดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 วันพฤหัสบดี มีความพึงพอใจ
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.17 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 83.40 และตํ่าท่ีสุด คือ วันพุธ มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.86 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.35 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.20 
 จําแนกตามเวลาท่ีมาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละช่วงเวลามีความพึงพอใจในระดับ
มากถึงมากท่ีสุด โดยช่วงเวลา 12.01 - 14.00 น. มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 
4.27 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 รองลงมา คือ 
ช่วงเวลา 10.01 - 12.00 น. มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.17 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.44 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 ช่วงเวลา 8.30 - 10.00 น. มีความ 
พึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 82.40 และตํ่าท่ีสุด คือ ช่วงเวลา 14.01–ปิด มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.01 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 

จําแนกตามระยะเวลาท่ีมาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละระยะเวลามีความพึงพอใจ
ในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยระยะเวลามากกว่า 4 ชั่วโมง มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด อยู่ในระดับ 
มากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.50 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.00 รองลงมา คือ 
ระยะเวลาระหว่าง 31 นาที - 1 ชั่วโมง มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.45 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 ครึ่งชั่วโมงหรือตํ่ากว่า มีความ
พึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 82.20 และตํ่าท่ีสุด คือ ระยะเวลาระหว่าง 1 – 2 ชั่วโมง มีความพึงพอใจในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.27 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80  
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ภาพท่ี 4.18 แผนภูมิระดับความพึงพอใจต่อจําแนกตามช่องทางการขอรับบริการ 

 

ภาพท่ี 4.19 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามวันท่ีรับบริการ 

4.06

4.23

มาติดต่อท่ีสํานักงาน

โทรศัพท์

3.30 3.55 3.80 4.05 4.30

จําแนกตามช่องทางการขอรับบริการ

3.86

4.17

4.18

4.18

4.21

พุธ

พฤหัสบดี

อังคาร

ศุกร์

จันทร์

3.60 3.80 4.00 4.20 4.40

จําแนกตามวันท่ีรับบริการ
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ภาพท่ี 4.20 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามเวลาท่ีรับบริการ 

 

ภาพท่ี 4.21 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามระยะเวลาท่ีรับบริการ 

4.01

4.12

4.17

4.27

14.01 – ปิด

8.30 – 10.00 น.

10.01 – 12.00 น.

12.01 – 14.00 น.

3.80 3.90 4.00 4.10 4.20 4.30

จําแนกตามเวลาท่ีรับบริการ

4.04

4.11

4.18

4.50

ระหว่าง 1 – 2 ชั่วโมง 

ครึ่งชั่วโมงหรือตํ่ากว่า 

31 นาที – 1 ชั่วโมง

มากกว่า 4 ชั่วโมง

3.80 4.00 4.20 4.40 4.60

จําแนกตามระยะเวลาท่ีรับบริการ
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ตารางท่ี 4.14 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจําแนกตามลักษณะส่วนบุคคล 
การใช้บริการ �� �� ร้อยละ แปลผล 

เพศ     
ชาย 4.13 0.43 82.60 มาก 
หญิง 4.16 0.45 83.20 มาก 

อายุ         
วัยรุ่น (13 – 17 ปี) - - - - 
วัยหนุ่มสาว (18 – 35 ปี) 4.26 0.47 85.20 มากท่ีสุด 
วัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) 4.07 0.42 81.40 มาก 
วัยกลางคนช่วงปลาย (46 – 60 ปี) 4.09 0.33 81.80 มาก 
วัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป)  4.03 - 80.60 มาก 

สถานภาพสมรส         
โสด - - - - 
สมรส 4.16 0.44 83.20 มาก 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 3.79 0.40 75.80 มาก 

ระดับการศึกษา         
ไม่รู้หนังสือ 4.15 - 83.00 มาก 
ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 4.23 0.30 84.60 มากท่ีสุด 
มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 4.12 0.43 82.40 มาก 
มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า 4.22 0.49 84.40 มากท่ีสุด 
อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า 3.98 0.27 79.60 มาก 
ปริญญาตรี 4.02 0.37 80.40 มาก 
สูงกว่าปริญญาตรี - - - - 

อาชีพหลัก         
นักเรียน/นักศึกษา - - - - 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 4.09 0.42 81.80 มาก 
พนักงานเอกชน 4.00 0.32 80.00 มาก 
รับจ้างท่ัวไป 4.23 0.48 84.60 มากท่ีสุด 
เกษตรกร 4.16 0.43 83.20 มาก 
ว่างงาน 4.40 - 88.00 มากท่ีสุด 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 3.80 - 76.00 มาก 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 4.05 0.45 81.00 มาก 
อ่ืน ๆ  - - - - 

รายได้ต่อเดือน         
ไม่มีรายได้ - - - - 
ไม่เกิน 5,000 บาท 3.83 0.04 76.60 มาก 
5,001 – 10,000 บาท 4.05 0.32 81.00 มาก 
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การใช้บริการ �� �� ร้อยละ แปลผล 

10,001 – 15,000 บาท 4.15 0.45 83.00 มาก 
15,001 – 20,000 บาท 4.24 0.48 84.80 มากท่ีสุด 
20,001 – 25,000 บาท 3.92 0.40 78.40 มาก 
25,001 – 30,000 บาท 4.15 0.45 83.00 มาก 
30,000 บาทข้ึนไป - - - - 

จากตารางท่ี 4.14 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามลักษณะส่วนบุคคล 
สรุปผลได้ดังนี้ 

จําแนกตามเพศ พบว่า เพศหญิงมีระดับความพึงพอใจสูงกว่าเพศชาย โดยเพศหญิงมีความ   
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.16 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 83.20 และเพศชาย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.13 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.43 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 

จําแนกตามอายุ พบว่า ช่วงวัยท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.26 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.47 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 รองลงมา คือ วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.33 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 81.80 วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.07 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.42 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 และวัยสูงอายุ 
(61 ปีข้ึนไป) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.03 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 80.60 

จําแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ สถานภาพสมรส  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.16 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 และสถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ย 3.79 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
75.80  

จําแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาท่ีมีความพึงพอใจสูง ท่ีสุด คือ
ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.23 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.30 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 รองลงมา คือ มัธยมศึกษาตอน
ปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.22 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.49 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 ไม่รู้หนังสือ มีความพึงพอใจในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ย 4.15 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 
มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.43 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 ปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.02 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 และ  
อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.98 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.27 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 
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 จําแนกตามตามอาชีพ พบว่า อาชีพท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ ว่างงาน มีความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.40 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.00 รองลงมา 
คือ รับจ้างท่ัวไป มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.23 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.48 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 เกษตรกร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ย 4.16 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.43 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.42 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.05 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 
และตํ่าท่ีสุด คือ แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.80 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.00 

