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หนงัสอืรบัรองผลการประเมนิ 

 
 มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ โดยคณะมนุษยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์

ไดท้ าการประเมินความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการใหบ้รกิารงานบรกิารสา

ธารณะขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ ์

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 โดยศึกษาข ้อมูลจากผูใ้ชบ้ร ิการงานดา้นโยธา 

การขออนุญ าต ปลู กสิ่ งก่อสร า้ง งานด ้านการศึกษา  งานด ้านเทศกิจ 

ห ร ื อ ป้ อ ง ก ั น บ ร ร เ ท า ส า ธ า ร ณ ภั ย  ง า น ด ้ า น ร า ย ไ ด ้ ห ร ื อ ภ า ษี  

และงานดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม จ านวน 200 คน  

 ภาพรวมผู้ใช ้บร ิการมีความพึงพอใจอยู่ในระด ับมากที่สุด 

มี ค่ า ค ะ แ น น เฉ ลี่ ย  เ ท่ า ก ั บ  4 .6 6  ห รื อ ร ้ อ ย ล ะ  9 3 .2 0 

โดยดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.69 หรอืรอ้ยละ 93.80 

ร อ ง ล ง ม า คื อ                      ด ้ า น ขั้ น ต อ น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร 

และดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.67 หรอืรอ้ยละ 93.40 

และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก มค่ีาคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.60 หรอืรอ้ยละ 92.00 

ตามล าดับ ส าหรบัผลการพิจารณาเป็นงานปรากฏว่า  งานดา้นการศึกษา 

มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.80 หรอืรอ้ยละ 96.00 รองลงมาคือ งานดา้นโยธา 

การขออนุญาตปลูกสิง่กอ่สรา้ง มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.70 หรอืรอ้ยละ 94.00 

งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการส ังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.69 

หร ือรอ้ยละ 93 .80  งานด ้าน เทศกิจ  ห ร ือ ป้อ งก ันบรรเทาสาธารณ ภัย 

มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.62 หรอืรอ้ยละ 92.40 และงานดา้นรายไดห้รอืภาษี                     

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.49 หรอืรอ้ยละ 89.80 ตามล าดบั 

  

 

 

                   

                            คณะมนุษยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร  ์

                     มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ ์

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ค าน า 

 

 การตดิตามและประเมินผลเป็นหนา้ที่ทีส่ าคญัอย่างหน่ึงในการด าเนินงานพั

ฒ น า ข อ ง อ ง ค ์ ก ร ป ก ค ร อ ง ส่ ว น ท ้ อ ง ถิ่ น 

เพื่อใชว้ ัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงานในด ้านต่างๆ 

ว่ า เ ป็ น ไ ป ต า ม วัต ถุ ป ร ะส ง ค ์  ห ร ื อ จุ ด มุ่ ง ห ม า ย ที่ ว า ง ไ ว ้ห ร ื อ ไ ม่ 

ซ ึ่ งผ ล ที่ ไ ด ้จ าก ก ารติ ด ต าม แล ะป ร ะเมิ น ผล จะ เ ป็ น ข ้อ มู ล ย ้อ น กลับ 

ทีส่ามารถน าไปปรบัปรุงและก าหนดทิศทางและแนวทางการด าเนินงานตามภารกิ

จหนา้ทีใ่หม้ีประสทิธภิาพยิง่ขึน้ต่อไป 

 มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ โดยคณะมนุษยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์

ได ้ต ร ะห นั กถึ งบทบ าท ในการวิจ ัย แล ะก ารบริก ารวิช าการแก่ชุม ชน 

จงึไดร้บัมอบหมายจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นใหเ้ป็นหน่วยท าการประเมินคว

ามพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการใหบ้รกิารงานบรกิารสาธารณะขององคก์รป

ก ค ร อ ง ส่ ว น ท ้ อ ง ถิ่ น  ป ร ะ จ า ปี ง บ ป ร ะ ม า ณ  พ . ศ . 2 5 6 4 

แล ะข อ ข อ บ คุณ อ งค ์ก รป ก ค รอ งส่ ว น ท ้อ งถิ่ น ต ล อด จน ป ร ะช าช น 

ที่ ไ ด ้ ใ ห ้ ข ้ อ มู ล ที่ เ ป็ น ป ร ะ โ ย ช น์ ต่ อ ก า ร ป ร ะ เ มิ น 

ซ ึง่ผลการประเมินดงักล่าวจะน าไปสู่การปรบัปรุงและพฒันาการด าเนินงานขององ

ค ์ ก ร ป ก ค ร อ ง ส่ ว น ท ้ อ ง ถิ่ น 

ใหม้ีประสทิธภิาพและบรรลุประสทิธผิลในเชงิพฒันาแกอ่งคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่

นต่อไป 

 

            

      คณะมนุษยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร  ์

            มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ ์

               ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
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บทที ่1 

บทน า 

 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของการประเมนิ 

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นมีหนา้ทีแ่ละอ านาจดูแลและจดัท าบรกิารสาธาร

ณะและกจิกรรมสาธารณะเพื่อประโยชนข์องประชาชนในทอ้งถิ่นตามหลกัการพั

ฒ น า อ ย่ า ง ยั่ ง ยื น  โ ด ย ร ั ฐ ม อ บ อ า น า จ 

ใหห้น่วยงานส่วนทอ้งถิน่สามารถบรหิารจดัการทอ้งถิ่นดว้ยตนเองภายใตโ้ครงสร ้

า ง ก า ร บ ร ิ ห า ร ที่ ก ฎ ห ม า ย ก า ห น ด 

ซึง่ในปัจจุบนัการบรหิารราชการแผ่นดนิตามพระราชบญัญตัิระเบียบบรหิารราช

ก า ร แ ผ่ น ดิ น  พ . ศ . 2 5 3 4  แ ล ะ ที่ แ ก ้ ไ ข เ พิ่ ม เ ติ ม 

ไดบ้ ัญญัติใหม้ีการจดัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน เป็น 3 ส่วน คือ 1) 

ระเบียบบรหิารราชการส่วนกลาง ประกอบดว้ย ส านักนายกรฐัมนตร ีกระทรวง 

ทบวง แล ะกรม  2 ) ระเบี ยบบริห ารราชการส่ วน ภูมิ ภาค ประกอบด ้วย 



จงัหวดัและอ าเภอ และ 3) ระเบียบบรหิารราชการส่วนทอ้งถิ่น ประกอบดว้ย 

อ ง ค ์ ก า ร บ ร ิ ห า ร ส่ ว น จ ั ง ห วั ด  เ ท ศ บ า ล 

แ ล ะ ร า ช ก า ร ส่ ว น ท ้ อ ง ถิ่ น อื่ น ต า ม ที่ ก ฎ ห ม า ย ก า ห น ด 

โดยเฉพาะในส่วนของการบรหิารราชการส่วนทอ้งถิ่น ซ ึง่ประกอบดว้ย 2 ระบบ 

คอื ระบบทั่วไป (องคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดั เทศบาล องคก์ารบรหิารส่วนต าบล) 

แ ล ะ ร ะ บ บ พิ เ ศ ษ  ( ก รุ ง เ ท พ ม ห า น ค ร  เ มื อ ง พั ท ย า ) 

ส่งผลใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น มีบทบาทมากขึน้ในการจดับรกิารสาธารณะ 

ซึง่แตกต่างจากในอดตีที่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นมีบทบาทหลกัในการพฒันา

ท ้ อ ง ถิ่ น เฉ พ า ะ ก า ร จ ั ด บ ร ิ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะขั้ น พื ้ น ฐ า น เท่ า น้ั น 

สอดคลอ้งกบัแนวคดิในการใหป้ระชาชนไดป้กครองและบรหิารจดัการทอ้งถิน่ดว้

ย ต น เ อ ง 

ทัง้นี้เน่ืองจากการปกครองส่วนทอ้งถิน่สามารถสนองความตอ้งการของประชาชน

ใ น ท ้ อ ง ถิ่ น ไ ด ้ อ ย่ า ง มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ แ ล ะ ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล 

เพราะแต่ละทอ้งถิ่นย่อมมีความแตกต่างกนัไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร ์ทรพัยากร 

ปัญหาและความตอ้งการของประชาชน ดงัน้ัน การบรหิารจดัการทอ้งถิ่นต่างๆ 

ข อ งต น เอ ง  จึ ง เ ป็ น ก า ร แก ้ปั ญ ห าห รือ ให ้บ ร ิก า รส า ธ า รณ ะต่ า ง ๆ 

ตรงก ับความตอ้งการของประชาชน และเกิดความรวดเร็ว นอกจากน้ัน 

การปกครองส่วนทอ้งถิ่นยงัเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธปิไตย 

แบ่ ง เบ าภ าระข อ งร ัฐบ าล  ท า ให ้ป ร ะช าช น รู จ้ ัก ก า รปกค รอ งตน เอ ง 

แล ะ เ ป็ น แห ล่ ง ส ร ้า ง ผู ้น า ท า งก า ร เมื อ ง  (โก วิท ย ์ พ ว งง าม ,  2 5 5 0 ) 

โดยส่วนราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาคเป็นผูท้ าหน้าที่ใหค้ าปร ึกษา 

สนับสนุน และก าก ับ ดูแล  การปฏิบ ัติ งานของส่วนราชการส่ วนท ้องถิ่น 

เพือ่การปฏบิตัริาชการเป็นไปตามหลกัธรรมาภบิาล 

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นจึงตระหนักในบทบาทและหน้าที่ด ังกล่าว 

ป ร ะ ก อ บ ก ั บ ก ร ม ส่ ง เ ส ร ิ ม            

การปกครองส่วนทอ้งถิน่ไดใ้หค้วามส าคญัของการปฏบิตัริาชการอย่างมีประสทิธิ

ภ า พ แ ล ะ ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล                 

ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่โดยในแต่ละปีจะมีการจดัตัง้คณะกรรมการประเมิ

นเพื่อรบัรองมาตรฐานการปฏิบตัิราชการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น 4 ดา้น 

ไดแ้ก่ (1) ดา้นการบรหิารจดัการ (2) ดา้นการบรหิารงานบุคคลและกจิการสภา 

(3 ) ด ้าน ก า ร เงิน แล ะก ารคลั ง  แ ล ะ  (4 ) ด ้าน ก ารบ ริก า รส าธ ารณ ะ 

ซึง่เป็นการประเมินประสทิธภิาพและประสทิธผิลการปฏบิตัริาชการตามตวัชีว้ดัใน 



4 มิติ ไดแ้ก่ (1) มิติดา้นประสิทธิผล (2) มิติดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร (3) 

มิ ติ ด ้ า น ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ  แ ล ะ  ( 4 )  มิ ติ ด ้ า น พั ฒ น า อ ง ค ์ ก ร 

โ ด ย เ ฉ พ า ะ ก า ร ป ร ะ เ มิ น ด ้ า น ก า ร บ ริ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ 

ไดก้ าหนดใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นจะตอ้งประเมินความพงึพอใจของประชา

ช น ต่ อ ก า ร ให ้บ ร ิก า ร ส าธ า รณ ะข อ งอ งค ์ก รป ก ค ร อ งส่ ว น ท ้อ งถิ่ น 

โดยสถาบันการศึกษาของรฐั  ที่ มี การสอนในระดับปร ิญญ าตรีขึ ้นไป 

ทีไ่ดร้บัการขึน้บญัชรีายชือ่จากคณะกรรมการขา้ราชการองคก์ารบรหิารส่วนจงั

ห วัด  (ก .จ .จ .) คณ ะก ร ร ม ก ารพ นั ก งา น เท ศ บ า ล จ ังห วัด  (ก .ท .จ . ) 

แ ล ะ ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร พ นั ก ง า น ส่ ว น ต า บ ล  (ก .อ บ ต .  จ ั ง ห วั ด ) 

ท าการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผูร้บับรกิารที่มีต่อการใหบ้รกิาร 

งานบรกิารสาธารณะใน 4 ประเด็นหลกั คือ 1) ดา้นขั้นตอนการใหบ้รกิาร 2) 

ด ้านช่อ งท างก ารให ้บ ร ิก า ร   3 ) ด ้าน เจ ้าห น้ าที่ ผู ้ให ้บ ร ิก าร  แล ะ 4 ) 

ด ้ า น สิ่ ง อ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก 

เพือ่จะไดท้ าใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ไดป้รบัปรุงและพฒันาการปฏบิตัริาชก

ารในดา้นต่างๆ ดงักล่าวอย่างต่อเน่ือง 

 

1.2 วตัถปุระสงคข์องการประเมนิ 

1 . 

เพื่อศึกษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารสาธารณะขององค ์

การบรหิารส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ ์  

2 . 

เพื่อเสนอแนะแนวทางในการใหบ้รกิารสาธารณะขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลท่

าดว้ง               อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ ์  

 

1.3 ขอบเขตการประเมนิ 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารสาธารณะขององ

ค ์ก ารบ ร ิห า รส่ วน ต าบ ล ท่ าด ้ว ง  อ า เภ อหนอ งไ ผ่  จ ังห วัด เพ ช รบู รณ ์

มีขอบเขตการประเมินดงันี ้

1 .  ข อ บ เ ข ต ข อ ง เ นื้ อ ห า 

ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารโดยครอบคลุมในประเด็น 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิาร 

แ ล ะ ด ้ า น สิ่ ง อ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก 



โดยประเมินระดบัความพึงพอใจในแต่ละดา้นในภาพรวมของผูใ้ชบ้รกิารทัง้หมด 

และแยกตามประเภทของงานบรกิาร 

2. ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรในการศึกษาคร ัง้นี ้

คือ ประชาชนที่ใชบ้ร ิการสาธารณะขององคก์ารบร ิหารส่วนต าบลท่าดว้ง 

อ า เภ อ ห น อ งไ ผ่  จ ัง ห วัด เพ ช รบู รณ์  แ ล ะก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง ไ ด ้จ าก ก า ร               

สุ่มตวัอย่างจากประชากรดงักล่าว 

3. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาคร ัง้นี้เร ิม่จดัเตรยีมขอ้มูลพืน้ฐาน 

ส ร ้า ง แ บ บ ส อ บ ถ า ม  ด า เ นิ น ก า ร ส า ร ว จ ข ้ อ มู ล  วิ เ ค ร า ะห ์ข ้ อ มู ล 

และจดัท ารายงานการประเมิน ตัง้แต่ ตุลาคม 2559 – พฤศจกิายน 2564 

 

1.4 ประโยชนข์องการประเมนิ 

 เพือ่น าผลการประเมินความพงึพอใจไปปรบัปรุงเพื่อพฒันากระบวนการท า

ง า น ด ้ า น คุ ณ ภ า พ                    

การใหบ้รกิารใหต้อบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารใหม้ากยิง่ขึน้ 

1.5 นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ  ห ม า ย ถึ ง 

ความรูส้กึที่ดหีรอืทศันคติที่ดขีองประชาชนที่มารบับรกิารซึง่เกดิจากการไดร้บัก

ารตอบสนองในดา้นขั้นตอนการใหบ้รกิาร ดา้นช่องทางการใหบ้รกิารดา้น 

เจ ้าห น้ าที่ ผู ้ให ้บ ร ิก า ร                แ ล ะด ้าน สิ่ ง อ าน วยค วาม ส ะด ว ก 

ตรงตามที่ตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรูส้ึกที่ดี มีความสุข และพอใจในสิ่งน้ัน 

ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการไม่ไดร้บัการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกดิขึ ้

น  

 ผู ้ ร ั บ บ ริ ก า ร  ห ม า ย ถึ ง 

ประชาชนผู ้มารบับร ิการโดยตรงจากองคก์ารบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้วง              

อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ ์ปีงบประมาณ พ.ศ.2564 (1 ตุลาคม 2559 – 

30 กนัยายน 2564) 

 องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ หมายถงึ องคก์ารบรหิารส่วนต าบลท่าดว้ง 

อ า เ ภ อ ห น อ ง ไ ผ่                       จ ั ง ห วั ด เ พ ช ร บู ร ณ ์

ซึง่เป็นพืน้ทีใ่นการท าการส ารวจความพึงพอใจของผูร้บับรกิารในคร ัง้นี ้

 ง า น บ ริ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ  ห ม า ย ถึ ง 

บ ร ิก า ร ที่ จ ัด ท า ขึ ้ น โ ด ย ภ าค ร ัฐ ห ร ือ อ งค ์ก รป ก ค ร อ งส่ ว น ท ้อ งถิ่ น                

หรอืจดัท าโดยเอกชนแต่อยู่ในความควบคุมของรฐัเพื่อสนองตอบต่อความตอ้งกา



รข อ ง ป ร ะช าช น                         เพื่ อ ป ร ะโ ย ช น์ ต่ อ ป ร ะช าช น 

และเพือ่สาธารณะประโยชน ์  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง  
 

2.1 แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้ง 

 แ น ว คิ ด  ท ฤ ษ ฎ ี

ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการประเมินความพงึพอใจของผูร้บับรกิารที่มีต่อการใหบ้รกิารสาธ

า รณ ะข อ งอ ง ค ์ก ร ป ก ค ร อ งส่ ว น ท ้อ ง ถิ่ น  ป ร ะก อ บ ด ้ ว ย  แ น ว คิ ด 

แ ล ะ ท ฤ ษ ฎี ที่ เ กี่ ย ว ก ั บ ก า ร จ ั ด ท า บ ร ิ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ 

แนวคิดพืน้ฐานเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 

หลกัธรรมาภบิาลและเคร ือ่งมือทีใ่ชว้ดัความพึงพอใจ โดยมีรายละเอยีดดงันี ้

 2.1.1 แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการจดัท าบรกิารสาธารณะ  

 



 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกบับร ิการสาธารณะที่ส าคัญๆ มีด ังนี้ (อ านวย 

บุญรตันไมตร,ี 2559) 

 1) ขอบข่ายและความหมายการจดัท าบรกิารสาธารณะ  

 ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ  (public service delivery) 

โ ด ย ทั่ ว ไ ป จ ะ เ กี่ ย ว ข ้ อ ง ก ั บ กิ จ ก ร ร ม 

หรอืบรกิารที่รฐัจดัท าขึน้เพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม 

ห ร ื อ ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ป ร ะ ช า ช น โ ด ย ร ั ฐ                          

ที่ ด า เ นิ น ก า ร ใ น ลั ก ษ ณ ะข อ ง ร ัฐ ส ว ัส ดิ ก า ร  มี ก ฎ ห ม า ย ร อ ง ร ับ 

มี ค ว า ม ต่ อ เ น่ื อ ง ไ ม่ เ ป ลี่ ย น แ ป ล ง ไ ป ต า ม ส ถ า น ะ ข อ ง ร ัฐ บ า ล 

แ ต่ ส าม ารถ ป ร ับ ป รุ ง เป ลี่ ย น แปล งไปต าม ค วาม ต ้อ งก า รข อ งสังค ม 

ก า ร จ ั ด ท า บ ร ิ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ             

ของรฐัมี เป้าหมายและมีแนวคิดเร ื่องการจ ัดท าบร ิการสาธารณ ะที่ส าคัญ 

สรุปไดด้งันี้ (1) รฐัตอ้งมีการบรหิารดา้นการจดัท าบรกิารสาธารณะแบบตลาด 

( 2 ) 

รฐัตอ้งสามารถจดัการบรหิารการจดัท าบรกิารสาธารณะเพือ่ใหผู้ร้บับรกิารมีทางเ

ลื อ ก ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร ไ ด ้ ห ล า ย ช่ อ ง ท า ง  ( 3 ) 

รฐัต ้องกระจายความรบัผิดชอบให ้มี ผู ้จ ัดท าบร ิการสาธารณ ะแทน (4 ) 

รฐัตอ้งมีแผนงานยกระดบัความสามารถในการจดัท าบรกิารสาธารณะ และ (5) 

รฐัตอ้งมีจุดมุ่งหมายแห่งความส าเรจ็ในการจดัท าบรกิารสาธารณะมากกว่าที่จะเน้

นในเร ือ่งกระบวนการ  

 สรุป ได ้ว่ า  บ ร ิก ารส าธารณ ะ คื อ  บ ร ิก ารที่ จ ัดท าขึ ้น โดยภาคร ัฐ 

ห ร ือ อ งค ์ก รปก ค รอ งส่ วน ท ้อ งถิ่ น               ห ร ือจ ัด ท า โด ย เอกชน 

แต่อยู่ในความควบคุมของรฐัเพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชน                       

เพือ่ประโยชนต่์อประชาชนและเพือ่สาธารณะประโยชน ์

 2 )  ห ล ั ก เ ก ณ ฑ ์ ก า ร จ ั ด ท า บ ริ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ 

ในการจดัท าบรกิารสาธารณะน้ันมีหลกัเกณฑท์ีส่ าคญั                อยู่ 3 ประการ 

มีดงันี ้

  2 .1 ) ห ลัก ค วาม ต่ อ เน่ื อ งแล ะส ม ่ า เส ม อ  (the principle of 

continuous) การจ ัดท าบ ร ิการต ้องเป็น ไปอย่างสม ่ า เสมอและต่อ เน่ื อ ง 

เน่ืองจากบริการสาธารณ ะเป็นกิจการที่มี ความจ าเป็น ต่อการด ารงชีพ            

ของประชาชน มีความตอ้งการใชบ้รกิารตลอดเวลา การจดัท าบรกิารสาธารณะ 



จงึตอ้งมีความต่อเน่ือง                จะเลือกด าเนินการเป็นเฉพาะชว่งเวลาไม่ได ้

เพราะจะสรา้งความเดอืดรอ้นใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 

  2 .2 )  ห ลั ก ค ว า ม เ ส ม อ ภ า ค  (the principle of equal) 

เน่ืองจากการจดัท าบรกิารสาธารณะไม่ไดม้ีจุดมุ่งหมายเพื่อผูใ้ดผูห้น่ึงเป็นการเฉ

พ า ะ  แ ต่ มี จุ ด มุ่ ง ห ม า ย เ พื่ อ ป ร ะ ช า ช น โ ด ย ส่ ว น ร ว ม 

ประชาชนจึงย่อมไดร้บัสิทธิหรอืไดร้บัประโยชน์จากบรกิารสาธารณะน้ัน 

อ ย่ า ง เ ท่ า เ ที ย ม ก ั น จ ะ เ ลื อ ก ป ฏิ บ ั ติ ไ ม่ ไ ด ้

ร ว ม ทั้ ง ค ว า ม เส ม อ ภ า ค ใน ด ้า น ร า ค า ค่ า บ ร ิก า ร แ ล ะก า ร บ ร ิก า ร 

และองคก์รที่จดัท าบรกิารตอ้งท าใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถึงบรกิารสาธารณะได ้

หลายชอ่งทางและง่ายต่อการรบับรกิารไม่มีความสลบัซบัซอ้น 

  2.3) หลักว่าดว้ยการปรบัปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of 

adaptation) 

รฐัตอ้งจดัท าบรกิารสาธารณะใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของประชาชนและเพื่

อใหม้ีความเหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจ              และส ังคมที่เปลี่ยนแปลง 

รฐัจงึควรค านึงถงึความจ าเป็นในการปรบัปรุงการจดัท าบรกิารสาธารณะใหเ้ป็นไ

ป ต า ม วิ ว ั ฒ น า ก า ร ข อ ง สั ง ค ม 

ร ว ม ทั้ ง เมื่ อ มี เห ตุ ที่ ค ว า ม ต ้อ งก า ร ข อ งป ร ะช าช น เป ลี่ ย น แ ป ล ง ไ ป 

การบรกิารสาธารณะน้ันควรไดร้บัการเปลี่ยนแปลงไปตามความตอ้งการของประ

ชาชน  

 3) องคก์รจดัท าบรกิารสาธารณะ 

 องคก์รจดัท าบรกิารสาธารณะ สามารถแบ่งออกได ้4 ประเภท คอื  

  3.1) บรกิารสาธารณะจดัท าโดยรฐั  

เป็นบรกิารสาธารณะทีร่ฐัจะตอ้งจดัท าเพือ่ความมั่นคงและความเป็นเ

อกภาพของรฐั ภารกิจที่ป ระชาชนทั่ วประเทศมี ส่ วน ได ้เสีย เหมื อนก ัน 

ภ า ร กิ จ ที่ ร ั ฐ จ ั ด ท า แ ล ้ ว มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ ม า ก ก ว่ า 

