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บทสรุปผู้บริหาร 
 

การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 2) เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะจาก
การให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น และ 3) เพื่อน าผลการประเมินและข้อเสนอแนะมาเป็น
แนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลพระแท่น โดยท าการสุ่มตัวอย่างจาก 
ประชากรผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี จ านวน 6,170 
คน ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 390 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
เครื่องมือท่ีใช้ในการส ารวจ คือ แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ การเก็บรวบรวมข้อมูล 
คณะผู้วิจัยเก็บข้อมูลด้วยตนเอง แล้วน ามาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ส าหรับสถิติ
ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลและทดสอบสมมติฐาน ประกอบด้วย สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่  
ค่าร้อยละ ค่ามัชฌิมเลขคณิต และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติอ้างอิง ได้แก่ T-test และ One-Way 
ANOVA โดยก าหนดค่านัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สามารถสรุปผลการส ารวจได้ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการด้านต่างๆ  
1.1 ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.36 
1.2 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ร้อยละ 95.85 
1.3 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 94.70 
1.4 ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 93.78  

2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลท้ัง 8 งาน 
2.1 งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับ 4.82 คะแนน  

คิดเป็นร้อยละ 96.45  
2.2 งานบริการด้านทะเบียนราษฎร์ อยู่ในระดับ 4.69 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 93.80  
2.3 งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วย

เอดส์ อยู่ในระดับ 4.68 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 93.60  
2.4 งานบริการด้านการจัดภาษี อยู่ในระดับ 4.79 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.85  
2.5 งานบริการด้านโยธาการขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง อยู่ในระดับ 4.72 คะแนน 

คิดเป็นร้อยละ 94.40 
2.6 โครงการดูแลส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ ประจ าปีงบประมาณ 2565 อยู่ในระดับ 

4.82 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 96.40 
 
2.7 โครงการป้องกันและปราบปรามทุจริต (STRONG) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.

2565 อยู่ในระดับ 4.75 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 94.90  
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2.8 การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ด้านเหตุร าคาญตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข 
พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับท่ี 3 ) พ.ศ.2560 ไม่พบค่าคะแนนความพึงพอใจ เนื่องจากไม่
พบผู้มารับบริการภาระงานดังกล่าวจากการเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจ เมื่อสอบถามกับ
เจ้าหน้าท่ีเทศบาลต าบลพระแท่นจึงทราบว่า ไม่มีผู้มาขอรับบริการงานเรื่องราวร้องทุกข์ด้านเหตุ
ร าคาญตามพระราชบัญญัติฯ ซึ่งแสดงให้เห็นถึงศักยภาพในการบริหารจัดการของเทศบาลและความ
สามัคคีอันดีของประชาชนเทศบาลต าบลพระแท่น 

 ส าหรับข้อเสนอแนะท่ีได้รับจากการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก
เทศบาลต าบลพระแท่น พบประเด็นท่ีควรมีการการพัฒนาและปรับปรุง ดังนี้ 

1) ด้านการจัดการขยะมูลฝอย เทศบาลควรเพิ่มจ านวนความถี่ในการเก็บขยะให้เป็น
เวลา รวมท้ังเก็บขยะท่ีตกหล่นบริเวณถนน และเพิ่มจุดวางถังขยะ และด าเนินการเปล่ียนถังขยะใหม่
ในบางพื้นท่ีซึ่งช ารุดแล้ว ซึ่งจะส่งผลต่อคุณภาพชีวิตท่ีดีของประชาชน 

2) ด้านการประชาสัมพันธ์ ควรเพิ่มจุดบริการเสียงตามสาย และเพิ่มการตรวจสอบ
ประสิทธิภาพในการของอุปกรณ์ขยายเสียงให้สามารถใช้งานได้เป็นปัจจุบัน รวมท้ังเพิ่มช่องทางการ
ประชาสัมพันธ์ เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการส่ือสารและการรับรู้มากยิ่งขึ้น 

3) ด้านการให้บริการสาธารณูปโภค เทศบาลควรมีการบริหารจัดการไฟสาธารณะตามทาง
ให้ใช้ประโยชน์ได้ ด าเนินการซ่อมแซมถนนท่ีเป็นหลุมบ่อ เพื่อลดความเส่ียงในการเกิดอุบัติเหตุ และสร้าง
ความปลอดภัยให้แก่ประชาชนในชุมชน 
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ค าน า 
 เทศบาลต าบลพระแท่น ร่วมกับ ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน จัดท าโครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาล
ต าบลพระแท่น เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจ าปี 2565 ประเด็น
การส ารวจประกอบด้วย ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 การส ารวจครั้งนี้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการสัมภาษณ์และสอบถามผู้รับบริการ 
ประกอบด้วย ประชาชนผู้รับบริการโดยตรง เจ้าหน้าท่ีของภาครัฐและเอกชน ท่ีมารับบริการจาก
เทศบาลต าบลพระแท่น ผลการด าเนินงานได้รับความร่วมมือด้วยดีจากคณะผู้บริหาร และบุคลากร
ของเทศบาลต าบลพระแท่น ตลอดจนประชาชนผู้รับบริการทุกท่านท่ีได้กรุณาเสียสละเวลาในการตอบ
ค าถาม จนท าให้การด าเนินงานโครงการส าเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์ ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม 
ก าแพงแสน จึงขอขอบคุณทุกท่านไว้ ณ โอกาสนี้ด้วย 

 

ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน 

2565 
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บทที่ 1  
บทน า 

1. หลักการและเหตุผล 
ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕60 ได้ให้ความส าคัญต่อการปกครอง

ส่วนท้องถิ่นเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะมาตรา ๒50 บัญญัติไว้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ี
และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนใน
ท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมท้ังส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชน
ในท้องถิ่น การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร 
การจัดท าบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและการคลัง และการ
ก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องท าเพียงเท่าท่ีจ าเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงิน
อย่างมีประสิทธิภาพ โดยค านึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
แต่ละรูปแบบ และต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกัน
การก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าท่ีของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย นอกจากนี้ รัฐธรรมนูญฉบับดังกล่าวยัง
ได้เน้นการจัดต้ังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้ค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนใน
ท้องถิ่นและความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้  จ านวนและความหนาแน่นของ
ประชากร และพื้นท่ีท่ีต้องรับผิดชอบ ประกอบกัน ซึ่งในองค์กรดังกล่าวมีท้ังบุคลากร ท่ีเป็นข้าราชการ 
พนักงานส่วนท้องถิ่น และบุคลากรท่ีมาจากการเลือกต้ัง ร่วมกันท าหน้าท่ีในการบริหารจัดการ  และ
ด าเนินงานในท้องถิ่นนั้น ๆ และให้บริการแก่ประชาชนในพื้นท่ีอย่างมีประสิทธิภาพ องค์กรจะต้องมี
การวางแผนก าลังคน การวิเคราะห์การจัดโครงสร้างอย่างมีระบบ เพื่อให้การปฏิบัติงานบรรลุผลตาม
เจตนารมณ์ของกระทรวงมหาดไทยและรัฐบาลต่อไป  

 เทศบาล เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีอ านาจหน้าท่ีในการจัดบริการสาธารณะให้แก่
ประชาชน โดยมุ่งเน้นการบริหารราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน ส่งให้เกิดผลส าเร็จตาม
ภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่า และท่ีส าคัญเทศบาล 
ต้องสามารถจัดการบริการท่ีอ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน เพื่อให้
เป็นไปตามเจตนารมณ์ของการกระจายอ านาจการปกครองไปสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบ
กับกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นได้ก าหนดแนวนโยบายในการพัฒนาประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็น
กรณีพิเศษ ส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่น ในส่วนของเทศบาล พนักงานและเจ้าหน้าท่ี
จะได้รับประโยชน์ตอบแทน ต้องได้รับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการจาก 
ก.ทจ. และหนึ่งในกรอบงานการประเมินต้องประเมินคุณภาพการให้บริการโดยการวัดความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

 เทศบาลต าบลพระแท่น ได้เล็งเห็นความส าคัญของการพัฒนาประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการของเทศบาล เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชนและเพื่อเป็นขวัญก าลังใจแก่
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พนักงานท่ีต้ังใจทุ่มเทการปฏิบัติหน้าท่ีให้บรรลุวัตถุประสงค์ จึงได้ร่วมกับส านักส่งเสริมและฝึกอบรม 
ก าแพงแสน มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการจากเทศบาล เพื่อน าผลการประเมินมาเป็นข้อมูลพื้นฐานในการก าหนดแนวทางการปฏิบัติ
ราชการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 

2. วัตถุประสงค์ 

2.1 เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 

2.2 เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะจากการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 

2.3 เพื่อน าผลการประเมินและข้อเสนอแนะมาเป็นแนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติงานของ
เทศบาลต าบลพระแท่น 

3. ผลท่ีคาดว่าจะได้รับ 

3.1 ผลการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการจากระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 

3.2 คณะผู้บริหาร ข้าราชการและพนักงานของเทศบาลต าบลพระแท่น ทราบปัญหาและ
ข้อเสนอแนะในการให้บริการจากผู้รับบริการ และสามารถน าไปพัฒนาการปฏิบัติงานของเทศบาล
ต าบลพระแท่นต่อไป 

4. ขอบเขตการส ารวจ 

4.1 ขอบเขตด้านประชากร  

  ประชากรในเขตเทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี จ านวน 
6,170 คน 

4.2 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

  ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 (ตุลาคม 2564 - กันยายน 2565) 

4.3 ขอบเขตด้านเนื้อหา  

  ท าการส ารวจระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
พระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี จ านวน 8 ภาระงาน ประกอบด้วย 

     4.3.1 งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
     4.3.2 งานบริการด้านทะเบียนราษฎร์ 
     4.3.3 งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วย

เอดส์ 
     4.3.4 งานบริการด้านการจัดภาษี 
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               4.3.5 งานบริการด้านโยธาการขออนญุาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
               4.3.6 โครงการดูแลส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ ประจ าปีงบประมาณ 2565  

    4.3.7  โครงการป้องกันและปราบปรามทุจริต (STRONG) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.
2565 

    4.3.8 การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ด้านเหตุร าคาญตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ. 
2535 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับท่ี 3 ) พ.ศ.2560   

 
5. นิยามศัพท์ 

5.1 ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นหรือทัศนคติท่ีเกิดขึ้น
ของผู้รับบริการ ภายหลังจากได้รับบริการ ซึ่งมีความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ดังนี้  

1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการด าเนินงานด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ มีความชัดเจนในการ
อธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่องตัว (เป็นระบบ) ความรวดเร็วในการให้บริการ และให้บริการตามล าดับก่อนหลัง 

2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
การด าเนินงานด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการ  
การให้บริการท่ีสามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว การให้บริการผ่านส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 
เฟสบุค ไลน์ เวบไซต์ และมีการรับฟังข้อคิดเห็นและเรื่องร้องเรียนของผู้รับบริการหลากหลายช่องทาง 

