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ค าน า 

รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อ
ความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลต าบลท่างิ้ว ประจ าปีงบประมาณ 2562 โดย
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จัดท าข้ึนโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความ
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลท่างิ้ว และเพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จ
ในการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลต าบลท่างิ้ว  โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิตไดด้ าเนินการตามขั้นตอน
ที่ถูกต้องตามระเบียบวิธีวิจัยทุกประการ ทั้งในส่วนของการออกแบบเครื่องมือ การตรวจส อบ
เครื่องมือ การหากลุ่มตัวอย่าง การเก็บข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล การสรุปและอภิปรายผล สามารถ
น าไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ซึ่งถือเป็นปัจจัยในการขับเคลื่อนการท างานที่ส าคัญ
อย่างยิ่งของทุก ๆ องค์กร  

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง ได้ด าเนินการวิจัยจนส าเร็จลุล่วงไปได้
ด้วยดี โดยได้รับความร่วมมือในการให้ข้อมูลจากประชาชนผู้รับบริการในเขตพื้นที่และบุคลากร  
ของเทศบาลต าบลท่างิ้ว เพื่อน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์และจัดท ารายงานให้ส าเร็จลุล่วง  อีกทั้งด้วย
ความกรุณาจากเทศบาลต าบลท่างิ้วที่มีผู้บริหารที่มีวิสัยทัศน์และ มีนโยบายที่ต้องการจะพัฒนางาน
บริการ รวมทั้งบุคลากรภายในที่ให้ความร่วมมือในการจัดหาข้อมูลพื้นฐานในการวิจัย และที่ส าคัญคือ 
ประชาชนผู้รับบริการและบุคลากรของเทศบาลต าบลท่างิ้วที่ได้เสียสละเวลาให้ข้อมูลซึ่งเป็น
ข้อเท็จจริง ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้ผลงานวิจัยมีความน่าเช่ือถือ เป็นที่ ยอมรับ สามารถน าไปใช้
ประโยชน์เพื่อการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้ดียิ่ง ๆ  ข้ึนต่อไป ทางมหาวิทยาลัย
สวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จึงขอขอบพระคุณผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่าย มา ณ โอกาสนี้ 

 
 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
ศูนย์การศึกษานอกที่ตัง้ ตรัง 

พฤศจิกายน 2562 
 



 

  

บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จ                     
ในการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลต าบลท่างิ้ว ประจ าปีงบประมาณ 2562  โดยมหาวิทยาลัย    
สวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลท่างิ้ว และศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดี
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจากเทศบาลต าบลท่างิ้ว ในด้านต่าง ๆ โดยกลุ่มตัวอย่างเป็น
ผู้ใช้บริการที่พักอาศัยหรือสถานที่ตั้งของหน่วยงานอยู่ภายในเขตบริการของ เทศบาลต าบลท่างิ้ว 
จ านวน 400 คน และกลุ่มตัวอย่างบุคลากรของเทศบาลต าบลท่างิ้ว จ านวน 26 คน เครื่องมือที่ใช้ใน
การศึกษาเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของ เทศบาลต าบลท่างิ้ว พบว่า 
ผู้รับบริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) ส่วนใหญ่มี
สถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจ มาก
ที่สุด และมีรายได้ 5,000 – 10,000 บาท ส าหรับระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ รวม 5 งาน 
ประกอบด้วย งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านการศึกษา งานด้านรายได้หรือ
ภาษี  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  และงานสาธารณสุข ในภาพรวมผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 โดยงานที่ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจสูงที่สุดถึงต่ าที่สุดเรียงตามล าดับ คือ 1) งานด้านรายได้หรือภาษี  2) งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานด้านสาธารณสุข 4) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
และ 5) งานด้านการศึกษา เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ได้รับความพึงพอใจสูงที่สุดไปถึง
ต่ าที่สุดเรียงตามล าดับ คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก ข้ันตอนการให้บริการ และ
ช่องทางการให้บริการ   

ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการเสนอแนะให้เพิ่มมาตรการในการควบคุมการ
ระบาดของโรคไข้เลือดออก / เจ้าหน้าที่อสม. ควรให้บริการและแจ้งข้อมูลข่าวสารอย่างทั่วถึง / 
ปรับปรุงคุณภาพของน้ าประปา ควรเพิ่มไฟฟ้าข้างถนน ควรแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการช าระภาษี และ
ซ่อมแซมถนนที่ช ารุด  

ผลการวิจัยความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินจากเทศบาลต าบลท่างิ้ว พบว่า กลุ่มตัวอย่างบุคลากรของเทศบาลต าบลท่างิ้ว      
มีจ านวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี)            
มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีต าแหน่งเป็นพนักงานส่วนต าบลมากที่สุด โดยสังกัดฝ่ายงาน
ส านักงานปลัด มีระยะเวลาการท างาน 5 – 10 ปี ส าหรับระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อ
ความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิด
เป็นร้อยละ 76.00 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
จัดการที่ดีสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 1) ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน/เครือข่ายความร่วมมือ        
2) ด้านการบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่า 3) ด้านการอ านวยความสะดวกให้กับ
ประชาชน และประเด็นย่อยที่มีระดับความคิดเห็นสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 1) มีการประเมินผลการ
ด าเนินงานตามข้อตกลงการปฏิบัติราชการในรอบปีงบประมาณ 2) มีช่องทางการสื่อสารที่หลากหลายใน



 

  ค เทศบาลต าบลท่างิ้ว 

การติดต่อสอบถาม ขอข้อมูล หรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานขององค์กร และ 3) มีระบบ
การด าเนินงานการจัดซื้อจัดจ้างที่ชัดเจน สามารถตรวจสอบได้ ส าหรับประเด็นย่อยที่มีระดับความ
คิดเห็นต่ าที่สุด 3 อันดับแรก คือ 1) มีการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรด้วยความเป็นธรรม 2) 
มีการตอบค าถามหรือแจ้งผลการด าเนินงานภายในสิบห้าวันหรือภายในระยะเวลาที่ก าหนด จากหนังสือ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็นจากประชาชน/ส่วนราชการ 3) มีการเผยแพร่รายละเอียด
โครงการ งบประมาณ ระยะเวลาและเป้าหมายให้ประชาชนทราบ 

 



 

  

สรุปผลการประเมิน 

ความพึงพอใจของผูร้ับบรกิารที่มีต่อเทศบาลต าบลท่างิ้ว 
อ าเภอห้วยยอด จังหวัดตรงั ประจ าปีงบประมาณ 2562 

 
ตาราง 1 สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามงานบริการ 

งานบริการด้าน  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละระดับ
ความพึงพอใจ  แปลผล 

โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.06 0.56 81.20 มาก 
การศึกษา  4.03 0.40 80.60 มาก 
รายได้หรือภาษี 4.24 0.47 84.80 มากที่สุด 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสงัคม 4.16 0.52 83.20 มาก 
สาธารณสุข 4.07 0.54 81.40 มาก 

รวม 4.12 0.49 82.40 มาก 
 

ตาราง 2 สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามประเด็น 

ประเด็น  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละระดับ
ความพึงพอใจ แปลผล 

ข้ันตอนการใหบ้ริการ 4.05 0.53 81.00 มาก 

ช่องทางการใหบ้ริการ 4.01 0.64 80.20 มาก 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.24 0.62 84.80 มากที่สุด 

สิ่งอ านวยความสะดวก 4.13 0.61 82.60 มาก 
 
 
 
 

……………………………………………………. 
(ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กรวินท์ เขมะพันธ์ุมนัส) 

ผู้ช่วยผู้อ านวยการฝ่ายวิชาการ ศูนย์การศึกษานอกที่ตัง้ ตรัง 
                        มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
                         หัวหน้าโครงการวิจัย 
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บทท่ี 1  
บทน า 

หลักการและเหตผุล 
ประเทศไทยยึดหลักการปกครองตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 โดยมี

การบัญญัติในมาตรา 1 และ 2 ไว้ว่า ประเทศไทยเป็นราชอาณาจักรอันหนึ่งอันเดียว จะแบ่งแยกมิได้ 
และมีการปกครองระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุข และในหมวด 14                        
การปกครองส่วนท้องถ่ิน มาตรา 249 ภายใต้บังคับมาตรา 1 ให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถ่ินตาม
หลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถ่ิน ทั้งนี้ ตามวิธีการและรูปแบบ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่กฎหมายบัญญัติการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในรูปแบบใด                        
ให้ค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถ่ินและความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ 
จ านวนและความหนาแน่นของประชากร และพื้นที่ที่ต้องรับผิดชอบ ประกอบกัน และตามมาตรา 
250 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและ
สนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถ่ิน ทั้งนี้ ตามที่กฎหมายบัญญัติ การจัดท าบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่และอ านาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหน่วยงานหลักในการด าเนินการใด 
ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินตามวรรคสี่ 
และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและข้ันตอนในการกระจายหน้าที่และ
อ านาจ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหน้าที่และอ านาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด้วย กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการ
ส่วนท้องถ่ินต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีอิสระในการบริหาร การจัดท าบริการสาธารณะ                                 
การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง และการก ากับดูแลองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินซึ่งต้องท าเพียงเท่าที่จ าเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินหรือ
ประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริต และการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ 
โดยค านึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละรูปแบบ 

การบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของประชาชน
เป็นหลักและถือเป็นสิ่งส าคัญสูงสุด ดังพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5)                       
พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติว่า “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดข้ันตอน
การปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากร
ให้แก่ท้องถ่ิน การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน มีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน” การประเมินผลเพื่อน าไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
จึงเป็นแนวทางหนึ่งที่จ าเป็นอย่างยิ่ง เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน โดยในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินได้
ก าหนดกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ตัวช้ีวัดที่ 1 พิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้ที่มารับบริการหรือติดต่อองค์กร
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ปกครองส่วนท้องถ่ิน จึงมีความส าคัญต่อการพัฒนาท้องถ่ินให้เกิดความเจริญก้าวหน้าในอนาคต 
จ าเป็นต้องปฏิบัติหน้าที่ให้ท้องถ่ินเกิดการตื่นตัว โดยต้องเข้าไปท าหน้าที่ให้ท้องถ่ินอยู่ดีกินดี                        
มีคุณภาพชีวิตที่ดี พัฒนาให้มีความรู้ความสามารถพร้อมที่จะช่วยเหลือประชาชนได้ทุกโอกาส                   
และความต้องการของประชาชนในทุก ๆ ด้าน  

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในฐานะเป็นหน่วยงานหนึ่งของรัฐ จึงมีความจ าเป็นต้องปฏิบัติ
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ตามที่
กระทรวงมหาดไทยก าหนด ตามมาตรา 52 ของพระราชกฤษฎีกาดังกล่าว ได้ก าหนดให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินจัดท าหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีตามแนวพระราชกฤษฎีกา                  
ซึ่งต้องมีหลักเกณฑ์อย่างน้อย 2 หมวด 5 การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน หมวด 7 การอ านวยความ
สะดวก และตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยในปี 2547 กระทรวงมหาดไทยให้การดูแล
และช่วยเหลือองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในการจัดท าหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี                
ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องปฏิบัติ และในปี พ.ศ. 2548 กระทรวงมหาดไทยได้ก าหนดแนวทาง
ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีตามพระราช
กฤษฎีกา หมวด 3 หมวด 4 หมวด 6 และหมวด 8 รวม 6 หมวด ส าหรับหมวดที่ 2 กระทรวงมหาดไทย
ไม่ได้สั่งการให้ด าเนินการแต่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินก็สามารถกระท าได้ตามอ านาจหน้าที่ในสว่นที่
ไม่ขัดต่อกฎหมาย ซึ่งหนังสือกระทรวงมหาดไทยที่ มท 0892.4/ว435 ลงวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2548 
การที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะด าเนินการตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และส่งเสริม สนับสนุน การเสริมสร้างธรรมา ภิบาลให้                     
ประสบผลส าเร็จ จึงมีความจ าเป็นต้องให้คนในองค์กรทั้งผู้บริหารซึ่งเป็นข้าราชการการเมือง สมาชิกสภา                         
ซึ่งเป็นฝ่ายนิติบัญญัติเป็นผู้แทนจากประชาชน และข้าราชการหรือพนักงาน ลูกจ้างประจ า  และ
พนักงานจ้าง ให้ได้รับความรู้ ความเข้าใจ และตระหนักถึงความส าคัญของธรรมาภิบาล โดยทั้ง 3 ฝ่าย 
ต้องมีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี และเสริมสร้างให้ทุกคนน าหลัก                     
ธรรมาภิบาลไปปฏิบัติ เพื่อประโยชน์สุขของประชาชนในท้องถ่ิน  

ดังนั้น มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จึงสนใจที่จะด าเนินการวิจัย                     
ในเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน” และเห็นถึง
ความส าคัญของศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน” เพื่อน าผลการวิจัยไปพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้มีการบริการ
ประชาชนที่ดีข้ึนพึงพอใจมากขึ้นและมีแนวทางในการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับบริ
บทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ซึ่งทั้งหมดจะน าไปสู่การพัฒนาท้องถ่ิน ภูมิภาค และประเทศชาติ
สืบต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
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ขอบเขตของการวิจัย 
1. ประชากร 

1.1 ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ได้แก่ 
1.1.1 ประชาชนที่พักอาศัยอยู่ในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินและเคยมารับ

บริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
1.1.2 เจ้าหน้าที่ของรัฐ (ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน) 
1.1.3 หน่วยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 
1.1.4 หน่วยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ 

1.2 บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
2. กลุ่มตัวอย่าง  

ในการส ารวจครั้งนี้จะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง ใช้แผนการเลือกตัวอย่างแบบไม่ใช้ความ
น่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling) โดยค านวณขนาดตัวอย่างที่ระดับความเช่ือมั่น 90 ความผิดพลาดไม่เกิน 10 โดยใช้สูตร
ค านวณขนาดตัวอย่าง n = 1 / [(4e2 / Z2) + (1 / N)] (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2555) ได้ขนาดตัวอย่าง                       
ซึ่งประกอบด้วย 

2.1 ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ได้แก่ 
2.1.1 ประชาชนที่เคยมารับบริการ และ/หรือ 
2.1.2 หน่วยงานภาครัฐ/เอกชน และ/หรือ 
2.1.3 เจ้าหน้าที่ของรัฐ ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

2.2 บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 เมื่อตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลแล้ว จะน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูป สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ 
การใช้แผนภูมิแสดง 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รบั 
1. สามารถน าผลการวิจัยเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องและเป็นแนวทางใน

การพัฒนาองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
2. เป็นแนวทางในการก าหนดนโยบายผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการด าเนินงานและการให้บริการแก่ประชาชน 
3. เพื่อน าผลวิจัยด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถ่ินไปปรับปรุงการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพต่อไป
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บทท่ี 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จ                      
ในการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลต าบลท่างิ้ว ประจ าปีงบประมาณ 2562 ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา
ค้นคว้าเอกสาร ดังนี้ 

1. แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ 
2. แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ 
3. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
4. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ 
5. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
6. แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

1. แนวคดิการจัดบรกิารภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ 

แนวคิดการร่วมกันผลิต (Co-production) (อรุณี สัณฐิตวิณิชย์, 2557) 
แนวคิด Co-production ก่อตัวข้ึนที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพื่อจัดการกับการ

ขาดงบประมาณของท้องถ่ิน และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากข้ึนของพลเมือง ส่งผล
ให้อาสาสมัครพลเมืองหรือองค์การชุมชน (voluntary and community organizations) เข้ามา                    
มีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐให้มีประสิทธิผลมากข้ึน ( Pestoff, Osborne and Brandsen, 
2006; Needham, 2007) หลังจากนั้นแนวคิดดังกล่าวถูกขยายและพัฒนาเรื่อยมาในสหราชอาณาจกัร
โดยรัฐบาลพรรคแรงงาน (Labour government) ได้น าแนวคิด co-production มาเป็นแนวทาง                      
ในการปฏิรูประบบราชการ (Public service reform) ตั้งแต่ ค.ศ. 1997 เป็นต้นมา (Needham, 
2007) 

Tony (2007) นิยาม Co-production ในมุมมองของการก าหนดนโยบายและการจัดบริการ
สาธารณะว่า Co-production คือ การจัดบริการต่าง ๆ ที่มีความสม่ าเสมอ เป็นความสัมพันธ์ระยะ
ยาวระหว่างผู้ให้บริการที่มีความเป็นวิชาชีพ และผู้รับบริการหรือสมาชิกอื่น ๆ ในชุมชน ที่เป็นผู้ให้
ทรัพยากรที่ส าคัญในการบริการนั้น  

Jeffrey and Robert (1983) ได้ให้ความหมายของ Co-production ตามกรอบของนโยบาย
สาธารณะว่า หมายถึงการผสมอย่างเข้มข้นของกิจกรรมที่ตัวแทนภาครัฐและพลเมืองร่วมกัน
จัดบริการสาธารณะข้ึน ซึ่งการมีส่วนเกี่ยวข้องดังกล่าวประกอบด้วยการท างานของเจ้าหน้าที่รัฐ                           
ซึ่งเป็นกระบวนการจัดบริการสาธารณะแบบปกติบนฐานของวิชาชีพ และการผลิตของผู้รับบริการ
หรือผู้บริโภคบริการสาธารณะนั้นด้วยความสมัครใจ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อขยายคุณภาพหรือปริมาณ
ของการบริการภาครัฐนั้น  

Alford (1998 อ้างใน Needham, 2007) นิยาม Co-production ว่าเป็นการมีส่วนเกี่ยวข้อง
ของพลเมือง ผู้ใช้บริการ ผู้บริโภค อาสาสมัคร และหรือหน่วยงานระดับชุมชน ในการผลิตบริการ
สาธารณะ และได้ประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นด้วย 
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จากนิยาม Co-production ข้างต้น สรุปลักษณะส า คัญของ Co-production ได้ ว่า  
Co-production เป็นกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผู้รับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเข้าไปมีส่วนใน
การจัดท าพร้อมกับได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระยะยาว โดยหวัง
ให้บริการสาธารณะนั้นมีประสิทธิผลมากขึ้นกว่าการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงล าพัง 

ทั้งนี้ Co-production ต้องอยู่บนฐานของความสัมพันธ์ที่เท่ากัน (mutual relation) ระหว่าง
ผู้จัดบริการหรือเจ้าหน้าที่รัฐ และผู้ใช้บริการหรือชุมชน และทั้งสองฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ่งกันและกัน                        
พร้อมกับการร่วมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการร่วมกันด้วย ( Bovaird, 2007) ซึ่งลักษณะ
ความสัมพันธ์ดังกล่าวช่วยสนับสนุนให้เกิดการมีส่วนร่วมอย่างเสมอภาค ( Equal participation)                      
ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญของ Co-production เนื่องจาก                          
การมาร่วมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐนั้นจะต้องมีการแบ่งปัน (Sharing) 
อ านาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบร่วมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุด
เมื่อทุกคนสามารถมีส่วนร่วมได้ (Boyle and Harris, 2009) ซึ่งแตกต่างจากประสิทธิผลของการ
บริการจัดการแบบเครือข่าย (Network Management) ที่ยิ่งตัวแสดงหรือผู้ที่มีส่วนร่วม ในการจัดท า
นโยบายย่ิงมีน้อยเท่าไรจะยิ่งส่งผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการได้ง่าย (Adam and Kriesi, 2007)  

ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปนั้นความสัมพันธ์ระหว่างรัฐและประชาชน                 
มีลักษณะเป็นสองฝ่ายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู้จัดบริการสาธารณะหรือผู้ผลิตและประชาชนในฐานะ
ผู้รับบริการสาธารณะหรือผู้บริโภค (Brudney and England, 1983) ซึ่งการปรับปรุงการจัดบริการ
สาธารณะจะเกิดข้ึนเมื่อประชาชนส่งผลย้อนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทนของรัฐหลังจาก
ได้รับบริการสาธารณะนั้นแล้ว 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ 
(พลเมือง) ในความสัมพันธ์แบบทั่วไป 

 

ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ  Co-production นั้น เป็นระบบที่รัฐและ
ประชาชนร่วมกันผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ท าให้ผลย้อนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการ
นั้นเกิดข้ึนภายในกระบวนการจัดบริการสาธารณะ (internal feedback) ส่งผลให้เกิดการปรับปรุง
การจัดบริการระหว่างกระบวนการได้ ท าให้บริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบ                
มีประสิทธิผลมากกว่าระบบทั่วไป (Brudney and England, 1983; Whitaker, 1980; Bovaird, 
2007) กล่าวคือ Co-production ช่วยจัดการกับปัจจัยต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อการจัดบริการสาธารณะ                        
ที่ไม่ประสบผลส าเร็จได้ (Needham, 2007) 

บริการสาธารณะ 

 

Feedback 

 

รัฐ พลเมือง 
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ภาพท่ี 2.2 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ 
(พลเมือง) ในความสัมพันธ์ Co-production 

จากความสัมพันธ์ข้างต้น ย่อมแสดงให้เห็นว่าในการ Co-production นั้น ตัวแทนรัฐ            
อย่างข้าราชการ โดยเฉพาะข้าราชการระดับท้องถ่ินจะต้องปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการ
จัดบริการสาธารณะ โดยจะต้องปรับบทบาทมาเป็นผู้อ านวยความสะดวกหรือผู้ให้ความช่วยเหลือ 
และต้องไม่มองว่าผู้รับบริการที่มาร่วมการจัดบริการสาธารณะเป็นผู้ป่วย หรือลูกค้า หรือผู้รับอีกตอ่ไป 
(Boyle and Harris, 2009) ซึ่งจะท าให้ วิชารัฐประศาสนศาสตร์ และรัฐศาสตร์จะต้องหันมา                  
ให้ความสนใจกับข้าราชการระดับล่าง (low-paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการ
สาธารณะระดับท้องถ่ิน ( local public services) มากยิ่ง ข้ึนกว่าที่ เป็นอยู่ (Needham, 2007; 
Brudney and England, 1983)  

นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแล้ว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมือง
ด้วย เพราะการร่วมกันผลิตน้ันจะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากขึ้น 
ซึ่งพลเมืองในฐานะผู้ร่วมผลิตจะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นให้ประสบ
ความส าเร็จ ท าให้เกิดการเรียนรู้และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมอง                
ในเชิงป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนทั้งด้านการพฒันา
ความเป็นพลเมืองที่รับผิดชอบ และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย ( Boyle and Harris; 
Needham, 2007) 

2. แนวคดิการจัดบรกิารสาธารณะ 

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดท าข้ึนเพื่อประโยชน์สาธารณะ
หรือเพื่อตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ใน                           
ความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดท าข้ึน โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนองความต้องการส่วนรวม                      
ของประชาชน (อรทัย ก๊กผล, 2552) อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้าง                        
การพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถ่ิน รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมี
หลักการที่เป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการ
เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้ อง ถ่ิน มีความ                          
เสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ (นราธิป ศรีราม, 2557) 

 

รัฐ พลเมือง

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
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การจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย 
พระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองสว่นทอ้งถ่ิน 

พ.ศ. 2542 ได้มีการก าหนดอ านาจและหน้าที่ ในการจัดบริการสาธารณะให้ องค์การบริหาร                          
ส่วนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการส่วนต าบล และกรุงเทพมหานคร มีอ านาจและหน้าที่
ในการจัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามที่ได้รับมอบหมาย และก าหนดให้ รัฐบาลเป็นผู้จัดสรร                          
เงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพื่อให้การด าเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ (ส านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542)  โดยภารกิจที่องค์กรปกครอง                            
ส่วนท้องถ่ินได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกได้เป็น 4 ด้านหลัก คือ ด้านการจัดบริการสาธารณะ                       
ที่เกี่ยวกับโครงสร้างพื้นฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบายน้ า ไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหาร
จัดการแหล่งน้ าเพื่อการเกษตร ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก                    
การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาท้องถ่ิน และการบริการสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ                  
ในท้องถ่ิน ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การป้องกันอุบัติภัยทางถนน 
การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการห้องน้ าสาธารณะในท้องถ่ิน และด้านสุดท้าย
คือ ด้านการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเที่ยวและ
อาชีพ การพัฒนาป่าชุมชน และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถ่ิน เป็นต้น 
(กรมส่งเสริมปกครองส่วนท้องถ่ิน, 2550) 

วัตถุประสงค์ในการบริการสาธารณะ 
นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554) กล่าวว่า การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ฝ่ายปกครอง               

ท าข้ึนเพื่อวัตถุประสงค์สาธารณะ ซึ่งประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการ คือ  
1. กิจกรรมที่ ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคล                             

ในกฎหมายมหาชน ซึ่งรวมถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมที่เป็นบริการ
สาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่  กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน องค์การมหาชน                            
หรือรัฐวิสาหกิจเป็นผู้ด าเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการ
ของตนบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ด าเนินการจัดท าแทน แต่องค์กรที่มอบยังควบคุม/ก ากับดูแล                 
ให้การด าเนินกิจกรรมนั้นอยู่ในสภาพเดียวกับที่องค์กรผู้มอบเป็นผู้ด าเนินการเอง (นิติบุคคลตาม
กฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะได้แก่ รัฐ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน องค์การมหาชน และวิสาหกิจมหาชน) 

2. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์
สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน 

หลักเกณฑ์ส าคัญในการจัดท าบริการสาธารณะ 
หลักเกณฑ์ส าคัญในการจัดท าบริการสาธารณะ ประกอบด้วย (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2554)  
1. หลักว่าด้วยความเสมอภาค เป็นหลักเกณฑ์ที่ส าคัญประการแรกในการจัดท าบริการ

สาธารณะ ทั้งนี้เนื่องจากการที่ภาครัฐเข้ามาจัดท าบริการสาธารณะนั้น ภาครัฐมิได้มุ่งหมายจะจัดท า
บริการสาธารณะข้ึนเพื่อประโยชน์ของผู้หนึ่งผู้ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดท าเพื่อประโยชน์                           
ของประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการ
สาธารณะอย่างเสมอภาคกัน  

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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2. หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็นส าหรับ
ประชาชน ดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุ ใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการ
สาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุน้ีบริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่อง
ในการจัดท า 

3. หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะที่ดีน้ันจะต้องสามารถปรบัปรงุ
แก้ไขได้ตลอดเวลา เพื่อให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจ าเป็นในการปกครองที่จะรักษาประโยชน์
สาธารณะ รวมทั้งเพื่อปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของประชาชนด้วย 

4. หลักความเป็นกลางของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองในทุกระดับที่เกี่ยวข้องจะเลือก
ปฏิบัติในการด าเนินการเกี่ยวกับบริการสาธารณะไม่ได้  

5. หลักการให้เปล่าของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองที่จัดตั้งโดย                          
ผลของกฎหมายเท่านั้น ที่จัดท าข้ึนโดยไม่เรียกค่าตอบแทนจากผู้ใช้บริการ  

6. หลักความโปร่งใสของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองหรือหน่วยงานที่จัดท าบริการ
สาธารณะไม่ว่าเป็นการจัดท าบริการสาธารณะประเภทใด จ าเป็นต้องมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร                           
อย่างตรงไปตรงมาเพื่อให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้สะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบ
ได้ โดยถือปฏิบัติในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนทราบตามกฎหมายว่าด้วยข้อมูลข่าวสาร                    
ที่มีอยู่  

7. หลักการมีส่วนร่วมของประชาชน การให้บริการสาธารณะของภาครัฐและองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินจะมีประสิทธิภาพหรือไม่เพียงใดนั้น ผู้ให้ค าตอบได้ดีที่สุด คือ ประชาชนผู้รับบริการ 
กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มีโอกาสแสดงทรรศนะและเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 
ที่มีผลต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน รวมทั้งมีการน าความคิดเห็นดังกล่าวไปประกอบการ
พิจารณาก าหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ประกอบด้วย การให้ข้อมูลต่อผู้ เกี่ยวข้อง                                
การเปิดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนร่วมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชนให้
เข้ามามีส่วนร่วมได้ 

 
3. แนวคดิเกี่ยวกบัการให้บริการ 

การบริการ (Service) ซึ่งได้มีผู้ให้ความหมายไว้แตกต่างกัน จากการศึกษาของโกเมฆ มีรัตนค า 
(2558) ได้สรุปความหมายไว้ต่าง ๆ ดังต่อไปนี ้

มีชัย แพงมาพรม (2550) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การรับใช้ให้ความสะดวกต่าง ๆ ในการ
บริการ มีความหมายรวมถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับ
บริการหรือผู้ใช้บริการนั้น และสามารถอธิบายได้โดยใช้ตัวอักษรย่ออธิบายลักษณะเดน่ของการบรกิาร
ไว้ ดังนี ้