ห ร ื อ เ ป็ น กิ จ ก า ร ที่ ต ้ อ ง ใ ช ้ง บ ป ร ะ ม าณ  แ ล ะ เ ท ค โ น โ ล ยี ช ั้ น สู ง 

รฐัจึงควรจดัท าบรกิารสาธารณะประเภทนี้ เช่น (1) การป้องกนัประเทศ (2) 

การรกัษาความสงบเรยีบรอ้ยภายในประเทศ (3) ภารกจิดา้นการคลงั และ (4) 

หนา้ทีเ่ป็นตวัแทนของประชาชน เป็นตน้ 

  3.2) บรกิารสาธารณะจดัท าโดยองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่  

บรกิารสาธารณะที่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นตอ้งด าเนินการมี 2 

ป ร ะ เ ภ ท  คื อ  บ ร ิ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ ร ะ ดั บ ช า ต ิ



ซึง่รฐัมอบหมายใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นเป็นผูด้ าเนินการจดัท าและบรกิาร

สาธารณะซึง่เป็นหนา้ที่โดยตรงขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นโดยมีกฎหมายแ

บ่งแยกหนา้ที่และประเภทของบรกิารสาธารณะทีอ่งคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่แต่ละ

ป ร ะ เ ภ ท จ ะ เ ป็ น ผู ้ จ ั ด ท า  แ บ่ ง ไ ด ้ เ ป็ น  4  ป ร ะ เ ภ ท  คื อ  ( 1 ) 

บรกิารสาธารณะทางดา้นสุขอนามยั (2) บรกิารสาธารณะทางดา้นเศรษฐกจิ (3) 

บ ร ิ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ ท า ง ด ้ า น สั ง ค ม แ ล ะ ก า ร ศึ ก ษ า  แ ล ะ  ( 4 ) 

บรกิารสาธารณะทางดา้นวฒันธรรม 

  3 . 3 ) 

บรกิารสาธารณะจดัท าต่อเน่ืองกนัระหว่างรฐักบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น 

 

 บรกิารสาธารณะบางประเภทรฐัและองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นตอ้งรว่มกนั

ร ั บ ผิ ด ช อ บ 

เน่ืองจากกจิการประเภทนี้เกีย่วขอ้งกบัผลประโยชนข์องมหาชนและเป็นความตอ้

งการร่วมกนัของประชาชนทั้งประเทศ เช่น การจดัการศึกษาระดับประถม 

ซึ่ ง มี ล ั ก ษ ณ ะ เ ป็ น ค ว า ม ต ้ อ ง ก า ร ข อ ง ป ร ะ ช า ช น ใ น ท ้ อ ง ถิ่ น 

ค ว ร ใ ห ้ อ ง ค ์ ก ร ป ก ค ร อ ง ส่ ว น ท ้ อ ง ถิ่ น ด า เ นิ น ก า ร จ ั ด ท า 

ส่วนการจดัการศึกษาระดบัอุดมศกึษาเป็นกจิกรรมตอ้งใชเ้งนิทุนสูงจงึควรเป็นหน้

าทีข่องรฐั 

 

 

 

 

  3.4) บรกิารสาธารณะจดัท าโดยเอกชน  

  วธิกีารจดัท าบรกิารสาธารณะโดยเอกชนแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ลกัษณะ 

ดงันี ้ 

   ( 1 ) 

กิจการการให ้บร ิการสาธารณะของรฐับางประเภทต ้องใช เ้งินลงทุนมาก 

ต ้ อ ง ใ ช ้ บุ ค ล า ก ร ที่ มี ค ว า ม ช า น า ญ เ ป็ น พิ เ ศ ษ 

ซึ่ ง ร ัฐ ไ ม่ ส าม ารถจ ัด ท าบ ร ิก า รส าธา รณ ะได ้แล ะทัน ค วาม ต ้อ งก า ร                   

ข อ ง ผู ้ ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ 

จงึใหเ้อกชนซึง่มีความพรอ้มเป็นผูจ้ดัท าบรกิารสาธารณะแทนรฐั 



   ( 2 )  ก า ร ม อ บ อ า น า จ  (habilitation) 

ใ ห ้ เ อ ก ช น เ ป็ น ผู ้ จ ั ด ท า บ ร ิ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ  ห ม า ย ค ว า ม ถึ ง 

การที่รฐัมอบใหเ้อกชนเป็นผูจ้ดัท าบรกิารสาธารณะทั้งหมดหรือบางส่วน 

ทั้ ง นี้ เ น่ื อ ง จ า ก  เอ ก ช น ไ ม่ ไ ด ้มี อ า น า จ จ ัด ท า บ ร ิก า ร ส า ธ า รณ ะ 

เพราะบรกิารสาธารณะเป็นอ านาจหนา้ทีข่องรฐั 

   ( 3 )  ส ั ม ป ท า น  (concession) ไ ด ้ แ ก ่

ส ั ญ ญ า ที่ ฝ่ า ย ป ก ค ร อ ง ม อ บ ใ ห ้ เ อ ก ช น 

เป็นผู ้จ ัดท าบร ิการสาธารณ ะดว้ยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง 

และเอกชนสามารถเก็บค่าบรกิารจากผูใ้ชบ้รกิารกจิการทีไ่ดร้บัสมัปทานจากรฐั 

 4) การแบ่งความรบัผดิชอบการจดัท าบรกิารสาธารณะ 

 เมื่อรฐับาลมีนโยบายจะกระจายอ านาจหนา้ทีใ่หแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้ง

ถิ่น  และท ้องถิ่ น                 มี ความพรอ้มที่จ ะจ ัดท าภารกิจ ต่างๆ แล ้ว 

รฐับาลควรก าหนดอ านาจหนา้ทีค่วามรบัผดิชอบในการจดัท าบรกิารสาธารณะข

องทอ้งถิน่ ดงันี ้

  4 . 1 ) 

การบรกิารสาธารณะที่ตอบสนองความจ าเป็นพืน้ฐานในการด ารงชวีติของประชา

ชน  การจ ัดท าบ ร ิก ารส าธารณ ะประเภท นี้  ได ้แก่  ก ารสาธารณู ปโภค 

แ ล ะ ส า ธ า ร ณู ป ก า ร ต่ า ง ๆ  ก า ร ป ร ะ ป า  ไ ฟ ฟ้ า  ถ น น ส ะพ า น 

การก าจดัขยะและสิง่ปฏกูิล การรกัษาพยาบาล การจดัการศกึษา เป็นตน้ 

  4.2) การรกัษาความสงบเรยีบรอ้ยและความมั่นคงปลอดภยัในชมุชน 

ก า ร ร ั ก ษ า ค ว า ม ป ล อ ด ภั ย ใ น ชี วิ ต แ ล ะ ท ร ั พ ย ์ สิ น 

ก ารจ ัด ท าบ ร ิก ารส าธ ารณ ะป ระ เภ ท นี้  ได ้แก่  ก ารจ ัด ร ะ เบี ย บ สังค ม 

การร ักษ าความส งบ  การรกัษาความปลอดภัย  การคุ ้มครองผู ้บ ร ิโภค 

การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั การดบัเพลงิ การกูภ้ยั 

  4 .3 ) ก า ร จ ัด ส วัส ดิ ก า รส ั งค ม แล ะก า รป ร ะช าส ง เค ร า ะห ์

เป็นการจดักจิกรรมเพื่อบุคคล               ดอ้ยโอกาส ยากไร ้พึ่งพาตนเองไม่ได ้

การจดัท าบรกิารสาธารณะประเภทนี้ การรกัษาพยาบาล อาคารสงเคราะห ์

ส ถ า น ธ น า นุ บ า ล  ก า ร ส ง เค ร า ะห ์ค น พิ ก า ร เ ด็ ก ก า พ ร ้า  ค น ช ร า 

เ น่ื อ ง จ า ก ก า ร จ ั ด ท า กิ จ ก ร ร ม ป ร ะ เ ภ ท นี้ จ ะ มี ค่ า ใ ช ้ จ่ า ย สู ง 

รฐับาลจงึควรเขา้มามีส่วนรว่มรบัผดิชอบดา้นงบประมาณดว้ย 

  4.4) การจ ัดการอนุรกัษท์รพัยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอ้ม 

การจดัท าบรกิารสาธารณะประเภทนี้ เช่น การแกไ้ขปัญหามลภาวะในทอ้งถิ่น 



เ ช่ น  อ า ก า ศ เ สี ย  น ้ า เ สี ย  เ สี ย ง ดั ง 

รวมทัง้การจดัสภาพแวดลอ้มใหม้ีความเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 

  4 . 5 )  ก า ร ส่ ง เ ส ร ิ ม แ ล ะ อ นุ ร ั ก ษ ์ ศิ ล ป ะ  ว ั ฒ น ธ ร ร ม 

ประเพณีและภูมิ ปัญญาทอ้งถิ่น                  องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น 

ค ว ร มี ห น้ า ที่ ใ น ก ารส่ ง เส ร ิม เผ ย แพ ร่  ศิ ล ป ะ  ว ัฒ น ธ ร รม  ป ร ะ เพ ณี 

อนุรกัษโ์บราณสถาน โบราณวตัถุ จดัตัง้พพิธิภณัฑท์อ้งถิน่ 

  4 .6 )  ก า ร อ า น ว ย ค ว า ม ส ะด ว ก แ ล ะบ ร ิก า ร ป ร ะช า ช น 

เ มื่ อ ป ร ะ ช า ช น ไ ด ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ ขั้ น พื ้ น ฐ า น แ ล ้ ว 

ป ร ะ ช า ช น ยั ง มี ค ว า ม ต ้ อ ง ก า ร ที่ จ ะ มี ชี วิ ต ที่ ดี ขึ ้ น ก ว่ า เ ดิ ม 

มี ค ว า ม ส ะด ว ก ส บ า ย ม า ก ยิ่ ง ขึ ้ น  ซ ึ่ ง เ ป็ น ธ ร ร ม ช า ติ ข อ ง ม นุ ษ ย ์

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นจึงควรมีหน้าที่ตอ้งจดัท าบรกิารสาธารณะต่างๆ 

เ พิ่ ม ขึ ้ น ต า ม ค ว า ม ต ้ อ ง ก า ร ข อ ง ป ร ะ ช า ช น ใ น ท ้ อ ง ถิ่ น 

แตกต่างกนัไปตามสภาพแวดลอ้ม การจดัท าบรกิารสาธารณะประเภทนี้ เช่น 

การขนส่งมวลชน โทรศัพทส์าธารณะ หอ้งสมุด สนามเด็กเล่น สนามกีฬา 

กจิกรรม สนัทนาการ                 การจดัการแข่งขนักฬีา เป็นตน้ 

 5) ทางเลอืกการจดัท าบรกิารสาธารณะ มีวธิกีารดงันี ้

 การกระจายอ านาจการคลงัของรฐัสู่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นมีจดุประสง

ค ์ เ พื่ อ ค ว า ม ผ า สุ ก                 ข อ ง ป ร ะ ช า ช น 

ลดบทบาทและอ านาจของรฐัทุกระดบั เพิ่มความสามารถในการสรา้งผูบ้รหิาร 

แ ล ะ ก า ร ใ ช ้ ผู ้ บ ร ิ ห า ร อ ย่ า ง มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ 

สรา้งระบบการบรหิารการปกครองที่ดใีหเ้กดิการสรา้งสรรคส์งัคมแบบประชาสงัค

ม  ใ ห ้ เ กิ ด ก า ร พั ฒ น า เศ ร ษ ฐ กิ จ ที่ มี ป ร ะสิ ท ธิ ภ า พ เพื่ อ ส่ ง เส ร ิ ม 

แ ล ะ ส ร ้ า ง ก ร ะ บ ว น ก า ร ป ร ะ ช า ธิ ป ไ ต ย 

แ ล ะก า ร มี ส่ ว น ร่ ว ม ข อ ง ป ร ะช า ช น ใน ก ร ะบ วน ก า ร ท า งก า ร เมื อ ง 

แ ล ะ ส ร ้า ง ก ร ะ บ ว น ก า ร ตั ด สิ น ใ จ เ ร ื่ อ ง ก า ร จ ั ด ส ร ร ท ร ัพ ย า ก ร 

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นจงึควรปรบัเปลี่ยนพืน้ฐานแนวคิดการบรกิารสาธารณ

ะ รวมทัง้วธิกีารจดัท าบรกิารสาธารณะ ดงันี ้

  5.1) การปรบัเปลีย่นแนวคดิการบรกิารสาธารณะ  

   (1 )  ล ด ค ว า ม เ ป็ น ท า ง ก า ร ล ง ใ ห ้ เห ลื อ น้ อ ย ที่ สุ ด 

มี ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ที่ ต ร ง ไ ป ต ร ง ม า                ไ ม่ มี ขั้ น ต อ น ม า ก 

มี ร ะ บ บ ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ที่ มี ค ว า ม พ ร ้อ ม ด ้ า น ฐ า น ข ้ อ มู ล 

ใหป้ระชาชนทัว่ไปสามารถเขา้ถงึการบรกิารไดง่้าย และหลายชอ่งทาง 



   ( 2 ) 

การใหภ้าคเอกชนหรอืองคก์รภายนอกเขา้รว่มกจิกรรมมากขึน้ 

   (3 ) การใชก้ลไกตลาดในการจ ัดท าบร ิการสาธารณ ะ 

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นสามารถใชว้ิธกีารตลาดในการจดัท าบรกิารสาธารณ

ะ เชน่ การเก็บค่าธรรมเนียม ค่าการใชบ้รกิาร  

   ( 4 )  ก า ร ส ร ้า ง ทั ศ น ค ติ ก า ร บ ร ิ ห า ร ท ้ อ ง ถิ่ น 

แบบ ผู ้ประกอบการห น่ วยธุรกิจ ผู ้บ ร ิห ารองค ์กรปกครองส่ วนท ้องถิ่ น 

ตอ้งคิด ว่าองคก์รเป็นหน่วยธุรกิจประเภทห น่ึงที่มีความสามารถบริหาร                  

และพฒันาชุมชนใหม้ีความเจรญิกา้วหน้า ผูบ้รหิารทอ้งถิ่นควรคิดคน้กลยุทธ ์

แ ล ะ ท า ง เ ลื อ ก ใ ห ม่  มี ท ั ก ษ ะ              

ใ น ก า ร บ ริ ห า ร น โ ย บ า ย ส า ธ า ร ณ ะ แ ล ะ ก า ร บ ริ ห า ร ชุ ม ช น 

เพือ่พฒันาระบบบรหิารใหม้ีประสทิธภิาพและไปสู่ความเป็นเลศิ 

  5.2) วิธกีารจดัท าบรกิารสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น 

มีวธิกีารดงันี ้

   (1) องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่จดัท าบรกิารสาธารณะเอง                               

   ( 2 ) 

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่จดัท าบรกิารสาธารณะโดยการจา้ง 

   (3) องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ใหส้มัปทาน 

   (4) องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่รว่มทุนกบัหน่วยงานอื่น 

   ( 5 ) 

การจ ัดท าบร ิการสาธารณ ะโดยการร่วมมือก ันระหว่างองคก์รปกครอง                 

ส่วนทอ้งถิน่  

 2.1.2 แนวคดิพืน้ฐานเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร  

คุ ณ ภ า พ ใ น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร  ห ม า ย ถึ ง 

ค วาม ส าม ารถ ใน ก ารต อบสน อ งค วาม ต ้อ งก า รข อ งก าร ให ้บ ร ิก า ร            

ที่ ต ร ง ก ั บ ค ว า ม ค า ด ห วั ง ข อ ง ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร 

ซ ึ่งจะมี ร ะดับ แตก ต่ างก ัน ออก ไปต ามความ คาดห วังข องแต่ ล ะบุคคล  

โดยคุณภาพการใหบ้รกิารจะตอ้งค านึงถึงประเด็นต่างๆ ดงันี้ (ชชัวาล ทตัศิวชั, 

2552) 

1) เกณฑก์ารพจิารณาคุณภาพการใหบ้รกิาร  

 เน่ืองจากคุณภาพเป็นเร ือ่งที่สลบัซบัซอ้นและมีองคป์ระกอบหรอืปัจจยัหลา

ย อ ย่ า ง ที่ เ ข ้ า ม า เ กี่ ย ว ข ้ อ ง 



อนัส่งผลใหก้ารมองคุณภาพจ าเป็นตอ้งท าการมองจากหลายดา้น โดยกรอนรูส 

(Gronroos,1 9 8 4  อ ้ า ง ถึ ง ใ น ช ั ช ว า ล ย ์  ท ั ต ศิ ว ั ช ,  2 5 5 2 ) 

ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบรกิารว่าสามารถสรา้งใหเ้กดิขึน้ได ้

ตามหลกั 6 ประการ กล่าวคอื  

  (1 ) ก า ร เป็ น มื อ อ าชีพ แล ะก า รมี ท ั ก ษ ะข อ ง ผู ้ ให ้บ ร ิก า ร 

(professionalism and skill) เ ป็ น ก า ร พิ จ า ร ณ า ว่ า 

ผูร้บับรกิารสามารถรบัรูไ้ดจ้ากการเขา้รบับรกิารจากผูใ้หบ้รกิารที่มีความรูแ้ละทั

ก ษ ะ ใ น ง า น บ ริก า ร  ซึ่ ง ส า ม า ร ถ ด า เ นิ น ก า ร แ ก ้ไ ข ปั ญ ห า ต่ า ง ๆ 

ไดอ้ย่างมีระบบและแบบแผน 

   (2 ) ท ัศนคติแล ะพฤติก รรมของผู ้ให ้บ ร ิก าร  (attitude and 

behavior) 

ผูร้บับรกิารจะเกดิความรูส้ึกไดจ้ากการที่ผูใ้หบ้รกิารสนใจทีจ่ะด าเนินการแกไ้ขปั

ญ ห า ต่ า ง ๆ  ที่ เ กิ ด ขึ ้ น ด ้ ว ย ท่ า ที ที่ เ ป็ น มิ ต ร                 

และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอย่างเรง่ด่วน  

  (3) การเขา้พบไดอ้ย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการใหบ้รกิาร 

( accessibility and flexibility) 

ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร จ ะ พิ จ า ร ณ า จ า ก ส ถ า น ที่ ต ั้ ง ไ ว ้ ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร 

และเวลาที่ไดร้บับรกิารจากผูใ้หบ้รกิาร รวมถึงระบบการบรกิารที่จดัเตรยีมไว ้

เพือ่อ านวยความสะดวกใหก้บัผูร้บับรกิาร 

   (4 ) ค ว า ม ไ ว ้ว า ง ใจ แ ล ะค ว า ม เชื่ อ ถื อ ไ ด ้  (reliability and 

trustworthiness) 

ผูร้บับร ิการจะท าการพิจารณาหลังจากที่ไดร้บับรกิารเป็นที่เร ียบรอ้ยแลว้ 

ซ ึ่ ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ข อ ง ผู ้ ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร จ ะ ต ้ อ ง ป ฏิ บ ั ติ ต า ม               

ทีไ่ดร้บัการตกลงกนั 

   (5 ) การแก ้ไข สถานการณ์ ให ้ก ล ับสู่ ภ าวะปกติ  (recovery) 

พิ จ า ร ณ า จ า ก ก า ร เ กิ ด เ ห ตุ ก า ร ณ ์            

ที่ ไ ม่ ได ้ค า ด ก ารณ์ ล่ ว งห น้ า เกิ ด ขึ ้ น ห ร ือ เกิ ด เห ตุ ก า รณ์ ที่ ผิ ด ป ก ต ิ

แ ล ะ ผู ้ ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ส า ม า ร ถ แ ก ้ ไ ข ส ถ า น ก า ร ณ์ น้ั น ๆ 

ไดท้นัท่วงทดีว้ยวธิกีารทีเ่หมาะสม ซึง่ท าใหส้ถานการณก์ลบัสู่ภาวะปกต ิ

   (6) ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) 

ผูร้บับรกิารจะเชือ่ถือในชือ่เสยีงของผูใ้หบ้รกิารจากการที่ผูใ้หบ้รกิารด าเนินกจิก

ารดว้ยดมีาตลอด 



 

 

 นอกจากนี้ สตีฟ และคุ ๊ก  (Steve and Cook, 1995 : 53 อา้งถึงใน 

ช ั ช ว า ล ย ์  ท ั ต ศิ ว ั ช ,  2 5 5 2 ) 

ยงัชีใ้หเ้ห็นว่าคุณภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงานหรอืองคก์ารที่ใหบ้รกิารยงัสา

มารถพจิารณาไดจ้ากเกณฑ ์9 ประการดงัต่อไปนี ้   

  (1) การเขา้ถงึบรกิารไดท้นัทตีามความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

   (2) ความสะดวกของท าเลทีต่ ัง้ในการเขา้รบับรกิาร  

  (3) ความน่าเชือ่ถอืไวว้างใจของการใหบ้รกิาร 

   (4) การใหค้วามส าคญัต่อผูร้บับรกิารแต่ละคน  

  (5) ราคาค่าบรกิารทีเ่หมาะสมกบัลกัษณะของงานบรกิาร 

   (6 ) 

คุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ในระหว่างเขา้รบับรกิารและภายหลงัการเขา้รบับรกิาร 

   (7) ชือ่เสยีงของบรกิารทีไ่ดร้บัรวมถงึการยกย่องชมเชยในบรกิาร 

   (8) ความปลอดภยัในการใหบ้รกิารจากผูเ้ชีย่วชาญโดยเฉพาะ  

  (9) ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

  ส รุ ป ไ ด ้ ว่ า  คุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร น้ั น 

เป็น เร ื่อ งที่ มี ค วามซ ับซ อ้นและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณ า 

แต่กระน้ันเป็นทีป่ระจกัษช์ดัว่าคุณภาพการใหบ้รกิารเป็นเร ือ่งทีส่ าคญัซึง่ผูบ้รหิาร

ข อ ง อ ง ค ์ก า ร            พึ ง ใ ห ้ค ว า ม ส า คัญ แ ล ะทุ่ ม เท ค ว า ม ส น ใ จ 

องคก์ารที่ตอ้งการความส าเรจ็ของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครฐัหรอืเอกช

น 

จงึตอ้งใหค้วามสนใจต่อประเด็นเร ือ่งคุณภาพการใหบ้รกิารทีพ่ิจารณาหรอืท าคว

ามเขา้ใจจากความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารใหไ้ดอ้ย่างเด่นชดั 

 2) การวดัคุณภาพการใหบ้รกิาร  

 การวดัคุณภาพของบรกิาร จะพิจารณาจากองคป์ระกอบ 4 ประการหลกั 

เป็นส าคญั ไดแ้ก ่                    ความคาดหวงัของผูบ้รกิาร ภาวะความเป็นผูน้ า 

ก า ร ป ร ับ ป รุ ง ขั้ น ต อ น  แ ล ะก า ร จ ัด ก า ร ก ั บ แ ห ล่ ง ข ้ อ มู ล ที่ ส า คั ญ               

และถา้สามารถท าใหค้วามคาดหวงัของผูร้บับรกิารเกดิขึน้ไดจ้รงิจะส่งผลใหผู้ร้บั

บ ร ิ ก า ร เ กิ ด ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ       ใ น บ ริ ก า ร 

และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการใหบ้รกิารเป็นล าดับ  โดยตวัแปรหลัก 5 

ตวัแปร ที่ซแีทมล ์พาราซุรามาน และเบอรร์ ี ่(Ziethaml, Parasuraman, and 



Berry,1 9 9 0  อ ้ า ง ถึ ง ใ น  ช ั ช ว า ล ย ์  ท ั ต ศิ ว ั ช ,  2 5 5 2 ) 