 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการด าเนินงานด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ ได้แก่ ความเหมาะสมของการแต่ง
กายของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ความสุภาพ กิริยามารยาท ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และมีจิตบริการ 
ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหา 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ ความซื่อสัตย์สุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  

4) ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ด าเนินงานด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ได้แก่ สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายการจัดสถานท่ี
และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวมสะดวกต่อการติดต่อใช้
บริการ การจัดการส่ิงอ านวยความสะดวก ให้เพียงพอต่อผู้รับบริการ เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีนั่ง 

5.2 เทศบาล หมายถึง เทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
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5.3 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง หรือเจ้าหน้าท่ีของรัฐ หรือ
หน่วยงานท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี   
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บทที่ 2 

การตรวจเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ปีงบประมาณ 2565 คณะส ารวจได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและ
การให้บริการ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษา ดังนี้ 

 1. ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลต าบลพระแท่น 

 2. แนวคิดและทฤษฎีการปกครองส่วนท้องถิ่น 

 3. แนวคิดการใหบ้ริการ 

 4. แนวคิดและทฤษฎีการบริการสาธารณะ 

 5. แนวคิดความพึงพอใจ 

 6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

1. ข้อมูลพ้ืนฐานของเทศบาลต าบลพระแท่น 
 วิสัยทัศน์เทศบาลต าบลพระแท่น  
 

“เทศบาลทันสมัย ใส่ใจบริการ ยึดมั่นธรรมาภิบาล  
พัฒนาแบบมีส่วนร่วม สู่ความยั่งยืนและพอเพียง” 

ตราสัญลักษณ์ 

 
 

ประวัติความเป็นมาของพื้นที่  
ต าบลพระแท่น มีช่ือเรียกสืบเนื่องจากมีหลักฐานแท่นศิลารอยพระพุทธบาท มีต้นรัง 2 ต้น 

โอบ    รอยแท่นพระพุทธบาทไว้ ต่อมามีการจัดต้ังช่ือต าบลอย่างเป็นทางการจึงใช้ช่ือว่า "ต าบลพระ
แท่น" เดิมทีประชาชนท่ีอาศัยในพื้นท่ีมีการรวมกลุ่มกันเป็นชุมชนเล็ก ๆ ไม่มีการแบ่งเขตการปกครอง
ชัดเจน เมื่อปี 2360 มีการอพยพของกลุ่มชาวจีนเข้ามาอาศัยในพื้นท่ี ต่อมามีการมีการแบ่งเขต
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หมู่บ้านและต้ังช่ือหมู่บ้านแรกท่ีเกิดขึ้นว่า “หมู่บ้านส านักเย็น”และมีหมู่บ้านอื่นๆตามมาจวบจน
ปัจจุบัน มีท้ังหมด 16 หมู่บ้าน โดยอยู่เขตรับผิดชอบของต าบลพระแท่นจ านวน 12 หมู่บ้านและใน
จ านวนนี้มี 6 หมู่บ้าน ท่ีมีพื้นท่ีบางส่วนของหมู่บ้านอยู่ในเขตรับผิดชอบของเทศบาลต าบลพระแท่นล า
พระยา พื้นท่ีต าบลพระแท่น มีป่าพระแท่นดงรังเป็นพื้นท่ีป่าธรรมชาติท่ีอุดมสมบูรณ์ มีความส าคัญ
ทางประวัติศาสตร์ โบราณคดี และวรรณคดี มีเนินเขาท่ีส าคัญ 2 แห่ง แห่งแรกเรียกว่าเขาถวายพระ
เพลิง ยอดสูง 55 เมตร มีมณฑป 12 เหล่ียม ครอบรอยพระพุทธบาทจ าลองไว้ภายใน แห่งท่ีสองมี
ลักษณะเป็นแท่นหินรูปส่ีเหล่ียมหน้าลาด ลักษณะคล้ายแท่นหรือเตียงนอน วนอุทยานพระแท่นดงรัง
อยู่ในเขตป่าสงวนแห่งชาติพระแท่นดงรัง มีเนื้อท่ีประมาณ 1,344 ไร่ เป็นป่าไม้เบญจพรรณ  
ประกอบด้วยไม้ประเภท  ไม้รัง  ไม้เต็ง  ไม้แดง  ฯลฯ กรมป่าไม้ได้ประกาศจัดต้ังเป็นวนอุทยานเมื่อ
วันท่ี 28 ตุลาคม 2525 ต าบลพระแท่นมีสถานท่ีส าคัญมาแต่โบราณกาล คือ “วัดพระแท่นดงรัง หรือ
พระแท่นดงรัง” สันนิษฐานว่าคงจะสร้างขึ้นในสมัยอยุธยา เพราะได้รับอิทธิพลจากศาสนาพุทธใน
ประเทศลังกา ณ สถานท่ีแห่งนี้ มีแท่นหินขนาดใหญ่ ท่ีมีต านานท่ีแต่งขึ้น ในภายหลังเพื่อเป็นเครื่อง
เจริญศรัทธา บริเวณวัดมีโบราณสถานท่ีเกี่ยวข้องกับพุทธประวัติ เช่น บ่อบ้วนพระโอษฐ์ วิหารพระ
อานนท์ เขาถวายพระเพลิง ปล่องพญานาค และยังมีพิพิธภัณฑ์พื้นบ้าน ทุก ๆ ปีประมาณกลางเดือน 
4 ของไทยจะมีงานนมัสการอย่างยิ่งใหญ่ 

 

ลักษณะที่ต้ัง/เขตการปกครอง/อาณาเขต 
 
 
 
 
 

   

 
 
 
 
 
    

ภาพที่ 1 แสดงขอบเขตเทศบาลต าบลพระแท่น 
 
ลักษณะท่ีต้ังของเทศบาลต าบลพระแท่น  ต้ังอยู่เลขท่ี  99  หมู่ท่ี  10 ต าบลพระแท่น  

อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ห่างจากอ าเภอท่ามะกา  ประมาณ 17 กิโลเมตร  ห่างจากจังหวัด
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กาญจนบุรีประมาณ  35  กิโลเมตร  อยู่ทางทิศตะวันออกของจังหวัดกาญจนบุรี  มีพื้นท่ี  10.6  
ตารางกิโลเมตร  
    -เขตการปกครอง  พื้นท่ีของเทศบาลครอบคลุมพื้นท่ีบางส่วนของต าบลพระแท่น  
จ านวน  12  หมู่บ้าน  ได้แก่ 
  หมู่ท่ี  1  บ้านส านักเย็น  (ครอบคลุมพื้นท่ีบางส่วน) 
  หมู่ท่ี  3  บ้านไร ่   (ครอบคลุมพื้นท่ีบางส่วน) 
  หมู่ท่ี  4  บ้านไร ่   (ครอบคลุมพื้นท่ีบางส่วน) 
  หมู่ท่ี  5  บ้านท่าโป่ง  (เต็มพื้นท่ี) 
  หมู่ท่ี  6  บ้านดอนรัก  (เต็มพื้นท่ี) 
  หมู่ท่ี  7  บ้านกระโดนโพรง (ครอบคลุมพื้นท่ีบางส่วน) 
  หมู่ท่ี  10 บ้านพระแท่น  (เต็มพื้นท่ี) 
  หมู่ท่ี  11 บ้านหนองง ู  (ครอบคลุมพื้นท่ีบางส่วน) 
  หมู่ท่ี  12 บ้านกระโดนโพรง (เต็มพื้นท่ี) 
  หมู่ท่ี  13 บ้านโป่งพระแท่น  (เต็มพื้นท่ี) 
  หมู่ท่ี  15 บ้านดอนสามหลัง (ครอบคลุมพื้นท่ีบางส่วน) 
  หมู่ท่ี  16 บ้านดงรัง  (เต็มพื้นท่ี)  
 

                  - อาณาเขต 
ทิศเหนือ จรด อบต.อุโลกส่ีหมื่น 
ทิศตะวันออก จรด เทศบาลต าบลหนองลาน 
ทิศใต้  จรด อบต.ตะคร้ าเอน 
ทิศตะวันตก จรด วนอุทยานพระแท่นดงรัง , ต าบลตะคร้ าเอน  

 
ลักษณะภูมิประเทศ 
เทศบาลต าบลพระแท่น   ต้ังอยู่บนที่ราบโดยมีพื้นท่ีป่าไม้ในเขตวัดพระแท่นดงรังวรวิหารมี

พื้นท่ีประมาณ  1,344  ไร่  เป็นป่าไม้เบญจพรรณ  ประกอบด้วยไม้ประเภท  ไม้รัง  ไม้เต็ง  ไม้แดง  
ฯลฯ โดยกรมป่าไม้ได้ต้ังให้เป็นวนอุทยานพระแท่นดงรัง  และโดยรอบเขตเทศบาลประชากรได้
ประกอบอาชีพท าไร่ในบางส่วนมีการปลูกอ้อย 

สภาพภูมิอากาศโดยทั่วไป 
  ลักษณะภูมิอากาศโดยท่ัวไปอยู่ภายใต้อิทธิพลและลมมรสุม  แบ่งออกได้เป็น  3  ฤดู 

ฤดูร้อน ช่วงระยะเวลาต้ังแต่  เดือนมีนาคม  ถึงเดือนเมษายน 

                              อุณหภูมิสูงสุดเฉล่ีย  36.88  องศาเซลเซียส 

  ฤดูฝน      ช่วงระยะต้ังแต่  เดือนพฤษภาคม  ถึงเดือนตุลาคม 

  ปริมาณน้ าฝนโดยเฉล่ีย 89.12 มิลลิเมตร 
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ฤดูหนาว   ช่วงระยะเวลาต้ังแต่  เดือนพฤศจิกายน  ถึงเดือนกุมภาพันธ ์

                      อุณหภูมิต่ าสุดเฉล่ีย  20.74  องศาเซลเซียส 

 ลักษณะดิน 
ลักษณะดิน เป็นดินร่วนปนทราย  สภาพดินค่อนข้างอยู่ในสภาพดีซึ่งเหมาะส าหรับการท า

เกษตร โดยพืชหลักท่ีส าคัญ คือ อ้อย ข้าวโพด และการท านา 
 ลักษณะแหล่งน้ า 

เป็นแหล่งน้ าเพื่อการเกษตร  ประชาชนในพื้นท่ีเทศบาลใช้ประโยชน์จากสระส่วนตัว  สระ
สาธารณะ และคลองท่าสาร-บางปลา  ซึ่งเป็นคลองชลประทาน  1  แห่ง  โดยครัวเรือนใช้ประโยชน์
จากแหล่งน้ าข้างต้นในการเกษตร  และอื่น ๆ 
 ลักษณะของไม้และป่าไม้ 
   พื้นท่ีป่าไม้ในเขตวัดพระแท่นดงรังวรวิหาร  มีพื้นท่ีประมาณ  1,344  ไร่ เป็นป่าไม้เบญจ
พรรณ ประกอบด้วยไม้ประเภท  ไม้รัง  ไม้เต็ง  ไม้แดง  ฯลฯ  โดยกรมป่าไม้ได้ต้ังให้เป็นวนอุทยาน
พระแท่นดงรัง  ซึ่งเป็นป่าสงวนแห่งชาติ  