การยิ้มแย้ม เอาใจใสเ่ข้าอกเข้าใจ คือ S = Smiling + Sympathy 
การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ทันใจโดยมิทันเอ่ยปากเรียกหา คือ              

E = Earl response 
การแสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรติลูกคา้ คือ R = Respectful 
ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจและเต็มใจท า คือ V = Voluntariness manner 
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การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและเสริมภาพพจน์ขององค์กร คือ                      
I = Image Enhancing 

กริยาออนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน คือ C = Courtes 
ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการ และให้บริการมากกว่าที่คาดหวังเสมอ 

สามารถตอบสนองลูกค้าไดเ้หนือกว่าความคาดหวัง คือ E = Enthusiasm 
วิชญาดา แก้วสีขาว (2550) ได้รวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการไว้ดังต่อไปนี ้
1. การให้บริการต้องมีลักษณะ ดังนี้ 

1.1 สร้างความพึงพอใจของประชาชนที่ไดร้ับจากการให้บริการจากหน่วยงานรัฐ 
1.2 คุณภาพการให้บริการด้านระยะเวลา สามารถให้บริการที่รวดเร็ว 
1.3 ความเช่ือถือได้ในการบริการมีความถูกต้อง 
1.4 ค่าใช้จ่ายในการให้บริการ ต้องมีความประหยัดและคุ้มค่าในการให้บริการ

ประชาชน 
1.5 ลักษณะงานการให้บริการ ท าให้ประชาชนไดรับความสะดวก คล่องตัว เสมอภาค 

เป็นรูปธรรม โปร่งใส 
1.6 ปริมาณงานให้บริการประชาชน มีความเพียงพอตามที่ประชาชนต้องการ 
1.7 เอกสารที่ใช้ในการบริการประชาชนมีแบบฟอร์มน้อยที่สุด และขอเอกสาร

หลักฐานจากประชาชนน้อยที่สุด 
1.8 การให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 

Service) สามารถบริการด้วยความรวดเร็ว เบ็ดเสร็จที่เจ้าหนา้ที่เพียงคนเดียวหรือให้บริการประชาชน 
ณ จุดบริการเพียงจุดเดียวโดยใช้ระบบเครือข่าย หรือให้บริการประชาชนหลาย ๆ เรื่องหรือหลาย ๆ 
รูปแบบ ศูนย์บริการที่เดียวในบริเวณเดียวกันได้ครบทุกเรื่อง แสดงถึงการมีมาตรฐานในการบริการ
ประชาชน 

2. ผลงานการให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐต้องมีการจัดท ามาตรฐานการบริการ
ประชาชนไว้เปน็รูปธรรมอย่างชัดเจน และก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง ดังนี้ 

2.1 มีการจัดท ามาตรฐานการบริการประชาชนเปน็ลายลักษณ์อักษร มีความชัดเจน 
เกี่ยวกับกระบวนการให้บริการประชาชน มีวิธีการ ข้ันตอนการด าเนินการ และระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างไร ประชาชนจะน าเอกสารหลักฐานอะไรมาบ้างในการติดต่อขอรับบริการของ
หน่วยงานรัฐ 

2.2 ส าหรับมาตรฐานการบริการประชาชนจ าเป็นจะต้องมีการปรับปรุงลดข้ันตอน
การให้บริการให้สั้นที่สุด ใช้เวลาที่น้อยที่สุด เป็นที่พึงพอใจของประชาชนมากที่สุด 

2.3 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องถือปฏิบัติเป็น
ประจ าทุกวัน และปฏิบัติต่อประชาชนอย่างเสมอภาค 

2.4 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องประกาศและ                 
เผยแพร่ให้ประชาชนทราบโดยทั่วไป โดยจะต้องมีวิธีการให้ประชาชนทราบมาก่อนที่จะน ามาใช้
บริการของหน่วยงานของรัฐ 

แคทรียา เดชบุรัมย์ (2550) กล่าวว่า การให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส สามารถ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ทันใจ ให้เกียรติลูกค้า มีความสุภาพอ่อนโยน จะเป็นการ
สร้างความประทับใจให้ลูกค้าเกิดความคาดหวังที่ลูกค้าจะได้รับ 
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สรุปไดว่้า การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าที่ผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ผู้รับมอบบริการ 
ซึ่งเป็นสิ่งที่มองไม่เห็นเป็นรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค ความยุติธรรม และรวดเร็วเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง 

 
หลักการให้บริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ 
กรมการปกครอง (2536, อ้างถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ได้ก าหนดหลักการ

ให้บริการประชาชน ไว้ดังนี้ 
1. การปฏิบัติตน 

1.1 การแต่งกายที่ดี เหมาะสม เปน็การเสริมสร้างบุคลิกภาพ และเป็นที่ประทับใจ
แก่ผู้พบเห็นและติดต่อด้วย ผู้แต่งกายดีไม่จ าเป็นต้องเป็นผู้ที่มี รูปร่างและหน้าตาดีเสมอไป                    
การแต่งกายที่นับว่างามและถูกต้องนั้นไม่ไดอ้ยู่กับการสวมเสื้อผ้าที่มีราคาแพง หลักส าคัญอยู่ที่ความ
สุภาพ สะอาดเรียบร้อย ถูกกาลเทศะ 

1.2 รักษาเวลา ข้าราชการต้องอุทิศเวลาในการปฏิบัติงานดังนี้ 
1.2.1 ปฏิบัติงานจนกระทั่งเวลากลับ ไมม่าท างานสาย และกลับก่อนเวลา 
1.2.2 การพักกลางวันเป็นไปตามเวลาที่ก าหนด 
1.2.3 ไม่ผิดนัด 
1.2.4 ถ้าจ าเป็นต้องปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องจนแล้วเสร็จ แม้จะเลยเวลา

ปฏิบัติงานตามปกติ ก็ควรปฏิบัติต่อไปให้แล้วเสร็จ 
1.3 การแสดงความตั้งใจในการปฏิบัติหน้าที่ 
1.4 หลีกเลี่ยงการใช้อารมณ ์การโตแ้ยง้ และแสดงความฉุนเฉียวกับผู้มารับบริการ 
1.5 มารยาทในการให้บริการกับประชาชนให้การตอ้นรับเมื่อประชาชนเข้ามาติดต่อ

ที่ส านักงาน 
1.6 มีความสามัคคีช่วยเหลือกันในการท างาน 

2. การปฏิบัติงาน 
การจัดงานในส านักงานควรด าเนินการ ดังนี้ 

2.1 งานบริการประชาชนควรอยู่ช้ันล่างของอาคาร และใกลท้างเข้าออกเพื่อสะดวก
แก่ประชาชนผู้มาติดตอ่ และช่องทางเข้า-ออก ควรจะกว้างขวางพอ 

2.2 ควรมีแสงสว่างเพียงพอและอากาศถ่ายเทสะดวก ไม่ตั้งช้ันบังประตูหรือหน้าต่าง 
2.3 การจัดโต๊ะท างาน ควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงานตามล าดับ

เป็นเส้นตรง ไม่ย้อนไปยอ้นมา 
2.4 การตั้งตูเ้ก็บเอกสาร จะต้องไมเ่กะกะและมีที่วางพอที่จะเปิดตู้ให้ได้สะดวกและ

ควรวางชิดฝาผนังห้อง ไม่ควรวางปิดประตู หน้าต่าง 
2.5 ส านักงานต้องสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 
2.6 ส านักงานควรมีพื้นที่กว้างขวางพอสมควรและควรจัดที่ส าหรับประชาชนผู้มา

ติดต่อ พร้อมทั้งจัดที่นั่งพักรอ มีน้ าด่ืม ที่อ่านหนังสือพิมพ์ โทรศัพท์สาธารณะ 
2.7 ห้องน้ าสะอาด 
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3. อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ 
3.1 อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ หรือเอกสารที่ต้องใช้ร่วมกัน ควรอยู่ใกล้กันหรือ                 

ที่เดียวกัน หรือใกล้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
3.2 ควรจัดให้มีเพียงพอ เบิกจ่ายได้สะดวก พร้อมส ารองไว้เพื่อการปฏิบัติงานแต่ละ 

ช่วงเวลาให้เพียงพอใช้งาน เช่น แบบพิมพ์ต่าง ๆ เป็นต้น 
3.3 ควรจัดให้มีตัวอย่าง ค าร้อง แบบพิมพ์ต่าง ๆ เขียนติดไว้เป็นตัวอย่างแก่

ประชาชน พร้อมทั้งปากกาหรือดินสอ 
4. วิธีการปฏิบัติงาน 

4.1 ศึกษาหาความรู้และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต่าง ๆ ความรู้
ความสามารถเป็นคุณสมบัติพื้นฐานส าคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการ
จะบกพร่อง ขาดประสิทธิภาพ ถ้าข้าราชการขาดความรู้ ความสามารถในการท างานในหน้าที่ ดังนั้น
จึงสามารถพิจารณาเรื่องความรู้ ความสามารถนี้ได้ใน 2 ลักษณะ ดังนี้ 

4.1.1 ความรู้ความสามารถในงานในหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายข้าราชการคนใดได้รับ
มอบหมายให้รับผิดชอบงานใด ก็ต้องหมั่นศึกษาความรู้งานในหนา้ที่นั้น ๆ 

4.1.2 ความรู้ความเข้าใจในระบบงาน และโครงสร้างการท างานของหน่วยงาน                    
เมื่อต้องปฏิบัติงานในหน่วยงาน นอกจากความรู้ความเข้าใจงานในหน้าที่แล้วยังต้องมีความเข้าใจ                   
ในการท างานของส่วนราชการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องด้วย เพื่อสามารถตอบค าถามหรือให้ค าแนะน าตา่ง ๆ 
เบื้องตน้แก่ประชาชนที่มาติดต่องานได ้

ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, อ้างถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ได้เสนอหลักการ
ให้บริการแบบครบวงจร หรือการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุกว่า จะต้องเป็นไปตามหลักการ ซึ่งอาจ
เรียกง่าย ๆ ว่าหลัก Package-Service ดังนี ้

1. ยึดการสนองความต้องการที่จ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิง
รับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปน็อุปสรรคต่อการให้บริการดังนี้ คือ 

1.1 ข้าราชการมีทัศนคติว่า การให้บริการจะเริ่มต้นก็เมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ
มากกว่าที่จะมองว่า ตนมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ 

1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลพินิจของข้าราชการมักเปน็ไปเพื่อสงวน 
อ านาจในการใช้ดุลพินิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มีลักษณะที่เน้นการควบคุม                         
มากกว่าการส่งเสริมการติดต่อราชการ จึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ  เป็นจ านวนมาก และต้องผ่าน
การตัดสินใจหลายข้ันตอนซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจ าเป็น 

1.3 จากการที่ข้าราชการมองว่าตนมีอ านาจในการใช้ดุลพินิจและมกีฎหมายระเบียบ  
เช่น เครื่องมือที่จะปกป้องการใช้ดุลพินิจของตน ท าให้ข้าราชการจ านวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะ
ของเจ้าขุนมูลนายในฐานะที่ตนมีอ านาจที่จะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การด าเนนิความสมัพนัธ์
จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่เท่าเทียมกัน และน าไปสู่ปญัหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจที่จะให้บริการ รู้สึก
ไม่พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 

ดังนั้น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผู้รับบริการ ทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการและผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญ 
ซึ่งมีลักษณะดังนี้ คือ 
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1. ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการ
อยา่งต่อเนื่อง โดยจะตอ้งพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยูใ่นข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 

2. การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใช้ดุลพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิ
ประโยชน์ของผู้รับบริการเปน็หลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่าง
สะดวกและรวดเร็ว 

3. ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียม                  
กับตน มีสิทธิที่จะรับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แยง้ด้วยเหตุผลได้อยา่งเต็มที่ 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่าง                      
รวดเร็ว และมีการแข่งขันกับสังคมอื่น ๆ อยู่ตลอดเวลา ในขณะที่ปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ คือ
ความล่าช้า ซึ่งในด้านหนึ่งเป็นความล่าช้าที่เกิดจากความจ าเป็นตามลักษณะของการบริหารราชการ
เพื่อประโยชน์สว่นรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไข
ได ้เช่น ความล่าช้าที่เกิดจากการปัดภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าที่เกิดจากการขาดการกระจาย
อ านาจ หรือเกิดจากการก าหนดข้ันตอนที่ไม่จ าเป็น หรือความล่าช้าที่เกิดข้ึนเพราะขาดการพัฒนางาน 
หรือน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้ เป็นต้น ปญัหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรค
ส าคัญในการพัฒนาความเจริญก้าวหน้า และเป็นตัวถ่วงในระบบการแข่งขันเสรี ดังนั้นระบบราชการ
จ าเป็นที่ต้องตั้งเป้าหมายที่จะพัฒนาการให้บริการให้มีความรวดเร็วมากข้ึน ซึ่งอาจท าได้ 3 ลักษณะ 
คือ 

2.1 การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความ
ช านาญงาน มีความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอ านาจของตน 

2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากข้ึน และปรับปรุงระเบียบ วิธีการ
ท างานให้มีขั้นตอน และให้เวลาในการให้บริการเหลือน้อยที่สุด 

2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะท าให้สามารถให้บริการได้เร็วข้ึน อนึ่งการ
พัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเรื่องที่สามารถกระท าได้ ทั้งข้ันตอนก่อนการให้บริการ                         
ซึ่งได้แก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมที่จะให้บริการ และการน าบริการไปสู่ผู้ที่สมควร
ที่จะไดร้ับบริการเป็นการล่วงหนา้ เพื่อป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การแจกจ่ายน้ าส าหรับ
หมู่บ้านที่ประสบภัยแล้งนั้น หน่วยราชการไม่จ าเป็นที่จะต้องรอให้มีการร้องขอ แต่อาจน าน้ าไป
แจกจ่ายให้แก่หมู่บา้นเป้าหมายล่วงหน้าไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนให้บริการเมื่อมีผู้มา
ต่อขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนภายหลังการให้บริการ เช่น การรายงาน                      
การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นต้น เพื่อให้วงจรของการให้บริการสามารถด าเนินการ
ต่อเนื่องไปได้อยา่งรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น การให้บริการในการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน ซึ่งจะต้อง
มีการจัดส่งเอกสารหลักฐานทางการทะเบียนจากส านักทะเบียนต้นทาง เป็นต้น 

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก 
ประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ 
ประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดี 
ของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ คือ การบริหารที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน                        
2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แล้วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้การให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึง 
ความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอื่น ๆ ที่ผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับ แม้ว่าผู้มาขอรับ 
บริการจะไม่ได้ร้องขอก็ตาม แต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ ก็ควรที่จะให้ค าแนะน า 
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และพยายามให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดส าเนาทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้ 
บริการพบว่าบัตรประจ าตัวประชาชนของผู้ใดหมดอายุแล้วก็ด าเนินการจัดท าบัตรประจ าตวัประชาชน 
ให้ใหม่ เป็นต้น 

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมาย                        
ที่ส าคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมี 
ความรู้สึกว่า การติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก และเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจ                            
ที่จะให้บริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าที่ผู้บริการ ซึ่งน าไปสู่ 
ปัญหาของการสื่อสารท าความเข้าใจ ดังนั้นหากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความ 
กระตือรือร้นแล้ว ก็จะท าให้ผู้มารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟังเหตุผลค าแนะน าต่าง ๆ มากขึ้น 
และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็น 
ปัจจัยส าคัญที่ท าให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีความสมบูรณ์ ซึ่งจะน าไปสู่ความเช่ือถือ 
ศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

5. การให้บริการด้วยความถูกต้อง สามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการครบวงจร 
นั้น ไม่เพียงแต่จะต้องให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะต้องมีความถูกต้อง ชอบธรรม ทั้งในแง่ 
ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย ซึ่งเกี่ยวข้อง
กับการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการเป็นส าคัญ เช่น ในกรณีที่มีผู้มาขออนุญาตมีและใช้อาวุธปืน                          
นายทะเบียนจะต้องมีการสอบสวนข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความประพฤติและความจ าเป็นของผู้รับบริการ
ด้วย หรือในกรณีที่มีผู้มาขอจดทะเบียนหย่า แม้ว่านายทะเบียนจะสามารถด าเนินการให้ได้ตามความ
ประสงค์แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแล้ว ก็ควรที่จะมีการพูดจาไกล่เกลี่ยคู่สมรสเสียก่อน ดังนั้นการใช้
ดุลพินิจในการให้บริการประชาชนจึงต้องเป็นไปอย่างถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้ ซึ่งการ
ตรวจสอบความถูกต้องนี้ อาจเป็นการตรวจสอบโดยกลไกภายในระบบราชการเอง เช่น การตรวจสอบ
ความถูกต้องโดยผู้บัง คับบัญชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซึ่ งที่ส าคัญก็ คือ                            
การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดท้ายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความส านึก รับผิดชอบ
ในเชิงศีลธรรมจรรยาทางวิชาชีพของตัวข้าราชการ 

6. ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นเป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบครบ 
วงจร คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความสุภาพ 
อ่อนน้อม ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและการติดต่อกับทางราชการ อันจะ 
ส่งผลให้การสื่อสารท าความเข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งข้ึน ความสุภาพอ่อนน้อมในการให้ 
บริการนั้นจะเกิดข้ึนได้ก็โดยการพัฒนาทัศนคติของข้าราชการ ให้เข้าใจว่าตนมีหน้าที่ในการให้บริการ 
และเป็นหน้าที่ที่มีความส าคัญ รวมทั้งมีความรู้สึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ ศรีของผู้ที่มาติดต่อขอรับ 
บริการ 

7. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่จะต้องให้ 
บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 

7.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการ 
จะเป็นใครก็ได้ หรือเรียกว่าความเสมอภาคในการให้บริการ 

7.2 การให้บริการจะต้องค าถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วย ทั้งนี้ 
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจ ากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ 
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจ หรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพออยู่ 
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ในพื้นที่ห่างไกล ทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะต้องค านึงถึงกลุ่มนี้ด้วย 
เช่น การจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่ต่าง ๆ เป็นต้น การลดเงื่อนไขในการรับบริการ การให้บริการ                          
ให้เหมาะสมกับความสามารถของผู้รับบริการ เช่น การออกบัตรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ 
ผู้มีรายได้น้อย การเรียกเก็บค่าปรับในอัตราที่ต่ าสุดตามที่กฎหมายก าหนด เมื่อเห็นว่าผู้รับบริการไม่มี 
เจตนาเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น ซึ่งอาจเรียกความเสมอ 
ภาคนี้ว่า ความเสมอภาคที่จะได้รับบริการที่จ าเป็นจากรัฐ 

 
4. แนวคดิเกี่ยวกบัคุณภาพในการใหบ้รกิาร 

ความหมายและนิยามของคุณภาพในการให้บริการ 
Namin (2017) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า เป็นการวัดช่องว่างระหว่างสิ่งที่รับรู้

กับสิ่งที่คาดหวัง  
ละมัย เบาเออร์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า                    

เป็นการน าเสนอการให้บริการที่แตกต่างจากผู้แข่งขัน และตรงกับความต้องการของผู้บริโภค คุณภาพ
ในการให้บริการในเชิงลึกและการให้บริการที่มีคุณภาพสูงจะท าให้มีความได้เปรียบในการแข่งขัน                
ซึ่งจะท าให้มีผลก าไรที่มากข้ึน 

รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า 
คุณภาพบริการนั้นข้ึนอยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรู้ของ
ผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการมารับบริการ โดยมิติที่ส าคัญที่บ่งช้ีถึงคุณภาพในการให้บริการได้แก่                       
การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy)               
การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ความเช่ือถือไว้วางใจได้(Reliability) และความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990 อ้างในรัตพล มนตเสรีวงศ์ , 2556) ได้สร้าง
เครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที่ เรียกว่า “SERVQUAL” (Service Quality) มีการ
วิเคราะห์ค่าทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิติส าคัญที่บ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการโดยมีจ านวน 5 ด้าน
หลัก ดังนี้  

1. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ
บริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ 

2. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 
ความเอื้ออาทร เอาใจใส่ ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการในแต่ละคน 

3. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทางและมารยาทที่ดีในการบริการ สามารถที่จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ และเกิดความ
มั่นใจว่าจะได้บริการดีที่สุด  

4. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้นตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ าเสมอในทุก



 

  15 เทศบาลต าบลท่างิ้ว 

ครั้งของการบริการ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถให้ความ
ไว้วางใจได ้

5. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น
ถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ เครื่องมืออุปกรณ์ บุคลากร  และการใช้สัญลักษณ์ หรือ
เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารให้ผู้บริการได้สัมผัส และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรมสามารถ
รับรู้ได้ 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพในการให้บริการนั้นคือ การวัดช่องว่างระหว่างสิ่งที่ลูกค้าได้รับรู้กับ                        
สิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง ซึ่งคุณภาพในการให้บริการในเชิงลึกและการให้บริการที่มีคุณภาพสูงจะท าให้มี
ความได้เปรียบในการแข่งขันที่มากข้ึน โดยคุณภาพในการให้บริการนั้นประกอบด้วยมิติที่หลากหลาย 
ซึ่งมิติที่ส าคัญที่บ่งช้ีถึงคุณภาพในการให้บริการได้แก่ การตอบสนองต่อลูกค้า ( Responsiveness) 
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ความ
เช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) และความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) เป็นต้น 

5. แนวคดิเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ จึงเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อ                       
การบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าได้รับในการบริการกับสิ่งที่ลูกค้า
คาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการ ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับ 

ปัจจัยท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ 
ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)  
1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะท างานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรไดจ้ะตอ้ง

มีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ 
1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการท างาน ท าให้มีความรู้สึกน่าเช่ือถือ 

สร้างความมั่นใจ และเกิดความพึงพอใจในการท างานได้ 
1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน ความต้องการเช่นน้ีจะลดลงเมื่อมีอายุมากขึ้น 
1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน 
1.4 สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญท าให้เกิดความ

พึงพอใจและไม่พอใจต่อการท างาน 
1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ท า ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการก็จะ

เกิดความพึงพอใจ 
1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบ าเหน็จบ านาญ วันหยุด เป็นต้น 
1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ท า 
1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ระยะเวลาการท างาน ทัศนคติ การศึกษา เป็นต้น 
1.9 ค าชมเชย ที่มีต่อการให้บริการ 

2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้นควรจะ
พิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ เหล่าน้ี 

2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เป็นต้น 
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2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความส าคัญอย่างมากในการท าให้เกิดความพึงพอใจ 
2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพื่อให้ทราบถึงข้ันตอนต่าง ๆ ของการบริการและ

ช้ีแจงผลการด าเนินงาน เพื่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ 
2.4 ระบบการท างานต้องมีกฎระเบียบและข้ันตอนที่ชัดเจน สม่ าเสมอในการให้บริการ 

ซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น 
2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติอย่าง             

เท่าเทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ 
2.6 การปฏิสัมพันธ์กับผู้ ให้บริการ  การพูดจาที่ดี  การแนะน าในการบริการมี

ความสัมพันธ์ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีของผู้รับบริการ 
2.7 คุณภาพของการให้บริการนั้น ต้องมีความถูกต้อง และน่าเช่ือถือของข้อมูลส าหรับ

ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจที่เกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผลของ

การรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการ ในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลา                     
ที่แตกต่างกันได ้ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ คือ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช, 2544 ) 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์ 
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 
เช่น แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหาร
ตามที่สั่ง เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เป็นบริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละ
ประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ  

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ  ในด้านความรับผิดชอบต่องาน            
การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ จะเห็นว่าความพึงพอใจในการบริการ
เกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของ
การบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ ซึ่ง ถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้ รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่                                   
หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้น ก็ย่อมจะน ามาซึ่งความพึงพอใจ
ในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้ามสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ที่คาดหวัง 
ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการน าเสนอบริการได้  จึงสามารถแสดงเป็น
ภาพองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการได้ ดังภาพที่ 2.3 
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ภาพท่ี 2.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการเป็นสิ่งที่ผู้ด าเนินการจะต้องค านึงถึงทั้งในฐานะผู้ให้บริการ                       

และจะต้องคาดคิดในฐานะของผู้รับบริการร่วมด้วย เพื่อที่จะสามารถส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจ                    
ในการบริการข้ึนได้ โดยสามารถกระท าผ่านข้ันตอนต่าง ๆ ดังนี้ (พิมล เมฆสวัสดิ์, 2550) 

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างสม่ าเสมอผ่านการซักถามโดยตรง 
การส ารวจความคิดเห็น เพื่อศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ที่รับบริการ 
หรือผู้ใช้มีต่อการให้บริการ ร่วมกับการรับฟังความคิดเห็นของผู้ให้บริการที่เป็นผู้ปฏิบัติโดยตรง  
ทั้งสองสิ่งจะท าให้ผู้ด าเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่ใกล้เคียง                 
กับความเป็นจริงมากที่สุด เพื่อที่จะได้น าไปพัฒนากระบวนการให้บริการที่มีคุณภาพตรงกับความ
ต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้ 

2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ซึ่งผู้ด าเนินการจะต้องก าหนด
ทิศทางและจุดยืนของหน่วยงานให้ชัดเจน นั้นคือ มีเป้าหมายที่จะตอบสนองต่อความคาดหวังของ
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยมีความสอดคล้องต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ และความ
พร้อมของผู้ให้บริการที่จะด าเนินการให้มีคุณภาพ 

3. การก าหนดยุทธศาสตร์การบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยจะต้องมีการก าหนดฐานะ                
ของตนเองในการแข่งขันด้านการบริการ ก าหนดกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดอ่อน             
ของตนเอง จากนั้นจึงก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ ร่วมกับการน า
เทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาปรับใช้เพื่อให้เกิดการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเข้าถึง
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้จ านวนมากได้ 

4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลากรให้บริการ เพื่อให้ผู้ให้บริการทุกคน              
มีความร่วมมือร่วมใจในการท างาน รับผิดชอบต่อการสร้างสรรค์ ความเอาใจใส่ ความทุ่มเท                           
ในการท างาน โดยมุ่งเน้นการท างานเป็นทีม เพื่อสร้างเสริมคุณภาพในการให้บริการ 

การรับรู้การบริการ

ที่ควรจะเป็นที่เกิดข้ึนจริง

การรับรู้คุณภาพ

ของผลิตภัณฑ์บริการ

การรับรู้การบริการ

ที่ควรจะเป็นที่เกิดข้ึนจริง

การรับรู้คุณภาพ

ของการน าเสนอบริการ

การรับรู้การบริการ 
ท่ีควรจะเป็นท่ีเกิดขึ้นจริง 
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5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ไปปฏิบัติ และประเมินผล
ผ่านการสร้างบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การที่มุ่งเน้นการท างานที่มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพ
เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ มีการก าหนดเป้าหมายและเกณฑ์วัดที่ชัดเจนรวมถึง
ผลตอบแทนการปฏิบัติตามเป้าหมายเพื่อเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธ์ที่วางไว้ 

ปัจจัยท่ีส าคัญในการตัดสินใจเก่ียวกับการกระบวนการบริการ 
 (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) กล่าวว่า ในการตัดสินใจเกี่ยวกับการออกแบบกระบวนการ
บริการ นักการตลาดบริการควรจะต้องค านึงถึงปัจจัยที่ส าคัญ ดังต่อไปนี้ 

1. ระดับของการมีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการบริการกระบวนการบริการจะแตกต่าง
กันตามระดับการมีส่วนร่วมของลูกค้าที่แตกต่างกัน เช่น กระบวนการบริการในกรณีที่ลูกค้าต้อง
บริการตนเองจะแตกต่างจากกรณีที่มีพนักงานให้บริการลูกค้า เป็นต้น 

2. สถานที่ที่ใช้ในการน าเสนอบริการสถานที่ที่ใช้ในการน าเสนอบริการ มีความส าคัญต่อการ
ออกแบบกระบวนการบริการให้ลูกค้าในสถานที่เฉพาะของกิจการบริการต่าง ๆ เช่น โรงภาพยนตร์ 
หรือร้านซักแห้ง เป็นต้น จะแตกต่างจากในกรณีที่กระบวนการบริการลูกค้าของสถานที่ลูกค้าเอง เช่น 
กรณีของการบริการก าจัดปลวก เป็นต้น 