ไดพ้ฒันาขึน้มาเพือ่ใชช้ ีว้ดัคุณภาพการใหบ้รกิารและไดใ้หค้วามหมายของมิติห

รอืมุมมองของคุณภาพการใหบ้รกิารไว ้มีดงันี ้

  มิ ติ ที่  1  ค วาม เป็ น รู ป ธ ร รมข อ งบ ริก า ร  ( tangibility) ห ม ายถึ ง 

ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเ้ห็น             ถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ 

อั น ไ ด ้ แ ก่  ส ถ า น ที่  บุ ค ล า ก ร  อุ ป ก ร ณ์  เ ค ร ื่ อ ง มื อ 

เ อ ก ส า ร ที่ ใ ช ้ ใ น ก า ร ติ ด ต่ อ สื่ อ ส า ร แ ล ะ ส ั ญ ลั ก ษ ณ ์

รวมทั้งสภาพแวดล ้อมที่ท าให ้ผู ้ร บับร ิก ารรู ส้ึก ว่าได ้ร บัการดู แลห่ วงใย 

แ ล ะ ค ว า ม ตั้ ง ใ จ จ า ก ผู ้ ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร 

บรกิารที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้ึงการใหบ้รกิาร

น้ันๆไดช้ดัเจนขึน้  

มิ ติ ที่  2  ค ว า ม เชื่ อ ถื อ ไ ว ้ ว า ง ใ จ ไ ด ้  ( reliability) ห ม า ย ถึ ง 

ความสามารถในการใหบ้ร ิการให ้ตรงก ับส ัญญาที่ ให ้ไวก้ ับ ผู ้รบับร ิการ 

บรกิารที่ใหทุ้กคร ัง้จะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิม 

ใ น ทุ ก จุ ด ข อ ง บ ริ ก า ร 

ความสม ่าเสมอนี้จะท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้ึกว่าบรกิารที่ไดร้บัน้ันมีความน่าเชือ่ถือ 

สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

  มิ ติ ที่  3  ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต่ อ ลู ก ค ้ า  ( responsiveness) 

พรอ้มและความเต็มใจที่จะใหบ้รกิารโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้ ั

บบ ร ิก ารได ้อย่ า งทัน ท่ ว งที  ผู ้ร ับบ ร ิก ารส ามารถ เข ้ารบับ ร ิก ารได ้ง่ าย 

แ ล ะ ไ ด ้ ร ั บ ค ว า ม ส ะ ด ว ก จ า ก ก า ร ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร 

รวมทัง้จะตอ้งกระจายการใหบ้รกิารไปอย่างทัว่ถึง รวดเรว็ 

  มิ ติ ที่  4  ก า ร ให ้ค ว า ม เชื่ อ มั่ น ต่ อ ลู ก ค ้า  (assurance) ห ม ายถึ ง 

ความสามารถในการสรา้งความเชื่อมั่น             ใหเ้กิดขึ ้นกบัผูร้บับรกิาร 

ผู ใ้หบ้ร ิการจะตอ้งแสดงถึงทักษะความรู  ้ความสามารถในการใหบ้ร ิการ                      

และตอบสนองความต ้องการของผู ้รบับร ิการด ้วยความสุภาพ  นุ่มนวล 

มี ก ร ิ ย า ม า ร ย า ท ที่ ด ี

ใชก้ารติดต่อสือ่สารทีม่ีประสิทธภิาพและใหค้วามมั่นใจว่าผูร้บับรกิารจะไดร้บับรกิ

ารทีด่ทีีสุ่ด  

มิ ติ ที่  5  ก า ร รู ้จ ั ก แ ล ะ เ ข ้ า ใ จ ลู ก ค ้ า  (empathy) ห ม า ย ถึ ง 

ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูร้บับรกิารตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างของผู ้

รบับรกิารแต่ละคน 



 3) ตวัแปรทีม่อีทิธพิลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร 

 ตวัแปรทีม่ีอทิธพิลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารประกอบไปดว้ย  

3 .1 ) ค ว า ม ค า ด ห ว ั ง ก ั บ คุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ร ิ ก า ร 

เป็นการคาดการณล์่วงหนา้ของผูร้บับรกิารเกีย่วกบัการบรกิารที่เขาจะไดร้บัเมื่อเ

ข า ไ ป ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร  ห า ก ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร ไ ม่ พึ ง พ อ ใ จ 

จ ะ แ ส ด ง ใ ห ้ เ ห็ น ว่ า คุ ณ ภ า พ ใ น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร มี น้ อ ย 

หากผู ้ร บับร ิการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มี คุณภาพในการให ้บร ิการ 

แ ล ะ ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร                 มี ค ว า ม ป ร ะ ทั บ ใ จ 

ย่อมแสดงว่าการใหบ้รกิารน้ันมีคุณภาพสูงหรอืมีคุณภาพในการใหบ้รกิารสูง 

โดยซีแทมล  ์พาราซุรามาน และเบอรร์ ี่ (Ziethaml, Parasuraman, and 

Berry, 1 9 9 0  อ ้ า ง ถึ ง ใ น  ช ั ช ว า ล ย ์  ท ั ต ศิ ว ั ช ,  2 5 5 2 )                     

ได ้ก าหนดปัจจ ัยที่ เ ป็นตัวก าหนดความคาดหวังของผู ้ร บั บ ร ิก ารไว ้ 4 

ประการดว้ยกนั ดงันี ้ 

ป ร ะ ก า ร แ ร ก  ก า ร บ อ ก แ บ บ ป า ก ต่ อ ป า ก 

การคาดหวังที่ เกิดจากค าบอก เล่ าที่ ร บั ทราบจากค าแนะน าของเพื่ อน 

ห รือ ญ า ติ ส นิ ท ที่ เ ค ย ไ ป ร ับ บ ร ิก า ร ใ น ส ถ า น ที่ แ ห่ ง น้ั น ม า ก่ อ น 

แ ล ะ พ บ ว่ า มี ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร เ ป็ น อ ย่ า ง ดี 

อนัท าใหผู้ฟั้งเกดิความคาดหวงัที่จะไดร้บับรกิารเชน่น้ัน 

ป ร ะ ก า ร ที่ ส อ ง 

ความตอ้งการส่วนบุคคลอาจจะเป็นสิ่งที่ท าใหร้ะดบัความคาดหวงัของบุคคล              

อยู่ในระดบัทีล่ดลงจากเดมิก็ได ้  

ป ร ะ ก า ร ที่ ส า ม  ป ร ะ ส บ ก า ร ณ์ ใ น อ ดี ต 

ความคาดหวงัอนัเกดิจากประสบการณใ์นอดีตมีส่วนเกีย่วขอ้งกบัประสบการณด์ ้

านการบรกิารที่เคยไดร้บัและมีอิทธพิลต่อความคาดหวงัในปัจจบุนัของผูร้บับรกิา

ร  

ป ร ะ ก า ร ที่ สี่  ก า ร โ ฆ ษ ณ า ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ ์

เป็นความคาดหวงัที่เกดิจากการตดิต่อสือ่สารเพือ่โนม้นา้วผูร้บับรกิารซึง่เป็นทัง้ก

ารสื่อสารทางตรงและการสือ่สารทางออ้ม เพื่อสรา้งความเชือ่มั่นใหแ้กผู่ร้บับรกิาร 

เชน่ การใหบ้รกิารดว้ยความจรงิใจ ตรงต่อเวลา เป็นตน้ 

 นอกจากนี้ เทนเนอรแ์ละเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992 : 68 - 

6 9  อ ้ า ง ถึ ง ใ น  ช ั ช ว า ล ย ์  ท ั ต ศิ ว ั ช ,  2 5 5 2 ) 

ไดเ้สนอถงึปัจจยัที่มีอิทธพิลต่อความคาดหวงัในการรบัรกิารของผูร้บับรกิารไวเ้ช่



นกัน  ในทัศน ะ                 ข อ งนักวิช าการทั้งส องท่ าน  ผู ้ร ับบร ิก าร 

มีความตอ้งการที่จะใหค้วามคาดหวงัของตนไดร้บัการตอบสนองหรอืบรรลุผลอย่

า ง ค ร บ ถ ้ ว น 

และมีแนวโนม้ที่จะยอมรบัการใหบ้รกิารน้ันโดยท าการเปรยีบเทียบกบัประสบการ

ณ์ จ ร ิ ง ที่ เ ค ย ไ ด ้ ร ั บ  ก่ อ น ที่ จ ะ ช า ร ะ ค่ า บ ร ิ ก า ร เ ส ม อ 

ซึง่ผูร้บับรกิารจะเกดิความพึงพอใจก็ต่อเมื่อไดร้บับรกิารทีต่อบสนองต่อความตอ้ง

การของเขา ดังน้ัน ในหน่วยงานที่ประสบความส าเร็จในการให ้บร ิการ 

จึงจะตอ้งเป็นหน่วยงานที่สามารถท านายความคาดหวังของผูร้บับร ิการ 

และสรา้งความพึงพอใจต่อผูร้บับรกิารไดอ้ย่างครบถว้นถูกตอ้งโดยปัจจยัที่มีอิทธิ

พลต่อความคาดหวงัของผูร้บับรกิารประกอบดว้ย 

   (1) ลกัษณะบรกิารทีผู่ร้บับรกิารตอ้งการ 

   (2) ระดบัของการปฏบิตังิานหรอืการใหบ้รกิารที่ผูร้บับรกิารพงึพอใจ 

   (3) ความสมัพนัธข์องงานบรกิารทีส่ าคญั  

  (4) ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อผลการปฏบิตังิานในปัจจบุนั  

3.2) การรบัรูก้บัคุณภาพการใหบ้รกิาร  

ใ น เชิ ง ท ฤ ษ ฎี ท า ง จิ ต วิ ท ย า สั ง ค ม  ก า ร ร ับ รู ้  ห ม า ย ถึ ง 

สามารถอธบิายไดอ้ย่างส ัน้ๆ คือ วิธกีาร                ที่บุคคลมองโลกที่อยู่รอบๆ 

ตั ว ข อ ง บุ ค ค ล  ฉ ะ น้ั น บุ ค ค ล  2 

คนอาจมีความคดิต่อตวักระตุน้อย่างเดียวกนัภายใตเ้งือ่นไขเดยีวกนั แต่บุคคลทัง้ 

2 อาจมี วิธีการยอมรบัถึงตัวกระตุน้  (recognize) การเลือกสรร (select)                      

ก า ร ป ร ะ ม ว ล  ( organize) แ ล ะ ก า ร ตี ค ว า ม  ( interpret) 

เ กี่ ย ว ก ั บ ตั ว ก ร ะ ตุ ้ น ดั ง ก ล่ า ว ไ ม่ เ ห มื อ น ก ั น  อ ย่ า ง ไ ร ก็ ต า ม  

ยงัขึ ้นกบัพืน้ฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกบัความตอ้งการ 

ค่ า นิ ย ม  ก า ร ค า ด ห วั ง  แ ล ะ ปั จ จ ั ย อื่ น ๆ  ทั้ ง นี ้

มิติของการรบัรูคุ้ณภาพในการใหบ้รกิาร (the definition and dimensions 

of perceived service quality) ประกอบไปดว้ย  

  ( 1 ) เ ว ล า 

หมายถงึเวลาของการตดัสนิใจว่าจะใชบ้รกิารเมื่อใดหรอืในชว่งใด  

  ( 2 ) 

เหตุผลในการตดัสินใจใชบ้รกิารน้ันเป็นการตดัสินใจที่ผูใ้ชบ้รกิารเปรยีบเทียบระ

หว่างประโยชนท์ีไ่ดร้บักบัตน้ทุนทีไ่ดล้งไป  



  (3 ) ก า ร บ ริ ก า ร 

เน่ืองจากคุณภาพการใหบ้รกิารเป็นเร ือ่งของปฏสิมัพนัธร์ะหว่างผูใ้หบ้รกิารและผู ้

รบับรกิาร จงึตอ้งมีการประเมินหรอืการวดัคุณภาพการใหบ้รกิารจากผูร้บับรกิาร 

  (4 ) เนื้อหา โดยคุณภาพการให ้บร ิการครอบคลุมถึงความรู ้

ความรูส้กึและแนวโนม้                     ของพฤตกิรรม ของผูร้บับรกิาร  

  (5) บรบิท ซึง่ไดร้บัอทิธพิลจากบรกิารหรอืปัจจยัสถานการณ ์  

  ( 6 ) ก า ร ร ว ม  โ ด ย ที่ พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร น้ั น 

จ ะ ไ ด ้ ร ับ ก า ร พิ จ า รณ า ว่ า เ ป็ น เ ร ื่ อ ง ข อ ง ก า ร            ท า ธุ ร กิ จ 

หรอืความตอ้งการสรา้งความสมัพนัธท์างการคา้ระหว่างผูใ้หแ้ละผูร้บับรกิาร 

3.3) ประสบการณ์การรบับรกิารกบัคุณภาพการให้บร ิการ 

ป ร ะ ส บ ก า ร ณ์ ใ น อ ดี ต ที่ เ กี่ ย ว ก ั บ ก า ร             

รบับรกิารในทางทฤษฎีแลว้ถือไดว่้าเป็นปัจจยัหน่ึงที่มีอิทธพิลหรอืส่งผลหรอืเป็น

ตวัก าหนดความคาดหวงั ต่อคุณภาพในการใหบ้รกิารของผูร้บับรกิาร 

 นอกจากน้ัน กุลธน ธนาพงศธ์ร (2548) ไดก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้รกิาร 

ประกอบดว้ย  

 (1) หลักความสอดคลอ้งและความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนให ญ่ 

ก ล่ า ว คื อ 

ประโยชนแ์ละบรกิารที่องคก์ารจดัใหน้ั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคล

ส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเฉพาะ 

มิฉะน้ันจะไม่คุม้กบัการด าเนินงานน้ันๆ ดว้ย 

 ( 2 )  ห ล ั ก ค ว า ม ส ม ่ า เ ส ม อ  ก ล่ า ว คื อ 

ก า ร ให ้บ ร ิก า ร น้ั น ๆ ต ้อ ง ด า เ นิ น ก า ร อ ย่ า ง ต่ อ เ น่ื อ ง แ ล ะส ม ่ า เส ม อ            

มิใชท่ าๆหยุดๆ ตามความพอใจของผูร้บับรกิารหรอืผูป้ฏบิตัิงาน 

 ( 3 )  ห ลั ก ค ว า ม เ ส ม อ ภ า ค  คื อ 

บรกิารที่จดัน้ันตอ้งใหแ้กผู่ม้าใชบ้รกิารทุกคนอย่างเท่าเทียมกนัไม่มีการใหส้ิทธพิิ

เศษแก่บุคคลหรอืกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่นๆ 

อย่างเห็นชดัเจน 

 (4 ) ห ล ัก ค วาม ป ระห ยัด  คื อ  ค่ า ใช ้จ่ าย ที่ ต ้อ งใช ้ใน ก ารบ ร ิก า ร 

จะตอ้งไม่มากเกนิไปกว่าผลทีไ่ดร้บั 

 (5 ) ห ล ัก ค วาม ส ะด วก  ห ร ือ ก ารบ ร ิก า รที่ จ ัด ให ้แก่ ผู ้ร ับ บ ร ิก า ร 

จะตอ้งมีลกัษณะปฏิบตัิไดง่้าย และสะดวกสบาย สิน้เปลืองทรพัยากรไม่มากนัก 



ทั้ ง ย ั ง ไ ม่ เ ป็ น ก า ร ส ร ้า ง ภ า ร ะ ยุ่ ง ย า ก ใ จ ใ ห ้ แ ก่ ผู ้ ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร               

หรอืผูใ้ชบ้รกิารมากเกนิไป 

 และธรีวรรณ รุง่เรอืง (2552) ไดก้ล่าวถงึ การมีหวัใจบรกิารไวด้งันี ้

 หัวใจบริก าร  ห มายถึ ง การอ านวยค วามส ะดวก  การช่วย เห ลือ 

การให ้ความกระจ่าง การสนับสนุน การเร่งรดัการท างานตามสายงาน 

แ ล ะ ค ว า ม ก ร ะ ตื อ ร ื อ ร ้ น ต่ อ ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ค น อื่ น 

รวม ทั้ งก า รยิ ้ม แ ย ้ม แจ่ ม ใส ให ้ก า รต ้อ น ร ับ ด ้ว ย ไม ต รีจิต ที่ ดี ต่ อ ผู ้อื่ น 

ต ้ อ ง ก า ร ใ ห ้ ผู ้ อื่ น ป ร ะ ส บ ค ว า ม ส า เ ร็ จ ใ น สิ่ ง ที่ เ ข า ต ้ อ ง ก า ร 

การทีบุ่คคลมีหวัใจบรกิารจะชว่ยใหเ้กดิผลดีต่อคนอืน่ ต่อตนเองและต่องานที่ท า 

โดยองคป์ระกอบทีส่ าคญัของการมีหวัใจบรกิาร ประกอบดว้ย 

 ( 1 )  ก า ร จ ั ด บ ร ร ย า ก า ศ  ส ถ า น ที่ ท า ง า น  ห ม า ย ถึ ง 

ก า ร จ ัด ส ถ า น ที่ ท า ง า น ให ้ส ะ อ า ด  เร ี ย บ ร ้อ ย  บ ร ร ย า ก าศ ร่ม เ ย็ น 

มีสถานทีพ่กัผ่อนหรอืทีพ่กัรอ 

 (2) การยิม้แยม้แจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหวัใจในการใหบ้รกิารคือ 

ความรูส้ึก ความเต็มใจ                  และความกระตือร ือรน้ที่จะใหบ้รกิาร 

“เป็นความรูส้ึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผูใ้หบ้ร ิการ จะท าหน้าที่ใหด้ีที่สุด 

ใ ห ้ เกิ ด ค ว า ม ป ร ะ ทั บ ใ จ ต่ อ ผู ้ ร ับ บ ร ิก า ร ก ลั บ ไ ป ” ค ว า ม รู ้สึ ก นี ้

จ ะ ส ะ ท ้ อ น ม า สู่ ภ า พ ที่ ป ร า ก ฏ ใ น ใ บ ห น้ า                

และกิรยิาท่าทางของผูใ้หบ้รกิาร คือ การยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายดว้ยไมตรจีิต 

การยิม้แยม้แจ่มใสจงึถอืว่าเป็นบนัไดขัน้ส าคญัทีจ่ะน าไปสู่ผลความส าเรจ็ขององ

คก์ร อย่าลมืว่า “การยิม้ คอื การเปิดหวัใจบรกิารทีด่”ี 

 (3 ) ป ฏิ ส ัม พั น ธ ์ก ับ ผู ้ร ับ บ ร ิก า ร ด ้ว ย ค ว าม รว ด เร็ ว แ ล ะ เ ต็ ม ใจ 

ด ้วยการเร ิ่มต ้นทักทายผู ้มาติด ต่อด ้วยการซ ักถามด ้วยภาษาที่ สุภาพ 

แสดงความกระตือรอืรน้และเป็นมิตร เมื่อรบังานแลว้ตอ้งท าใหส้ าเร็จโดยเร็ว             

แ ล ะ เ กิ ด ค ว า ม ส ะ ด ว ก 

เมื่ อ ผู ้ ติ ด ต่ อ ม า ที่ เดี ย ว ห ร ือ แ ห่ ง เดี ย ว ส า ม า รถ ป ร ะส าน ไ ด ้ทุ ก จุ ด 

ความรวดเร็วและความ เต็มใจถือว่าเป็นหัวใจส าคัญของการให ้บร ิการ 

ถา้หากไม่สามารถท าได ้รวดเร็วด ้วยข ้อระเบียบ  หร ือขั้นตอนใดก็ตาม 

ก็ ต ้ อ ง ชี ้ แ จ ง ด ้ ว ย ถ ้ อ ย ค า  ห ร ื อ ภ า ษ า ที่ แ ส ด ง ถึ ง ค ว า ม ก ั ง ว ล 

ค ว า ม ตั้ ง ใ จ จ ะ ช่ ว ย เ ห ลื อ จ ร ิ ง ๆ 

แต่ไม่สามารถท าไดเ้พราะมีขอ้ขดัขอ้งหรอืความจ าเป็นตามระเบียบ 



 (4) การสื่อสารที่ดี  การสื่อสารที่ดีจะสรา้งภาพลักษณ์ขององคก์ร 

ตัง้แต่การตอ้นรบัหรอืการรบัโทรศัพท ์ดว้ยน ้าเสียงและภาษาที่ใหค้วามหวัง 

ให ้ก าล ังใจ ภาษาที่ แสดงออกไปไม่ว่ าจะเป็นการปฏิส ัมพันธ โ์ดยตรง 

ห ร ื อ ก า ร โ ท ร ศั พ ท ์จ ะ บ่ ง บ อ ก ถึ ง น ้ า ใ จ ก า ร บ ร ิก า ร ข ้ า ง ใ น จิ ต ใ จ 

ความรูส้กึหรอืจติใจทีมุ่่งบรกิารจะตอ้งมากอ่น แลว้แสดงออกทางวาจา 

 ( 5 )  ก า ร เ อ า ใ จ เ ข า ม า ใ ส่ ใ จ เ ร า 

นึ ก ถึ ง ค ว า ม รู ้ สึ ก ข อ ง ค น ม า ติ ด ต่ อ ข อ ร ั บ บ ร ิ ก า ร 

เข า มุ่ งหวังที่ จ ะได ้ร บั ความส ะดวกสบาย  ความ รวด เร็ว  ความ ถูกต ้อ ง 

ดว้ยไมตรจีากผูใ้หบ้รกิาร การอธบิายในสิ่งที่ผูม้ารบับรกิารไม่รูด้ว้ยความชดัเจน 

ภ า ษ า ที่ เ ป่ี ย ม ไ ป ด ้ ว ย ไ ม ต รี จิ ต 

มีความเอือ้อาทรตดิตามงานและใหค้วามสนใจต่องานทีร่บับรกิารอย่างเต็มที ่

 (6 ) ก า รพัฒ น า เท ค โน โล ยี  เท ค โน โล ยี  ห ม าย ถึ ง  เค ร ื่อ งมื อ 

แ ล ะ เท ค นิ ค วิ ธี ก า ร ใ ห ้ บ ร ิก า ร  เช่ น  ก า ร ติ ด ป ร ะก า ศ ที่ ช ั ด เ จ น 

การป ระช าสัมพันธ ใ์ห ้ทุ กคน ในองค ์ก รท ราบ เพื่ อช่ วย ให ้บ ร ิก าร  คื อ 

ก า ร ส ร ้า ง น ้ า ใ จ ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ใ ห ้ เ กิ ด ขึ ้ น ก ั บ ทุ ก ค น ใ น อ ง ค ์ ก ร 

ไม่ใชเ่ฉพาะผูท้ีม่ีหนา้ทีโ่ดยตรงแต่เป็นเร ือ่งของทุกคนตอ้งชว่ยกนัท าหนา้ที่ใหบ้ร ิ

ก า ร  น อ ก จ า ก นี้  ก า ร ใ ช ้ เ ท ค โ น โ ล ยี  เ ช่ น  Website ต่ า ง ๆ 

ทีจ่ะชว่ยอ านวยความสะดวกในดา้นขอ้มูลข่าวสารจะชว่ยเสรมิใหบ้รกิารเป็นไปด ้

วยด ี

 (7) การติดตามประเมินผล และมาตรการประกนัคุณภาพการใหบ้รกิาร 

การบรกิารควรมีการติดตามและประเมินความพึงพอใจจากผูร้บับรกิารเป็นชว่งๆ 

เพื่อรบัฟังความคิดเห็น และผลสะทอ้นกลบัว่ามีขอ้มูลส่วนใดตอ้งปรบัปรุงแกไ้ข 

ส่วนมาตรการประก ันคุณภาพ คือ การก าหนดมาตรฐานการใหบ้ร ิการ                     

ว่าจะปรบัปรุงการใหบ้รกิารอย่างไร เชน่ งานจะเสร็จภายใน 3 ช ัว่โมง หรอืภายใน 

1  ว ัน  เ ป็ น ต ้น  ดั ง น้ั น                  ผู ้ที่ จ ะท า ง า น ด ้า น บ ริก า ร ได ้ด ี

ตอ้งมีห ัวใจการใหบ้ร ิการ เพราะท าใหผู้อ้ื่นมีสุขและตนเองก็เกิดสุขดว้ย                  

ท ั้ ง นี้ เ พื่ อ ป ร ะ โ ย ช น์ ข อ ง อ า ชี พ ข อ ง ท่ า น  ร ว ม ถึ ง อ ง ค ์ ก ร 

ภาพลกัษณร์วมของหน่วยงาน 

 2.1.3 แนวคดิทฤษฎคีวามพงึพอใจ 

 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ มี แ น ว คิ ด ท ฤ ษ ฎี ต่ า ง ๆ  ส รุ ป ไ ด ้ ด ั ง นี ้

(มหาวทิยาลยัมหาสารคาม, ม.ป.ป.) 