ทุนและศักยภาพของต าบลพระแท่น  

 
ภาพที่ 2 แสดงทุนและศักยภาพของต าบลพระแท่น 

 

ต าบลพระแท่น มีการท างานร่วมกันของ 4 องค์กรหลัก ได้แก่ ท้องถิ่น ท้องท่ี ส่วน
ราชการและภาคประชาชน มีแหล่งประโยชน์ท่ีเอื้อต่อการท างานของบุคคล กลุ่ม แหล่งเรียนรู้และ
หน่วยงานองค์กร  ท้ังท่ีเป็นการสนับสนุนด้านโครงสร้างกายภาพให้เกิดการเข้าไปมีกิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีต่อกัน เช่น ศาสนสถาน ศาลาประชาคมหมู่บ้าน(อาคารเอนกประสงค์ในหมู่บ้าน) 
รวมทั้งการสนับสนุนความรู้ให้เกิดความสนใจท่ีจะเข้าไปท ากิจกรรมและการต่อยอดการพัฒนาเพิ่มขึ้น 
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เช่น วนอุทยานพระแท่นดงรัง(ป่าในเมือง) ศูนย์เรียนรู้เพิ่มประสิทธิภาพการผลิตทางการเกษตร บ้าน
หนองงู เป็นต้น 

ทุนและศักยภาพด้านสังคม 
ข้อมูลพื้นฐานด้านสังคม 

       - การศึกษา ต าบลพระแท่นมีการให้บริการการศึกษา  มีสถาบันการศึกษาใน
เขตเทศบาลต าบลพระแท่น   คือ 

  (1)  ศูนย์อบรมเด็กเล็กก่อนเกณฑ์ในวัดพระแท่นดงรัง 
(2)  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กเทศบาลต าบลพระแท่น (ภายในสถานศึกษาโรงเรียนบ้าน

ดอนรัก) 
(3)  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กเทศบาลต าบลพระแท่น 
(4)  โรงเรียนบ้านดอนรัก 
(5)  โรงเรียนบ้านไร่ร่วมวิทยาคาร 
 (6)  โรงเรียนวัดพระแท่นดงรัง 
 (7)  โรงเรียนพระแท่นดงรังวิทยาคาร 

  - ความปลอดภัย 
     (1) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  มีเจ้าหน้าท่ี/ลูกจ้าง จ านวน    12   คน 
   (2) อาสาสมัครป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนต าบลพระแท่น จ านวน    35  คน 
   (3) ต ารวจชุมชนต าบลพระแท่น    จ านวน     5   คน 
   (4) จุดตรวจพระแท่น  มีเจ้าหน้าท่ี   จ านวน     3   คน 
   (5)  รถยนต์ดับเพลิง     จ านวน      1   คัน 
   (6)  รถยนต์บรรทุกน้ า     จ านวน     1   คัน 
   (7)   รถตรวจการณ์     จ านวน     1   คัน 
   (8)  เครื่องสูบน้ า     จ านวน     1  เครื่อง 
   (9)  เครื่องดับเพลิงชนิดหาบหาม    จ านวน     1  เครื่อง  
  (10)  ถังเคมีดับเพลิง      จ านวน   144   ถัง 

- การสังคมสงเคราะห ์
- ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

    การนับถือศาสนา  
     เทศบาลต าบลพระแท่น  มีศาสนสถาน  2  แห่ง  คือ  วัดพระแท่นดงรังวรวิหาร  
และ วัดราษฎร์ศรัทธาธรรม   ประชาชนส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ  และนับถือศาสนาอื่น ๆ  เช่น
ศาสนาอิสลาม 
  - ประเพณีและงานประจ าปี 
     งานประเพณี  ศิลปวัฒนธรรม  ของท้องถิ่นที่ส าคัญ  ได้แก่ 
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  1.  งานนมัสการพระแท่นดงรัง  จัดขึ้นในช่วง  ขึ้น  8  ค่ า  เดือน  4  ของทุกปี 
  2.  งานประเพณีสงกรานต์   เดือนเมษายน 

3.  งานประเพณีแห่เทียนพรรษา  เดือนกรกฎาคม 
                     4.  งานประเพณีตักบาตรเทโว  เดือนตุลาคม 

5.  งานประเพณีลอยกระทง  เดือนพฤศจิกายน 
- ภูมิปัญญาท้องถ่ิน  

  ภูมิปัญญาท้องถิ่น  ประชาชนในเขตเทศบาลได้อนุรักษ์ภูมิปัญญาท้องถิ่น  เช่น  
  1.ตัดต้นไม้ดัดเป็นรูปสัตว์ต่างๆ หมู่ท่ี 3 
  3.การท าเฟอร์นิเจอร์ไม้ หมู่ท่ี 1 
  4.การท าเครื่องยาสมุนไพรใบขลู่ 
  5.การเป่าแตรวง 
  6.การตีกลองยาว บ้านดอนรัก 
  7.การร าเหย่ย 
  8. เพลงพิษฐานพระแท่นดงรัง 

-   ภาษาท้องถ่ิน  

   ภาษาท่ีใช้ในการส่ือสาร ส่วนให้เป็นภาษากลาง 
 

ศักยภาพชุมชนด้านสังคม 

ศักยภาพชุมชนด้านสังคมของเทศบาลต าบลพระแท่นปรากฏในรูปแบบการ
ช่วยเหลือดูแลกันของประชาชนในพื้นท่ี เกิดขึ้นหลายลักษณะ ท้ังในสภาวะปกติ ภาวะภัยพิบัติ และ
ภาวะฉุกเฉิน ดังนี ้

      1 .การช่วยเหลือดูแลกันในยามปกติ 
1.1 ในระดับครัวเรือนมีการช่วยเหลือ เก้ือกูลกัน  การด าเนินงานท่ีต้อง

ช่วยเหลือกันจะปรากฏชัดท่ีงานบุญประเพณีท่ีท าร่วมกัน ได้แก่ การท าบุญวันขึ้นปีใหม่ ท าบุญ
ประจ าปีของหมู่บ้าน ท าบุญเนื่องในวันสงกรานต์เป็นต้น วิถีท่ีลูกหลานดูแลรับส่งผู้สูงอายุไปท า
กิจกรรมท่ีวัดในวันพระ การรดน้ าขอพรจากผู้สูงอายุในเทศกาลปีใหม่ เทศกาลงานบุญต่าง ๆ ส่วนการ
อนุรักษ์ภูมิปัญญาท้องถิ่นท่ีท าสืบทอดมาแต่บรรพบุรุษ ประกอบด้วย พิธีพิษฐาน  พระแท่นดงรัง เป็น
พิธีท่ีจัดให้มีขึ้นในสงกรานต์ เกิดจากประเพณีบูชาพระแท่นดงรังในวิหารพระแท่น ณ วัดพระแท่น 
ดงรังวรวิหาร และมีศักยภาพของบุคคลซึ่งเป็นผู้สูงอายุประกอบพิธี นอกจากนี้ศักยภาพของกลุ่มทาง
สังคมท่ีปรากฏประกอบด้วย 2 ลักษณะคือ 

1.2 กลุ่มระดมแรง ช่วยเหลือกัน ได้แก่ กลุ่มอาสาสมัครสาธารณสุขประจ า
หมู่บ้าน (อสม.) ท่ีให้การดูแลช่วยเหลือ คัดกรองสุขภาพ เยี่ยมบ้านผู้ป่วยเรื้อรัง ติดบ้าน ติดเตียง 
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อาสาดูแลผู้สูงอายุมีความเช่ียวชาญดูแลช่วยเหลือผู้สูงอายุติดบ้าน ติดเตียง จัดท าข้อมูลจ าแนก
สถานะสุขภาพของผู้สูงอายุ  

   1.3 กลุ่มที่ระดมเงินเพื่อช่วยเหลือจัดสวัสดิการ ได้แก่ กองทุนสวัสดิการขยะรี
ไซเคิลเทศบาล 

ต าบลพระแท่น ช่วยเหลือเมื่อสมาชิกคลอดบุตร เกิด เจ็บป่วย เสียชีวิต นอกจากนี้ยังมีกองทุนอื่น อาทิ 
กองทุนเพื่อผู้ยากไร้เทศบาลต าบลพระแท่น กองทุนสวัสดิการผู้สูงอายุ กองทุนสวัสดิการ อสม. กลุ่ม
ฌาปนกิจ กลุ่มสัจจะออมทรัพย์ เป็นต้น เพื่อไว้ดูแลสมาชิกโดยการจัดสวัสดิการในชุมชน 

 2.  การช่วยเหลือดูแลกันเม่ือเกิดภัยพิบัติ 
   ลักษณะของภัยพิบัติในพื้นท่ีเทศบาลต าบลพระแท่นประกอบด้วย 4 ลักษณะ ได้แก่  

2.1 น้ าท่วมฉับพลัน เกิดช่วงฤดูฝนเนื่องจากน้ าระบายไม่ทันในบางพื้นท่ี การ

ช่วยเหลือในชุมชนผ่านคณะกรรมการ ซึ่งมีการแต่งต้ัง และก าหนดหน้าท่ีไว้อย่างชัดเจน มีการ

ก าหนดการด าเนินงานท่ีเป็นระบบ ต้ังแต่ ก่อนเกิดเหตุ ระหว่างเกิดเหตุ และหลังเกิดเหตุ จัดท า

แผนการด าเนินงานร่วมกับเทศบาล และหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ในระบบสังคมสงเคราะห์และการ

ช่วยเหลือกันหลังจากเกิดเหตุ ก็จะมีการประสานงานกับองค์กรของเอกชน เช่น พัฒนาสังคมและ

ความมั่นคงจังหวัด เป็นต้น  

2.2 ลมพายุเกิดขึ้นในช่วงท่ีมีพายุฤดูร้อน เดือนมีนาคมถึงเดือนพฤษภาคม มี

การเตรียมการประชาสัมพันธ์ ติดตามข่าวสารต่างๆของผู้น าชุมชน ก านัน ผู้ใหญ่บ้าน และ

ประชาสัมพันธ์เพื่อเตรียมความพร้อมในการรับมือกับเหตุวาตภัยท่ีอาจเกิดขึ้นในพื้นท่ี มีการ

ประสานงานเพื่อเตรียมความช่วยเหลือเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินขึ้นในชุมชน   

2.3 ภัยหนาว เกิดช่วงระหว่างเดือน พฤศจิกายน ถึงเดือนกุมภาพันธ์ ผู้น าชุมชน

และหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ร่วมส ารวจความเดือดร้อน และผู้ได้รับผลกระทบ เพื่อประสานงานกับ

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในการช่วยเหลือ และบรรเทาความเดือดร้อน  

2.4  หมอกควันไฟป่า เกิดช่วงเดือนธันวาคมถึงเดือนพฤษภาคม จะท าให้

ประชาชนในพื้นท่ีได้รับผลกระทบบ้าง แต่ไม่มากนัก คณะกรรมการชุมชนร่วมกันรณรงค์การไม่เผาป่า

ทุกกรณี ในด้านสุขภาพได้มีการให้ความรู้ ความเข้า ในการด าเนินชีวิตให้ปลอดภัย การช่วยกันในการ

