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ค าน า 
 

ตามที่ องค์ การบริ หารส่ วนต าบลจารพัต  อ า เภอศี ขรภู มิ  จั งหวั ดสุ ริ นทร์  ได้ เห็ นชอบให้ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ ด าเนินการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ  ที่มีต่อ 
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ ประจ าปีงบประมาณ  
พ.ศ. 2561 นั้น การศึกษาประเมินผลครั้งนี้มีความมุ่งหมายที่จะประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชน 
ในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ ที่เน้นการประเมินผล 
เชิงระบบ เพ่ือให้เห็นถึงความเชื่อมโยงขององค์ประกอบในระบบบริการประชาชน นอกจากนั้นยังได้ท าการ
ประเมินผลส าหรับใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาศักยภาพและปรับปรุงระบบการให้บริการ เพ่ือยกระดับคุณภาพ 
การบริการ และใช้เป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงการให้บริการขององค์กรให้ดียิ่งขึ้นในอนาคต  

การศึกษาเพ่ือประเมินครั้งนี้  ส าเร็จลงได้เพราะความร่วมมือของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล  
คณะผู้บริหาร และบุคลากรขององค์กร ที่อ านวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการประเมิน และขอขอบคุณ 
คณะผู้ช่วยนักวิจัยที่ ใช้ความทุ่มเทในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตลอดจนผู้ ใช้บริการที่ ให้ข้อมูลทุกท่าน  
ท าให้การด าเนินงานศึกษาประเมินผลบรรลุวัตถุประสงค์ มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ จึงขอขอบคุณ 
ไว้ ณ โอกาสนี้  
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บทสรุปผู้บริหาร 
 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
จารพัต อ า เภอศี ขรภู มิ  จั งหวั ดสุ ริ นทร์  ประจ าปี งบประมาณ 2561 มี วั ตถุประสงค์ เ พ่ื อศึ กษา 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต 
อ าเภอศีขรภูมิ  จังหวัดสุรินทร์  โดยองค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ  จังหวัดสุรินทร์   
ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ 4 งาน ได้แก่ 1) ด้านจัดเก็บรายได้  2) ด้านการศึกษา  
3) ด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก 4) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชากร ได้แก่ มีผู้มาติดต่องานหรือ
รับบริการสาธารณะ จ านวน 429 คน กลุ่มตัวอย่างของแต่ละส่วนงานที่ขอรับการประเมินเป็น 302 คน สถิติที่
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูม ิจังหวัดสุรินทร์ พบว่า 

1. ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (คิดเป็นร้อยละ 53.3) อายุ 40-49 ปี (คิดเป็นร้อยละ 33.1)  
มีสถานภาพสมรส (คิดเป็นร้อยละ 56.6) โดยมีระดับการศึกษาประถมศึกษาหรือต่ ากว่า (คิดเป็นร้อยละ 46.7) 
และประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม (คิดเป็นร้อยละ 38.1) มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่า 5,000 บาท  
(คิดเป็นร้อยละ 52.6)  

2. ผู้รับบริการเข้ารับบริการจ าแนกได้เป็น งานด้านจัดเก็บรายได้ (คิดเป็นร้อยละ 46.4)  รองลงมาได้แก่ 
งานด้านการศึกษา (คิดเป็นร้อยละ 35.8) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (คิดเป็นร้อยละ 9.9) และงาน
ด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก  (คิดเป็นร้อยละ 7.9) ในภาพรวมผู้เข้ารับบริการมาใช้บริการในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา
จ านวน 1 ครั้งต่อเดือนมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 69.9) มาใช้บริการช่วงเวลา 08.30-12.00 น. มากที่สุด (คิดเป็น
ร้อยละ 77.8) โดยระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง น้อยกว่า 10 นาที มากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 73.8) 
ผู้รับบริการส่วนใหญ่ทราบขั้นตอนการให้บริการ (คิดเป็นร้อยละ 90.1) และผู้รับบริการรับทราบข้อมูลข่าวสาร
ต่าง ๆ จากผู้น าชุมชนมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 51.3)  

3. ความพึงพอใจของผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต  
อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ เมื่อจ าแนกตามงาน พบว่าภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก  
(คิดเป็นร้อยละ 85.02) เมื่อพิจารณาการให้บริการจ าแนกตามงาน พบว่า งานที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด 
ได้แก่ งานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก (คิดเป็นร้อยละ 86.03) งานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ งานด้าน
การศึกษา (คิดเป็นร้อยละ 84.05) เมื่อจ าแนกตามการให้บริการรายด้านพบว่าภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับมาก (คิดเป็นร้อยละ 85.02) เมื่อพิจารณาการให้บริการจ าแนกตามด้านการให้บริการ พบว่า ด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการ (คิดเป็นร้อย
ละ 87.10) งานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ (คิดเป็นร้อยละ 83.48) 

4. ข้อเสนอแนะที่ค้นพบจากผลการประเมิน สามารถจ าแนกตามงานบริการที่รับการประเมินไดด้ังต่อไปนี้ 
4.1 งานด้านจัดเก็บรายได้ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอน

การบริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจนน้อย, ขั้นตอนการ
ให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน, การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว, ระยะเวลาในการให้บริการ
แต่ละขั้นตอนเหมาะสม ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลควรมีการจัดท าป้ายขั้นตอนการให้บริการให้มีความชัดเจน 
ติดตั้งในบริเวณที่ผู้มารับบริการมองเห็นได้ง่าย แสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน ไม่ซับซ้อน เช่น flow chart 
และควรแจ้งเวลาในการบริการแต่ละขั้นตอนให้ชัดเจน 



ค 

4.2 งานด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้านช่องทางการให้บริการน้อย
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของการให้บริการมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วน
ต าบลควรเพ่ิมช่องทางการให้บริการด้านการศึกษาให้หลากหลายขึ้น 

4.3 งานงานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้าน
เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของเจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้น
ในการให้บริการน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลควรมีการ กระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ ยิ้มแย้ม
แจ่มใส และเอาใจใส่ดูแล 

4.4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของความสะดวกของ
สถานทีใ่ห้บริการโดยรวมน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลควรมีการปรับปรุงสถานที่ให้บริการโดยรวมงาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมให้มีความสะดวกและเหมาะสมมากขึ้น 

 
  



ง 

สารบัญ 
 
 หน้า 
ค าน า ก 
บทสรุปผู้บริหาร ข 
สารบัญ ง 
สารบัญตาราง จ 
สารบัญภาพ ฉ 
บทที่ 1 บทน า 1 
 1.1 หลักการและเหตุผล 1 
 1.2 วัตถุประสงค์ 3 
 1.3 ขอบเขตการด าเนินงาน 3 
 1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 4 
 1.5 แผนการด าเนินงาน 5 
 1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 5 
บทที่ 2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 8 
 2.1. แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดท าบริการสาธารณะ 8 
 2.2 แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 11 
 2.3 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 15 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 18 
 2.5 ข้อมูลพ้ืนฐานองค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูม ิจังหวัดสุรินทร์ 22 
 2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 24 
บทที่ 3 วิธีด าเนินการวิจัย 28 
 3.1 ประชากรและตัวอย่าง 28 
 3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 28 
 3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 29 
 3.4 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 30 
บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 31 
 4.1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 31 
 4.2 ผลการศึกษาข้อมูลการเข้ารับบริการ 33 
 4.3 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 35 
บทที่ 5 สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 44 
 5.1 สรุปผล 44 
 5.2 อภิปรายผล 50 
 5.3 ข้อเสนอแนะ  51 
บรรณานุกรม 53 
ภาคผนวก  
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สารบัญตาราง 
 
 หน้า 
ตารางที่ 1.1 แผนการด าเนินงาน 5 
ตารางที่ 3.1 ประชากรและตัวอย่างของงานที่ขอรับการประเมิน 28 
ตารางที่ 4.1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามข้อมูลทั่วไป 31 
ตารางที่ 4.2 จ านวนและร้อยละของประเภทบริการ 33 
ตารางที่ 4.3 จ านวนและร้อยละของการมาใช้บริการงานด้านต่าง ๆ ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา 33 
ตารางที่ 4.4 จ านวนและร้อยละของช่วงเวลาที่เข้ารับบริการบ่อยครั้ง 34 
ตารางที่ 4.5 จ านวนและร้อยละของระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง 34 
ตารางที่ 4.6 จ านวนและร้อยละของการรับทราบขั้นตอนของการให้บริการ 34 
ตารางที่ 4.7 จ านวนและร้อยละของแหล่งรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 35 
ตารางที่ 4.8 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละความพึงพอใจการให้บริการ 

จ าแนกตามงาน 
35 

ตารางที่ 4.9 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละความพึงพอใจการให้บริการ 
จ าแนกตามด้านการให้บริการ 
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ตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านกระบวนการ/ 
 ขั้นตอนการบริการ จ าแนกตามงาน 
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ตารางที่ 4.11 ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทาง 
 การให้บริการ จ าแนกตามงาน 
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ตารางที่ 4.12 ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/ 
 บุคลากรผู้ให้บริการ จ าแนกตามงาน 
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ตารางที่ 4.13 ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวย 
 ความสะดวกและปัจจัยเอื้อต่อการเข้ารับบริการ จ าแนกตามงาน 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 

แนวความคิดในการ “ให้บริการประชาชน” ของภาครัฐ มิได้เกิดขึ้นเฉพาะประเทศไทยประเทศเดียว  
ประเทศที่พัฒนาแล้วหรือประเทศที่ก าลังพัฒนาทุกประเทศมีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชน 
ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น สิ่งที่ส าคัญที่สุดคือประชาชนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น  
การประเมินประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของภาครัฐส่วนหนึ่งจะประเมินจากความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
แต่ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่วัดยากเพราะต้องวัดความรู้สึก แตกต่างจากการประเมินประสิทธิภาพ 
ของการปฏิบัติงานในภาคเอกชนที่จะวัดจากผลก าไรขาดทุนที่เกิดจากการด าเนินการตลอดทั้งปี  ซึ่งจะแตกต่าง 
จากภาครัฐ แต่ความพยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปีที่ผ่านมา ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
ก็ต่างพยายามก าหนดนโยบายและมาตรการต่าง ๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการบริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้น  
โดยเฉพาะอย่างยิ่ ง  “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการให้บริการด้วยความสะดวก  รวดเร็ว  ทัศนคติ   
และจิตบริการของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชนให้เปรียบเสมือนเป็น “ลูกค้า” ตามแนวคิดของภาคเอกชน  
และสิ่งอ านวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานต่าง ๆ ที่รัฐควรจัดหาเพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว  
และท่ัวถึง แต่การประเมินความพึงพอใจอย่างเดียวนั้นไม่เพียงพอ จะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ของการปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วย ซึ่งแนวคิดการบริการสาธารณะในประเทศไทยนั้นได้น าแนวคิดสัญญา 
หรือข้อตกลงการบริการสาธารณะมาใช้กับทุกส่วนราชการ โดยให้มีการปรับปรุงพัฒนาการบริการสาธารณะ 
โดยให้มีการปฏิบัติงานที่มุ้งเน้นเป้าหมายมากขึ้น และจัดสรรงบประมาณโดยยึดหลักการส าคัญของการบริหาร
จัดการที่มุ้งเน้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

การปกครองท้องถิ่นเป็นการจัดตั้งรูปแบบการปกครองในระดับท้องถิ่น ซึ่งเกิดขึ้นจากการ 
กระจายอ านาจของรัฐบาลกลาง โดยมีผลให้องค์กรที่จัดตั้งนี้มีฐานะเป็นนิติบุคคลที่มีอ านาจอิสระบางส่วน 
ในการบริหารงาน เพ่ือท าหน้าที่และรับผิดชอบต่อภารกิจต่าง ๆ ภายในขอบเขตพ้ืนที่ตามท่ีรัฐบาลกลางก าหนด  
ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถตอบสนองต่อความต้องการเบื้องต้นของประชาชนในพ้ืนที่ ๆ มีการ 
ปกครองตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่าการท างานของส่วนกลาง ซึ่งเป็นการช่วยลดภาระของส่วนกลาง 
ในอีกด้านหนึ่งไปพร้อม ๆ กัน ทั้งนี้ความใกล้ชิดระหว่างผู้น าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับประชาชน 
ภายในเขตพ้ืนที่ย่อมมีมากกว่าตัวแทนจากส่วนกลางที่มาประจ าอยู่ อีกทั้งโดยมากผู้น าท้องถิ่นย่อมตระหนัก  
และเข้าใจปัญหาภายในท้องถิ่นได้ดีกว่าด้วย จึงส่งผลให้ความต้องการของประชาชนย่อมได้รับการตอบสนอง  
ได้อย่างรวดเร็วทันใจกว่าการรอคอยการแก้ไขปัญหาจากตัวแทนของส่วนกลางที่มักติดขัดกับหลักเกณฑ์ 
ของระบบราชการจนเกิดความล่าช้า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีอิสระในการบริหารและศักยภาพทางด้าน 
งบประมาณอย่างเพียงพอจึงย่อมท าหน้าที่เติมเต็มการแก้ไขปัญหาเพ่ือท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ชาญชัย        
จิตรเหล่าอาพร. 2559) 

ปัจจุบันนี้องค์การบริหารส่วนต าบลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นระดับพ้ืนฐาน และมีเป็นจ านวน
มากที่สุดเมื่อเทียบกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นประเภทอ่ืน ๆ ด าเนินการตาม พ.ร.บ. สภาต าบลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2552 มีอ านาจหน้าที่ในการพัฒนาต าบล  
ทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม และมีหน้าที่ต้องท าในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ได้แก่ จัดให้มี
และบ ารุงรักษาทางน้ า และทางบก รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมทั้งก าจัด
มูลฝอยและสิ่งปฏิกูล ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ส่งเสริมการศึกษา 
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ศาสนา และวัฒนธรรม ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้ พิการ คุ้มครอง ดูแล  
และบ ารุงรักษาทรัพยากร ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น  
และวัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น  และปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณ
หรือบุคลากรให้ตามความจ าเป็นและสมควร (นราธิป  ศรีราม.  2554) โดยแต่ละองค์การบริหารส่วนต าบลนั้น
ได้แบ่งส่วนงานแตกต่างกัน  เช่น  ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล  กองช่าง กองกลัง กองการศึกษา 
ศาสนาและวัฒนธรรม หรือส่วนอ่ืน ๆ ตามประกาศของแต่ละองค์การบริหารส่วนต าบล นอกจากนี้ภายใต้
โครงสร้างการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบล มุ่งหวังให้เกิดความคล่องตัวในการท างาน ประชาชน
สามารถเข้ามามีส่วนร่วมและใกล้ชิดมากยิ่งขึ้นกว่าเดิม มีความคล่องตัวในการบริหารจัดการ การบริหารจัดการ
ที่ดี ตอบสนองความต้องการของประชาชนท้องถิ่น ทั้งนี้ การเพ่ิมขึ้นของประชากร ตลอดจนภาวการณ์ในยุค
โลกาภิวัตน์ที่ประชาชนมีช่องทางในการเข้าถึงแหล่งข้อมูลได้มากขึ้น ย่อมส่งผลกระทบต่อการด าเนินกิจกรรม
ขององค์การบริหารส่วนต าบล  โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านการให้บริการทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ทั้งใน
ส่วนที่เป็นกระบวนการ  ขั้นตอนการให้ บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก   

ตามประกาศ คณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล เรื่อง ก าหนดมาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับหลักเกณฑ์ 
เงื่อนไข และวิธีการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปี 
ส าหรับพนักงานส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2558 ก าหนดให้
อ งค์ ก า รบริ ห า รส่ วนต าบลจั ดจ้ า งส ถาบั น อุดมศึ กษา  เ พ่ื อด า เ นิ นการส า ร วจคว าม พึ ง พอ ใ จ 
ของผู้รับบริการ ตามมิติด้านคุณภาพการให้บริการ และรายงานผลการประเมินความพึงพอใจให้กับ  
องค์การบริหารส่วนต าบลทราบ โดยภาระงานในการด าเนินการส ารวจและประเมินความพึงพอใจ ก าหนดไว้
จ านวน 11 กรอบงาน  ได้แก่ งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านทะเบียน งานด้านโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด้าน
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชน และด้านสาธารณสุข 
และงานด้านอ่ืน ๆ โดยองค์การบริหารส่วนต าบลต้องเลือกส ารวจและประเมินความพึงพอใจอย่างน้อย 4 งาน  
และในแต่ละงานก าหนดกรอบในการประเมินจะต้องประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

องค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ มีพ้ืนที่ให้บริการ 75.7 ตารางกิโลเมตร 
ครอบคลุมหมู่บ้านจ านวน 20 หมู่บ้าน มีประชากรในเขตพ้ืนที่ 10,690 คน จ านวนครัวเรือน 2,663  ครัวเรือน 
ประชาชนมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ที่จัดโดยองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นอย่างดี  มีส่วนร่วมในการ
ช่วยเหลืองานขององค์การบริหารส่วนต าบล รวมทั้งเสนอแนะกิจกรรมและการด าเนินงานต่าง ๆ ขององค์การ
บริหารส่วนต าบล โดยองค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต ได้ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
จ านวน 4 งาน ได้แก่ 1) งานด้านจัดเก็บรายได้ 2) งานด้านการศึกษา 3) งานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก 4) 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ซึ่งการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้าน
ดังกล่าว ด าเนินการเพื่อเป็นไปตามประกาศของคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล โดยผลการส ารวจและ
ประเมินท าให้ได้รับทราบข้อมูลจากผู้ที่มารับบริการ ซึ่งเป็นข้อมูลป้อนกลับ ( Feed Back) สะท้อนการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรในส านักงานและกระบวนการท างาน เป็นแนวทางในการน าไปพัฒนาการปฏิบัติงาน
ด้านต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ และสามารถปรับปรุง
การปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นต่อไป   
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1.2 วัตถุประสงค ์
1) วัตถุประสงค์ทั่วไป  
เพ่ือประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการพัฒนาศักยภาพการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

2) วัตถุประสงค์เฉพาะ  
2.1) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านจัดเก็บรายได้ 
2.2) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านการศึกษา 
2.3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานบริการด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก  
2.4) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 
1.3 ขอบเขตการด าเนินงาน 

 ก าหนดขอบเขตของการศึกษา  ประกอบด้วย 
 1) ขอบเขตงานบริการที่รับการประเมิน 
 องค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ ก าหนดงานที่ขอรับการส ารวจและ

ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ จ านวน 4 งาน  ได้แก่  
1.1) งานด้านจัดเก็บรายได้ 
1.2) งานด้านการศึกษา 
1.3) งานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก  
1.4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

2) ขอบเขตด้านตัวแปรของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ในการด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูม ิจังหวัดสุรินทร์ ก าหนดกรอบการประเมินใน 4 ด้าน ประกอบด้วย 
2.1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ  
2.2) ด้านช่องทางการให้บริการ  
2.3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  
2.4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการ  

3) ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้  ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต 

อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ ตามฐานข้อมูลที่องค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ จัดเก็บไว้ 
ในช่วงระยะเวลา 1  ตุลาคม พ.ศ. 2560-30 กันยายน  พ.ศ. 2561   

 4) ระยะเวลาในการด าเนินงาน  
 ระยะเวลาในการด าเนินงานทั้งสิ้น 12 เดือน ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2560- กันยายน 2561 โดยด าเนินการ