1) ความส าคญัของความพงึพอใจในการบรกิาร   



1 . 1 ) ค ว า ม ส า ค ั ญ ต่ อ ผู ้ ใ ห้ บ ร ิ ก า ร 

องคก์ารบรกิารจ าเป็นตอ้งค านึงถงึความพึงพอใจต่อการบรกิาร ดงันี ้

  1 . 1 . 1 ) 

ความพึงพอใจของผูร้บับรกิารเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบรกิาร 

ผู ้ บ ร ิ ห า ร ก า ร บ ริ ก า ร 

และผูป้ฏิบ ัติงานบริการจ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของผูร้ บับร ิการ 

เพ ร า ะ ข ้ อ มู ล ดั ง ก ล่ า ว จ ะ บ่ ง บ อ ก ถึ ง ก า ร ป ร ะ เ มิ น ค ว า ม รู ้สึ ก 

แ ล ะค ว า ม คิ ด เ ห็ น ข อ ง ผู ้ร ับ บ ร ิก า ร ต่ อ คุ ณ ส ม บัติ ข อ งก า ร บ ริก า ร           

ที่ ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร ต ้ อ ง ก า ร 

และวิธกีารตอบสนองความตอ้งการแต่ละอย่างในลกัษณะที่ผูร้บับรกิารปรารถนา             

ซ ึง่เป็นผลดีต่อผูใ้หบ้รกิารในอนัที่จะตระหนักถึงความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร 

และสามารถสนองตอบบรกิารที่ตรงกบัลกัษณะและรูปแบบที่ผูร้บับรกิารคาดหวงัไ

วไ้ดจ้รงิ 

  1 . 1 . 2 ) 

ความพึงพอใจของผูร้บับรกิารเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพ            

ข อ ง ก า ร บ ริ ก า ร 

หากกจิการใดน าเสนอบรกิารทีด่ีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการตามความคาดห

วั ง                   

ของผูร้บับรกิารก็ย่อมส่งผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพึงพอใจต่อบรกิารน้ันและมีแ

น ว โ น้ ม จ ะ ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร ซ ้ า             อี ก ต่ อ ๆ  ไ ป 

คุณภาพของการบรกิารทีจ่ะท าใหผู้ร้บับรกิารพงึพอใจขึน้อยู่กบัลกัษณะการบรกิ

า รที่ ป ร า ก ฏ               ให ้เ ห็ น  (ได ้แ ก่  ส ถ าน ที่  อุ ป ก รณ์ เค ร ื่อ ง ใช ้

และบุคลิกลกัษณะของพนักงานบรกิาร) ความน่าเชือ่ถือไวว้างใจของการบรกิาร 

ความเต็มใจทีจ่ะใหบ้รกิารตลอดจนความรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิารดว้ยคว

ามเชือ่มั่นและความเขา้ใจต่อผูอ้ืน่ 

  1 . 1 . 3 ) 

ความพึงพอใจของผู ้ปฏิบ ัติงานบริการเป็นตัวชีคุ้ณภาพและความส าเร็จ           

ข อ ง ง า น บ ริ ก า ร  ก า ร ใ ห ้ ค ว า ม ส า คั ญ ก ั บ ค ว า ม ต ้ อ ง ก า ร 

และความคาดหวงัของผูป้ฏบิตังิานบรกิารเป็นเร ือ่งทีจ่ าเป็นไม่ยิง่หย่อนไปกว่าการ

ใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิาร 

1.2) ความส าคญัต่อผูร้บับรกิาร สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท 

ดงันี ้



  1 . 2 . 1 ) 

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชวีิตที่ดเีมื่อการบรกิารตระ

ห นั ก ถึ ง ค ว า ม ส า คั ญ ข อ ง ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร 

ก็จะพยายามคน้หาปัจจยัที่ก าหนดความพึงพอใจของผูร้บับรกิารส าหรบัน าเสนอ

บ ริก า รที่ เห ม า ะส ม  ผู ้ร ับ บ ร ิก า รย่ อ ม ได ้ร ับ ก า รบ ร ิก า รที่ มี คุณ ภ าพ                        

และตอบสนองความตอ้งการที่ตนคาดหวงัไวไ้ด ้

  1 . 2 . 2 ) 

ความพึงพอใจของผูป้ฏิบ ัติงานบรกิารช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบรกิาร 

แ ล ะ อ า ชี พ บ ริ ก า ร 

งานเป็นสิ่งที่ส าคญัต่อชีวิตของคนเราเพื่อใหไ้ดม้าซึง่รายไดใ้นการด ารงชวีิต 

และการแสดงออกถึงความสามารถในการท างานใหส้ าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

เป็นที่ยอมรบัว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธภิาพและประสทิธผิ

ลของงานในแต่ละองคก์ารเมื่อการบรกิารใหค้วามส าคญักบัการสรา้งความพึงพอ

ใจในงานใหก้บัผูป้ฏิบตัิงานบรกิารพนักงานบรกิารก็ย่อมทุ่มเทความพยายามใน

การ เพิ่ ม คุณ ภาพ มาต รฐานข องงานบ ริก ารให ้ก ้า วหน้ า ยิ่ ง ๆ  ขึ ้น ไ ป 

ใ น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต ้ อ ง ก า ร ข อ ง ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร 

และการสรา้งสายสมัพนัธท์ีด่กีบัผูร้บับรกิารใหใ้ชบ้รกิารต่อๆไป  

                    ส รุ ป ไ ด้ ว่ า 

ความพงึพอใจในการบรกิารเกีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการบริ

ก า ร 

และความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบตังิานบรกิารซึง่นับว่าความพงึพอใจทัง้สองล ั

กษณะมีความส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพของการบรกิารและการด าเนินงานบริ

ก า ร ใ ห ้ ป ร ะ ส บ ค ว า ม ส า เ ร็ จ 

เพือ่สรา้งและรกัษาความรูส้กึทีด่ีต่อบุคคลทุกคนทีเ่กีย่วขอ้งกบัการบรกิาร 

2) ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูร้บับรกิาร มีปัจจยัส าคญัๆ 

ดงันี ้

  2.1) ผลติภณัฑบ์รกิาร ความพึงพอใจของผูร้บับรกิารจะเกดิขึน้ 

เ มื่ อ ไ ด ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร ที่ มี ล ั ก ษ ณ ะ คุ ณ ภ า พ 

และระดบัการใหบ้รกิารตรงกบัความตอ้งการ  

  2 . 2 ) ร า ค า ค่ า บ ริ ก า ร 

ความพึงพอใจของผูร้บับรกิารขึ ้นอยู่กบัราคาค่าบรกิารที่ผูร้บับรกิารยอมรบั 

หรอืพจิารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพของการบรกิาร 



  2 . 3 ) ส ถ า น ที่ บ ร ิ ก า ร 

การเขา้ถึงบรกิารไดส้ะดวกเมื่อผูร้บับรกิารมีความตอ้งการย่อมก่อใหเ้กดิความพึง

พ อ ใ จ ต่ อ ก า ร บ ริ ก า ร  ท า เ ล ที่ ต ั้ ง 

แล ะก า รก ร ะจ า ย ส ถ าน ที่ บ ร ิก า ร ให ้ท ั่ ว ถึ ง เพื่ อ อ า น วยค ว าม ส ะด ว ก            

แกผู่ร้บับรกิารจงึเป็นเร ือ่งส าคญั   

  2 . 4 ) ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม แ น ะ น า บ ริ ก า ร 

ความพึงพอใจของผู ้ร บับร ิการเกิดขึ ้นไดจ้ากการได ้ยินข ้อ มูลข่ าวสาร 

หรอืบุคคลอืน่กล่าวขานถงึคุณภาพของการบรกิารไปในทางบวก  

  2 . 5 ) ผู ้ ใ ห้ บ ร ิ ก า ร 

ผูป้ระกอบการ/ผูบ้รหิารการบริการและผูป้ฏิบ ัติงานบริการล ้วนเป็นบุคคล 

ทีม่ีบทบาทส าคญัต่อการปฏบิตัิงานบรกิารใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพึงพอใจทัง้สิน้ 

ผูบ้รหิารการบรกิารทีว่างนโยบายการบรกิารโดยค านึงถงึความส าคญัของผูร้บับร ิ

การเป็นหลกัย่อมสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารใหเ้กดิความพึ

ง พ อ ใ จ ไ ด ้ ง่ า ย 

เชน่เดียวกบัผูป้ฏิบตังิานบรกิารหรอืพนักงานบรกิารที่ตระหนักถึงผูร้บับรกิารเป็น

ส า คั ญ  จ ะ แ ส ด ง พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร บ ริ ก า ร 

และสนองบรกิารที่ผูร้บับรกิารตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ดว้ยจติ

ส านึกของการบรกิาร 

  2 . 6 ) ส ภ า พ แ ว ด ล้ อ ม ข อ ง ก า ร บ ริ ก า ร 

สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบรกิารมีอิทธพิลต่อความพึงพอใจของผูร้ ั

บ บ ร ิก า ร  ผู ้ร ับ บ ร ิก า รมั ก จ ะชื่ น ช ม สภ าพ แวด ล ้อ ม ข อ งก ารบ ร ิก า ร 

ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายใน 

การจดัแบ่งพืน้ทีเ่ป็นสดัส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร ือ่งใชใ้นงานบรกิาร  

  2 . 7 ) ก ร ะ บ ว น ก า ร บ ริ ก า ร 

ประสิทธิภาพของการจ ัดการระบบการบรกิารส่งผลใหก้ารปฏิบ ัติงาน เช่น 

บรกิารมีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างถูกตอ้

งมีคุณภาพ 

3) องคป์ระกอบของความพงึพอใจในการบรกิาร 

 ความพงึพอใจในการบรกิารที่เกดิขึน้ในกระบวนการบรกิารระหว่างผูใ้หบ้ร ิ

ก า ร แ ล ะ ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร           

เป็นผลของการรบัรูแ้ละประเมินคุณภาพของการบรกิารในสิ่งทีผู่ร้บับรกิารคาดหวั

งว่าควรจะไดร้บัและสิ่งทีผู่ร้บับรกิารไดร้บัจรงิจากการบรกิารในแต่ละสถานการณ์



ก า ร บ ริ ก า ร ห น่ึ ง  ซ ึ่ ง ร ะ ดั บ ข อ ง ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ            

อ า จ ไ ม่ ค ง ที่ ผ ั น แ ป ร ไ ป ต า ม ช่ ว ง เ ว ล า ที่ แ ต ก ต่ า ง ก ั น ไ ด ้

ท ัง้นี้ความพึงพอใจในการบรกิาร จะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการ คือ

  

  (1) องคป์ระกอบดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของผลติภณัฑบ์รกิาร 

ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร จ ะ ร ั บ รู ้ ว่ า ผ ลิ ต ภั ณ ฑ ์ บ ร ิ ก า ร ที่ ไ ด ้ ร ั บ 

มีลกัษณะตามพนัธะสญัญาของกจิการบรกิารแต่ละประเภทตามทีค่วรจะเป็นมาก

น้ อ ย เ พี ย ง ใ ด 

สิง่เหล่านี้เป็นผลิตภณัฑบ์รกิารที่ผูร้บับรกิารควรจะไดร้บัตามลกัษณะของการบร ิ

ก า ร แ ต่ ล ะ ป ร ะ เ ภ ท               

ซ ึง่จะสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิารในสิง่ที่ผูร้บับรกิารตอ้งการ 

  (2 ) 

อ งค ์ป ระกอบด้าน การร ับ รู ้คุณ ภาพของการน า เสน อบริก าร 

ผูร้บับรกิารจะรบัรูว้่าวิธกีารน าเสนอบรกิารในกระบวนการบรกิารของผูใ้หบ้รกิาร

มีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบรกิาร 

พฤตกิรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้รกิารตามบทบาทหนา้ทีแ่ละปฏิกริยิาการตอบ

สนองการบรกิารของผูใ้หบ้รกิารต่อผูร้บับรกิารในดา้นความรบัผิดชอบต่องาน 

การใชภ้าษา                         สื่อความหมายและการปฏบิตัตินในการใหบ้รกิาร 

สิง่เหล่านี้เกีย่วขอ้งกบัการสรา้งความพึงพอใจใหก้บัผูร้บับรกิารดว้ยไมตรจีติของ

การบรกิารทีแ่ทจ้รงิ 
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แผนภาพที ่1 องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบรกิาร 

     (มหาวทิยาลยัมหาสารคาม, ม.ป.ป.) 

 

4) แนวทางการเสรมิสรา้งความพงึพอใจในการบรกิาร 

        4 . 1 ) 

การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิาร                

อย่างสม ่าเสมอ 

  4.2) การก าหนดเป้าหมายและทศิทางขององคก์ารใหช้ดัเจน 

  4.3) การก าหนดกลยุทธก์ารบรกิารทีม่ีคุณภาพ 

  4.4) การพฒันาคุณภาพและความสมัพนัธใ์นกลุ่มพนักงาน 

  4 . 5 ) 

การน ากลยุทธก์ารสรา้งความพงึพอใจต่อผูร้บับรกิารไปปฏบิตัแิละประเมินผล 

 การเสรมิสรา้งความพงึพอใจในการบรกิารจ าเป็นที่จะตอ้งค านึงถึงความส า

คั ญ ข อ ง ก า ร ส ร ้ า ง ค ว า ม           

พึงพอใจของผูร้บับรกิารการควบคู่ไปกบัความพึงพอใจของผูร้บับรกิารโดยการ

ส า ร ว จ แ ล ะ ต ร ว จ ส อ บ               ค ว า ม ค า ด ห วั ง 

และความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารในกระบวนการบรกิารและการจ ั

ด ก า ร              ง า น บ ริก า ร  เพื่ อ ก า ร ก า ห น ด เป้ า ห ม า ย  ทิ ศ ท า ง 

แ ล ะ ก ล ยุ ท ธ ์ ก า ร บ ร ิ ก า ร ที่ มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ 

ซึง่จะท าใหปั้ญหาขอ้บกพรอ่งของการใหบ้รกิารที่เกดิขึน้ในระบบบรกิารลดนอ้ยล

ง 

และน าไปสู่ความส าเร็จขององคก์ารบรกิารในการสรา้งความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูร้ ั

บบรกิาร 

 

 

 

 

 

 2.1.4 หลกัธรรมาภบิาล  

 “หลกัธรรมาภิบาล” หรอือาจเรยีกไดว้่า “การบรหิารกจิการบา้นเมืองที่ด ี

ห ล ั ก ธ ร ร ม ร ัฐ                               แ ล ะบ ร ร ษั ท ภิ บ า ล  ฯ ล ฯ  ” 



ซึ่ ง เ ร า รู ้ จ ั ก ก ั น ใ น น า ม  “Good Governance” ที่ ห ม า ย ถึ ง 

การปกครองที่ เ ป็นธรรมน้ัน   ไม่ ใช่แนวความคิดใหม่ที่ เกิดขึ ้นในสังคม 

แ ต่ เ ป็ น ก า ร ส ะ ส ม ค ว า ม รู ้ที่ เ ป็ น ว ัฒ น ธ ร ร ม ใน ก า ร อ ยู่ ร่ ว ม ก ั น                   

เ ป็ น ส ั ง ค ม ข อ ง ม ว ล ม นุ ษ ย ์ เ ป็ น พั น ๆ ปี 

ซึง่เป็นหลกัการเพื่อการอยู่รว่มกนัในบา้นเมืองและสงัคมอย่างมีความสงบ สุข 

สามารถประสานประโยชนแ์ละคลี่คลายปัญหาขอ้ขดัแยง้โดยสนัติวธิแีละพฒันาสั

ง ค ม ใ ห ้ มี ค ว า ม ยั่ ง ยื น  ( สื บ ค ้ น จ า ก 

www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล เมื่อวนัที่ 11 กรกฎาคม 

2564) 

องคป์ระกอบของหลกัธรรมาภบิาล  

หลกัธรรมาภบิาล มีองคป์ระกอบทีส่ าคญั 6 ประการดงันี ้ 

1)  หล ัก นิติ ธรรม  คือ  การตรากฎหมาย  กฎ  ระเบียบข ้อบังคับ 

แ ล ะ ก ติ ก า ต่ า ง ๆ  ใ ห ้ ท ั น ส มั ย แ ล ะ เ ป็ น ธ ร ร ม 

ตลอดจนเป็นทีย่อมรบัของสงัคมและสมาชกิโดยมีการยินยอมพรอ้มใจและถอืปฏิ

บ ั ติ ร ่ ว ม ก ั น อ ย่ า ง เส ม อ ภ า ค แ ล ะ เ ป็ น ธ ร ร ม  ก ล่ า ว โ ด ย ส รุ ป  คื อ 

ส ถ า ป น า ก า ร ป ก ค ร อ ง ภ า ย ใ ต ้ ก ฎ ห ม า ย 

มิใชก่ระท ากนัตามอ าเภอใจหรอือ านาจของบุคคล  

2) หลกัคุณธรรม  คือ การยึดถือและเชื่อมั่นในความถูกตอ้งดีงาม 

โ ด ย ก า ร ร ณ ร ง ค ์ เ พื่ อ ส ร ้ า ง ค่ า นิ ย ม              

ที่ดี งามให ้ผูป้ฏิบ ัติงานในองคก์รหร ือสมาชิกของส ังคมถือปฏิบ ัติ  ได ้แก ่

ความซื่อส ัตยส์ุจร ิตความ เสียสละ              ความอดทนขยันหมั่นเพียร 

ความมีระเบยีบวนัิย เป็นตน้  

3 )  ห ล ั ก ค ว า ม โ ป ร่ ง ใ ส  คื อ 

การท าให ้ส ังคม เป็นสังคมที่ เ ปิด เผยข ้อ มูล ข่ าวสารอย่างตรงไปตรงม า             

และสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งไดโ้ดยการปรบัปรุงระบบและกลไกการท างาน

ข อ ง อ ง ค ์ ก ร ใ ห ้ มี ค ว า ม โ ป ร่ ง ใ ส 

มีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารหรอืเปิดใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไ

ด ้ ส ะ ด ว ก  ต ล อ ด จ น               

มี ร ะบ บห รือก ระบ วนการต รวจส อบ แล ะป ระเมิ น ผลที่ มี ป ร ะสิท ธิภ าพ 

ซึ่ ง จ ะ เ ป็ น ก า ร ส ร ้ า ง ค ว า ม ไ ว ้ ว า ง ใ จ ซึ่ ง ก ั น แ ล ะ ก ั น 

และชว่ยใหก้ารท างานของภาครฐัและภาคเอกชนปลอดจากการทุจรติคอรปัช ัน่  

http://www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf.เมื่อ


4 )  ห ล ั ก ค ว า ม มี ส่ ว น ร่ ว ม  คื อ 

ก า ร ท า ใ ห ้ ส ั ง ค ม เ ป็ น สั ง ค ม ที่ ป ร ะ ช า ช น มี ส่ ว น ร่ ว ม ร ั บ รู ้

แ ล ะ ร่ ว ม เ ส น อ ค ว า ม เ ห็ น ใ น ก า ร ตั ด สิ น ใ จ ส า คั ญ ๆ  ข อ ง สั ง ค ม 

โดยเปิดโอกาส ให ้ประชาชนมีช่อ งทางในการเข ้าม ามีส่ วนร่วม  ได ้แก ่

การแจง้ความเห็น การไต่สวนสาธารณะ การประชาพิจารณก์ารแสดงประชามติ 

หรืออื่นๆ  และขจ ัดการผูกขาดทั้งโดยภาครฐัหร ือโดยภาคธุรกิจเอกชน 

ซึง่จะชว่ยใหเ้กดิความสามคัคีและความรว่มมือกนัระหว่างภาครฐัและภาคธุรกจิเอ

กชน 

5)  หล ักความรบัผิดชอบ  ผู ้บร ิหาร  ตลอดจนคณะข ้าราชการ 

ทั้ ง ฝ่ า ย ก า ร เ มื อ ง แ ล ะ ข ้ า ร า ช ก า ร ป ร ะ จ า 

ตอ้งตัง้ใจปฏิบตัิภารกิจตามหนา้ที่อย่างดียิ่ง โดยมุ่งใหบ้รกิารแก่ผูม้ารบับรกิาร 

เ พื่ อ อ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก ต่ า ง ๆ 

มีความรบัผิดชอบต่อความบกพรอ่งในหนา้ทีก่ารงานที่ตนรบัผดิชอบอยู่และพรอ้

มทีจ่ะปรบัปรุงแกไ้ข                ไดท้นัท่วงท ี

6) หลกัความคุม้ค่า ผูบ้รหิาร ตอ้งตระหนักว่ามีทรพัยากรค่อนขา้งจ ากดั 

ดงัน้ันในการบรหิารจดัการจ าเป็นจะตอ้งยึดหลกัความประหยดัและความคุม้ค่า 

ซ ึ่ ง จ า เ ป็ น จ ะ ต ้ อ ง ตั้ ง จุ ด มุ่ ง ห ม า ย ไ ป ที่ ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร                    

หรอืประชาชนโดยส่วนรวม 

2.1.5 เคร ือ่งมอืทีใ่ชว้ดัความพงึพอใจ 

 การวดัความพึงพอใจโดยเกณฑข์องลิเคิรท์ (Likert technique) 

ก าหนดระดบัความพงึพอใจออกเป็น 5 ระดบั คอื  

   5     หมายถงึ ความพงึพอใจอยู่ในระดบั     มากทีสุ่ด 

   4     หมายถงึ ความพงึพอใจอยู่ในระดบั     มาก 

   3     หมายถงึ ความพงึพอใจอยู่ในระดบั     ปานกลาง 

   2     หมายถงึ ความพงึพอใจอยู่ในระดบั     นอ้ย 

   1     หมายถงึ ความพงึพอใจอยู่ในระดบั     นอ้ยทีสุ่ด 

 ขัน้ตอนการสรา้งแบบสอบถามตามแนวลเิคริท์ 

  1. 