จําแนกตามรายได้ พบว่า กลุ่มรายได้ท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ กลุ่มรายได้ 15,001-
20,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.24 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 

0.48 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 10,001-15,000 
บาท / กลุ่มรายได้ 25,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.15 เท่ากัน 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.45 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 กลุ่มรายได้ 

5,001-10,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.05 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.32 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 กลุ่มรายได้ 20,001-25,000 บาท มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.92 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.40 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.40 และตํ่าท่ีสุด คือ กลุ่มรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.83 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.04 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 76.60 

 

ภาพท่ี 4.22 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามเพศ 
 

4.13

4.16

ชาย

หญิง

4.11 4.12 4.13 4.14 4.15 4.16 4.17

จําแนกตามเพศ
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ภาพท่ี 4.23 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามอายุ 
 

 

ภาพท่ี 4.24 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามสถานภาพ 

4.03

4.07

4.09

4.26

วัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป) 

วัยกลางคนช่วงต้น      
(36-45 ปี)

วัยกลางคนช่วงปลาย 
(46-60 ปี)

วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี)

3.90 4.00 4.10 4.20 4.30

จําแนกตามอายุ

3.79

4.16

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่

สมรส

3.60 3.80 4.00 4.20

จําแนกตามสถานภาพ
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ภาพท่ี 4.25 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามการศึกษา 

3.98

4.02

4.12

4.15

4.22

4.23

อนุปริญญา ปวส. หรือ
เทียบเท่า

ปริญญาตรี

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือ
เทียบเท่า

ไม่รู้หนังสือ

มัธยมศึกษาตอนปลาย 
ปวช. หรือเทียบเท่า

ประถมศึกษาหรือ
เทียบเท่า

3.80 3.90 4.00 4.10 4.20 4.30

จําแนกตามการศึกษา
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ภาพท่ี 4.26 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามอาชีพ 
  

3.80

4.00

4.05

4.09

4.16

4.23

4.40

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ

พนักงานเอกชน

รับราชการ/พนักงานของ
รัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว

เกษตรกร

รับจ้างท่ัวไป

ว่างงาน

3.40 3.60 3.80 4.00 4.20 4.40 4.60

จําแนกตามอาชีพ
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ภาพท่ี 4.27 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามรายได้ 
  

3.83

3.92

4.05

4.15

4.15

4.24

ไม่เกิน 5,000 บาท

20,001-25,000 บาท
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10,001-15,000 บาท
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15,001-20,000 บาท
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 76 องค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม 

ตารางท่ี 4.15 ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 
ประเด็น   จํานวน ร้อยละ 
การเก็บขยะไม่ค่อยเป็นเวลา บางครั้ง 3-4 อาทิตย์เก็บครั้งหนึ่ง 
อยากให้มาเก็บขยะให้มากกว่านี้ ขอเรื่องความสะอาดเพ่ิม ดูแล
เรื่องความสะอาดของถังขยะ อยากให้พัฒนาในเรื่องของการ
เก็บขยะในหมู่บ้าน ขยะไม่เก็บทุกวัน แต่เงินค่าขยะเก็บตรง
เวลา 

19 54.29 

ให้บริการดี มีการประชาสัมพันธ์ท่ัวถึง 6 17.14 
ครูบริการดีอยู่แล้ว ดูแลเด็กดีอยู่แล้ว   4 11.43 
การแจ้งข่าวปานกลาง การประชาสัมพันธ์ไม่ท่ัวถึง อยากให้เป็น
ระบบมากข้ึน 

3 8.57 

น้ําไม่ค่อยไหล น้ําไหลเป็นบางครั้ง ไฟดับบ่อย 2 5.71 
บางครั้งมีเด็กติดยาเสพติดในชุมชน 1 2.86 

รวม 35 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.15 แสดงข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า การเก็บขยะไม่ค่อยเป็นเวลา 
บางครั้ง 3-4 อาทิตย์เก็บครั้งหนึ่ง อยากให้มาเก็บขยะให้มากกว่านี้ ขอเรื่องความสะอาดเพ่ิม ดูแลเรื่อง
ความสะอาดของถังขยะ อยากให้พัฒนาในเรื่องของการเก็บขยะในหมู่บ้าน ขยะไม่เก็บทุกวัน แต่เงิน
ค่าขยะเก็บตรงเวลา จํานวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 54.29 รองลงมา คือ ให้บริการดี มีการ
ประชาสัมพันธ์ท่ัวถึง จํานวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 17.14 ครูบริการดีอยู่แล้ว ดูแลเด็กดีอยู่แล้ว 
จํานวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 11.43 การแจ้งข่าวปานกลาง การประชาสัมพันธ์ไม่ท่ัวถึง อยากให้เป็น
ระบบมากข้ึน จํานวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 8.57 น้ําไม่ค่อยไหล น้ําไหลเป็นบางครั้ง ไฟดับบ่อย 
จํานวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 5.71 และ บางครั้งมีเด็กติดยาเสพติดในชุมชน จํานวน 1 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.86 แสดงดังแผนภูมิ 
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ภาพท่ี 4.28 แผนภูมิแสดงข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 
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จําแนกตามข้อเสนอแนะ

การเก็บขยะไม่ค่อยเป็นเวลา 

ให้บริการดี มีการประชาสัมพันธ์ท่ัวถึง

ครูบริการดีอยู่แล้ว ดูแลเด็กดีอยู่แล้ว  

การแจ้งข่าวปานกลาง การประชาสัมพันธ์ไม่ท่ัวถึง อยากให้เป็นระบบมากข้ึน

นํ้าไม่ค่อยไหล นํ้าไหลเป็นบางครั้ง ไฟดับบ่อย

บางครั้งมีเด็กติดยาเสพติดในชุมชน
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ตารางท่ี 4.16 ความคาดหวังต่อการให้บริการ 
ประเด็น   จํานวน ร้อยละ 
อยากให้มีเครื่องเล่นให้เด็กเพ่ิม 3 50.00 
อยากให้เจ้าหน้าท่ีลงมาดูแลเรื่องการเก็บขยะ ปรับปรุงในส่วน
ของขยะในชุมชน 1 

16.67 

อยากให้พนักงานพูดจาไพเราะ และบริการให้ท่ัวถึงกว่านี้  1 16.67 
อยากให้การประชาสัมพันธ์ข่าวสารให้ท่ัวถึง 1 16.67 