3. ประเภทของการบริการ บุคคลหรือใช้เครื่องมือเป็นหลักในการบริการ การออกแบบ 
กระบวนการจะต้องพิจารณาว่าบริการนั้นใช้บุคคลเป็นหลัก เช่น บริการที่ปรึกษาด้ านการจัดการ
ธุรกิจ เป็นต้น หรือว่าใช้เครื่องมือเป็นหลัก เช่น บริการจากเครื่องฝากถอนเงินสดอัตโนมัติ เป็นต้น 

4. ระดับของการติดต่อกันระหว่างพนักงานและลูกค้ามากหรือน้อยนั้น มีผลกระทบต่อ
รูปแบบของกระบวนการ กล่าวคือ ในกรณีที่มีระดับของการติดต่อกันน้อย เช่น การจองตั๋วภาพยนตร์
ทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น จะมีกระบวนการที่แตกต่างกับกรณีที่มีระดับของการติดต่อกันมาก เช่น  
การเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล เป็นต้น 

5. ระดับของความเป็นมาตรฐานในการก าหนดรูปแบบที่เหมาะสมของกระบวนการควร
พิจารณาว่าการน าเสนอบริการนั้นมีรูปแบบเป็นมาตรฐานเดียวกันทั้ งหมดทุกครั้ง เพื่อการควบคุม
คุณภาพและลดต้นทุนในการด าเนินการ หรือว่าอาจมีการน าเสนอบริการในลักษณะที่แตกต่างจาก
มาตรฐานได้ เพื่อตอบสนองความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

6. ระดับความซับซ้อนของบริการจะเกี่ยวข้องกับจ านวนของล าดับข้ันตอนหรือกิจกรรม 
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ กระบวนการของการให้บริการที่มีความซับซ้อนมาก เช่น บริการ
รับจัดงานแต่งงาน ซึ่งแตกต่างจากกระบวนการของการให้บริการที่มีความซับซ้อนน้อย เช่น บริการ
ถ่ายเอกสาร เป็นต้น 

 

ด้านสภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพของการบริการ 
(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) ให้ความหมายว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม
เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์  
แบบฟอร์มต่าง ๆ เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการ                    
ให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ 
ดังนั้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วยและ
อยากที่จะเข้าไปใช้บริการ 



 

  19 เทศบาลต าบลท่างิ้ว 

(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ให้ความหมายว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ 
หมายถึง สิ่งแวดล้อมที่ เกี่ยวกับการให้บริการ สถานที่ที่ลูกค้าและกิจการมีปฏิสัมพันธ์กันและ
องค์ประกอบต่าง ๆ ซึ่งท าหน้าที่ช่วยอ านวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการนั้น  

สรุปได้ว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่ งที่เป็นรูปธรรมต่าง ๆ                          
ที่สามารถมองเห็นหรือรับรู้ได้และใช้เป็นเครื่องบ่งช้ีถึงคุณภาพของบริการ ประกอบด้วย อาคาร
ส าหรับบริการ เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็มเคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานที่ ล็อบบี้ ลาน
จอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่งป้าย ประชาสัมพันธ์ 

หน้าท่ีของลักษณะทางกายภาพของการบริการ 
ชุติรัตน์ เจริญสุข (2546) กล่าวว่า ธุรกิจบริการมีการใช้หลักฐานทางวัตถุหรือลักษณะทาง

กายภาพของการบริการเป็นส่วนหนึ่งของส่วนประสมทางการตลาดบริการ โดยมีบทบาทหน้าที่ 
ดังต่อไปนี ้

1. เป็นสื่อที่ใช้เรียกร้องความสนใจ จูงใจกลุ่มลูกค้าเป้าหมายและท าให้บริษัทแตกต่างจาก 
คู่แข่งขัน เช่น การออกแบบอาคารสถานที่ การตกแต่งภายใน เป็นต้น 

2. เป็นสื่อในการสร้างข่าวสาร เพื่อติดต่อสื่อสารไปยังลูกค้ากลุ่มเป้าหมายเกี่ยวกับลักษณะ
เด่นและระดับคุณภาพของการบริการ เช่น สัญลักษณ์ของบริษัท การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยและ
ก้าวหน้าของบริษัท เป็นต้น 

3. เป็นสื่อที่ก่อให้เกิดผลในทางที่ดีข้ึน กระตุ้นให้ลูกค้ามีความต้องการอยากใช้บริการของ
บริษัทเพิ่มมากข้ึนเนื่องจากผลิตภัณฑ์บริการเป็นสิ่งที่มองไม่เห็น ลูกค้าจะสัมผัสถึงระดับคุณภาพของ
การบริการก่อนการซื้อได้ยาก ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้าที่มีตัวตน ฉะนั้นการสร้างลักษณะทาง
กายภาพของการบริการจึงเป็นสิ่งจ าเป็น 

ดังนั้น ลักษณะทางกายภาพของการบริการ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และ
อุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถ านที่ ล็อบบี้  
ลานจอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่
ลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ ดังนั้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและสวยงาม
เพียงใด บริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วยและอยากที่จะเข้าไปใช้บริการ 

 
6. แนวคดิเกี่ยวกบัการบริหารกิจการบ้านเมืองทีด่ี 

ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีและสังคมที่ดี 
พ.ศ. 2542 ได้ระบุหลักการของค านิยามของการบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดีไว้ ดังนี้  

การบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดีเป็นแนวทางส าคัญในการจัดระเบียบให้สังคมทั้ง
ภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชน และภาคประชาชน ซึ่งครอบคลุมถึงฝ่ายวิชาการ ฝ่ายปฏิบัติการฝ่ายราชการ
และฝ่ายธุรกิจสามารถอยู่ร่วมกันอย่างสงบสุข มีความรู้รักสามัคคีและร่วมกันเป็นพลัง ก่อให้เกิดการ
พัฒนาอย่างยั่งยืน และเป็นส่วนเสริมสร้างความเข้มแข็งหรือสร้างภูมิคุ้มกันการบริหารราชการ
บ้านเมืองที่ดีเป็นการบริหารราชการเพื่อบรรลุเป้าหมาย เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน                          
เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ไม่มีขั้นตอน
การปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
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ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล
การปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ 

การบริหารราชการบ้านเมืองที่ดีตามที่กล่าวมาแล้วข้างต้นนี้ มีสาระส าคัญอยู่หลายประการ 
ดังนี้   

1. มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน หมายถึง การปฏิบัติราชการที่มีเป้าหมายเพื่อให้เกิด
ความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน ความสงบ และความปลอดภัยของสังคม ส่วนรวม 
ตลอดจนประโยชน์สูงสุดของประเทศ 

2. มุ่งให้เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน หมายถึง การบริหารงาน
มุ่งเน้นผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากการปฏิบัติงานที่สอดคล้องเป็นไปในแนวเดียวกับภารกิจและวัตถุประสงค์
ที่ก าหนดข้ึนไว้ส าหรับงานนั้น ๆ โดยผลลัพธ์ที่ เกิดข้ึนมีความคุ้มค่ากับการใช้ทรัพยากรอย่างมี
ประสิทธิภาพ และสามารถก าหนดตัวช้ีวัดผลการปฏิบัติงานได้อย่างชัดเจน ซึ่งส่งผลต่อการบริหารงาน
อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์โดยตรงต่อความต้องการของประชาชน 

3. มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ โดยการก าหนดวิธีการปฏิบัติงานของ
ส่วนราชการให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล และวัดความคุ้มค่าในแต่ละภารกิจ โดยให้ส่วน
ราชการยึดหลักความโปร่งใส ความคุ้มค่า และความชัดเจนในการปฏิบัติราชการ  

4. ลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็น  
5. ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  
6. ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการ 

จากข้อ 4, 5, 6 เป็นการลดข้ันตอนการปฏิบัติ งานและการปฏิบัติงานให้มี
ประสิทธิภาพ โดยในการปฏิบัติงานได้จัดให้มีการกระจายอ านาจการตัดสินใจ เพื่อความรวดเร็วและ
ลดข้ันตอนการปฏิบัติราชการ โดยในการอนุญาต การอนุมัติ การปฏิบัติราชการ การด าเนินการอื่นใด
ของผู้ด ารงต าแหน่งใดให้แก่ผู้ด ารงต าแหน่งที่มีหน้าที่รับผิดชอบในการด าเนินการในเรื่องนั้นโดยตรง 
เพื่อให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ 

7. มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ คือ ต้องมีหลักเกณฑ์ควบคุม ติดตามและ
ก ากับดูแล การใช้อ านาจมีการก าหนดความรับผิดชอบของผู้รับมอบอ านาจและผู้มอบอ านาจให้
ชัดเจน ไม่สร้างขั้นตอนหรือกลั่นกรองงานที่ไม่จ าเป็น 

แนวทางปฏิบัติขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเพื่อให้บรรลุเป้าหมายการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี (ส านักมาตรฐานการบริหารงานองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน, 2556) 

1. การบริหารภารกิจเพื่อให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน 
การบริหารภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มุ่งให้ประชาชนเป็นศูนย์กลางที่จะได้รับ

การบริหาร โดยก าหนดแนวทางปฏิบัติดังนี้ 
1.1 เปิดเผยข้อมูลการปฏิบัติงานให้ประชาชนสามารถติดตามตรวจสอบได้ตาม

พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 
1.2 จัดวางระบบการควบคุมภายในให้มีประสิทธิภาพได้มาตรฐานตามระเบียบ 

คณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดินว่าด้วยการก าหนดมาตรฐานการควบคุมภายใน พ.ศ. 2544 
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1.3 เปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับงบประมาณรายจ่ายประจ าปี และการจัดซื้อจัดจ้าง 
เพื่อให้ประชาชนสามารถตรวจสอบได้โดยสะดวก ผ่านช่องทางการสื่อสารที่หลากหลายขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน 

1.4 ก่อนการด าเนินการต้องจัดให้มีการศึกษาวิเคราะห์ผลดีผลเสียทุกด้าน ก าหนด 
ข้ันตอนการด าเนินงานที่โปร่งใส มีกลไกตรวจสอบการด าเนินการในแต่ละข้ันตอน 

1.5 ในภารกิจที่มีผลกระทบต่อประชาชน นอกจากจะต้องด าเนินการตามข้อ 1.4                       
ยังต้องรับฟังความคิดเห็นของประชาชน และช้ีแจงท าความเข้าใจเพื่อให้ประชาชนได้ทราบถึง
ประโยชน์ที่ส่วนรวมได้รับ 

2. การบริหารงานเพื่อให้เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีแนวทาง
ปฏิบัติดังนี้ 

2.1 ให้จัดท าแผนพัฒนา (แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาและแผนพัฒนาสามปี)                           
ตามระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการจัดท าแผนพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน พ.ศ. 
2548 

2.2 ให้มีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติตามแผนพัฒนา และน าผลที่ได้                          
มาทบทวนปรับปรุงแผนพัฒนาดังกล่าว 

2.3 น าแผนพัฒนาสามปีมาใช้เป็นกรอบในการจัดท างบประมาณรายจ่ายประจ าปี 
และงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติมขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

2.4 ให้มีการจัดท าข้อตกลงการปฏิบัติราชการระหว่างข้าราชการหรือพนักงาน                    
ส่วนท้องถ่ินกับผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยผู้บริหารจะท าหน้าที่ก ากับการปฏิบัติภารกิจ 
ให้ประสบความส าเร็จและเกิดผลสัมฤทธ์ิตามเป้าหมาย 

2.5 ในกรณีที่ภารกิจใดมีความเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน หรือเป็นภารกิจ                         
ที่ใกล้เคียงหรือต่อเนื่องกัน ให้พิจารณาบูรณาการการปฏิบัติงานร่วมกั นระหว่างองค์กรปกครอง                 
ส่วนท้องถ่ินหรือร่วมกับหน่วยงานอื่น ๆ 

2.6 ส่งเสริมการพัฒนาความรู้ ในหน่วยงาน โดยจัดให้มีระบบข้อมูลสารสนเทศ 
รวมทั้งส่งเสริมและพัฒนาความรู้ความสามารถ สร้างวิสัยทัศน์และปรับเปลี่ยนทัศนคติของข้าราชการ 
หรือพนักงานส่วนท้องถ่ินให้มีประสิทธิภาพและมีการเรียนรู้ร่วมกัน เพื่อให้มีลักษณะเป็นองค์กร                 
แห่งการเรียนรู้อย่างยั่งยืน 

3. การบริหารภารกิจอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ มีแนวทางปฏิบัติ
ดังนี ้

3.1 ให้ก าหนดเป้าหมายแผนการด าเนินงานระยะเวลาแล้วเสร็จของงานหรือ
โครงการและงบประมาณที่ใช้ และต้องเผยแพร่ให้ข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถ่ินและประชาชน
ทราบโดยทั่วกัน 

3.2 ในการจัดซื้อหรือจัดจ้างให้ด าเนินการโดยเปิดเผยและเที่ยงธรรม พิจารณาถึง 
ความคุ้มค่า คุณภาพ การดูแลรักษาประโยชน์และผลเสียต่อประชาชนเป็นส าคัญ 

3.3 หากส่วนราชการจ าเป็นต้องได้รับอนุญาต อนุมัติ หรือความเห็นชอบจากองค์กร 
ปกครองส่วนท้องถ่ินตามที่มีกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ประกาศ  หรือมติคณะรัฐมนตรี 
ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินนั้น ๆ แจ้งผลการพิจารณาให้ส่วนราชการที่ยื่นค าขอทราบ
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ภายในสิบห้าวัน นับแต่วันที่ได้รับค าขอหรือตามประกาศก าหนดระยะเวลาการพิจารณาขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน 

3.4 ให้พิจารณาวินิจฉัยช้ีขาดปัญหาโดยเร็ว การตั้งคณะกรรมการพิจารณาวินิจฉัย 
ให้ท าเท่าที่จ าเป็น และให้ก าหนดกระบวนการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน เช่น                   
การจัดท าบัญชีรับเรื่องราวร้องทุกข์ การมอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ การก าหนดระยะเวลา                    
ในการแก้ไขปัญหา การติดตามผลการแก้ไขปัญหาและการรายงานผลการแก้ไขปัญหา เป็นต้น 

3.5 การสั่งราชการให้กระท าเป็นลายลักษณ์อักษร เว้นแต่กรณีที่ผู้บังคับบัญชา                  
มีความจ าเป็นอาจสั่งราชการด้วยวาจาก็ได้ แต่ให้ผู้รับค าสั่งนั้นบันทึกค าสั่งด้วยวาจาไว้เป็นลายลักษณ์
อักษร และเมื่อได้ปฏิบัติภารกิจตามค าสั่งแล้วให้บันทึกรายงานให้ผู้สั่งการทราบต่อไป 

4. การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน มีแนวทางปฏิบัติดังนี้ 
4.1 กระจายอ านาจการตัดสินใจการสั่ง การอนุญาต การอนุมัติให้แก่ผู้ที่มีหน้าที่ 

รับผิดชอบการด าเนินการในเรื่องนั้นโดยตรง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
4.2 จัดให้มีการควบคุม ติดตาม และก ากับดูแลการใช้อ านาจและความรับผิดชอบ 

ของผู้รับมอบอ านาจและผู้มอบอ านาจไว้ด้วย 
4.3 ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศหรือโทรคมนาคมตามความเหมาะสมและก าลัง 

งบประมาณเพื่อช่วยลดข้ันตอน เพิ่มประสิทธิภาพ ประหยัดค่าใช้จ่าย และไม่เกิดผลเสียหายแก่ภารกิจ 
ทั้งนี้ควรจะได้เผยแพร่ให้ประชาชนทราบโดยทั่วกัน 

4.4 ในการจัดบริการสาธารณะแก่ประชาชน ให้จัดท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลา 
การด าเนินการรวมทั้งรายละเอียดอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องในแต่ละข้ันตอนประชาสัมพันธ์ไว้ ณ ที่ท าการ 
และในระบบเครือข่ายสารสนเทศของหน่วยงาน เพื่อให้ประชาชนหรือผู้ที่เกี่ยวข้องทราบ 

4.5 จัดตั้งหรือสนับสนุนศูนย์บริการร่วม เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน                          
ในการติดต่อขอทราบข้อมูล ขออนุญาตหรือขออนุมัติในเรื่องที่เป็นอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถ่ิน และหน่วยงานน้ัน ๆ 

5. การปรับปรุงภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีแนวทางปฏิบัติดังนี้ 
5.1 ภายในระยะเวลา 3 ปี ให้พิจารณาทบทวน ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง หรือยกเลิก 

บทบาทภารกิจตามความจ าเป็น โดยค านึงถึงแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง                                  
ส่วนท้องถ่ิน ยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด ฐานะการเงินการคลังและสถานการณ์อื่นประกอบกัน 

5.2 จัดให้มีการแก้ไขปรับปรุง หรือยกเลิกข้อบัญญัติ/เทศบัญญัติ เพื่อให้สอดคล้อง 
เหมาะสมกับสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงกฎหมาย กฎ และระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

6. การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มีแนวทางปฏิบัติ
ดังนี ้

6.1 ก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการสาธารณะแต่ละงาน และประกาศ                       
ให้ประชาชนทราบ 

6.2 กรณีที่มีหนังสือร้องเรียน เสนอแนะ สอบถาม หรือเสนอความคิดเห็นจาก 
ประชาชน หรือส่วนราชการ ให้ตอบค าถามหรือแจ้งผลการด าเนินการภายในสิบห้าวันหรือภายใน 
ระยะเวลาที่ได้ก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ 
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6.3 จัดให้มีช่องทางการสื่อสารที่หลากหลาย เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่
ประชาชนที่จะติดต่อสอบถามหรือขอข้อมูล หรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน 

7. การประเมินผลการปฏิบัติงาน มีแนวทางปฏิบัติดังนี้ 
7.1 จัดให้มีบุคคลภายนอกร่วมในการประเมินผลการปฏิบัติงานเกี่ยวกับผลสัมฤทธ์ิ 

ของภารกิจ คุณภาพของบริการ ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ และความคุ้มค่าในภารกิจ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

7.2 การประเมินบุคคล ให้ค านึงถึงผลการปฏิบัติงานของข้าราชการหรือพนักงาน 
ส่วนท้องถ่ินในต าแหน่งที่ปฏิบัติ และประโยชน์ที่หน่วยงานได้รับจากการปฏิบัติงานของข้าราชการ 
หรือพนักงานส่วนท้องถ่ินผู้นั้น 

7.3 ให้พิจารณาใช้เงินงบประมาณเหลือจ่ายขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน จัดสรร
เป็นเงินรางวัลให้ข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถ่ินตามหลักเกณฑ์ที่ ก.จ. ก.ท. หรือ ก.อบต. 
ก าหนด 

สุดจิต นิมิตรกุล (2543) กล่าวถึง องค์ประกอบของการบริหารจัดการที่ดีที่ เสนอโดย 
กระทรวงมหาดไทยซึ่งจะเน้นไปทางด้านการบริหาร การปกครอง การพัฒนา และการกระจาย 
อ านาจ ซึ่งเป็นสายงานที่กระทรวงมหาดไทยรับผิดชอบโดยตรงว่าองค์ประกอบในการเสริ มสร้าง                                             
การบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดีของกระทรวงมหาดไทย มี 11 องค์ประกอบ คือ 

1. การมีส่วนร่วม (Participation) เป็นการมีส่วนร่วมของทั้งประชาชนและเจ้าหน้าที่รัฐ                         
ในการบริหารงาน เพื่อให้เกิดความริเริ่มและพลังการท างานที่สอดประสานกัน เพื่อบรรลุเป้าหมาย                   
ในการให้บริการประชาชน 

2. ความยั่งยืน (Sustainability) มีการบริหารงานที่อยู่บนหลักของความสมดุลทั้งในเมือง
และชนบท ระบบนิเวศและทรัพยากรธรรมชาติ 

3. สิ่งที่ชอบธรรม (Legitimacy) ให้การยอมรับ (Acceptance) ด าเนินงานของแต่ละ 
หน่วยงานสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน ประชาชนพร้อมที่จะยอมสูญเสียประโยชน์                       
ส่วนตนไปเพื่อประโยชน์ส่วนรวมที่ต้องรับผิดชอบร่วมกัน 

4. ความโปร่งใส (Transparency) ข้อมูลต่าง ๆ ต้องตรงกับข้อเท็จจริงของการด าเนินการ
และสามารถตรวจสอบได้ มีการด าเนินการที่เปิดเผยชัดเจนและเป็นไปตามที่ก าหนดไว้ 

5. ส่งเสริมความเป็นธรรม (Equity) และความเสมอภาค (Equality) มีการกระจาย                                
การพัฒนาอย่างทั่วถึงเท่าเทียมกัน ไม่มีการเลือกปฏิบัติ และมีระบบการรับเรื่องราวร้องทุกข์ที่ชัดเจน 

6. ความสามารถที่จะพัฒนาทรัพยากรและวิธีการบริหารกิจการและสังคมที่ดี (Capability 
to Develop Resources and Good Governance) เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องได้รับการ
พัฒนาความรู้และทักษะ เพื่อให้สามารถน าไปปรับใช้กับการท างานได้ และมีการก าหนดข้ันตอน                      
การด าเนินงานที่ชัดเจน เพื่อให้ทุกหน่วยงานยึดถือเป็นแนวปฏิบัติร่วมกัน 

7. ส่งเสริมความเสมอภาคทางเพศ (Promoting Gender Balance) เปิดโอกาสให้สตรีทั้งใน
เมืองและชนบทเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาชุมชนและสังคมในทุก ๆ ด้าน โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้เข้า
มามีส่วนร่วมในการปกครองท้องถ่ินมากข้ึน 
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8. การอดทนอดกลั้น (Tolerance) และการยอมรับ (Acceptance) ต่อทัศนะที่หลากหลาย 
รวมทั้งต้องยุติข้อขัดแย้งด้วยเหตุผล หาจุดร่วมที่ทุกฝ่ายยอมรับร่วมกันได้ 

9. การด าเนินการหลักนิติธรรม (Operating by Rule of Law) พัฒนา ปรับปรุง แก้ไข 
เพิ่มเติมกฎหมายให้มีความทันสมัยและเป็นธรรม 

10. ความรับผิดชอบ (Accountability) เจ้าหน้าที่ต้องมีความรับผิดชอบต่อประชาชน                     
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน จะเป็นตัวช้ีวัดส าคัญในการประเมิ นความส าเร็จ                    
ของหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ 

11. การเป็นผู้ก ากับดูแล (Regulator) แทนการควบคุม โอนงานบางอย่างไปให้องค์กร
ท้องถ่ิน ซึ่งใกล้ชิดกับประชาชนที่สุด หรืองานบางอย่างก็ต้องแปรรูปให้เอกชนด าเนินการแทน 

การบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดีตามหลักธรรมาภิบาล 
การบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดีตามหลักธรรมาภิบาล เป็นวิธีการที่ดีที่น ามาใช้ในการบริหาร

จัดการองค์การหรือประเทศให้ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ มีคุณธรรม โปร่งใส ยุติธรรมและ
ตรวจสอบได้และตรวจสอบได้และมีประสิทธิภาพในการแก้ปัญหาของสังคม น ามาซึ่งความเจริญใน
ด้านต่าง ๆ จะเห็นว่าธรรมาภิบาลมีความส าคัญต่อการบริหารจัดการและเป็นประโยชน์ต่อองค์การ  
ชุมชน สังคม ประเทศชาติ และสังคมโลก ดังต่อไปนี้ 

1. เป็นหลักการพื้นฐานในการสร้างความเป็นธรรมในสังคม เอื้อประโยชน์ให้กับคนทุกระดับ
ทั้งคนรวยคนจน 

2. การใช้หลักธรรมาภิบาลในทุกระดับส่งผลท าให้เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืน  
3. หลักธรรมาภิบาลช่วยลด บรรเทา และแก้ปัญหาต่าง ๆ ได้ 
4. หลักธรรมาภิบาลจะช่วยให้สังคมมีความเข้มแข็งในทุกด้าน 
5. หลักธรรมาภิบาลช่วยลดปัญหาการฉ้อราษฎร์บังหลวง 
6. หลักธรรมาภิบาล เป็นแนวคิดที่เกื้อหนุนสังคมประชาธิปไตย และส่งเสริมให้คนมีส่วนร่วม

ซื่อสัตย์สุจริต 
7. หลักธรรมาภิบาลจะช่วยให้ระบบบริหารของรัฐมีความยุติธรรมที่น่าเช่ือถือได้ 
8. หลักธรรมาภิบาลเป็นมาตรฐานสากลที่บ่งช้ีถึงระดับการพัฒนาของประเทศ ทั้งด้าน

เศรษฐกิจ สังคมการเมือง  
9. หลักธรรมาภิบาลมีหลักการการบริหารหลายรูปแบบที่ถูกน ามาใช้ในการบริหาร เช่น  

ระบบมาตรฐานสากลภาครัฐแห่งประเทศไทย ระบบการควบคุมคุณภาพ ระบบมาตรฐานสากล                    
การบริหารคุณภาพทั้งระบบ การบริหารที่ยึดโรงเรียนเป็นฐาน  

10. พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 มาตรา 9 ก าหนดให้จัดโครงสร้างระบบ
และกระบวนการจัดการศึกษาโดยยึดหลักกระจายอ านาจและหลักการมีส่วนร่วม ซึ่งสอดคล้องกับ
หลักธรรมาภิบาล  

11. หลักธรรมาภิบาลเป็นกุญแจส าคัญในการน าไปสู่การฟื้นฟูและพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศที่ก าลังพัฒนาและประเทศยากจน 

12. หลักธรรมาภิบาลเป็นหลักการส าคัญที่องค์การระหว่างประเทศใช้เป็นเงื่อนไขในการ
พิจารณาให้ความช่วยเหลือแก่ประเทศยากจนหรือประเทศที่ก าลังพัฒนา 
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13. หลักธรรมาภิบาลเป็นแนวทางส าคัญในการจัดระเบียบให้สังคมให้สามารถอยู่ร่วมกัน
อย่างสงบสุข 

14. หลักธรรมาภิบาลมีกระบวนการจัดสรรทรัพยากรต่าง ๆ ที่เป็นธรรมต่อคนในสังคมให้
ความมั่นใจแก่กลุ่มผู้ด้อยโอกาสและยากจน มีการจัดระบบเศรฐกิจที่มีประสิทธิผล ประสิทธิภาพ  
และรักษาความสมดุลของระบบเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองของประเทศอย่างมีเสถียรภาพ 

เครื่องมือในการบริหารจัดการที่ดีตามหลักธรรมาภิบาลมีหลายชนิดที่น ามาใช้บูรณาการ 
เพื่อให้การบริหารองค์การด าเนินงานได้บรรลุเป้าหมายตามที่ก าหนดไว้ ซึ่งเครื่องมือดังกล่าวทีน่ ามาใช้
ประกอบการบริหารองค์การตามหลักธรรมาภิบาล มีดังต่อไปนี้ 

1. การวางแผนและการจัดการเชิงยุทธศาสตร์  ( Strategic Planning and Strategic 
Management) การวางแผนยุทธศาสตร์เป็นวิธีการที่ประกอบไปด้วยการวิเคราะห์สถานการณ์
ภายนอกและภายในองค์การ และน ามาพิจารณาก าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และยุทธศาสตร์ที่เป็น
ทิศทางในการด าเนินงานขององค์การนั้น เป็นเครื่องมือในการก าหนดบทบาทภารกิจ หรือสิ่งที่
องค์การเลือกที่จะท าหรือไม่ท าในอนาคต  

2. การบริหารโดยมุ่ งผลสัมฤทธ์ิ ( Result-based Management) การบริหารโดยมุ่ ง
ผลสัมฤทธ์ิ (Result-based Management) หมายถึง การบริหารงานโดยมีการก าหนดผลสัมฤทธ์ิ                   
ที่คาดหวังว่าจะเกิดข้ึนอย่างชัดเจน โดยมีตัวช้ีวัด (Key Performance Indicators) และมีการติดตาม 
วัดประเมินผลการด าเนินงานตามตัวช้ีวัดดังกล่าวอย่างชัดเจน จริงจัง ซึ่งจะช่วยให้เกิดความโปร่งใสว่า
ใครจะต้องกระท างานอะไรให้บรรลุผลเช่นใดด้วยปริมาณและคุณภาพเท่าใด  

3. การบริหารกระบวนงาน (Business Process Management) เป็นการบริหารวงรอบเวลา
ให้มีความคุ้มค่ามากที่สุด  

4. การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ (Information Technology Management)  
เพื่อความรวดเร็ว โปร่งใส ตรวจสอบได้ ไม่สิ้นเปลืองเวลา 