ตัง้จุดมุ่งหมายของการศกึษาว่าตอ้งการศกึษาความพงึพอใจของใครมีต่อสิง่ใด 

  2.ใหค้วามหมายของความพงึพอใจที่จะศกึษาน้ันอย่างแจม่ชดั   



 

 3.สรา้งขอ้ความใหค้รอบคลุมคุณลกัษณะทีส่ าคญัๆของสิง่ทีจ่ะศึกษาใหค้ร

บถว้นทุกแง่มุมตอ้งมีท ัง้ขอ้ความทีเ่ป็นทัง้ทางบวกและทางลบ  

 4. ตรวจสอบข ้อความที่สรา้งขึ ้น  โดยตนเองและผูท้ี่มีความรู ้

( ผู ้ เ ชี่ ย ว ช า ญ )  ค ว า ม ค ร บ ถ ้ ว น            

ของคุณลกัษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใชใ้นการพิจารณาขอ้คว

ามน้ันใหผู้ เ้ชี่ยวชาญระบุ ว่าข ้อความน้ันมีล ักษณะเป็นข ้อความทางบวก 

ขอ้ความทางลบ หรอืมีลกัษณะกลางๆ  

5. ท าการทดลองใช  ้ก่อนน าไปใชจ้ร ิงเพื่อหาความเที่ยงตรง 

ค่าอ านาจจ าแนก และความเชือ่มั่นของมาตราวดัทศันคต ิ  

6. ก าหนดการให ้คะแนน โดยให ้มีหล ักเกณฑด์ังนี้  (บุญชม 

ศรสีะอาด, 2553) 

  ค่าเฉลีย่ 4.50-5.00 มีความพงึพอใจในระดบั  มากทีสุ่ด 

  ค่าเฉลีย่ 3.50-4.49 มีความพงึพอใจในระดบั  มาก 

  ค่าเฉลีย่ 2.50-3.49 มีความพงึพอใจในระดบั  ปานกลาง 

  ค่าเฉลีย่ 1.50-2.49 มีความพงึพอใจในระดบั  นอ้ย 

  ค่าเฉลีย่ 1.00-1.49 มีความพงึพอใจในระดบั  นอ้ยทีสุ่ด 

 

 

 

 

 

2.2 ขอ้มูลท ัว่ไปขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลท่าดว้ง 

      (องคก์ารบรหิารส่วนต าบลท่าดว้ง. www.baroh.go.th, สืบคน้เมื่อวนัที ่20 

ตุลาคม 2564) 

 ประวตัคิวามเป็นมา 

 ต า บ ล ท่ า ด ้ ว ง  เ ดิ ม เ ร ิ่ ม แ ร ก ตั้ ง อ ยู่ ห มู่ ที่  1  บ ้ า น ปู แ ล 

ขณะน้ันมีกลุ่มบ ้าน เร ือนอ ยู่ กลุ่ มห น่ึ ง เร ียกว่า              “บ ้านท่ าดว้ง” 

ต่อมาภายหลงัไดร้วมกลุ่มบา้นหลายๆ กลุ่มเขา้ดว้ยกนั รวมเรยีกว่า “ท่าดว้ง” 

โดยเอาชื่อบา้นที่มีก านันคนแรกอาศัยอยู่เป็นชื่อต าบล หร ือมีผู เ้ล่าว่าค าว่า 

“ท่ า ด ้ ว ง ” ห ม า ย ถึ ง  ทุ่ ง น า น ้ า ลึ ก  ที่ มี น ้ า ขั ง ต ล อ ด ทั้ ง ปี  

ซ ึง่ชาวบา้นเรยีกกนัจนถึงทุกวนันี ้



 สภาพทัว่ไป องคก์ารบรหิารส่วนต าบลท่าดว้ง ตัง้อยู่ในเขตต าบลท่าดว้ง 

อ า เภ อหนองไ ผ่  จ ังห วัด เพช รบู รณ์   อยู่ ห่ า งจากตัวอ า เภ อหนองไ ผ่ 

ไปทางทศิตะวนัออก ประมาณ 3 กโิลเมตร 

 เนือ้ที ่ มีเนือ้ทีป่ระมาณ 83 ตารางกโิลเมตร 

ลกัษณ ะภูมิประเทศ ต าบลท่ าด ้วง ตั้งอ ยู่ใน เขตอ าเภอหนองไผ่ 

จ ังห วัด เพชรบู รณ์  มี ล ักษณ ะภูมิ ป ร ะเทศ               ท างทิ ศต ะว ันตก 

เ ป็ น ภู เ ข า ย า ว ส ลั บ ก ั บ ที่ ร า บ ลุ่ ม เ ชิ ง เ ข า 

ทางตอนเหนือเป็นทีร่าบลุ่มสลบัเนินเขาเตีย้ๆ 

 อาณาเขต 

  ทศิเหนือ จดต าบลหนองไผ่และต าบลกาตอง 

ทิ ศ ใ ต ้  จ ด ต า บ ล ป ะแ ต  แ ล ะต า บ ล ก าบั ง  อ า เภ อ ก า บั ง 

จงัหวดัเพชรบูรณ ์

  ทศิตะวนัออก จดต าบลหนองไผ่ และต าบลปะแต 

  ทศิตะวนัตก จดต าบล กาบงั 

 จ า น ว น ห มู่ บ้ า น 

จ านวนหมู่บา้นตัง้อยู่ในเขตองคก์ารบรหิารส่วนต าบลมีท ัง้หมด 8 หมู่บา้น ดงันี ้

หมู่ที ่1 บา้นปูแล 

หมู่ที ่2 บา้นตนัหยง 

  หมู่ที ่3 บา้นลตีอ 

  หมู่ที ่4 บา้นเคละ 

  หมู่ที ่5 บา้นซเีซะ 

  หมู่ที ่6 บา้นกูวงิ 

  หมู่ที ่7 บา้นเตยีง 

  หมู่ที ่8 บา้นบาโย 

 ก า ร ป ร ะ ก อ บ อ า ชี พ 

ต าบลท่าดว้ง ราษฎรส่วนใหญ่มีอาชพีเกษตรกร เชน่ ท าสวนยางพาราท าสวนผลไ

ม ้  แ ล ะมี ก า ร ท า น า ใน ที่ ร า บ ลุ่ ม เชิ ง เข า  แล ะมี อ า ชีพ ร อ งล งม า คื อ 

รบัจา้งทั่วไปและเดินทางไปประกอบอาชพีในประเทศเพื่อนบา้น และอาชพีเสรมิข

องกลุ่มแม่บา้น มีการท าลูกหยกีวน เป็นตน้ 

  

 

  



2.3 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 สุ ธ ร ร ม  ข น า บ ศ ั ก ดิ ์  ( 2 5 6 4 ) 

ศกึษาระดบัและเปรยีบเทียบความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการใหบ้รกิารของอ

งค ์ก ร ป ก ค รอ งส่ ว น ท ้อ งถิ่ น ใน ภ าค ใต ้  ปี งบ ป ร ะม าณ  พ .ศ .2 5 5 8 

โ ด ย ศึ ก ษ า ข ้ อ มู ล จ า ก อ ง ค ์ ก ร ป ก ค ร อ ง ส่ ว น ท ้ อ ง ถิ่ น 

ที่ อ ยู่ ใ น รู ป แ บ บ อ ง ค ์ ก า ร บ ร ิ ห า ร ส่ ว น ต า บ ล  แ ล ะ เ ท ศ บ า ล 

ซึง่ไดท้ าการส ารวจความพึงพอใจของผูร้บับรกิารที่มีต่อการใหบ้รกิารขององคก์ร

ปกครองส่วนทอ้งถิ่น จ านวน 194 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น ในเขตพืน้ที่ 8 

จงัหวดั ไดแ้ก่ จงัหวดัสงขลา จงัหวดัสตูล จงัหวดันครศรธีรรมราช จงัหวดักระบี ่

จงัหวดัพัทลุง จงัหวดัเพชรบูรณ์ จงัหวดันราธิวาส และจงัหวดัสุราษฎรธ์านี 

โด ย ส า ร ว จ ด ้า น คุ ณ ภ าพ ก า ร ให ้บ ร ิก า ร ใน  4  ป ร ะ เ ด็ น ห ลัก  คื อ 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิาร 

แ ล ะ ด ้ า น สิ่ ง อ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก  ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า  พ บ ว่ า 

ในภาพ รวม ผู ้ร บั บ ร ิก ารมี ความพึ งพอใจอยู่ ใน ระดับม าก  ( x = 4 .49 ) 

โดยพึงพอใจดา้นเจา้หน้าที่ผู ใ้หบ้รกิาร มากที่สุด ( x = 4.60) รองลงมาคือ 

ด ้านขั้ น ตอนก าร ให ้บ ร ิก า ร  ( x = 4 .4 7 ) ด ้านช่อ งท า งก ารให ้บ ร ิก า ร 

และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก ( x = 4.44) ส่วนการเปรยีบเทียบความพึงพอใจ 

พ บ ว่ า  ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร ที่ อ า ศั ย อ ยู่ ใ น จ ั ง ห วั ด ต่ า ง ก ั น 

แ ล ะ รู ป แ บ บ อ ง ค ์ ก ร ป ก ค ร อ ง ส่ ว น ท ้ อ ง ถิ่ น ที่ แ ต ก ต่ า ง ก ั น 

มีความพงึพอใจทีไ่ม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถติ ิทีร่ะดบั 0.05 

 ร ั ฐ กิ จ  หิ ม ะ คุ ณ  ( 2 5 5 7 )  ศึ ก ษ า เ ร ื่ อ ง 

การบรหิารจดัการกิจการสาธารณะขององคก์ารบรหิารส่วนต าบล หนองเต่า 

จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษา พบว่า โดยรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด 

(4.20) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรยีงล าดบัจากมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด 

จะได ้ดา้นการจดัระเบียบชุมชน ส ังคมและการรกัษาความสงบเร ียบรอ้ย 

ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x = 4.36) ดา้นศิลปวฒันธรรม จารตีประเพณี                           

แล ะภู มิ ปั ญ ญ าท ้อ งถิ่ น  ค่ า เฉ ลี่ ย อ ยู่ ใน ร ะดับ ม าก ที่ สุ ด  ( x = 4 .2 8 ) 

ดา้นการส่งเสร ิมคุณภาพชีวิต ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4 .20) 

ดา้นการบรหิารจดัการและการอนุรกัษท์รพัยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอ้ม 

ค่ า เฉ ลี่ ย อ ยู่ ใ น ร ะดั บ ม า ก  ( x = 3 .9 1 )  ด ้ า น โ ค ร ง ส ร ้า ง พื ้ น ฐ า น 

ค่ า เ ฉ ลี่ ย อ ยู่ ใ น ร ะ ดั บ ม า ก  ( x = 3 . 8 9 ) 

ดา้นการบรหิารจดัการและสนับสนุนการปฏบิตัภิารกจิของส่วนราชการและองคก์



รป กค รอ งส่ วน ท ้อ งถิ่ น  ค่ า เฉ ลี่ ย อ ยู่ ใน ระดับ ป าน ก ล า ง  ( x = 3 .4 0 ) 

และดา้นการวางแผน การส่งเสร ิมการลงทุน พาณิชกรรมและการท่องเที่ยว 

ค่ า เ ฉ ลี่ ย อ ยู่ ใ น ร ะ ดั บ ป า น ก ล า ง  ( x = 2 . 9 4 )  ต า ม ล า ดั บ 

ส่วนความส าเร็จของการปฏิบตัิราชการขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลหนองเต่า 

โด ย ร ว ม ค่ า เฉ ลี่ ย ค ว า ม ส า เร็ จ อ ยู่ ใ น ร ะดั บ ม า ก ที่ สุ ด  ( x = 4 .3 3 ) 

โ ด ย มิ ติ ด ้ า น ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล ต า ม แ ผ น ป ฏิ บ ั ติ ร า ช ก า ร 

แ ล ะ มิ ติ ด ้ า น ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ ข อ ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ร า ช ก า ร 

มี ค่ า เฉลี่ย ความส า เร็จอ ยู่ ในระดับม ากที่ สุ ด  ( x = 4 .35 ) รอ งลงม าคือ 

มิติดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x = 

4.24) และมิติดา้นการพฒันาองคก์าร ค่าเฉลีย่ความส าเรจ็อยู่ในระดบัมาก ( x = 

3.58)  

 ช น ะ ด า  วี ร ะ พ ั น ธ ์  ( 2 5 5 5 ) 

ไดศ้กึษาเร ือ่งความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่

ว น ต า บ ล บ ้ า น เ ก่ า  อ า เ ภ อ พ า น ท อ ง  จ ั ง ห วั ด ช ล บุ ร ี

โ ด ย ร ว ม อ ยู่ ใ น ร ะ ดั บ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ม า ก ที่ สุ ด                 

เมื่ อ พิ จ า รณ า เป็ น ร า ยด ้าน  พ บ ว่ า  ด ้าน ที่ มี ค่ า เฉ ลี่ ย ม าก ที่ สุ ด  คื อ 

ด ้ า น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร อ ย่ า ง เ พี ย ง พ อ  ร อ ง ล ง ม า คื อ 

ดา้นการให ้บร ิการอย่างเสมอภาคและด ้านการให ้บร ิการอย่างก า้วหน้ า 

โ ด ย ใ น ด ้ า น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร อ ย่ า ง เ พี ย ง พ อ 

ประชาชนมีความพึงพอใจในเร ือ่งอาคารสถานที่ใหบ้รกิารมีความเหมาะสม 

ใ น ด ้ า น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร อ ย่ า ง เ ส ม อ ภ า ค 

ประชาชนมีความพึงพอใจในเร ือ่งเจา้หน้าที่บรกิารดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 

แ ล ะ ใ น ด ้ า น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร อ ย่ า ง ก ้ า ว ห น้ า 

ประชาชนมีความพงึพอใจต่อเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิารมีความรบัผดิชอบและมุ่งมั่นใน

การปฏิบ ัติงาน ส่ วน เพศ อายุ  สถานภาพสมรส  การศึกษา และอาชีพ 

ทีต่่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลบา้นเก่า 

อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุร ีไม่แตกต่างกนั 

 ส ม บั ติ  บุ ญ เ ลี ้ ย ง  แ ล ะ ค ณ ะ  ( 2 5 5 5 ) 

ศึ ก ษ า เ ร ื่ อ ง ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร ด ้ า น คุ ณ ภ า พ                        

การใหบ้ร ิการขององคก์รปกครองส่วนท ้องถิ่นในเขตจ ังหวัดเพชรบูรณ ์

ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า  พ บ ว่ า 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการใหบ้รกิารขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น



ใน เข ตจ ังห วัด เพ ชรบู รณ์  อยู่ ใน ระดับพ อใจ มี ค่ า เฉ ลี่ ย เท่ าก ับ  3 .8 8 

เมื่ อพิ จารณ าคะแนนเฉลี่ยความพึ งพอใจ จ าแนกเป็นรายด ้าน พบว่า 

ด ้ า น ที่ มี ค่ า เ ฉ ลี่ ย ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ม า ก ที่ สุ ด  คื อ 

ด ้ า น สิ่ ง อ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก ข อ ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร 

และดา้นเจา้หน้าที่และบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร มีคะแนนเฉลี่ย 4.06 รองลงมาคือ 

ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ร ิการ มีคะแนนเฉลี่ย เท่าก ับ 3.79 

และดา้นผลจากการใหบ้รกิาร มีคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 3.61 ตามล าดบั 

กิ ต ติ ศ ั ก ดิ ์  ช น ะ จ ั น ท ร ์  แ ล ะ ค ณ ะ  ( 2 5 5 1 ) 

ศกึษาเร ือ่งความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ทีผู่ป้ฏิบ ั

ติ ง า น ด ้ า น ท ะ เ บี ย น ร า ษ ฎ ร แ ล ะ บั ต ร ป ร ะ จ า ตั ว ป ร ะ ช า ช น 

ศึกษาเฉพาะกรณีส านักงานเทศบาลต าบลสูงเม่น อ าเภอสูงเม่น จงัหวดัแพร ่

ผ ล ก า ร วิ จ ั ย  พ บ ว่ า  ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ม า ก ที่ สุ ด               

ที่ไดร้บัความสะดวกในการติดต่อราชการเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 

ด ้า น ม นุ ษ ย สัม พั น ธ ์ใน ก า ร ให ้บ ร ิก า ร ดี  มี ค่ า เฉ ลี่ ย เท่ า ก ับ  4 .0 1 

และดา้นการเตรยีมเอกสารหลกัฐานในการติดต่อราชการไดอ้ย่างถูกตอ้งมีค่าเฉ

ลีย่เท่ากบั 3.97  

ข ว ั ญ เ ร ื อ น  ท อ ง ก ล า ง  แ ล ะ ค ณ ะ  ( 2 5 5 1 ) 

ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารที่ว่าการอ าเภอทุ่งเสลี่ยม จงัหวดัสุโขทัย 

ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพงึพอใจดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร                   

เร ื่อ ง ค ว า ม ต ร ง ต่ อ เว ล า ม าก ที่ สุ ด  ค่ า เฉ ลี่ ย  3 .6 2  ร อ งล งม า  คื อ 

ค ว า ม ช ั ด เ จ น ข อ ง แ ผ น ผั ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร  ค่ า เ ฉ ลี่ ย  3 .5 9 

ดา้นพนักงานเจา้หน้าที่ผู ใ้หบ้รกิารมีความพึงพอใจเร ือ่งความกระตือรอืรน้ 

เ ต็ ม ใ จ ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ม า ก ที่ สุ ด  ค่ า เ ฉ ลี่ ย  3 . 5 5  ร อ ง ล ง ม า คื อ 

กา รให ้ค า แน ะน าแล ะตอบข ้อซ ัก ถ าม ได ้เป็ น อ ย่ างดี  ค่ า เฉ ลี่ ย  3 .5 0 

และดา้นสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจเร ือ่งที่น่ังพกัส าหรบั 

ผู ้ ม า ติ ด ต่ อ  ม า ก ที่ สุ ด  ค่ า เ ฉ ลี่ ย  3 . 7 3  ร อ ง ล ง ม า คื อ 

อุปกรณแ์ละเคร ือ่งมือทีท่นัสมยัในการใหบ้รกิาร ค่าเฉลีย่ 3.62   

ส โ ร ช า  แ พ ร่ ภ า ษ า  ( 2 5 4 9 )  ไ ด ้ ศึ ก ษ า วิ จ ั ย เ ร ื่ อ ง 

การประเมินผลความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการใหบ้รกิารขององคก์รปกค

รองส่วนทอ้งถิ่น กรณีศึกษา องคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดัฉะเชงิเทรา อ าเภอเมือง 

จ ั ง ห วั ด ฉ ะ เ ชิ ง เ ท ร า  ผ ล ก า ร วิ จ ั ย  พ บ ว่ า 

ความพึงพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการบรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดัฉะเ



ชิงเทรา อยู่ในระดับมากที่สุด คือ มี ค่าเฉลี่ย 4.78 คิดเป็นรอ้ยละ 95.60 

โด ย แบ่ ง ร ะดับ ค ว า ม                 พึ งพ อ ใจทั้ ง  3  ภ า รกิ จ  ดั ง นี้  1 ) 

ภ า ร กิ จ ง า น ด ้ า น ก า ร จ ั ด เ ก็ บ ค่ า ธ ร ร ม เ นี ย ม โ ร ง แ ร ม 

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการรบับรกิารมากที่สุดเมื่อเทียบกบัภารกิจอื่น 

มี ค่ า เ ฉ ลี่ ย  4 . 7 5  คิ ด เ ป็ น ร ้ อ ย ล ะ  9 5 . 0 0   2 ) 

ภ า ร กิ จ ง า น ด ้ า น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร จ ด ท ะ เ บี ย น พ า ณิ ช ย ์

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการรบับรกิารล าดับรองลงมา มีค่าเฉลี่ย 4.31                    

คิ ด เป็ น ร อ้ ยล ะ 8 6 .2 0  แล ะ  3 ) ภ า รกิ จก า รให ้บ ร ิก า ร เค ร ื่อ งจ ัก รก ล 

ง า น ส่ ง เ ส ร ิ ม ป ร ะ เ พ ณี วั ฒ น ธ ร ร ม  ศิ ล ป ะ / กี ฬ า 

แ ล ะ ง า น ร ะ บ บ ส า ร ส น เ ท ศ แ ล ะ ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ ์

ป ร ะช า ช น มี ค ว า ม พึ งพ อ ใ จ ต่ อ ก า ร ร ับ บ ร ิก า ร ใน ล า ดั บ สุ ด ท ้ า ย                      

มีค่าเฉลีย่ 4.12 คดิเป็นรอ้ยละ 82.40 

 

2.4 กรอบแนวคดิของการประเมนิความพงึพอใจ 

 การประเมินความพงึพอใจของประชาชนที่มารบับรกิารจากองคก์รปกครอ

งส่วนทอ้งถิน่ มีกรอบแนวคดิตามแผนภาพดงันี ้         

     
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

งานบรกิารสาธารณะ 

- งานดา้นบรกิารกฎหมาย  

- งานดา้นทะเบียน 

- งานดา้นโยธา 

การขออนุญาตปลูกสิง่กอ่สรา้ง 

- งานดา้นสิง่แวดลอ้มและสุขาภบิาล 

- 

งานดา้นการรกัษาความสะอาดในทีส่

าธารณะ 

- งานดา้นการศึกษา   

- งานดา้นเทศกจิ 

หรอืป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 

- งานดา้นรายไดห้รอืภาษี 

- 

งานดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดกิารส ั

งคม 

- งานดา้นสาธารณสุข 

- งานดา้นอื่นๆ 
 

ความพงึพอใจของผู ้

รบับรกิาร 

   - 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิ

าร 

   - 

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิ

าร 

   - 

ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิา

ร 

   - 

ดา้นสิง่อ านวยความสะด

วก 

 



 

 

  

  

 

 

 

 

 

บทที ่3 

วธิดี าเนินการประเมนิ 

 

3.1 วธิดี าเนินการประเมนิ 

การประเมินความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารงานบรกิารสาธา

รณะขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ ์

โดยมีวธิกีารด าเนินการประเมินในหวัขอ้ต่างๆ ดงันี ้

 3.1.1 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการประเมนิ 

ประชากรที่ใชใ้นการประเมิน คือ ประชาชนที่ใชบ้รกิารงานดา้นโยธา 

การขออนุญ าต ปลู กสิ่ งก่อสร า้ง งานด ้านการศึกษา  งานด ้านเทศกิจ 

ห ร ื อ ป้ อ ง ก ั น บ ร ร เ ท า ส า ธ า ร ณ ภั ย  ง า น ด ้ า น ร า ย ไ ด ้ ห ร ื อ ภ า ษี  

แ ล ะ ง า น ด ้ า น พั ฒ น า ชุ ม ช น แ ล ะ ส วั ส ดิ ก า ร ส ั ง ค ม 

ขององคก์ารบร ิหารส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวัดเพชรบูรณ ์

ปีงบประมาณ พ.ศ.2564                       

กลุ่ ม ตัวอ ย่ างที่ ใช ใ้น การรวบรวมข ้อ มู ลที่ ใช ใ้น การป ระเมิ นคื อ 

ตวัแทนของผูใ้ชบ้รกิารจากประชากรทัง้หมด ณ ระดบัความเชือ่มั่นรอ้ยละ 90 

ซึง่กลุ่มตวัอย่างไดม้าจากสูตร ดงันี ้
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  โดยที ่   n   คอื  

ขนาดของกลุ่มตวัอย่างทีน่อ้ยทีสุ่ดทีย่อมรบัไดใ้นเชงิสถิติ 



   z   คอื   คะแนนมาตรฐานทีร่ะดบัความเชือ่มั่นทีก่ าหนด 

   e   คอื  ค่าความคลาดเคลือ่นของการสุ่มตวัอย่าง 

 

 โ ด ย ก า ร ค า น ว ณ ค ร ั้ ง นี้ ไ ม่ ท ร า บ จ า น ว น ป ร ะ ช า ก ร 

ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอย่างก าหนดไวใ้นระดบัรอ้ยละ 10 หรอื 0.10  

ซ ึง่แทนค่าในสูตรดงักล่าวไดด้งันี ้
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ดงัน้ัน กลุ่มตวัอย่างทีน่อ้ยทีสุ่ดเชงิสถติิตอ้งมีจ านวน 97 คน อย่างไรก็ตาม 

ภาย ใต ้งบประม าณ ที่ ก าหนดและระยะเวลาในการ เก็บรวบรวมข ้อ มู ล 

ก า ร สุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง ใ น ค ร ั้ง นี้ จ ะ ใ ช ้ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง ทั้ ง ห ม ด  2 0 0  ค น 

โดยการสุ่มตวัอย่างประชาชนทีร่บับรกิารตามสดัส่วนของผูร้บับรกิารในแต่ละงาน

ที่จ ะประเมิ น  (Quota Sampling) แล ะสอบถามข ้อ มูลจากกลุ่ ม ตัวอย่ า ง 

(ผูร้บับรกิาร) ดว้ยวธิ ีAccidental Sampling  

 3.1.2 ตวัแปรและการวดัตวัแปร 

ตวัแปร ทีใ่ชใ้นการประเมินมี 2 ประเภท ไดแ้ก ่ตวัแปรอสิระ และตวัแปรตาม 

น่ันคือ 

1) ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) 