เก็บรวบรวมข้อมูลในระหว่างเดือนกรกฎาคม - สิงหาคม พ.ศ. 2561  
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5) กรอบการประเมิน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 1 กรอบการประเมิน 
 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ได้แนวทางหรือประเด็นในการพัฒนาศักยภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2. ได้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของหน่วยงาน เพ่ือจะน ามาใช้ในการ

ปรับทิศทางการพัฒนาบริการให้มีคุณภาพและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน  
3. สามารถน าผลการประเมินไปใช้ในการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนการพิจารณาความดีความชอบ

ของบุคลากรขององค์กร 
 
 
 
 
 
 
 
 

กระบวนการ (Processes) 
 กระบวนการให้บริการ  
 

 
 

บริบท (Contexts) 
 สภาพแวดล้อมของ 

การให้บริการ 

ปัจจัยน าเข้า (Input)  
 บุคลากรผู้ให้บริการ  
 ข้อมูลข่าวสาร  
 

 

ผลผลิต (Products) 
 ผลการด าเนินงานภาพรวม  
 ผลการด าเนินงานตามภารกิจ  
  
 

การสะท้อนผล (Feedback) 
 จดุแข็ง  
 จุดอ่อน  
 ข้อเสนอแนะ/การพัฒนาศักยภาพ  
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1.5 แผนการด าเนนิงาน  
 ในการด าเนินการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูม ิจังหวัดสุรินทร์ ได้ก าหนดแผนการด าเนินการดังตารางที่ 1.1 
 
ตาราง 1.1 แผนการด าเนินงาน 
 

รายการการด าเนินงาน 
เดือนกรกฎาคม - กันยายน พ.ศ. 2561 

กรกฎาคม สิงหาคม กันยายน 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 

1 วางแผนการด าเนินงาน จัดประชุมและ
จัดท าเครื่องมือการส ารวจ 

          

2 ด าเนินการส ารวจ/เก็บข้อมูล           
3 วิเคราะห์ข้อมูล           
4 แปลผลข้อมูลและเขียนรายงาน           
5 จัดท ารายงานฉบับสมบูรณ์           
6 ส่งรายงานฉบับสมบูรณ์           

 
1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 1) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.)  หมายถึง ราชการส่วนท้องถิ่นที่ ได้รับการเลือกตั้ ง 
จากประชาชนในท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่ในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชน์สุข 
ของชุมชนในท้องถิ่นนั้น ซึ่งประกอบด้วย 1) องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) 2) ส านักงานเทศบาล ได้แก่ 
เทศบาลนคร เทศบาลเมือง และเทศบาลต าบล 3) องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) และ 4) การปกครอง
ท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ 

 2) องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.)  หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่ งจัดตั้ งขึ้น 
ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคล ทั้งนี้ 
องค์การบริหารส่วนต าบลแต่ละแห่งจะมีพ้ืนที่รับผิดชอบในเขตต าบลที่ไม่อยู่ในเขตของเทศบาล หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนยกเว้น องค์การบริหารส่วนจังหวัด 

 3) การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การให้บริการประชาชนขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ตามอ านาจหน้าที่ที่กฎหมายก าหนดใน 4 ด้าน ได้แก่ 

- ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ หมายถึง กระบวนการที่ผู้ให้บริการด าเนินการเป็นล าดับ
เพ่ือให้ผู้รับบริการบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ต้องการ ตามท่ีส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลจัดไว้ เกี่ยวกับ
ป้ายขั้นตอนการให้บริการ ขั้นตอนกระบวนการในการให้บริการ ความเสมอภาคในการให้บริการ และระยะเวลาใน
การให้บริการ 

- ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง  แนวทางหรือวิธีการที่องค์การบริหารส่วนต าบลน ามาใช้เพ่ือให้
ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลได้อย่างรวดเร็ว เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ
ที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์ แบบฟอร์มหรือค าร้อง ต่าง ๆ อุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยใน
การให้บริการ รวมถึงความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศตามช่องทางต่าง ๆ  
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- ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง บุคลากรที่ให้บริการงานด้านต่าง ๆ ขององค์การ
บริหารส่วนต าบล ท าหน้าที่ดูแลผู้รับบริการด้วยความเอาใจใส่ เป็นผู้ที่มีความรู้ความสามารถในงาน ให้ค าแนะน า 
การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง ปฏิบัติต่อ
ผู้รับบริการอย่างเป็นกันเอง ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นมิตร แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม รวมถึงให้
ความส าคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

- ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการ หมายถึง วัสดุ อุปกรณ์ หรือสถานที่
ที่จัดเตรียมไว้ให้แก่ผู้เข้ารับบริการ ซึ่งมีอยู่อย่างเพียงพอ และทันสมัย ตลอดจนการจัดบริบทของส่วนงานบริการ
และภายในองค์การบริหารส่วนต าบลอย่างเพียงพอ  สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้าย
แสดงสถานที่สามารถเห็นได้ง่าย 

 4) ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกต่อการปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบล
จารพัต ใน 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการ     

5) ประชาชนผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนที่มารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต
อ าเภอศีขรภูม ิจังหวัดสุรินทร์ 

 6) ภารกิจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง บทบาทภารกิจตามพระราชบัญญัติสภา
ต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 รวมทั้งที่แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2546 ที่ขอรับการส ารวจ
และประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้แก่ 

- งานด้านทะเบียน มีหน้าที่เกี่ยวกับงานทะเบียนและบัตร ได้แก่ การรับแจ้งการเกิด การรับแจ้ง 
การตาย การรับแจ้งย้ายที่อยู่ การรับแจ้งการเกิด การตายเกินก าหนด การรับแจ้งการย้ายที่อยู่ปลายทาง การตอบ
รับใบแจ้งย้ายที่อยู่ และส่งใบแจ้งย้ายที่อยู่ การโต้ตอบหนังสือราชการที่มีไป – มาระหว่างงานทะเบียนราษฎร 
กับหน่วยงานอ่ืน การเบิกจ่ายแบบพิมพ์เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร  การออกเลขหมายประจ าบ้าน - การรื้อถอน 
การรับค าร้อง ขอคัดและรับรองส าเนาเอกสารเกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร และส่งมอบเอกสารแบบพิมพ์ สูติบัตร 
มรณบัตร และใบแจ้งย้ายที่อยู่ให้แก่ผู้ขอรับบริการ เก็บรักษาใบเสร็จและน าส่งเงินค่าธรรมเนียมทะเบียนราษฎร 
ปฏิบัติงานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย  

- งานด้านทะเบียน มีหน้าที่เกี่ยวกับการส ารวจออกแบบและจัดท าโครงการด้านโครงสร้างพ้ืนฐานของ
องค์การบริหารส่วนต าบล เช่น งานอาคาร ถนน สะพาน ท่อระบายน้ า และงานชลประทาน ตลอดจน 
งานบ ารุงรักษา ซ่อมแซม และจัดท าทะเบียนสิ่งก่อสร้างที่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบล 
การให้ค าแนะน าปรึกษาเกี่ยวกับการจัดท าโครงการและการออกแบบก่อสร้างแก่องค์การบริหารส่วนต าบล และ
หน่วยงานอื่นที่เกี่ยงข้อง งานควบคุมอาคาร การดูแลควบคุมปรึกษาซ่อมแซมวัสดุครุภัณฑ์และปฏิบัติหน้าที่อ่ืน 
ที่เกี่ยวข้องตามที่ได้รับมอบหมาย 

- งานด้านการศึกษา มีหน้าที่รับผิดชอบ งานบริหารวิชาการศึกษา งานเทคโนโลยีทางการศึกษา  
งานจัดการศึกษา งานทดสอบและประเมินตรวจวัดผล งานบริการและบ ารุงสถานศึกษา งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
งานกิจการเด็กและเยาวชน งานกีฬาและสันทนาการ ด าเนินการเกี่ยวกับการจัดการศึกษา การส่งเสริมสนับสนุน
การศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม และประเพณีอันดีงามของประชาชน การสนับสนุนบุคลากร วัสดุอุปกรณ์ และ
ทรัพย์สินต่าง ๆ เพ่ือประโยชน์ทางการศึกษา จัดสถานที่เพ่ือการศึกษา ส่งเสริมท านุบ ารุงรักษาไว้ซึ่งศิลปะ
ประเพณี ขนบธรรมเนียม จารีตประเพณีท้องถิ่น วัฒนธรรมด้านภาษา การด าเนินชีวิตส่งเสริมสนับสนุนการเล่น 
กีฬา การส่งเสริมและพัฒนาแหล่งท่องเที่ยว 
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- งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีหน้าที่ป้องกันและระงับอัคคีภัย งานวิเคราะห์
และพิจารณา ท าความเห็น สรุป รายงาน เสนอแนะ รวมทั้งด าเนินการด้านกฎหมาย และระเบียบเกี่ยวกับ  
การป้องกันและระงับอัคคีภัย ภัยธรรมชาติและสาธารณภัยอ่ืน ๆ เช่น อุทกภัย วาตภัย งานตรวจสอบ ควบคุม ดูแล
ในการจัดเตรียมและอ านวยความสะดวกในการป้องกันบรรเทาและระงับสาธารณภัยต่าง ๆ งานจัดท าแผนป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย งานฝึกซ้อมและด าเนินการตามแผน งานเกี่ยวกับวิทยุสื่อสาร งานฝึกอบรมอาสาสมัคร
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยง านอ่ืน 
ที่เกี่ยวข้องหรือที่ได้รับมอบหมาย 

- งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน มีหน้าที่ความรับผิดชอบด้านภาษีอากร ค่าธรรมเนียมและค่าเช่า 
ด้านพัฒนารายได้ ด้านควบคุมกิจการค้าและค่าปรับ ด้านทะเบียนควบคุมและเร่งรัดรายได้ และปฏิบัติหน้าที่อ่ืน 
ที่เกี่ยวข้องที่ได้รับมอบหมาย   

- งานด้านพัฒนาชุมชน มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ด้านสวัสดิการสังคม ด้านพัฒนาสังคม ด้านจัด
ระเบียบสังคม ส ารวจและจัดตั้งคณะกรรมการชุมชนเพ่ือรับผิดชอบใน การปรับปรุง  ชุมชนของตนเอง  ฝึกอบรม
และเผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับการพัฒนาชุมชน ประสานงานและร่วมมือกับหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ือน าบริการ 
ขั้นพ้ืนฐานไปบริการแก่ชุมชน จัดท าโครงการช่วยเหลือในด้านต่าง ๆ ให้แก่ชุมชน ด าเนินการพัฒนาชุมชนทางด้าน
เศรษฐกิจ สังคมวัฒนธรรมการศึกษา การอนามัย และสุขาภิบาล และงานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย 

- งานด้านสาธารณสุข มีภาระหน้าที่เกี่ยวกับการควบคุมโรค การสุขาภิบาลอ่ืน ตามแผนการ
สาธารณสุขและข้อบังคับ ต าบล การวางแผนการสาธารณสุขและการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ  
ที่เกี่ยวข้องกับสาธารณสุข งานเฝ้าระวังโรค การเผยแพร่ฝึกอบรม  การให้สุขศึกษา การจัดท างบประมาณ  
ตามแผนงานสาธารณสุข งานด้านสิ่ งแวดล้อม การให้บริการสาธารณสุข การควบคุม การฆ่าสัตว์ จ าหน่าย
เนื้อสัตว์  การรักษาความสะอาด การอนุรักษ์ ตรวจสอบและพ้ืนฟูทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมทีอ านวย 
ต่อการด ารงชีพและปฏิบัติหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้อง  

- งานด้านอ่ืน ๆ เป็นการปฏิบัติหน้าที่ อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายให้กับองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาเรื่อง การส ารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ 

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ โดยคณะด าเนินงาน 
ได้น าแนวคิด ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาศึกษาเพ่ือเป็นแนวทางดังนี้ 
 1. แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดท าบริการสาธารณะ  
 2. แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 

3. แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
4. แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 

 5. ข้อมูลพ้ืนฐานองค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ 
 6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  
2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดท าบริการสาธารณะ  
 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับบริการสาธารณะที่ส าคัญๆ มีดังนี้ (อ านวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 

1) ขอบข่ายและความหมายการจัดท าบริการสาธารณะ  
 การให้บริการสาธารณะ (public service delivery) โดยทั่วไปจะเกี่ยวข้องกับกิจกรรม หรือบริการที่
รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม หรือการให้บริการประชาชนโดยรัฐที่ด าเนินการ
ในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความต่อเนื่องไม่เปลี่ยนแปลงไปตามสถานะของรัฐบาล แต่
สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของสังคม การจัดท าบริการสาธารณะของรัฐมีเป้าหมายและ
มีแนวคิดเรื่องการจัดท าบริการสาธารณะที่ส าคัญ สรุปได้ดังนี้ (1) รัฐต้องมีการบริหารด้านการจัดท าบริการ
สาธารณะแบบตลาด (2) รัฐต้องสามารถจัดการบริหารการจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือให้ผู้รับบริการมีทาง
เลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง (3) รัฐต้องกระจายความรับผิดชอบให้มีผู้จัดท าบริการสาธารณะแทน (4) รัฐ
ต้องมีแผนงานยกระดับความสามารถในการจัดท าบริการสาธารณะ และ (5) รัฐต้องมีจุดมุ่งหมายแห่ง
ความส าเร็จในการจัดท าบริการสาธารณะมากกว่าที่จะเน้นในเรื่องกระบวนการ  
 สรุปได้ว่า บริการสาธารณะ คือ บริการที่จัดท าข้ึนโดยภาครัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือ
จัดท าโดยเอกชน แต่อยู่ในความควบคุมของรัฐเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน เพ่ือประโยชน์ต่อ
ประชาชนและเพ่ือสาธารณะประโยชน์ 
 2) หลักเกณฑ์การจัดท าบริการสาธารณะ ในการจัดท าบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ์ท่ีส าคัญอยู่ 3 
ประการ มีดังนี้ 
 2.1) หลักความต่อเนื่องและสม่ าเสมอ (the principle of continuous) การจัดท าบริการต้องเป็นไป
อย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็นต่อการด ารงชีพของ
ประชาชน มีความต้องการใช้บริการตลอดเวลา การจัดท าบริการสาธารณะ จึงต้องมีความต่อเนื่อง  จะเลือก
ด าเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได้ เพราะจะสร้างความเดือดร้อนให้กับผู้ใช้บริการ 
 2.2) หลักความเสมอภาค (the principle of equal) เนื่องจากการจัดท าบริการสาธารณะไม่ได้มี
จุดมุ่งหมายเพ่ือผู้ใดผู้หนึ่งเป็นการเฉพาะ แต่มีจุดมุ่งหมายเพ่ือประชาชนโดยส่วนรวม ประชาชนจึงย่อมได้รับ
สิทธิหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น อย่างเท่าเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไม่ได้ รวมทั้งความเสมอภาค
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ในด้านราคาค่าบริการและการบริการ และองค์กรที่จัดท าบริการต้องท าให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการ
สาธารณะได้หลายช่องทางและง่ายต่อการรับบริการไม่มีความสลับซับซ้อน 
 2.3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐต้องจัดท าบริการ
สาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชนและเพ่ือให้มีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ  และ
สังคมที่เปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรค านึงถึงความจ าเป็นในการปรับปรุงการจัดท าบริการสาธารณะให้เป็นไปตาม
วิวัฒนาการของสังคม รวมทั้งเมื่อมีเหตุที่ความต้องการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป การบริการสาธารณะนั้น
ควรได้รับการเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของประชาชน  
 3) องค์กรจัดท าบริการสาธารณะ 
 องค์กรจัดท าบริการสาธารณะ สามารถแบ่งออกได้ 4 ประเภท คือ  
 3.1) บริการสาธารณะจัดท าโดยรัฐ  

เป็นบริการสาธารณะที่รัฐจะต้องจัดท าเพ่ือความมั่นคงและความเป็นเอกภาพของรัฐ ภารกิจที่
ประชาชนทั่วประเทศมีส่วนได้เสียเหมือนกัน ภารกิจที่รัฐจัดท าแล้วมีประสิทธิภาพมากกว่า หรือเป็นกิจการที่
ต้องใช้งบประมาณ และเทคโนโลยีชั้นสูง รัฐจึงควรจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้ เช่น (1) การป้องกัน
ประเทศ (2) การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ (3) ภารกิจด้านการคลัง และ (4) หน้าที่เป็นตัวแทน
ของประชาชน เป็นต้น 
 3.2) บริการสาธารณะจัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

บริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องด าเนินการมี 2 ประเภท คือ บริการสาธารณะ
ระดับชาติ ซึ่งรัฐมอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการจัดท าและบริการสาธารณะซึ่งเป็น
หน้าที่โดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่และประเภทของบริการสาธารณะ
ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดท า แบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ (1) บริการสาธารณะ
ทางด้านสุขอนามัย (2) บริการสาธารณะทางด้านเศรษฐกิจ (3) บริการสาธารณะทางด้านสังคมและการศึกษา 
และ (4) บริการสาธารณะทางด้านวัฒนธรรม 
 3.3) บริการสาธารณะจัดท าต่อเนื่องกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องร่วมกันรับผิดชอบ เนื่องจาก
กิจการประเภทนี้เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ของมหาชนและเป็นความต้องการร่วมกันของประชาชนทั้งประเทศ 
เช่น การจัดการศึกษาระดับประถม ซึ่งมีลักษณะเป็นความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น ควรให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการจัดท า ส่วนการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาเป็นกิจกรรมต้องใช้เงินทุนสูงจึง
ควรเป็นหน้าที่ของรัฐ 
 3.4) บริการสาธารณะจัดท าโดยเอกชน  
 วิธีการจัดท าบริการสาธารณะโดยเอกชนแบ่งออกได้เป็น 3 ลักษณะ ดังนี้  
  (1) กิจการการให้บริการสาธารณะของรัฐบางประเภทต้องใช้เงินลงทุนมาก ต้องใช้บุคลากรที่
มีความช านาญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะได้และทันความต้องการของผู้ใช้บริการ
สาธารณะ จึงให้เอกชนซึ่งมีความพร้อมเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะแทนรัฐ 
  (2) การมอบอ านาจ (habilitation) ให้เอกชนเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะ หมายความถึง 
การที่รัฐมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้เนื่องจาก เอกชนไม่ได้มีอ านาจ
จัดท าบริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเป็นอ านาจหน้าที่ของรัฐ 
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  (3) สัมปทาน (concession) ได้แก่ สัญญาที่ฝ่ายปกครองมอบให้เอกชน เป็นผู้จัดท าบริการ
สาธารณะด้วยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บค่าบริการจากผู้ใช้บริการกิจการที่
ได้รับสัมปทานจากรัฐ 
 4) การแบ่งความรับผิดชอบการจัดท าบริการสาธารณะ 
 เมื่อรัฐบาลมีนโยบายจะกระจายอ านาจหน้าที่ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และท้องถิ่น มีความ
พร้อมที่จะจัดท าภารกิจต่างๆ แล้ว รัฐบาลควรก าหนดอ านาจหน้าที่ความรับผิดชอบในการจัดท าบริการ
สาธารณะของทอ้งถิ่น ดังนี้ 
 4.1) การบริการสาธารณะที่ตอบสนองความจ าเป็นพ้ืนฐานในการด ารงชีวิตของประชาชน การจัดท า
บริการสาธารณะประเภทนี้ ได้แก่ การสาธารณูปโภค และสาธารณูปการต่างๆ การประปา ไฟฟ้า ถนนสะพาน 
การก าจัดขยะและสิ่งปฏิกูล การรักษาพยาบาล การจัดการศึกษา เป็นต้น 
 4.2) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความมั่นคงปลอดภัยในชุมชน การรักษาความปลอดภัยในชีวิต
และทรัพย์สิน การจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้ ได้แก่ การจัดระเบียบสังคม การรักษาความสงบ การรักษา
ความปลอดภัย การคุ้มครองผู้บริโภค การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การดับเพลิง การกู้ภัย 
 4.3) การจัดสวัสดิการสังคมและการประชาสงเคราะห์ เป็นการจัดกิจกรรมเพ่ือบุคคล ด้อยโอกาส 
ยากไร้ พ่ึงพาตนเองไม่ได้ การจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้ การรักษาพยาบาล อาคารสงเคราะห์ สถานธ
นานุบาล การสงเคราะห์คนพิการเด็กก าพร้า คนชรา เนื่องจากการจัดท ากิจกรรมประเภทนี้จะมีค่ าใช้จ่ายสูง 
รัฐบาลจึงควรเข้ามามีส่วนร่วมรับผิดชอบด้านงบประมาณด้วย 
 4.4) การจัดการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้ เช่น 
การแก้ไขปัญหามลภาวะในท้องถิ่น เช่น อากาศเสีย น้ าเสีย เสียงดัง รวมทั้งการจัดสภาพแวดล้อมให้มีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 
 4.5) การส่งเสริมและอนุรักษ์ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ควรมีหน้าที่ในการส่งเสริมเผยแพร่ ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี อนุรักษ์โบราณสถาน โบราณวัตถุ 
จัดตั้งพิพิธภัณฑ์ท้องถิ่น 
 4.6) การอ านวยความสะดวกและบริการประชาชน เมื่อประชาชนได้รับบริการสาธารณะขั้นพ้ืนฐาน
แล้ว ประชาชนยังมีความต้องการที่จะมีชีวิตที่ดีข้ึนกว่าเดิม มีความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน ซึ่งเป็นธรรมชาติของ
มนุษย์ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรมีหน้าที่ต้องจัดท าบริการสาธารณะต่างๆ เพ่ิมขึ้นตามความต้องการ
ของประชาชนในท้องถิ่น แตกต่างกันไปตามสภาพแวดล้อม การจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้ เช่น การ
ขนส่งมวลชน โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสมุด สนามเด็กเล่น สนามกีฬา กิจกรรม สันทนาการ การจัดการแข่งขัน
กีฬา เป็นต้น 
 5) ทางเลือกการจัดท าบริการสาธารณะ มีวิธีการดังนี้ 
 การกระจายอ านาจการคลังของรัฐสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจุดประสงค์เพ่ือความผาสุกของ
ประชาชน ลดบทบาทและอ านาจของรัฐทุกระดับ เพ่ิมความสามารถในการสร้างผู้บริหาร และการใช้ผู้บริหาร
อย่างมีประสิทธิภาพ สร้างระบบการบริหารการปกครองที่ดีให้เกิดการสร้างสรรค์สังคมแบบประชาสังคม ให้
เกิดการพัฒนาเศรษฐกิจที่มีประสิทธิภาพเพ่ือส่งเสริม และสร้างกระบวนการประชาธิปไตย และการมีส่วนร่วม
ของประชาชนในกระบวนการทางการเมือง และสร้างกระบวนการตัดสินใจเรื่องการจัดสรรทรัพยากร องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรปรับเปลี่ยนพ้ืนฐานแนวคิดการบริการสาธารณะ รวมทั้งวิธีการจั ดท าบริการ
สาธารณะ ดังนี้ 
 5.1) การปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ  
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  (1) ลดความเป็นทางการลงให้เหลือน้อยที่สุด มีการให้บริการที่ตรงไปตรงมา ไม่มีขั้นตอนมาก 
มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อมด้านฐานข้อมูล ให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย และ
หลายช่องทาง 
  (2) การให้ภาคเอกชนหรือองค์กรภายนอกเข้าร่วมกิจกรรมมากขึ้น 
  (3) การใช้กลไกตลาดในการจัดท าบริการสาธารณะ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถใช้
วิธีการตลาดในการจัดท าบริการสาธารณะ เช่น การเก็บค่าธรรมเนียม ค่าการใช้บริการ  
  (4) การสร้างทัศนคติการบริหารท้องถิ่น แบบผู้ประกอบการหน่วยธุรกิจ ผู้บริหารองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องคิดว่าองค์กรเป็นหน่วยธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีความสามารถบริหาร และพัฒนาชุมชน
ให้มีความเจริญก้าวหน้า ผู้บริหารท้องถิ่นควรคิดค้นกลยุทธ์ และทางเลือกใหม่ มีทักษะในการบริหารนโยบาย
สาธารณะและการบริหารชุมชน เพ่ือพัฒนาระบบบริหารให้มีประสิทธิภาพและไปสู่ความเป็นเลิศ 
 5.2) วิธีการจัดท าบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวิธีการดังนี้ 
  (1) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าบริการสาธารณะเอง                               
  (2) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าบริการสาธารณะโดยการจ้าง 
  (3) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สัมปทาน 
  (4) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมทุนกับหน่วยงานอื่น 
  (5) การจัดท าบริการสาธารณะโดยการร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 
2.2 แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพในการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของการให้บริการ ที่
ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล  โดย
คุณภาพการให้บริการจะต้องค านึงถึงประเด็นต่างๆ ดังนี้ (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552) 

1) เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ  
 เนื่องจากคุณภาพเป็นเรื่องที่สลับซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจัยหลายอย่างที่เข้ามาเกี่ยวข้อง 
อันส่งผลให้การมองคุณภาพจ าเป็นต้องท าการมองจากหลายด้าน โดยกรอนรูส (Gronroos,1984 อ้างถึงใน
ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้ ตาม
หลัก 6 ประการ กล่าวคือ  
 (1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการพิจารณา
ว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการ  ซึ่ง
สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 
  (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้
จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร และด าเนินการแก้ไข
ปัญหาอย่างเร่งด่วน  
 (3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ ( accessibility and flexibility) 
ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการ
บริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 
  (4) ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้  (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะท าการ
พิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตาม ที่ได้รับ
การตกลงกัน 
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  (5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้
คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ  และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นๆ ได้
ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 
  (6) ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของผู้
ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 
 นอกจากนี้ สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995 : 53 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552) ยัง
ชี้ให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การที่ ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 
ประการดังต่อไปนี้   
 (1) การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้รับบริการ 
  (2) ความสะดวกของท าเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  
 (3) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 
  (4) การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  
 (5) ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
  (6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 
  (7) ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ 
  (8) ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
 (9) ความรวดเร็วในการให้บริการ 
  สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการ
พิจารณา แต่กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ส าคัญซึ่งผู้บริหารขององค์การพึงให้
ความส าคัญและทุ่มเทความสนใจ องค์การที่ต้องการความส าเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือ
เอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือท าความเข้าใจจากความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด 
 2) การวัดคุณภาพการให้บริการ  
 การวัดคุณภาพของบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการหลัก เป็นส าคัญ ได้แก่  ความ
คาดหวังของผู้บริการ ภาวะความเป็นผู้น า การปรับปรุงขั้นตอน และการจัดการกับแหล่งข้อมูลที่ส าคัญ  และถ้า
สามารถท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จริงจะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในบริการ 
และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการให้บริการเป็นล าดับ โดยตัวแปรหลัก 5 ตัวแปร ที่ซีแทมล์ พาราซุรามาน 
และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry,1990 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552) ได้พัฒนาขึ้นมา
เพ่ือใช้ชี้วัดคุณภาพการให้บริการและได้ให้ความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการให้บริการไว้ มีดังนี้ 
  มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึง
สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร
และสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใย และความตั้งใจจากผู้
ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆได้ชัดเจนขึ้น  

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับสัญญา
ที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิม ในทุกจุด
ของบริการ ความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถให้ความ
ไว้วางใจได้ 
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  มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) พร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการโดยสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับ
ความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว 
  มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่น ให้
เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ
และให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีท่ีสุด  
มิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการตามความ
ต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน 
 3) ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  

3.1) ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผู้รับบริการเกี่ยวกับการ
บริการที่เขาจะได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการ หากผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการ
มีน้อย หากผู้รับบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ และผู้รับบริการ มีความประทับใจ 
ย่อมแสดงว่าการให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง โดยซีแทมล์ พาราซุรามาน และ
เบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552)  ได้ก าหนดปัจจัยที่
เป็นตัวก าหนดความคาดหวังของผู้รับบริการไว้ 4 ประการด้วยกัน ดังนี้  

ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก การคาดหวังที่เกิดจากค าบอกเล่าที่รับทราบจากค าแนะน าของ
เพ่ือน หรือญาติสนิทที่เคยไปรับบริการในสถานที่แห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการให้บริการเป็นอย่างดี อันท าให้
ผู้ฟังเกิดความคาดหวังที่จะได้รับบริการเช่นนั้น 

ประการที่สอง ความต้องการส่วนบุคคลอาจจะเป็นสิ่งที่ท าให้ระดับความคาดหวังของบุคคลอยู่ใน
ระดับท่ีลดลงจากเดิมก็ได้  

ประการที่สาม ประสบการณ์ในอดีต ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ์ในอดีตมีส่วนเกี่ยวข้องกับ
ประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยได้รับและมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ  

ประการที่สี่ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ เป็นความคาดหวังที่เกิดจากการติดต่อสื่อสารเพ่ือโน้มน้าว
ผู้รับบริการซึ่งเป็นทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางอ้อม เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการ เช่น 
การให้บริการด้วยความจริงใจ ตรงต่อเวลา เป็นต้น 
 นอกจากนี้ เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992 : 68 - 69 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิ
วัช, 2552) ได้เสนอถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในการรับริการของผู้รับบริการไว้เช่นกัน ในทัศนะ ของ
นักวิชาการทั้งสองท่าน ผู้รับบริการ มีความต้องการที่จะให้ความคาดหวังของตนได้รับการตอบสนองหรือ
บรรลุผลอย่างครบถ้วน และมีแนวโน้มที่จะยอมรับการให้บริการนั้นโดยท าการเปรียบเทียบกับประสบการณ์
จริงที่เคยได้รับ ก่อนที่จะช าระค่าบริการเสมอ ซึ่งผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเมื่อได้รับบริการที่
ตอบสนองต่อความต้องการของเขา ดังนั้น ในหน่วยงานที่ประสบความส าเร็จในการให้บริการ จึงจะต้องเป็น
หน่วยงานที่สามารถท านายความคาดหวังของผู้รับบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการได้อย่าง
ครบถ้วนถูกต้องโดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังของผู้รับบริการประกอบด้วย 
  (1) ลักษณะบริการที่ผู้รับบริการต้องการ 
  (2) ระดับของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจ 
  (3) ความสัมพันธ์ของงานบริการที่ส าคัญ  
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 (4) ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อผลการปฏิบัติงานในปัจจุบัน  
3.2) การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ  
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้ หมายถึง สามารถอธิบายได้อย่างสั้นๆ คือ วิธีการที่บุคคลมอง

โลกที่อยู่รอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้เงื่อนไข
เดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น (recognize) การเลือกสรร (select) การประมวล 
(organize) และการตีความ (interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่เหมือนกัน อย่างไรก็ตาม  ยังขึ้นกับ
พ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการ ค่านิยม การคาดหวัง และปัจจัยอ่ืนๆ ทั้งนี้ 
มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (the definition and dimensions of perceived service quality) 
ประกอบไปด้วย  
 (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด  
 (2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการนั้นเป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ที่
ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป  
 (3) การบริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการ 
 (4) เนื้อหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ ความรู้สึกและแนวโน้มของพฤติกรรม ของ
ผู้รับบริการ  
 (5) บริบท ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์  
 (6) การรวม โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเรื่องของการท าธุรกิจ หรือ
ความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 

3.3) ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ ประสบการณ์ในอดีตที่เกี่ยวกับการรับ
บริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลหรือส่งผลหรือเป็นตัวก าหนดความคาดหวัง ต่อ
คุณภาพในการให้บริการของผู้รับบริการ 
 นอกจากนัน้ กุลธน ธนาพงศ์ธร (2548) ได้กล่าวถึงหลักการให้บริการ ประกอบด้วย  
 (1) หลักความสอดคล้องและความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที่
องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคล
กลุ่มใดกลุม่หนึ่งเฉพาะ มิฉะนั้นจะไม่คุ้มกับการด าเนินงานนั้นๆ ด้วย 
 (2) หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ มิใช่
ท าๆหยุดๆ ตามความพอใจของผู้รับบริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 
 (3) หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนั้นต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันไม่มีการให้
สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ อย่างเห็นชัดเจน 
 (4) หลักความประหยัด คือ ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการ จะต้องไม่มากเกินไปกว่าผลที่ได้รับ 
 (5) หลักความสะดวก หรือการบริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการ จะต้องมีลักษณะปฏิบัติได้ง่าย และ
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากเกินไป 
 และธีรวรรณ รุ่งเรือง (2552) ได้กล่าวถึง การมีหัวใจบริการไว้ดังนี้ 
 หัวใจบริการ หมายถึง การอ านวยความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การสนับสนุน การ
เร่งรัดการท างานตามสายงาน และความกระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอ่ืน รวมทั้งการยิ้มแย้มแจ่มใสให้การ
ต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดีต่อผู้อ่ืน ต้องการให้ผู้อ่ืนประสบความส าเร็จในสิ่งที่เขาต้องการ การที่บุคคลมีหัวใจ
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บริการจะช่วยให้เกิดผลดีต่อคนอ่ืน ต่อตนเองและต่องานที่ท า โดยองค์ประกอบที่ส าคัญของการมีหัวใจบริการ 
ประกอบด้วย 
 (1) การจัดบรรยากาศ สถานที่ท างาน หมายถึง การจัดสถานที่ท างานให้สะอาด เรียบร้อย บรรยากาศ
ร่มเย็น มีสถานที่พักผ่อนหรือที่พักรอ 
 (2) การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการคือ ความรู้สึก ความเต็มใจและ
ความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะท าหน้าที่ให้ดีที่สุด 
ให้เกิดความประทับใจต่อผู้รับบริการกลับไป” ความรู้สึกนี้ จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏในใบหน้า  และกิริยา
ท่าทางของผู้ให้บริการ คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือว่าเป็นบันไดขั้น
ส าคัญที่จะน าไปสู่ผลความส าเร็จขององค์กร อย่าลืมว่า “การยิ้ม คือ การเปิดหัวใจบริการที่ดี” 
 (3) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ ด้วยการเริ่มต้นทักทายผู้มาติดต่อด้วยการ
ซักถามด้วยภาษาที่สุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร เมื่อรับงานแล้วต้องท าให้ส าเร็จโดยเร็ว  และ
เกิดความสะดวก เมื่อผู้ติดต่อมาที่เดียวหรือแห่งเดียวสามารถประสานได้ทุกจุด ความรวดเร็วและความเต็มใจ
ถือว่าเป็นหัวใจส าคัญของการให้บริการ ถ้าหากไม่สามารถท าได้รวดเร็วด้วยข้อระเบียบ หรือขั้นตอนใดก็ตาม ก็
ต้องชี้แจงด้วยถ้อยค า หรือภาษาที่แสดงถึงความกังวล ความตั้งใจจะช่วยเหลือจริงๆ แต่ไม่สามารถท าได้เพราะ
มีข้อขัดข้องหรือความจ าเป็นตามระเบียบ 
 (4) การสื่อสารที่ดี การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับหรือการรับโทรศัพท์ 
ด้วยน้ าเสียงและภาษาที่ให้ความหวัง ให้ก าลังใจ ภาษาที่แสดงออกไปไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือ
การโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ าใจการบริการข้างในจิตใจ ความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมาก่ อน แล้ว
แสดงออกทางวาจา 
 (5) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวังที่จะได้รับความ
สะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับบริการไม่รู้ด้วย
ความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทรติดตามงานและให้ความสนใจต่องานที่รับบริการ
อย่างเต็มที ่
 (6) การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยี หมายถึง เครื่องมือ และเทคนิควิธีการให้บริการ เช่น การติด
ประกาศท่ีชัดเจน การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทราบเพ่ือช่วยให้บริการ คือ การสร้างน้ าใจให้บริการให้
เกิดข้ึนกับทุกคนในองค์กร ไม่ใช่เฉพาะผู้ที่มีหน้าที่โดยตรงแต่เป็นเรื่องของทุกคนต้องช่วยกันท าหน้าที่ให้บริการ 
นอกจากนี้ การใช้เทคโนโลยี เช่น Website ต่างๆ ที่จะช่วยอ านวยความสะดวกในด้านข้อมูลข่าวสารจะช่วย
เสริมให้บริการเป็นไปด้วยดี 
 (7) การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการ การบริการควรมีการติดตาม
และประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วงๆ เพ่ือรับฟังความคิดเห็น และผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วน
ใดต้องปรับปรุงแก้ไข ส่วนมาตรการประกันคุณภาพ คือ การก าหนดมาตรฐานการให้บริการว่าจะปรับปรุงการ
ให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 ชั่วโมง หรือภายใน 1 วัน เป็นต้น ดังนั้นผู้ที่จะท างานด้านบริการ
ได้ดี ต้องมีหัวใจการให้บริการ เพราะท าให้ผู้อ่ืนมีสุขและตนเองก็เกิดสุขด้วย  ทั้งนี้เพ่ือประโยชน์ของอาชีพของ
ท่าน รวมถึงองค์กร ภาพลักษณ์รวมของหน่วยงาน 
 
2.3 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีต่างๆ สรุปได้ดังนี้ (มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, ม.ป.ป.) 
1) ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ   
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1.1) ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ ดังนี้ 
  1.1.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหารการ
บริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอก
ถึงการประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณสมบัติของการบริการที่ผู้รับบริการต้องการ 
และวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ผู้รับบริการปรารถนา  ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการใน
อันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่
ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง 
  1.1.2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
หากกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของผู้รับบริการก็ย่อมส่งผล
ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีกต่อๆ ไป คุณภาพของการบริการ
ที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น (ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ 
และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการ
ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 
  1.1.3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงานบริการ 
การให้ความส าคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไป
กว่าการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ 

1.2) ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
  1.2.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีเมื่อการบริการตระหนัก
ถึงความส าคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการส าหรับน าเสนอบริการที่เหมาะสม ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่ มีคุณภาพ  และตอบสนอง
ความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ได้ 
  1.2.2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ และอาชีพ
บริการ งานเป็นสิ่งที่ส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพ่ือให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิต และการแสดงออกถึง
ความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพ่ิม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การเมื่อการบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจ
ในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการพนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงาน
บริการให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับ
ผู้รับบริการให้ใช้บริการต่อๆไป  
                    สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ 
และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความส าคัญต่อการ
พัฒนาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบความส าเร็จ เพ่ือสร้างและรักษาความรู้สึกที่
ดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 

2) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีปัจจัยส าคญัๆ ดังนี้ 
 2.1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะคุณภาพ 
และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ  
 2.2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการยอมรับ หรือ
พิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ 
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 2.3) สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพึง
พอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออ านวยความสะดวก แก่ผู้รับบริการ
จึงเป็นเรื่องส าคัญ 
  2.4) การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูลข่าวสาร 
หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  
 2.5) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล ที่มี
บทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วาง
นโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึง
ผู้รับบริการเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจเอา
ใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 
 2.6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุ
เครื่องใช้ในงานบริการ  
 2.7) กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงาน เช่น 
บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 

3) องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผล
ของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการ
ได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไป
ตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2  ประการ คือ
  (1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ  ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า
ผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อย
เพียงใด สิ่งเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่ง
จะสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ 
  (2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และปฏิกิริยาการ
ตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมาย
และการปฏิบัติตนในการให้บริการ สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการด้วยไมตรีจิต
ของการบริการที่แท้จริง 

4) แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
       4.1) การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 4.2) การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน 
 4.3) การก าหนดกลยุทธ์การบริการที่มีคุณภาพ 
 4.4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน 
 4.5) การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
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 การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นที่จะต้องค านึงถึงความส าคัญของการสร้างความพึง
พอใจของผู้รับบริการการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยการส ารวจและตรวจสอบความคาดหวัง 
และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการในกระบวนการบริการและการจัดการงานบริการ เพ่ือการ
ก าหนดเป้าหมาย ทิศทาง และกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะท าให้ปัญหาข้อบกพร่องของการ
ให้บริการที่เกิดขึ้นในระบบบริการลดน้อยลง และน าไปสู่ความส าเร็จขององค์การบริการในการสร้างความพึง
พอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ 
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 

การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง
จัดการปกครองและด าเนินการบางอย่าง โดยด าเนินการกันเองเพ่ือบ าบัดความต้องการ ดังรายละเอียดดังนี้ 

1. ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
มีผู้ที่ให้ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 
ประทาน คงฤทธิศึกษากร (2541) กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง ระบบการปกครองที่เป็นผล

สืบเนื่องมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐ และองค์การท าหน้าที่การปกครองท้องถิ่นโดยคนใน
ท้องถิ่นนั้นๆ องค์การนี้จัดตั้งและถูกควบคุมโดยรัฐบาลแต่ก็มีอ านาจในการก าหนดนโยบายและควบคุมให้มีการ
ปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบาย 

อุทัย หิรัญโต (2543) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้
ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครองและด าเนินการบางอย่าง โดยด าเนินการกันเองเพ่ือบ าบัด
ความต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การมีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกตั้งมา
ทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีการต่างๆ ตามความ
เหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่ เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐท าให้เกิดข้ึน 

ฮอลโลเวย์ (Holloway, 1951) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง องค์การที่มีอาณาเขต
แน่นอน มีประชากรตามหลักที่ก าหนดไว้ มีอ านาจการปกครองตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเองและมี
สภาท้องถิ่นท่ีสมาชิกได้รับการเลือกตั้งจากประชาชน 

ร๊อบสัน (Robson, 1953) กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครองซึ่งรัฐบาลได้
จัดตั้งขึ้นและให้มีอ านาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Legal rights) และต้องมีองค์กรที่
จ าเป็นในการปกครอง (Necessary Organization) เพ่ือปฏิบัติหน้าที่ให้สมความมุ่งหมายของการปกครอง
ท้องถิ่นนั้นๆ 

คลาร์ก (Clarke, 1957) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครองที่มีหน้าที่
รับผิดชอบเกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชนในเขตพ้ืนที่หนึ่งพ้ืนที่ใดโดยเฉพาะ และหน่วยการปกครอง 
ดังกล่าวนี้จัดตั้งและอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลาง 

สรุปได้ว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง ระบบการปกครองที่เป็นผลสืบเนื่องมาจากการกระจาย
อ านาจทางการปกครองของรัฐ และการปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง
จัดการปกครองและด าเนินการบางอย่างโดยด าเนินการกันเอง เพ่ือบ าบัดความต้องการของประชาชน และได้มี
การเลือกตั้งโดยอิสระเพ่ือเลือกผู้ที่มีหน้าที่บริหาร 

2. ความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
ชูศักดิ์ เที่ยงตรง ( 2548) กล่าวว่า จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือสนับสนุน

วัตถุประสงค์ทางการปกครองของรัฐในอันที่จะรักษาความมั่นคงและความผาสุกของประชาชน โดยยึดหลักการ
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กระจายอ านาจปกครองและเพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครองตนเอง ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่นจึงสามารถสรุปได้ ดังนี้ 

1) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพัน
กับส่วนได้ส่วยเสียในการปกครองการบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบและหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อ
ท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย อันจะน ามาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด โดย
ประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝ่ายนิติบัญญัติ ฝ่ายบริหาร การเลือกตั้งจะเป็นการฝึกฝนให้ประชาชนใช้ดุลยพินิจ
เลือกผู้แทนที่เหมาะสม ส าหรับผู้ที่ได้รับเลือกตั้งเข้าไปบริหารกิจการของท้องถิ่นนับได้ว่าเป็นผู้น าท้องถิ่นจะได้
ใช้ความรู้ความสามารถบริหารงานท้องถิ่นเกิดความคุ้นเคย ความช านิช านาญในการใช้สิทธิและหน้าที่ของ
พลเมือง ซึ่งจะน าไปสู่การมีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชาติต่อไป 

2) การปกครองท้องถิ่น ท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง (Self-Government) หัวใจ
ของการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจาก
ค าสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะ
ได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบการบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหาร
ท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยต่างๆ เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออกเสียง
ประชามติ (Referendum) ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดความส านึกใน
ความส าคัญของตนต่อท้องถิ่น ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหาและช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่น
ของตน นอกจากนี้การปกครองตนเองในรูปของการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริงหรือการกระจายอ านาจไปใน
ระดับต่ าสุด คือรากหญ้า ซึ่งเป็นฐานเสริมส าคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบ
ประชาธิปไตย ความล้มเหลวของระบอบประชาธิปไตยมีหลายองค์ประกอบ แต่องค์ประกอบส าคัญยิ่งยวด
อันหนึ่ง ก็คือการขาดรากฐานในท้องถิ่น การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักการ
ส าคัญของการกระจายอ านาจ การปกครองท้องถิ่นมีขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์ในการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล
เนื่องจากความจ าเป็นบางประการ 

3) ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวางนับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ซึ่งจะเห็นได้จากงบประมาณที่เพ่ิมขึ้น
ในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมือง รัฐบาลมิอาจจะด าเนินการในการสนองความต้องการของ
ประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างทั่วถึง เพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกัน การแก้ไข
ปัญหาหรือจัดบริการโครงการในท้องถิ่นโดยรูปแบบที่เหมือนกันย่อมไม่บังเกิดผลสูงสุด ท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหา
และเข้าใจปัญหาได้ดีกว่าผู้ซึ่งไม่ได้อยู่ในท้องถิ่นนั้นๆ ประชาชนในท้องถิ่นจึงเป็นผู้ที่เหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหาที่
เกิดข้ึนในท้องถิ่นนั้นมากที่สุด 

4) กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้น ไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอ่ืนและไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
ประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าวเอง ดังนั้นหากไม่มีหน่วย
การปกครองท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลจะต้องรับภาระด าเนินการเองทุกอย่างและไม่แน่ใจว่าจะสนองความต้องการ
ของท้องถิ่นทุกจุดหรือไม่ รวมทั้งจะต้องด าเนินการเฉพาะท้องถิ่นนั้นๆ ไม่เก่ียวกับท้องถิ่นอ่ืน หากได้จัดให้มีการ
ปกครองท้องถิ่นเพ่ือด าเนินการเองแล้วภาระของรัฐบาลก็จะผ่อนคลายลงไป รัฐบาลจะมีหน้าที่เพียงแต่
ควบคุมดูแลเท่าที่จ าเป็นเท่านั้นเพ่ือให้ท้องถิ่นมีมาตรฐานในการด าเนินงานยิ่งขึ้น การแบ่งเบาภาระท าให้
รัฐบาลมีเวลาที่จะด าเนินการในเรื่องที่ส าคัญหรือกิจการใหญ่ๆ ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติโดย
ส่วนรวม ความคับคั่งของภาระหน้าที่ต่างๆ ที่รวมอยู่ส่วนกลางจะลดน้อยลง ความคล่องตัวในการด าเนินงาน
ของส่วนกลางจะมีมากขึ้น 
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5) การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความ
ต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความต้องการ
ของประชาชนก็ต้องเป็นผู้ที่รู้ถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี การบริหารจึงจะเป็นไปอย่าง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ไม่ต้องเสียเวลาเสนอเรื่องขออนุมัติไปยังส่วนเหนือขึ้นไป ท้องถิ่นจะบริหารงานให้
เสร็จสิ้นลงภายในท้องถิ่นนั่นเองไม่ต้องสิ้นเปลืองเวลาและค่าใช้จ่ายโดยไม่จ าเป็น 

6) การปกครองส่วนท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง การบริหารของประเทศในอนาคต 
ผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้รับเลือกตั้ง การสนับสนุนจาก
ประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตนและยังฝึกฝนทักษะทางการบริหารงาน
ในท้องถิ่นอีกด้วย ในประเทศไทยผู้น าทางการเมืองที่มีชื่อเสียง เช่น นายทองหยอด จิตะวีระ และนายสุรินทร์ 
เทพกาญจนา เป็นต้น ล้วนแต่มีผลงานจากการเป็นนายกเทศมนตรี หรือผู้บริหารท้องถิ่นมาก่อนจนสามารถ
ประสบความส าเร็จเป็นนักการเมืองที่มีชื่อเสียงในระดับชาติ 

7) การปกครองส่วนท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง การปกครอง
ส่วนท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ 
และสังคม การด าเนินงานพัฒนาชนบทที่ผ่านมายังมีอุปสรรคส าคัญประการหนึ่งคือ การมีส่วนร่วมจาก
ประชาชนในท้องถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ์ผลนั้นจะต้องมาจากการริเริ่มช่วยตนเองของ
ท้องถิ่น ท าให้เกิดความร่วมมือร่วมใจร่วมแรงกันโดยอาศัยโครงสร้างความเป็นอิสระในการปกครองตนเอง ซึ่ง
ต้องมาจาก การกระจายอ านาจอย่างแท้จริง มิเช่นนั้นแล้วการพัฒนาชนบทจะเป็นลักษณะหยิบยื่นยัดใส่ หรือ
กึ่งหยิบยื่นยัดใส่ เกิดความหวังทุกปีว่าจะมีลาภลอย แทนที่จะเป็นผลดีต่อท้องถิ่นกลับสร้างลักษณะการพัฒนา
แบบพ่ึงพา ไม่ยอมช่วยตนเองอันเป็นผลทางลบต่อการพัฒนาพ้ืนฐานระบอบประชาธิปไตย ดังนั้นการกระจาย
อ านาจจึงจะท าให้เกิดลักษณะการพ่ึงตนเอง ซึ่งเป็นหลักส าคัญของการพัฒนาชนบทอย่างยิ่ง 

สรุปได้ว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย การปกครองท้องถิ่น
ท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวางนับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น 
กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้น ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่นอ่ืนและไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อประเทศโดย
ส่วนรวม การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ การ
ปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองการปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการ
พัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง 

3. วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2549) กล่าวว่า วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่นมีดังนี้ 
1) ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดเจนว่าในการบริหารประเทศ จะต้องอาศัยเงิน

งบประมาณเป็นหลัก หากเงินงบประมาณจ ากัด ภารกิจที่จะต้องบริการให้กับชุมชนต่างๆ อาจไม่เพียงพอ 
ดังนั้นหากจัดให้มีการปกครองส่วนท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ ก็สามารถมีรายได้มีเงินงบประมาณ
ของตนเองเพียงพอ ที่จะด าเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ จึงเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล
ได้เป็นอย่างมาก การแบ่งเบานี้เป็นการแบ่งเบาท้ังในด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการด าเนินการ 

2) เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจากประเทศมีขนาด
กว้างใหญ่ ความต้องการประชาชนในแต่ละท้องที่ ย่อมมีความแตกต่างกันการรอรับการบริการจากรัฐบาลเพียง
แห่งเดียว อาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้าหน่วยการปกครองท้องถิ่นที่มีประชาชนในท้องถิ่น
เป็นผู้บริหารเท่านั้นจึงสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้ 
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3) เพ่ือความประหยัด โดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกันสภาพความเป็นอยู่ของประชาชนก็
ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยการปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงจ าเป็นโดยให้อ านาจ หน่วยการปกครองท้องถิ่นจัดเก็บ
ภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพ่ือน าไปใช้ในการบริหารกิจการของท้องถิ่น ท าให้ประหยัดเงิน
งบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นทั่วประเทศเป็นอันมากและแม้จะมีการจัดสรรเงินงบประมาณ
จากรัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขที่ก าหนดไว้อย่างรอบคอบ 

4) เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก่
ประชาชนจาการที่การปกครองท้องถิ่น เปิดโอกาสให้แก่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองไม่ว่าจะเป็น
การสมัครรับเลือกตั้งเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้าไปท าหน้าที่ฝ่ายบริหาร หรือฝ่ายนิติบัญญัติของหน่วย
การปกครองท้องถิ่นก็ตาม การปฏิบัติหน้าที่ที่แตกต่างกันนี้มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการ
ปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติได้อย่างดี 

สรุปได้ว่า วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่นช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เพ่ือสนองตอบต่อ
ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เพ่ือความประหยัดและเพ่ือให้หน่วยการปกครองส่วน
ท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก่ประชาชนจากการที่ปกครองท้องถิ่น 

4. องค์ประกอบการปกครองส่วนท้องถิ่น 
อุทัย หิรัญโต (2543) กล่าวว่า ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประกอบด้วยองค์ประกอบ 9 

ประการ ดังนี้ 
1) สถานะตามกฎหมาย (legal Status) หมายความว่า หากประเทศใดก าหนดเรื่องการปกครอง

ท้องถิ่นไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองท้องถิ่นในประเทศนั้นจะมีความเข้มแข็งกว่าการปกครอง
ท้องถิ่นที่จัดตั้งขึ้นขึ้นโดยกฎหมายอื่น เพราะข้อความที่ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญนั้นแสดงให้เห็นว่า ประเทศนั้น
มีนโยบายที่จะกระจายอ านาจอย่างแท้จริง 

2) พ้ืนที่และระดับ (Area and Level) ปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการก าหนดพ้ืนที่และระดับของหน่วย
การปกครองท้องถิ่นมีหลายประการ เช่น ปัจจัยทางภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ เชื้อชาติ และความส านึกในการ
ปกครองตนเองของประชาชนจึงได้มีกฎเกณฑ์ที่จะก าหนดพ้ืนที่และระดับของหน่วยการปกครองท้องถิ่น
ออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดเล็กและขนาดใหญ่ ส าหรับขนาดของพ้ืนที่จา
การศึกษาขององค์การสหประชาชาติโดยองค์การอาหารและเกษตรแห่งสหประชาชาติ  (FAO) องค์การศึกษา
วิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม (UNESCO) องค์การอนามัยโลก (WHO)  และส านักกิจการสังคม (Bureau of 
Social Affair) ได้ให้ความเห็นว่าหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นที่สามารถให้บริการและบริหารงานอย่างมี
ประสิทธิภาพได้ ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แต่ยังมีปั จจัยอ่ืนที่จะต้องพิจารณาด้วย เช่น 
ประสิทธิภาพในการบริหาร รายได้ และบุคลากร เป็นต้น 

3) การกระจายอ านาจและหน้าที่ การที่จะก าหนดให้ท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่มากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับ
นโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นส าคัญ 

4) องค์การนิติบุคคล จัดตั้งโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแห่งชาติ มีขอบเขต
การปกครองที่แน่นอน มีอ านาจในการก าหนดนโยบาย ออกกฎข้อบังคับ ควบคุมให้มีการปฏิบัติตามนโยบาย
นั้นๆ 

5) การเลือกตั้ง สมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ 
ทั้งหมดหรือบางส่วน เพ่ือแสดงถึงการเข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของประชาชน โดยเลือก
ผู้บริหารท้องถิ่นของตนเอง 
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6) อิสระในการปกครองตนเอง สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการภายในขอบเขตของ
กฎหมาย โดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชาของหน่วยงานทางราชการ 

7) งบประมาณของตนเอง มีอ านาจในการจัดเก็บรายได้ การจัดเก็บภาษีตามขอบเขตที่กฎหมายให้
อ านาจในการจัดเก็บ เพ่ือให้ท้องถิ่นมีรายได้เพียงพอที่จะท านุบ ารุงท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้าต่อไป 

8) การควบคุมดูแลของรัฐ เมื่อได้รับการจัดตั้งขึ้นและยังคงอยู่ในการก ากับ ดูแลจากรัฐเพ่ือประโยชน์
และมั่นคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระในการด าเนินงานของหน่วยการปกครองท้องถิ่น
นั้น ทั้งนี้มิได้หมายความว่ามีอิสระเต็มที่ที่เดียวคง หมายถึงเฉพาะอิสระในการด าเนินการเท่านั้น เพราะมิฉะนั้น
แล้วท้องถิ่นจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไป รัฐจึงต้องสงวนอ านาจในการควบคุมดูแลอยู่ 

9) การปกครองส่วนท้องถิ่นก าหนดขึ้นบนพ้ืนฐานทฤษฎีการกระจายอ านาจและอุดมการณ์
ประชาธิปไตย ซึ่งมุ่งเปิดโอกาสและสนับสนุนให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการทางการเมืองและ
กิจกรรมการปกครองตนเองในระดับหนึ่ง ซึ่งจะเห็นได้จากลักษณะส าคัญของการปกครองท้องถิ่นที่เน้นการมี
อ านาจอิสระในการปกครองตนเองมีการเลือกตั้ง มีองค์การหรือสถาบันที่จ าเป็นในการปกครองตนเอง และที่
ส าคัญก็คือ ประชาชนในท้องถิ่นจะมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองอย่างกว้างขวาง 

สรุปได้ว่า ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่น สถานะตามกฎหมาย พ้ืนที่และระดับการกระจายอ านาจ
และหน้าที่ องค์การนิติบุคคล การเลือกตั้ง อิสระในการปกครองตนเอง งบประมาณของตนเอง การควบคุมดูแล
ของรัฐและการปกครองท้องถิ่นก าหนดขึ้นบนพ้ืนฐานทฤษฎีการกระจายอ านาจและอุดมการณ์ประชาธิปไตย 
 
2.5 ข้อมูลพื้นฐานองค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ 

 ข้อมูลพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ มีดังนี้ 
 

 1) ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล 
ต าบลจารพัต มีพ้ืนที่ทั้งหมดประมาณ 75.7 ตารางกิโลเมตร                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           
อาณาเขตของต าบล 

  ทิศเหนือ   จรด   กับต าบลช่างปี่  อ าเภอศีขรภูมิ   
  ทิศใต้      จรด   กับต าบลหนองเหล็ก อ าเภอศีขรภูมิ   
  ทิศตะวันออก     จรด   กับต าบลตรมไพรและต าบลระแงง อ าเภอศีขรภูมิ   
  ทิศตะวันตก       จรด   กับต าบลเมืองที อ าเภอเมืองสุรินทร์ 

ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต ตั้ งอยู่ที่หมู่  1 ต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ      
จังหวัดสุรินทร์  โทรศัพท์  044-069734 

องค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต ประกอบด้วยส่วนราชการดังนี้ 
1.1) ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต 

 มีหน้าที่ด าเนินการในกิจการขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต ให้เป็นไปตามระเบียบแบบ
แผนและนโยบายขององค์การบริหารส่วนต าบล อีกท้ังยังมีหน้าที่เกี่ยวกับการบริหารงานทั่วไป งานนโยบายและ
แผน งานกฎหมายและคดี งานส่งเสริมการท่องเที่ยว งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ตลอดจนงานอื่นๆ ที่
มิได้ก าหนดไว้เป็นงานของส่วนใดและงานตามที่ได้รับมอบหมาย 