5. การบริหารต้นทุนฐานกิจกรรม (Activity-based Costing and Management) การศึกษา
และการค านวณต้นทุนในการด าเนินกิจกรรม (Activity-based Costing) เป็นเครื่องมือในการ
พิจารณาความคุ้มค่าของกิจกรรมข้ันตอนต่าง ๆ ที่ด าเนินการอยู่ และสร้างความตระหนักให้กับ
พนักงานเกี่ยวกับต้นทุนและความสิ้นเปลืองในการด าเนินงาน 

6. การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์การ (Total Quality Management)  
7. การบริหารทรัพยากรบุคคล (Human Resource Management) การบริหารทรัพยากร

บุคคลในองค์การในปัจจุบัน มักจะใช้การบริหารทรัพยากรบุคคลโดยใช้ขีดสมรรถนะเป็นหลัก  
(Competency-based Management) โดยมีการก าหนดขีดสมรรถนะหลักและขีดสมรรถนะเฉพาะ
ต าแหน่งของบุคลากรอย่าชัดเจน มีการประเมิน พัฒนา และพิจารณาความดีความชอบ แต่งตั้ง
โยกย้าย โดยอาศัยข้อมูลขีดสมรรถนะเป็นเกณฑ์  

ในการเสริมสร้างการบริหารจัดการที่ดีตามหลักธรรมาภิบาลให้เป็นวัฒนธรรมองค์การ                        
ควรค านึงจึงปัจจัยดังต่อไปนี้ 

1. สิ่งที่ผู้น าให้ความส าคัญ และคอยติดตาม ก ากับดูแล และทุ่มเทกวดขันอยู่เสมอก็จะเป็นสิ่ง
ที่คนอื่น ๆ ในองค์การต้องให้ความส าคัญไปด้วย 
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2. ลักษณะการปฏิบัติงานและปฏิบัติตนของผู้น าในสถานการณ์ต่าง ๆ ซึ่งเป็นการบ่งบอกแก่
สมาชิกทั้งหลายในองค์การว่าสิ่งใดท าได้ สิ่งใดท าไม่ได้ ซึ่งบางครั้งวิธีการแก้สถานการณ์ของผู้น า                        
อาจมีผลต่อพฤติกรรมในองค์การมากกว่านโยบายที่ประกาศไว้ 

3. การจงใจปฏิบัติตนของผู้น าให้เป็นตัวอย่าง และการยกย่องบุคคลตัวอย่างในองค์การ                   
เป็นการท าให้เห็นว่าค่านิยมที่ส าคัญขององค์การเป็นอย่างไร 

4. การที่ผู้น าพยายามสื่อสารโดยตอกย้ าหลักการและข้อความปฏิบัติอย่างสม่ าเสมอคงเส้นคง
วาในทุก ๆ ครั้ง ตามที่โอกาสจะอ านวย ก็เป็นอีกสิ่งหนึ่งที่จะสะท้อนความเอาจริงเอาจังในการสร้าง
ธรรมาภิบาลข้ึนในองค์การ 

5. หลักเกณฑ์และวิธีการในการพิจารณาความดีความชอบ การลงโทษ และการแต่งตั้ง
โยกย้าย เลื่อนต าแหน่งก็เป็นอีกปัจจัยที่ส าคัญต่อวัฒนธรรมาภิบาลในองค์การ 
 

แนวความคิดการมีส่วนร่วมแบบร่วมกันรับผิดชอบ 
แนวความคิดการมีส่วนร่วมแบบร่วมกันรับผิดชอบ หลักการหรืออุดมการณ์ของการปกครอง

ท้องถ่ิน คือ การปกครองตนเองของพลเมืองในชุมชนการปกครองตนเองของชุมชนอาจมีได้หลาย
รูปแบบ เช่น การปกครองตนเองของชนเผ่าแบบดั้งเดิมที่มีหัวหน้าหรือผู้น าชุมชนที่เกิดข้ึนตาม
ธรรมชาติเป็นผู้ปกครอง และการปกครองตนเองของชุมชนแบบประชาธิปไตยยุคใหม่ ดังเช่นที่ยึดถือ
กันในประเทศไทยเราในปัจจุบัน เป็นต้น หลักการหรืออุดมการณ์การปกครองท้องถ่ินแบบ
ประชาธิปไตยนั้นตั้งอยู่บนพื้นฐานของการให้ประชาชนพลเมืองในชุมชนร่วมกันรับผิดชอบการด าเนิน
กิจการสาธารณะของชุมชน (Local Public Affairs) ซึ่งเรียกว่า หลัก “ความรับผิดชอบร่วมกันของ
พลเมือง” หรือที่ภาษาอังกฤษเรียกว่า “Collective Responsibility” (Arendt, 1987) ซึ่งมาจาก
หลักการประชาธิปไตยแบบสมาคมแบบ ดั้งเดิมที่เรียกว่า “Club-Like Local Politics” 

 จรัส สุวรรณมาลา (2547) ได้ให้ความหมายของหลักความรับผิดชอบร่วมกันของพลเมืองไว้
คือ ที่มาของหลักการมีส่วนร่วมของพลเมืองในการปกครองท้องถ่ิน การมีส่วนร่วมของพลเมืองในการ
ปกครองท้องถ่ินที่ถูกต้องตามอุดมการณ์ของการปกครองตนเองหรืออาจจะเรียกว่า เป็นการมีส่วน
ร่วมแบบสร้างสรรค์นั้น เป็นการมีส่วนร่วมที่มีพื้นฐานมาจากความรับผิดชอบร่วมกัน เรียกว่า 
“Participation with Collective Responsibility” การมีส่วนร่วมที่ว่าน้ีเป็นพฤติกรรมกลุ่มของผู้คน
ในชุมชนที่ร่วมกันคิดและตัดสินใจเพื่อแสวงหาประโยชน์อันเป็นสาธารณะ ( Public Interests) 
ร่วมกัน    

การมีส่วนร่วมของพลเมืองในการปกครองท้องถ่ินเป็นเงื่อนไขพื้นฐานของการพัฒนาการ
ปกครองท้องถ่ิน องค์กรปกครองท้องถ่ินในฐานะเป็น “ตัวแสดง” หลักในการปกครองท้องถ่ินจึงควรมี
บทบาทอย่างส าคัญในการบริหารจัดการที่ดี ในการผลักดันให้เกิดการมีส่วนร่วมที่สร้างสรรค์ของ
พลเมืองในการด าเนินกิจกรรมสาธารณะของท้องถ่ิน ดังนั้นบทบาทการบริหารจัดการท้องถ่ินที่ดีของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในรูปแบบต่าง ๆ จะส่งผลให้สมาชิกในสังคมหรือในท้องถ่ินมีความสนใจ
ทางการเมือง โดยเฉพาะการสนใจในการเข้าไปมีส่วนร่วมแบบร่วมกันรับผิดชอบในการปกครอง
ท้องถ่ิน ได้แก่ มีส่วนร่วมในการเลือกตั้งผู้แทนมาท าหน้าที่เกี่ยวกับกิจการสาธารณะ การมีส่วนร่วม
ตัดสินใจท ากิจการสาธารณะ การมีส่วนร่วมในการรับภาระหรือค่าใช้จ่ายในกิจการสาธารณะ และการ
มีส่วนร่วมในการตรวจสอบติดตามและประเมินผลในกิจการสาธารณะ โดยจะแสดงออกทาง
พฤติกรรมและท่าทีที่ส่งผลต่อความรู้สึกต่อระบบการปกครองท้องถ่ิน 



 

  27 เทศบาลต าบลท่างิ้ว 

ดังนั้น ในการศึกษาการมีส่วนร่วมแบบร่วมกันรับผิดชอบของกลุ่มองค์กรที่มีชุมชนเป็นฐาน 
จึงได้น าองค์ประกอบมาเป็นตัวแปรต้น ได้แก่  

1) การมีส่วนร่วมในการเลือกตั้งผู้แทนมาท ากิจการสาธารณะ การเลือกตั้งเป็นประเด็นส าคัญ
ของการเข้ามีส่วนร่วมทางการเมืองของการปกครองท้องถ่ิน การมีส่วนร่วมในการเลือกตั้งผู้แทน
ท้องถ่ินนั้น แบ่งออกเป็น 3 ระยะ คือ ก่อนการเลือกตั้ง ระหว่างการเลือกตั้ง และหลังการเลือกตั้ง 
(สถาบันพระปกเกล้า, 2545)        

2) การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจท ากิจการสาธารณะ โดยให้ประชาชนเป็นผู้ตัดสินใจต่อ
ประเด็นปัญหานั้น ๆ ซึ่งเป็นเป้าหมายสูงสุดของการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยช่องทางที่สามารถ
ให้ประชาชนได้เข้าร่วม กระบวนการตัดสินใจโดยการเข้าร่วมประชุม การแสดงความคิดเห็นในกิจการ
งานสาธารณะของท้องถ่ิน (วิพุธ อ่องสกุล, 2551) 

 3) การมีส่วนร่วมในการรับภาระหรือค่าใช้จ่ายในกิจการสาธารณะ หมายถึง คนในชุมชน
ร่วมกันคิดและก าหนดว่าจะช่วยกันแบกรับภาระหรือค่าใช้จ่าย อันเกิดจากการจัดท ากิจการสาธารณะ
ของชุมชนตามที่ได้ตกลงกันไว้อย่างไร เช่น จะใช้วิธีเก็บภาษีหรือเก็บค่าบริการ หรือช่วยกันออก
แรงงาน ที่ดิน ทรัพย์สิน วัสดุ ฯลฯ อย่างไร ใครจะรับภาระมากน้อยต่างกัน อย่างไรจึงจะเป็นธรรม
และยอมรับร่วมกันได้ เมื่อตกลงกันแล้ว พลเมืองทุกคนก็รับผิดชอบร่วมกัน ใครไม่ให้ความร่วมมือ                        
ก็ต้องใช้อ านาจมหาชนแทรกแซง หรือบังคับให้ต้องรับผิดชอบร่วมกัน (จรัส สุวรรณมาลา, 2547)                     

4) การมีส่วนร่วมในการตรวจสอบ ติดตาม และประเมินผลในกิจการสาธารณะ เป็นข้ันตอนที่
ประชาชนมีส่วนร่วมในการประเมินว่า กิจกรรมหรือการพัฒนาที่ได้กระท าไปนั้นมีความเหมาะสม 
ส าเร็จตามวัตถุประสงค์มากน้อยเพียงใด โดยการค้นคว้าหาข้อดีและข้อบกพร่อง เพื่อจะได้น ามา
ปรับปรุงแก้ไขและเพิ่มประสิทธิภาพการท างานต่อไป ในการประเมินผลนั้นอาจประเมินในรูปของการ
ประเมินย่อย (Formative Evaluation) เป็นการประเมินความก้าวหน้าเป็นระยะ ๆ  หรือกระท าในรูป
ของการประเมินรวม (Summative Evaluation) ซึ่งเป็นการประเมินสรุปรวบยอด (บุญทิพย์                  
แก้วเนื้ออ่อน, 2548)  

การบริหารจัดการท่ีดี 
การบริหารจัดการที่ดี ตามที่ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2544) ได้จัดท า

ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี พ.ศ. 2542 
ได้กล่าวถึงแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการที่ดีไว้ว่า การบริหารจัดการที่ดีนั้นมุ่งเน้นให้หน่วยงาน
ของรัฐด าเนินงานตามภาระหน้าที่โดยยึดหลักการพื้นฐาน 6 ประการ ได้แก่ หลักนิติธรรม หลัก
คุณธรรม หลักความโปร่งใส หลักความมีส่วนร่วม หลักความรับผิดชอบ และหลักความคุ้มค่า 
ประกอบด้วย (วรานิษฐ์ ล าใย, 2557) 

1.1 หลักนิติธรรม (Rule of Law) หมายถึง การตรากฎหมายที่ถูกต้อง เป็นธรรม การบังคับ 
การให้เป็นไปตามกฎหมาย การก าหนดกฏ กติกา และการปฏิบัติตามกฎกติกาที่ตกลงกันไว้อย่าง
เคร่งครัด โดยค านึงถึงสิทธิ เสรีภาพ ความยุติธรรมของสมาชิก 

ในระดับองค์กร หมายถึง กฎกติกาที่ใช้ในการบริหารงานภายใน เช่น การมาปฏิบัติงาน หรือ
เข้าร่วมประชุมให้ตรงต่อเวลา การให้บริการประชาชนอย่างเสมอภาคกัน รวมถึงข้อตกลงในการ
สับเปลี่ยนหน้าที่ภายในองค์กร 
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2.2 หลักคุณธรรม (Ethics) หมายถึง การยึดมั่นในความถูกต้องดีงาม การส่งเสริม สนับสนุน
ให้ประชาชนพัฒนาตนเองไปพร้อมกัน เพื่อให้คนไทยมีความซื่อสัตย์ จริงใจ ขยัน อดทน มีระเบียบ
วินัย ประกอบอาชีพสุจริตจนเป็นนิสัยประจ าชาติ 

ในระดับองค์กร เจ้าหน้าที่ของรัฐจะต้องปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ ให้ความยุติธรรม                      
แก่ประชาชนอย่างเท่าเทียมกัน รวมทั้งจัดระบบงานที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนและ
ปฏิบัติตามข้อบังคับ ก.พ. ว่าด้วยจรรยาบรรณของข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2537 คือ มีจรรยาบรรณ                    
ต่อตนเอง ต่อหน่วยงาน ต่อผู้ร่วมงาน ต่อประชาชนและสังคม 

2.3 หลักความโปร่งใส (Transparency) หมายถึง การสร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกันของ
คนในชาติ โดยปรับปรุงกลไกการท างาน พร้อมที่จะตรวจสอบได้ 

ในระดับองค์กร ประชาชนรู้ข้ันตอนที่จะติดต่องานและสามารถตรวจสอบท างานได้ ระเบียบ
ส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของเจ้าหน้าที่ของรัฐ พ.ศ. 2532 
ก าหนดให้หน่วยงานของรัฐก าหนดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน และ
ภายในองค์กรจะต้องมีความโปร่งใสในการตัดสินใจในการบริหารงาน เงิน คน มีการสื่อสารที่ดีภายใน
ด้วย เช่น มีการกระจายข่าวรายวันหรือรายสัปดาห์ เพื่อให้สมาชิกในองค์กรได้ทราบความเคลื่อนไหว
ขององค์กร 

2.4 หลักความมีส่วนร่วม (Participation) หมายถึง การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม
รับรู้และเสนอความคิดเห็นในการตัดสินใจปัญหาส าคัญของประเทศ ไม่ว่าด้วยการแสดงความคิดเห็น 
การไต่สวนสาธารณะ การประชาพิจารณ์ การแสดงประชามติ หรืออื่น ๆ 

ในระดับองค์กร จะต้องมีการวางระบบการรับฟังความเห็นและการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ที่จะ
ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และขณะเดียวกันภายในองค์กรเองจะต้องสนับสนุนการมีส่วนร่วม                         
ในการบริหารภายในด้วย 

2.5 หลักความรับผิดชอบ (Accountability) หมายถึง การตระหนักในสิทธิหน้าที่ความ 
ส านึกในความรับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบ้านเมือง และกระตือรือร้นในการ
แก้ปัญหา ตลอดจนการเคารพในความคิดเห็นที่แตกต่าง และความกล้าที่จะยอมรับผลดีและผลเสีย
จากการกระท าของตน 

ในระดับองค์กร มีการก าหนดโครงสร้างและระบบการใช้อ านาจรัฐใหม่ มีการกระจายอ านาจ
การตัดสินใจลงสู่ระดับล่างเพื่อให้ความรับผิดชอบในทุกระดับมีความชัดเจน และมีรายงานประจ าปี 
รายงานผลการปฏิบัติงานที่มีตัวช้ีวัดความส าเร็จ รณรงค์ให้ประชาชนรับผิดชอบด้วย 

2.6 หลักความคุ้มค่า (Value for Money) หมายถึง การบริหารจัดการและใช้ทรัพยากรที่มี
จ ากัด เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงค์ให้คนไทยมีความประหยัดใช้ของอย่างคุ้มค่า 
สร้างสรรค์สินค้าและบริการที่มีคุณภาพ สามารถแข่งขันได้ในเวทีโลกและรักษาพัฒนาทรพัยากรธรรมชาติ
ให้สมบูรณ์ยั่งยืน 

ในระดับองค์กร ผู้บริหารต้องทบทวนงานในความรับผิดชอบทั้งหมด เพื่อพิจารณาถ่ายโอน
งานที่ภาคธุรกิจเอกชนหรือภาคประชาชนท าได้มีประสิทธิภาพสูงกว่าออกไป เลือกน าเทคโนโลยี
สมัยใหม่มาใช้ และพัฒนาความสามารถของเจ้าหน้าที่ของรัฐอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง 
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การบริหารจัดการท้องถิ่นท่ีดี     
การบริหารจัดการท้องถ่ินที่ดี เป็นแนวความคิดในการจัดระบบการบริหารจัดการในท้องถ่ิน                      

ที่ได้รับอิทธิพลจากองค์กรระหว่างประเทศที่เข้าไปมีบทบาทในการพัฒนาประเทศที่ก าลังพัฒนา                         
โดยองค์กรเหล่านี้ พบว่า ปัจจัยด้านการบริหารจะมีผลต่อการสร้างความโปร่งใส (Transparency) 
และความพร้อมรับผิด (Accountability) ของรัฐ นอกจากนี้การก่อให้เกิดขบวนการเคลื่อนไหว                           
ทางสังคมที่ให้ประชาชนมารวมตัวกันเป็นกลุ่มก้อน (Social Movement) จะช่วยผลักดันให้นโยบาย
ของรัฐ เกิดการเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ก่อให้ประโยชน์ต่อประชาชนส่วนใหญ่มากยิ่งขึ้น การบริหาร
จัดการท้องถ่ินที่ดีเป็นการบริหารจัดการท้องถ่ินที่ประกอบกันข้ึนจากแนวคิดของการบริหารจัดการ
กิจการบ้านเมืองที่ดี (Good Governance) มีวัตถุประสงค์ส าคัญ (Hood, 1991; Manning and 
Parison, 2004)  คือ 1) เพื่อเป็นการลดค่าใช้จ่ายของรัฐที่มีเป็นจ านวนมากเนื่องจาก โครงสร้าง
ทางการบริหารที่ใหญ่ และจ านวนบุคลากรที่มาก 2) เป็นการปรับปรุงการด าเนินงานของรัฐให้มี
ลักษณะเป็นรัฐวิสาหกิจหรือกึ่ งรั ฐวิสาหกิจ ทั้ งนี้ เพื่อให้การจัดการการบริการสาธารณะ                        
แก่ประชาชนที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 3) เป็นการปรับปรุงระบบอัตโนมัติ กล่าวคือ 
การน าเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเข้ามาใช้ในการบริหารงานภาครัฐและการจัดบริการสาธารณะ
แก่ประชาชน 4) เพื่อเป็นการปรับปรุงระบบการว่าจ้างบุคลากรภาครัฐให้มีความเหมาะสมสอดคล้อง
กับความสามารถ ความรู้ และความช านาญ และ 5) เพื่อพัฒนาการจัดการภาครัฐ  การก าหนด 
นโยบาย การตัดสินใจ และการร่วมมือกับหน่วยงานอื่นในการด าเนินกิจการภาครัฐและประชาสังคม 
(Civil Society) โดยทั้งนี้ การบริหารจัดการท้องถ่ินที่ดีจะเป็นปัจจัยส าคัญที่น าไปสู่การปรับปรุง
ประสิทธิภาพการบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้มีลักษณะของการบริหารงานแนวใหมแ่ละ
การส่งเสริมประชาสังคมเข้ามามีส่วนร่วม ส าหรับการปฏิรูปองค์การบริหารจัดการท้องถ่ินที่ดีต้องการ
ข้อตกลงบนหลักการพื้นฐาน 3 ประการดังนี้ (Shah, 2006)   

1. การบริหารจัดการที่ดีแบบสนองตอบ (Responsive Governance) หลักการนี้มี
จุดมุ่งหมายเพื่อให้รัฐบาลท้องถ่ินท างานในสิ่งที่ถูกต้อง (Right Things) กล่าวคือ การบริการประจ า
วันที่เกี่ยวเนื่องกับความพึงพอใจของพลเมือง  

2. การบริหารจัดการที่ดีแบบมีความรับผิดชอบ (Responsible Governance) รัฐบาล
ท้องถ่ินควรจัดบริการให้ถูกต้อง (Do Services Right) กล่าวคือ ต้องจัดการการใช้เงิน รายจ่าย                        
เพื่อการบริการอย่างรอบคอบ รัฐบาลท้องถ่ินควรได้รับความไว้วางใจจากคนท้องถ่ิน โดยท างานให้ดี
ข้ึนและเสียค่าใช้จ่ายต่ า เกี่ยวกับการจัดการทางการเงินและความเสื่อมทางสังคม เพื่อชุมชนรัฐบาล
ท้องถ่ินควรจะเพิ่มการปรับปรุงคุณภาพ ปริมาณ และการเข้าถึงบริการสาธารณะ ด้วยเหตุน้ีรัฐบาล
ท้องถ่ินต้องการเป้าหมายที่ก าหนดแน่ชัดไว้ส าหรับการปฏิบัติงานอย่างดีที่สุด  

 3. การบริหารจัดการที่ดีแบบพร้อมรับการตรวจสอบ ( Accountable Governance)  
รัฐบาลท้องถ่ินควรพร้อมรับการตรวจสอบต่อผู้ลงคะแนนเสียงเลือกตั้ง โดยควรยึดมั่นที่จะรักษาความ
ปลอดภัยอย่างเหมาะสม และรับประกันว่ารัฐบาลท้องถ่ินจะรักษาผลประโยชน์สาธารณะด้วยความ
ซื่อตรง การปฏิรูปกฎหมายและสถาบันอาจจะต้องการท าให้การปกครองท้องถ่ินสามารถเกี่ยวข้องกับ
ความพร้อมรับผิด ระหว่างการเลือกตั้งกับการปฏิรูป เช่น มีปฏิญญาราษฎร และข้อก าหนดส าหรับ
การเพิกถอนเจ้าหน้าที่ ท้องถ่ิน 

ดังนั้นบทบาทการบริหารจัดการท้องถ่ินที่ดี โดยมีพลเมืองเป็นศูนย์กลางขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินจะท าหน้าที่ในการสนับสนุนและเป็นตัวขัดเกลาได้เป็นอย่างดี ที่จะน ามาสู่การมีส่วนร่วม
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แบบร่วมกันรับผิดชอบของกลุ่มองค์การที่มีชุมชนเป็นฐานในท้องถ่ิน โดยเฉพาะอย่างยิ่งบทบาทของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในการบริหารจัดการท้องถ่ินที่ดี ซึ่งไม่ว่าจะเป็นการบริหารจัดการที่ดีแบบ
สนองตอบ การบริหารจัดการที่ดีแบบมีความรับผิดชอบ และการบริหารจัดการที่ดีแบบพร้อมรับการ
ตรวจสอบ การปกครองตามระบอบประชาธิปไตยในการปกครองส่วนท้องถ่ิน การปกครองตนเอง 
นับเป็นสิทธิข้ันพื้นฐานของประชาชนในระบอบการเมืองการปกครองแบบประชาธิปไตย เนื่องจาก
เป็นรูปแบบที่แสดงออกซึ่งสิทธิเสรีภาพของประชาชนในการก าหนดแนวทางการด าเนินชีวิตของตน
ด้วยตนเอง และเป็นช่องทางส าคัญในการมีส่วนร่วมทางการเมืองของประชาชน ซึ่งการจัดการ
ปกครองตนเองในรูปของหน่วยการปกครองท้องถ่ินมีความส าคัญ 3 ประการ คือ ส่งเสริมการมี                      
ส่วนร่วมในการปกครองตนเองของประชาชน การพัฒนา เศรษฐกิจสังคมของท้องถ่ิน นอกจากนั้นแล้ว
การปกครองท้องถ่ินยังเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลที่มีอยู่อย่างมากมายและไม่อาจตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนในท้องถ่ินได้ (วัฒนา นนทชิต, 2561) 
 
7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 มุทุดา แก่นสุวรรณ (2561) ท าการศึกษาเรื่อง แนวทางการบริหารจัดการที่ดีขององค์การ
บริหารส่วนต าบลกลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน (จังหวัดสกลนคร นครพนม และ
มุกดาหาร) ผลการวิจัยพบว่า (1) ระดับการบริหารจัดการที่ดีขององค์การบริหารส่วนต าบลในกลุ่ม
จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนโดยรวมอยู่ในระดับมาก และรายด้านอยู่ในระดับมาก                         
ทั้ง 2 ด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ การตอบสนองความต้องการของประชาชนและ
การพัฒนาความรู้และการประเมินผลการปฏิบัติราชการ ผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจ ความมีประสิทธิภาพ
และความคุ้มค่าเชิงภารกิจ และประโยชน์สุขของประชาชน (2) ปัจจัยที่ส่งผลต่อแนวทางการบริหาร
จัดการที่ดีขององค์การบริหารส่วนต าบลกลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ได้แก่ ปัจจัย
ด้านพันธกิจ นโยบายและกลยุทธ์ ด้านภาวะผู้น าด้านการมีส่วนร่วม และด้านบรรยากาศการเมือง                              
ขององค์กร โดยที่ตัวแปรพยากรณ์ทั้ง 4 ตัว สามารถร่วมกันพยากรณ์แนวทางการบริหารจัดการที่ดี
ขององค์การบริหารส่วนต าบลกลุ่ม จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน (จังหวัดสกลนคร 
นครพนม และมุกดาหาร) ร้อยละ 94.70 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (3) แนวทางการ
บริหารจัดการที่ดีขององค์การบริหารส่วนต าบล กลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน จังหวัด
สกลนคร นครพนม และมุกดาหาร) ที่เหมาะสมจะต้องมีการพัฒนาและเสริมสร้างคุณธรรมจริยธรรม
ส าหรับผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เพื่อสร้างจิตส านึกในวิชาชีพและควรมีหลักสูตร
ส่งเสริมจริยธรรมส าหรับบุคลากรของท้องถ่ินทุกระดับที่มีมาตรฐาน ปรับกลไกและวิธีการท างาน                           
ที่โปร่งใสตรวจสอบได้ เปิดโอกาสให้ประชาชนหรือภาคีต่าง ๆ  เข้ามาเป็นส่วนหนึ่งหรือรับรู้รับทราบใน
การด าเนินงาน โดยอาจจะอยู่ในลักษณะของคณะกรรมการด าเนินงาน หรือผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย                   
ในกิจกรรมโครงการนั้น ๆ ควรได้มีการรับทราบข้อมูลต่าง ๆ อย่างทั่วถึง ในการบริหารงานของ
หน่วยงานจึงจะเกิดประโยชน์อย่างแท้จริงต่อชุมชนและพื้นที่มีการสร้างความเช่ือมั่ นและศรัทธา                   
ต่อประชาชน เพิ่มประสิทธิภาพและความคล่องตัวในการในการด าเนินให้มากข้ึน เช่น ความยืดหยุ่น
ในการปฏิบัติงาน มีการกระจายอ านาจในการบริหารงานอย่างเป็นธรรมมีการจัดกิจกรรมเพื่อสร้าง
ความสัมพันธ์ในหน่วยงาน สร้างจิตส านึกในการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ อย่างคุ้มค่า พร้อมการจัดกิจกรรม
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รณรงค์ ลด ประหยัด การใช้ทรัพยากรให้คุ้มค่า ซึ่งจะส่งผลให้การการบริหารจัดการมีประสิทธิผลและ
ท าให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพต่อไป 