รวม 6 100.00 

จากตารางท่ี 4.17 แสดงความคาดหวังจากผู้รับบริการ พบว่า อยากให้มีเครื่องเล่นให้เด็กเพ่ิม 
จํานวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00 รองลงมา คือ อยากให้เจ้าหน้าท่ีลงมาดูแลเรื่องการเก็บขยะ 
ปรับปรุงในส่วนของขยะในชุมชน จํานวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 อยากให้พนักงานพูดจาไพเราะ 
และบริการให้ท่ัวถึงกว่านี้ จํานวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 และ อยากให้การประชาสัมพันธ์
ข่าวสารให้ท่ัวถึง จํานวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.29 แผนภูมิแสดงความคาดหวังต่อการให้บริการ
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จําแนกตามความคาดหวัง

อยากให้มีเครื่องเล่นให้เด็กเพ่ิม

อยากให้เจ้าหน้าท่ีลงมาดูแลเรื่องการเก็บขยะ ปรับปรุงในส่วนของขยะในชุมชน

อยากให้พนักงานพูดจาไพเราะ และบริการให้ท่ัวถึงกว่าน้ี 

อยากให้การประชาสัมพันธ์ข่าวสารให้ท่ัวถึง



 

 

 

บทท่ี 5  
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล 
ท่าข้าม ประจําปีงบประมาณ 2564 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ดําเนินการตามลําดับข้ันตอน คือ 
การกําหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย การรวบรวมข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติท่ีใช้ในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล 
ท่าข้าม ประจําปีงบประมาณ 2564 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม จํานวน 4 งานบริการ คือ 1) งานด้านรายได้และ
ภาษี 2) งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 3) งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
และ 4) งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ในด้านต่าง ๆ ท่ี อปท. กําหนด ได้แก่ ความพึงพอใจต่อ
ข้ันตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
และความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก โดยกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย ประชาชนท่ัวไป 
เจ้าหน้าท่ีของรัฐ และหน่วยงานภาครัฐและเอกชน รวมท้ังสิ้น 400 ตัวอย่าง  

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามท่ีคณะผู้วิจัยได้สร้างข้ึน แบ่งออกเป็น 3 ส่วน  
ตามลําดับดังนี้ ส่วนท่ี 1 ข้อมูลการใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม ได้แก่ งานท่ีขอรับ
บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันท่ีและเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลารอรับบริการสูงสุด ส่วนท่ี 
2 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ สถานท่ีทํางาน/ท่ีพักอาศัย เพศ ช่วงอายุ สถานภาพการ
สมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน ส่วนท่ี 3 ได้แก่ คําถามเก่ียวกับความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม โดยแต่ละงานประกอบด้วย ความ 
พึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ี
ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก และข้อเสนอแนะ/ความคาดหวังต่อการ
ให้บริการ 

ลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) แบบประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ โดยทําการทดสอบ (Try out) แบบสอบถามท่ีใช้กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะคล้ายกับ
กลุ่มเป้าหมาย รวม 30 คน แล้วนําไปหาความเชื่อม่ัน ใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาตามวิธีของ 
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติสําเร็จรูป ในส่วนของแบบสอบถาม
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการมีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.838 ซ่ึงสูงพอท่ีจะนํามาใช้เป็น
เครื่องมือในการดําเนินโครงการวิจัยในครั้งนี้ 

การเก็บรวบรวมข้อมูล คณะผู้วิจัยได้ทําการอบรมและฝึกทักษะแก่นักศึกษาของมหาวิทยาลัย
สวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง รวมถึงมีเจ้าหน้าท่ีท่ีมีประสบการณ์ควบคุมดูแลในการ
ดําเนินการรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง แล้วนําข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์โดยโปรแกรม
สําเร็จรูป เพ่ือหาค่าสถิติต่าง ๆ ประกอบด้วย ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และนําเสนอข้อมูลเป็นตาราง และแผนภูมิต่าง ๆ 
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ผลการวิจัยสรุปได้ดังน้ี 

1. ผู้รับบริการใช้บริการงานด้านรายได้และภาษี งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ และงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

2. ผู้รับบริการมีจํานวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น 
(36-45 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือ
เทียบเท่า ประกอบอาชีพรับจ้างท่ัวไปมากท่ีสุด และมีรายได้อยู่ในช่วง 10,001 – 15,000 บาท 

3. ผู้รับบริการส่วนใหญ่ ขอรับบริการโดยมาติดต่อท่ีสํานักงาน ในวันอังคาร เวลา 8.30 –
10.00 น. และใช้เวลารอรับบริการ 31 นาที – 1 ชั่วโมง 

4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ รวม 4 งาน คือ งานด้านรายได้และภาษี งานด้านการศึกษา 
(ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ และงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
83.00 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านสรุปได้ดังนี้  

4.1 ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 

4.2 ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 

4.3 ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสาม คือ การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก) อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.80 

4.4 ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด คือ รายได้และภาษี อยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 

5. ความพึงพอใจจําแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจจําแนกตามงานบริการ             
ได้ดังนี้ 

5.1 งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับท่ี 1 คือ การรักษาความสะอาดในท่ี
สาธารณะ อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 

5.1.1 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.1.1.1 อันดับท่ี 1 คือ ส่ิงอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 
5.1.1.2 อันดับท่ี 2 คือ คือ ข้ันตอนการให้บริการ / เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 
5.1.1.3 อันดับท่ี 3 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 
5.1.2 เม่ือพิจารณางานเป็นรายข้อ สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้ 

5.1.2.1 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 90.40 



 

 81 องค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม 

2) เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิง
ตอบแทน ไม่รับสินบนไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.00 

3) การให้บริการการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะเป็นไปตาม
ระยะเวลาท่ีกําหนด มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
89.80 

5.1.2.2 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) ความท่ัวถึงของการปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีท่ีให้บริการด้านการรักษา

ความสะอาด มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 
2) ผู้ให้บริการมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
80.00 

3) การปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีให้บริการมีความครอบคลุมท่ัวถึง มีความ 
พึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 

5.2 งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับท่ี 2 คือ ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย อยู่ใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 

5.2.1 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.2.1.1 อันดับท่ี 1 คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 
5.2.1.2 อันดับท่ี 2 คือ ส่ิงอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 
5.2.1.3 อันดับท่ี 3 คือ ข้ันตอนการให้บริการ / ช่องทางการให้บริการ มีความ

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 
5.2.2 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

5.2.2.1 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีช่องทางในการร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น

ในการรับบริการ / เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.60 

2) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม ส่ือออนไลน์ไว้ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 90.40 

3) การให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย เป็นไปตามสภาพปัญหา
ของแต่ละพ้ืนท่ี แก้ไขสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.20 
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5.2.2.2 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ ทันทีท่ีเกิดเหตุ และให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 