จัดการภัยพิบัติในระดับชุมชน 

3. การช่วยเหลือเม่ือเกิดเหตุฉุกเฉิน 
ในกรณีเจ็บป่วยกรณีฉุกเฉิน กรรมการชุมชน ได้มีการแบ่งหน้าท่ีกันในชุมชน

เพื่อให้มีการบริการและช่วยเหลือเมื่อเกิดเหตุ มีระบบการประสานงานท่ีชัดเจน เพื่อให้การช่วยเหลือมี
ประสิทธิภาพสูงสุด เมื่อมีสมาชิกของชุมชน หรือชุมชนอื่นใกล้เคียงร้องขอความช่วยเหลือ 
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คณะกรรมการชุมชนท่ีอยู่ใกล้ท่ีสุดจะให้ความช่วยเหลือทันที โดยไม่ได้มีการแบ่งแยกความเป็นสมาชิก
ของชุมชน มีการสร้างเครือข่ายความร่วมมือระหว่างคณะกรรมการชุมชน หน่วยงาน และกลุ่มสมาชิก
อื่นๆท่ีเกี่ยวข้อง เช่น อสม. อปพร. ก านัน ผู้ใหญ่บ้าน สมาชิกสภาเทศบาล เป็นต้น ท้ังนี้เพื่อให้
กระบวนการช่วยเหลือประชาชนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดประโยชน์สูงสุด  

ตารางที่ 1 สถานะประชากรและสังคม 

ประชากร 
ทะเบียนราษฎร์ TCNAP 

จ านวน(คน) % จ านวน(คน) % 

ชาย 2,968 47.86 2,170 47.65 

หญิง 3,234 52.14 2,384 52.35 

รวม 6,202 100 4,554 100 

 
ประชากรท้ังหมด จ านวน  6,211  คน (ตามข้อมูลทะเบียนราษฎร์)  
ขนาดพื้นท่ีท้ังหมด 10. 6 ตารางกิโลเมตร 
ความหนาแน่นประชากรในพื้นท่ี = 582.54.คนต่อตารางกิโลเมตร 
ศักยภาพด้านเศรษฐกิจ 

   ข้อมูลพื้นฐานด้านเศรษฐกิจ 
  - ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม เช่น การปลูกข้าว อ้อย ข้าวโพด 

และการ 
ประกอบอาชีพอื่น  เช่น  ค้าขาย, รับจ้าง, รับราชการ  ฯลฯ 

พื้นท่ีท้ังหมด       ประมาณ  6,625  ไร่     แยกเป็น 
พื้นท่ีป่าไม้ในเขตเทศบาล     ประมาณ    340  ไร่ 
พื้นท่ีท าการเกษตร  เช่น  ท านา  ท าไร่    ประมาณ  5,000  ไร่ 

       พื้นท่ีท าการค้าขาย  และประกอบกิจการอื่น ๆ  ประมาณ  1,285  ไร่ 
- การปศุสัตว์ เป็นการประกอบการในลักษณะเล้ียงในครัวเรือนเป็นอาชีพหลัก

และอาชีพเสริม เช่น  การเล้ียงไก่  เป็ด  โค  สุกร 
- การบริการ 

      - สถานีบริการน้ ามัน จ านวน  3 แห่ง 
      - ปั๊มแก๊ส  จ านวน  1 แห่ง 
                         - การท่องเท่ียว 
   สถานท่ีท่องเท่ียว  คือ  วัดพระแท่นดงรังวรวิหาร  เป็นวัดโบราณซึ่งมีแท่นหินขนาด
ใหญ่ท่ีชาวบ้านเช่ือกันว่าเป็นพระแท่นศักด์ิสิทธิ์ท่ีพระพุทธเจ้าเสด็จดับขันธ์ปรินิพพานท่ีนี่  ภายใน



 

 
 

22 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์  

บริเวณวัดมีโบราณสถานท่ีเกี่ยวข้องกับพุทธประวัติ  เช่น  บ่อบ้วนพระโอษฐ์  วิหารทรมานพระกาย  
เขาถวายพระเพลิง  ฯลฯ 

- อุตสาหกรรม 
   มีโรงงานอุตสาหกรรม จ านวน 5 แห่ง 
 

- การพาณิชย์ 
   - ธนาคาร  จ านวน  1 แห่ง 
   - ตลาดสด  จ านวน  3 แห่ง 
   - ร้านสะดวกซื้อ  จ านวน  4 แห่ง 
   - ซุปเปอร์มาเก็ต  จ านวน  1 แห่ง 
   - ร้านทอง  จ านวน  2 แห่ง 
   - ร้านค้าท่ัวไป   เช่น  ร้านขายของช า  ร้านอาหาร  ร้านเครื่องด่ืม   
ร้านบริการเสริมสวย  อู่ซ่อมรถ  ร้านอุปกรณ์ไฟฟ้า  ฯลฯ  ประมาณ  290  แห่ง 

ศักยภาพด้านสิ่งแวดล้อม 
    น้ า 
        น้ าเพื่อการเกษตร  ประชาชนในพื้นท่ีเทศบาลใช้ประโยชน์จากสระส่วนตัว  สระ
สาธารณะ  และคลองท่าสาร – บางปลา  ซึ่งเป็นคลองชลประทาน  1  แห่ง  โดยครัวเรือนใช้
ประโยชน์จากแหล่งน้ าข้างต้นในการเกษตร  และอื่น ๆ 
  ป่าไม้ 
  พื้นท่ีป่าไม้ในเขตวัดพระแท่นดงรังวรวิหาร  มีพื้นท่ีประมาณ  1,344  ไร่ เป็นป่าไม้
เบญจพรรณ  ประกอบด้วยไม้ประเภท  ไม้รัง  ไม้เต็ง  ไม้แดง  ฯลฯ  โดยกรมป่าไม้ได้ต้ังให้เป็นวน
อุทยานพระแท่นดงรัง  ซึง่เป็นป่าสงวนแห่งชาติ  

ภูเขา 
  เทศบาลมีภูเขาเป็นลักษณะภูเขาขนาดเล็ก ซึ่งเราเรียกว่าเขาถวายพระเพลิง 
  การจัดการขยะมูลฝอย 
   เทศบาลต าบลพระแท่น  ได้ด าเนินการเก็บรวบรวมและขนส่งขยะมูลฝอยเอง
ท้ังหมด  โดยใช้ถังขยะพลาสติกเป็นภาชนะเก็บขนมูลฝอย  การด าเนินการจัดเก็บขยะ  ประกอบด้วย 
  รถบรรทุกขยะ    จ านวน  2   คัน 
  พนักงานประจ ารถขยะ   จ านวน   4   คน 

ศักยภาพชุมชนด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
  การคมนาคมขนส่ง 
     เทศบาลต าบลพระแท่น  มีเส้นทางคมนาคมท่ีส าคัญ  คือ 
     1.1 ทางหลวงแผ่นดิน  หมายเลข  346    ถนนสายก าแพงแสน - พนมทวน 
     1.2 ทางหลวงจังหวัด   หมายเลข  3081  ถนนสายท่าเรือ – พระแท่น 
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     1.3 ทางหลวงท้องถิ่น  จ านวน 54 สาย 
   การไฟฟ้า 
      การให้บริการด้านไฟฟ้าและไฟฟ้าแสงสว่างภายในเขตเทศบาลต าบลพระแท่น  
ด าเนินการโดยการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต าบลท่าเรือ  อ าเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี  นอกจากนี้
ตามถนนและซอยต่าง ๆ  ภายในเขตเทศบาลได้จัดให้มีไฟฟ้าสาธารณะเพื่อประชาชนสัญจรไปมาได้
สะดวก 
           การประปา  
  การให้บริการด้านการประปา  เป็นการด าเนินการโดยการประปาเทศบาลต าบล 
พระแท่น มีระบบประปาผิวดินขนาดก าลังผลิต  50  ลบ.ม./ชม.  จ านวน  1  แห่ง  และระบบประปา
ผิวดินขนาด ก าลังผลิต  20  ลบ.ม./ชม.  จ านวน  1  แห่ง 
  โทรศัพท์ 
             การให้บริการด้านโทรศัพท์  ด าเนินการโดยองค์การโทรศัพท์  สาขาอ าเภอท่ามะกา  
และ  ทศท.  สาขาอ าเภอท่ามะกา  
  ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 
  การให้บริการไปรษณีย์โทรเลขเป็นที่ท าการไปรษณีย์โทรเลขเอกชน จ านวน  1  แห่ง 
 

2. แนวคิดและทฤษฎีการปกครองส่วนท้องถิ่น 

 2.1 ความหมายของการปกครองส่วนท้องถ่ิน  

  ธเนศวร์ เจริญเมือง (2550) การปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นระบบการบริหารและจัดการ
สาธารณะและ ทรัพยากรต่างๆ ของท้องถิ่นหนึ่งภายในรัฐหนึ่งเป็นท้องท่ีอันมีขอบเขตชัดเจน ภายใน
รัฐนั้นมีฐานะเป็นนิติ บุคคล มีโครงสร้างด้านอ านาจและหน้าท่ีท่ีก าหนดโดยกฎหมายท่ัวไปและหรือ
กฎหมายพิเศษ 

  จอห์น  เจ.  คลาร์ก  ( John J. Clark, 1957 อ้างถึ งใน ส านักงานเลขาธิการสภา 
ผู้แทนราษฎร, 2555 : 9) นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครองท่ีมีหน้าท่ี  
รับผิดชอบเกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชนในเขตพื้นท่ีหนึ่งพื้นท่ีใดโดยเฉพาะ และหน่วยการ
ปกครอง ดังกล่าวนี้จัดต้ังและจะอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลาง 

  เรืองวิทย์ เกษสุวรรณ (2555) การปกครองท้องถิ่นคือการปกครองระดับท่ีต่ ากว่ารัฐหรือ
ประเทศ และ องค์การส่วนท้องถิ่นท่ีมีองค์การตัดสินใจและบริหารภายในพื้นท่ีอันจ ากัดของตน  
อาจเกิดโดยรัฐธรรมนูญ หรือกฎหมายระดับสูงของรัฐบาลกลางหรือกฎหมายล าดับรองและท าหน้าท่ี
ทางการบริหารและการนิติ บัญญัติ  

  แฮรีส จี .  มอนตากู  (Harris G. Montagu, 1984 อ้างถึงใน ส านักงานเลขาธิการ  
สภาผู้แทนราษฎร, 2555 : 9) นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองซึ่งหน่วยการ 
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ปกครองท้องถิ่นได้มีการเลือกตั้งโดยอิสระ เพื่อเลือกผู้ท่ีมีหน้าท่ีบริหารการปกครองท้องถิ่น มีอ านาจ
อิสระ พร้อมความรับผิดชอบซึ่งตนสามารถท่ีจะใช้ได้โดยปราศจากการควบคุมของหน่วยการบริหาร
ราชการ ส่วนกลางหรือภูมิภาค แต่ท้ังนี้หน่วยการปกครองท้องถิ่นยังต้องอยู่ภายใต้บทบังคับว่าด้วย
อ านาจสูงสุดของประชาชน ไม่ได้กลายเป็นรัฐอิสระใหม่แต่อย่างใด 