ศิรัสธร บุญจุ้ย (2559) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดี
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินกรณีศึกษา องค์การบริหารส่วนต าบลคุยม่วง อ าเภอบางระก า จังหวัด
พิษณุโลก ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร                                  
ส่วนต าบลคุยม่วง อ าเภอบางระก า จังหวัดพิษณุโลก ทั้งหมด 6 ด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านการศึกษา และรองลงมาตามล าดับ คือ 
ด้านการส่งเสริมอาชีพ ด้านสาธารณสุข ด้านที่อยู่อาศัยและจัดระเบียบชุมชน ด้านสวัสดิการสังคม
ทั่วไป และด้านนันทนาการ การพักผ่อนหย่อนใจ แนวทางและปัจจัยการพัฒนาระบบการบริหารงาน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลคุยม่วง อ าเภอบางระก า จังหวัดพิษณุโลก ตามหลักการบริหารการ
จัดการ McKinsey 7-S Framework พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านบุคลากร และรองลงมาตามล าดับ คือ ด้านทักษะ ด้านกลยุทธ์ 
ด้านโครงสร้าง ด้านระบบ ด้านรูปแบบการบริหาร และด้านค่านิยมร่วม เปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อ
ความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบล                        
คุยม่วง อ าเภอบางระก า  จังหวัดพิษณุโลก ตามหลักการบริหารการจัดการ McKinsey 7-S 
Framework จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อ
ความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบล                    
คุยม่วง ส่วนสถานภาพสมรสและรายได้เฉลี่ยเดือนไม่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดี                 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลคุยม่วง ตามหลักการบริหารการจัดการ 
McKinsey 7-S Framework อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จักรพันธ์ แจ้งเหตุผล (2559) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายกอ าเภอเมืองนครนายก จังหวดนครนายก ผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายก อ าเภอ
เมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ทางด้านการส่งเสริมอาชีพและรายได้ และด้านพัฒนาโครงสร้าง
พื้นฐานและการสาธารณูปโภค ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านการสาธารณสุขสิ่งแวดล้อม และ
สวัสดิการสังคม ด้านงานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย และด้านการ
จัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายก อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัด
นครนายก พบว่า ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน
อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แต่ผลการเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มอายุทั้ง 4 กลุ่ม พบว่า 
ความพึงพอใจโดยภาพรวมและความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ทุกด้าน มีความแตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบ
เรียบร้อย และด้านการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ซึ่งประชาชนมีความพึงพอใจ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่ประชาชนกลุ่มอายุมากกว่า 69 ปี มีความ                          
พึงพอใจต่อการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อยมากกว่ากลุ่มอายุ 36-50 ปี 
และประชาชนกลุ่มอายุ 18-35 ปี มีความพึงพอใจต่อการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม 
มากกว่ากลุ่มอายุ 36-50 ปี 
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พรพิมล สุขตาม (2559) ท าการศึกษาเรื่อง ความผูกพันต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการที่ว่าการอ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี  ผลการวิจัยพบว่า ผลการวิเคราะห์ความ                               
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของที่ว่าการอ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี ประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของที่ว่าการอ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก                         
เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ทั้ง 3 ด้าน เรียงล าดับจากค่าเฉลี่ย
มากไปหาน้อย คือ ด้านอาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม ด้านการให้บริการของบุคลากร และด้าน                            
สิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการให้บริการของที่ว่าการอ าเภอ                         
ไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี พบว่า ประชาชนที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้                       
ต่อเดือน และจ านวนครั้งในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการของที่ว่าการ
อ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมไม่แตกต่างกัน 

ภัณพัช วงศ์ขวัญ (2558) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลวังโตนด อ าเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความ                        
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหารสวนต าบลวังโตนด อ าเภอนายายอาม จังหวัด
จันทบุรี ในภาพรวมทั้ง 3 ด้าน อยู่ในระดับมาก ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลวังโตนด ในด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีความพึงพอใจเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลวังโตนด พบว่า ประชาชนที่มี เพศ อายุ 
รายได้ การศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหาร
สวนต าบลวังโตนดไม่แตกต่างกัน 

ดวงพร วายลม (2558) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ด้านการรับช าระภาษีอากรท้องถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขะ อ าเภอวัฒนานคร จังหวัด
สระแก้ว ผลการวิจัยพบว่า 1. ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการด้านการรับช าระ
ภาษีอากรท้องถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขะ อ าเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว ในภาพรวม
อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน                 
เมื่อเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการที่มีความก้าวหน้า ด้านการให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกัน และด้านที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยมาเป็นล าดับสุดท้าย คือ ด้านการให้บริการที่รวดเร็ว
ทันเวลา ตามล าดับ 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการด้านการ
รับช าระภาษีอากรท้องถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขะ อ าเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนที่มีเพศ อายุ สถานภาพการสมรส  ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการรับช าระภาษี
อากรท้องถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขะ อ าเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว ไม่แตกต่างกัน                     
ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ .05

https://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%BE%C3%BE%D4%C1%C5%20%CA%D8%A2%B5%D2%C1&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0


 

  

บทท่ี 3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จ                       
ในการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลต าบลท่างิ้ว ประจ าปีงบประมาณ 2562 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้
ด าเนินการตามล าดับข้ันตอน คือ การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือที่ใช้ใน
การวิจัย การรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติที่ใช้ในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ประชากรที่ใช้ในงานวิจัย 
 ประชากรที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้ประกอบด้วย ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง ซึ่งพักอาศัย
อยู่ในเขตเทศบาลต าบลท่างิ้ว เจ้าหน้าที่ของรัฐ (ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลท่างิ้ว) และ
หน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนที่มารับบริการซึ่งมีสถานที่ตั้งอยู่ภายในเขตเทศบาลต าบลท่างิ้ว 
จ านวนทั้งสิ้น 6,800 คน และบุคลากรของเทศบาลต าบลท่างิ้ว จ านวน 26 คน 

กลุ่มตัวอย่างและขนาดตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่าง การส ารวจครั้งนี้จะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างใช้แผนการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ 

ไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling)  

ขนาดตัวอย่าง ค านวณขนาดตัวอย่างที่ระดับความเช่ือมั่น 90 ความผิดพลาดไม่เกิน 10                     
โดยใช้สูตรค านวณขนาดตัวอย่าง  

 

 

โดยก าหนดให้ n   =  จ านวนหรือขนาดตัวอย่างที่จะได้จากการค านวณ 
  e   =  ค่าความคลาดเคลื่อนที่ผู้วิจัยสามารถที่จะยอมรับได้ในการสรุปผล 

ในที่นี้ก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 10 ดังนั้นค่า e = 0.10 
Z   =  ค่าที่ได้จากการเปิดตารางสถิติ Z โดยอาศัยค่าพื้นที่ /2  

ซึ่งได้จากค่าระดับความเช่ือมั่น (1 - ) ซึ่งในที่นี้ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าความ
เช่ือมั่น = 90 จะได้ค่า Z = 1.65 

  N   =  จ านวนประชากร 
โดยค านวณจากจ านวนประชากรที่ใช้บริการแยกตามงานบริการทั้ง 5 งาน ซึ่งมีจ านวน

ประชากรรวมทั้งสิ้น 6,800 คน ไดก้ลุ่มตัวอย่างประมาณ 350 ตัวอย่าง ประกอบด้วย  
1. ประชาชน และ/หรือ 
2. หัวหน้าหน่วยงานราชการ/เอกชน และ/หรือ 
3. เจ้าหน้าที่ของรัฐที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลท่างิ้ว 
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เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือในการวิจัยได้แก่ แบบสอบถามประกอบการสัมภาษณ์แบบเลือกตอบ (Check List) 

และแบบปลายเปิด (Open End) จ านวน 2 ชุด คือ  
1. แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

โดยเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยชุดน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการจากเทศบาลต าบลท่างิ้ว ได้แก่ งานที่ขอรับบริการ 

ประเภทของผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลารอรับ
บริการสูงสุด 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ สถานที่ท างาน/ที่พักอาศัย เพศ 
ช่วงอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน 

ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลท่างิ้ว โดย
ลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณค่า (Rating Scale)         
5 ระดับ แบ่งประเด็นส าคัญที่ ประกาศ ก.จ. , ก.ท. และ ก.อบต. เรื่องมาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับ
หลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงิน
รางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนท้องถ่ินลูกจ้าง และพนักงานจ้างองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน พ.ศ. 
2558 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวช้ีวัดที่ 1 ประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการ
ให้บริการ 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. แบบสอบถามความคิดเห็นต่อปัจจัยที่มีผลต่อการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยชุดน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ เพศ ช่วงอายุ ระดับการศึกษา 
ประเภทต าแหน่ง สังกัดฝ่ายงาน และระยะเวลาการท างาน  

ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยที่มีผลต่อการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ 
(Check List) การประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ แบ่งประเด็นส าคัญ ประกอบด้วย 1) ความ
โปร่งใส 2) การมีส่วนร่วมของประชาชนและเครือข่ายความร่วมมือ 3) อ านวยความสะดวกให้
ประชาชน 4) การบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่า  

ส่วนที่ 3 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

การทดสอบเครือ่งมือ 
เพื่อให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรงผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามให้อาจารย์ผู้ทรงคุณวุฒิ

พิจารณาตรวจสอบเนื้อหาและโครงสร้างของแบบสอบถามและได้น าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด  
ไปทดสอบ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะประชากรคล้ายกับกลุ่มตัวอย่างจริงและ                          
หาข้อบกพร่องน ามาแก้ไขปรับปรุงแล้วจึงน าไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม
และน าข้อมูลที่ได้ไปทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ด้วยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 
โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติส าเร็จรูป โดยในส่วนของแบบสอบถามของความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการบริการ มีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.890 และแบบสอบถามความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อ
ความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.852 
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วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
คณะผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้บุคลากรที่ผ่านการอบรมและมีประสบการณ์ 

ในการเก็บข้อมูลซึ่ งผู้ตอบแบบสอบถามสามารถตอบเองได้ และในกรณีที่ ไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามเองได้จะท าการสัมภาษณ์โดยจัดเก็บข้อมูล ณ จุดบริการของหน่วยบริการจากที่พัก
อาศัยและจากหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน โดยการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง เพื่อให้ได้กลุ่ม
ตัวอย่างที่ตรงตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

สรุปจ านวนตัวอย่างที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลดังตารางที่ 3.1 

ตารางท่ี 3.1 ตารางสรุปจ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
งานบริการด้าน แผนการเก็บ  เก็บจริง 
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 50 50 
การศึกษา  60 60 
รายได้หรือภาษี 60 60 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสงัคม 100 100 
สาธารณสุข 130 130 

รวม 400 400 
  

ส าหรับการศึกษาระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยที่มีผลต่อการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีของ
เทศบาลต าบลท่างิ้วนั้น ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากบุคลากรของเทศบาลต าบลท่างิ้ว 
ทั้งสิ้นจ านวน 26 คน และผู้ วิจัยได้รับแบบสอบถามคืน  โดยคัดเลือกฉบับที่มีการกรอกข้อมูล             
ที่ครบถ้วน จ านวน 26 ชุด 

การวิเคราะห์ขอ้มูล  
 คณะผู้ด าเนินการวิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปและ                        
ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ การอธิบายลักษณะทั่ว ๆ ไป
ของข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ในรูปของค่าร้อยละ การแจกแจงความถ่ี ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 
 เครื่องมือทางสถิติที่น ามาใช้ ได้แก่ มาตราวัดแบบมาตราส่วนประเมินค่า ( Rating scale)              
โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบค าถามแบบให้คะแนนตามน้ าหนักของความคิดเห็นที่ตรงกับ
ประสบการณ์จริงของผู้ตอบ ซึ่งมีหลักเกณฑ์การให้คะแนนและแปลความหมายดังนี้ 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ส าหรับส่วนที่เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าความพึงพอใจคิดเทียบคะแนนดังนี้ 
ระดับ 5   หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
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ระดับ 2   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

เมื่อค านวณค่าเฉลี่ยแล้วน าค่าที่ค านวณได้นั้นมาเทียบเกณฑ์ที่ก าหนดไว้โดยถืออัตราการ                  
แปลผลความหมายของค่าเฉลี่ยดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
 ค่าเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
 ค่าเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

ความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ส าหรับส่วนที่เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าความคิดเห็นคิดเทียบคะแนนดังนี้ 
ระดับ 5   หมายถึง มีความคิดเห็นมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความคิดเห็นมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความคิดเห็นปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความคิดเห็นน้อย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความคิดเห็นน้อยที่สุด 

เมื่อค านวณค่าเฉลี่ยแล้วน าค่าที่ค านวณได้นั้นมาเทียบเกณฑ์ที่ก าหนดไว้โดยถืออัตราการ                      
แปลผลความหมายของค่าเฉลี่ยดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง ระดับความส าเร็จมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง ระดับความส าเร็จมาก 
 ค่าเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง ระดับความส าเร็จปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง ระดับความส าเร็จน้อย 
 ค่าเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง ระดับความส าเร็จน้อยที่สุด 

การค านวณร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนและระดับความคิดเห็นด้านปัจจัย                  
ที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ค านวณโดยใช้สูตร 

ร้อยละของระดับความพึงพอใจหรือระดับการปฏิบัติงาน    = 𝑥̅/5 x 100 
 โดยก าหนดให้ 𝑥̅= ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหรือระดับความคิดเห็น
ด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 
 



 

  

บทท่ี 4  
ผลการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จ                      
ในการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลต าบลท่างิ้ว ประจ าปีงบประมาณ 2562 สรุปผลการวิเคราะห์
ข้อมูลโดยแสดงเป็นตาราง แผนภูมิ และค าอธิบาย แบ่งเป็น 4 ส่วน ตามล าดับดังนี้ 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลการใช้บริการจากเทศบาลต าบลท่างิ้ว ได้แก่ งานที่ขอรับบริการ ประเภทของ
ผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการ และเวลารอรับบริการ 

ส่วนที่ 2  ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ สถานที่ท างาน/ที่พักอาศัย เพศ ช่วงอายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน 

ส่วนที่3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลท่างิ้ว โดยแต่ละงาน
ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ส่วนที่ 4 ระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ได้แก่ 1) ด้านความโปร่งใส 2) ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชนและ
เครือข่ายความร่วมมือ 3) ด้านอ านวยความสะดวกให้ประชาชน และ 4) ด้านการบริหารจัดการอย่าง
มืออาชีพและความคุ้มค่า  
  

โดยสัญลักษณ์ที่ใช้ในการแสดงผล มีดังนี้ 
SD   หมายถึง ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n     หมายถึง จ านวนตัวอย่าง 

 𝑥̅    หมายถึง ค่าเฉลี่ย 
 

  

   
 บ

ทท
ี่ 4

 ผ
ลก

าร
วิจ

ัย 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการ 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอยา่งจ าแนกตามงานบริการ 

งานบริการด้าน จ านวน ร้อยละ 
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 50 12.50 
การศึกษา  60 15.00 
รายได้หรือภาษี 60 15.00 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสงัคม 100 25.00 
สาธารณสุข 130 32.50 

รวม     400 100.00 

จากตารางที่ 4.1 แสดงกลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการ พบว่า งานด้านสาธารณสุข มีผู้เคยใช้
บริการมากที่สุด มีจ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 รองลงมา คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม มีจ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 งานด้านการศึกษา และงานด้านรายได้หรือ
ภาษี มีจ านวน 60 คน เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 15.00 และงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
มีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50  แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.1 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามงานบริการ 
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ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอยา่งจ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 
ประเภทผู้รับบริการ    จ านวน  ร้อยละ 
ประชาชนทั่วไป       396 99.00 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ          2 0.50 
หน่วยงานภาครัฐ         1 0.25 
หน่วยงานเอกชน         1 0.25 

รวม      400 100.00 

จากตารางที่ 4.2 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป มีจ านวน 
396 คน คิดเป็นร้อยละ 99.00 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ของรัฐ มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 
หน่วยงานภาครัฐ และหน่วยงานเอกชน มีจ านวน 1 คน เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 0.25  แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.2 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 
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ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ 
ช่องทางการขอรับบริการ    จ านวน  ร้อยละ 
มาติดต่อที่ส านักงาน 370 92.50 
โทรศัพท ์ 11 2.75 
หนังสือ/จดหมาย 18 4.50 
ช่องทางอื่น ๆ ได้แก่ ติดต่อเจ้าหน้าที่โดยตรง 1 0.25 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.3 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่มาขอรับบริการโดยมาติดต่อ                          
ที่ส านักงาน มีจ านวน 370 คน คิดเป็นร้อยละ 92.50 รองลงมา คือ ทางหนังสือ/จดหมาย มีจ านวน        
18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 ทางโทรศัพท์ มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 และช่องทางอื่น ๆ 
ได้แก่ ติดต่อเจ้าหน้าที่โดยตรง มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.3 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามชอ่งทางการขอรับบริการ 
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ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอยา่งจ าแนกตามวันท่ีและเวลาท่ีมาใช้บริการ 

วัน 
เวลา 

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

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน  ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

จันทร ์ 32 8.00 15 3.75 1 0.25 - - 48 12.00 
อังคาร 30 7.50 112 28.00 - - - - 142 35.50 
พุธ 23 5.75 113 28.25 1 0.25 - - 137 34.25 
พฤหัสบด ี 8 2.00 44 11.00 2 0.50 - - 54 13.50 
ศุกร ์ 5 1.25 8 2.00 5 1.25 1 0.25 19 4.75 

รวม 98 24.50 292 73.00 9 2.25 1 0.25 400 100.00 

จากตารางที่ 4.4 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมารับบริการในวันอังคารมากที่สุด มีจ านวน 142 คน                       
คิดเป็นร้อยละ 35.50 รองลงมา คือ วันพุธ มีจ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.25 วันพฤหัสบดี             
มีจ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50 วันจันทร์ มีจ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 และวันศุกร์  
มีจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 

ส าหรับช่วงเวลาที่มีผู้มาขอรับบริการมากที่สุด คือ ตั้งแต่เวลา 10.01 – 12.00 น. มีจ านวน  
292 คน คิดเป็นร้อยละ 73.00 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 08.30 – 10.00 น. มีจ านวน 98 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 24.50 ช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น. มีจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 และช่วงเวลา    
14.01 น. – เวลาปิด มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25  

หากมองภาพรวม 3 อันดับแรกของช่วงวันเวลาที่กลุ่มตัวอย่างมาใช้บริการมากที่สุด คือ  
วันพุธ เวลา 10.01 – 12.00 น. มีจ านวนทั้งสิ้น 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.25 ของผู้รับบริการ
ทั้งหมด รองลงมา คือ วันอังคาร เวลา 10.01 – 12.00 น. มีจ านวนทั้งสิ้น 112 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.00 วันจันทร์ เวลา 08.30 – 10.00 น. มีจ านวนทั้งสิ้น 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 แสดงดัง
แผนภูมิ 
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ภาพท่ี 4.4 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามวันท่ีและเวลาท่ีมาใช้บริการ 
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จันทร์ อังคาร พุธ พฤหัสบดี ศุกร์

8.30–10.00 32 30 23 8 5
10.01–12.00 15 112 113 44 8
12.01–14.00 1 0 1 2 5
14.01–เวลาปิด 0 0 0 0 1
รวม 48 142 137 54 19
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ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเวลาท่ีรอรับบริการสูงสุด 
เวลารอรับบริการสูงสุด  จ านวน  ร้อยละ 
ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า 143 35.75 
31 นาที – 1 ช่ัวโมง 247 61.75 
1 – 2 ช่ัวโมง  6 1.50 
2 – 3 ช่ัวโมง 4 1.00 
3 – 4 ช่ัวโมง - - 
มากกว่า 4 ช่ัวโมง - - 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.5 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่จะใช้เวลารอรับบริการ                         
31 นาที – 1 ช่ัวโมง มีจ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 61.75 รองลงมา คือ ใช้เวลารอรับบริการ                         
ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า มีจ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.75 ใช้เวลารอรับบริการ 1 – 2 ช่ัวโมง                              
มีจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 และใช้เวลารอรับบริการ 2 – 3 ช่ัวโมง มีจ านวน 4 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.00 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.5 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามการใช้เวลาในการติดต่อขอรับบริการ  

35.75%

61.75%

1.50%

1.00%

ครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า

31 นาที – 1 ชั่วโมง

1 – 2 ชั่วโมง 

2 – 3 ชั่วโมง

จ าแนกตามการใช้เวลา
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบคุคล 
ตารางท่ี 4.6 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอยา่งจ าแนกตามสถานท่ีท างานหรือท่ีพักอาศัย 

สถานท่ีท างานหรือพักอาศัย     จ านวน   ร้อยละ 
1. บ้านท่างิ้ว 78 19.50 
2. บ้านนาโพธ์ิ 39 9.75 
3. บ้านไสมะม่วง 47 11.75 
4. บ้านปากห้วย 30 7.50 
5. บ้านไทรงาม 44 11.00 
6. บ้านทุ่งควน 40 10.00 
7. บ้านหินงอม 54 13.50 
8. บ้านเกาะยางแดง 68 17.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.6 แสดงกลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการพักอาศัยหรือท างานอยู่ในเขตเทศบาล
ต าบลท่างิ้ว ซึ่งประกอบด้วย บ้านท่างิ้ว มีจ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.50 บ้านนาโพธ์ิ มจี านวน      
39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 บ้านไสมะม่วง มีจ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75 บ้านปากห้วย มี
จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 บ้านไทรงาม มจี านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 บ้านทุ่งควน      
มีจ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 บ้านหินงอม มีจ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50 และเกาะ
ยางแดง มีจ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 แสดงดังแผนภูมิ  

 



 

  45 เทศบาลต าบลท่างิ้ว 

 
ภาพท่ี 4.6 แผนภูมิแสดงจ านวนของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานท่ีท างานหรือท่ีพักอาศัย 

 
 
 
 
 
 

15 30 45 60 75 90

1. บ้านท่างิ้ว

2. บ้านนาโพธ์ิ

3. บ้านไสมะม่วง

4. บ้านปากห้วย

5. บ้านไทรงาม

6. บ้านทุ่งควน

7. บ้านหินงอม

8. บ้านเกาะยางแดง
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30

44

40

54

68

จ าแนกตามสถานที่ท างานหรือที่พักอาศัย 
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ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอยา่งจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 400) จ านวน ร้อยละ 
เพศ   
     ชาย 132 33.00 
     หญิง 268 67.00 
อาย ุ     
     วัยรุ่น (13 - 17 ปี) 4 1.00 
     วัยหนุ่มสาว (18 - 35 ปี) 106 26.50 
     วัยกลางคนช่วงต้น (36 - 45 ปี) 158 39.50 
     วัยกลางคนช่วงปลาย (46 - 60 ปี) 73 18.25 
     วัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป)  59 14.75 
สถานภาพสมรส     
     โสด 37 9.25 
     สมรส 348 87.00 
     หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่ 15 3.75 
ระดับการศึกษา     
     ไม่รู้หนังสือ 9 2.25 
     ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 145 36.25 
     มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 92 23.00 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า 84 21.00 
     อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า 12 3.00 
     ปริญญาตร ี 51 12.75 
     สูงกว่าปริญญาตร ี 7 1.75 
อาชีพหลัก     

นักเรียน/นักศึกษา 2 0.50 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 162 40.50 
พนักงานเอกชน 4 1.00 
รับจ้างทั่วไป 110 27.50 
เกษตรกร 97 24.25 
ว่างงาน 7 1.75 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 6 1.50 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 12 3.00 
อื่น ๆ  - - 

รายได้ต่อเดือน     
     ไม่มีรายได ้ 11 2.75 
     ไม่เกิน 5,000 บาท 56 14.00 
     5,001-10,000 บาท 229 57.25 
     10,001-15,000 บาท 60 15.00 
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ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 400) จ านวน ร้อยละ 
     15,001-20,000 บาท 23 5.75 
     20,001-25,000 บาท 5 1.25 
     25,001-30,000 บาท 10 2.50 
     มากกว่า 30,000 บาท 6 1.50 

จากตารางที่ 4.7 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมีจ านวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัย
กลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือ
เทียบเท่า ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจ มากที่สุด และมีรายได้ 5,000 – 10,000 บาท แสดงดัง
แผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.7 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 

  

33.00%

67.00%

ชาย หญิง

จ าแนกตามเพศ
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ภาพท่ี 4.8 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 

 

ภาพท่ี 4.9 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานภาพ 

1.00%

26.50%

39.50%

18.25%

14.75%

วัยรุ่น (13 - 17 ปี)

วัยหนุ่มสาว (18 - 35 ปี)

วัยกลางคนช่วงต้น (36 - 45 ปี)

วัยกลางคนช่วงปลาย (46 - 60 ปี)

วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป) 

จ าแนกตามอายุ

9.25%

87.00%

3.75%

โสด

สมรส

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่

จ าแนกตามสถานภาพ
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ภาพท่ี 4.10 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

ภาพท่ี 4.11 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 

2.25%

36.25%

23.00%

21.00%

3.00%
12.75%

1.75%

ไม่รู้หนังสือ

ประถมศึกษา/เทียบเท่า

ม.ต้น/เทียบเท่า

ม.ปลาย/ปวช./เทียบเท่า

อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า

ปริญญาตรี

สูงกว่าปริญญาตรี

จ าแนกตามระดับการศึกษา

0.50%

40.50%

1.00%

27.50%

24.25%

1.75%

1.50%3.00%

นักเรียนนักศึกษา

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว

พนักงานเอกชน

รับจ้างทั่วไป

เกษตรกร

ว่างงาน

แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ

รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ

จ าแนกตามอาชีพ
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ภาพท่ี 4.12 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได ้
  

2.75%

14.00%

57.25%

15.00%

5.75%

1.25%

2.50%1.50%

ไม่มีรายได้

ไม่เกิน 5,000 บาท

5,001-10,000 บาท

10,001-15,000 บาท

15,001-20,000 บาท

20,001-25,000 บาท

25,001-30,000 บาท

มากกว่า 30,000 บาท 

จ าแนกตามรายได้
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามงานบริการ 

งานบริการ (n = 400) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ   แปลผล 
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.06 0.56 81.20 มาก 
การศึกษา  4.03 0.40 80.60 มาก 
รายได้หรือภาษี 4.24 0.47 84.80 มากที่สุด 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสงัคม 4.16 0.52 83.20 มาก 
สาธารณสุข 4.07 0.54 81.40 มาก 

รวม 4.12 0.49 82.40 มาก 

จากตารางที่ 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ  
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

1. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ งานด้านรายได้หรือภาษี อยูใ่นระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.24 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
84.80 

2. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 

3. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ งานด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
81.40 

4. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สี่ คือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 

5. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ งานด้านการศึกษา อยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 และคิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากบั 80.60 
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ภาพท่ี 4.13 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามงานบริการ 

ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามองค์ประกอบการให้บริการ 
ประเด็น (n = 400) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ   แปลผล 
ข้ันตอนการใหบ้ริการ 4.05 0.53 81.00 มาก 
ช่องทางการใหบ้ริการ 4.01 0.64 80.20 มาก 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.24 0.62 84.80 มากที่สุด 
สิ่งอ านวยความสะดวก 4.13 0.61 82.60 มาก 

จากตารางที่ 4.9 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตาม
องค์ประกอบในการให้บริการ พบว่า 

1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.24 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
84.80 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 82.60 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.05 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
81.00 

3.40 3.60 3.80 4.00 4.20 4.40

การศึกษา 

โยธา การขออนุญาตปลูกสิง่ก่อสรา้ง

สาธารณสุข

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

รายได้หรือภาษี

4.03

4.06

4.07

4.16

4.24



 

  53 เทศบาลต าบลท่างิ้ว 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมาก                           
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
80.20 

 

 

ภาพท่ี 4.14 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามองค์ประกอบการให้บริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.40 3.60 3.80 4.00 4.20 4.40

ช่องทางการให้บริการ

ข้ันตอนการให้บริการ

สิ่งอ านวยความสะดวก

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร

4.01

4.05

4.13

4.24
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ตารางท่ี 4.10 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
ประเด็น (n = 50) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.01 0.55 80.20 มาก 
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์ ให้

ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง  4.06 0.77 81.20 มาก 
1.2 การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร

อย่างชัดเจนตามที่ประกาศไว้  4.04 0.60 80.80 มาก 
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการ

บริการก่อน หรือมีการรับบัตรคิว 4.02 0.77 80.40 มาก 
1.4 แบบฟอร์มขอรับบริการ มีความกระชับ เข้าใจง่าย หรือมีตัวอย่าง

การกรอกข้อมูล 3.86 0.78 77.20 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.08 0.80 81.60 มาก 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3.95 0.68 79.00 มาก 
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลข

โทรศัพท์  เว็ปไซต์  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นต้น 4.02 0.71 80.40 มาก 
2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้  เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
ส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  3.96 0.75 79.20 มาก 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ
แคบ หรือมีเก้าอ้ีให้น่ังอย่างเพียงพอ 4.00 0.73 80.00 มาก 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 3.96 0.86 79.20 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 
กระดานข่าว อีเมล เป็นต้น 3.82 1.00 76.40 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.18 0.71 83.60 มาก 
3.1 เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 4.28 0.78 85.60 มากที่สุด 
3.2  เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และพร้อมให้บริการอย่าง

สุภาพ 4.12 0.90 82.40 มาก 
3.3  เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถ

ตอบค าถามชี้แจงข้อสงสัยให้ค าแนะน าให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ 
ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ  4.20 0.67 84.00 มาก 

3.4  เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 4.12 0.94 82.40 มาก 

3.5  เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.16 0.89 83.20 มาก 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก  4.10 0.63 82.00 มาก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน 4.24 0.80 84.80 มากที่สุด 
4.2 จุดหรือช่องที่หรือพื้นที่ที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้