1.2) กองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต  
 มีหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับการเงินและบัญชี งานทะเบียนทรัพย์สินและพัสดุ งานพัฒนา และ

จัดเก็บรายได้ งานพัสดุ งานผลประโยชน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต ตลอดจนงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวกับ
การเงินที่มิได้ก าหนดไว้เป็นงานของส่วนราชการใด และงานตามที่ได้รับมอบหมาย 
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1.3) กองช่าง องค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต 
 มีหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับงานโยธา งานก่อสร้าง งานออกแบบและควบคุมอาคาร  งาน

ประสานสาธารณูปโภค งานบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า ทางระบายน้ า สวนสาธารณะ ตลอดจนงานอื่น ๆ ที่มิได้
ก าหนดไว้เป็นงานของส่วนใด และงานตามที่ได้รับมอบหมาย อัตราก าลังในกองช่างมีทั้งหมด 5 อัตรา 
ประกอบด้วยพนักงานส่วนต าบล  และพนักงานจ้างตามภารกิจ  

1.4) กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม    
 มีหน้าที่รับผิดชอบงานด้านการศึกษา วัฒนธรรมประเพณีต่าง ๆ รวมถึงศูนย์พัฒนาเด็กเล็กใน

องค์การบริหารส่วนต าบลด้วย  

 2) ประชากร 
ต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ  จังหวัดสุรินทร์  แบ่งเขตการปกครองออกเป็น 20 หมู่บ้าน   

ประกอบด้วยมีประชากรทั้งสิ้น 10,690 คน จ านวนครัวเรือน 2,663 ครัวเรือน  

 3) ด้านการเมือง/การปกครอง  
องค์การบริหารส่วนต าบลได้จัดตั้งชุมชนในเขตต าบล มีทั้งหมด 20 หมู่บ้าน แต่ละหมู่บ้านมีสมาชิก

สภาหมู่บ้านละ 2 คน เป็นตัวแทนของหมู่บ้าน ประชาชนมีส่วนร่วมในการจัดซื้อจัดจ้างขององค์การบริหารส่วน
ต าบล ประชาชนให้ความร่วมมือด้านการเลือกตั้งเป็นอย่างดี เช่น การเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
ต าบลใน  ปัญหาคือการแข่งขันทางการเมืองค่อนข้างสูง มีจุดที่น่าสังเกตคือ มีการย้ายเข้าย้ายออกช่วงที่จะมีการ
เลือกตั้ง ไม่ว่าจะเป็นการเลือกผู้ใหญ่บ้าน สมาชิกสภา นายกองค์การบริหารส่วนต าบล โดยเฉพาะการคัดเลือก
ผู้ใหญ่บ้าน การแก้ไขปัญหาขององค์การบริหารส่วนต าบลคือ ขอความร่วมมือ ผู้น า  เจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่รับผิดชอบ
ให้ระมัดระวัง สอดส่องพฤติกรรมและให้รายงานอ าเภอทราบ การรณรงค์ ประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง
เกี่ยวกับข้อกฎหมายของการเลือกตั้งที่กระท าได้และท าไม่ได้ให้ประชาชนได้รับทราบปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น
องค์การบริหารส่วนต าบล ก็ได้พยายามแก้ไข โดยเรื่องจากการประชุมประชาคมท้องถิ่นทุกหมู่บ้านในเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบล ในการจัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล จากผลการประชุมทุกครั้งที่องค์การบริหาร
ส่วนต าบลจัดขึ้น มีประชาชนสนใจเข้าร่วมประชุมรวมทั้งแสดงความคิดเห็นที่หลากหลาย ส่งผลให้องค์การบริหาร
ส่วนต าบลด าเนินงานตามความต้องการของประชาชน และประชาชนได้รับและมีส่วนร่วมในการพัฒนาองค์การ
บริหารส่วนต าบล นอกจากนี้ องค์การบริหารส่วนต าบลได้จัดโครงการอบรมศึกษาดูงาน ของคณะผู้บริหาร สมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนต าบล พนักงานส่วนต าบล  และกรรมการชุมชน  โครงการอื่น ๆ ส าหรับประชาชนอีก
หลายโครงการ เพ่ือน าความรู้และประสบการณ์ที่ได้รับมาพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล ให้เจริญเท่าเทียมกับ
องค์การบริหารส่วนต าบลอ่ืนๆ และองค์การบริหารส่วนต าบล มีโครงการจัดซื้อเครื่องมือเครื่องใช้ในการปฏิบัติงาน
ให้ทันสมัยและมีประสิทธิภาพ โครงการบางโครงการต้องระงับไว้เนื่องจากข้อจ ากัดด้านงบประมาณ  มีอัตราก าลัง
พนักงานองค์การบริหารส่วนต าบลจ ากัด ไม่เพียงพอต่อการตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านบริการ 

4) สภาพทางสังคม 
   4.1  การศึกษา 

จากการส ารวจข้อมูลพ้ืนฐานพบว่า ประชากรอายุ 15-60 ปีเต็ม ร้อยละ 99  อ่าน  เขียน
ภาษาไทยและคิดเลขอย่างง่ายได้  เด็กอายุ 6-14 ปี ร้อยละ 100 ได้รับการศึกษาภาคบังคับ 9 ปี  ได้เรียนต่อชั้น
มัธยมศึกษาปีที่ 4 หรือเทียบเท่า และท่ีไม่ได้เรียนต่อมีงานท า ร้อยละ 99 ด้านการศึกษาอยู่ในเกณฑ์ที่ดี ปัญหา
คือ ยังไม่สามารถที่จะแข่งขันกับเมืองใหญ่ ๆ ได้ การแกป้ัญหาขององค์การบริหารส่วนต าบลได้จัดกิจกรรมให้กับ
เด็กของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การสนับสนุนอาหารเสริมนม  อาหารกลางวัน ในกับทางโรงเรียนในเขตพ้ืนที่ และ
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ร่วมกันจัดกิจกรรมต่าง ๆ กับทางโรงเรียน  โดยมีโรงเรียนประถมศึกษา/มัธยม จ านวน 5 แห่ง คือ โรงเรียนบ้าน
จารพัต  โรงเรียนบ้านเปรียง โรงเรียนบ้านพันษี  โรงเรียนบ้านกันจารย์  โรงเรียนบ้านพม่า และโรงเรียนมัธยม
จารพัต 

 4.2  สาธารณสุข 
        จากการส ารวจข้อมูลพ้ืนฐานพบว่า  ประชาชนกรส่วนมากมีสุขภาพที่ดี  มีการคัดกรองสุขภาพ

ให้กับประชาชนกลุ่มเสี่ยง โรคที่มักเกิดแก่ประชากรในชุมชน เช่นกัน ได้แก่ โรคความดัน เบาหวาน โรคเอดส์ โรค
ไข้เลือดออก มือ-ปาก-เท้าในเด็ก และโรคอ่ืน ๆ อีกมาก มีสถิติเข้ารับการรักษา พยาบาล ปัญหาคือประชาชนบาง
รายไม่ยอมไปคัดกรองหรือตรวจสุขภาพประจ าปี การแก้ไขปัญหา คือ เทศบาลและหน่วยงานสาธารณสุข 
โรงพยาบาล ได้จัดกิจกรรมร่วมมือกันรณรงค์ให้ชุมชนเห็นความส าคัญในเรื่องนี้ซึ่งก็ได้ผลในระดับหนึ่ง ประชาชน
ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี แต่ต้องเป็น การด าเนินการอย่างต่อเนื่องเป็นประจ าทุกปี ส าหรับเด็กแรกเกิด -6 ปี 
ผู้ปกครองสามารถเลี้ยงดูตรงตามเกณฑ์มาตรฐาน มีเพียง  1 ราย เท่านั้น ดีไม่ตรงตามเกณฑ์มาตรฐาน จากการ
ส ารวจข้อมูลพ้ืนฐาน บางครัวเรือนไม่ได้กินอาหารที่ถูกสุขลักษณะ การใช้ยาเพ่ือบ าบัดอาการเจ็บป่วยที่ไม่
เหมาะสม การออกก าลังกายยังไม่สม่ าเสมอ และประชากรส่วนมากไม่ได้รับการตรวจสุขภาพ ปัญหาเหล่านี้
องค์การบริหารส่วนต าบลจารพัตพยายามอย่างยิ่งที่จะแก้ไข โดยร่วมมือกับโรงพยาบาล สาธารณสุข จัดกิจกรรม
เพ่ือแก้ไขปัญหา 
 
2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ ปีงบประมาณ พ.ศ.2558 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล และเทศบาล ซึ่งได้ท าการส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวน 194 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ในเขตพ้ืนที่ 8 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดกระบี่ จังหวัดพัทลุง 
จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็น
หลัก คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่ งอ านวย
ความสะดวก ผลการศึกษา พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( = 4.49) โดยพึง
พอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มากที่สุด ( = 4.60) รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ( = 4.47) ด้าน
ช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( = 4.44) ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า 
ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจที่
ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
 วรุณี เชาวน์สุขุม และดวงตา สราญรมย์ (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาล
นครนนทบุรี อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้ บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 2) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 งาน ได้แก่ งานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจ าบ้าน งานบริการเชิง
รุกด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานศูนย์บริการสาธารณสุขที่ 2 และงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2558 3) เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลนครนนทบุรีในด้านบริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่างที่ท าการวิจัยจ านวน 2,000 ราย 
เครื่องมือที่ใช้คือ แบบสอบถาม ซึ่งวัดค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.89 การวิเคราะห์ข้อมูล โดยหาความถี่ ร้อยละ 
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ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบค่าทีแบบอิสระต่อกัน และค่าความแปรปรวนทางเดียว โดยมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้ บริการของ
เทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง  การใช้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ด้านที่มีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 2) ระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 งาน ได้แก่ งานปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
เลขหมายประจ าบ้าน งานบริการเชิงรุกด้านป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย งานศูนย์บริการสาธารณสุขที่ 2 และ
งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง 4 งาน อยู่ในระดับมาก
ที่สุดทั้ง 4 งาน เมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า งานที่มีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ งานศูนย์บริการสาธารณสุขที่ 2 
งานบริการเชิงรุก ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และงานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลข
หมายประจ าบ้าน 3) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกไม่แตกต่างกัน 
 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2558) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ.2557 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ 
ตลอดจนศึกษาปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่น ใน
ปีงบประมาณ พ.ศ.2557 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล 
และเทศบาล ซึ่งได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จ านวน 82 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่  5 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสงขลา 
จังหวัดสตูล จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดปทุมธานี โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยทักษิณ 
ได้รับการมอบหมายจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้เป็นหน่วยประเมินความพึงพอใจดังกล่าว โดยส ารวจด้าน
คุณภาพการให้บริการใน 3 ประเด็นหลัก คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ (Percentage) คะแนนเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) การทดสอบค่าที-เทสต์ (t-test) และการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนแบบทางเดียว (One - Way 
Anova) พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (X̅= 4.42) โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่
บุคลากรผู้ให้บริการมากที่สุด (X̅= 4.48) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้ บริการ (X̅= 4.40) และด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก (X̅= 4.38) ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในจังหวัดนครศรีธรรมราช และจังหวัดสงขลามีความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ที่ประเมินแตกต่างกัน ส่วน
จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดอ่ืน ๆ (สตูล และปทุมธานี) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ที่ประเมินไม่
แตกต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 อัษฎา ผาใต้ และจิตติ กิตติเลิศไพศาล  (2557)  ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาล ต าบลตองโขบ อ าเภอโคกศรีสุพรรณ จังหวัดสกลนคร มีความมุ่งหมายเพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลตองโขบ อ าเภอโคกศรี
สุพรรณ จังหวัดสกลนคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ประชาชนในเขตเทศบาลต าบล ตองโขบ รวมทั้งสิ้น 375 
คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า มีค่าความเชื่อมั่น 0.98 
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การวิเคราะห์ข้อมูลใช้วิธีการทางสถิติ เพ่ือหาค่า  ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย โดยใช้ t - test และ F - test แบบ 
One Way ANOVA  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวิธีการของ Scheffe พบว่า 1) ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลตองโขบ อ าเภอโคกศรีสุพรรณ จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมและ 
รายด้าน พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน 2) การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลตองโขบ อ าเภอโคกศรีสุพรรณ จังหวัดสกลนคร ในกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 375 คน จ าแนกตาม
คุณลักษณะส่วนบุคคล ได้ดังนี้ จ าแนกตามเพศ พบว่า กลุ่มที่มีเพศต่างกันมีระดับความพึงพอใจในการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลตองโขบ โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน จ าแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่มที่มีอาชีพต่างกัน
มีระดับความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลตองโขบ โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน จ าแนก
ตามรายได้ พบว่า กลุ่มที่มีรายได้ต่างกันมีระดับความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลตองโขบ โดย
ภาพรวมไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ได้แก่ ด้านการให้บริการที่น่าเชื่อถือ จึงท าการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวิธีการของเชฟเฟ่ พบว่า
กลุ่มที่มีรายได้ต่ ากว่า 5,000 บาท กลุ่มที่มีรายได้ตั้งแต่ 5,001-10,000 บาท และกลุ่มที่มีรายได้ตั้งแต่ 10,001-
20,000 บาท มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลตองโขบ อ าเภอโคกศรีสุพรรณ 
จังหวัดสกลนคร ด้านการให้บริการที่น่าเชื่อถือมากกว่ากลุ่มที่มีรายได้ 20,001 บาท ขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จ าแนกตามเขตท่ีอยู่อาศัย พบว่า กลุ่มที่มีเขตท่ีอยู่อาศัยต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลตองโขบ โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แต่เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จ านวน 3 ด้าน ได้แก่ ด้าน
การให้บริการที่ตรงเวลา ด้านการให้บริการที่มีความก้าวหน้า และด้านการให้บริการอย่างถูกต้อง จึงท าการ
ทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวิธีการของ เชฟเฟ่ พบว่า ด้านการให้บริการที่ตรงเวลากลุ่มที่มีเขตท่ีอยู่
อาศัยทางทิศเหนือ มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบลตองโขบ อ าเภอโคกศรี
สุพรรณ จังหวัดสกลนคร มากกว่ากลุ่มที่มีเขตท่ีอยู่อาศัยทางทิศตะวันออกและทิศตะวันตกอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านการให้ บริการอย่างถูกต้อง กลุ่มที่มีเขตที่อยู่อาศัยทางทิศตะวันออกมีความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้ บริการของเทศบาลต าบลตองโขบ อ าเภอโคกศรีสุพรรณ จังหวัดสกลนคร มากกว่ากลุ่มที่
มีเขตที่อยู่อาศัยทางทิศใต้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และโดยภาพรวมไม่พบรายคู่ใดที่มีระดับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลตองโขบ อ าเภอโคกศรีสุพรรณ จังหวัดสกลนคร โดย
ภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนต าบล หนองเต่า จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษา พบว่า โดยรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด (4.20) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด จะได้ ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม
และการรักษาความสงบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.36) ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี  
และภูมิปัญญาท้องถิ่น ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.28) ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด ( = 4.20) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ค่าเฉลี่ย
อยู่ในระดับมาก ( = 3.91) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( = 3.89) ด้านการบริหารจัดการ
และสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง 
( = 3.40) และด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชกรรมและการท่องเที่ยว ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
ปานกลาง ( = 2.94) ตามล าดับ ส่วนความส าเร็จของการปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนอง
เต่า โดยรวมค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.33) โดยมิติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติ
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ราชการ และมิติด้านประสิทธิภาพขอการปฏิบัติราชการ มีค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.35) 
รองลงมาคือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.24) และมิติด้าน
การพัฒนาองค์การ ค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมาก ( = 3.58)  
 ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้าน
การให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่าง
ก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ส่วน 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพ ที่ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 
 สมบัติ บุญเลี้ยง และคณะ (2555) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านคุณภาพการให้บริการ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ อยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.88 เมื่อพิจารณาคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ จ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมาก
ที่สุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ มีคะแนน
เฉลี่ย 4.06 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 และด้านผล
จากการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 ตามล าดับ 
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บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การส ารวจเพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูม ิจังหวัดสุรินทร์ โดยด าเนินการตามข้ันตอนดังต่อไปนี้ 
 1. ประชากรและตัวอย่าง 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1 ประชากรและตัวอย่าง 

 1) ประชากร ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต
อ าเภอศีขรภูม ิจังหวัดสุรินทร์ มีประชากรทั้งสิ้น 429 คน มีผู้มาติดต่องานหรือรับบริการสาธารณะ จ านวน 302 
คน  

 2) ตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต
อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ จ านวน 302 ราย ค านวณจากสูตรของเครซีและมอร์แกน โดยใช้การสุ่มอย่างง่าย 
รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.1 
 
ตาราง 3.1 ประชากรและตัวอย่างของงานที่ขอรับการประเมิน 
 

ที ่ ส่วนงานที่ขอรับการประเมิน 
จ านวนประชากร 

(ราย) 
จ านวนตัวอย่าง 

(ราย) 
1 งานด้านจัดเก็บรายได้ 220 140 
2 งานด้านการศึกษา 150 108 
3 งานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก  26 24 
4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 33 30 

รวม 429 302 
 

 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1) เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย   
 เครื่องมือที่ใช้  ได้แก่  แบบสอบถามที่คณะด าเนินงานสร้างขึ้น แบ่งออกได้เป็น 3 ตอน  
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยมีข้อค าถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

การศึกษาที่ส าเร็จสูงสุด อาชีพหลัก และรายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือน ลักษณะค าถามเป็นปลายปิด แบบตรวจสอบ
รายการ (Checklist) 

ตอนที่ 2 ข้อมูลการเข้ารับบริการ โดยมีข้อค าถามเกี่ยวกับ ประเภทของบริการ จ านวนครั้งที่เข้ารับ
บริการ  ช่วงเวลาที่เข้ารับบริการ  ระยะเวลาในการรับบริการแต่ละครั้ง การรับรู้ขั้นตอนของการให้บริการ และ
รับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ลักษณะค าถามเป็นปลายปิด แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
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 ตอนที่ 3  ความพึงพอใจต่องานที่รับการประเมิน เป็นมาตรประเมินค่า (Rating Scale)  5 ระดับ โดย
มีจ านวนข้อค าถามในแต่ละด้าน ดังนี้ 

- ด้านความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ มีจ านวน 5 ข้อ 
- ด้านความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ มีจ านวน 5 ข้อ 
- ด้านความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ มีจ านวน 7 ข้อ  
- ด้านความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยที่เอ้ือต่อการเข้ารับบริการ มีจ านวน 5 ข้อ 
 โดยคณะด าเนินงานใช้มาตรวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ โดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนไว้

ดังนี้ 
5 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับมากที่สุด 
4 หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับมาก 
3 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับปานกลาง 
2 หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับน้อย 
1 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับน้อยที่สุด 

 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการที่ท่านประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง ลักษณะ
ค าถามเป็นแบบปลายเปิด  

2) วิธีการสร้างเครื่องมือ   
 คณะด าเนินงานได้มีวิธีการสร้างและตรวจหาคุณภาพเครื่องมือ ดังนี้ 

2.1) ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีจากเอกสาร ทบทวนวรรณกรรมทางวิชาการที่เกี่ยวข้องกับแนวคิด
เกี่ยวกับความพึงพอใจ การให้บริการของเทศบาล/องค์การบริหารส่วนต าบล การปกครองส่วนท้องถิ่น และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.2) ก าหนดกรอบแนวคิด ก าหนดโครงสร้างในการจัดท าแบบสอบถาม   
2.3) การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดยน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษาและการก าหนดกรอบ

แนวคิดมารวบรวมเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามเพ่ือน าเสนอผู้เชี่ยวชาญ ตรวจสอบความเหมาะสมและ
ความสอดคล้องในด้านเนื้อหาและการใช้ภาษา  

2.4) น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี่ยวชาญมาปรับปรุงแก้ไขก่อนน าไปท าการทดลอง
ใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย จากนั้นคณะด าเนินงานน าผลจาก
การ Try Out มาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์ และน าเสนอผู้เชี่ยวชาญอีกครั้งก่อนน าไปใช้จริง
ต่อไป 

2.5) น าผลจากการทดลองใช้มาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์ ก่อนน าไปใช้จริงต่อไป 
    

3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกับตัวอย่าง จ านวน 302 ราย  โดยใช้การสุ่มอย่างง่าย 

เพ่ือเลือกตัวอย่างในการตอบแบบสอบถามในแต่ละแห่ง โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
 1) ติดต่อประสานงานและวางแผนการเก็บรวบรวมข้อมูลร่วมกับองค์การบริหารส่วนต าบล เพ่ือขอรับ

รายชื่อของผู้เข้ารับบริการแต่ละงานที่ขอรับการประเมิน 
 2) พิจารณาหมู่บ้าน หรือชุมชนของผู้รับบริการ เพ่ือความสะดวกในการเข้าถึงตัวอย่าง โดยใช้เกณฑ์ 

จ านวนผู้เข้ารับบริการ และความครอบคลุมแต่ละงานที่ขอรับการประเมิน  
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3) ประสานกับผู้ใหญ่บ้าน ผู้น าชุมชนหรือสมาชิกเทศบาล/องค์การบริหารส่วนต าบล เพ่ือขออนุญาตเก็บ
รวบรวมข้อมูล 

 4) เก็บรวบรวมข้อมูล โดยการชี้แจงถึงความส าคัญของการเก็บรวบรวมข้อมูล และให้ตัวอย่างท า
แบบสอบถามอย่างอิสระ ส าหรับตัวอย่างที่ไม่สามารถด าเนินการเองได้ เช่น ผู้พิการ จะให้ญาติที่ใกล้ชิดสอบถาม 
และตอบลงในแบบสอบถามแทน 

5) จากนั้นตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถามก่อนน าไปวิเคราะห์ตามวิธีการทางสถิติ 
 
3.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1) สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือ
อธิบายหรือพรรณนาลักษณะของข้อมูล 

1.1) สูตรการหาค่าร้อยละ โดยใช้สูตรดังนี้   
 

   ร้อยละ  =  n

100x

 
 

   เมื่อ x   แทน จ านวนข้อมูลที่ต้องการน ามาหาค่าร้อยละ 
    n  แทน จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
 

1.2) สูตรการหาค่าเฉลี่ย โดยใช้สูตรดังนี้  
 

      =   
n

x  
 

   เมื่อ    แทน ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 
     x   แทน ผลรวมของข้อมูลทั้งหมด 
     n  แทน จ านวนข้อมูลจากตัวอย่าง 
 

1.3) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใช้สูตรดังนี้  
 

   S.D.   =  

 
 1nn

xxn
22



 

  
 

   เมื่อ S.D.  แทน ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
             n  แทน จ านวนข้อมูลจากตัวอย่าง 
     x  แทน ค่าของข้อมูล 
 

2) เกณฑ์การแปลความหมาย 
การแปลผลค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริ การใช้เกณฑ์การ

แปลความหมายของ ธานินทร์ ศิลป์จารุ (2550) แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
ค่าเฉลี่ย  4.50-5.00  หมายถึง  ผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
ค่าเฉลี่ย  3.50-4.49  หมายถึง  ผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
ค่าเฉลี่ย  2.50-3.49  หมายถึง  ผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 
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ค่าเฉลี่ย  1.50-2.49  หมายถึง  ผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับน้อย 
ค่าเฉลี่ย  1.00-1.49  หมายถึง  ผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 



 

บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
จากการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

จารพัต อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ ซึ่งสอบถามความคิดเห็นจากผู้รับบริการ จ านวน 302 คน โดยใช้
แบบสอบถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้น เพ่ือประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการใน
ประเด็นต่อไปนี้ คือ ระดับความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ระดับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งการ
ประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับริการในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการประเมินผลในรูปแบบของการท าการ
วิจัยเชิงประเมินตามภารกิจที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต จ านวน 4 งาน  
งานบริการที่ต้องการประเมิน คือ  

งานด้านที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ 
งานด้านที่ 2. ด้านการศกึษา 
งานด้านที่ 3. ด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก  
งานด้านที่ 4. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

น าเสนอผลการประเมินเป็น 2 ตอน คือ ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม และการวัดความพึง
พอใจต่อการด าเนินงานและการให้บริการ ตามรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
4.1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตัวอย่างผู้รับบริการที่ได้ในการศึกษาครั้งนี้ ปรากฏว่าเก็บรวบรวมมาได้ครบถ้วน จ านวน 302 รายตามท่ี
ก าหนด  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางที ่4.1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามข้อมูลทั่วไป 
 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ    
         หญิง 161 53.3 
         ชาย 141 46.7 
อายุ    
         ต่ ากว่า 17 ปี 21 7.0 
         18-24 ปี 28 9.3 
         25-29 ปี 10 3.3 
         30-39 ปี 15 5.0 
         40-49 ปี 100 33.1 
         50-59 ปี 82 27.2 
         60 ปีขึ้นไป 46 15.2 
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ตารางที ่4.1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามข้อมูลทั่วไป (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
สถานภาพสมรส   
       โสด 115 38.1 
       สมรส 171 56.6 
       หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 0 0.0 
       หม้าย 16 5.3 
การศึกษาที่ส าเร็จสูงสุด   
       ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 141 46.7 
       มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 97 32.1 
       มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 55 18.2 
       อนุปริญญาและปริญญาตรี 9 3.0 
       สูงกว่าปริญญาตรี 0 0.0 
อาชีพหลัก   
       รับราชการ/พนักงานของรัฐ 3 1.0 
       รับจ้าง 77 25.5 
       ธุรกิจส่วนตัว 51 16.9 
       รัฐวิสาหกิจ/หน่วยงานอื่น ๆ ของรัฐ 7 2.3 
       ผู้รับบ านาญ 3 1.0 
       เกษตรกรรม/กสิกรรม 115 38.1 
       พนักงานท้องถิ่น/เทศบาล 0 0.0 
       ก าลังศึกษา 31 10.3 
       อ่ืน ๆ 15 5.0 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
       ไม่มีรายได้ 26 8.6 
       ต่ ากว่า 5,000 บาท 159 52.6 
       5,001-10,000 บาท 37 12.3 
      10,001-15,000 บาท 58 19.2 
      มากกว่า 15,001 บาท 22 7.3 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามการวัดความพึงพอใจในการให้บริการและ

คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต ทั้งหมดจ านวน 302 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 161 คน (ร้อยละ 53.3) และเพศชาย จ านวน 141 คน (ร้อยละ 46.7)  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 40-49 ปี จ านวน 100 คน (ร้อยละ 33.1) รองลงมา คือ อายุ 50-59 
ปี จ านวน 82 คน (ร้อยละ 27.2) และผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 25-29 ปี จ านวน 10 คน (ร้อยละ 3.3) มีจ านวน
น้อยที่สุด 
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ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 171 ราย คิดเป็นร้อยละ 56.6 รองลงมา  
ได้แก่ โสด จ านวน 115 ราย คิดเป็นร้อยละ 38.1 และหม้าย จ านวน 16 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.3  ตามล าดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาประถมศึกษาหรือต่ ากว่า จ านวน 141 ราย คิดเป็น 
ร้อยละ 46.7 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า จ านวน 97 ราย คิดเป็น 
ร้อยละ 32.1 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จ านวน 55 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.2 และระดับ
อนุปริญญาและปริญญาตรี จ านวน 9 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.0 ตามล าดับ  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จ านวน 115 ราย คิดเป็นร้อยละ 
38.1 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ อาชีพรับจ้าง จ านวน 77 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.5 อาชีพธุรกิจส่วนตัว 
จ านวน 51 ราย คิดเป็นร้อยละ 16.9 และอาชีพก าลังศึกษา จ านวน 31 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.3 ตามล าดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่า 5,000 บาท จ านวน 159 ราย คิดเป็น 
ร้อยละ 52.6 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ 10,001-15,000 บาท จ านวน 58 ราย คิดเป็นร้อยละ 19.2  รายได้ 
5,001-10,000 บาท จ านวน 37 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.3 และไม่มีรายได้ จ านวน 26 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.6 
ตามล าดับ 
 
4.2 ผลการศึกษาข้อมูลการเข้ารับบริการ 

คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูม ิจังหวัดสุรินทร์ ดังนี้ 
 

ตารางที่ 4.2 จ านวนและร้อยละของประเภทบริการ 
 

ประเภทบริการ จ านวน ร้อยละ 
    1) งานด้านจัดเก็บรายได้ 140 46.4 
    2) งานด้านการศึกษา 108 35.8 
    3) งานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก  24 7.9 
    4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 30 9.9 

รวม 302 100.0 
 

 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเข้ารับบริการงานด้านจัดเก็บรายได้ จ านวน 140 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 46.4 งานด้านการศึกษา จ านวน 108 ราย คิดเป็นร้อยละ 35.8 งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม จ านวน 30 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.9 และงานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก  จ านวน 24 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 7.9 
  

ตารางที่ 4.3 จ านวนและร้อยละของการมาใช้บริการงานด้านต่าง ๆ ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา 
 

การมาใช้บริการ  
ในรอบ 1 ปีท่ีผ่านมา 

งานที่ 1 งานที่ 2 งานที่ 3 งานที่ 4 รวม ร้อยละ 

จ านวน 1 ครั้งต่อเดือน 110 64 18 19 211 69.9 
จ านวน 2-3 ครั้งต่อเดือน 23 29 6 9 67 22.2 
จ านวน 4-5 ครั้งต่อเดือน 5 15 0 2 22 7.3 
มากกว่า 5 ครั้งต่อเดือน 2 0 0 0 2 0.7 

รวม 140 108 24 30 302 100.0 
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จากตารางที่ 4.3 พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมาใช้บริการ ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา จ านวน 1 
ครั้งต่อเดือนมากที่สุด จ านวน 211 ราย คิดเป็นร้อยละ 69.9 รองลงมา ได้แก่ จ านวน 2-3 ครั้งต่อเดือน จ านวน 
67 ราย คิดเป็นร้อยละ 22.2 จ านวน 4-5 ครั้งต่อเดือน จ านวน 22 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.3 และจ านวน 2 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 0.7 ตามล าดับ 
 

ตารางที ่4.4 จ านวนและร้อยละของช่วงเวลาที่เข้ารับบริการบ่อยครั้ง 
 

 

ช่วงเวลาที่เข้ารับบริการบ่อยครั้ง งานที่ 1 งานที่ 2 งานที่ 3 งานที่ 4 รวม ร้อยละ 
08.30-12.00 น. 116 73 20 26 235 77.8 
12.01-13.00 น. 11 15 4 4 34 11.3 
13.01-16.30 น. 13 18 0 0 31 10.3 
นอกเวลาราชการหรือวันหยุด 0 2 0 0 2 0.7 

รวม 140 108 24 30 302 100.0 
 

จากตารางที่ 4.4 พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมาใช้บริการช่วงเวลา 08.30-12.00 น. 
มากที่สุด จ านวน 235 ราย คิดเป็นร้อยละ 77.8 รองลงมา ได้แก่ ช่วงเวลา 12.01-13.00 น. จ านวน 34 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 11.3 ช่วงเวลา 13.01-16.30 น. จ านวน 31 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.3 และนอกเวลาราชการหรือ
วันหยุด จ านวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.7 ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 4.5 จ านวนและร้อยละของระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง 
 

 

ระยะเวลาในการรับบริการ 
แต่ละครั้ง 

งานที่ 1 งานที่ 2 งานที่ 3 งานที่ 4 รวม ร้อยละ 

น้อยกว่า 10 นาที 113 67 22 21 223 73.8 
10-30 นาท ี 11 18 2 6 37 12.3 
31-60 นาท ี 13 20 0 3 36 11.9 
มากกว่า 1 ชั่วโมง 3 3 0 0 6 2.0 

รวม 140 108 24 30 302 100.0 
 

จากตารางที่ 4.5 พบว่า ในภาพรวมระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง น้อยกว่า 10 นาที 
มากที่สุด จ านวน 223 ราย คิดเป็นร้อยละ 73.8 รองลงมา ได้แก่ ระยะเวลา 10-30 นาที จ านวน 37 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 12.3 ระยะเวลา 31-60 นาที จ านวน 36 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.9 และระยะเวลา มากกว่า 1 
ชั่วโมง จ านวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.0 ตามล าดับ 
  

ตารางที่ 4.6 จ านวนและร้อยละของการรับทราบขั้นตอนของการให้บริการ 
 

การรับทราบขั้นตอนของการให้ 
บริการ 

งานที่ 1 งานที่ 2 งานที่ 3 งานที่ 4 รวม ร้อยละ 

          ทราบ 131 100 18 23 272 90.1 
          ไม่ทราบ 9 8 6 7 30 9.9 

รวม 140 108 24 30 302 100.0 
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จากตารางที่  4.6 พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการส่วนใหญ่รับทราบขั้นตอนของการให้บริการ  
จ านวน 272 ราย คิดเป็นร้อยละ 90.1 และไม่ทราบขั้นตอนของการให้บริการ จ านวน 30 ราย คิดเป็นร้อยละ 
9.9 
  

ตารางที่ 4.7 จ านวนและร้อยละของแหล่งรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 
 

แหล่งรับทราบข้อมูลข่าวสารต่างๆ งานที่ 1 งานที่ 2 งานที่ 3 งานที่ 4 รวม ร้อยละ 
       เว็บไซต์ 1 3 0 0 4 1.3 
        สิ่งตีพิมพ์ เช่น จดหมายข่าว  0 0 0 0 0 0.0 
      การติดประกาศต่าง ๆ 7 0 0 0 7 2.3 
      ผู้น าชุมชน 81 49 10 15 155 51.3 
      เพ่ือนบ้าน 19 27 2 8 56 18.5 
      บุคลากรของ เทศบาล/อบต. 0 2 0 0 2 0.7 
      เสียงตามสาย 32 27 12 7 78 25.8 
      อ่ืน ๆ  0 0 0 0 0 0.0 

รวม 140 108 24 30 302 100.0 
 

จากตารางที่ 4.7 พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ จากผู้น าชุมชน
มากที่สุด จ านวน 155 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.3 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ ทราบจากเสียงตามสาย จ านวน 
78 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.8 ทราบจากเพ่ือนบ้าน จ านวน 56 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.5 และทราบจากการติด
ประกาศต่าง ๆ จ านวน 7 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.3 ตามล าดับ 
  
4.3 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ในการวัดระดบัความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต 
อ าเภอศีขรภูม ิจังหวัดสุรินทร์ จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ 1) งานด้านจัดเก็บรายได้ 2) งานด้านการศึกษา3) งานด้าน 
พรบ.อ านวยความสะดวก  4) งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  โดยคณะด าเนินงานด าเนินการส ารวจความ
พึงพอใจของผู้รับบริการเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในเรื่องต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ทั้งนี้ ถ้าผู้รับบริการมีระดับความพึง
พอใจในเรื่องต่าง ๆ มาก ย่อมหมายความว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
  

ตารางที่ 4.8  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละความพึงพอใจการให้บริการ จ าแนกตามงาน 
 

การให้บริการจ าแนกตามงาน Χ  S.D. ร้อยละ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
งานด้านจัดเก็บรายได้ 4.28 0.65 85.51 มาก 
งานด้านการศึกษา 4.20 0.52 84.05 มาก 
งานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก  4.30 0.19 86.03 มาก 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.22 0.28 84.48 มาก 

รวม 4.25 0.41 85.02 มาก 
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 จากตารางที่ 4.8 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ( x= 4.25)  โดยมีร้อยละ
ความพึงใจเท่ากับ 85.02 เมื่อพิจารณาการให้บริการจ าแนกตามงาน พบว่า งานที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด ได้แก่ งานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก  (Χ=4.30)  คิดเป็นร้อยละ 86.03 งานด้านจัดเก็บรายได้  
(Χ=4.28)  คิดเป็นร้อยละ 85.51 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (Χ=4.22) คิดเป็นร้อยละ 84.48 
และงานด้านการศึกษา (Χ=4.20) คิดเป็นร้อยละ 84.05 
 

ตารางที่ 4.9 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละความพึงพอใจการให้บริการ จ าแนกตามด้านการ
ให้บริการ 

 

การให้บริการจ าแนกตามด้านการให้บริการ Χ  S.D. ร้อยละ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ 4.17 0.43 83.48 มาก 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.22 0.44 84.44 มาก 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 4.25 0.32 85.04 มาก 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้า
รับบริการ 

4.36 0.45 87.10 มาก 

รวม 4.25 0.41 85.02 มาก 
 

จากตารางที่ 4.9 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก (Χ=4.25)  โดยมีร้อยละความ
พึงใจเท่ากับ 85.02 เมื่อพิจารณาการให้บริการจ าแนกตามด้านการให้บริการ พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงที่สุด ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการ (Χ= 4.36) คิดเป็นร้อยละ 
87.10 ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ( Χ= 4.25) คิดเป็นร้อยละ 85.04 ด้านช่องทางการให้บริการ  
(Χ= 4.22) คิดเป็นร้อยละ 84.44 และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ (Χ= 4.17) คิดเป็นร้อยละ 83.48 
 

ตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
บริการ จ าแนกตามงาน 
 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ งานที่ 1 งานที่ 2 งานที่ 3 งานที่ 4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน 4.1 
(0.7) 

4.0 
(0.5) 

4.3 
(0.2) 

4.0 
(0.3) 

4.1 
(0.4) 

มาก 

2.  ขั้นตอนกระบวนการให้บริการบอกไว้ชัดเจน 4.5 
(0.7) 

4.2 
(0.6) 

4.5 
(0.2) 

4.4 
(0.3) 

4.4 
(0.5) 

มาก 

3.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.1 
(0.7) 

4.0 
(0.5) 

4.3 
(0.2) 

4.2 
(0.3) 

4.1 
(0.4) 

มาก 

4.  การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การ
ใช้บัตรคิว 

4.0 
(0.7) 

4.1 
(0.5) 

4.3 
(0.2) 

4.1 
(0.3) 

4.1 
(0.4) มาก 

5.  ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอน
เหมาะสม 

4.1 
(0.6) 

4.1 
(0.5) 

4.3 
(0.2) 

4.1 
(0.3) 

4.1 
(0.4) มาก 

รวม 4.2 
(0.7) 

4.1 
(0.5) 

4.3 
(0.2) 

4.2 
(0.3) 

4.2 
(0.4) 