2) ความรวดเร็วในการติดต่อประสานงานเพ่ือให้การช่วยเหลือบรรเทา
สาธารณภัย มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 

3) มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถนําไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศสํานักงาน ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีความ
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.40 

5.3 งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับท่ี 3 คือ การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.80 

5.3.1 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.3.1.1 อันดับท่ี 1 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 
5.3.1.2 อันดับท่ี 2 คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 
5.3.1.3 อันดับท่ี 3 คือ ข้ันตอนการให้บริการ / ส่ิงอํานวยความสะดวก 

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 
5.3.2 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

5.3.2.1 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีช่องทางในการร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 90.20 

2) บุคลากรของศูนย์ฯ มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี 
เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับ
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.00 

3) มีการส่งบันทึกพัฒนาการนักเรียนให้ผู้ปกครองรับทราบอย่าง
ต่อเนื่อง มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.40 

5.3.2.2 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนท่ีโปร่งใสและเป็นธรรม มีความ

พึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.80 
2) มีการจัดพ้ืนท่ีให้เป็นจุดรับส่ง จุดให้บริการข้อมูลแก่ผู้ปกครองท่ี

เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 78.60 

3) มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถนําไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศสํานักงาน ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น / 
บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 
มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.80 
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5.4 งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด คือ รายได้และภาษี อยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 

5.4.1 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.4.1.1 อันดับท่ี 1 คือ ส่ิงอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 
5.4.1.2 อันดับท่ี 2 คือ ข้ันตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 
5.4.1.3 อันดับท่ี 3 คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 
5.4.1.4 อันดับท่ี 4 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 
5.4.2 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

5.4.2.1 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) การให้บริการรับชําระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาท่ีกําหนด 

มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.60 
2) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 90.40 

3) เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.20 

5.4.2.2 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) การจัดลําดับข้ันตอนในการชําระภาษีอย่างชัดเจน มีความพึงพอใจ

ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.00 
2) เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
77.80 

3) มีช่องทางการบริการท่ีหลากหลาย เช่น ท่ีสํานักงาน ท่ีบ้าน ระบบ
ออนไลน์ ฯลฯ / พ้ืนท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอ้ีให้นั่ง
อย่างเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.00 

6. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจําแนกตามการใช้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
6.1 จําแนกตามช่องทางการขอรับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละช่องทางมีความ 

พึงพอใจในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยการขอรับบริการทางช่องทางโทรศัพท์ มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 และมาติดต่อท่ีสํานักงาน 
มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 
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6.2 จําแนกตามวันท่ีมาใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจใน
ระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยวันจันทร์ มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20 รองลงมา คือ วันอังคาร / วันศุกร์ มีความพึงพอใจในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 วันพฤหัสบดี มีความพึงพอใจในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 และตํ่าท่ีสุด คือ วันพุธ มีความพึงพอใจในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.20 

6.3 จําแนกตามเวลาท่ีมาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละช่วงเวลามีความพึงพอใจ
ในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยช่วงเวลา 12.01 - 14.00 น. มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 10.01 - 12.00 น. 
มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 ช่วงเวลา 8.30 - 
10.00 น. มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 และ 
ตํ่าท่ีสุด คือ ช่วงเวลา 14.01–ปิด มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 80.20 

6.4 จําแนกตามระยะเวลาท่ีมาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละระยะเวลามีความ
พึงพอใจในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยระยะเวลามากกว่า 4 ชั่วโมง มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ระยะเวลาระหว่าง 31 นาที - 1 ชั่วโมง มีความพึงพอใจในระดับมาก คิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 ครึ่งชั่วโมงหรือตํ่ากว่า มีความพึงพอใจในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 และตํ่าท่ีสุด คือ ระยะเวลาระหว่าง 1 – 2 
ชั่วโมง มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80  

7. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจําแนกตามลักษณะส่วนบุคคล สรุปได้ดังนี้ 
7.1 จําแนกตามเพศ พบว่า เพศหญิงมีระดับความพึงพอใจสูงกว่าเพศชาย โดยเพศหญิง

มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 และเพศชาย 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 

7.2 จําแนกตามอายุ พบว่า ช่วงวัยท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 รองลงมา 
คือ วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 81.80 วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 และวัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60 

7.3 จําแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ สถานภาพ
สมรส มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 และ
สถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 75.80 

7.4 จําแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ
ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 84.60 รองลงมา คือ มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 ไม่รู้หนังสือ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 
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มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 ปริญญาตร ี
มีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 และ  
อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 79.60 

 7.5 จําแนกตามตามอาชีพ พบว่า อาชีพท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ ว่างงาน มีความ
พึงพอใจ อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.00 รองลงมา คือ 
รับจ้างท่ัวไป มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
84.60 เกษตรกร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
83.20 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 81.80 รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 และตํ่าท่ีสุด คือ แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.00 

7.6 จําแนกตามรายได้ พบว่า กลุ่มรายได้ท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ กลุ่มรายได้ 
15,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 84.80 รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 10,001-15,000 บาท / กลุ่มรายได้ 25,001-30,000 บาท 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 กลุ่มรายได้ 

5,001-10,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
81.00 กลุ่มรายได้ 20,001-25,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 78.40 และตํ่าท่ีสุด คือ กลุ่มรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.60 

 7.7 ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า การเก็บขยะไม่ค่อยเป็นเวลา บางครั้ง 3-4 
อาทิตย์เก็บครั้งหนึ่ง อยากให้มาเก็บขยะให้มากกว่านี้ ขอเรื่องความสะอาดเพ่ิม ดูแลเรื่องความสะอาด
ของถังขยะ อยากให้พัฒนาในเรื่องของการเก็บขยะในหมู่บ้าน ขยะไม่เก็บทุกวัน แต่เงินค่าขยะเก็บตรง
เวลา คิดเป็นร้อยละ 54.29 รองลงมา คือ ให้บริการดี มีการประชาสัมพันธ์ท่ัวถึง คิดเป็นร้อยละ 
17.14 ครูบริการดีอยู่แล้ว ดูแลเด็กดีอยู่แล้ว คิดเป็นร้อยละ 11.43 การแจ้งข่าวปานกลาง 
การประชาสัมพันธ์ไม่ท่ัวถึง อยากให้เป็นระบบมากข้ึน คิดเป็นร้อยละ 8.57 น้ําไม่ค่อยไหล น้ําไหลเป็น
บางครั้ง ไฟดับบ่อย คิดเป็นร้อยละ 5.71 และ บางครั้งมีเด็กติดยาเสพติดในชุมชน คิดเป็นร้อยละ 
2.86 