สะดวก 4.02 0.87 80.40 มาก 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายา

ลบค าผิด กาว เป็นต้น 4.02 0.74 80.40 มาก 
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ประเด็น (n = 50) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 
4.4 มีกล่องรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพื่อรับฟังข้อคิดเห็น

ต่อการให้บริการ 3.86 0.81 77.20 มาก 
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม 

ขณะรอรับบริการ เป็นต้น 4.36 0.80 87.20 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.06 0.56 81.20 มาก 

จากตารางที่ 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.06                         
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 83.60 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม ขณะรอรับบริการ เป็นต้น มี

ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.80 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.20 

2. เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.78 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 

3. ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.24 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.80 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
84.80 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดานข่าว อีเมล เป็นต้น  มี

ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.82 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.00 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.40 

2. มีกล่องรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพื่อรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ และ
แบบฟอร์มขอรับบริการ มีความกระชับ เข้าใจง่าย หรือมีตัวอย่างการกรอกข้อมูล มีความพึงพอใจใน
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ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.86 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 และ 0.78 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.20 เท่ากัน 

3. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.86 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 
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ภาพท่ี 4.15 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการขอรับบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

3.30 3.60 3.90 4.20 4.50

ข้อที่ 4.5

ข้อที่ 4.4

ข้อที่ 4.3

ข้อที่ 4.2

ข้อที่ 4.1

สิ่งอ านวยความสะดวก

ข้อที่ 3.5

ข้อที่ 3.4

ข้อที่ 3.3

ข้อที่ 3.2

ข้อที่ 3.1

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร 

ข้อที่ 2.5

ข้อที่ 2.4

ข้อที่ 2.3

ข้อที่ 2.2

ข้อที่ 2.1

ช่องทางการให้บริการ

ข้อที่ 1.5

ข้อที่ 1.4

ข้อที่ 1.3

ข้อที่ 1.2

ข้อที่ 1.1

ข้ันตอนการให้บริการ

4.36

3.86

4.02

4.02

4.24

4.10

4.16

4.12

4.20

4.12

4.28

4.18

3.82

3.96

4.00

3.96

4.02

3.95

4.08

3.86

4.02

4.04

4.06

4.01
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ตารางท่ี 4.11 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านการศึกษา  
ประเด็น (n = 60)  𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  3.91 0.47 78.20 มาก 
1.1 มีการแจ้งขั้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอย่าง

ชัดเจน 
 

3.93 0.45 78.60 มาก 
1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนที่โปร่งใสและเป็นธรรม  3.93 0.45 78.60 มาก 
1.3 มีการแจ้งปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผู้ปกครอง  3.82 0.60 76.40 มาก 
1.4 มีการส่งบันทึกพัฒนาการนักเรียนให้ผู้ปกครองรับทราบอย่าง

ต่อเน่ือง 
 

3.90 0.51 78.00 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการหรือให้ข้อมูลการด าเนินงานของ

ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
 

3.95 0.50 79.00 มาก 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  3.82 0.58 76.40 มาก 
2.1 ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบโดยตรง เว็บไซต์ เป็นต้น 
 

3.83 0.69 76.60 มาก 
2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้  เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
ส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

 

3.95 0.67 79.00 มาก 
2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 

หรือมีเก้าอ้ีให้น่ังอย่างเพียงพอ 
 

3.83 0.62 76.60 มาก 
2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
 

3.78 0.61 75.60 มาก 
2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 

กระดานข่าว อีเมล ไลน์ เป็นต้น 
 

3.72 0.64 74.40 มาก 
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ  4.29 0.51 85.80 มากที่สุด 
3.1 บุคลากรที่ดูแลนักเรียนมีจ านวนเพียงพอ และมีอัตราส่วนที่

เหมาะสม 
 

4.28 0.64 85.60 มากที่สุด 
3.2 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อม

ในการให้บริการอย่างสุภาพ 
 

4.30 0.56 86.00 มากที่สุด 
3.3 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความรู้ ความช านาญในด้านหลักการดูแล

เด็กเล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณ์
การเรียนรู้ที่เน้นผู้เรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของ
นักเรียน 

 

4.22 0.58 84.40 มากที่สุด 
3.4 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น 

ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ      
เป็นต้น 

 

4.27 0.63 85.40 มากที่สุด 
3.5 บุคลากรของศูนย์ฯ ให้บริการและการดูแลเด็กเล็กอย่าง   เสมอ

ภาค โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ
 

4.37 0.66 87.40 มากที่สุด 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก   4.11 0.56 82.20 มาก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ และจุดรบัส่ง

เด็กอย่างชัดเจน 
 

4.18 0.65 83.60 มาก 
4.2 มีการจัดพื้นที่ให้เป็นจุดรับส่ง จุดให้บริการข้อมูลแก่ผู้ปกครองที่

เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
 

4.07 0.58 81.40 มาก 
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ประเด็น (n = 60)  𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์  ของเล่น เครื่องเล่นสนาม มุม

พัฒนาการต่าง  ๆ สื่อ หนังสือ วัสดุการเรียนการสอนเหมาะสมกับ
จ านวนและช่วงวัยของเด็ก 

 

4.02 0.62 80.40 มาก 
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 

ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม  สื่อออนไลน์ เป็นต้น 
 

4.03 0.61 80.60 มาก 
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ ได้แก่ อาหารที่

ถูกต้องตามหลักโภชนาการแก่เด็ก พื้นที่ส าหรับนอนกลางวัน 
ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่น่ังรอรับบริการของผู้ปกครอง เป็นต้น 

 

4.27 0.66 85.40 มากที่สุด 
ภาพรวม  4.03 0.40 80.60 มาก 

จากตารางที่ 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการงานด้านการศึกษา โดย
ภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.03  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.40 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.29 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 85.80 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.91 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 78.20 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.92 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 76.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. บุคลากรของศูนย์ฯ ให้บริการและการดูแลเด็กเล็กอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ  มี

ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.37 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากั 87.40 

2. บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอยา่งสภุาพ  
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.30 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.00 

3. บุคลากรที่ดูแลนักเรียนมีจ านวนเพียงพอ และมีอัตราส่วนที่เหมาะสม มีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 85.60 
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ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดานข่าว อีเมล ไลน์ เป็นต้น 

มีความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.72 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 74.40 

2. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.78 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 ตามล าดับ 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 75.60 

3. มีการแจ้งปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผู้ปกครองความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.82 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.40 
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ภาพท่ี 4.16 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการขอรับบริการด้านการศึกษา 
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ตารางท่ี 4.12 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านรายได้หรือภาษี  
ประเด็น (n = 60) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.23 0.40 84.60 มากที่สุด 
1.1 มีการแจ้งข้อมูลการช าระภาษี เช่น วัน เวลาในการช าระภาษี 

ให้แก่ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง 4.17 0.64 83.40 มาก 
1.2 การจัดล าดับขั้นตอนในการช าระภาษีอย่างชัดเจน 4.23 0.65 84.60 มากที่สุด 
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการ

บริการก่อน หรือมีการรับบัตรคิว 4.25 0.65 85.00 มากที่สุด 
1.4 การให้บริการรับช าระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด 4.18 0.62 83.60 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.30 0.65 86.00 มากที่สุด 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.12 0.59 82.40 มาก 
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่อง

บริการ/เคาน์เตอร์  4.27 0.73 85.40 มากที่สุด 
2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ที่ส านักงาน ที่บ้าน ระบบ

ออนไลน์ เป็นต้น 4.15 0.76 83.00 มาก 
2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 

หรือมีเก้าอ้ีให้น่ังอย่างเพียงพอ 4.00 0.74 80.00 มาก 
2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 4.13 0.77 82.60 มาก 
2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 

โทรศัพท ์อีเมล ์เป็นต้น 4.07 0.76 81.40 มาก 
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.36 0.53 87.20 มากที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ 4.53 0.72 90.60 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 4.47 0.65 89.40 มากที่สุด 
3.3 เจ้าหน้าที่ มีความรู้  ความช านาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น 

สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็น
ประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ เป็นต้น 4.20 0.78 84.00 มาก 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 4.30 0.81 86.00 มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.32 0.83 86.40 มากที่สุด 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก  4.26 0.57 85.20 มากที่สุด 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน 4.47 0.70 89.40 มากที่สุด 
4.2 จุดหรือช่องทางที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.40 0.79 88.00 มากที่สุด 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายา

ลบค าผิด กาว เป็นต้น 4.17 0.62 83.40 มาก 
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 4.10 0.68 82.00 มาก 
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ประเด็น (n = 60) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น โทรศัพท์สาธารณะ 

ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่น่ังรับบริการ เป็นต้น 4.17 0.83 83.40 มาก 
ภาพรวม 4.24 0.47 84.80 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านรายได้หรือภาษี โดย
ภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.24  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
0.47 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 87.20 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.26 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี

ค่าเฉลี่ย 4.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากัน 90.60 
2. เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ และ

ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.47 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 และ 0.70 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 89.40 เท่ากัน  

3. จุดหรือช่องทางที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.40 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.79 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 88.00 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่าง

เพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 คิดเป็นร้อย
ละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 

2. มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เป็นต้น มีความ
พึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 
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3. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 
มคีวามพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 
 

 

ภาพท่ี 4.17 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการขอรับบริการด้านรายได้หรือภาษี 
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ตารางท่ี 4.13 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ประเด็น (n = 100) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.05 0.51 81.00 มาก 
1.1 มีการติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ ระเบียบ     

ข้อกฎหมายการรับขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพและการจ่ายเบี้ยยังชีพ 
ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง  4.16 0.66 83.20 มาก 

1.2 การรับขึ้นทะเบียนและการจ่ายเบี้ยยังชีพเป็นไปตามระเบียบ 
กฎหมาย และหนังสือสั่งการ 4.01 0.50 80.20 มาก 

1.3 มีขั้นตอนในการให้บริการขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพที่ไม่ยุ่งยาก 
เข้าใจได้ง่าย 3.95 0.63 79.00 มาก 

1.4 การบริการเบิกจ่ายเงินเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.06 0.69 81.20 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.05 0.81 81.00 มาก 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.11 0.62 82.20 มาก 
2.1 พื้นที่ช่องทางให้บริการขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพมีความ

สะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอ้ีให้น่ังอย่าง
เพียงพอ 4.12 0.84 82.40 มาก 

2.2 การบริการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการมีช่องทางที่หลากหลาย ได้แก่ 
น าไปมอบให้ถึงบ้าน ให้มารับที่ส่วนราชการ การโอนผ่านบัญชี
ธนาคาร เป็นต้น 4.11 0.72 82.20 มาก 

2.3 มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้จริง เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
ส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  4.13 0.66 82.60 มาก 

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 4.11 0.75 82.20 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 
อีเมล์ สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ของ
หน่วยงาน เป็นต้น 4.09 0.77 81.80 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.30 0.54 86.00 มากที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ 4.44 0.76 88.80 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และให้บริการอย่างสุภาพ 4.35 0.80 87.00 มากที่สุด 
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญในด้านอ านวยความสะดวก เช่น 

สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็น
ประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ ฯลฯ 4.21 0.61 84.20 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 4.11 0.71 82.20 มาก 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.39 0.72 87.80 มากที่สุด 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก  4.17 0.59 83.40 มาก 
4.1  ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน 4.37 0.73 87.40 มากที่สุด 
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.17 0.75 83.40 มาก 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปากกา น้ ายา

ลบค าผิด กาว เป็นต้น  4.04 0.62 80.80 มาก 
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ประเด็น (n = 100) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความ

คิดเห็น  แบบสอบถาม ระบบออนไลน์ 4.05 0.77 81.00 มาก 
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ ห้องสุขา น้ าดื่ม 

ที่น่ังรอรับบริการ  4.23 0.83 84.60 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.16 0.52 83.20 มาก 

จากตารางที่ 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม  โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.16ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.30 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 86.00 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความ                   
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ช่องทางการให้บริการ มีความ                   
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.05 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 81.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี

ค่าเฉลี่ย 4.44 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.80 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.39 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 87.80 

3. ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.37 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากั 
87.40 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. มีขั้นตอนในการให้บริการข้ึนทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพที่ไม่ยุ่งยาก เข้าใจได้ง่าย มีความพึง

พอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 79.00 

2. การรับข้ึนทะเบียนและการจ่ายเบี้ยยังชีพเป็นไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ  มี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 
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3. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปากกา น้ ายาลบค าผิด กาว เป็นต้น  มี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 
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ภาพท่ี 4.18 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการขอรับบริการด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม  
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ตารางท่ี 4.14 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านสาธารณสุข  
ประเด็น (n = 130) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.06 0.60 81.20 มาก 
1.1 มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารด้านสาธารณสุขมูลฐาน แนวทาง 

ขั้นตอนการด าเนินงานด้านต่าง ๆ ได้แก่ การส่งเสริมสุขภาพ การ
ป้องกันและควบคุมโรคอย่างทั่วถึง 4.15 0.76 83.00 มาก 

1.2 มีระเบียบ ขั้นตอนการด าเนินงานด้านการป้องกันและควบ
ควบคุมโรคที่ชัดเจน 3.99 0.66 79.80 มาก 

1.3 การป้องกันและควบคุมโรคเป็นไปด้วยความรวดเร็ว ทันต่อ
สถานการณ์ 4.05 0.65 81.00 มาก 

1.4 มาตรการการป้องกันและควบคุมโรคมีประสิทธิภาพ สามารถ
ควบคุมและลดการแพร่ระบาดของโรคร้ายแรงได้ 4.01 0.90 80.20 มาก 

1.5 มีการให้ความรู้ เก่ียวกับการป้องกันและควบคุมโรคให้กับ
ประชาชนอย่างทั่วถึง 4.12 0.84 82.40 มาก 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.00 0.67 80.00 มาก 
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลข

โทรศัพท์ เว็บไซต์ เป็นต้น 3.93 0.83 78.60 มาก 
2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้  เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
ส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  3.95 0.83 79.00 มาก 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ
แคบ หรือมีเก้าอ้ีให้น่ังอย่างเพียงพอ 4.08 0.75 81.60 มาก 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 4.00 0.85 80.00 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 
อีเมล สื่อออนไลน์ เป็นต้น 4.02 0.88 80.40 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.14 0.72 82.80 มาก 
3.1 เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 4.19 0.85 83.80 มาก 
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และพร้อมให้บริการอย่าง

สุภาพ 4.15 0.82 83.00 มาก 
3.3 เจ้าหน้าที่ มีความรู้  ความเชี่ยวชาญในการให้บริการด้าน

สาธารณสุข เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า 
ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
น่าเชื่อถือ ฯลฯ  4.01 0.87 80.20 มาก 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 4.13 0.90 82.60 มาก 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.24 0.92 84.80 มากที่สุด 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก  4.07 0.65 81.40 มาก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน 4.12 0.76 82.40 มาก 
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความสะอาด บรรยากาศดี ไม่มีมลภาวะ 

พื้นที่กว้างขวาง เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.08 0.75 81.60 มาก 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปากกา น้ ายา

ลบค าผิด แบบฟอร์ม บัตรคิว 4.04 0.74 80.80 มาก 
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ประเด็น (n = 130) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม 4.03 0.81 80.60 มาก 
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ โทรศัพท์

สาธารณะ ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่น่ังรอรับบริการ  4.09 0.97 81.80 มาก 
ภาพรวม 4.07 0.62 81.40 มาก 

จากตารางที่ 4.14 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านสาธารณสุข โดย
ภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
0.62 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 82.80 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความ                      
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ                      
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.24 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.92 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากัน 84.80 

2. เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.85 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 

3. มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารด้านสาธารณสุขมูลฐาน แนวทาง ข้ันตอนการด าเนินงานด้าน
ต่าง ๆ ได้แก่ การส่งเสริมสุขภาพ การป้องกันและควบคุมโรคอย่างทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
83.00 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ เป็นต้น มี

ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.93 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.83 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.60 
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2. มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.83 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 

3. มีระเบียบ ข้ันตอนการด าเนินงานด้านการป้องกันและควบควบคุมโรคที่ชัดเจน  มีความพึง
พอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 79.80 
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ภาพท่ี 4.19 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการขอรับบริการด้านสาธารณสุข 
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ตารางท่ี 4.15 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามการใช้บริการ 
การใช้บริการ 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ แปลผล 
ประเภทผู้รับบริการ     

ประชาชนทั่วไป 4.11 0.54 82.20 มาก 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ 3.83 0.04 76.60 มาก 
หน่วยงานภาครัฐ 3.85 - 77.00 มาก 
หน่วยงานภาคเอกชน 3.95 - 79.00 มาก 

ช่องทางการขอรับบริการ         
มาติดต่อที่ส านักงาน 4.14 0.54 82.80 มาก 
โทรศัพท์ 3.66 0.67 73.20 มาก 
หนังสือ/จดหมาย 3.79 0.29 75.80 มาก 
ช่องทางอื่น ๆ  4.05 - 81.00 มาก 
วัน         
จันทร์ 4.31 0.56 86.20 มากที่สุด 
อังคาร 4.22 0.52 84.40 มากที่สุด 
พุธ 4.04 0.48 80.80 มาก 
พฤหัสบดี 3.78 0.61 75.60 มาก 
ศุกร์ 4.23 0.33 84.60 มากที่สุด 
เสาร์ - - - - 
อาทิตย์ - - - - 

เวลา         
8.30 - 10.00 น. 4.44 0.52 88.80 มากที่สุด 
10.01 - 12.00 น. 4.00 0.51 80.00 มาก 
12.01 - 14.00 น. 4.06 0.47 81.20 มาก 
14.01 - ปิด 3.95 - 79.00 มาก 

ระยะเวลาท่ีใช้         
ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า  4.39 0.49 87.80 มากที่สุด 
31 นาที - 1 ช่ัวโมง 3.96 0.51 79.20 มาก 
ระหว่าง 1 - 2 ช่ัวโมง  3.91 0.67 78.20 มาก 
ระหว่าง 2 - 3 ช่ัวโมง 3.98 0.15 79.60 มาก 
ระหว่าง 3 - 4 ช่ัวโมง  - - - - 
มากกว่า 4 ช่ัวโมง - - - - 
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จากตารางที่ 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ สรุปได้ดังนี้ 
 จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละประเภทมีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 รองลงมา คือ หน่วยงานภาคเอกชน มีค่าเฉลี่ย 
3.95 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 หน่วยงานภาครัฐ มีค่าเฉลี่ย 3.85 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.00 และต่ าที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ของรัฐ มีค่าเฉลี่ย 3.83 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.04 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.60  
 จ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละช่องทางมีความพึงพอใจ                           
ในระดับมาก โดยมาติดต่อที่ส านักงาน มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.14 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.54 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 รองลงมา คือ ช่องทางอื่น ๆ 
ได้แก่ ติดต่อเจ้าหน้าที่โดยตรง มีค่าเฉลี่ย 4.05 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 
ทางหนังสือ/จดหมาย มีค่าเฉลี่ย 3.79 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 75.80 และต่ าที่สุด คือ ทางโทรศัพท์ มีค่าเฉลี่ย 3.66 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 คิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ 73.20 
 จ าแนกตามวันท่ีมาใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจในระดับมากถึง
มากที่สุด โดยวันจันทร์ มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.31 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.20 รองลงมา คือ วันศุกร์ มีค่าเฉลี่ย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.33 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 วันอังคาร มีค่าเฉลี่ย 4.22 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 วันพุธ มีค่าเฉลี่ย 4.04 
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 และต่ าที่สุด คือ 
วันพฤหัสบดี มีค่าเฉลี่ย 3.78 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 คิดเป็นร้อยละของระดับความ                     
พึงพอใจเท่ากับ 75.60 
 จ าแนกตามเวลาท่ีมาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละช่วงเวลามีความพึงพอใจในระดับ
มากถึงมากที่สุด โดยช่วงเวลา 08.30 – 10.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.44 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.80 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 
12.01 – 14.00 น. มีค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 81.20 ช่วงเวลา 10.01 – 12.00 น. มีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 และต่ าที่สุด คือ ช่วงเวลา 14.01 น. – เวลาปิด มีค่าเฉลี่ย 
3.95 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 

จ าแนกตามระยะเวลาท่ีมาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละระยะเวลามีความพึงพอใจ                          
ในระดับมากถึงมากที่สุด โดยผู้ที่ใช้ระยะเวลาครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.39 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.80 รองลงมา 
คือ ระหว่าง 2 – 3 ช่ัวโมง มีค่าเฉลี่ย 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.15 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 ระหว่าง 31 นาที – 1 ช่ัวโมง มีค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.51 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 และต่ าที่สุด คือ ระยะเวลาระหว่าง 1 – 2  
ช่ัวโมง มีค่าเฉลี่ย 3.91 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.15 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
79.60 
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ภาพท่ี 4.20 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการ 

 

ภาพท่ี 4.21 แผนภูมิระดับความพึงพอใจต่อจ าแนกตามชอ่งทางการขอรับบริการ 

3.20 3.45 3.70 3.95 4.20

เจ้าหน้าที่ของรัฐ

หน่วยงานภาครัฐ

หน่วยงานภาคเอกชน

ประชาชนทั่วไป

3.83

3.85

3.95

4.11

3.20 3.40 3.60 3.80 4.00 4.20

โทรศัพท์ 

หนังสือ/จดหมาย

ช่องทางอื่น ๆ 

มาติดต่อที่ส านักงาน

3.66

3.79

4.05

4.14
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ภาพท่ี 4.22 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามวันท่ีรับบริการ 

 

ภาพท่ี 4.23 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามเวลาท่ีรับบริการ 

3.20 3.40 3.60 3.80 4.00 4.20 4.40

พฤหัสบดี

พุธ

อังคาร

ศุกร์

จันทร์

3.78

4.04

4.22

4.23

4.31

3.50 3.70 3.90 4.10 4.30 4.50

14.01–ปิด

10.01 - 12.00 น.

12.01 - 14.00 น.

8.30 - 10.00 น.

3.95

4.00

4.06

4.44
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ภาพท่ี 4.24 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามระยะเวลาท่ีรับบริการ 
  

3.60 3.80 4.00 4.20 4.40

ระหว่าง 1 - 2 ชม.

31 นาที - 1 ชม.

ระหว่าง 2 - 3 ชม.

ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ า
กว่า 

3.91

3.96

3.98

4.39
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ตารางท่ี 4.16 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล 
ลักษณะส่วนบุคคล 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ แปลผล 
เพศ     

ชาย 4.17 0.50 83.40 มาก 
หญิง 4.08 0.55 81.60 มาก 

อายุ         
วัยรุ่น (13 - 17 ปี) 4.16 0.62 83.20 มาก 
วัยหนุ่มสาว (18 - 35 ปี) 4.04 0.41 80.80 มาก 
วัยกลางคนช่วงต้น (36 - 45 ปี) 3.96 0.58 79.20 มาก 
วัยกลางคนช่วงปลาย (46 - 60 ปี) 4.31 0.52 86.20 มากที่สุด 
วัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป)  4.41 0.47 88.20 มากที่สุด 

สถานภาพสมรส         
โสด 4.11 0.32 82.20 มาก 
สมรส 4.09 0.56 81.80 มาก 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 4.49 0.26 89.80 มากที่สุด 

ระดับการศึกษา         
ไม่รู้หนังสือ 4.49 0.31 89.80 มากที่สุด 
ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 4.22 0.50 84.40 มากที่สุด 
มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 3.92 0.53 78.40 มาก 
มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า 4.05 0.65 81.00 มาก 
อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเท่า 4.21 0.32 84.20 มากที่สุด 
ปริญญาตรี 4.11 0.45 82.20 มาก 
สูงกว่าปริญญาตรี 4.38 0.22 87.60 มากที่สุด 

อาชีพหลัก         
นักเรียน/นักศึกษา 4.70 0.14 94.00 มากที่สุด 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 4.15 0.54 83.00 มาก 
พนักงานเอกชน 4.31 0.38 86.20 มากที่สุด 
รับจ้างทั่วไป 4.09 0.60 81.80 มาก 
เกษตรกร 4.01 0.49 80.20 มาก 
ว่างงาน 4.31 0.54 86.20 มากที่สุด 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 3.93 0.09 78.60 มาก 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 4.37 0.34 87.40 มากที่สุด 
อื่น ๆ  - - - - 

รายได้ต่อเดือน         
ไม่มีรายได ้ 3.93 0.34 78.60 มาก 
ไม่เกิน 5,000 บาท 4.51 0.39 90.20 มากที่สุด 
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ลักษณะส่วนบุคคล 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ แปลผล 
5,001-10,000 บาท 4.00 0.54 80.00 มาก 
10,001-15,000 บาท 4.07 0.59 81.40 มาก 
15,001-20,000 บาท 4.25 0.44 85.00 มากที่สุด 
20,001-25,000 บาท 3.96 0.12 79.20 มาก 
25,001-30,000 บาท 4.45 0.53 89.00 มากที่สุด 
มากกว่า 30,000 บาท 4.32 0.30 86.40 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.16 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล 
สรุปผลได้ดังนี้ 

จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศหญิงและเพศชายมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยเพศชายมี
ความพึงพอใจมากกว่าเพศหญิง มีค่าเฉลี่ย 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 และเพศหญิง มีค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 055                      
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 

จ าแนกตามอายุ พบว่า ช่วงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป) มี
ค่าเฉลี่ย 4.41 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.20 
รองลงมา คือ วัยกลางคนช่วงปลาย (46 – 60 ปี) มีค่าเฉลี่ย 4.31 ส่วนเบี่ยงเบนมารตรฐาน 0.52 คิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.20 และต่ าที่สุด คือ วัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) มี
ค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 

จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพหม้าย/
หย่า/แยกกันอยู่ มีค่าเฉลี่ย 4.49 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 89.60 รองลงมา คือ สถานภาพโสด มีค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 และสถานภาพสมรส มีค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 

จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ผู้ที่ไม่รู้
หนังสือ มีค่าเฉลี่ย 4.49 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.31 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
89.80 รองลงมา คือ สูงกวว่าปริญญาตรี มีค่าเฉลี่ย 4.38 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.60 และต่ าที่สุด คือ มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า มีค่าเฉลี่ย 
3.92  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.40 

จ าแนกตามตามอาชีพ พบว่า อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ นักเรียน / นักศึกษา มี
ค่าเฉลี่ย 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.14 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 94.00 
รองลงมา คือ รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีค่าเฉลี่ย 4.37 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.34 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.40 และต่ าที่สุด คือ แม่บ้าน/
พ่อบ้าน/เกษียณ มีค่าเฉลี่ย 3.93 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.09 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 78.60 
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จ าแนกตามรายได้ พบว่า กลุ่มที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุ่มที่มีรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ย 4.51 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.20 
รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 25,001 – 30,000 บาท  มีค่าเฉลี่ย 4.45 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.53 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.00 และต่ าที่สุด คือ กลุ่มรายได้ 20,001 – 
25,000 บาท มีค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.12 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 79.20 

 

 

ภาพท่ี 4.25 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามเพศ 
 

3.40 3.64 3.88 4.12 4.36

หญิง

ชาย

4.08

4.17
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ภาพท่ี 4.26 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามอาย ุ
 

 

ภาพท่ี 4.27 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามสถานภาพ 

3.50 3.70 3.90 4.10 4.30 4.50

วัยกลางคนช่วงต้น (36 -
45 ป)ี

วัยหนุ่มสาว (18 - 35 ป)ี

วัยรุ่น (13 - 17 ป)ี

วัยกลางคนช่วงปลาย 
(46 - 60 ป)ี

วัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป) 

3.96

4.04

4.16

4.31

4.41

3.50 3.70 3.90 4.10 4.30 4.50

สมรส

โสด

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่

4.09

4.11

4.49
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ภาพท่ี 4.28 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามการศึกษา 
 

3.50 3.70 3.90 4.10 4.30 4.50

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือ
เทียบเท่า

มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. 
หรือเทียบเท่า

ปริญญาตรี

อนุปริญญา ปวส. หรือ
เทียบเท่า

ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า

สูงกว่าปริญญาตรี

ไม่รู้หนังสือ

3.92

4.05

4.11

4.21

4.22

4.38

4.49
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ภาพท่ี 4.29 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามอาชพี 
  

3.45 3.70 3.95 4.20 4.45 4.70

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ

เกษตรกร

รับจ้างทั่วไป

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว

พนักงานเอกชน

ว่างงาน

รับราชการ/พนักงานของรฐั/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ

นักเรียน/นักศึกษา

3.93

4.01

4.09

4.15

4.31

4.31

4.37

4.70
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ภาพท่ี 4.30 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามรายได้ 
  