1.1 ประเภทของงานบรกิาร 

1.2 เพศ 

1.3 อายุ 

1.4 สถานภาพ 

1.5 อาชพี 

1.6 การศึกษา 

1.7 รายได ้

1.8 เวลาทีใ่ชบ้รกิาร 

1.9 จ านวนการใชบ้รกิาร 

2) ตวัแปรตาม (Dependent variables) 

ความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารงานบรกิารสาธารณะของ

องคก์ารบรหิารส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ ์



การวดัตวัแปร 

1) ตวัแปรอสิระ มีวธิกีารวดัตวัแปร  ดงันี ้

ป ร ะเภ ท ข อ งง าน บ ริก า ร  เพ ศ  ส ถ าน ภ าพ  อ าชีพ  ก า รศึ ก ษ า 

ช่ ว ง เว ล า ใน ก า ร ข อ ร ับ บ ร ิก า ร  แ ล ะจ า น ว น ค ร ั้ง ใน ก า ร ร ับ บ ร ิก า ร 

จะใชก้ารว ัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ  (nominal scale) ส่ วนตัวแปรอายุ 

จ ะ ใ ช ้ ก า ร ว ั ด ตั ว แ ป ร แ บ บ อั ต ร า ส่ ว น  ( ratio scale) 

ส าห ร ับตัวแปรรายได ้เฉ ลี่ ย ต่ อ เดื อน  จะใช ก้ ารว ัด  ตัวแปรแบบอัน ดับ                     

(ordinal scale) 

2) ตวัแปรตาม มีวธิกีารวดัตวัแปรในประเด็นการประเมินทัง้ 4 ดา้น น่ันคือ 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิาร 

และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก โดยใชว้ิธีการวดัตวัแปรแบบอนัดบั (ordinal 

scale)  

 

 

 

 

 

 

 

  

3.2  เคร ือ่งมอืทีใ่ชแ้ละการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

ใชแ้บบส ารวจความพงึพอใจการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลท่

าดว้ง อ าเภอหนองไผ่        จงัหวดัเพชรบูรณ์ ซ ึ่งประกอบดว้ย 2 ตอนไดแ้ก ่

ต อ น ที่  1  ข ้ อ มู ล ทั่ ว ไ ป ข อ ง ผู ้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม  แ ล ะต อ น ที่  2  

ระดบัความพงึพอใจของประชาชนที่รบับรกิารส่วนการเก็บรวบรวมขอ้มูลไดจ้ดัเก็

บขอ้มูล 2 ประเภทดงันี ้

 1 .   ข ้ อ มู ล ป ฐ ม ภู มิ  (primary data) โ ด ย ก า ร น า แ บ บ ส า ร ว จ 

สอบถามผูร้บับรกิารจากองคก์ารบรหิารส่วนต าบลท่าดว้ง ท ัง้ตอนที่ 1 และ 2 

พ ร อ้ ม ทั้ งส ัม ภ าษณ์ ร าย ล ะ เอี ย ด เกี่ ย วก ับ ปั ญ ห า แล ะข ้อ เส น อ แน ะ                          

ของประชาชนทีร่บับรกิาร 

 2 .   ข ้ อ มู ล ทุ ติ ย ภู มิ  ( secondary data) 

โด ย ก า ร เ ก็ บ ร ว บ ร ว ม ข ้ อ มู ล ที่ อ งค ์ก า ร บ ร ิห า ร ส่ ว น ต า บ ล ท่ า ด ้ว ง               



ไ ด ้ ร ว บ ร ว ม ไ ว ้ แ ล ้ ว 

นอกจาก น้ัน ได ้ค ้นคว ้าเอกสารเชิงวิชาการในส่ วนที่ เกี่ยวก ับ แนวคิด 

ทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้ง            กบัความพงึพอใจ 

3 . 2 . 1  ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห ์ ข้ อ มู ล 

การวเิคราะหข์อ้มูลไดด้ าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

1) ตรวจสอบความสมบูรณข์องแบบส ารวจ 

2) วิเคราะหข์อ้มูลตามวตัถุประสงคท์ี่ต ั้งไวแ้ลว้โดยใชโ้ปรแกรม 

SPSS for Windows 

3) น าผลการวเิคราะหข์อ้มูลแสดงในรูปของตาราง 

รวมทัง้แปลผลการวเิคราะห ์

3.2.2 สถติทิีใ่ชใ้นการประเมนิและการแปลผล 

ใช ้ส ถิ ติ เชิ ง บ ร ร ย า ย  (Descriptive Statistics) ไ ด ้แ ก่  ค่ า เฉ ลี่ ย 

(Arithmetic Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D) 

และรอ้ยละ  

ส่ วนก ารแปล ผลค วามพึ งพ อ ใจ เพื่ อ จ ัด อัน ดับ ค วามพึ งพ อใจ 

โดยมีหลกัเกณฑด์งันี ้ (บุญชม ศรสีะอาด, 2553) 

ค่าเฉลีย่ 4.50 - 5.00 มีความพงึพอใจในระดบั  มากทีสุ่ด 

ค่าเฉลีย่ 3.50 - 4.49 มีความพงึพอใจในระดบั  มาก 

ค่าเฉลีย่ 2.50 - 3.49 มีความพงึพอใจในระดบั  ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่ 1.50 - 2.49 มีความพงึพอใจในระดบั  นอ้ย 

ค่าเฉลีย่ 1.00 - 1.49 มีความพงึพอใจในระดบั  นอ้ยทีสุ่ด 

 3.2.3 ผลการวเิคราะหข์อ้มูล 

 การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลของการประเมินความพึงพอใจต่อการใ

หบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ ์

ไดแ้บ่งเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มูลออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

  ตอนที ่1    ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ตอนที ่2     ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 

  ตอนที ่3     สรุป และขอ้เสนอแนะ 

 

 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะหข์อ้มูล 



 

4.1 ขอ้มูลท ัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามตวัแปร 

ไดแ้ก่ ประเภทของงานบรกิาร เพศ อายุ สถานภาพ อาชพี การศึกษา รายได ้

จ าน วนค ร ั้ง ใน ก ารข อ ร ับ บ ร ิก า ร  แล ะช่ ว ง เวล าใน ก ารข อร ับ บ ร ิก า ร 

ผลปรากฏดงัตารางที ่ 1 

 

ตารางที ่1 รอ้ยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามตวัแปร ประเภทของงานบรกิาร 

เพศ อายุ สถานภาพ อาชพี 

                ก า ร ศึ ก ษ า  ร า ย ไ ด ้  จ า น ว น ค ร ั้ง ใ น ก า ร ข อ ร ับ บ ร ิก า ร 

และชว่งเวลาในการขอรบับรกิาร  

รายการ จ านวน รอ้ยละ 

ประเภทของงานบรกิาร 

              งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิง่กอ่สรา้ง 

              งานดา้นการศกึษา 

              งานดา้นเทศกจิ 

หรอืป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 

              งานดา้นรายไดห้รอืภาษี 

              งานดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดิการสงัคม 

 

40 

41 

39 

40 

40 

 

20.0 

20.5 

19.5 

20.0 

20.0 

รวม 200 100.0 

เพศ 

            ชาย 

            หญงิ 

 

89 

111 

 

44.5 

55.5 

รวม 200 100.0 

อาย ุ

            18 – 20 ปี 

            21 – 40 ปี 

            41 – 60 ปี 

            61 ปีขึน้ไป 

 

6 

110 

80 

4 

 

3.0 

55.0 

40.0 

2.0 

รวม 200 100.0 

 

 



 

ตารางที ่1 (ต่อ) 

รายการ จ านวน รอ้ยละ 

สถานภาพ 

โสด 

สมรส 

หมา้ย/หย่ารา้ง 

 

40 

149 

11 

 

20.0 

74.5 

5.5 

รวม 200 100.0 

อาชพี 

เกษตรกรรม 

รบัจา้งทัว่ไป 

รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ 

ลูกจา้ง/พนักงานบรษิทั 

คา้ขาย/อาชพีอสิระ 

นักเรยีน/นักศึกษา 

ว่างงาน 

 

83 

37 

13 

24 

17 

12 

14 

 

41.5 

18.5 

6.5 

12.0 

8.5 

6.0 

7.0 

รวม 200 100.0 

การศกึษา 

ประถมศกึษาหรอืต ่ากว่า/ไม่ไดเ้รยีน 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนปลาย 

อนุปรญิญาหรอืเทียบเท่า 

ปรญิญาตร ี

สูงกว่าปรญิญาตร ี

 

49 

40 

52 

18 

38 

3 

 

24.5 

20.0 

26.0 

9.0 

19.0 

1.5 

รวม 200 100.0 

 

 

 

 

 

 

 



ตารางที ่1 (ต่อ) 

รายการ จ านวน รอ้ยละ 

รายไดต้่อเดือน 

             ไม่มีรายได ้

1 – 5,000 บาท 

5,001 – 10,000 บาท 

10,001 – 15,000 บาท 

15,001 – 20,000 บาท 

20,001 บาทขึน้ไป 

 

19 

36 

71 

53 

17 

4 

 

9.5 

18.0 

35.5 

26.5 

8.5 

2.0 

รวม 200 100.0 

จ านวนคร ัง้ในการขอรบับรกิาร 

1 – 5 คร ัง้/ปี 

6 – 10 คร ัง้/ปี 

11 – 15 คร ัง้/ปี 

มากกว่า 15 คร ัง้/ปี 

 

89 

92 

17 

2 

 

44.5 

46.0 

8.5 

1.0 

รวม 200 100.0 

ชว่งเวลาในการขอรบับรกิาร 

08.30 – 10.00 น. 

10.01 – 12.00 น. 

12.01 – 14.00 น. 

14.01 น. – ปิดท าการ 

 

58 

84 

40 

18 

 

29.0 

42.0 

20.0 

9.0 

รวม 200 100.0 

 

จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 200 คน 

จากผูม้าใชบ้รกิาร                     งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอ่สรา้ง 

งานดา้นการศึกษา งานดา้นเทศกจิ หรอืป้องกนับรรเทา                สาธารณภยั 

งานดา้นรายไดห้ร ือภาษี  และงานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการส ังคม 

ขององคก์ารบรหิาร            ส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ ์

พ บ ว่ า  ส่ วน ม าก เป็ น เพ ศหญิ ง  คิ ด เ ป็ น ร อ้ ย ล ะ 5 5 .5  โด ย ส่ วน ม าก             

มีอายุระหว่าง 21 – 40 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 55.0 รองลงมาคือ 41 – 60 ปี 

คดิเป็นรอ้ยละ 40.0 ส่วนมาก                        มีสถานภาพสมรส คิดเป็นรอ้ยละ 

74.5 รองลงมาคอื โสด คดิเป็นรอ้ยละ 20.0 



ผ ล ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห ์ ด ้ า น อ า ชี พ  พ บ ว่ า 

ผูร้บับรกิารส่วนมากประกอบอาชพีเกษตรกรรม คดิเป็นรอ้ยละ 41.5 รองลงมาคือ 

ร ั บ จ ้ า ง ทั่ ว ไ ป  คิ ด เ ป็ น ร ้ อ ย ล ะ  1 8 . 5 

โดยส่วนมากมีการศึกษาระดบัมัธยมศึกษาตอนปลาย  คิดเป็นรอ้ยละ 26.0 

รองลงมาคอื ประถมศกึษาหรอืต ่ากว่า/ไม่ไดเ้รยีน คดิเป็นรอ้ยละ 24.5 

 ผ ล ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห ์ ด ้ า น ร า ย ไ ด ้  พ บ ว่ า 

กลุ่ มตัวอย่ างส่ วน มากมี รายได ้เฉลี่ย ต่ อ เดื อน  5 ,001  – 10 ,000 บาท                

คดิเป็นรอ้ยละ 35.5 รองลงมาคอื 10,001 – 15,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 26.5 

จ านวนคร ัง้ในการขอรบับร ิก ารส่ วนมาก เท่ าก ับ  6  – 10  คร ัง้/ปี 

คิด เป็ น รอ้ยล ะ 46 .0  รองลงมาคือ  1  – 5  คร ั้ง/ปี  คิด เป็น รอ้ยล ะ 44 .5 

และส่วนมากมาขอรบับรกิารในเวลา  10.01 – 12.00 น. คิดเป็นรอ้ยละ 42.0 

รองลงมาคอื 08.30 – 10.00 เวลา น. คดิเป็นรอ้ยละ 29.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

4.2 ระดบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

  

 ต อ น ที่  1 

ผลการวเิคราะหร์ะดบัความพึงพอใจในการใหบ้รกิารสาธารณะขององ

คก์ารบรหิารสว่นต าบลท่าดว้ง ในภาพรวม 

 

ต า ร า ง ที่  2 

ความพึงพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลท่าดว้งแยกตามดา้

นต่างๆ                 

ดา้นทีป่ระเมนิ x    S.D    รอ้ยละ         ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

4.67 

4.67 

4.69 

4.60 

0.45 

0.47 

0.49 

0.46 

93.40 

93.40 

93.80 

92.00 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.66 0.47 93.20 มากทีส่ดุ 

  

 จ า ก ต า ร า ง ที่  2  พ บ ว่ า 

ความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับร ิการที่มี ต่อการให ้บร ิการสาธารณ ะ                

ขององคก์ารบร ิหารส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวัดเพชรบูรณ ์

ภาพรวมผู ้รบับร ิการมีความพึงพอใจ                   อยู่ ในระดับมากที่สุ ด 

มี ค่ า ค ะ แ น น เ ฉ ลี่ ย เ ท่ า ก ั บ  4 . 6 6  ห ร ื อ ร ้ อ ย ล ะ  9 3 . 2 0 

ส าหรบัผลการพิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏว่า ดา้นเจา้หน้าที่ผู ใ้หบ้ร ิการ 

มี ค่ าค ะแน น เฉ ลี่ ย เท่ าก ับ  4 .6 9  ห ร ือ ร อ้ ย ล ะ  9 3 .8 0  รอ งล งม าคื อ                    

ด ้ า น ขั้ น ต อ น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิก า ร  แ ล ะ ด ้ า น ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร 

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.67 หรอืรอ้ยละ 93.40 และดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.60 หรอืรอ้ยละ 92.00  

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  3 

ความพึงพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลท่าดว้งแยกตามงาน

ต่างๆ                                  

งานทีป่ระเมนิ x  S.D    รอ้ยละ       

ระดบัความพงึพอใจ 

ง า น ด ้ า น โ ย ธ า 

การขออนุญาตปลูกสิง่กอ่สรา้ง 

งานดา้นการศกึษา 

ง า น ด ้ า น เ ท ศ กิ จ 

หรอืป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 

งานดา้นรายไดห้รอืภาษี 

งานดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 

4.70 

4.80 

4.62 

4.49 

4.69 

0.46 

0.37 

0.45 

0.57 

0.48 

94.00 

96.00 

92.40 

89.80 

93.80 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มาก 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.66 0.47 93.20 มากทีส่ดุ 

 

 จ า ก ต า ร า ง ที่  3  พ บ ว่ า 

ความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับร ิการที่มี ต่อการให ้บร ิการสาธารณ ะ                  

ขององคก์ารบร ิหารส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวัดเพชรบูรณ ์

แยกตามงานต่างๆ ภาพรวมความพึงพอใจ             อยู่ในระดับมากที่สุด 

มีค่าคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากบั 4.66 หรอืรอ้ยละ 93.20 โดยงานดา้นการศึกษา 

มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.80 หรอืรอ้ยละ 96.00 รองลงมาคือ งานดา้นโยธา 

การขออนุญาตปลูกสิง่กอ่สรา้ง มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.70 หรอืรอ้ยละ 94.00 

งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการส ังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.69 

หร ือรอ้ยละ 93 .80  งานด ้าน เทศกิจ  ห ร ือ ป้อ งก ันบรรเทาสาธารณ ภัย 



มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.62 หรอืรอ้ยละ 92.40 และงานดา้นรายไดห้รอืภาษี 

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.49 หรอืรอ้ยละ 89.80 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ต อ น ที่  2 

ผลการวเิคราะหร์ะดบัความพึงพอใจในการใหบ้รกิารงานบรกิารสาธาร

ณะขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลท่าดว้งแยกตามงานและรายขอ้ 

 

 1. งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิง่กอ่สรา้ง  

 

ตารางที ่4 ความพงึพอใจในการบรกิารงานดา้นโยธา 

การขออนุญาตปลูกสิง่กอ่สรา้ง 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร  x   S.D    รอ้ยละ   ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

4.79 

4.60 

4.76 

4.63 

0.40 

0.49 

0.45 

0.51 

95.80 

92.00 

95.20 

92.60 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.70 0.46 94.00 มากทีส่ดุ 

 



 จ า ก ต า ร า ง ที่  4  พ บ ว่ า 

ความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับร ิการที่มี ต่อการให ้บร ิการสาธารณ ะ                

ขององคก์ารบร ิหารส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวัดเพชรบูรณ ์

ง า น ด ้ า น โ ย ธ า  ก า ร ข อ อ นุ ญ า ต ป ลู ก สิ่ ง ก่ อ ส ร ้ า ง  

มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.70 หรอืรอ้ยละ 

94.00 ส าหรบัผลการพจิารณาเป็นรายดา้นปรากฏว่า ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

มี ค่ าค ะแน น เฉ ลี่ ย เท่ าก ับ  4 .7 9  ห ร ือ ร อ้ ย ล ะ  9 5 .8 0  รอ งล งม าคื อ 

ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้หบ้รกิาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.76 หรอืรอ้ยละ 95.20 

ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.63 หรอืรอ้ยละ 92.60 

และดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.60 หรอืรอ้ยละ 92.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  5 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นขั้นตอนการใหบ้รกิารของงานดา้นโยธา 

การขออนุญาต 

                ปลูกสิง่กอ่สรา้ง 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

       1. ความชดัเจนในการสื่อสารถึงขัน้ตอน               

ในการใหบ้รกิาร 

       2 . 

ความ ถูกต ้อ งของขั้นตอนการให ้บ ร ิก าร              

ทีก่ าหนด 

4.93 

 

4.78 

 

4.70 

0.27 

 

0.42 

 

0.46 

98.60 

 

95.60 

 

94.00 

มากทีสุ่ด 

 

มากทีสุ่ด 

 

มากทีสุ่ด 



       3 . 

ความรวดเรว็ในแต่ละขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร 

       4 . 

การจดัล าดบักอ่นหลงัของผูม้ารบับรกิาร 

4.75 0.44 95.00 มากทีสุ่ด 

รวม 4.79 0.40 95.80 มากทีส่ดุ 

 

 จ า ก ต า ร า ง ที่  5  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง                

อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นขั้นตอนการใหบ้รกิาร งานดา้นโยธา 

ก า ร ข อ อ นุ ญ า ต ป ลู ก สิ่ ง ก่ อ ส ร ้ า ง 

แต่ละขอ้ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่าง

กนั โดยมีความพึงพอใจความชดัเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการใหบ้รกิาร 

มี ค่ าค ะแน น เฉ ลี่ ย เท่ าก ับ  4 .9 3  ห ร ือ ร อ้ ย ล ะ  9 8 .6 0  รอ งล งม าคื อ 

ความถูกตอ้งของขัน้ตอนการใหบ้รกิารที่ก าหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.78 

หรอืรอ้ยละ 95.60  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ต า ร า ง ที่  6 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นช่องทางการใหบ้รกิารของงานดา้นโยธา 

การขออนุญาต 

                ปลูกสิง่กอ่สรา้ง 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 
x  S.D   รอ้ยละ 

      1 .  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย                 

และเพยีงพอ 

       2 .  แ ต่ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ไ ม่ ยุ่ ง ย า ก                 

ไม่ซบัซอ้น และมีความชดัเจน 

       3 . 

แต่ละชอ่งทางการใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

4.68 

 

4.53 

 

4.58 

0.47 

 

0.51 

 

0.50 

93.60 

 

90.60 

 

91.60 

รวม 4.60 0.49 92.00 

  

 จ า ก ต า ร า ง ที่  6  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง                 

อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร งานดา้นโยธา 

ก า ร ข อ อ นุ ญ า ต ป ลู ก สิ่ ง ก่ อ ส ร ้ า ง 

แต่ละขอ้ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่าง

กนั โดยมีความพึงพอใจที่มีช่องทางการใหบ้รกิารที่หลากหลาย และเพียงพอ 

มี ค่ าค ะแน น เฉ ลี่ ย เท่ าก ับ  4 .6 8  ห ร ือ ร อ้ ย ล ะ  9 3 .6 0  รอ งล งม าคื อ 

แ ต่ ล ะช่อ งท างการให ้บ ร ิก ารตรงตามค วาม ต ้อ งกา รข องผู ้ใช ้บ ร ิก า ร 

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.58 หรอืรอ้ยละ 91.60  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  7 

ความพึงพอใจในการบร ิการดา้นเจา้หน้าที่ ผู ใ้หบ้ร ิการของงานดา้นโยธา 

การขออนุญาต 

                ปลูกสิง่กอ่สรา้ง 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 . 

ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร  

      2. เจา้หนา้ทีย่ิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิาร          

      3 . 

ความถูกตอ้งในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่

      4 . 

ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่

4.73 

4.78 

4.78 

4.75 

0.45 

0.42 

0.48 

0.44 

94.60 

95.60 

95.60 

95.00 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.76 0.45 95.20 มากทีส่ดุ 

 

 จ า ก ต า ร า ง ที่  7  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง                

อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นเจา้หน้าที่ผู ใ้หบ้รกิาร งานดา้นโยธา 

ก า ร ข อ อ นุ ญ า ต ป ลู ก สิ่ ง ก่ อ ส ร ้ า ง 

แต่ละขอ้ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่าง

ก ัน  โดยมี ความพึ งพอใจที่ เจ า้หน้าที่   ยิ ้มแย ้ม แจ่ม ใสพร อ้มให ้บร ิการ 

และความถูกตอ้งในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.78 

หรอืรอ้ยละ 95.60 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.75 หรอืรอ้ยละ 95.00 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  8 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นสิ่งอ านวยความสะดวกของงานดา้นโยธา 

การขออนุญาต 

                ปลูกสิง่กอ่สรา้ง 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 . 

ความพรอ้มของสถานทีใ่นการใหบ้รกิาร 

      2 . 

ความพรอ้มของวสัดุอุปกรณต่์อการใหบ้รกิาร 

      3 . ความ ส ะอาด  ความ เป็น ระเบี ยบ 

ข อ ง ส ถ า น ที ่ 

และวสัดุอุปกรณใ์นการใหบ้รกิาร 

4.53 

4.73 

4.63 

0.60 

0.45 

0.49 

90.60 

94.60 

92.60 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.63 0.51 92.60 มากทีส่ดุ 

  

 จ า ก ต า ร า ง ที่  8  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง               

อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก งานดา้นโยธา 

ก า ร ข อ อ นุ ญ า ต ป ลู ก สิ่ ง ก่ อ ส ร ้ า ง 

แต่ละขอ้ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่าง



กัน โดยมีความพึงพอใจความพรอ้มของวัสดุ อุปกรณ์ต่อการให ้บร ิการ 

มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.73 หรอืรอ้ยละ 94.60 รองลงมาคือ ความสะอาด 

ค วาม เป็ น ร ะ เบี ย บข อ งส ถ าน ที่  แ ล ะว ัส ดุ อุ ป ก รณ์ ใน ก าร ให ้บ ร ิก า ร 

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.63 หรอืรอ้ยละ 92.60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2. งานดา้นการศกึษา 

 

ตารางที ่9 ความพงึพอใจในการบรกิารงานดา้นการศกึษา 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร   x   S.D    รอ้ยละ    ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

4.79 

4.86 

4.77 

4.79 

0.34 

0.34 

0.42 

0.36 

95.80 

97.20 

95.40 

95.80 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.80 0.37 96.00 มากทีส่ดุ 

 

 จ า ก ต า ร า ง ที่  9  พ บ ว่ า 

ความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับร ิการที่มี ต่อการให ้บร ิการสาธารณ ะ                

ขององคก์ารบร ิหารส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวัดเพชรบูรณ ์



งานดา้นการศกึษา มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 

4.80 หร ือรอ้ยละ 96.00 ส าหรบัผลการพิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏว่า  

ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.86 หรอืรอ้ยละ 97.20 

รองลงมาคือ ดา้นขั้นตอนการให ้บร ิการ และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 

มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.79 หรอืรอ้ยละ 95.80 และดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิาร 

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.77 หรอืรอ้ยละ 95.40 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  1 0 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิารของงานดา้นกา

รศกึษา 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

       1. ความชดัเจนในการสื่อสารถึงขัน้ตอน               

ในการใหบ้รกิาร 

       2 . 