7.8 ความคาดหวังจากผู้รับบริการ พบว่า อยากให้มีเครื่องเล่นให้เด็กเพ่ิม คิดเป็น 
ร้อยละ 50.00 รองลงมา คือ อยากให้เจ้าหน้าท่ีลงมาดูแลเรื่องการเก็บขยะ ปรับปรุงในส่วนของขยะ
ในชุมชน คิดเป็นร้อยละ 16.67 อยากให้พนักงานพูดจาไพเราะ และบริการให้ท่ัวถึงกว่านี้ คิดเป็น 
ร้อยละ 16.67 และ อยากให้การประชาสัมพันธ์ข่าวสารให้ท่ัวถึง คิดเป็นร้อยละ 16.67 
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อภิปรายผล 
จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
1. จากผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เม่ือ

เรียงลําดับระดับความพึงพอใจในแต่ละงานบริการ พบว่า งานท่ีผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจสูง
ท่ีสุด คือ งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจในระดับมากถึงมากท่ีสุดทุกด้าน ท้ังนี้เนื่องจากองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม ให้
ความสําคัญกับการให้บริการในทุก ๆ ด้านอย่างท่ัวถึง โดยคํานึงถึงผู้รับบริการมากท่ีสุด ประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านสิ่งอํานวยความสะดวกมากท่ีสุด โดยมีประเด็นท่ีผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจในระดับสูงท่ีสุด คือ มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น และ การให้บริการการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะเป็นไปตาม
ระยะเวลาท่ีกําหนด ทําให้ผู้รับบริการพึงพอใจ สอดคล้องกับแนวคิดของของ พรรณี ชุติวัฒนธาดา 
(2555) มีแนวความคิดเก่ียวกับคุณลักษณะการให้บริการท่ีดีไว้ดังนี้ การบริการ (Service) หมายถึง 
“กระบวนการของการปฏิบัติเพ่ือให้ผู้อ่ืนได้รับความสุขความสะดวก หรือความสบาย อันเป็นการ
กระทําท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเป่ียมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูล เอ้ืออาทร มีน้ําใจไมตรีให้
ความเป็นธรรมและเสมอภาค” การให้บริการจะมีท้ังผู้ให้และผู้รับ ถ้าเป็นการบริการท่ีดีผู้รับจะเกิด
ความประทับใจหรือเกิดทัศนคติท่ีดีต่อการบริการดังกล่าว และสอดคล้องกับแนวคิดของ มีชัย แพงมา
พรม (2550) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การรับใช้ให้ความสะดวกต่าง ๆ ในการบริการ มีความหมาย
รวมถึงกระบวนการหรือกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ
นั้น และสามารถอธิบายได้โดยใช้้ตัวอักษรย่ออธิบายลักษณะเด่นของการบริการไว้ ดังนี้ การยิ้มแย้ม 
เอาใจใส่เข้าอกเข้าใจ คือ S = Smiling + Sympathy การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่าง
รวดเร็ว ทันใจโดยมิทันเอ่ยปากเรียกหา คือ E = Earl response การแสดงออกถึงความนับถือ ให้
เกียรติลูกค้า คือ R = Respectful ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา คือ V = 
Voluntariness manner การแสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและเสริมภาพพจน์ของ
องค์กร คือ I = Image Enhancing กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน คือ C = Courtes 
ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการ และให้บริการมากกว่าท่ีคาดหวังเสมอ สามารถ
ตอบสนองลูกค้าได้เหนือกว่าความคาดหวัง คือ E = Enthusiasm ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า ข้ันตอนการ
ให้บริการมีส่วนสําคัญท่ีเชื่อมต่อการให้บริการจนสร้างความประทับใจและทําให้ประชาชนรู้สึกพอใจ 
สําหรับงานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด คือ งานด้านรายได้และภาษี หากแต่ยังมีระดับความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก เม ื่อพิจารณาเป็นรายด้านมีประเด็นท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับสูง
ท่ีสุด คือ การให้บริการรับชําระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาท่ีกําหนด มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม และ เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น ซ่ึงผู้รับบริการมีความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด เนื่องจากองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้ามได้บริหารจัดการการให้บริการเพ่ือ
ดูแลประชาชน การให้บริการอย่างรวดเร็วและเต็มความสามารถ ตามหลักการการให้บริการด้วยความ
ถูกต้อง ชอบธรรมท้ังในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกต้องชอบธรรม
ในเชิงศีลธรรมจรรยา สามารถตรวจสอบได้ (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2536, อ้างถึงใน เดือนลอย สังฆมโน
เวศ, 2550) และสร้างความไว้วางใจท่ีมีต่อการให้บริการ รวมท้ังการดําเนินการให้บริการเพ่ือแก้ไข
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ปัญหาตามหลักการสําคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐ คือ 1) มีการติดต่อเฉพาะงาน 
(Specificity) เป็นหลักการท่ีต้องการให้บทบาทของประชาชนและเจ้าหน้าท่ีอยู่ในวงจํากัด เพ่ือให้การ
ควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และทําได้ง่าย 2) การให้บริการท่ีมีลักษณะเป็นทางการ 
(Universality) หมายถึง การท่ีผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป็นทางการ ไม่ยึดถือ
ความสัมพันธ์ส่วนตัว แต่ยึดถือการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในทางปฏิบัติ และ 
3) การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง บริการแก่ผู้รับบริการโดยจะต้องไม่นําเอา
เรื่องของอารมณ์ของเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการเข้ามาเก่ียวข้องอย่างไรก็ตาม องค์การบริหารส่วนตําบล 
ท่าข้ามสามารถพัฒนาการให้บริการงานด้านรายได้และภาษีเพ่ือยกระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการได้ โดยพัฒนางานบริการตามแนวคิดของการพัฒนาทักษะความสามารถในการให้บริการ 
ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง ซ่ึงพร้อมท่ีจะให้บริการตามความคาดหวัง ผู้ให้บริการมีความเข้า
ใจความต้องการของผู้รับบริการและตอบสนองต่อความต้องการได้ รวมท้ังการติดต่อสื่อสารมีการรับ
ฟังปัญหาอย่างแท้จริง สามารถอธิบายการดําเนินงานของการให้บริการเพ่ือสร้างความเข้าใจให้
ผู้รับบริการเกิดความเข้าใจและไว้วางใจ โดยไม่ปิดบัง นอกจากนี้ผู้ให้บริการจะต้องคํานึงถึงความ
ปลอดภัยของผู้รับบริการเป็นสําคัญ ท้ังทางด้านกายภาพและการเงิน สามารถดูแลเอาใจใส่ให้บริการ
ด้วยความสุภาพอ่อนโยน อ่อนน้อม และเป็นมิตร (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988 อ้างใน 
ปราณีเอ่ียม ละออภักดี, 2550) 