3.40 3.65 3.90 4.15 4.40 4.65

ไม่มีรายได้

20,001-25,000 บาท

5,001-10,000 บาท

10,001-15,000 บาท

15,001-20,000 บาท

มากกว่า 30,000 บาท

25,001-30,000 บาท

ไม่เกิน 5,000 บาท

3.93

3.96

4.00

4.07

4.25

4.32

4.45

4.51
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ตารางท่ี 4.17 ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 
ประเด็น   จ านวน ร้อยละ 
เพิ่มมาตรการในการควบคุมการระบาดของโรคไข้เลือดออก  8 21.05 

   เจ้าหนา้ที่อสม. ควรให้บริการและแจ้งข้อมูลข่าวสารอย่างทั่วถึง 5 13.16 
   ปรับปรุงคุณภาพของน้ าประปา 10 26.32 
   ควรเพิ่มไฟฟ้าข้างถนน 7 18.42 
   ควรแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการช าระภาษี 2 5.26 
   ซ่อมแซมถนนที่ช ารุด 6 15.79 

รวม 38 100.00 
 

จากตารางที่ 4.17 แสดงข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการเสนอแนะให้เพิ่ม
มาตรการในการควบคุมการระบาดของโรคไข้เลือดออก จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 21.05 / 
เจ้าหน้าที่อสม. ควรให้บริการและแจ้งข้อมูลข่าวสารอย่างทั่วถึง จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.16 / ปรับปรุงคุณภาพของน้ าประปา จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 26.32 ควรเพิ่มไฟฟ้าข้าง
ถนน จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 18.42 ควรแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการช าระภาษี จ านวน 2 คน คิด
เป็นร้อยละ 5.26 และซ่อมแซมถนนที่ช ารุด จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 15.79 แสดงดังแผนภูมิ 
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ภาพท่ี 4.31 แผนภูมิแสดงข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 
 

 

 

 

21.05%

13.16%

26.32%

18.42%

5.26%

15.79%

เพิ่มมาตรการในการควบคุมการระบาดของโรคไข้เลือดออก 

เจ้าหน้าที่อสม. ควรให้บริการและแจ้งข้อมูลข่าวสารอย่างทั่วถึง

ปรับปรุงคุณภาพของน้ าประปา

ควรเพิ่มไฟฟ้าข้างถนน

ควรแจ้งข้อมูลเก่ียวกับการช าระภาษี

ซ่อมแซมถนนที่ช ารุด
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ส่วนท่ี 4 ระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
จัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 

ตารางท่ี 4.18 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างบุคลากรจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 26) จ านวน ร้อยละ 
เพศ   
     ชาย 10 38.46 
     หญิง 16 61.54 
อาย ุ   
     ไม่ระบุ - - 
     วัยรุ่น (13 - 17 ปี) 9 34.62 
     วัยหนุ่มสาว (18 - 35 ปี) 14 53.85 
     วัยกลางคนช่วงต้น (36 - 45 ปี) 3 11.54 
     วัยกลางคนช่วงปลาย (46 - 60 ปี) - - 
     วัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป)   - -  
ระดับการศึกษา   
     ต่ ากว่าปริญญาตร ี 7 26.92 
     ปริญญาตร ี 11 42.31 
     สูงกว่าปริญญาตร ี 8 30.77 
ประเภทต าแหน่ง   

ไม่ระบ ุ 1 3.85 
พนักงานส่วนต าบล  12 46.15 
พนักงานจ้างตามภารกจิ 8 30.77 
พนักงานจ้างทั่วไป  5 19.23 

สังกัดฝ่ายงาน     
ส านักงานปลัด 11 42.31 
กองคลงั 10 38.46 
กองช่าง 3 11.54 
กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 2 7.69 

ระยะเวลาการท างาน     
น้อยกว่า 5 ป ี 9 34.62 
5 - 10 ป ี 10 38.46 
11-15 ป ี 5 19.23 
16-20 ป ี - - 
มากกว่า 20 ป ี 2 7.69 
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จากตารางที่ 4.18 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างบุคลากรของเทศบาลต าบลท่างิ้ว  มีจ านวนเพศหญิง
มากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) มีการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี มีต าแหน่งเป็นพนักงานส่วนต าบลมากที่สุด โดยสังกัดฝ่ายงานส านักงานปลัด มีระยะเวลา
การท างาน 5 -10 ปี แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.32 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 

 

ภาพท่ี 4.33 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามช่วงอายุ 

38.46%

61.54% ชาย หญิง

จ าแนกตามเพศ

34.62%

53.85%

11.54%

วัยรุ่น (13 - 17 ป)ี

วัยหนุ่มสาว (18 - 35 ปี)

วัยกลางคนช่วงต้น (36 - 45 ปี)

จ าแนกตามอายุ
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ภาพท่ี 4.34 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

ภาพท่ี 4.35 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทต าแหน่ง 

26.92%

42.31%

30.77%

ต่ ากว่าปริญญาตรี

ปริญญาตรี

สูงกว่าปริญญาตรี

จ าแนกตามระดับการศึกษา

3.85%

46.15%

30.77%

19.23%

ไม่ระบุ

พนักงานส่วนต าบล 

พนักงานจ้างตามภารกิจ

พนักงานจ้างทั่วไป 

จ าแนกตามประเภทต าแหน่ง
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ภาพท่ี 4.36 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสังกัดฝ่ายงาน 

 

ภาพท่ี 4.37 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทระยะเวลาการท างาน 

 
 
 
 

42.31%
38.46%

11.54%
7.69%

ส านักงานปลัด

กองคลัง

กองช่าง

กองการศึกษา ศาสนา และ
วัฒนธรรม

จ าแนกตามฝ่ายงาน

34.62%

38.46%

19.23%

7.69%

น้อยกว่า 5 ปี

5 - 10 ปี

11-15 ปี

มากกว่า 20 ปี

จ าแนกตามระยะเวลาการท างาน
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ตารางท่ี 4.19 ระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

ประเด็น (n = 26) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ  แปลผล 

1. ด้านความโปร่งใส 3.73 1.05 74.60 มาก 
1.1 มีระเบียบปฏิบัติเ ก่ียวกับการจัดสรรงบประมาณเพื่อการ

บริหารงานในแต่ละส่วนอย่างชัดเจน 3.69 1.12 73.80 มาก 
1.2 มีระบบการด าเนินงานการจัดซ้ือจัดจ้างที่ชัดเจน สามารถ

ตรวจสอบได้ 3.96 0.92 79.20 มาก 
1.3 มีระบบการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเพื่อให้ประชาชนรับทราบและ

เข้าถึงได้สะดวก 3.65 1.29 73.00 มาก 
1.4 มีการเผยแพร่รายละเอียดโครงการ งบประมาณ ระยะเวลาและ

เป้าหมายให้ประชาชนทราบ 3.62 1.20 72.40 มาก 
2. ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน / เครือข่ายความร่วมมือ 3.88 0.86 77.60 มาก 
2.1 เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้และวางแผนการด าเนินงาน

ขององค์กร 3.85 1.05 77.00 มาก 
2.2 เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมกับองค์กรในการด าเนินการ

แก้ไขปัญหาของชุมชน 3.73 1.00 74.60 มาก 
2.3 มีการเปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละแห่งได้เข้า

มามีส่วนร่วมตั้งแต่ระยะเริ่มต้นและได้เสนอแนวคิดในการ
แก้ปัญหาต่าง ๆ  3.81 0.75 76.20 มาก 

2.4 มีความร่วมมือกันระหว่างท้องถิ่นหรือหน่วยงานอ่ืน ๆ เพื่อช่วย
เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ 3.96 0.77 79.20 มาก 

3. ด้านการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน 3.79 0.86 75.80 มาก 
3.1 มีการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการสาธารณะแต่ละ

งาน และประกาศให้ประชาชนได้รับทราบ 3.88 0.86 77.60 มาก 
3.2 มีการตอบค าถามหรือแจ้งผลการด าเนินงานภายในสิบห้าวันหรือ

ภายในระยะเวลาที่ก าหนด จากหนังสือร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
หรือแสดงความคิดเห็นจากประชาชน/ส่วนราชการ 3.58 0.95 71.60 มาก 

3.3 มีช่องทางการสื่อสารที่หลากหลายในการติดต่อสอบถาม ขอข้อมูล 
หรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติงานขององค์กร 4.04 0.82 80.80 มาก 

3.4 มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรือโทรคมนาคมมาใช้ในการ
ให้บริการประชาชน เช่น การให้บริการช าระภาษี การบริการฟรี 
WIFI เป็นต้น  3.65 1.23 73.00 มาก 

4. ด้านการบรหิารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่า 3.82 0.77 76.40 มาก 
4.1 มีการใช้จ่ายงบประมาณที่เป็นไปตามแผนงาน ระเบียบ และ

กฎหมายที่เก่ียวข้อง 3.96 0.87 79.20 มาก 
4.2 มีการประเมินผลการด าเนินงานตามข้อตกลงการปฏิบัติราชการใน

รอบปีงบประมาณ 4.08 0.84 81.60 มาก 
4.3 มีการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรด้วยความเป็นธรรม 3.54 0.86 70.80 มาก 
4.4 มีการส่งเสริมให้บุคลากรได้รับการพัฒนาความรู้และทักษะในการ

ปฏิบัติงาน 3.69 1.01 73.80 มาก 
ภาพรวม 3.80 0.81 76.00 มาก 
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จากตารางที่ 4.19 แสดงระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
จัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินของเทศบาลต าบลท่างิ้ว ในภาพรวมพบว่ามีความคิดเห็นอยู่
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.80 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 คิดเป็นร้อยละ 76.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า 
1. ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดี                       

สูงที่สุด คือ ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน / เครือข่ายความร่วมมือ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.88 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.86 คิดเป็นร้อยละ 77.60 

2. ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดี
เป็นอันดับที่สอง คือ ด้านการบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่า  อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ย 3.82 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 คิดเป็นร้อยละ 76.40 

3. ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดี
เป็นอันดับที่สาม คือ ด้านการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.79 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.86 คิดเป็นร้อยละ 75.80 

4. ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดี                  
ต่ าที่สุด คือ ด้านความโปร่งใส อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.05 คิดเป็น
ร้อยละ 74.60 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จ                        
ในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 

1. มีการประเมินผลการด าเนินงานตามข้อตกลงการปฏิบัติราชการในรอบปีงบประมาณ อยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.84 คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 81.60 

2. มีช่องทางการสื่อสารที่หลากหลายในการติดต่อสอบถาม ขอข้อมูล หรือแสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกับการปฏิบัติงานขององค์กร อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82 
คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 80.80 

3. มีระบบการด าเนินงานการจัดซื้อจัดจ้างที่ชัดเจน สามารถตรวจสอบได้ อยู่ในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.92 คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 79.20 

ข้อที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินต่ าที่สุด 3 อันดับแรก คือ  

1. มีการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรด้วยความเป็นธรรม อยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.54 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.86 คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 70.80 

2. มีการตอบค าถามหรือแจ้งผลการด าเนินงานภายในสิบห้าวันหรือภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
จากหนังสือร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็นจากประชาชน/ส่วนราชการ อยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.58 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.95 คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 71.60 

3. มีการเผยแพร่รายละเอียดโครงการ งบประมาณ ระยะเวลาและเป้าหมายให้ประชาชนทราบ 
อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.62 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.20 คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 72.40 
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ภาพท่ี 4.38 แผนภูมิร้อยละแสดงระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
จัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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บทท่ี 5  
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อความส าเรจ็ใน
การบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลต าบลท่างิ้ว ประจ าปีงบประมาณ 2562 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้
ด าเนินการตามล าดับข้ันตอน คือ การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมอืทีใ่ช้ในการ
วิจัย การรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติที่ใช้ในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จ           
ในการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลต าบลท่างิ้ว ประจ าปีงบประมาณ 2562 มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) 
ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจ านวน 4 
งานบริการ คือ 1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2. งานด้านการศึกษา 3. งานด้าน
รายไดแ้ละภาษี 4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 5. งานด้านสาธารณสุข ในด้านต่าง 
ๆ ที่ อปท. ก าหนด ได้แก่ ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก โดย
กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐ และหน่วยงานภาครัฐและเอกชน รวม
ทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง 2) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน โดยกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วยบุคลากรของเทศบาลต าบลท่างิ้ว รวมทั้งสิ้น 26 ตัวอย่าง 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามที่คณะผู้วิจัยได้สร้างข้ึน แบ่งออกเป็น 2 ชุด คือ 
1) แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลท่างิ้ว ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 
ข้อมูลการใช้บริการจากเทศบาลต าบลท่างิ้ว ได้แก่ งานที่ขอรับบริการ ประเภทของผู้ใช้บริการ ช่อง
ทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลารอรับบริการสูงสุด ส่วนที่ 2 ข้อมูล
ส่วนบุคคล ได้แก่ สถานที่ท างาน/ที่พักอาศัย เพศ ช่วงอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ
หลัก และรายได้ต่อเดือน ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
ท่างิ้ว โดยแต่ละงานประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
2) แบบสอบถามความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล และส่วนที่ 2 ค าถามความคิดเห็นด้าน
ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) แบบประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ โดยท าการทดสอบ (Try out) แบบสอบถามที่ใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะคล้ายกับ
กลุ่มเป้าหมาย รวม 30 คน แล้วน าไปหาความเช่ือมั่น โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ตามวิธีของ  
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติส าเร็จรูป โดยในส่วนของแบบสอบถาม
ของความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ มีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.890 และแบบสอบถาม
ความคิดเห็นต่อปัจจัยที่มีผลต่อการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีของเทศบาลต าบลท่างิ้ว มีค่าความ
เช่ือมั่นเท่ากับ 0.852 ซึ่งสูงพอที่จะน ามาใช้เป็นเครื่องมือในการด าเนินโครงการวิจัยในครั้งนี้ 

การเก็บรวบรวมข้อมูล คณะผู้วิจัยได้ท าการอบรมและฝึกทักษะแก่นักศึกษาของมหาวิทยาลยั
สวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง รวมถึงมีเจ้าหน้าที่ที่มีประสบการณ์ควบคุมดูแลในการ
ด าเนินการรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง แล้วน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์โดยโปรแกรม
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ส าเร็จรูป เพื่อหาค่าสถิติต่าง ๆ ประกอบด้วย ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และน าเสนอข้อมูลเป็นตาราง และแผนภูมิต่าง ๆ 

ผลการวิจัยสรุปได้ดังน้ี 
ผลการวิจัยความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลท่าง้ิว 
1. ผู้รับบริการใช้บริการในงานด้านสาธารณสุขมากที่สุด รองลงมา คือ งานด้านพัฒนาชุมชน

และสวัสดิการสังคม งานด้านการศึกษา งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง  

2. ผู้รับบริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) 
ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพค้าขาย/
ธุรกิจ มากที่สุด และมีรายได้ 5,000 – 10,000 บาท  

3. ประเภทผู้รับบริการ ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป ส่วนใหญ่ขอรับบริการ          
โดยมาติดต่อที่ส านักงาน ในวันพุธ เวลา 10.01 – 12.00 น. และใช้เวลารอรับบริการ 31 นาที –       
1 ช่ัวโมง 

4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ รวม 4 งาน คือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง งานด้านการศึกษา งานด้านรายได้และภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
และงานด้านสาธารณสุข ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านสรุปได้ดังนี้  

4.1 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 

4.2 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สิ่งอ านวยความสะดวก อยู่
ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 

4.3 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 

4.4 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 

5. ความพึงพอใจจ าแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจจ าแนกตามงานบริการ             
ได้ดังนี ้

5.1 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือ งานด้านรายได้หรือภาษี อยู่ใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 

5.1.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.1.1.1 อันดับที่  1 คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวม                     

ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.20 
5.1.1.2 อันดับที่ 2 คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 
5.1.1.3 อันดับที่ 3 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 
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5.1.1.4 อันดับที่ 4 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 

5.1.2 เมื่อพิจารณางานเป็นรายข้อ สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้ 
5.1.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากัน 90.60 

2) เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ และป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน ความพึงพอใจ
ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.40 เท่ากัน  

3) จุดหรือช่องทางที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก มี
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.00 

5.1.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 

หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 80.00  

2) มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ 
อีเมล์ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

3) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
82.00 

5.2 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่  2 คือ ด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 

5.2.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.2.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.00 
5.2.1.2 อันดับที่ 2 คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 
5.2.1.3 อันดับที่ 3 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 
5.2.1.4 อันดับที่ 4 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 
5.2.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

5.2.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจใน

ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.80 
2) เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มี

ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.80  
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3) ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน มีความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากั 87.40 

5.2.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีข้ันตอนในการให้บริการข้ึนทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพที่ไม่ยุ่งยาก 

เข้าใจได้ง่าย มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00  
2) การรับข้ึนทะเบียนและการจ่ายเบี้ยยังชีพเป็นไปตามระเบียบ กฎหมาย 

และหนังสือสัง่การ  มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 
3) ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปากกา น้ ายาลบ

ค าผิด กาว เป็นต้น  มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 
5.3 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 3 คือ งานด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 
5.3.1 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดบัความพึงพอใจ ได้ดังนี้  

5.3.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.80 

5.3.1.2 อันดับที่ 2 คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

5.3.1.3 อันดับที่ 3 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 

5.3.1.4 อันดับที่ 4 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 

5.3.2 เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า สรปุได้ดังนี ้
5.3.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มี
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากัน 84.80 

2) เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 

3) มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารด้านสาธารณสุขมูลฐาน แนวทาง 
ข้ันตอนการด าเนินงานด้านต่าง ๆ ได้แก่ การส่งเสริมสุขภาพ การป้องกันและควบคุมโรคอย่างทั่วถึง มี
ความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00  

5.3.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลข

โทรศัพท์ เว็บไซต์ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
78.60  

2) มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีความพึง
พอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00  

3) มีระเบียบ ข้ันตอนการด าเนินงานด้านการป้องกันและควบควบคุมโรค
ที่ชัดเจน  มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.80 
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5.4 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 4 คือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 

5.4.1 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดบัความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.4.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 
5.4.1.2 อันดับที่ 2 คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 
5.4.1.3 อันดับที่ 3 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 
5.4.1.4 อันดับที่ 4 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 
5.4.2 เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า สรปุได้ดังนี ้

5.4.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม ขณะ

รอรับบริการ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
87.20 

2) เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60  

3) ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน มี
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 

5.4.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดาน

ข่าว อีเมล เป็นต้น  มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.40  
2) มีกล่องรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพื่อรับฟังข้อคิดเหน็ตอ่การ

ให้บริการ และแบบฟอร์มขอรับบริการ มีความกระชับ เข้าใจง่าย หรือมีตัวอย่างการกรอกข้อมูล มีความ
พึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.20 เท่ากัน  

3) มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 79.20 

5.5 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ งานด้านการศึกษา อยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60 

5.5.1 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดบัความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.5.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.80 
5.5.1.2 อันดับที่ 2 คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 
5.5.1.3 อันดับที่ 3 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.20 
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5.5.1.4 อันดับที่ 4 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.40 

5.5.2 เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า สรปุได้ดังนี ้
5.5.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) บุคลากรของศูนย์ฯ ให้บริการและการดูแลเด็กเล็กอย่างเสมอภาค 
โดยไม่เลือกปฏิบัติ  มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากั 
87.40 

2) บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมใน
การให้บริการอย่างสุภาพ  มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 86.00  

3) บุคลากรที่ดูแลนักเรียนมีจ านวนเพียงพอ และมีอัตราส่วนที่เหมาะสม 
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 

5.5.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดาน

ข่าว อีเมล ไลน์ เป็นต้น มีความพึงพอใจระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 74.40  
2) มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพงึ
พอใจเท่ากับ 75.60  

3) มีการแจ้งปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผู้ปกครองความพึง
พอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.40 

6. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามการใช้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
6.1 จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละประเภทมีความพึงพอใจ

ในระดับมากที่สุด โดยเจ้าหน้าที่ของรัฐ มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 88.00 รองลงมา คือ ประชาชนทั่วไป คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
84.80  

6.2 จ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละช่องทางมีความพึง
พอใจในระดับมาก โดยมาติดต่อที่ส านักงาน มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 83.80 รองลงมา คือ ช่องทางอื่น ๆ ได้แก่ ติดต่อเจ้าหน้าที่โดยตรง คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 ทางหนังสือ/จดหมาย คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 75.80 และต่ าที่สุด คือ ทางโทรศัพท์ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ 73.20 

6.3 จ าแนกตามวันท่ีมาใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจใน
ระดับมากถึงมากที่สุด โดยวันจันทร์ มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 86.20 รองลงมา คือ วันศุกร์ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 วันอังคาร 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 วันพุธ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 80.80 และต่ าที่สุด คือ วันพฤหัสบดี คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 75.60  

6.4 จ าแนกตามเวลาท่ีมาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละช่วงเวลามีความพึง
พอใจในระดับมากถึงมากที่สุด โดยช่วงเวลา 08.30 – 10.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อย
ละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.80 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น. คิดเป็นร้อยละ
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ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 ช่วงเวลา 10.01 – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 80.00 และต่ าที่สุด คือ ช่วงเวลา 14.01 น. – เวลาปิด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 79.00  

6.5 จ าแนกตามระยะเวลาท่ีมาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละระยะเวลามีความ
พึงพอใจในระดับมากถึงมากที่สุด โดยผู้ที่ใช้ระยะเวลาครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า มีความพึงพอใจสูงที่สุด 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.80 รองลงมา คือ ระหว่าง 2 – 3 ช่ัวโมง คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 ระหว่าง 31 นาที – 1 ช่ัวโมง คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 และต่ าที่สุด คือ ระยะเวลาระหว่าง 1 – 2  ช่ัวโมง คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 

7. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล สรุปได้ดังนี้ 
7.1 จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศหญิงและเพศชายมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดย

เพศชายมีความพึงพอใจมากกว่าเพศหญิง คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 และ
เพศหญิง คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 

7.2 จ าแนกตามอายุ พบว่า ช่วงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป) 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.20 รองลงมา คือ วัยกลางคนช่วงปลาย (46 – 60 ปี) 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.20 และต่ าที่สุด คือ วัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 
ปี) คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 

7.3 จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพ
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.60 รองลงมา คือ สถานภาพ
โสด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 และสถานภาพสมรส คิดเป็น   ร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 

7.4 จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ผู้
ที่ไม่รู้หนังสือ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.80 รองลงมา คือ สูงกว่าปริญญาตรี 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.60 และต่ าที่สุด คือ มัธยมศึกษาตอนต้นหรือ
เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.40 

 7.5 จ าแนกตามตามอาชีพ พบว่า อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ นักเรียน / 
นักศึกษา คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 94.00 รองลงมา คือ รับราชการ/พนักงาน
ของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.40 และต่ าที่สุด คือ 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.60 

7.6 จ าแนกตามรายได้ พบว่า กลุ่มที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุ่มที่มีรายได้ไม่เกิน 
5,000 บาท คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.20 รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 25,001 – 
30,000 บาท  คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.00 และต่ าที่สุด คือ กลุ่มรายได้ 
20,001 – 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 

 7.7 ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการเสนอแนะให้เพิ่มมาตรการในการ
ควบคุมการระบาดของโรคไข้เลือดออก คิดเป็นร้อยละ 21.05 / เจ้าหน้าที่อสม. ควรให้บริการและ
แจ้งข้อมูลข่าวสารอย่างทั่วถึง คิดเป็นร้อยละ 13.16 / ปรับปรุงคุณภาพของน้ าประปา คิดเป็นร้อยละ 
26.32 ควรเพิ่มไฟฟ้าข้างถนน คิดเป็นร้อยละ 18.42 ควรแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการช าระภาษี คิดเป็นร้อย
ละ 5.26 และซ่อมแซมถนนที่ช ารุด คิดเป็นร้อยละ 15.79 



 

  101 เทศบาลต าบลท่างิ้ว 

 
ผลการวิจัยความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
1. กลุ่มตัวอย่างบุคลากรของเทศบาลต าบลท่างิ้ว  มีจ านวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ส่วน

ใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีต าแหน่งเป็น
พนักงานส่วนต าบลมากที่สุด โดยสังกัดฝ่ายงานส านักงานปลัด มีระยะเวลาการท างาน 5 -10 ปี 

2. ระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 76.00 

2.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น สรุปได้ดังนี้  
2.1.1 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร

จัดการที่ดีสูงที่สุด คือ ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน / เครือข่ายความร่วมมือ อยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละ 77.60 

2.1.2 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
จัดการที่ดีเป็นอันดับที่สอง คือ ด้านการบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่า อยู่ในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละ 76.40 

2.1.3 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
จัดการที่ดีเป็นอันดับที่สาม คือ ด้านการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน อยู่ในระดับมาก คิด
เป็นร้อยละ 75.80 

2.1.4 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
จัดการที่ดีต่ าที่สุด คือ ด้านความโปร่งใส อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 74.60 

2.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ สรุปได้ดังนี้  
2.2.1 ข้อที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบรหิารจดัการ

ที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 
2.2.1.1 มีการประเมินผลการด าเนินงานตามข้อตกลงการปฏิบัติราชการในรอบ

ปีงบประมาณ อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 81.60 
2.2.1.2 มีช่องทางการสื่อสารที่หลากหลายในการติดต่อสอบถาม ขอข้อมูล หรือ

แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานขององค์กร อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 80.80 
2.2.1.3 มีระบบการด าเนินงานการจัดซื้อจัดจ้างที่ชัดเจน สามารถตรวจสอบได ้อยู่

ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 79.20 
2.2.2 ข้อที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบรหิารจดัการ

ที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 
2.2.2.1 มีการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรด้วยความเป็นธรรม อยู่ใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 70.80 
2.2.2.2 มีการตอบค าถามหรือแจ้งผลการด าเนินงานภายในสิบห้าวันหรือภายใน

ระยะเวลาที่ก าหนด จากหนังสือร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็นจากประชาชน/ส่วน
ราชการ อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 71.60 

2.2.2.3 มีการเผยแพร่รายละเอียดโครงการ งบประมาณ ระยะเวลาและเป้าหมาย
ให้ประชาชนทราบ อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 72.40 
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อภิปรายผล 
จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลได้ดังนี ้
1. จากผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล   

ท่างิ้ว ในภาพรวม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  ทั้งนี้เนื่องจากเทศบาลต าบลท่างิ้ว มี
ความใส่ใจในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ ไม่ว่าจะด้านข้ันตอนการให้บริการ ซึ่งมีการแจ้งข้อมูล
ข่าวสารกระบวนการต่าง ๆ ในการให้บริการ การมีช่องทางที่หลากหลายช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ให้บริการ ในด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการมีการท างานที่โปร่งใส ซื่อสัตย์ ไม่แสวงหาประโยชน์โดยมิชอบ 
ประกอบกับการมีสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ จึงท าให้ผู้รับบริการประทับใจ และมีความพึง
พอใจในระดับที่ดี ส าหรับการพัฒนาการให้บริการเพื่อยกระดับความพึงพอใจ เทศบาลต าบลท่างิ้ว 
สามารถด าเนินงานโดยการใช้ระบบดิจิทัลให้มากข้ึน ซึ่งตามแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ 
ประเด็นการบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ (พ.ศ.2561-2580) ระบุว่า การให้บริการต้องมี
ความสะดวก รวดเร็ว โปร่งใส มีความเช่ือมโยงในการให้บริการสาธารณะต่าง ๆ  ผ่านการน าเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ตอบสนองต่อความต้องการ ส าหรับบุคลากรของ
ภาครัฐต้องเป็นคนดีและคนเก่ง ยึดมั่นค่านิยมในการท างานเพื่อประชาชน มีคุณธรรมและมีการพัฒนา
ความก้าวหน้าในอาชีพ โดยมีแนวทางการพัฒนา คือ ภาครัฐจัดสรรรูปแบบบริการให้มีความสะดวก มี
การเช่ือมโยงหลายหน่วยงานแบบเบ็ดเสร็จ ครบวงจร และหลากหลายรูปแบบตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ การให้บริการผ่านการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ ตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการและ
ปฏิบัติงานอย่างคุ้มค่า มีความรวดเร็ว โปร่งใส เสียค่าใช้จ่ายน้อย ลดข้อจ ากัดทางกายภาพ พื้นที่และ
ตรวจสอบได้ ตลอดจนการปรับวิธีการท างาน จาก “การท างานตามภารกิจที่กฎหมายก าหนด” เป็น 
“การให้บริการที่ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ” ซึ่งเป็นการปรับปรุงวิธีการท างานเพื่อสนับสนุนการ
พัฒนาบริการภาครัฐที่มีคุณค่า เน้นการท างานระบบดิจิทัล เน้นการพัฒนาการบริการที่ขับเคลื่อนโดย
ความต้องการของประชาชน ภาคธุรกิจ และผู้ใช้บริการ รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการเสนอความเห็นต่อ
การด าเนินงานของภาครัฐได้อย่างสะดวก 