ความ ถูกต ้อ งของขั้นตอนการให ้บ ร ิก าร              

ทีก่ าหนด 

       3 . 

5.00 

 

4.76 

 

4.73 

4.68 

0.00 

 

0.44 

 

0.45 

0.47 

100.00 

 

95.20 

 

94.60 

93.60 

มากทีสุ่ด 

 

มากทีสุ่ด 

 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 



ความรวดเรว็ในแต่ละขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร 

       4 . 

การจดัล าดบักอ่นหลงัของผูม้ารบับรกิาร 

รวม 4.79 0.34 95.80 มากทีส่ดุ 

 

 จ า ก ต า ร า ง ที่  1 0  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง               

อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ ์ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร งานดา้นการศึกษา 

แ ต่ ล ะ ข ้ อ ผ ล ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห ์ ข ้ อ มู ล            

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ป ร ะ ช า ช น ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร แ ต ก ต่ า ง ก ั น 

โ ด ย มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ค ว า ม ช ั ด เ จ น ใ น ก า ร สื่ อ ส า ร                 

ถึงขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 5.00 หรอืรอ้ยละ 100.00 

รองลงมาคือ ความถูกตอ้ง            ของขั้นตอนการใหบ้ร ิการที่ก าหนด 

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.76 หรอืรอ้ยละ 95.20 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ต า ร า ง ที่  1 1 

ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิารของงานดา้นกา

รศกึษา 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 
x  S.D   รอ้ยละ 

      1 .  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย                 

และเพยีงพอ 

       2 .  แ ต่ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ไ ม่ ยุ่ ง ย า ก                 

ไม่ซบัซอ้น และมีความชดัเจน 

       3 . 

แต่ละชอ่งทางการใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

4.83 

 

4.83 

 

4.93 

0.38 

 

0.38 

 

0.26 

96.60 

 

96.60 

 

98.60 

รวม 4.86 0.34 97.20 

  

 จ า ก ต า ร า ง ที่  1 1  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง                

อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ ์ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร งานดา้นการศึกษา 

แ ต่ ล ะ ข ้ อ ผ ล ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห ์ ข ้ อ มู ล  

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ป ร ะ ช า ช น ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร แ ต ก ต่ า ง ก ั น 

โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละชอ่งทางการใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้

บร ิการ มี ค่าคะแนนเฉลี่ย เท่าก ับ 4.93 หร ือรอ้ยละ 98 .60  รองลงมาคือ 

มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย  เ พี ย ง พ อ 

และแต่ละช่องทางการใหบ้ร ิการไม่ยุ่งยาก  ไม่ซบัซอ้น และมีความชดัเจน 

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.83 หรอืรอ้ยละ 96.60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  1 2 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารของงานดา้นการ

ศกึษา 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 . 

ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร  

      2. เจา้หนา้ทีย่ิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิาร          

      3 . 

ความถูกตอ้งในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่

      4 . 

ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่

4.85 

4.78 

4.80 

4.63 

0.36 

0.42 

0.40 

0.49 

97.00 

95.60 

96.00 

92.60 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.77 0.42 95.40 มากทีส่ดุ 

 

 จ า ก ต า ร า ง ที่  1 2  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง               

อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ ์ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิาร งานดา้นการศึกษา 

แ ต่ ล ะ ข ้ อ ผ ล ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห ์ ข ้ อ มู ล             

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ป ร ะ ช า ช น ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร แ ต ก ต่ า ง ก ั น 

โดยมีความพึงพอใจความรูค้วามเขา้ใจของเจา้หน้าที่              ในการใหบ้รกิาร 

มี ค่ าค ะแน น เฉ ลี่ ย เท่ าก ับ  4 .8 5  ห ร ือ ร อ้ ย ล ะ  9 7 .0 0  รอ งล งม าคื อ 

ความถูกตอ้งในการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.80 

หรอืรอ้ยละ 96.00 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  1 3 

ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นสิง่อ านวยความสะดวกของงานดา้นกา

รศกึษา 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 . 

ความพรอ้มของสถานทีใ่นการใหบ้รกิาร 

      2 . 

ความพรอ้มของวสัดุอุปกรณต่์อการใหบ้รกิาร 

      3 . ความ ส ะอาด  ความ เป็น ระเบี ยบ 

ข อ ง ส ถ า น ที ่ 

และวสัดุอุปกรณใ์นการใหบ้รกิาร 

4.93 

4.56 

4.88 

0.26 

0.50 

0.33 

98.60 

91.20 

97.60 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.79 0.36 95.80 มากทีส่ดุ 

  

 จ า ก ต า ร า ง ที่  1 3  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบล ท่ าด ้ว ง                

อ า เภ อ ห น อ ง ไ ผ่  จ ั งห วัด เพ ช ร บู รณ์  ด ้าน สิ่ ง อ า น ว ยค ว าม ส ะด ว ก 

ง า น ด ้ า น ก า ร ศึ ก ษ า  แ ต่ ล ะ ข ้ อ ผ ล ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห ์ ข ้ อ มู ล 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ป ร ะ ช า ช น ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร แ ต ก ต่ า ง ก ั น 



โด ย มี ค ว า ม พึ งพ อ ใจ ค ว า ม พ ร ้อ ม ข อ ง ส ถ าน ที่ ใ น ก า ร ให ้บ ร ิก า ร 

มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.93 หรอืรอ้ยละ 98.60 รองลงมาคือ ความสะอาด 

ค วาม เป็ น ร ะ เบี ย บข อ งส ถ าน ที่  แ ล ะว ัส ดุ อุ ป ก รณ์ ใน ก าร ให ้บ ร ิก า ร 

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.88 หรอืรอ้ยละ 97.60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. งานดา้นเทศกจิ หรอืป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 

 

ตารางที ่14 ความพงึพอใจในการบรกิารงานดา้นเทศกจิ 

หรอืป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร x  S.D   รอ้ยละ   ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

4.66 

4.70 

4.80 

4.31 

0.48 

0.46 

0.41 

0.46 

93.20 

94.00 

96.00 

86.20 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มาก 

รวม 4.62 0.45 92.40 มากทีส่ดุ 

 



 จ า ก ต า ร า ง ที่  1 4  พ บ ว่ า 

ความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับร ิการที่มี ต่อการให ้บร ิการสาธารณ ะ                

ขององคก์ารบร ิหารส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวัดเพชรบูรณ ์

ง า น ด ้า น เท ศ กิ จ  ห ร ือ ป้ อ งก ัน บ ร ร เท า                 ส า ธ า รณ ภั ย 

มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.62 หรอืรอ้ยละ 

92.40 ส าหรบัผลการพิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏว่า ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิาร 

มี ค่ าค ะแน น เฉ ลี่ ย เท่ าก ับ  4 .8 0  ห ร ือ ร อ้ ย ล ะ  9 6 .0 0  รอ งล งม าคื อ 

ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.70 หรอืรอ้ยละ 94.00 

ดา้นขั้นตอนการใหบ้รกิาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.66 หรอืรอ้ยละ 93.20 

และดา้นสิง่อ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.31 หรอืรอ้ยละ 86.20 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  1 5 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นขั้นตอนการใหบ้รกิารของงานดา้นเทศกิจ 

หรอืป้องกนับรรเทา      สาธารณภยั 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

       1. ความชดัเจนในการสื่อสารถึงขัน้ตอน               

ในการใหบ้รกิาร 

       2 . 

4.74 

 

4.69 

0.44 

 

0.47 

94.80 

 

93.80 

มากทีสุ่ด 

 

มากทีสุ่ด 



ความ ถูกต ้อ งของขั้นตอนการให ้บ ร ิก าร              

ทีก่ าหนด 

       3 . 

ความรวดเรว็ในแต่ละขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร 

       4 . 

การจดัล าดบักอ่นหลงัของผูม้ารบับรกิาร 

 

4.59 

4.62 

 

0.50 

0.49 

 

91.80 

92.40 

 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.66 0.48 93.20 มากทีส่ดุ 

 

 จ า ก ต า ร า ง ที่  1 5  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง               

อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร งานดา้นเทศกิจ 

ห ร ื อ ป้ อ ง ก ั น บ ร ร เ ท า ส า ธ า ร ณ ภั ย                

แต่ละขอ้ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่าง

กนั โดยมีความพึงพอใจ ความชดัเจนในการสื่อสารถึงขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร 

มี ค่ าค ะแน น เฉ ลี่ ย เท่ าก ับ  4 .7 4  ห ร ือ ร อ้ ย ล ะ  9 4 .8 0  รอ งล งม าคื อ 

ความถูกตอ้งของขัน้ตอนการใหบ้รกิารที่ก าหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.69 

หรอืรอ้ยละ 93.80 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ต า ร า ง ที่  1 6 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นช่องทางการใหบ้รกิารของงานดา้นเทศกิจ 

หรอืป้องกนับรรเทา      สาธารณภยั 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 
x  S.D   รอ้ยละ 

      1 .  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย                 

และเพยีงพอ 

       2 .  แ ต่ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ไ ม่ ยุ่ ง ย า ก                 

ไม่ซบัซอ้น และมีความชดัเจน 

       3 . 

แต่ละชอ่งทางการใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

4.64 

 

4.74 

 

4.72 

0.49 

 

0.44 

 

0.46 

92.80 

 

94.80 

 

94.40 

รวม 4.70 0.46 94.00 

  

 จ า ก ต า ร า ง ที่  1 6  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง               

อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร งานดา้นเทศกิจ 

ห ร ื อ ป้ อ ง ก ั น บ ร ร เ ท า ส า ธ า ร ณ ภั ย               

แต่ละขอ้ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่าง

กนั โดยมีความพึงพอใจ           ที่แต่ละช่องทางการใหบ้รกิารไม่ยุ่งยาก 

ไ ม่ ซ ับ ซ ้อ น  แ ล ะมี ค ว า ม ช ัด เจ น  มี ค่ า ค ะแ น น เฉ ลี่ ย เท่ า ก ับ  4 .7 4                  

ห ร ื อ ร ้ อ ย ล ะ  9 4 . 8 0  ร อ ง ล ง ม า คื อ 

แ ต่ ล ะช่อ งท างการให ้บ ร ิก ารตรงตามค วาม ต ้อ งกา รข องผู ้ใช ้บ ร ิก า ร                     

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.72 หรอืรอ้ยละ 94.40 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  1 7 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นเจา้หน้าที่ผู ใ้หบ้รกิารของงานดา้นเทศกิจ 

หรอืป้องกนับรรเทา        สาธารณภยั 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 . 

ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร  

      2. เจา้หนา้ทีย่ิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิาร          

      3 . 

ความถูกตอ้งในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่

      4 . 

ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่

4.82 

4.77 

4.82 

4.79 

0.39 

0.43 

0.39 

0.41 

96.40 

95.40 

96.40 

95.80 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.80 0.41 96.00 มากทีส่ดุ 

 

 จ า ก ต า ร า ง ที่  1 7  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง                

อ าเภอ หนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้หบ้รกิาร งานดา้นเทศกิจ 

ห ร ื อ ป้ อ ง ก ั น บ ร ร เ ท า ส า ธ า ร ณ ภั ย                

แต่ละขอ้ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่าง

กนั โดยมีความพึงพอใจ ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้หน้าที่ในการใหบ้รกิาร 

แ ล ะ ค ว า ม ถู ก ต ้ อ ง ใ น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ข อ ง เ จ ้ า ห น้ า ที ่                    

มี ค่ าค ะแน น เฉ ลี่ ย เท่ าก ับ  4 .8 2  ห ร ือ ร อ้ ย ล ะ  9 6 .4 0  รอ งล งม าคื อ 

ความรวดเร็วในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่             มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 

4.79 หรอืรอ้ยละ 95.80 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  1 8 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นสิ่งอ านวยความสะดวกของงานดา้นเทศกิจ 

หรอืป้องกนับรรเทา      สาธารณภยั 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 
x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 . 

ความพรอ้มของสถานทีใ่นการใหบ้รกิาร 

      2 . 

ความพรอ้มของวสัดุอุปกรณต่์อการใหบ้รกิาร 

      3 . ความ ส ะอ าด  ความ เป็น ระเบี ยบ 

ข อ ง ส ถ า น ที ่ 

และวสัดุอุปกรณใ์นการใหบ้รกิาร 

4.28 

4.23 

4.41 

0.46 

0.43 

0.50 

85.60 

84.60 

88.20 

มาก 

มาก 

มาก 

รวม 4.31 0.46 86.20 มาก 

  

จ า ก ต า ร า ง ที่  1 8  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบล ท่ าด ้ว ง                

อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ ์ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก งานดา้นเทศกิจ 

ห ร ื อ ป้ อ ง ก ั น บ ร ร เ ท า ส า ธ า ร ณ ภั ย               

แต่ละขอ้ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่าง

ก ัน  โดยมี ความพึ งพอใจ  ความสะอาด ความ เป็นระเบียบของสถานที ่

และวสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้รกิาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.41 หรอืรอ้ยละ 



8 8 .2 0  ร อ งล งม า คื อ  ค ว า ม พ ร ้อ ม ข อ งส ถ าน ที่ ใ น ก า ร ให ้บ ร ิก า ร 

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.28               หรอืรอ้ยละ 85.60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. งานดา้นรายไดห้รอืภาษี 

 

ตารางที ่19 ความพงึพอใจในการบรกิารงานดา้นรายไดห้รอืภาษี 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร x  S.D   รอ้ยละ   ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

4.38 

4.51 

4.55 

4.53 

0.59 

0.56 

0.62 

0.52 

87.60 

90.20 

91.00 

90.60 

มาก 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.49 0.57 89.80 มาก 

 

 จ า ก ต า ร า ง ที่  1 9  พ บ ว่ า 

ความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับร ิการที่มี ต่อการให ้บร ิการสาธารณ ะ                

ขององคก์ารบร ิหารส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวัดเพชรบูรณ ์

ง า น ด ้ า น ร า ย ไ ด ้ ห ร ื อ ภ า ษี  มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ อ ยู่ ใ น ร ะ ดั บ ม า ก 

มี ค่ า ค ะ แ น น เ ฉ ลี่ ย เ ท่ า ก ั บ  4 . 4 9  ห ร ื อ ร ้ อ ย ล ะ  8 9 . 8 0 



ส าหรบัผลการพิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏว่า ดา้นเจา้หน้าที่ผู ใ้หบ้ร ิการ 

มี ค่ าค ะแน น เฉ ลี่ ย เท่ าก ับ  4 .5 5  ห ร ือ ร อ้ ย ล ะ  9 1 .0 0  รอ งล งม าคื อ 

ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.53 หรอืรอ้ยละ 90.60 

ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.51 หรอืรอ้ยละ 90.20 

และดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร มีค่าคะแนนเฉลีย่ 4.38 หรอืรอ้ยละ 87.60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  2 0 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิารของงานดา้นราย

ไดห้รอืภาษี 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

       1. ความชดัเจนในการสื่อสารถึงขัน้ตอน               

ในการใหบ้รกิาร 

       2 . 

ความ ถูกต ้อ งของขั้นตอนการให ้บ ร ิก าร              

ทีก่ าหนด 

       3 . 

ความรวดเรว็ในแต่ละขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร 

4.55 

 

4.33 

 

4.28 

4.35 

0.55 

 

0.57 

 

0.64 

0.58 

91.00 

 

86.60 

 

85.60 

87.00 

มากทีสุ่ด 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 



       4 . 

การจดัล าดบักอ่นหลงัของผูม้ารบับรกิาร 

รวม 4.38 0.59 87.60 มาก 

 

 จ า ก ต า ร า ง ที่  2 0  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง                 

อ า เภ อ ห น อ ง ไ ผ่  จ ั ง ห วัด เพ ช รบู รณ์  ด ้า น ขั้ น ต อ น ก า ร ให ้บ ร ิก า ร 

ง า น ด ้ า น ร า ย ไ ด ้ ห ร ื อ ภ า ษี  

แต่ละขอ้ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่าง

ก ั น  โ ด ย มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ค ว า ม ช ั ด เ จ น ใ น ก า ร สื่ อ ส า ร                     

ถึงขั้นตอนในการใหบ้รกิาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.55 หรอืรอ้ยละ 91.00 

รองลงมาคือ การจดัล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารบับรกิาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 

4.35 หรอืรอ้ยละ 87.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ต า ร า ง ที่  2 1 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิารของงานดา้นราย

ไดห้รอืภาษี 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 
x  S.D   รอ้ยละ 

      1 .  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย                 

และเพยีงพอ 

       2 .  แ ต่ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ไ ม่ ยุ่ ง ย า ก                 

ไม่ซบัซอ้น และมีความชดัเจน 

       3 . 

แต่ละชอ่งทางการใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

4.53 

 

4.50 

 

4.50 

0.60 

 

0.51 

 

0.56 

90.60 

 

90.00 

 

90.00 

รวม 4.51 0.56 90.20 

  

 จ า ก ต า ร า ง ที่  2 1  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง               

อ า เภ อ ห น อ ง ไ ผ่  จ ัง ห วัด เพ ช ร บู รณ์  ด ้า น ช่ อ งท า งก า ร ให ้บ ร ิก า ร 

ง า น ด ้ า น ร า ย ไ ด ้ ห ร ื อ ภ า ษี  

แต่ละขอ้ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่าง

กนั โดยมีความพึงพอใจที่มีช่องทางการใหบ้รกิารที่หลากหลายและเพียงพอ 

มี ค่ าค ะแน น เฉ ลี่ ย เท่ าก ับ  4 .5 3  ห ร ือ ร อ้ ย ล ะ  9 0 .6 0  รอ งล งม าคื อ 

แต่ล ะช่องทางการให ้บ ร ิการไม่ยุ่ งยาก  ไม่ ซ ับซ อ้น และมีความช ัด เจน 

และแต่ละช่องทางการให ้บร ิการตรงตามความต ้องการของผู ้ใชบ้ร ิการ 

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.50 หรอืรอ้ยละ 90.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  2 2 

ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารของงานดา้นรายไ

ดห้รอืภาษี 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 . 

ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร  

      2. เจา้หนา้ทีย่ิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิาร          

      3 . 

ความถูกตอ้งในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่

      4 . 

ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่

4.53 

4.58 

4.53 

4.55 

0.72 

0.59 

0.60 

0.55 

90.60 

91.60 

90.60 

91.00 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.55 0.62 91.00 มากทีส่ดุ 

 

 จ า ก ต า ร า ง ที่  2 2  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง                

อ า เภ อ  ห น อ ง ไ ผ่  จ ั ง ห วัด เพ ช ร บู รณ์  ด ้า น เจ ้า ห น้ า ที่ ผู ้ ใ ห ้บ ร ิก า ร 

ง า น ด ้ า น ร า ย ไ ด ้ ห ร ื อ ภ า ษี 

แต่ละขอ้ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่าง

กนั โดยมีความพงึพอใจที่เจา้หนา้ทีย่ิม้แยม้แจ่มใส                   พรอ้มใหบ้รกิาร 

มี ค่ าค ะแน น เฉ ลี่ ย เท่ าก ับ  4 .5 8  ห ร ือ ร อ้ ย ล ะ  9 1 .6 0  รอ งล งม าคื อ 

ความรวดเร็วในการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.55 

หรอืรอ้ยละ 91.00 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  2 3 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นสิง่อ านวยความสะดวกของงานดา้นราย

ไดห้รอืภาษี 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 . 

ความพรอ้มของสถานทีใ่นการใหบ้รกิาร 

      2 . 

ความพรอ้มของวสัดุอุปกรณต่์อการใหบ้รกิาร 

      3 . ความ ส ะอาด  ความ เป็น ระเบี ยบ 

ข อ ง ส ถ า น ที ่ 

และวสัดุอุปกรณใ์นการใหบ้รกิาร 

4.60 

4.48 

4.50 

0.50 

0.51 

0.56 

92.00 

89.60 

90.00 

มากทีสุ่ด 

มาก 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.53 0.52 90.60 มากทีส่ดุ 

  

 จ า ก ต า ร า ง ที่  2 3  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบล ท่ าด ้ว ง                

อ า เภ อ ห น อ ง ไ ผ่  จ ั งห วัด เพ ช ร บู รณ์  ด ้าน สิ่ ง อ า น ว ยค ว าม ส ะด วก 

ง า น ด ้ า น ร า ย ไ ด ้ ห ร ื อ ภ า ษี 

แต่ละขอ้ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่าง



กัน  โด ยมี ค วามพึ งพ อใจค วามพ ร อ้ม ข องสถ านที่ ใน ก ารให ้บ ร ิก า ร 

มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.60 หรอืรอ้ยละ 92.00 รองลงมาคือ ความสะอาด 

ค วาม เป็ น ร ะ เบี ย บข อ งส ถ าน ที่  แ ล ะว ัส ดุ อุ ป ก รณ์ ใน ก าร ให ้บ ร ิก า ร 

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.50 หรอืรอ้ยละ 90.00 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. งานดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดิการสงัคม 

 

ตารางที ่24 

ความพงึพอใจในการบรกิารงานดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร x  S.D   รอ้ยละ   ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

4.75 

4.66 

4.58 

4.75 

0.44 

0.48 

0.54 

0.45 

95.00 

93.20 

91.60 

95.00 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.69 0.48 93.80 มากทีส่ดุ 

 



 จ า ก ต า ร า ง ที่  2 4  พ บ ว่ า 

ความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับร ิการที่มี ต่อการให ้บร ิการสาธารณ ะ                

ขององคก์ารบร ิหารส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวัดเพชรบูรณ ์

ง า น ด ้ า น พั ฒ น า ชุ ม ช น แ ล ะ ส วั ส ดิ ก า ร ส ั ง ค ม              

มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.69 หรอืรอ้ยละ 

93.80 ส าหรบัผลการพจิารณาเป็นรายดา้นปรากฏว่า ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.75 หรอืรอ้ยละ 95.00 

รองลงมาคือ ด ้านช่องทางการใหบ้ร ิการ  มี ค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ าก ับ  4.66 

หรอืรอ้ยละ 93.20 และดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.58 

หรอืรอ้ยละ 91.60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  2 5 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิารของงานดา้นพฒันาชมุช

นและสวสัดกิาร      สงัคม 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

       1. ความชดัเจนในการสื่อสารถึงขัน้ตอน               

ในการใหบ้รกิาร 

       2 . 

4.83 

 

4.73 

0.39 

 

0.45 

96.60 

 

94.60 

มากทีสุ่ด 

 

มากทีสุ่ด 



ความ ถูกต ้อ งของขั้นตอนการให ้บ ร ิก าร              

ทีก่ าหนด 

       3 . 

ความรวดเรว็ในแต่ละขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร 

       4 . 