2. เม่ือพิจารณาความพึงพอใจจําแนกตามองค์ประกอบ พบว่า ระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อ 
งานบริการท้ัง 4 งาน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก เนื่องจากผู้รับบริการได้รับการ
ตอบสนองตามความต้องการ และบรรลุจุดประสงค์ในการขอรับบริการแต่ละงาน จึงทําให้เกิด
ความรู้สึกทางบวก สอดคล้องกับแนวคิดของกชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ท่ีอธิบายว่า      
ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซ่ึงเป็นความรู้สึก    
เอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ท่ีมนุษย์เราได้รับอาจจะมากหรือน้อยก็ได้ และเป็นความรู้สึกท่ีมี
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีสามารถตอบสนองความต้องการหรือทําให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึก
บวก เป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจ สอดคล้องกับสุนันทา ทวีผล (2550) ท่ีกล่าวว่าการบริการท่ีดีจะส่งผล
ให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ อันได้แก่ ความคิด และความรู้สึกท้ังต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานท่ี
ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบความพึงพอใจ ดังนี้ 1) มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ 
2) มีความนิยมในหน่วยงานท่ีให้บริการ 3) มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 4) มีความ
ประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 5) มีการบอกกล่าวไปยังผู้ อ่ืนแนะนําให้มาใช้บริการเพ่ิมข้ึน 
6) มีความภักดีต่อหน่วยงานท่ีให้บริการ และ 7) มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
สอดคล้องกับ Parasuraman, et al. (1988) ท่ีได้ระบุปัจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการบริการไว้ 5 ด้านนั้น
ประกอบไปด้วย ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) ความม่ันใจได้ (Assurance) รวมถึงการเข้าถึงจิตใจ (Empathy) ซ่ึงถือได้ว่าเป็น
สิ่งสําคัญท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินควรจัดบริการสาธารณะให้ได้อย่างครอบคลุมความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมายและมีคุณภาพดี สะดวกและตอบโจทย์ความต้องการของประชาชน สอดคล้องกับ 
วุฒิสาร ตันไชย (2559) ท่ีกล่าวว่า การจัดบริการสาธารณะเป็นภารกิจใหญ่ท่ีสําคัญขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีควรจัดบริการสาธารณะให้ได้อย่างครอบคลุมความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย
และมีคุณภาพดี ในรัฐธรรมนูญแห่งรูปแบบก็คือ เครื่องมือและวิธีการท่ีจะช่วยให้การจัดบริการ
สาธารณะดําเนินงานได้อย่างสะดวกและตอบโจทย์ความต้องการของประชาชน โดยท่ีรูปแบบการ
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จัดบริการสาธารณะท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเลือกใช้ต้องสอดคล้องและไม่ควรขัดกับ
องค์ประกอบของ “บริการสาธารณะ” ด้วย แม้ว่าบริการสาธารณะ (public services) จะเป็นคําท่ี
คลุมเครือในการนิยามความหมายให้เป็นท่ีเข้าใจและยอมรับตรงกันว่า “ความเป็นสาธารณะ” 
(publicness) คืออะไร โดย Shamsul Haque (2001) ได้เสนอความหมายและเกณฑ์ว่าบริการ
สาธารณะท่ีดีและมี “ความเป็นสาธารณะ” ควรมีองค์ประกอบและขอบเขตใน 5 ด้าน คือ 1) ระดับ
ความแตกต่างระหว่างรัฐ-เอกชน (the degree of public-private distinction) 2) องค์ประกอบ
ของผู้รับบริการ (Composition of Service recipient) 3) ธรรมชาติของบทบาท (nature of the 
role) 4) ความรับผิดชอบสาธารณะ (public accountability) 5) ความเชื่อม่ันสาธารณะ (public 
trust) อย่างไรก็ตาม การเลือกรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ีผ่านมาองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
มักนิยมจัดบริการสาธารณะด้วยรูปแบบ “การดําเนินงานด้วยตนเอง” แม้ว่าปัจจุบันมีความพยายาม
นํารูปแบบการจัดบริการสาธารณะอ่ืน ๆ ท่ีท้องถ่ินสามารถนําไปปรับประยุกต์ใช้เพ่ิมเติมเพ่ือลดภาระ
การจัดบริการสาธารณะด้วยตนเองลง แต่ก็ยังไม่เป็นท่ีนิยมใช้หรือแม้จะมีการพยายามนํามา ใช้ก็ยังมี
อุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของท้องถ่ินเองทําให้การจัดบริการสาธารณะไม่สามารถ
สอดคล้องกับองค์ประกอบดังท่ีกล่าวมาตอนต้น ซ่ึงอาจกระทบต่อความเชื่อม่ันสาธารณะ (public 
trust) ท่ีต้องรักษาไว้โดยมีบริการสาธารณะท่ีตอบสนองความต้องการของประชาชน 

ข้อเสนอแนะ 
1. จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการท่ีมีต่อการให้บริการงานสาธารณะ

องค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม อยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นถึงการให้ความสําคัญต่อการบริหาร
จัดการท่ีดีและการบริการท่ีให้ความสําคัญกับการบริการประชาชนเป็นสําคัญ ดังนั้น องค์การบริหาร
ส่วนตําบลท่าข้ามจึงต้องรักษาระดับความสําคัญของการให้บริการอย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ
ต่อไป 

2. ควรมีการศึกษาควรให้ความสําคัญกับการพัฒนาเศรษฐกิจท้องถ่ินให้มากท่ีสุด โดย
วางแผนพัฒนาบนพ้ืนฐานของทรัพยากรในท้องถ่ินให้มากท่ีสุด เพ่ือสร้างรายได้และอาชีพท่ียั่งยืน
ให้กับประชาชน  

3. ควรมีการดําเนินการศึกษาคุณภาพการให้บริการในด้านอ่ืน ๆ โดยเฉพาะท่ีเก่ียวข้องกับ
คุณภาพชีวิตของประชาชนในพ้ืนท่ี เพ่ือให้ได้ข้อมูลในการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิผลยิ่งข้ึน 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 



 

 

แบบสอบถามการวิจัย 
เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 

ขององค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม ประจําปีงบประมาณ 2564 
 