2. งานบริการที่ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด คือ งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
โดยมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับมากถึงมากที่สุด  ทั้งนี้เนื่องจากเทศบาลต าบลท่างิ้วมีกระบวนการการให้บริการที่สะดวก 
และรวดเร็ว การให้บริการด้วยความรวดเรว็ ผู้รับบริการได้รับการเอาใจใส่อย่างเท่าเทียมและยุติธรรม  
ประกอบกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ด้วยความเต็มใจ สุภาพ ซื่อสัตย์สุจริต ไม่หาประโยชน์ในทาง
มิชอบ นอกจากนี้ยังมีสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ที่ท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงความเอาใจใส่ เช่น ที่นั่ง
รอรับบริการมีเพียงพอ น้ าดื่ม เป็นต้น สอดคล้องกับแนวคิดของ Zeithaml, Berry & Parasuraman 
(1990) ที่อธิบายว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือ ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ ป้ายประกาศ จะท าเกิดความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ 
นอกจากนี้การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ที่ให้ความส าคัญกับความซื่อสัตย์สุจริต ปฏิบัติหน้าที่ของตน
โดยค านึงถึงผู้รับบริการเป็นที่ตั้ง เป็นส่วนที่สร้างเสริมให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจ ช่วยลดความวิตก
กังวล จึงท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  

3. ส่วนงานบริการที่ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ งานบริการด้านการศึกษา 
โดยมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ซึ่งประเด็นที่ได้รับความพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบทั้ง 4 ด้าน คือ 
ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย
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ความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน ทั้งนี้เนื่องจากการให้บริการมี
ประสิทธิภาพ โดยมีบุคลากรที่ปฏิบัติงานในศูนย์เด็กเล็กอย่างเพียงพอ และมีอัตราส่วนที่เหมาะสม 
นอกจากนี้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่ดีของบุคลากร ได้แก่ การให้บริการและการ
ดูแลเด็กเล็กอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ ยิ้มแย้มแจ่มใส และเต็มใจพร้อมให้บริการอย่างสุภาพ  
อย่างไรก็ตาม ในปีถัดไปเทศบาลต าบลท่างิ้วสามารถพัฒนาประสิทธิภาพของการด าเนินงานเพื่อ
ยกระดับความพึงพอใจได้ ด้วยการพิจารณาจากความต้องการของประชาชน เพื่อพัฒนางานบริการให้
สอดคล้องกับความต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการ เช่น ควรเพิ่มช่องทางในการแลกเปลีย่น
ความคิดเห็นที่ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์      
เป็นต้น ทั้งนี้รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้กล่าวว่าการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) หรือการให้ความเช่ือมั่นต่อ
ลูกค้า (Assurance) เป็นสิ่งส าคัญที่บ่งช้ีถึงคุณภาพในการให้บริการ นอกจากนี้ เทศบาลต าบลท่างิ้ว
สามารถสามารถส่งเสริมเครือข่ายและสร้างการมีส่วนร่วมเพื่อยกระดับคุณภาพของการบริหารจัดการ
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลได้ โดยอาจน าระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production มา
ปรับใช้ได้ ซึ่งการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production นั้น เป็นระบบที่รัฐและประชาชนร่วมกัน
ผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ท าให้ผลย้อนกลับ (feedback) ส่งผลให้เกิดการปรับปรุงการจัดบริการ
ระหว่างกระบวนการได้ ท าให้บริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบมีประสิทธิผล
มากกว่าระบบทั่วไป (Brudney and England, 1983; Whitaker, 1980; Bovaird, 2007) เช่น การ
จัดกิจกรรมที่ส่งเสริมให้ผู้ปกครองมีส่วนร่วมในการพัฒนาผู้เรียน รวมทั้งการสร้างความรู้ความเข้าใจ
ให้กับผู้ปกครองในการดูแลบุตรหลาน เพื่อส่งเสริมการเรียนรู้ในครอบครัว ในการการร่วมกันผลิตน้ัน
จะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากข้ึน ซึ่งพลเมืองในฐานะผู้ร่วมผลิต
จะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นให้ประสบความส าเร็จ ท าให้เกิดการเรียนรู้และ
พัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมองในเชิงป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดข้ึนใน
อนาคต ซึ่งสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนทั้งด้านการพัฒนาความเป็นพลเมืองที่รับผิดชอบ และ
พัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย (Boyle and Harris; Needham, 2007) ทั้งนี้ Co-production 
ต้องอยู่บนฐานของความสัมพันธ์ที่เท่ากัน (mutual relation) ระหว่างผู้จัดบริการหรือเจ้าหน้าที่รัฐ 
และผู้ใช้บริการหรือชุมชน และทั้งสองฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ่งกันและกันพร้อมกับการร่วมรับความเสี่ยงจาก
การจัดบริการร่วมกันด้วย (Bovaird, 2007) ซึ่งลักษณะความสัมพันธ์ดังกล่าวช่วยสนับสนุนให้เกิดการ
มีส่วนร่วมอย่างเสมอภาค (Equal participation) ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย 

4. จากผลการวิจัย พบว่า ระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
จัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินของเทศบาลต าบลท่างิ้ว ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความโปร่งใส ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน / เครือข่าย
ความร่วมมือ ด้านการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน ด้านการบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและ
คุ้มค่า และด้านความพึงพอใจของประชาชน มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งการบริหาร
ท้องถ่ินที่ดีจะเป็นปัจจัยส าคัญที่น าไปสู่การปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินให้มีลักษณะของการบริหารงานแนวใหม่และการส่งเสริมประชาสังคมเข้ามามีส่วนร่วม โดยมี
หลักการพื้นฐานส าคัญ 3 ประการ (Shah, 2006) คือ 1) การบริหารจัดการที่ดีแบบสนองตอบ 
(Responsive Governance) หลักการนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อให้รัฐบาลท้องถ่ินท างานในสิ่งที่ถูกต้อง 
(Right Things) กล่าวคือ การบริการประจ าวันที่เกี่ยวเนื่องกับความพึงพอใจของพลเมือง 2) การ
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บริหารจัดการที่ดีแบบมีความรับผิดชอบ (Responsible Governance) รัฐบาลท้องถ่ินควรจัดบริการ
ให้ถูกต้อง (Do Services Right) กล่าวคือ ต้องจัดการการใช้เงิน รายจ่าย เพื่อการบริการอย่าง
รอบคอบ รัฐบาลท้องถ่ินควรได้รับความไว้วางใจจากคนท้องถ่ิน โดยท างานให้ดีข้ึนและเสียค่าใช้จ่าย
ต่ า เกี่ยวกับการจัดการทางการเงินและความเสื่อมทางสังคม เพื่อชุมชนรัฐบาลท้องถ่ินควรจะเพิ่มการ
ปรับปรุงคุณภาพ ปริมาณ และการเข้าถึงบริการสาธารณะ 3) การบริหารจัดการที่ดีแบบพร้อมรับการ
ตรวจสอบ (Accountable Governance) มีความโปร่งใสทั้งในด้านกระบวนการท างาน การใช้จ่าย
งบประมาณตามแผน การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องและชัดเจน สอดคล้องกับแนวคิดของ       
วรานิษฐ์ ล าไย (2557) ที่อธิบายว่า หลักความโปร่งใส (Transparency) เป็นหลักการพื้นฐานหนึ่งของ
การบริหารจัดการที่ดีที่มุ่งเน้นในหน่วยงานของรัฐด าเนินงานตามภาระหน้าที่ เป็นการสร้างความ
ไว้วางใจซึ่งกันและกัน จากกลไกการท างานที่พร้อมจะให้ตรวจสอบได้ คือ ประชาชนรู้ข้ันตอนที่จะ
ติดต่องานและสามารถตรวจสอบท างานได้ และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบตัริาชการ
เพื่อประชาชนของเจ้าหน้าที่ของรัฐ พ.ศ. 2532 ก าหนดให้ภายในองค์กรจะต้องมีความโปร่งใสในการ
ตัดสินใจในการบริหารงาน เงิน คน มีการสื่อสารที่ดีภายในด้วย เช่น มีการกระจายข่าวรายวันหรือราย
สัปดาห์ เพื่อให้สมาชิกในองค์กรได้ทราบความเคลื่อนไหวขององค์กร นอกจากนี้ การมีส่วนร่วมของ
พลเมืองในการปกครองท้องถ่ินเป็นเงื่อนไขพื้นฐานของการพัฒนาการปกครองท้องถ่ิน องค์กร
ปกครองท้องถ่ินในฐานะเป็น “ตัวแสดง” หลักในการปกครองท้องถ่ินจึงควรมีบทบาทอย่างส าคัญใน
การบริหารจัดการที่ดี ในการผลักดันให้เกิดการมีส่วนร่วมที่สร้างสรรค์ของพลเมื องในการด าเนิน
กิจกรรมสาธารณะของท้องถ่ิน ดังนั้นบทบาทการบริหารจัดการท้องถ่ินที่ดีขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินในรูปแบบต่าง ๆ จะส่งผลให้สมาชิกในสังคมหรือในท้องถ่ินมีความสนใจในการเข้าไปมีส่วน
ร่วมแบบร่วมกันรับผิดชอบในการปกครองท้องถ่ิน ได้แก่ มีส่วนร่วมในการเลือกตั้งผู้แทนมาท าหน้าที่
เกี่ยวกับกิจการสาธารณะ การมีส่วนร่วมตัดสินใจท ากิจการสาธารณะ การมีส่วนร่วมในการรับภาระ
หรือค่าใช้จ่ายในกิจการสาธารณะ และการมีส่วนร่วมในการตรวจสอบติดตามและประเมินผลใน
กิจการสาธารณะ โดยให้ประชาชนเป็นผู้ตัดสินใจต่อประเด็นปัญหาน้ัน ๆ มีกระบวนการตัดสินใจโดย
การเข้าร่วมประชุม และการแสดงความคิดเห็นในกิจการงานสาธารณะของท้องถ่ิน (วิพุธ อ่องสกุล , 
2551) 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาปัจจัยหรือการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการด าเนิน
โครงการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เพื่อศึกษาผลสัมฤทธ์ิและน าผลมาพัฒนาโดยเฉพาะโครงการ
ที่มุ่งหวังให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีและก่อให้เกิดประโยชน์แก่ท้องถ่ินอย่างแท้จริง 

2. ควรท าการศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการยกระดับคุณภาพของการให้บริการของประชาชน
และการบริหารงานตามหลักธรรมภิบาล เพื่อให้สอดคล้องกับระเบียบของส านักนายกรัฐมนตรี                   
ว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีและสังคมที่ดี พ.ศ. 2542
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ผู้เก็บแบบสอบถาม ........................................... 

แบบสอบถามการวิจัย 
เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลท่าง้ิว ประจ าปีงบประมาณ 2562 

 
แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลท่าง้ิว โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ประจ าปีงบประมาณ 

2562 จึงขอความกรุณาจากท่านตอบค าถามให้ครบทุกข้อตามข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ได้จะน าเสนอโดยภาพรวม และไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบแบบสอบถามใด ๆ ท้ังสิ้น 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลสว่นบุคคล 

ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ แยกตามงานบริการในส่วนที่ 1 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลการใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (โปรดเลือกค าตอบเพียงข้อเดียว) 
1. ท่านขอรับบริการจากเทศบาลต าบลท่างิ้ว ในเร่ืองใด 
1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   4) งานด้านพัฒนาชมุชนและสวัสดิการสังคม 
 2) งานการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก)    5) งานด้านสาธารณสุข 

 3) งานด้านรายได้หรือภาษี  
2. จากงานท่ีท่านใช้บริการในข้อ 1. ท่านใช้บริการของเทศบาลต าบลท่างิ้ว ในนาม  
 1) ประชาชนทั่วไป        2) เจ้าหน้าที่ของรัฐ   3) หน่วยงานภาครัฐ    4) หน่วยงานเอกชน 
3. จากงานบริการในข้อ 1 ท่านขอรับบริการจากทางใด  
 1) มาติดต่อที่ส านักงาน        2) โทรศัพท์    3) หนังสือ/จดหมาย    4) อื่นๆ ระบุ………… 

4. วันท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่ 
 1) จันทร์         2) อังคาร         3) พุธ         4) พฤหัสบดี         5) ศุกร์         6) เสาร์         7) อาทิตย์ 
5. เวลาท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่ 
 1) 8.30 - 10.00 น.   2) 10.01 – 12.00 น.   3) 12.01 – 14.00 น.    4) 14.01 – เวลาปิด 
6. ท่านใช้เวลาในการเข้ามาติดต่อขอรับบริการจากเทศบาลต าบลท่างิ้ว แต่ละคร้ังสูงสุดนานเท่าใด  
 1) ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า    2) 31 นาที – 1 ชม.   3) ระหว่าง 1 – 2 ชม.    
 4) ระหว่าง 2-3 ชม.   5) ระหว่าง 3-4 ชม.    6) มากกว่า 4 ชม. 

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. สถานท่ีท างาน / ท่ีพักอาศัยของท่าน อยู่ในหมู่ใด…………………………………….. 
 1) หมู่ท่ี 1 บ้านท่างิ้ว     2) หมู่ท่ี 2 บ้านนาโพธิ ์        3) หมู่ท่ี 3 บ้านไสมะม่วง        4) หมู่ท่ี 4 บ้านปากห้วย  
 5) หมู่ท่ี 5 บ้านไทรงาม     6) หมู่ท่ี 6 บ้านทุ่งควน   7) หมู่ท่ี 7 บ้านหินงอม     8) หมู่ท่ี 8 บ้านเกาะยางแดง 

2. เพศ   1) ชาย       2) หญิง 

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

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

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

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

7. รายได้ต่อเดือน 
 1) ไม่มีรายได้    2) ไม่เกิน 5,000 บาท  3) 5,001-10,000 บาท   4) 10,001-15,000 บาท 
 5) 15,001-20,000 บาท   6) 20,001-25,000 บาท  7) 25,001-30,000 บาท   8) มากกว่า 30,000บาท 
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ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ส่วนที่ 3.1 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไม่มี

ความ 
เห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ       
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนรับทราบอย่างท่ัวถึง        
1.2 การจัดล าดับข้ันตอนการให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารอย่างชัดเจนตามท่ีประกาศไว้        
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ท่ีมาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับบัตร

คิว 
     

 

1.4 แบบฟอร์มขอรับบริการ มีความกระชับ เข้าใจง่าย หรือมีตัวอย่างการกรอกข้อมูล       
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ       
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์  เว็ปไซต์  

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ เป็นต้น 
     

 

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

     
 

2.3 พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่าง
เพียงพอ 

     
 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดานข่าว อีเมล เปน็ต้น       
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ        
3.1 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และพร้อมให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความช านาญเร่ืองขออนุญาตก่อสร้างอาคาร เช่น สามารถตอบค าถาม 

ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
น่าเชื่อถือ ฯลฯ 

     

 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่
หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก       
4.1 ป้าย/ สญัลักษณ์/ ประชาสัมพันธ ์บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องท่ีให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบค าผิด กาว เป็นต้น       
4.4 มีกล่องรับความคิดเหน็หรือแบบสอบถาม เพื่อรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ       
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม ท่ีนั่งรอรับบริการ เป็นต้น       

ข้อเสนอแนะ……………………………………………………………………......……………………………………………………………………………………………………………………….....
.............................………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………...........…………………… 
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ส่วนที่ 3.2 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา 
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไม่มี

ความ 
เห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ       
1.1 มีการแจ้งข้ันตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอย่างชัดเจน       
1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนท่ีโปร่งใสและเป็นธรรม       
1.3 มีการแจ้งปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผู้ปกครอง       
1.4 มีการส่งบันทึกพัฒนาการนักเรียนให้ผู้ปกครองรับทราบอย่างต่อเนื่อง       
1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการหรือให้ข้อมูลการด าเนินงานของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก       
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        
2.1 ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบ

โดยตรง เว็บไซต์ เป็นต้น 
     

 

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

     
 

2.3 พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่าง
เพียงพอ 

     
 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดานข่าว อีเมล์ ไลน์ เป็นต้น       
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้ให้บริการ        
3.1 บุคลากรท่ีดูแลนักเรียนมีจ านวนเพียงพอ และมีอัตราส่วนท่ีเหมาะสม       
3.2 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความรู้ ความช านาญในด้านหลักการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยาและ

พัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณ์การเรียนรู้ท่ีเน้นผู้เรียน ประเมินพัฒนาการตาม
สภาพจริงของนักเรียน 

     
 

3.4 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 บุคลากรของศูนย์ฯ ท่ีให้บริการและการดูแลเด็กเล็กอย่างเสมอภาค โดยไมเ่ลอืกปฏิบัติ       
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก        
4.1 ป้าย/ สญัลักษณ์/ ประชาสัมพันธ ์บอกจุดบริการ และจุดรับส่งเดก็อย่างชดัเจน       
4.2 มีการจัดพื้นท่ีให้เป็นจุดรับส่ง จุดให้บริการข้อมูลแกผู่้ปกครองท่ีเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ ของเล่น เคร่ืองเล่นสนาม มุมพัฒนาการต่าง ๆ  สื่อ หนังสือ วัสดุการ

เรียนการสอนอย่างเหมาะสมกับจ านวนและช่วงวัยของเด็ก 
     

 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น  
แบบสอบถาม  สื่อออนไลน ์เป็นตน้ 

     
 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกอื่น ๆ ได้แก่ อาหารท่ีถูกต้องตามหลักโภชนาการแก่
เด็ก พื้นท่ีส าหรับนอนกลางวัน ห้องสุขา น้ าดื่ม ท่ีนั่งรอรับบริการของผู้ปกครอง เป็นต้น 

     
 

 
ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………….......................………………………………………… 
............................................................................................................................. ............... .......................................................................................………
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ส่วนที่ 3.3 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านรายได้หรือภาษี  
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

ไม่มี 
ความเห็น มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ       
1.1 มีการแจ้งข้อมูลการช าระภาษี เช่น วัน เวลาในการช าระภาษี ให้แก่ประชาชนรับทราบอย่าง

ท่ัวถึง 
     

 

1.2 การจัดล าดับข้ันตอนในการช าระภาษีอย่างชัดเจน       
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง เช่น ผู้ท่ีมาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับบัตรคิว       
1.4 การให้บริการรับช าระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาท่ีก าหนด       
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ       
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ/เคาน์เตอร์       
2.2 มีช่องทางการบริการท่ีหลากหลาย เช่น ท่ีส านักงาน ท่ีบ้าน ระบบออนไลน์ ฯลฯ       
2.3 พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่าง

เพียงพอ 
     

 

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ อีเมล เป็นต้น       
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ        
3.1 เจ้าหน้าท่ีมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความช านาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย 

ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ ฯลฯ 
     

 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก        
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องทางท่ีให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบค าผิด กาว เป็นต้น       
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสุขา น้ าด่ืม ท่ีนั่งรับ

บริการ  
     

 

 
ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................…………………
………………………........................................................................................................……………………………………...................................................................................................................
………………........................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................ 
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ส่วนที่ 3.4 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไม่มี

ความ 
เห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ       
1.1 การประชาสัมพันธ์กิจกรรมพัฒนาผู้สูงอายุ เป็นไปอย่างท่ัวถึง       
1.2 มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมคุณภาพชีวิตของผู้สูงอายุอย่างเหมาะสม       
1.3 การจัดกิจกรรมเพื่อพัฒนาผู้สูงอายุมีความหลากหลาย และสอดคล้องกับต้องการของผู้สูงอายุ       
1.4 ผู้สูงอายุได้รับการส่งเสริมคุณภาพชีวิตอย่างท่ัวถึงและเท่าเทียมกัน       
1.5 ระยะเวลาในการจัดกิจกรรมพัฒนาผู้สูงอายุมีความเหมาะสม       
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        
2.1 ช่องทางการให้บริการข้อมูลมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็ปไซต์ 

เป็นต้น 
     

 

2.2 มีช่องทางน าเสนอข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

     
 

2.3 พื้นท่ีช่องทางให้บริการหรือจัดกิจกรรมมีความสะดวก ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่าง
เพียงพอ 

     
 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์ สื่อออนไลน์ เฟสบุ๊ก      
เป็นต้น 

     
 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ        
3.1 เจ้าหน้าท่ีมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความช านาญในด้านอ านวยความสะดวก เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจง

ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ 
ฯลฯ 

     
 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมอืนกนัอย่างเสมอภาค โดยไม่เลอืกปฏิบัติ       
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก (ในส านักงาน)       
4.1 ป้าย/ สญัลักษณ์/ ประชาสัมพันธ ์บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องท่ีให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปากกา น้ ายาลบค าผิด กาว เป็นต้น        
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม ระบบ

ออนไลน ์
     

 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ ห้องสุขา น้ าดื่ม ท่ีนั่งรอรับบริการ        
ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………...........................………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………......................………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………......................………………………………………………………………………………………… 
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ส่วนที่ 3.5 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานสาธารณสุข (การป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก)  
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไม่มี

ความเห็น มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ       
1.1 มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารด้านสาธารณสุขมูลฐาน แนวทาง ข้ันตอนการด าเนินงานในการ

ป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก 
     

 

1.2 มีระเบียบ ข้ันตอนการด าเนินงานด้านการป้องกันและควบควบคุมโรคไข้เลือดออกท่ีชัดเจน       
1.3 การป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออกเป็นไปด้วยความรวดเร็ว ทันต่อสถานการณ์       
1.4 มาตรการการป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออกมีประสิทธิภาพ สามารถควบคุมและลดการ

แพร่ระบาดของโรคได้ 
     

 

1.5 มีการให้ความรู้เกี่ยวกับการป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออกให้กับประชาชนรับทราบอย่าง
ท่ัวถึง และสม่ าเสมอ 

     
 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ         
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ เป็นต้น       
2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 

เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  
     

 

2.3 พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่าง
เพียงพอ 

     
 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล สื่อออนไลน์ เป็นตน้       
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ        
3.1 เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และพร้อมให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความเชี่ยวชาญในการให้บริการด้านสาธารณสุข เช่น สามารถตอบค าถาม 

ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
น่าเชื่อถือ ฯลฯ  

     
 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมอืนกนัอย่างเสมอภาค โดยไม่เลอืกปฏิบัติ       
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก (ในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพชุมชน)       
4.1 ป้าย/ สญัลักษณ์/ ประชาสัมพันธ ์บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องท่ีให้บริการมีความสะอาด บรรยากาศดี ไม่มีมลภาวะ พื้นท่ีกว้างขวาง เหมาะสม

และเข้าถึงได้สะดวก 
     

 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปากกา น้ ายาลบค าผิด แบบฟอร์ม บัตร
คิว 

     
 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสุขา น้ าดื่ม ท่ีนั่งรอ

รับบริการ  
     

 

ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………...........................………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………......................………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………......................………………………………………………………………………………………… 
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แบบสอบถามการวิจัย 

เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของเทศบาลต าบลท่าง้ิว 
โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกทีต่ั้ง ตรัง ประจ าปีงบประมาณ 2562 

แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของ เทศบาลต าบลท่างิ้ว                             
โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง ประจ าปีงบประมาณ 2562 จึงขอความกรุณาจากท่านตอบค าถามให้ครบทุกข้อตามข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ได้จะ
น าเสนอโดยภาพรวมและไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งสิ้น 

 ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
 ส่วนที ่2 ระดับความคดิเห็นเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการทีด่ีขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น 

ส่วนที ่3 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
 

การบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นการบริหารราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมาย เพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ                            
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชน
ได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ  

  
 
 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ  1) ชาย  2) หญิง  
 
2. อายุ                     …………………… ปี       
  
3. ระดบัการศกึษา  1) ต่ ากว่าปริญญาตร ี   2) ปริญญาตร ี    3) สูงกว่าปริญญาตร ี
 
4. ประเภทต าแหน่ง  1) พนักงานส่วนต าบล     2) พนักงานจ้างตามภารกิจ       3) พนักงานจ้างทั่วไป 
 
5. สังกัดฝ่ายงาน  1) ส านักงานปลัด    
  2) กองคลัง    
  3) กองช่าง         
  4) กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม     
  5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................................................. 
 
6. ระยะเวลาการท างาน ………………………………………….. ปี 
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ส่วนที่ 2 ระดับความคิดเห็นเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 5 = เห็นด้วยมากที่สุด   4 = เห็นด้วยมาก   3 = เห็นด้วยปานกลาง   2 = เห็นด้วยน้อย   1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด   N/A = ไม่มีความคิดเห็น 

ประเดน็ 
ระดับความคดิเหน็ 

5 4 3 2 1 N/A 
1. ด้านความโปร่งใส       

1.1 มีระเบียบปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดสรรงบประมาณเพื่อการบริหารงานในแต่ละส่วนอย่างชัดเจน       
1.2 มีระบบการด าเนินงานการจัดซื้อจัดจ้างท่ีชัดเจน สามารถตรวจสอบได้       
1.3 มีระบบการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเพื่อให้ประชาชนรับทราบและเข้าถึงได้สะดวก       
1.4 มีการเผยแพร่รายละเอียดโครงการ งบประมาณ ระยะเวลาและเป้าหมายให้ประชาชนทราบ       

2. ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน / เครือข่ายความร่วมมือ       
2.1 เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้และวางแผนการด าเนินงานขององค์กร       
2.2 เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมกับองค์กรในการด าเนินการแก้ไขปัญหาของชุมชน       
2.3 มีการเปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละแห่งได้เข้ามามีส่วนร่วมตั้งแต่ระยะเร่ิมต้นและไดเ้สนอ
แนวคิดในการแก้ปัญหาต่าง ๆ  

     
 

2.4 มีความร่วมมือกันระหว่างท้องถ่ินหรือหน่วยงานอื่น ๆ เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ       
3. ด้านการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน       

3.1 มีการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการสาธารณะแต่ละงาน และประกาศให้ประชาชนได้รับทราบ       
3.2 มีการตอบค าถามหรือแจ้งผลการด าเนินงานภายในสิบห้าวันหรือภายในระยะเวลาท่ีก าหนด จากหนังสือ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็นจากประชาชน/ส่วนราชการ 

     
 

3.3 มีช่องทางการสื่อสารท่ีหลากหลายในการติดต่อสอบถาม ขอข้อมูล หรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานขององค์กร 

     
 

3.4 มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรือโทรคมนาคมมาใช้ในการให้บริการประชาชน เช่น การให้บริการ
ช าระภาษี การบริการฟรี WIFI เป็นต้น  

     
 

4. ด้านการบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่า       
4.1 มีการใช้จ่ายงบประมาณท่ีเป็นไปตามแผนงาน ระเบียบ และกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง       
4.2 มีการประเมินผลการด าเนินงานตามข้อตกลงการปฏิบัติราชการในรอบปีงบประมาณ       
4.3 มีการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรด้วยความเป็นธรรม       
4.4 มีการส่งเสริมให้บุคลากรได้รับการพัฒนาความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน       

 
ส่วนที่ 3 ข้อคิดเหน็/ข้อเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………….…………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณทุกท่านที่กรณุาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 



 

  

รายนามคณะผู้วิจัย 
 

หน่วยงานรับผิดชอบ 

 มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรงั 
 111 ถนนเพชรเกษม ต าบลห้วยยอด อ าเภอห้วยยอด จงัหวัดตรัง 92130 
 โทรศัพท์ 0 7550 0888  โทรสาร 0 7550 0885 
 www.dusittrang.com 

ผู้รับผิดชอบโครงการ 

ดร.สฤษดิ์ ธัญกิจจานุกจิ   ผู้อ านวยการศูนย์การศึกษานอกที่ตัง้ ตรัง  
โทร. 0 7550 0888 ต่อ 6801 

ท่ีปรึกษา 

 รองศาสตราจารย์ ดร.ศิโรจน์ ผลพันธิน อธิการบดีมหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ผู้วิจัย 

 นางสาวชารินี  ใจเอื้อ            อาจารย์ 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรงั 
โทร. 0 7550 0888  
โทรสาร 0 7550 0885 
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ช่องทางดาวน์โหลดเอกสารงานวิจัยในรูปแบบของเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 
 

งานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จ                      
ในการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลต าบลท่างิ้ว ประจ าปีงบประมาณ 2562                  



 

  

             