   จากท่ีกล่าวมาข้างต้น พอสรุปความหมายส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ดังนี้  
การปกครองซึ่งหน่วยการปกครองท้องถิ่นได้มีการเลือกต้ังโดยอิสระ เพื่อเลือกผู้ท่ีมีหน้าท่ีบริหารการ
ปกครองท้องถิ่น มีอ านาจอิสระ การปกครองซึ่งหน่วยการ ปกครองท้องถิ่นได้มีการเลือกตั้งโดยอิสระ 
เพื่อเลือกผู้ท่ีมีหน้าท่ีบริหารการปกครองท้องถิ่น มีอ านาจอิสระ แต่ท้ังนี้หน่วยการปกครองท้องถิ่นยัง
ต้องอยู่ภายใต้บทบังคับว่าด้วยอ านาจสูงสุดของ ประชาชน ไม่ได้กลายเป็นรัฐอิสระใหม่แต่อย่างใด 
อาจเกิดโดยรัฐธรรมนูญ หรือกฎหมายระดับสูงของรัฐบาลกลางหรือกฎหมายล าดับรองและท าหน้าท่ี
ทางการบริหารและการนิติบัญญัติ 

 2.2 ความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถ่ิน  

  เมื่อกล่าวถึงการปกครองส่วนท้องถิ่นและเพื่อเป็นการด าเนินการให้สอดคล้องกับแนวคิด
ของการกระจายอ านาจ (Decentralization) ตามระบอบประชาธิปไตย ดังนั้น จึงพอสรุป 

ความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ดังนี้ 

   1) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นรากฐานของการปกครองตามระบอบประชาธิปไตย 
เพราะถือว่าเป็นการให้ประชาชนรู้จักการเข้ามามีส่วนร่วมทางการเมือง รู้จักใช้สิทธิและหน้าท่ีในการ
เป็นพลเมือง เพื่อน าไปสู่การเมืองในระบอบประชาธิปไตยท่ีสมบูรณ์ 

   2) การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนใน
ท้องถิ่นหรือชุมชนได้ตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ เนื่องจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมท่ีจะรู้ปัญหา
ได้ดีกว่าคนนอกพื้นท่ี ส่งผลให้การแก้ปัญหาเป็นไปโดยประสิทธิภาพ 

    3) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เพราะแต่เดิมรัฐบาล
ด าเนินกิจการเกี่ยวกับการปกครองหรอืการบริการสาธารณะเอง เมื่อมอบอ านาจบางส่วนให้กับองค์กร
อื่นแล้วภาระของรัฐบาลจึงลดลง แต่ท้ังนี้ภายใต้การก ากับดูแลของรัฐบาลด้วย 

   4) การปกครองส่วนท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง เนื่องจากการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นก าหนดให้มีการเลือกต้ังคณะบุคคลเข้ามาบริหารงานในท้องถิ่นนั้น ดังนั้นจึง
เป็นการส่งเสริมให้บุคคลเข้ามาร่วมด าเนินการทางการเมืองการปกครองเพื่อสร้างนักการเมืองสู่การ
บริหารประเทศในอนาคต 

    5) การปกครอง ส่วนท้องถิ่นจะท า ให้ประชาชนรู้ จักการปกครองตนเอง  
เมื่อประชาชนในท้องถิ่นเข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองแล้ว จะท าให้คนในท้องถิ่นนั้นตระหนักถึง
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คุณค่าและเกิดจิตส านึกท่ีดีในการรักษาผลประโยชน์ของชุมชน นอกจากนั้นคนในชุมชนยังสามารถเข้า
มาแก้ไขปัญหาเพราะรู้จักปัญหาได้ดีกว่า เข้ามาร่วมตรวจสอบเป็นการถ่วงดุลอ านาจ 

 2.3 การปกครองส่วนท้องถ่ินตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ ปี 2550  

  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 บัญญั ติไว้ ในหมวด 14  
การปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อก าหนดหลักการปกครองตนเองของประชาชนในท้องถิ่น ไว้ดังนี้ 

   มาตรา 281 ภายใต้บังคับมาตรา 1 รัฐจะต้องให้ความเป็นอิสระแก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น และส่งเสริมให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการจัดท าบริการสาธารณะ และมีส่วนร่วมในการ
ตัดสินใจแก้ไขปัญหาในพื้นท่ี  

  ท้องถิ่นใดมีลักษณะท่ีจะปกครองตนเองได้ ย่อมมีสิทธิจัดต้ังเป็นองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ  

  มาตรา 282 การก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องท าเท่าท่ีจ าเป็นและมี
หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขท่ีชัดเจนสอดคล้องและเหมาะสมกับรูปแบบขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ โดยต้องเป็นไปเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนใน
ท้องถิ่นหรือของประเทศเป็นส่วนรวมและจะกระทบถึงสาระส าคัญแห่งหลักการปกครองตนเองตาม
เจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น หรือนอกเหนือจากท่ีกฎหมายบัญญัติไว้มิได้ 

  มาตรา 283 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมมีอ านาจหน้าท่ีโดยท่ัวไปในการดูแลและ
จัดท าบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น และย่อมมีความเป็นอิสระในการ
ก าหนดนโยบาย การบริหาร การจัดบริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และ
มีอ านาจหน้าท่ีของตนเองโดยเฉพาะ โดยต้องค านึงถึงความสอดคล้องกับการพัฒนาของจังหวัดและ
ของประเทศเป็นส่วนรวมด้วย 

  มาตรา 284 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีสภาท้องถิ่นและคณะผู้บริหารท้องถิ่นหรือ
ผู้บริหารท้องถิ่น สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกต้ัง โดยสมาชิกสภาท้องถิ่น คณะผู้บริหาร
ท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่น มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละส่ีปี 

   มาตรา 285 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกต้ังในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใดเห็นว่าสมาชิก
สภาท้องถิ่น คณะผู้บริหารท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นผู้ใดขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ไม่
สมควรด ารงต าแหน่งต่อไป ให้มีสิทธิลงคะแนนเสียงถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น คณะผู้บริหาร
ท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นผู้นั้นพ้นจากต าแหน่ง ท้ังนี้ จ านวนผู้มีสิทธิเข้าช่ือ หลักเกณฑ์และวิธีการ
เข้าช่ือการตรวจสอบรายช่ือ และการลงคะแนนเสียง ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติ 

  มาตรา 286 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกต้ังในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีสิทธิเข้าช่ือร้อง



 

 
 

26 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์  

ขอต่อประธานสภาท้องถิ่นเพื่อให้สภาท้องถิ่นพิจารณาออกข้อบัญญัติท้องถิ่นได  

  มาตรา 287 ประชาชนในท้องถิ่นมีสิทธิมีส่วนร่วมในการบริหารกิจการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องจัดให้มีวิธีการท่ีให้ประชาชนมีส่วนร่วมดังกล่าวได้ด้วย 

  มาตรา 288 การแต่งต้ังและการให้ข้าราชการและลูกจ้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
พ้นจากต าแหน่งต้องเป็นไปตามความเหมาะสมและจ าเป็นของแต่ละท้องถิ่น โดยการบริหารงาน
บุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีมาตรฐานสอดคล้องกัน และอาจได้รับการพัฒนาร่วมกัน
หรือสับเปล่ียนบุคลากรระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันได้ รวมทั้งต้องได้รับความเห็นชอบ
จากคณะกรรมการข้าราชการส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นองค์กรกลางบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่นก่อน ท้ังนี้
ตามท่ีกฎหมายก าหนด 

   มาตรา 289 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมมีอ านาจหน้าท่ีบ ารุงรักษาศิลปะจารีต
ประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 

  มาตรา 290 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมมีหน้าท่ีส่งเสริมและรักษาคุณภาพ
ส่ิงแวดล้อมตามท่ีกฎหมายบัญญัติ 
 2.4 การจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในปัจจุบันของไทย 
  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ไทยจัดนั้นเป็น 5 รูปแบบ แยกเป็นรูปแบบท่ัวไป 3 รูปแบบ 
คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) และรูปแบบพิเศษ 
2 รูปแบบ คือ กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา ซึ่งจะกล่าวในรายละเอียด ดังนี้ 

   1) องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) 

    องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีมีขนาดใหญ่
ท่ีสุด และตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 2540 โครงสร้างและองค์ประกอบของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัด ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ซึ่งเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ และ
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด ซึ่งเป็นฝ่ายบริหาร  

   สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ในจังหวัดหนึ่งให้มีสภาจังหวัดท่ีประกอบด้วย
สมาชิกซึ่งราษฎรเลือกต้ังขึ้น และถือตามเกณฑ์จ านวนราษฎรแต่ละจังหวัดตามหลักฐานทะเบียน
ราษฎรที่ประกาศในปีสุดท้ายก่อนปีท่ีมีการเลือกตั้ง ดังนี้ 

   จังหวัดใดมีราษฎรไม่เกิน 500,000 คน มีสมาชิกสภาจังหวัดได้ 24 คน 

    จังหวัดใดมีราษฎรเกินกว่า 500,000 คน แต่ไม่เกิน 1,000,000 คน มีสมาชิกได้ 30 คน 

    จังหวัดใดท่ีมีราษฎรเกินกว่า 1,000,000 คน แต่ไม่เกิน 1,500,000 คน มีสมาชิกได้ 36 คน 

   จังหวัดหวัดใดมีราษฎรเกินกว่า 1,500,000 คน แต่ไม่เกิน 2,000,000 คน มีสมาชิก
ได้ 42 คน 
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    จังหวัดใดมีราษฎรเกิน 2,000,000 คนขึ้นไปมีสมาชิกได้ 48 คน 

   สมาชิกสภาจังหวัดอยู่ในต าแหน่งได้คราวละ 4 ปี ให้สภาจังหวัดเลือกตั้งสมาชิกสภา
เป็นประธานสภา 1 คน และรองประธานสภา 2 คน  

   นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด ซึ่งมีท่ีมาจากประชาชนผู้มีสิทธิเลือกต้ังภายใน
จังหวัด เลือกนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด และนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด มีอ านาจแต่งต้ัง
รองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดตามท่ีกฎหมายก าหนด 

    ส าหรับรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดให้มาจากสมาชิกสภาองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด ดังนี้ 

    ในกรณีมีสมาชิก 48 คน ให้มีรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ 4 คน 

   ในกรณีมีสมาชิก 36 –42 คน ให้มีรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ 3 คน 

   ในกรณีมีสมาชิก 24 –30 คน ให้มีรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ 2 คน 

    อ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วน
จังหวัด พ.ศ. 2540 มาตรา 45 ได้ก าหนดอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ไว้ดังนี้ 

   (1) ตราข้อบัญญัติโดยไม่ขัดหรือแย้งต่อกฎหมาย 

   (2) จัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนจังหวัดและประสานการจัดท าแผนพัฒนา
จังหวัดตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีก าหนด 