มาก 
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 จากตารางที่ 4.10 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
บริการอยู่ในระดับมาก  (Χ= 4.2)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ขั้นตอน
กระบวนการให้บริการบอกไว้ชัดเจน (Χ=4.4) ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน, ขั้นตอนการให้บริการ
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน, การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว, ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละ
ขั้นตอนเหมาะสม (Χ=4.1) 
 เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
 งานที่ 1 ด้านจัดเก็บรายได้ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.2) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอน การบริการในเรื่องต่าง 
ๆ พบว่า การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ขั้นตอน
กระบวนการให้บริ การบอกไว้ ชั ดเจน  ( Χ= 4.5) ป้ ายขั้ นตอนการให้บริ การมองเห็ นได้ ชั ดเจน ,  
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่ งยากซับซ้อน, ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม ( Χ=4.1)  
การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว (Χ=4.0) 
 งานที่ 2 ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
บริการอยู่ในระดับมาก  (Χ= 4.1)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ขั้นตอน
กระบวนการให้บริการบอกไว้ชัดเจน (Χ= 4.2) การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว, 
ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม (Χ= 4.1) ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน, ขั้นตอน
การให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน (Χ= 4.0) 
 งานที่ 3 ด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การบริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนกระบวนการให้บริการบอกไว้ชัดเจน (Χ= 4.5) ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน, 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน, การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว, ระยะเวลาใน
การให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม (Χ= 4.3) 
 งานที่ 4 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้ บริการด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.2)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนกระบวนการให้บริการบอกไว้ชัดเจน (Χ= 4.4) ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน   
(Χ= 4.2) การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว, ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอน
เหมาะสม (Χ= 4.1) ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน (Χ= 4.0) 
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ตารางที่ 4.11  ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้ บริการ 
จ าแนกตามงาน 

 

ด้านช่องทางการใหบ้ริการ งานที่ 1 งานที่ 2 งานที่ 3 งานที่ 4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1.  มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น  
เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์ 

4.1 
(0.7) 

4.0 
(0.5) 

4.1 
(0.2) 
4.8 
(0.3) 
4.1 
(0.2) 
4.3 
(0.2) 
4.3 
(0.2) 

4.2 
(0.3) 
4.3 
(0.3) 
4.1 
(0.3) 
4.4 
(0.3) 
4.0 
(0.3) 

4.1 
(0.4) 
4.6 
(0.5) 
4.1 
(0.4) 
4.2 
(0.4) 
4.2 
(0.5) 

มาก 

2. แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจน 
เข้าใจง่าย 

4.8 
(0.8) 

4.4 
(0.6) 

มากที่สุด 

3.  มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ 
ชัดเจน 

4.1 
(0.7) 

4.0 
(0.5) 

มาก 

4.  มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการ
ให้บริการ 

4.0 
(0.6) 

4.0 
(0.5) 

มาก 

5. ความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศ ตาม
ช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ เอกสาร/คู่มือต่าง ๆ
การจัดท าคู่มือประชาชน 

4.2 
(0.7) 

4.2 
(0.6) มาก 

รวม 4.3 
(0.7) 

4.1 
(0.5) 

4.3 
(0.2) 

4.3 
(0.2) 

4.2 
(0.4) 

มาก 

 

จากตารางที่ 4.11 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (Χ= 4.2)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การ
ให้บริการด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความ
ชัดเจน เข้าใจง่าย (Χ= 4.6) มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ, ความสมบูรณ์ของข้อมูล 
สารสนเทศ ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ เอกสาร/คู่มือต่าง ๆ การจัดท าคู่มือประชาชน (Χ= 4.2) มีช่องทาง
การให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์, มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ 
ชัดเจน (Χ= 4.1) 

เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
งานที่ 1 ด้านจัดเก็บรายได้ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้ บริการ

อยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การ
ให้บริการด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความ
ชัดเจน เข้าใจง่าย (Χ= 4.8) ความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศ ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ เอกสาร/คู่มือ
ต่าง ๆ การจัดท าคู่มือประชาชน (Χ= 4.2) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์
มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ชัดเจน (Χ= 4.1) มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการ
ให้บริการ (Χ= 4.0) 

งานที่ 2 ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้ บริการอยู่ใน
ระดับมาก (Χ= 4.1)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจน 
เข้าใจง่าย (Χ= 4.4) ความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศ ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ เอกสาร/คู่มือต่าง ๆ
การจัดท าคู่มือประชาชน (Χ= 4.2) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์ ,  
มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ชัดเจน, มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ  
(Χ= 4.0) 
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งานที่ 3 ด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้ 
บริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การ
ให้บริการด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความ
ชัดเจน เข้าใจง่าย (Χ= 4.8) มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ, ความสมบูรณ์ของข้อมูล 
สารสนเทศ ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ เอกสาร/คู่มือต่าง ๆ การจัดท าคู่มือประชาชน (Χ= 4.3) มีช่องทาง
การให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์, มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ 
ชัดเจน (Χ= 4.1) 

งานที่ 4 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ช่องทางการให้ บริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่อง
ต่าง ๆ  พบว่า การให้บริการด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีอุปกรณ์และ
เครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ (Χ= 4.4) แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย (Χ= 4.4) 
มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์ (Χ= 4.2) มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม
หรือค าร้องต่าง ๆ ชัดเจน (Χ= 4.1) ความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศ ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ 
เอกสาร/คู่มือต่าง ๆ การจัดท าคู่มือประชาชน (Χ= 4.0)  
 
ตารางที่ 4.12  ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้

ให้บริการ จ าแนกตามงาน 
 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ใหบ้ริการ งานที่ 1 งานที่ 2 งานที่ 3 งานที่ 4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. เจ้าหน้าทีใ่ห้ค าแนะน า/การตอบข้อซักถาม/
ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน  

4.5 
(0.7) 
4.3 
(0.7) 
4.1 
(0.7) 
4.2 
(0.7) 
4.3 
(0.7) 
4.4 
(0.7) 
4.3 
(0.7) 

4.3 
(0.6) 
4.4 
(0.6) 
4.2 
(0.6) 
4.1 
(0.5) 
4.3 
(0.6) 
4.2 
(0.6) 
4.2 
(0.6) 

4.3 
(0.2) 
4.4 
(0.2) 
4.0 
(0.2) 
4.3 
(0.2) 
4.1 
(0.2) 
4.2 
(0.2) 
4.3 
(0.2) 

4.3 
(0.3) 
4.6 
(0.3) 
4.0 
(0.3) 
4.0 
(0.3) 
4.3 
(0.3) 
4.3 
(0.3) 
4.2 
(0.3) 

4.3 
(0.5) 
4.4 
(0.5) 
4.1 
(0.5) 
4.2 
(0.4) 
4.2 
(0.5) 
4.3 
(0.5) 
4.2 
(0.5) 

มาก 

2.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
และถูกต้อง 

มาก 

3.  เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้น
ในการให้บริการ 

มาก 

4.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็น
มิตร 

มาก 

5.  เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม 
 

มาก 

6.  เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มา
รับบริการ 

มาก 

7.  เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับประชาชนที่มารับ
บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

มาก 

รวม 4.3 
(0.5) 

4.2 
(0.4) 

4.3 
(0.1) 

4.2 
(0.2) 

4.3 
(0.3) 

มาก 

 

จากตารางที่ 4.12 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้
ให้บริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  
พบว่า การให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (Χ= 4.4) เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า/การตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อ
สงสัยได้อย่างชัดเจน, เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ (Χ= 4.3) เจ้าหน้าที่ให้บริการ
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ด้วยความสุภาพ และเป็นมิตร, เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม, เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับ
ประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน (Χ= 4.2) เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ (Χ= 4.1) 

เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
งานที่ 1 ด้านจัดเก็บรายได้ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้

ให้บริการอยู่ในระดับมาก  (Χ= 4.3) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า การให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้
ค าแนะน า/การตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน (Χ= 4.5) เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับ
ประชาชนที่มารับบริการ (Χ= 4.4) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง, เจ้าหน้าที่แต่ง
กายเรียบร้อยและเหมาะสม, เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน (Χ= 4.3) 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นมิตร (Χ= 4.2) เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นใน
การให้บริการ (Χ= 4.1) 

งานที่ 2 ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้
ให้บริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.2)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  
พบว่า การให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (Χ= 4.4) เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า/การตอบข้อซักถาม/ปัญหา
ข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน, เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม (Χ= 4.3) เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ 
และกระตือรือร้นในการให้บริการ, เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ, เจ้าหน้าที่ให้
ความส าคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน (Χ= 4.2) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และ
เป็นมิตร (Χ= 4.1)  

งานที่ 3 ด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3) เมื่อพิจารณาการให้ บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการใน
เรื่องต่าง ๆ  พบว่า การให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (Χ= 4.4) เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า/การตอบข้อซักถาม/
ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน, เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นมิตร, เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับ
ประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน (Χ= 4.3) เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ  
(Χ= 4.2) เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม (Χ= 4.1) เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้น
ในการให้บริการ (Χ= 4.0) 

งานที่ 4 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้ บริการด้าน
เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก  (Χ= 4.2)  เมื่อพิจารณาการให้ บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้
ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่าการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด 
ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (Χ= 4.6) เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า/การตอบข้อ
ซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน, เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม, เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเอง
กับประชาชนที่มารับบริการ (Χ= 4.3) เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 
(Χ= 4.2) เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ , เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
สุภาพ และเป็นมิตร (Χ= 4.0) 
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ตารางที่ 4.13  ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและ
ปัจจัยเอื้อต่อการเข้ารับบริการ จ าแนกตามงาน 

 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
และปัจจัยเอื้อต่อการเข้ารับบริการ งานที่ 1 งานที่ 2 งานที่ 3 งานที่ 4 รวม 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

1.  ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.8 
(0.8) 
4.3 
(0.7) 
4.1 
(0.7) 
4.2 
(0.7) 

 
 

4.6 
(0.7) 
4.6 
(0.7) 
4.3 
(0.7) 
4.2 
(0.7) 
4.5 
(0.7) 

4.2 
(0.6) 
4.5 
(0.6) 
4.1 
(0.5) 
4.2 
(0.6) 

 
 

4.3 
(0.6) 
4.6 
(0.6) 
4.4 
(0.6) 
4.5 
(0.6) 
4.6 
(0.6) 

4.5 
(0.2) 
4.4 
(0.2) 
4.3 
(0.2) 
4.1 
(0.2) 

 
 

4.2 
(0.2) 
4.7 
(0.3) 
4.2 
(0.2) 
4.2 
(0.2) 
4.3 
(0.2) 

4.4 
(0.3) 
4.4 
(0.3) 
3.9 
(0.3) 
4.3 
(0.3) 

 
 

4.4 
(0.3) 
4.5 
(0.3) 
4.4 
(0.3) 
4.3 
(0.3) 
4.4 
(0.3) 

4.5 
(0.5) 

มาก 

2.  มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่
การให้บริการเห็นได้ง่าย 

4.4 
(0.5) 

มาก 

3.  ความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม 4.1 
(0.4) 

มาก 

4. ความเป็นระเบียบในการจัดสถานที่และอุปกรณ์
ต่าง ๆ ในการให้บริการ 

4.2 
(0.5) 

มาก 

5.  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่
เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่  

 
 

 5.1 ที่จอดรถ 4.4 
(0.5) 

มาก 

 5.2 ห้องน้ า 4.6 
(0.5) 

มากที่สุด 

 5.3 ที่น่ังคอยบริการ 4.4 
(0.6) 

มาก 

 5.4 บริการน้ าดื่ม 4.3 
(0.5) 

มาก 

 5.5 มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการ
บริการข้อมูลสารสนเทศ 

4.5 
(0.5) 

มาก 

รวม 4.4 
(0.7) 

4.4 
(0.6) 

4.3 
(0.2) 

4.3 
(0.3) 

4.4 
(0.5) 

มาก 

 

จากตารางที่ 4.13 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและ
ปัจจัยเอื้อต่อการเข้ารับบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.4)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
และปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือ
ต่อการเข้ารับบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็น
สาธารณูปโภค ได้แก่ ห้องน้ า (Χ= 4.6) ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ (Χ= 4.5) ความเพียงพอของ
สิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่  มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูล
สารสนเทศ (Χ= 4.5) มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย (Χ= 4.4) ความ
เพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ และที่นั่งคอยบริการ  (Χ= 4.4) ความ
เพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ บริการน้ าดื่ม (Χ= 4.3) ความเป็นระเบียบใน
การจัดสถานที่และอุปกรณ์ต่าง ๆ ในการให้บริการ (Χ= 4.2) ความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม  
(Χ= 4.1) 
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เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
งานที่ 1 ด้านงานด้านจัดเก็บรายได้ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.4) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
และปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความสะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ (Χ= 4.8) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ และห้องน้ า  
(Χ= 4.6) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/
ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ (Χ= 4.5) มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้
ง่าย ( Χ= 4.3) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่นั่งคอยบริการ  
(Χ= 4.3) ความเป็นระเบียบในการจัดสถานที่และอุปกรณ์ต่าง ๆ ในการให้บริการ, ความเพียงพอของสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ บริการน้ าดื่ม (Χ= 4.2) ความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม  
(Χ= 4.1) 

งานที่ 2 ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและ
ปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.4) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
และปัจจัยเอื้อต่อการเข้ารับบริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือ
ต่อการเข้ารับบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็น
สาธารณูปโภค ได้แก่ ห้องน้ า และมีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ (Χ= 4.6)  
มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย, ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่
เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ บริการน้ าดื่ม (Χ= 4.5) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค 
ได้แก่ ที่นั่งคอยบริการ (Χ= 4.4) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ  
(Χ= 4.3) ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ, ความเป็นระเบียบในการจัดสถานที่และอุปกรณ์ต่าง ๆ ใน
การให้บริการ (Χ= 4.2) ความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม (Χ= 4.1) 

งานที่ 3 ด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกและปัจจัยเอื้อต่อการเข้ารับบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ห้องน้ า  ( Χ= 4.7) ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ  
(Χ= 4.5) มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย (Χ= 4.4) ความสะดวกของ
สถานที่ให้บริการโดยรวม, ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ มีเครื่องมือ/วัสดุ/
อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ (Χ= 4.3) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็น
สาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ และบริการน้ าดื่ม (Χ= 4.2) ความเป็นระเบียบในการจัดสถานที่และอุปกรณ์ 
ต่าง ๆ ในการให้บริการ (Χ= 4.1) 

งานที่ 4 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้ บริการด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3) เมื่อพิจารณาการให้บริการ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่ง
อ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ห้องน้ า (Χ= 4.5) ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ,  
มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย, ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่
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เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ ที่นั่งคอยบริการ และมีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูล
สารสนเทศ (Χ= 4.4) ความเป็นระเบียบในการจัดสถานที่และอุปกรณ์ต่าง ๆ ในการให้บริการ, ความเพียงพอ
ของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ บริการน้ าดื่ม  (Χ= 4.3) ความสะดวกของสถานที่
ให้บริการโดยรวม (Χ= 3.9) 

 
4.4 ผลการศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการที่ท่านประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง 

ผู้รับบริการให้ข้อเสนอเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการในประเด็นที่น่าสนใจ ได้แก่ ทุกครั้งที่เข้าร่วมประชุม
มีน้ าดื่มและอาหารบริการ เจ้าหน้าที่มีความยิ้มแย้มแจ่มใสให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็วและมีความเป็น
กันเองกับผู้รับบริการด้านสถานที่มีความสะอาดเรียบร้อยบรรยากาศดี  

 ผู้รับบริการให้ข้อเสนอเกี่ยวกับจุดที่ควรปรับปรุงของการบริการในประเด็นที่น่าสนใจ ได้แก่ บุคลากร
ศูนย์พัฒนาเด็กควรให้ความส าคัญกับเด็ก และมาปฏิบัติหน้าที่ให้ตรงต่อเวลา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี 5 
สรุป  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

จารพัต อ าเภอศีขรภูม ิจังหวัดสุรินทร์ ประจ าปีงบประมาณ 2561 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิจังหวัด
สุรินทร์ โดยองค์การบริหารส่วนต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ ขอรับการประเมินความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ 4 งาน ได้แก่ 1) งานด้านจัดเก็บรายได้ 2) งานด้านการศึกษา 3) งานด้าน พรบ.อ านวยความ
สะดวก  และ 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชากร ได้แก่ มีผู้มาติดต่องานหรือรับบริการ
สาธารณะ จ านวน 429 คน จากการก าหนดตัวอย่างโดยใช้ตารางแสดงกลุ่มตัวอย่างของเครซี่และมอร์แกน จะ
ได้ตัวอย่าง จ านวน 302 ราย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  โดยคณะด าเนินงานสรุปผลการวิจัย  อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

 จากประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
จารพัต อ าเภอศีขรภูม ิจังหวัดสุรินทร์ สรุปผลการวิจัย ได้ดังนี้ 

1) ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 
ผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิง จ านวน 161 ราย คิดเป็นร้อยละ 53.3 เป็นเพศชาย จ านวน 

141 ราย คิดเป็นร้อยละ 46.7 ส่วนใหญ่อายุ 40-49 ปีจ านวน 100 ราย คิดเป็นร้อยละ 33.1 รองลงมา 3 ล าดับ
แรก ได้แก่  อายุ 50-59 ปี จ านวน 82 ราย คิดเป็นร้อยละ 27.2  อายุ 60 ปีขึ้นไป จ านวน 46 ราย คิดเป็นร้อย
ละ 15.2 และอายุ 18-24 ปี จ านวน 28 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.3 ตามล าดับ มีสถานภาพสมรส จ านวน 171 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 56.6 รองลงมา ได้แก่ โสด จ านวน 115 ราย คิดเป็นร้อยละ 38.1 สถานภาพหม้าย จ านวน 16 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 5.3  ตามล าดับ 

ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาประถมศึกษาหรือต่ ากว่า จ านวน 141 ราย คิดเป็นร้อยละ 
46.7 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า จ านวน 97 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.1 
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จ านวน 55 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.2 และระดับอนุปริญญาและ
ปริญญาตรี จ านวน 9 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.0 ตามล าดับ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จ านวน 
115 ราย คิดเป็นร้อยละ 38.1 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ อาชีพรับจ้าง จ านวน 77 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.5 
อาชีพก าลังศึกษา จ านวน 31 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.3 และอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 15 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.0 
ตามล าดับ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่า 5,000 บาท จ านวน 159 ราย คิดเป็นร้อยละ 52.6 รองลงมา 3 ล าดับ
แรก ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-15,000 บาท จ านวน 58 ราย คิดเป็นร้อยละ 19.2  รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 5,001-10,000 บาท จ านวน 37 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.3 และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่มีรายได้    
จ านวน 26 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.6 ตามล าดับ 
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2) ผลการศึกษาข้อมูลการเข้ารับบริการ 
 2.1) ประเภทบริการจากเทศบาล/องค์การบริหารส่วนต าบล พบว่า ผู้เข้ารับบริการเข้ารับบริการ

งานด้านจัดเก็บรายได้ จ านวน 140 ราย คิดเป็นร้อยละ 46.4 งานด้านการศึกษา จ านวน 108 ราย คิดเป็นร้อย
ละ 35.8 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จ านวน 30 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.9 และงานด้าน  
พรบ.อ านวยความสะดวก  จ านวน 24 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.9 

2.2) จ านวนที่มาใช้บริการ ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา พบว่า ในภาพรวมผู้เข้ารับบริการมาใช้บริการ ใน
รอบ 1 ปีที่ผ่านมา จ านวน 1 ครั้งต่อเดือนมากที่สุด จ านวน 211 ราย คิดเป็นร้อยละ 69.9 รองลงมา ได้แก่ 
จ านวน 2-3 ครั้งต่อเดือน จ านวน 67 ราย คิดเป็นร้อยละ 22.2 จ านวน 4-5 ครั้งต่อเดือน จ านวน 22 ราย คิด
เป็นร้อยละ 7.3 และ 5 ครั้งต่อเดือน จ านวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.7 ตามล าดับ 