การจดัล าดบักอ่นหลงัของผูม้ารบับรกิาร 

 

4.68 

4.75 

 

0.47 

0.44 

 

93.60 

95.00 

 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.75 0.44 95.00 มากทีส่ดุ 

 

 จ า ก ต า ร า ง ที่  2 5  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง                 

อ า เภ อ ห น อ ง ไ ผ่  จ ั ง ห วัด เพ ช รบู รณ์  ด ้า น ขั้ น ต อ น ก า ร ให ้บ ร ิก า ร 

ง า น ด ้ า น พั ฒ น า ชุ ม ช น แ ล ะ ส วั ส ดิ ก า ร ส ั ง ค ม  แ ต่ ล ะ ข ้ อ             

ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่างกนั 

โดยมีความพึงพอใจความชดัเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการใหบ้รกิาร 

มี ค่ าค ะแน น เฉ ลี่ ย เท่ าก ับ  4 .8 3  ห ร ือ ร อ้ ย ล ะ  9 6 .6 0  รอ งล งม าคื อ            

การจ ัดล าดับก่อนหลังของผูม้ารบับร ิการ มี ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่าก ับ 4.75 

หรอืรอ้ยละ 95.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ต า ร า ง ที่  2 6 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิารของงานดา้นพฒันาชมุช

นและสวสัดกิาร      สงัคม 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 
x  S.D   รอ้ยละ 

      1 .  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย                 

และเพยีงพอ 

       2 .  แ ต่ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ไ ม่ ยุ่ ง ย า ก                 

ไม่ซบัซอ้น และมีความชดัเจน 

       3 . 

แต่ละชอ่งทางการใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

4.60 

 

4.63 

 

4.75 

0.50 

 

0.49 

 

0.44 

92.00 

 

92.60 

 

95.00 

รวม 4.66 0.48 93.20 

  

 จ า ก ต า ร า ง ที่  2 6  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง              

อ า เภ อ ห น อ ง ไ ผ่  จ ัง ห วัด เพ ช ร บู รณ์  ด ้า น ช่ อ งท า งก า ร ให ้บ ร ิก า ร 

ง า น ด ้ า น พั ฒ น า ชุ ม ช น แ ล ะ ส วั ส ดิ ก า ร ส ั ง ค ม  แ ต่ ล ะ ข ้ อ           

ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่างกนั 

โ ด ย มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ที่ แ ต่ ล ะ              

ช่ อ งท า งก า ร ให ้บ ร ิก า ร ต ร ง ต า ม ค ว า ม ต ้อ งก า ร ข อ ง ผู ้ ใช ้บ ร ิก า ร 

มี ค่ าค ะแน น เฉ ลี่ ย เท่ าก ับ  4 .7 5  ห ร ือ ร อ้ ย ล ะ  9 5 .0 0  รอ งล งม าคื อ 

แต่ล ะช่องทางการให ้บ ร ิการไม่ยุ่ งยาก  ไม่ ซ ับซ อ้น และมีความช ัด เจน 

มีค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.63 หรอืรอ้ยละ 92.60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  2 7 

ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารของงานดา้นพฒันาชมุชน

และสวสัดกิาร      สงัคม 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 . 

ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร  

      2. เจา้หนา้ทีย่ิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิาร          

      3 . 

ความถูกตอ้งในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่

      4 . 

ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่

4.60 

4.45 

4.63 

4.65 

0.50 

0.60 

0.59 

0.48 

92.00 

89.00 

92.60 

93.00 

มากทีสุ่ด 

มาก 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.58 0.54 91.60 มากทีส่ดุ 

 

 จ า ก ต า ร า ง ที่  2 7  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการขององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง                

อ า เภ อ ห น อ ง ไ ผ่  จ ั ง ห วัด เพ ช ร บู รณ์  ด ้า น เจ ้า ห น้ า ที่ ผู ้ ใ ห ้บ ร ิก า ร 

ง า น ด ้ า น พั ฒ น า ชุ ม ช น แ ล ะ ส วั ส ดิ ก า ร ส ั ง ค ม  แ ต่ ล ะ ข ้ อ              

ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่างกนั 

โด ยมี ค วาม พึ งพ อใจ ค วาม รวด เร็ว ใน ก ารให ้บ ร ิก า รข อ ง เจ ้าห น้ าที ่

มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.65 หรอืรอ้ยละ 93.00 รองลงมาคือ ความถูกตอ้ง           

ในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่ มค่ีาคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.63 หรอืรอ้ยละ 92.60 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ต า ร า ง ที่  2 8 

ความพึงพอใจในการบรกิารดา้นสิ่งอ านวยความสะดวกของงานดา้นพฒันาชมุช

นและสวสัดกิาร      สงัคม 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 
x  S.D   รอ้ยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 . 

ความพรอ้มของสถานทีใ่นการใหบ้รกิาร 

      2 . 

ความพรอ้มของวสัดุอุปกรณต่์อการใหบ้รกิาร 

      3 . ความ ส ะอาด  ความ เป็น ระเบี ยบ 

ข อ ง ส ถ า น ที ่ 

และวสัดุอุปกรณใ์นการใหบ้รกิาร 

4.80 

4.78 

4.68 

0.41 

0.42 

0.53 

96.00 

95.60 

93.60 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.75 0.45 95.00 มากทีส่ดุ 

  

 จ า ก ต า ร า ง ที่  2 8  พ บ ว่ า 

ความพึ งพอใจในการให ้บ ร ิการข ององค ์การบร ิหารส่ วนต าบลท่ าด ้ว ง                

อ า เภ อ ห น อ ง ไ ผ่  จ ั งห วัด เพ ช ร บู รณ์  ด ้าน สิ่ ง อ า น ว ยค ว าม ส ะด ว ก 

ง า น ด ้ า น พั ฒ น า ชุ ม ช น แ ล ะ ส วั ส ดิ ก า ร ส ั ง ค ม  แ ต่ ล ะ ข ้ อ            

ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารแตกต่างกนั 

โด ย มี ค ว า ม พึ งพ อ ใจ ค ว า ม พ ร ้อ ม ข อ ง ส ถ าน ที่ ใ น ก า ร ให ้บ ร ิก า ร 

มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.80 หรอืรอ้ยละ 96.00 รองลงมาคือ ความพรอ้ม              



ของวสัดุอุปกรณ์ต่อการใหบ้รกิาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.78 หรอืรอ้ยละ 

95.60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที ่5 

สรุป และขอ้เสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการประเมนิ 

 

ต า ร า ง ที่  2 9  ร ะ ดั บ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร 

ในประเด็นดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

     ด ้า น ช่ อ งท า ง ก า ร ให ้บ ร ิก า ร  ด ้า น เจ ้า ห น้ า ที่ ผู ้ ใ ห ้บ ร ิก า ร 

และดา้นสิง่อ านวยความสะดวก                            

รายการ ค่าเฉลีย่ S.D  รอ้ยละ ระดบั 

ง า น ด้ า น โ ย ธ า 

การขออนุญาตปลูกสิง่กอ่สรา้ง 

1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

2. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

4.70 

4.79 

4.60 

4.76 

0.46 

0.40 

0.49 

0.45 

94.00 

95.80 

92.00 

95.20 

มากทีส่ดุ 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 



3. ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

4. ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

4.63 0.51 92.60 มากทีสุ่ด 

งานดา้นการศกึษา 

1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

2. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

3. ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

4. ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

4.80 

4.79 

4.86 

4.77 

4.79 

0.37 

0.34 

0.34 

0.42 

0.36 

96.00 

95.80 

97.20 

95.40 

95.80 

มากทีส่ดุ 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

ง า น ด้ า น เ ท ศ กิ จ 

หรอืป้องกนับรรเทาสาธารณภยั  

1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

2. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

3. ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

4. ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

4.62 

4.66 

4.70 

4.80 

4.31 

0.45 

0.48 

0.46 

0.41 

0.46 

92.40 

93.20 

94.00 

96.00 

86.20 

มากทีส่ดุ 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มาก 

งานดา้นรายไดห้รอืภาษี 

1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

2. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

3. ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

4. ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

4.49 

4.38 

4.51 

4.55 

4.53 

0.57 

0.59 

0.56 

0.62 

0.52 

89.80 

87.60 

90.20 

91.00 

90.60 

มาก 

มาก 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

 

 

 

ตารางที ่29 (ต่อ)                            

รายการ ค่าเฉลีย่ S.D  รอ้ยละ ระดบั 

งานดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 

1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

2. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

3. ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

4. ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

4.69 

4.75 

4.66 

4.58 

4.75 

0.48 

0.44 

0.48 

0.54 

0.45 

93.80 

95.00 

93.20 

91.60 

95.00 

มากทีส่ดุ 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

มากทีสุ่ด 

รวม 4.66 0.47 93.20 มากทีส่ดุ 

 

 จ า ก ต า ร า ง ที่  2 9 

ความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารที่มีต่อการใหบ้รกิารสาธารณะขององคก์



ารบรหิารส่วนต าบลท่าดว้ง อ าเภอหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ ์แยกตามงานต่างๆ 

ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดบั        มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากบั 

4.66 หรอืรอ้ยละ 93.20 โดยงานดา้นการศึกษา มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.80 

หรอืรอ้ยละ 96.00 รองลงมาคือ งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสรา้ง 

มี ค่ า ค ะ แ น น เ ฉ ลี่ ย เ ท่ า ก ั บ  4 . 7 0  ห ร ื อ ร ้ อ ย ล ะ  9 4 . 0 0 

งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการส ังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.69 

หร ือรอ้ยละ 93 .80  งานด ้าน เทศกิจ  ห ร ือ ป้อ งก ันบรรเทาสาธารณ ภัย 

มี ค่ า ค ะ แ น น เ ฉ ลี่ ย  4 . 6 2  ห ร ื อ ร ้ อ ย ล ะ  9 2 . 4 0                   

และงานดา้นรายไดห้รอืภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.49 หรอืรอ้ยละ 89.80 

ส า ห ร ั บ ก า ร พิ จ า ร ณ า               

เป็นรายดา้นสามารถสรุปผลการประเมินแต่ละดา้นไดด้งันี ้

1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

 ผูร้บับรกิารมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.67 

ห ร ื อ ร ้ อ ย ล ะ  9 3 . 4 0                 (ต า ร า ง ที่  2 ) 

ห า ก พิ จ า ร ณ า ต า ม ป ร ะ เ ภ ท ข อ ง ง า น พ บ ว่ า 

ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ง า น ด ้ า น โ ย ธ า                   

ก ารข ออ นุญ าตปลู ก สิ่ งก่ อ ส ร า้ ง  แล ะงานด ้าน ก ารศึ ก ษ า  ม ากที่ สุ ด 

มี ค่ า ค ะ แ น น เ ฉ ลี่ ย เ ท่ า ก ั บ  4 . 7 9  ห ร ื อ ร ้ อ ย ล ะ  9 5 . 8 0 

รองลงมาเป็นงานดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดิการสงัคม มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.75 

ห ร ื อ ร ้ อ ย ล ะ  9 5 . 0 0  (ต า ร า ง ที่  2 9 ) จ ะ เ ห็ น ไ ด ้ ว่ า 

ผู ้ ร ับ บ ร ิก า ร มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใน ภ า พ ร ว ม อ ยู่ ใ น ร ะดั บ ม า ก ที่ สุ ด 

แ ส ด ง ว่ า อ ง ค ์ ก า ร บ ร ิ ห า ร ส่ ว น ต า บ ล ท่ า ด ้ ว ง 

มี ขั้ น ต อน ในก าร ให ้บ ร ิก า รที่ มี ค ว าม ช ัด เจน  มี ค วามส ะด วกรวด เร็ ว 

มี ก า ร จ ั ด ล า ดั บ ก่ อ น ห ลั ง ข อ ง ผู ้ ม า ร ั บ บ ร ิ ก า ร 

กอ่ใหเ้กดิความพงึพอใจแก่ผูม้ารบับรกิาร 

 2. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

 ผูร้บับรกิารมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.67 

ห ร ื อ ร ้ อ ย ล ะ  9 3 . 4 0                (ต า ร า ง ที่  2 ) 

ห า ก พิ จ า ร ณ า ต า ม ป ร ะ เ ภ ท ข อ ง ง า น พ บ ว่ า 

ผู ร้บับร ิการมีความพึงพอใจต่องานดา้นการศึกษา               มากที่สุ ด 

มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.86 หรอืรอ้ยละ 97.20 รองลงมาเป็นงานดา้นเทศกิจ 

หรอืป้องกนับรรเทาสาธารณภยั มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.70 หรอืรอ้ยละ 94.00 



( ต า ร า ง ที่  2 9 )  จ ะ เ ห็ น ไ ด ้ ว่ า 

ผู ้ ร ับ บ ร ิก า ร มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใน ภ า พ ร ว ม อ ยู่ ใ น ร ะดั บ ม า ก ที่ สุ ด 

แส ดงว่ า อ งค ์ก ารบ ร ิห ารส่ วนต าบ ล ท่ าด ้ว ง  มี ช่ อ งท างก ารให ้บ ร ิก า ร                      

ที่ ห ล า ก ห ล า ย  ไ ม่ ยุ่ ง ย า ก  ไ ม่ ซ ั บ ซ ้ อ น  มี ค ว า ม ช ั ด เ จ น 

และตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร  

3. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

ผูร้บับรกิารมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.69 

ห ร ื อ  ร ้ อ ย ล ะ  9 3 . 8 0                (ต า ร า ง ที่  2 ) 

ห า ก พิ จ า ร ณ า ต า ม ป ร ะ เ ภ ท ข อ ง ง า น พ บ ว่ า 

ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ง า น ด ้ า น เ ท ศ กิ จ                 

หรอืป้องกนับรรเทาสาธารณภัย มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.80 

หรอืรอ้ยละ 96.00 รองลงมาเป็นงานดา้นการศึกษา มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.77 

ห ร ือ ร อ้ ย ล ะ 95 .4 0  (ต า รางที่  2 9 ) จ ะเห็ น ได ้ว่ า  ผู ้ร ับ บ ร ิก า รมี ค วาม              

พึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม อ ยู่ ใ น ร ะ ดั บ ม า ก ที่ สุ ด 

แ ส ด ง ว่ า อ ง ค ์ ก า ร บ ร ิ ห า ร ส่ ว น ต า บ ล ท่ า ด ้ ว ง 

มีเจา้หนา้ที่ทีม่ีความรูค้วามเขา้ใจในการใหบ้รกิารมีใบหนา้ที่ยิม้แยม้แจม่ใสเป็นก ั

น เ อ ง  ท า ง า น เ ป็ น ร ะ บ บ ร ะ เ บี ย บ 

และถูกตอ้งตามขัน้ตอนท าใหเ้กดิความสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร  

 4. ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

 ผูร้บับรกิารมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.60 

ห ร ื อ ร ้ อ ย ล ะ  9 2 . 0 0                 (ต า ร า ง ที่  2 ) 

ห า ก พิ จ า ร ณ า ต า ม ป ร ะ เ ภ ท ข อ ง ง า น พ บ ว่ า 

ผู ร้บับร ิการมีความพึงพอใจต่องานดา้นการศึกษา               มากที่สุ ด 

มี ค่ า ค ะ แ น น เ ฉ ลี่ ย เ ท่ า ก ั บ  4 . 7 9  ห ร ื อ ร ้ อ ย ล ะ  9 5 . 8 0 

รองลงมาเป็นงานดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดิการสงัคม มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.75 

หรอืรอ้ยละ 95.00 (ตารางที่ 29) จะเห็นไดว้่า ผู ร้บับรกิารมีความพึงพอใจ                

ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่าองคก์ารบร ิหารส่วนต าบลท่าดว้ง 

มีสถานที่ที่สะดวกสบายในการใหบ้รกิารในตวัอาคารมีการแบ่งพืน้ที่เป็นสดัส่วน 

มี ค ว า ม เ ป็ น ร ะ เ บี ย บ เ ร ี ย บ ร ้ อ ย  มี อุ ป ก ร ณ์ ที่ ท ั น ส มั ย                     

และเพยีงพอต่อการใชง้าน ส่งผลใหผู้ม้ารบับรกิารเกดิความพงึพอใจ  

 

5.2 ขอ้เสนอแนะ 



 1 .  จ า ก ก า ร ศึ ก ษ า  พ บ ว่ า 

ความพึงพอใจในภาพรวมของผูร้บับรกิารที่มีต่อการใหบ้รกิารงานบรกิารสาธาร

ณ ะข อ งอ งค ์ก า รบ ร ิห า รส่ ว น ต า บ ล ท่ า ด ้ว ง  อ ยู่ ใ น ร ะดั บ ม าก ที่ สุ ด 

แ ส ด ง ใ ห ้ เ ห็ น ถึ ง ก า ร บ ริ ห า ร จ ั ด ก า ร                

ที่ ค า นึ งถึ งค ว าม ต ้อ งกา รข องผู ้ร ับ บ ร ิก าร เ ป็น ส าคัญ  อ ย่ า งไ ร ก็ ต าม 

ผู ้ร ับ บ ร ิก ารมักจ ะมี ค วาม ค าดห วังในก ารให ้บ ร ิก ารที่ ดี ยิ่ งขึ ้น เร ื่อ ย ๆ 

องคก์รจงึจ าเป็นจะตอ้งพฒันาการบรหิารจดัการเพือ่ใหยุ้ทธศาสตรใ์นแต่ละดา้นบ

ร ร ลุ ว ั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค ์ ต า ม ที่ ต ้ อ ง ก า ร 

โดยตอ้งผลกัดนัประเด็นยุทธศาสตรไ์ปสู่การปฏิบตัดิว้ยการใชเ้คร ือ่งมือทางการบ

ริ ห า ร ต่ า ง ๆ  อ า ทิ  ลิ ขิ ต ส ม ดุ ล  ( Balanced Scorecard) 

เพื่อก าหนดปัจจยัที่มีผลต่อความส าเร็จ                 อย่างยิ่งยวด (Critical 

Success Factor) จ ัดท าแผนงานโครงการแบบเหตุผลสัมพันธ ์(Logical 

Framework) 

และก าหนดเนื้อหาใหค้รอบคลุมภารกจิที่มีผลต่อความส าเรจ็ในการผลกัดนัประเ

ด็นยุทธศาสตร ์

 2 . 

การจดัท าแผนจะตอ้งใหอ้งคก์รภาคประชาชนในทอ้งถิ่นไดเ้ขา้มามีส่วนรว่มอย่าง

จ ร ิ ง จ ั ง                     

โดยจะตอ้งจดัล าดบัความส าคญัของโครงการที่จะด าเนินการใหช้ดัเจนมากทีสุ่ด 

 3 .  ค ว ร มี ก า ร ฝึ ก อ บ ร ม เ จ ้ า ห น้ า ที่ อ ย่ า ง ต่ อ เ น่ื อ ง 

ซ ึ่ ง ไ ม่ ค ว ร เ น้ น เ ฉ พ า ะ เ ร ื่ อ ง ร ะ เ บี ย บ ป ฏิ บ ั ติ ร า ช ก า ร                

ข อ ง ก ร ม ส่ ง เ ส ร ิ ม ป ก ค ร อ ง ส่ ว น ท ้ อ ง ถิ่ น เ ท่ า น้ั น 

แต่ควรใหค้วามส าคญักบัการวางแผนการตลาดตามความตอ้งการของประชาชน 

เทคนิคการบรหิารจดัการองคก์ร และการบรหิารองคก์รเชงิธรุกจิ 

 4. ควรใหค้วามส าคัญก ับการพัฒนาเศรษฐกิจทอ้งถิ่นให ้มากขึ ้น 

โดยวางแผนพฒันาบนพืน้ฐาน              ของทรพัยากรในทอ้งถิ่นใหม้ากที่สุด 

เพือ่กอ่ใหเ้กดิรายไดก้บัทอ้งถิ่นและการพฒันาเศรษฐกจิทีย่ ัง่ยนื 

 5. ควรศึกษาดูงานในทอ้งถิ่นอื่นๆ ที่มีการบร ิหารจดัการเร ื่องต่างๆ 

ไ ด ้ ป ร ะ ส บ ค ว า ม ส า เ ร็ จ  แ ล ะ น า ม า ป ร ะ ยุ ก ต ์ ก ั บ อ ง ค ์ ก ร 

เพือ่ชว่ยใหก้ารพฒันาองคก์รประสบความส าเร็จไดอ้ย่างรวดเรว็ขึน้ 
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แบบสอบถามความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วน
ต าบลทา่ดว้ง 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

  

ตอนที ่1  ข้อมูลท ั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง   โปรดท าเครือ่งหมาย  √ ลงใน        
หน้าข้อความทีต่รงกบัสภาพความเป็นจรงิเกีย่วกบัตวัท่าน 
1. ประเภทของการขอใช้บริการ 

 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลกูสิง่ก่อสรา้ง  

 งานด้านการศึกษา 

 งานด้านเทศกิจ หรอืป้องกนับรรเทาสาธารณภยั    

 งานด้านรายได้หรอืภาษี 

 งานด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสงัคม 

 



2. เพศ  

 ชาย    หญิง 
3.  อาย.ุ.............ปี 
4.  สถานภาพ  

 โสด                  สมรส   หม้าย/หยา่รา้ง 
5.  อาชีพ 

 เกษตรกรรม    รบัจ้างท ั่วไป   

รบัราชการ/รฐัวสิาหกิจ             ลกูจา้ง/พนกังานบรษิัท 

คา้ขาย/อาชีพอสิระ  นกัเรียน/นกัศึกษา 

 ว่างงาน      อืน่ๆ (ระบุ).................................... 
6.การศึกษาทีส่ าเร็จสงูสดุ 

 ประถมศึกษาหรอืต ่ากว่า/ไม่ได้เรียน      มธัยมศึกษาตอนต้น
   

 มธัยมศึกษาตอนปลาย         อนุปรญิญาหรอืเทียบเทา่ 

 ปรญิญาตรี                สงูกว่าปรญิญาตรี 
7.  รายได้เฉลีย่ต่อเดือน (บาท/เดือน) 

 ไม่มีรายได้   1- 5,000 บาท   5,001- 10,000 

บาท         10,001- 15,000 บาท   15,001- 20,000 

บาท  20,001 บาทขึ้นไป 
8.  ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ท่านมารบับรกิารทีห่น่วยงานน้ีบ่อยเพียงใด 

 1-5 คร ัง้/ปี   6 -10 คร ัง้/ปี   11-15 คร ัง้/ปี 

  มากกว่า 15 คร ัง้/ปี 
9. ช่วงเวลาในการขอรบับริการ 

  08.30 - 10.00 น.  10.01 - 12.00 น.  12.01 – 14.00 น.    
     

 14.01 น. – ปิดท าการ  อืน่ๆ (ระบุ)....................................  

ตอนที ่2  ระดบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ค าชีแ้จง  โปรดท าเครือ่งหมาย  √ 

ในชอ่งว่างทีต่รงกบัระดบัความพึงพอใจของท่าน       

 

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ระดบัความพงึพอใจ 

มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

1.  ความชดัเจนในการสือ่สารถงึขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร     

2.  ความถกูตอ้งของขัน้ตอนการใหบ้รกิารทีก่ าหนด     

3.  ความรวดเรว็ในแตล่ะขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร     



4.  การจดัล าดบักอ่นหลงัของผูม้ารบับรกิาร     

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

1. มชีอ่งทางการใหบ้รกิารทีห่ลากหลาย และเพยีงพอ     

2. แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิารไม่ยุง่ยาก ไมซ่บัซอ้น 

และมคีวามชดัเจน 

    

3. 

แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

    

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

1.  ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร     

2.  เจา้หนา้ทีย่ ิม้แยม้แจ่มใสพรอ้มใหบ้รกิาร     

3.  ความถกูตอ้งในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่     

4.  ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่     

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

1. ความพรอ้มของสถานทีใ่นการใหบ้รกิาร     

2. ความพรอ้มของวสัดอุุปกรณต์อ่การใหบ้รกิาร     

3. ความสะอาด ความเป็นระเบยีบ ของสถานทีแ่ละวสัดอุุปกรณ ์             

ในการใหบ้รกิาร 

    

 

ปัญหา/ขอ้เสนอแนะ...........................................................................................................

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

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

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

………………………………………... 

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

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

 ขอขอบคณุในความรว่มมอื 