  (3) สนับสนุนสภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอื่นในการพัฒนาท้องถิ่น 

   (4) ประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าท่ีของสภาต าบลและราชการส่วน
ท้องถิ่นอื่น 

   (5) แบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่สภาต าบลและราชการ 

ส่วนท้องถิ่นอื่น 

   (6) อ านาจหน้าท่ีของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด 
พ.ศ. 2498 เฉพาะภายในเขตสภาต าบล 

  (7) คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม 

   (7 ทวิ) บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ
ท้องถิ่น 

   (8) จัดท ากิจการใด ๆ อันเป็นอ านาจหน้าท่ีของราชการส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีอยู่ในเขต
องค์การบริหารส่วนจังหวัด และกิจการนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่นอื่นร่วมกัน 



 

 
 

28 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์  

ด าเนินการ หรือให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท า ท้ังนี้ ตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 

   (9) จัดท ากิจการอื่นใดตามท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอื่นก าหนดให้
เป็นอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 

   การปฏิบัติตามอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่นต้องให้เป็นไปเพื่อประโยชน์
สุขของประชาชน และให้ค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน ท้ังในการจัดท าแผนพัฒนาองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด การงบประมาณ การจัดซื้อจัดจ้าง การตรวจสอบ การประเมินผลการปฏิบัติงาน
และการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น 

   2) เทศบาล 

   ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 ได้แบ่งโครงสร้างของเทศบาลออกเป็น 2 
ส่วน คือ สภาเทศบาล และคณะเทศมนตรี  

   สภาเทศบาล ซึ่งเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ คอยควบคุมและตรวจสอบการท างานของฝ่าย
บริหารซึ่งเป็นการถ่วงดุลอ านาจ (Check and Balance) ก าหนดให้สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิก
ท่ีได้รับการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน และสมาชิกสภาเทศบาลอยู่ในต าแหน่งได้คราวละ 4 ปี 

จ านวนสมาชิกสภาเทศบาลจะขึ้นอยู่กับประเภทของเทศบาล กล่าวคือ 

    2.1) สภาเทศบาลต าบล มีสมาชิกท้ังหมด 12 คน 

    2.2) สภาเทศบาลเมือง มีสมาชิกท้ังหมด 18 คน 

    2.3) สภาเทศบาลนคร มีสมาชิกท้ังหมด 24 คน 
    สภาเทศบาลนั้นมีประธานคนหนึ่ง และรองประธานสภาคนหนึ่ง โดยให้ผู้ว่าราชการ
จังหวัดแต่งต้ังมาจากสมาชิกสภาเทศบาลตามมติของสภาเทศบาล ประธานสภามีหน้าท่ีด าเนินกิจการ
ของสภาเทศบาลให้เป็นไปตามระเบียบข้อบังคับการประชุมเทศบาล บังคับบัญชา รักษาความสงบ 
และเป็นตัวแทนสภาในกิจการภายนอก 

    คณะเทศมนตรี ซึ่งเป็นฝ่ายบริหารของเทศบาล โดยคณะเทศมนตรีเลือกมาจาก
สมาชิกสภาเทศบาล ซึ่งสมาชิกสภาเทศบาลมีมติเห็นชอบ ประกอบด้วยนายกเทศมนตรี และ
เทศมนตรีอีก 2 – 4 คน ตามประเภทของเทศบาล คือ 

    (1) เทศบาลเมืองและเทศบาลต าบล ให้มีเทศมนตรีได้ 2 คน ซึ่งเมื่อรวมกับ
นายกเทศมนตรี เป็นคณะเทศมนตรีแล้วมีจ านวน 3 คน 

    (2) เทศบาลนคร ให้มีเทศมนตรีได้ 4 คน ซึ่งเมื่อรวมกับนายกเทศมนตรี เป็นคณะ
เทศมนตรีแล้วมีจ านวน 5 คน ในกรณีท่ีเทศบาลเมืองท่ีรายได้จากการจัดเก็บปีละ 20 ล้านบาทขึ้นไป
ให้มีเทศมนตรีเพิ่มขึ้นอีก 1 คน 
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   3) องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 

    รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าวนี้ เป็นองค์กรท่ีมีจ านวนมากท่ีสุดและมี
ความใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่นมากท่ีสุด มีฐานะเป็นนิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่นมากท่ีสุด 
มีฐานะเป็นนิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่น จัดต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ซึ่งมีผลใช้บังคับต้ังแต่วันท่ี 2 มีนาคม 2538 

    องค์การบริหารส่วนต าบลประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนต าบล(สภา อบต.) 
และ คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล จ านวนสมาชิกขององค์การบริหารส่วนต าบลนั้นจะ
ขึ้นอยู่กับจ านวนหมูบ่้านในแต่ละองค์การบริหารส่วนต าบล คือ 

   องค์การบริหารส่วนต าบลใด มี 1 หมู่บ้าน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล
ได้ 6 คน 

    องค์การบริหารส่วนต าบลใด มี 2 หมู่บ้าน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล
ได้ หมู่บ้านละ 3 รวมเป็น 6 คน 

   องค์การบริหารส่วนต าบลใด มีหมู่บ้านมากกว่า 2 หมู่บ้านขึ้นไป ให้มีสมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนต าบล ได้หมู่บ้านละ 2 คน 

    มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี 

    ส าหรับคณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล ประกอบด้วย นายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบล 1 คน ซึ่งมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชน มีวาระการด ารงต าแหน่ง 4 ปี นับแต่
วันเลือกตั้ง และมีอ านาจแต่งต้ังรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งมิใช่สมาชิกสภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบลได้ไม่เกิน 2 คน รวมทั้งอาจแต่งต้ังเลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนต าบล 1 คน อ านาจ
หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบล มีอ านาจหน้าท่ีในการพัฒนาต าบล ท้ังในด้านเศรษฐกิจ สังคม 
และวัฒนธรรม และมีบทบัญญัติในกฎหมาย ก าหนดหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลดังนี้ 

    (1) จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก 

   (2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมท้ังก าจัดมูล
ฝอยและส่ิงปฏิกูล 

    (3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ 

   (4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

   (5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

    (6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการ 

    (7) คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม 
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   (8) บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 

    (9) ปฏิบัติหน้าท่ีอื่นตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือ
บุคลากรให้ตามความจ าเป็นและสมควร 

    นอกจากนี้ องค์การบริหารส่วนต าบลอาจจัดท ากิจการในเขตองค์การบริหารส่วน
ต าบล ดังต่อไปนี้ 

    (1) ให้มีน้ าเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 

   (2) ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอื่น 

   (3) ให้มีและบ ารุงรักษาทางระบายน้ า 

   (4) ให้มีและบ ารุงสถานท่ีประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและสวนสาธารณะ 

   (5) ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและกิจการสหกรณ์ 

   (6) ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว 

   (7) บ ารุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 

    (8) การคุ้มครองดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน 

    (9) หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนต าบล 

    (10) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม 

    (11) กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ 

    (12) การท่องเท่ียว 

    (13) การผังเมือง 

   4) กรุงเทพมหานคร (กทม.) 

    กรุงเทพมหานคร หรือ กทม. มีฐานะเป็นนิติบุคคลและเป็นองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ เนื่องจากกรุงเทพมหานคร เป็นเมืองหลวงและมีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจจึง
ต้องมีการบริหารจัดการเฉพาะ ตามท่ีพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 
2528 วางหลักเกณฑ์ไว้ 

    โครงสร้างของกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 

    (1) สภากรุงเทพมหานคร 

    (2) ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร 

    สภากรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานครมีสมาชิกสภากรุงเทพมหานคร(ส.ก.) มา
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จากการเลือกตั้งจากประชาชนโดยตรงและสภากรุงเทพมหานครจะมีประธานสภากรุงเทพมหานคร 1 
คน รองประธานสภากรุงเทพมหานคร อีกไม่เกิน 2 คน ซึ่งสภากรุงเทพมหานครเลือกจากสมาชิกสภา
โดยให้ด ารงต าแหน่งวาระละ 2 ปี 

    ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารมาจากการเลือกตั้งโดยวิธีออก
เสียงลงคะแนนโดยตรงและลับ 

    ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีวาระในการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปีนับแต่วัน
เลือกต้ัง การเลือกตั้งผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครจะกระท าได้เมื่อได้มีพระราชกฤษฎีกาก าหนดให้มี
การเลือกตั้งแล้ว ซึ่งระบุวันเลือกตั้งและระยะเวลารับสมัครเลือกตั้ง 

    ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีอ านาจหน้าท่ีตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร
ราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 อาทิ ก าหนดนโยบายและบริหารราชการส่ังอนุญาต อนุมัติ
เกี่ยวกับราชการของกรุงเทพมหานคร แต่งต้ังและถอดถอนรองผู้ว่าฯ เลขานุการฯ ผู้ทรงคุณวุฒิ  
ท่ีปรึกษาบริหารราชการตามท่ีคณะรัฐมนตรี นายกรัฐมนตรี หรือรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย
มอบหมายวางระเบียบเพื่อให้งานของกรุงเทพมหานครเป็นไปด้วยความเรียบร้อย 

5) เมืองพัทยา 

    เมืองพัทยา เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ท่ีได้เคยทดลองใช้การ
จัดการปกครองแบบผู้จัดการเมือง (City Manager) หรือท่ีเรียกว่า Council and manager From
เพียงแห่งเดียวนับต้ังแต่ปี พ.ศ. 2521 เหมือนกับในหลายเมืองของสหรัฐอเมริกา โดยสาระส าคัญของ
รูปแบบนี้ คือ แยกความรับผิดชอบระหว่างฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหารเป็นการให้ได้มาซึ่งผู้บริหาร
ท่ีเป็นมืออาชีพ 

    เมืองพัทยาในปัจจุบันตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา  
พ.ศ. 2542 โครงสร้างเมืองพัทยาคล้ายรูปแบบเทศบาล โดยให้มีการเลือกตั้งนายกเมืองพัทยาโดยตรง
โครงสร้างเมืองพัทยาประกอบด้วย สภาเมืองพัทยา และนายกเมืองพัทยา สภาเมืองพัทยา ท าหน้าท่ี
เป็นฝ่ายนิติบัญญัติ ประกอบด้วยสมาชิกจ านวน24 คน ซึ่งเลือกต้ังโดยผู้มีสิทธิเลือกต้ังในเขตเมือง
พัทยา ด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกตั้ง โดยสภาเมืองพัทยาเลือกประธานสภาเมืองพัทยา 
1 คน และรองประธานสภาพเมืองพัทยา 2 คน แล้วเสนอผู้ว่าราชการจังหวัดแต่งต้ัง ประธานสภา
เมืองพัทยาอาจแต่งต้ังเลขานุการ ประธานสภาเมืองพัทยา และผู้ช่วยเลขานุการประธานสภาเมือง
พัทยาไม่เกินจ านวนรองประธานสภาเมืองพัทยา เพื่อช่วยเหลือกิจการท่ีได้รับมอบหมาย และให้ปลัด
เมืองพัทยาท าหน้าท่ีเลขานุการสภาเมืองพัทยา มีหน้าท่ีรับผิดชอบงานธุรการและการจัดประชุมและ
งานอื่นใดตามท่ีสภาเมืองพัทยามอบหมาย 