แบบสอบถามนี้จัดทําข้ึนเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ประจําปีงบประมาณ 2564                            
ซึ่งมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ได้จัดทําโครงการข้ึน จึงขอความกรุณาจากท่านตอบคําถามให้ครบทุกข้อตามข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ได้จะนําเสนอโดยภาพรวม และไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบ
แบบสอบถามใด  ๆทั้งสิ้น 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ แยกตามงานบริการในส่วนที่ 1 
ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม 
1. ท่านขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้ามในด้าน
ใด 
 1) งานด้านรายได้และภาษี 
         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ ส่วนท่ี 3.1) 
 2) งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก)   
         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ ส่วนท่ี 3.2) 
 3) งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ ส่วนท่ี 3.3)  
 4) งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ ส่วนท่ี 3.4)  

2. จากงานบริการในข้อ 1 ท่านขอรับบริการจากทางใด 
 1) มาติดต่อท่ีสํานักงาน   2) โทรศัพท์ 
 3) หนังสือ/จดหมาย    4) อ่ืน ๆ ระบุ………… 

3. วันท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่ 
 1) จันทร์       2) อังคาร     3) พุธ     4) พฤหัสบดี        
 5) ศุกร์         6) เสาร์       7) อาทิตย์ 

4. เวลาท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่ 
 1) 8.30 – 10.00 น.   2) 10.01 – 12.00 น. 
 3) 12.01 – 14.00 น.   4) 14.01 – เวลาปิด 

5. ท่านใช้เวลาในการเข้ามาติดต่อขอรับบริการจากองค์การ
บริหารส่วนตําบลท่าข้าม แต่ละคร้ังสูงสุดนานเท่าใด  
 1) ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ํากว่า   2) 31 นาที – 1 ชม. 
 3) ระหว่าง 1 – 2 ชม.    4) ระหว่าง 2 – 3 ชม. 
 5) ระหว่าง 3 – 4 ชม.   6) มากกว่า 4 ชม. 
 
ส่วนท่ี 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. สถานท่ีทํางาน/ท่ีพักอาศัยของท่าน อยู่ในชุมชนใด
.................................................................................. 

2. เพศ          1) ชาย       2) หญิง 

3. ช่วงอายุ    
 1) 13 – 17 ปี   2) 18 – 35 ปี         
 3) 36 – 45 ปี         4) 46 – 60 ปี        
 5) 61 ปีข้ึนไป 

 

 

4. สถานภาพสมรส   
 1) โสด     2) สมรส    3) หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่

5. ระดับการศึกษา   
 1) ไม่รู้หนังสือ   2) ประถมศึกษา/เทียบเท่า 
 3) ม.ต้น/เทียบเท่า  4) ม.ปลาย/ปวช./เทียบเท่า 
 5) อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า  6) ปริญญาตร ี  
 7) สูงกว่าปริญญาตร ี

6. อาชีพหลัก 
 1) นักเรียนนักศึกษา  2) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  
 3) พนักงานเอกชน  4) รับจ้างท่ัวไป  
 5) เกษตรกร   6) ว่างงาน   
 7) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 8) รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
 9) อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................................................... 

7. รายได้ต่อเดือน 
 1) ไม่มีรายได ้     2) ไม่เกิน 5,000 บาท 
 3) 5,001 – 10,000 บาท    4) 10,001 – 15,000 บาท 
 5) 15,001 – 20,000 บาท  6) 20,001 – 25,000 บาท 
 7) 25,001 – 30,000 บาท  8) 30,000 บาทข้ึนไป



 

 

ส่วนท่ี 3.1 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี  
(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไม่มี

ความ 
เห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       

1.1 มีการแจ้งข้อมูลการชําระภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง ชําระภาษีป้าย เช่น วัน เวลาในการชําระภาษี 
ให้แก่ประชาชนรับทราบอย่างท่ัวถึง 

     
 

1.2 การจัดลําดับขั้นตอนในการชําระภาษีอย่างชัดเจน       

1.3 การให้บริการตามลําดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ท่ีมาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับบัตรคิว       

1.4 การให้บริการรับชําระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาท่ีกําหนด       

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ       

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        

2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ/เคาน์เตอร์       

2.2 มีช่องทางการบริการท่ีหลากหลาย เช่น ท่ีสํานักงาน ท่ีบ้าน ระบบออนไลน์ ฯลฯ       

2.3 พ้ืนท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ       

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ อีเมล เป็นต้น       

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ        

3.1 เจ้าหน้าท่ีมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ       

3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       

3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความชํานาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้
คําแนะนํา ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเช่ือถือ ฯลฯ 

     
 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       

4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวก (ในสํานักงาน)       

4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องทางท่ีให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สําหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา นํ้ายาลบคําผิด กาว เป็นต้น       

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

4.5 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสุขา นํ้าด่ืม ท่ีน่ังรับบริการ        

ข้อเสนอแนะ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................. 
……………………………………………………………………………....................………………………………………………………………………………………………………….................
……………………………………………………………………………....................………………………………………………………………………………………………………….................



 

 

ส่วนท่ี 3.2 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไม่มี

ความ 
เห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       
1.1 มีการแจ้งขั้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอย่างชัดเจน       
1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนท่ีโปร่งใสและเป็นธรรม       
1.3 มีการแจ้งปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผู้ปกครอง       
1.4 มีการส่งบันทึกพัฒนาการนักเรียนให้ผู้ปกครองรับทราบอย่างต่อเน่ือง       
1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการหรือให้ข้อมูลการดําเนินงานของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก       
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        
2.1 ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบ

โดยตรง เว็บไซต์ เป็นต้น 
     

 

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถนําไปใช้ประโยชน์ได้ 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศสํานักงาน ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

     
 

2.3 พ้ืนท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่าง
เพียงพอ 

     
 

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดานข่าว อีเมล ไลน์ เป็นต้น       
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ี หรือบุคลากรผู้ให้บริการ        
3.1 บุคลากรท่ีดูแลนักเรียนมีจํานวนเพียงพอ และมีอัตราส่วนท่ีเหมาะสม       
3.2 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความรู้ ความชํานาญในด้านหลักการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยาและ

พัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณ์การเรียนรู้ท่ีเน้นผู้เรียน ประเมินพัฒนาการตาม
สภาพจริงของนักเรียน 

     
 

3.4 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 บุคลากรของศูนย์ฯ ท่ีให้บริการและการดูแลเด็กเล็กอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวก        
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ และจุดรับส่งเด็กอย่างชัดเจน       
4.2 มีการจัดพ้ืนท่ีให้เป็นจุดรับส่ง จุดให้บริการข้อมูลแก่ผู้ปกครองท่ีเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ ของเล่น เครื่องเล่นสนาม มุมพัฒนาการต่าง ๆ  ส่ือ หนังสือ วัสดุการ

เรียนการสอนอย่างเหมาะสมกับจํานวนเด็กเล็ก และแต่ละช่วงวัยของเด็กเล็ก 
     

 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น  
แบบสอบถาม ส่ือออนไลน์ เป็นต้น 

     
 

4.5 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวกอื่น ๆ ได้แก่ อาหารท่ีถูกต้องตามหลักโภชนาการแก่
เด็ก พ้ืนท่ีสําหรับนอนกลางวัน ห้องสุขา นํ้าด่ืม ท่ีน่ังรอรับบริการของผู้ปกครอง เป็นต้น 

     
 

ข้อเสนอแนะ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................. 
……………………………………………………………………………....................………………………………………………………………………………………………………….................