2.3) ช่วงเวลาที่เข้ารับบริการบ่อยครั้ง พบว่า ในภาพรวมผู้เข้ารับบริการมาใช้บริการช่วงเวลา 
08.30-12.00 น.มากที่สุด จ านวน 235 ราย คิดเป็นร้อยละ 77.8 รองลงมา ได้แก่ ช่วงเวลา 12.01-13.00 น.
จ านวน 34 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.3 ช่วงเวลา 13.01-16.30 น. จ านวน 31 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.3 และนอก
เวลาราชการหรือวันหยุด จ านวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.7 ตามล าดับ 

2.4) ระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง พบว่า ในภาพรวมระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อ
ครั้ง น้อยกว่า 10 นาที มากที่สุด จ านวน 223 ราย คิดเป็นร้อยละ 73.8 รองลงมา ได้แก่ ระยะเวลา 10-30 นาท ี
จ านวน 37 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.3 ระยะเวลา 31-60 นาที จ านวน 36 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.9 และ
ระยะเวลา มากกว่า 1 ชั่วโมง จ านวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.0 ตามล าดับ 

2.5) การรับทราบขั้นตอนของการให้บริการ พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการส่วนใหญ่รับทราบ
ขั้นตอนของการให้บริการ จ านวน 272 ราย คิดเป็นร้อยละ 90.1 และไม่ทราบข้ันตอนของการให้บริการ จ านวน 
30 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.9 

2.6) แหล่งรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ พบว่าในภาพรวมผู้รับบริการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 
จากผู้น าชุมชนมากที่สุด จ านวน 155 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.3 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ ทราบจากเสียง
ตามสาย จ านวน 78 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.8 ทราบจากเพ่ือนบ้าน จ านวน 56 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.5 และ
ทราบจากการติดประกาศต่าง ๆ จ านวน 7 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.3 ตามล าดับ 
 

3) ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
3.1) ความพึงพอใจโดยรวม จ าแนกตามงาน  

   โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก (x= 4.25)  โดยมีร้อยละความพึงใจ
เท่ากับ 85.02  เมื่อพิจารณาการให้บริการจ าแนกตามงาน พบว่า งานที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่  
งานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก  (Χ=4.30)  คิดเป็นร้อยละ 86.03 งานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ งานด้าน
การศึกษา (Χ=4.20) คิดเป็นร้อยละ 84.05 

3.2) ความพึงพอใจโดยรวม จ าแนกตามการให้บริการรายด้าน 
โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก (Χ= 4.25)  โดยมีร้อยละความพึงใจ

เท่ากับ 85.02 เมื่อพิจารณาการให้บริการจ าแนกตามด้านการให้บริการ พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการ ( Χ= 4.36) คิดเป็นร้อยละ 87.10 
งานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ (Χ= 4.17) คิดเป็นร้อยละ 83.48 
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3.3) ความพึงพอใจการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ จ าแนกตามงาน 
โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการอยู่ใน

ระดับมาก  (Χ= 4.2)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การ
ให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนกระบวนการ
ให้บริการบอกไว้ชัดเจน (Χ=4.4) ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน, ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน, การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว, ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอน
เหมาะสม (Χ=4.1)  

งานด้านจัดเก็บรายได้ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.2) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอน การบริการในเรื่องต่าง 
ๆ พบว่า การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ขั้นตอน
กระบวนการให้บริ การบอกไว้ ชั ดเจน  ( Χ= 4.5) ป้ ายขั้ นตอนการให้บริ การมองเห็ นได้ ชั ดเจน ,  
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่ งยากซับซ้อน, ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม ( Χ=4.1)  
การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว (Χ=4.0) 

งานด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การบริการอยู่ในระดับมาก  (Χ= 4.1)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการในเรื่อง
ต่าง ๆ พบว่า การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ขั้นตอน
กระบวนการให้บริการบอกไว้ชัดเจน (Χ= 4.2) การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว, 
ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม (Χ= 4.1) ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน, ขั้นตอน
การให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน (Χ= 4.0) 

งานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การบริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนกระบวนการให้บริการบอกไว้ชัดเจน (Χ= 4.5) ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน, 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน, การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว, ระยะเวลาใน
การให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม (Χ= 4.3) 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้ บริการด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.2)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนกระบวนการให้บริการบอกไว้ชัดเจน (Χ= 4.4) ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน   
(Χ= 4.2) การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว, ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอน
เหมาะสม (Χ= 4.1) ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน (Χ= 4.0) 

3.4) ความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ จ าแนกตามงาน 
โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับมาก

ที่สุด (Χ= 4.2)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การให้บริการด้าน
ช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจน เข้าใจ
ง่าย (Χ= 4.6) มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ, ความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศ ตาม
ช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ เอกสาร/คู่มือต่าง ๆ การจัดท าคู่มือประชาชน (Χ= 4.2) มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์, มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ชัดเจน (Χ= 4.1)   
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งานด้านจัดเก็บรายได้ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้ 
บริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การ
ให้บริการด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความ
ชัดเจน เข้าใจง่าย (Χ= 4.8) ความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศ ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ เอกสาร/คู่มือ
ต่าง ๆ การจัดท าคู่มือประชาชน (Χ= 4.2) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์
มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ชัดเจน (Χ= 4.1) มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการ
ให้บริการ (Χ= 4.0) 

งานด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้ บริการ
อยู่ในระดับมาก (Χ= 4.1)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การ
ให้บริการด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความ
ชัดเจน เข้าใจง่าย (Χ= 4.4) ความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศ ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ เอกสาร/คู่มือ
ต่าง ๆการจัดท าคู่มือประชาชน (Χ= 4.2) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์,  
มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ชัดเจน, มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ  
(Χ= 4.0) 

งานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้ 
บริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การ
ให้บริการด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความ
ชัดเจน เข้าใจง่าย (Χ= 4.8) มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ, ความสมบูรณ์ของข้อมูล 
สารสนเทศ ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ เอกสาร/คู่มือต่าง ๆ การจัดท าคู่มือประชาชน (Χ= 4.3) มีช่องทาง
การให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์, มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ 
ชัดเจน (Χ= 4.1) 

   งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ช่องทางการให้ บริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่อง
ต่าง ๆ  พบว่า การให้บริการด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีอุปกรณ์และ
เครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ (Χ= 4.4) แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย (Χ= 4.4) มี
ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์ (Χ= 4.2) มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม
หรือค าร้องต่าง ๆ ชัดเจน (Χ= 4.1) ความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศ ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ 
เอกสาร/คู่มือต่าง ๆ การจัดท าคู่มือประชาชน (Χ= 4.0) 

3.5) ความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ จ าแนกตามงาน 
โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการอยู่ใน

ระดับมาก (Χ= 4.3)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การ
ให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย
ความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (Χ= 4.4) เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า/การตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่าง
ชัดเจน, เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ (Χ= 4.3) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
และเป็นมิตร, เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม, เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับประชาชนที่มารับบริการ
อย่างเท่าเทียมกัน (Χ= 4.2) เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ (Χ= 4.1)   

   งานด้านจัดเก็บรายได้ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร
ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก  (Χ= 4.3) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการในเรื่องต่าง 



49 

ๆ พบว่า การให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้
ค าแนะน า/การตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน (Χ= 4.5) เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับ
ประชาชนที่มารับบริการ (Χ= 4.4) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง, เจ้าหน้าที่แต่ง
กายเรียบร้อยและเหมาะสม, เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน (Χ= 4.3) 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นมิตร (Χ= 4.2) เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นใน
การให้บริการ (Χ= 4.1) 

งานด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้
ให้บริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.2)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  
พบว่า การให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (Χ= 4.4) เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า/การตอบข้อซักถาม/ปัญหา
ข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน, เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม (Χ= 4.3) เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ 
และกระตือรือร้นในการให้บริการ, เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ, เจ้าหน้าที่ให้
ความส าคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน (Χ= 4.2) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และ
เป็นมิตร (Χ= 4.1) 

ด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3) เมื่อพิจารณาการให้ บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการใน
เรื่องต่าง ๆ  พบว่า การให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (Χ= 4.4) เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า/การตอบข้อซักถาม/
ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน, เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นมิตร, เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับ
ประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน (Χ= 4.3) เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ  
(Χ= 4.2) เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม (Χ= 4.1) เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้น
ในการให้บริการ (Χ= 4.0)   

 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้ บริการด้าน
เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก  (Χ= 4.2)  เมื่อพิจารณาการให้ บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้
ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่าการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด 
ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (Χ= 4.6) เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า/การตอบข้อ
ซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน, เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม, เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเอง
กับประชาชนที่มารับบริการ (Χ= 4.3) เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 
(Χ= 4.2) เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ , เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
สุภาพ และเป็นมิตร (Χ= 4.0) 

3.6 ความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการ 
จ าแนกตามงาน 

โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือ
ต่อการเข้ารับบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.4)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัย
เอ้ือต่อการเข้ารับบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้า
รับบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเป็นสาธารณูปโภค 
ได้แก่ ห้องน้ า (Χ= 4.6) ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ (Χ= 4.5) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ (Χ= 4.5) มี
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ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย (Χ= 4.4) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ และที่นั่งคอยบริการ  (Χ= 4.4) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ บริการน้ าดื่ม (Χ= 4.3) ความเป็นระเบียบในการจัดสถานที่และอุปกรณ์ต่าง 
ๆ ในการให้บริการ (Χ= 4.2) ความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม (Χ= 4.1)    

งานด้านงานด้านจัดเก็บรายได้ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.4) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกและปัจจัยเอื้อต่อการเข้ารับบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความสะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ (Χ= 4.8) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ และห้องน้ า  
(Χ= 4.6) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/
ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ (Χ= 4.5) มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้
ง่าย ( Χ= 4.3) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่นั่งคอยบริการ  
(Χ= 4.3) ความเป็นระเบียบในการจัดสถานที่และอุปกรณ์ต่าง ๆ ในการให้บริการ, ความเพียงพอของสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ บริการน้ าดื่ม (Χ= 4.2) ความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม  
(Χ= 4.1) 

การศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและ
ปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.4) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
และปัจจัยเอื้อต่อการเข้ารับบริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือ
ต่อการเข้ารับบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็น
สาธารณูปโภค ได้แก่ ห้องน้ า และมีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ (Χ= 4.6)  
มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย, ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่
เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ บริการน้ าดื่ม (Χ= 4.5) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค 
ได้แก่ ที่นั่งคอยบริการ (Χ= 4.4) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ  
(Χ= 4.3) ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ, ความเป็นระเบียบในการจัดสถานที่และอุปกรณ์ต่าง ๆ ใน
การให้บริการ (Χ= 4.2) ความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม (Χ= 4.1) 

งานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกและปัจจัยเอื้อต่อการเข้ารับบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3) เมื่อพิจารณาการให้บริการ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่ง
อ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ห้องน้ า (Χ= 4.7) ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ  
(Χ= 4.5) มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย (Χ= 4.4) ความสะดวกของ
สถานที่ให้บริการโดยรวม, ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ มีเครื่องมือ/วัสดุ/
อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ (Χ= 4.3) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็น
สาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ และบริการน้ าดื่ม (Χ= 4.2) ความเป็นระเบียบในการจัดสถานที่และอุปกรณ์ 
ต่าง ๆ ในการให้บริการ (Χ= 4.1)  

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้ บริการด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการอยู่ในระดับมาก (Χ= 4.3) เมื่อพิจารณาการให้บริการ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวย
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ความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่ง
อ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ห้องน้ า (Χ= 4.5) ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ,  
มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย, ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่
เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ ที่นั่งคอยบริการ และมีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูล
สารสนเทศ (Χ= 4.4) ความเป็นระเบียบในการจัดสถานที่และอุปกรณ์ต่าง ๆ ในการให้บริการ, ความเพียงพอ
ของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ บริการน้ าดื่ม  (Χ= 4.3) ความสะดวกของสถานที่
ให้บริการโดยรวม (Χ= 3.9) 

  
4) ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการที่ท่านประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง 
ผู้รับบริการให้ข้อเสนอเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการในประเด็นที่น่าสนใจ ได้แก่ ทุกครั้งที่เข้าร่วมประชุม

มีน้ าดื่มและอาหารบริการ เจ้าหน้าที่มีความยิ้มแย้มแจ่มใสให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็วและมีความเป็น
กันเองกับผู้รับบริการด้านสถานที่มีความสะอาดเรียบร้อยบรรยากาศดี  

 ผู้รับบริการให้ข้อเสนอเกี่ยวกับจุดที่ควรปรับปรุงของการบริการในประเด็นที่น่าสนใจ ได้แก่ บุคลากร
ศูนย์พัฒนาเด็กควรให้ความส าคัญกับเด็ก และมาปฏิบัติหน้าที่ให้ตรงต่อเวลา 

 
5.2 อภิปรายผล 

จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ ประจ าปีงบประมาณ 2561 คณะด าเนินงานอภิปรายผลใน 2 
ประเด็น ได้แก่ 1) การอภิปรายผลความพึงพอใจโดยรวม จ าแนกตามงาน  และ 2) การอภิปรายผลความพึง
พอใจโดยรวม จ าแนกตามการให้บริการรายด้าน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. การอภิปรายผลความพึงพอใจโดยรวม จ าแนกตามงาน 
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยรวมจ าแนกตามงาน  พบว่า ผู้รับบริการพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 85.02 เมื่อพิจารณาจ าแนกตามงาน พบว่า งานที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ งานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก  โดยพึงพอใจในระดับมาก รองลงมาได้แก่  งานด้าน
จัดเก็บรายได ้งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านการศึกษา ตามล าดับ  

แสดงให้เห็นถึงการบริหารจัดการที่ค านึงถึงความต้องการของผู้รับบริการเป็นส าคัญ อย่างไรก็ตาม 
ผู้รับบริการมักจะมีความคาดหวังในการให้บริการที่ดียิ่งขึ้นเรื่อยๆ องค์กรจึงจ าเป็นจะต้องพัฒนาการบริหาร
จัดการเพ่ือให้พันธกิจในแต่ละด้านบรรลุวัตถุประสงค์ตามที่ต้องการ โดยต้องผลักดันประเด็นยุทธศาสตร์ไปสู่
การปฏิบัติด้วยการใช้เครื่องมือทางการบริหารต่างๆ อาทิ ลิขิตสมดุล (Balanced Scorecard) เพ่ือก าหนด
ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จอย่างยิ่งยวด (Critical Success Factor) จัดท าแผนงานโครงการแบบเหตุผล
สัมพันธ์ (Logical Framework) และก าหนดเนื้อหาให้ครอบคลุมภารกิจที่มีผลต่อความส าเร็จในการผลักดัน
ประเด็นยุทธศาสตร์ขององค์กร นอกจากนี้สิ่งที่จะช่วยให้การด าเนินงานขององค์กรประสบผลส าเร็จและได้รับ
ความพึงพอใจจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น 
 1) การจัดท าแผนจะต้องให้องค์กรภาคประชาชนในท้องถิ่นได้เข้ามามีส่วนร่วมอย่างจริงจัง                     
โดยจะต้องจัดล าดับความส าคัญของโครงการที่จะด าเนินการให้ชัดเจนมากท่ีสุด 
 2) ควรมีการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื่อง ซึ่งไม่ควรเน้นเฉพาะเรื่องระเบียบปฏิบัติราชการ                
ของกรมส่งเสริมปกครองส่วนท้องถิ่นเท่านั้น แต่ควรให้ความส าคัญกับการวางแผนตามความต้องการของ
ประชาชน เทคนิคการบริหารจัดการองค์กร และการบริหารองค์กรเชิงสร้างสรรค์ 
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 3) ควรให้ความส าคัญกับการพัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่นให้มากขึ้น โดยวางแผนพัฒนาบนพ้ืนฐาน              
ของทรัพยากรในท้องถิ่นให้มากท่ีสุด เพ่ือก่อให้เกิดรายได้กับท้องถิ่นและการพัฒนาเศรษฐกิจที่ยั่งยืน 
 4) ควรศึกษาดูงานในท้องถิ่นอ่ืนๆ ที่มีการบริหารจัดการเรื่องต่างๆ ได้ประสบความส าเร็จและน ามา
ประยุกต์กับองค์กรเพื่อช่วยให้การพัฒนาองค์กรประสบความส าเร็จได้อย่างรวดเร็วขึ้น 

 
 2. การอภิปรายผลความพึงพอใจโดยรวม จ าแนกตามการให้บริการรายด้าน 
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยรวมจ าแนกตามด้าน  พบว่า  ด้านที่มีความพึงพอใจเฉลี่ยสูงที่สุด
ได้แก่  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอื้อต่อการเข้ารับบริการ โดยพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.36 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 87.10 รองลงมาได้แก่  ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ ตามล าดับ  
 แสดงให้เห็นถึงการบริหารจัดการที่ค านึงถึงความต้องการของผู้รับบริการเป็นส าคัญ อย่างไรก็ตามการ
ปรับปรุงเพ่ือพัฒนาการให้บริการจะต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้รับบริการมักจะคาดหวัง
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในงานต่างๆ เป็นอันดับแรก ดังนั้นหากเสริมสร้างให้เจ้าหน้าที่มีจิตบริการและ
อัธยาศัยไมตรีที่ดี จะท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ดีมากยิ่งขึ้นรวมทั้งมีทัศนคติที่ดีต่อองค์กรที่ให้บริการ 
นอกจากนั้น ผู้รับบริการมักจะคาดหวังเกี่ยวกับการให้บริการที่มีความสะดวกและรวดเร็ว ดังนั้นการลดขั้นตอน
การให้บริการและการให้บริการหลากหลายช่องทางเป็นสิ่งจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลจารพัต อ าเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร์ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะการให้บริการจ าแนกตามงานบริการที่รับการ
ประเมินที่ค้นพบจากการวิจัยส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้  ดังต่อไปนี้ 

1) งานด้านจัดเก็บรายได้ 
จากผลการประเมินพบว่าในส่วนงานด้านจัดเก็บรายได้ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การ

บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็น
ได้ชัดเจนน้อย, ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน, การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว, 
ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลควรมีการจัดท าป้ายขั้นตอนการ
ให้บริการให้มีความชัดเจน ติดตั้งในบริเวณที่ผู้มารับบริการมองเห็นได้ง่าย แสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน ไม่
ซับซ้อน เช่น flow chart และควรแจ้งเวลาในการบริการแต่ละขั้นตอนให้ชัดเจน 

 2) งานด้านการศึกษา 
จากผลการประเมินพบว่าในส่วนงานด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการ

ด้านช่องทางการให้บริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของการให้บริการมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย
น้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลควรเพ่ิมช่องทางการให้บริการด้านการศึกษาให้หลากหลายขึ้น 
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3) งานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก 
จากผลการประเมินพบว่าในส่วนงานด้าน พรบ.อ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการ

ให้การบริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของเจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ 
และกระตือรือร้นในการให้บริการน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลควรมีการ กระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือ
ผู้รับบริการ ยิ้มแย้มแจ่มใส และเอาใจใส่ดูแล 

4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
จากผลการประเมินพบว่าในส่วนงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ในการให้การบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยใน
เรื่องของความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวมน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่ วนต าบลควรมีการปรับปรุง
สถานที่ให้บริการโดยรวมงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมให้มีความสะดวกและเหมาะสมมากข้ึน 
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