    นายกเมืองพัทยา ให้มาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในเขต
เมืองพัทยา ให้กระท าโดยวิธีออกเสียงลงคะแนนโดยตรงและลับ ด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปีและนายก
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เมืองพัทยาสามารถแต่งต้ังรองนายกเมืองพัทยาจ านวนไม่เกิน 4 คน นายกเมืองพัทยามีอ านาจหน้าท่ี 
ดังนี้ 

    (1) ก าหนดนโยบายและรับผิดชอบในการบริหารราชการของเมืองพัทยาให้เป็นไป
ตามกฎหมาย ข้อบัญญัติ และนโยบาย 

    (2) ส่ัง อนุญาต อนุมัติเกี่ยวกับราชการของเมืองพัทยา 

   (3) แต่งต้ังและถอดถอนรองนายกเมืองพัทยา ประธานท่ีปรึกษาท่ีปรึกษาและคณะท่ีปรึกษา 

    (4) วางระเบียบเพื่อให้งานของเมืองพัทยาเป็นไปด้วยความเรียบร้อย 

    (5) ปฏิบัติหน้าท่ีอื่นตามท่ีคณะรัฐมนตรี นายกรัฐมนตรี รัฐมนตรี หรือผู้ว่าราชการ
จังหวัดมอบหมาย หรือตามท่ีกฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าท่ีของนายกเมืองพัทยา หรือ
นายกเทศมนตรีหรือคณะเทศมนตรี 

3. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 

3.1 ความหมายของการให้บริการ  

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของค าว่า บริการ หมายถึง  
การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ 

วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542) การบริการ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า "Service"  
ซึ่งหากน าตัวอักษรแต่ละตัวมาแยกเป็นค าใหม่ จะพบค าท่ีมีความหมายดี ๆ จ านวนหนึ่ง ซึ่งเป็น
ลักษณะ 7 ประการของผู้ให้บริการท่ีดี ดังนี้ 

S = Smiling & Sympathy คือ ยิ้มแย้ม และเอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุ่งยากของผู้รับบริการ  

E = Early Response คือ ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว
ทันใจโดยมิทันไดเอ่ยปากเรียกหา  

R = Respectful คือ แสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรติลูกค้า 

V = Voluntariness Manner คือ ลักษณะการให้บริการเป็นแบบสมัครใจและเต็มใจ 
มิใช่ท าแบบเสียไม่ได้  

I = Image Enhancing คือ แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการ และ
เสริมสร้าง ภาพพจน์ขององค์การด้วย 

C = Courtesy คือ กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน  
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E = Enthusiasm คือ มีความกระฉับกระเฉง และความกระตือรือร้นอยู่เสมอในขณะ
บริการ จะให้บริการมากกว่าท่ีคาดหวังเสมอ  

ดวงภรณ์ ตรีธัญญา (2547) กล่าวว่า การท่ีจะมาให้บริการประสบผลส าเร็จนั้น จะต้อง
ประกอบด้วย การเป็นผู้ท่ีชอบคน  เข้าใจคน และชอบบริการผู้อื่น  การบริการแบบมีชีวิตชีวา  
มีอากัปกิริยาและวาจาอ่อนน้อม มีไหวพริบ ซึ่งจะต้องประกอบด้วยการมีความรู้ในงานและความรู้
รอบตัวดี ท างานอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะต้องประกอบด้วย ฉันทะ วิริยะ จิตตะและวิมังสา  
คือ ต้องรักงาน ต้องพากเพียร ต้องต้ังใจ ต้องพัฒนาปรับปรุงงานเสมอ การฝึกเป็นคนรู้จักคุณค่าของ
เวลา ตรงต่อเวลา รักษาเวลา ยิ้มและแสดงท่าทางสนใจเสมอ แสดงความกระตือรือร้น และแสดง
ความมีน้ าใจออกมา และเตรียมตนเองให้พร้อมเสมอ เตรียมอุปกรณ์ ให้พร้อมท่ีจะท าหน้าท่ีบริการ  
มีความจ าดีรู้ข้อมูลในงาน และข่าวสารท่ัวไปดี 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตัวตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ท่ีต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/
ลูกค้า/ผู้รับบริการ) กับผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) 
หรือในทางกลับกัน ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันท่ีจะตอบสนองความต้องการอย่างใด
อย่างหนึ่งให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และ
ความพึงพอใจแก่ลูกค้าท่ีมาซื้อ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าท่ีตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าอันน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีได้รับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจท่ัวไปมุ่งขายสินค้าท่ีลูกค้าชอบและท า
ให้เกิดความพึงพอใจท่ีได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น 

สุนันทา ทวีผล (2550) กล่าวถึงการให้บริการ สรุปได้ดังนี้  

1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
และบริการท่ีองค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือท้ังหมด 
มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการเอื้ออ านวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้น ๆ  

2) หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ 

3) หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่าง
เสมอภาค และเท่าเทียมกัน 

4) หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่า
ผลท่ีจะได้รับ  
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5) หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ
ปฏิบัติได้ง่าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่
ผู้บริการ หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

มณีวรรณ ต้นไทย (2553) ได้ให้ความหมายว่า การได้รับการบริการในด้านต่าง ๆ ท าให้
เกิดความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการเลือกใช้บริการ ดังนี้ คือ1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ เป็นขั้นตอนการให้บริการท่ีส่งมอบคุณภาพ การให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและประทับใจ 
ซึ่งจะพิจารณาใน 2 ด้าน คือ ด้านความซับซ้อนและความหลากหลายในด้านความซับซ้อนนั้นต้อง
พิจารณาถึงขั้นตอนและความต่อเนื่องของงาน ในกระบวนการ ส่วนในด้านของความหลากหลาย
จะต้องพิจารณาถึงความอิสระและความยืดหยุ่น 2. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คือ เจ้าหน้าท่ี
หรือบุคลากรเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญ ท้ังในการผลิตและการให้บริการ ดังนั้น เจ้าหน้าท่ีจะต้องมี
ความรู้ความช านาญในสายงาน มีความ คิดเห็นท่ีดี มีบุคลิกภาพและการแต่งกายท่ีดีเพื่อสร้างความ
น่าเช่ือถือ มีมนุษย์สัมพันธ์ มีความเสมอ ภาคในการให้บริการลูกค้าเพื่อสร้างความรู้สึกประทับใจ 
สามารถตอบสนองและ แก้ปัญหาต่าง ๆ ของลูกค้า มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์และสามารถสร้าง
ค่านิยมให้กับองค์กรได้ 3. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกคือ การด าเนินการบริการจัดการของผู้ให้บริการ 
ซึ่ง สถานท่ีให้บริการเป็นส่ิงท่ีส าคัญในส่วนแรก คือ การเลือกท าเลท่ีต้ัง ท่ีจอดรถในการมาใช้บริการ 
และต้องมีส่ิงอ านวยความสะดวกในด้านต่าง ๆ ให้กับผู้ใช้บริการ เช่น น้ าด่ืม เก้าอี้ 4. ด้านลักษณะทาง
กายภาพ คือ ภาพลักษณ์หรือส่ิงท่ีผู้บริโภคสามารถสังเกตได้ง่าย ทาง กายภาพ และเป็นส่ิงท่ีส่ือ ให้
ผู้บริโภคได้ทราบถึงภาพลักษณ์ของการบริการได้อย่างชัดเจนด้วย 

Millet (1954 อ้างถึงใน อมรารัตน์ บุญภา, 2557) กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการ
บริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการบริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี้ 

 1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะ
ได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

 2) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely service) หมายถึง ในการ
ให้บริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ
จะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน 

 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
จะต้องมีลักษณะมีจ านวนการให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity 
at the right geographical location) ความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามี
จ านวนการบริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีต้ังท่ีให้บริการ สร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผู้รับบริการ 
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 4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงาน ท่ีให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะ ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ีได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

 สรุปได้ว่า การให้บริการประชาชนท่ีดี ควรเป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็น 
การพัฒนาระบบการให้บริการและทัศนคติ วิธีคิด วิธีท างานของพนักงานส่วนต าบลท่ีมีเป้าหมายท่ี  
จะให้ประชาชนได้รับบริการท่ีควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้ 
บริการมุ่งท่ีจะให้บริการในเชิงส่งเสริม และสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างผู้ให้บริการ  
และผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการท่ีมีความถูกต้องชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้สร้าง 
ความเสมอภาคท้ังในการให้บริการและในการท่ีจะได้รับบริการจากพนักงานส่วนต าบลของรัฐ  ท าให้
เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

3.2 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

Zineldin (1996 อ้างถึงใน อมรารัตน์ บุญภา, 2557) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากท่ีเขา
ได้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ และมีความต้องการท่ีจะใช้บริการนั้น รวมท้ังการท่ีเขาได้ท าการ
ประเมินและเลือกท่ีจะใช้บริการ 

Schmenner (1995 อ้างถึงใน อมรารัตน์ บุญภา, 2557) ได้กล่าวถึงคุณภาพการ
ให้บริการไว้ว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการรับรู้ท่ีได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังท่ีคาดว่าจะ
ได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ีได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้ผู้รับบริการมอง
คุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกันข้าม  
หากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการท่ีได้รับจริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็น
บวก หรือมีคุณภาพในการบริการ นั่นเอง 

รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า
คุณภาพบริการนั้นขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรู้ของ ผู้รับบริการ
เมื่ อ ผู้ รั บบริ การมารับบริ การ โดยมิ ติ ท่ี ส า คัญ ท่ีบ่ ง ช้ี ถึ ง คุณภาพในการให้ บริ การ  ไ ด้ แก่   
การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy)  
การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) และความเป็น รูปธรรม
ของบริการ (Tangibles)การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการ
ให้บริการตามแนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) (มหาวิทยาลัยศรีปทุม, 2554) มีหลักการดังนี ้ 



 

 
 

36 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์  

1) ผู้รับบริการส าคัญท่ีสุด (Customer focus) เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายท่ี
ส าคัญของงานบริการ ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ ท่ีความสามารถในการตอบสนองความต้องการ  
ของผู้รับบริการ  

2) มีวิ สัยทัศน์ร่วมกัน (Common vision) เป็นการรวมพลังเพื่อสร้างสรรค์ให้
ผู้รับบริการ และผู้บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกัน และมีส่วนในการปรับเปล่ียนไปสู่
เป้าหมายดังกล่าว  

3) ทีมงานสัมพันธ์ (Teamwork & Empowerment) ทุกคนต้องท างานเป็นทีม
ผู้ปฏิบัติงาน จะต้องได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรม ข้อมูลและโอกาสเพื่อให้น าศักยภาพของตน
มาใช้อย่างเต็มท่ี  

4) มุ่งมั่นกระบวนการ (Process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้
กระชับง่ายในการปฏิบัติ เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานท างานได้ดีท่ีสุด  