 

 

ส่วนท่ี 3.3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

ไม่มี
ความเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       
1.1 มีการติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการการรักษาความ

สะอาด 
      

1.2 ความท่ัวถึงของการปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีท่ีให้บริการด้านการรักษาความสะอาด       
1.3 มีการจัดเก็บขยะสะอาดเรียบร้อย สมํ่าเสมอ ถูกต้องตามสุขลักษณะ       

1.4   1.4   การให้บริการการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด       
1.5 ความรวดเร็วในการทํางานเพ่ือให้บริการการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ       
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        
2.1 มีช่องทางการให้บริการ มีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ 

เจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบโดยตรง 
      

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถนําไปใช้ได้ 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศสํานักงาน ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

      

2.3 ช่องทางให้บริการ มีความสะดวกรวดเร็ว เข้าถึงได้ง่าย       
2.4 มีช่องทางในการร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการ 
      

2.5 มีช่องทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น เว็บไซต์ อีเมล  เป็นต้น       
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ        
3.1 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี เหมาะสมต่อการให้บริการ       
3.2  ผู้ให้บริการมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่าง

สุภาพ 
      

 3.3  ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคําถามช้ีแจงข้อ 
        สงสัยให้คําแนะนําให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ 
        น่าเช่ือถือ  

      

 3.4  เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับ 
        สินบนไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

      

 3.5  เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวก        
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ การให้บริการ       
4.2 การปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีให้บริการมีความครอบคลุมท่ัวถึง       
4.3 ความทันสมัยของอุปกรณ์ในการรักษาความสะอาดสําหรับผู้รับบริการ เช่น รถเก็บ

ขยะ เครื่องกําจัดขยะ เครื่องมือตัดหญ้า ฯลฯ 
      

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม 

      

4.5 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น พ้ืนท่ีท่ีให้ท้ิงขยะ จํานวนรถเก็บขยะ 
อุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการ ฯลฯ 

      

ข้อเสนอแนะ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................. 
……………………………………………………………………………....................………………………………………………………………………………………………………….................
……………………………………………………………………………....................………………………………………………………………………………………………………….................



 

 

ส่วนท่ี 3.4 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ ไม่มี
ความ 
เห็น มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ ระเบียบ ข้อปฏิบัติ กระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการให้ประชาชนรับทราบอย่างท่ัวถึง 
     

 

1.2 ความรวดเร็วในการติดต่อประสานงานเพื่อให้การช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย        
1.3 มีช่องทางในการขอใช้บริการท่ีเหมาะสม รวดเร็ว เช่น ระบบโทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ตลอด 24 

ช่ัวโมง เป็นต้น 
     

 

1.4 การให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย เป็นไปตามสภาพปัญหาของแต่ละพื้นท่ี แก้ไขสถานการณ์
ได้อย่างเหมาะสม 

     
 

1.5 มีความพร้อมในการให้บริการให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย การบริการเทศกิจ อย่างรวดเร็ว       
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ เป็นต้น       
2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถนําไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น 

เว็บไซต์ บอร์ดประกาศสํานักงาน ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น  
     

 

2.3 พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ       
2.4 มีช่องทางในการร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นในการรับบริการ       
2.5 มีช่องทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดานข่าว อีเมล ส่ือออนไลน์ เป็นต้น       

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ        
3.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ ทันทีท่ีเกิดเหตุ 

และให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
     

 

3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความชํานาญเช่ียวชาญเร่ืองการให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย เช่น สามารถ
ตอบคําถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คําแนะนํา ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
น่าเช่ือถือ ฯลฯ 

     
 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีการประสานความร่วมมือการดําเนินงานกับหน่วยงานอื่น ๆ ได้โดยไม่มีข้อขัดข้อง        
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก (ในสํานักงานและในพ้ืนที่เกิดเหตุ)       
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ หรือช่องทางการติดต่อขอรับบริการอย่างชัดเจน       
4.2 ความเพยีงพอและความทันสมัยของอปุกรณ์ เคร่ืองมือในการให้ความช่วยเหลือสําหรับผู้รับบริการ เช่น 

รถดับเพลิง ถังดับเพลิง ฯลฯ 
     

 

4.3 มีการวางระบบความปลอดภัยในขณะเข้าช่วยเหลือในพื้นท่ีเกิดเหตุ เช่น เชือกกั้นโซนความปลอดภัย
ระหว่างประชาชนและเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น 

     
 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม ส่ือออนไลน์       
4.5 มีบริการหน่วยปฐมพยาบาลฉุกเฉินในระหว่างให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัยแก่ผู้ประสบภัย        

ข้อเสนอแนะ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................. 
……………………………………………………………………………....................………………………………………………………………………………………………………….................
……………………………………………………………………………....................………………………………………………………………………………………………………….................



 

 

ส่วนท่ี 4 ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ 

1. ........................................................................................................................................................................ 
2. ........................................................................................................................................................................ 

ความคาดหวังต่อการให้บริการ 
1. ........................................................................................................................................................................ 
2. ........................................................................................................................................................................ 
 
 

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม



 

 

รายนามคณะผู้วิจัย 

หน่วยงานรับผิดชอบ 

 มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง 
 111 ถนนเพชรเกษม ตําบลห้วยยอด อําเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง 92130 
 โทรศัพท์ 0 7550 0888  โทรสาร 0 7550 0885 
 www.dusittrang.com 

ผู้รับผิดชอบโครงการ 

ดร.ทรงศักดา ชยานุเคราะห์  ผู้อํานวยการศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง  
โทร. 0 7550 0888 ต่อ 6801 

ท่ีปรึกษา 

 รองศาสตราจารย์ ดร.ศิโรจน์ ผลพันธิน อธิการบดีมหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 105 องค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม 

ช่องทางดาวน์โหลดเอกสารงานวิจัยในรูปแบบของเอกสารอเิล็กทรอนิกส์ 
 

งานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการขององค์การบริหารส่วนตําบลท่าข้าม  
ประจําปีงบประมาณ 2564              

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
  
 



 

 

             