5)  มี ก ร ะ บว นก า รแ ก้ ปัญ หา  (Problem solving process) เ ป็ น ก าร น า
กระบวนการทางวิทยาศาสตร์ มาใช้ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา  
การทดสอบ ทางเลือก และน ามาปฏิบัติเป็นมาตรฐาน  

6) ผู้น าให้การสนับสนุน (Leadership support) ผู้น ามีบทบาทส าคัญในการ
ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลง ผู้น าทุกระดับเปล่ียนบทบาทจากผู้ควบคุมและส่ังการเป็นโค้ช  

7) พัฒนาไม่หยุดยั้ ง  (Continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนา 
อย่างต่อเนื่อง การพัฒนาคุณภาพการบริการจึงเป็นส่ิงส าคัญท่ีเป็นตัวแปรตามกับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ หากมีการปรับปรุงการให้บริการให้มีคุณภาพ ด้วยกระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ 
ขั้นตอนการท างานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้รวดเร็วขึ้น และลดค่าใช้จ่าย เมื่อปฏิบัติแล้วมี
ประสิทธิภาพ จนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

ละมัย เบาเออร์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า 
เป็นการน าเสนอการให้บริการท่ีแตกต่างจากผู้แข่งขัน และตรงกับความต้องการของผู้บริโภค คุณภาพ 
ในการให้บริการในเชิงลึกและการให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงจะท าให้มีความได้เปรียบในการแข่งขัน   
ซึ่งจะท าให้มีผลก าไรท่ีมากขึ้น 

ประมวล มียอด (2561)  ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คือ การรับรู้ทางด้าน
คุณภาพบริการของลูกค้า โดยท่ีลูกค้าท าการเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพการบริการจากความ
ต้องการหรือความคาดหวังก่อนการบริการและท่ีได้รับจริง คุณภาพบริการท่ีถูกประเมินนั้นไม่ได้
ประเมินเฉพาะผลจากการบริการ แต่เป็นการประเมินไปถึงกระบวนการของการบริการท่ีได้รับด้วย 
โดยองค์กรท่ีจะได้รับช่ือเสียงจากคุณภาพบริการนั้นต้องมีการบริการท่ีอยู่ในระดับของการรับรู้
คุณภาพบริการของลูกค้าหรืออาจมากกว่าความคาดหวังของลูกค้าได้เช่นกัน 
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กล่าวโดยสรุป ความหมายของคุณภาพในการให้บริการเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับความ
คาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากท่ีเขาได้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการนั้นๆ เป็นการ
น าเสนอการให้บริการท่ีแตกต่างจากผู้แข่งขัน ได้มาจากการรับรู้ท่ีได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังท่ี
คาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ีได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้
ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ โดยมิติท่ีส าคัญท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพในการให้บริการ 
ไ ด้แก่  การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า 
(Empathy) การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) และ
ความเป็น รูปธรรมของบริการ (Tangibles) การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การ
ยกระดับคุณภาพการให้บริการตามแนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) 

3.3 การบริการท่ีเป็นเลิศ 

กัญญารัตน์ พื้นม่วง (2556) ได้กล่าวว่า การบริการท่ีเป็นเลิศ หมายถึง การให้บริการ
อย่างจริงใจและจริงจัง ค าว่า “บริการ” หมายถึง การรู้จักการเสียสละ อดทน ช่วยเหลือ เกื้อกูล 
อ านวยความสะดวก ให้ความเป็นธรรมเสมอภาค และตระหนักเสมอว่า ปรารถนาให้คนอื่นท าอะไรให้
เราอย่างไร เราต้องท าส่ิงนั้นให้แก่ผู้อื่นก่อน คือ “การรู้จักให”้ ให้บริการแก่ผู้รับบริการท่ีสอดคล้องกับ
นโยบายขององค์กรต้องมีความรับผิดชอบร่วมกันภายใต้กฎระเบียบ ประกาศ ข้อบังคับ เป็นเครื่องมือ 
ในการอ านวยความสะดวกในการท างานเพื่อรักษาความถูกต้อง  เท่ียงธรรม มีความเป็นมืออาชีพ  
เป็นผู้ให้บริการท่ีรู้จักค้นหาความต้องการของผู้รับบริการให้ผู้รับบริการมีส่วนร่วม  โดยท าเป็น
กระบวนการ และมีความต่อเนื่องรักในอาชีพบริการ รักผู้รับบริการทุกคนอย่างเสมอภาค รักงานท่ี
ได้รับมอบหมาย รักการช่วยเหลือและการมีส่วนร่วม ตลอดจนมุ่งปฎิบัติหน้าท่ีอย่างจริงจังไม่เพียงแต่
คิดแล้วไม่ลงมือท าต้องตระหนักเสมอว่าการบริการท่ีเป็นเลิศแบบมีส่วนร่วมจะต้องอยู่ในหัวใจผู้
ให้บริการเสมอ การเป็นผู้ให้บริการท่ีเป็นเลิศนั้นผู้ปฏิบัติงานทุกท่านหรือทุกส่วนงานควรค านึงถึงข้อ
อื่น ๆ ดังนี้ 

1) ต้องมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงาน
ท่ีตนเองรับผิดชอบ สามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นย า เพื่อไม่ให้เกิด
ความผิดพลาด 

2) มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ให้บริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมี
ความช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นท่ีน่าพอใจต่อผู้รับบริการก็จะ
พยายามน ามาคิดสร้างสรรค์ให้เกิดการบริการท่ีดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการได้มากยิ่งขึ้น 
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3) ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้นจะ
แสดงถึงความมีจิตใจในการต้อนรับให้ความช่วยเหลือแสดงความห่วงใยจะท าให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีใน
การช่วยเหลือผู้รับบริการ 

4) ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นส่ิงท่ีแสดงออกจากความคิด
ความรู้สึก และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพท่ีดีเพื่อให้ผู้รับบริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ 

5) ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆ 
ไม่ควรยึดติดกับประสบการณ์หรือการบริการท่ีท าอยู่ เช่น เคยปฏิบัติมาอย่างไรก็จะปฎิบัติไปอย่างนั้น
ไม่มีการปรับเปล่ียนวิธีการให้บริการ ดังนั้นควรมีแนวความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานด้านการบริการ 

6) ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional control) งานด้านบริการเป็น
งานท่ีให้ความช่วยเหลือผู้อื่น ต้องพบปะผู้คนมากมายหลายชนช้ัน มีการศึกษาท่ีแตกต่างกัน ดังนั้น
กิริยามารยาทของผู้รับบริการจะแตกต่างกันไป เมื่อผู้รับบริการไม่ได้ในส่ิงท่ีตนเองคาดหวัง อาจจะถูก
ต าหนิ พูดจาก้าวร้าว กิริยามารยาทไม่ดีใส่ผู้ให้บริการ ซึ่งผู้ให้บริการต้องสามารถควบคุมอารมณ์ให้ได้
เป็นอย่างดี 

7) ต้องมีสติในการแก้ปัญหาท่ีเกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อ
ขอความช่วยเหลือเข้ามา แต่บางกรณีผู้รับบริการท่ีมีปัญหาเร่งด่วน  ผู้ให้บริการจะต้องสามารถ
วิเคราะห์ถึงสาเหตุและคิดหาวิธีการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลาย
ทางเลือกให้แก่ผู้รับบริการด้วย 

8)  มี ทัศนคติต่องานบริการ ดี  (Attitude) การบริการ เป็นการช่วยเหลือ  
ผู้ให้บริการจึงต้องมีความคิด ความรู้สึกต่องานบริการในทางท่ีชอบและเต็มใจท่ีจะให้บริการ ถ้าผู้ใดมี
ความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้อื่นก็ไม่อาจจะท างานบริการ
ให้เป็นผลดีได้ ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดีก็จะให้ความส าคัญต่องานบริการและปฏิบัติงานได้
อย่างเต็มท่ี เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเป็นเลิศได้ต่อไป 

9) มีความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการ  (Responsibility) ในงานด้านบริการ  
การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความส าคัญของผู้รับบริการด้วยการยกย่องว่า “เป็นบุคคลท่ีส าคัญท่ีสุด” 
และ “เป็นฝ่ายถูกเสมอ” ท้ังนี้ก็เพื่อให้ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการอย่างดีท่ีสุดจากค า
กล่าวข้างต้น ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การเป็นผู้ให้บริการท่ีเป็นเลิศนั้นจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องประกอบด้วยส่ิง
ท่ีกล่าวไว้ข้างต้น การเป็นผู้ให้บริการท่ีเป็นเลิศไม่เพียงแต่เป็นผู้ให้ข้อมูลทางวิชาการท่ีดี  แต่ต้องมี
ความรู้สึกนึกคิดทางจิตวิทยา เพื่อเป็นแนวทางในการสังเกตผู้รับบริการว่าต้องการอะไร เพื่อการบริการ 
ท่ีตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการและท าให้ผู้รับบริการประทับใจอยากใช้บริการครั้งต่อไป 
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3.4 การวัดคุณภาพการให้บริการ 

กรอนรูส (Gronroos, 1984 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การ
พิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนได้ ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ 

1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and 
skill) เป็นการพิจารณาว่าผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการท่ีมีความรู้
และทักษะในงานบริการ ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน  

2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการ
จะเกิดความรู้สึกได้จากการท่ีผู้ให้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นด้วยท่าทีท่ี
เป็นมิตร และด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  

3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility 
and flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีต้ังไว้ให้บริการ และเวลาท่ีได้รับบริการจากผู้
ให้บริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีจัดเตรียมไว้เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ  

4) ความไว้ วาง ใจและความเ ช่ือถือได้  ( reliability and trustworthiness) 
ผู้รับบริการจะท าการพิจารณาหลังจากท่ีได้รับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้
ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามท่ีได้รับการตกลงกัน  

5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตุการณ์ท่ีไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไข
สถานการณ์นั้น ๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการท่ีเหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ  

6) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะ
เช่ือถือในช่ือเสียงของผู้ให้บริการจากการท่ีผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 

นอกจากนี้ สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช , 2552 ) 
ยังช้ีให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การท่ีให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จาก
เกณฑ์ 9 ประการ ดังต่อไปนี้  

1) การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้รับบริการ  

2) ความสะดวกของท าเลท่ีต้ังในการเข้ารับบริการ  

3) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจของการให้บริการ  

4) การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  

5) ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  

6) คุณภาพการให้บริการท้ังในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ  
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7) ช่ือเสียงของบริการท่ีได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ  

8) ความปลอดภัยในการใหบ้ริการจากผู้เช่ียวชาญโดยเฉพาะ  

9) ความรวดเร็วในการให้บริการ  

กัญญารัตน์ พื้นม่วง (2556) กล่าวว่า การวัดคุณภาพการให้บริการนั้นเรามักจะใช้วิธีการ 
วัดความพึงพอใจ  (Customer Satisfaction) ของ ผู้รับบริการหลังจากท่ีไ ด้รับบริการนั้นแล้ว 
แต่โดยท่ัวไปปัญหาในการวัดคุณภาพการให้บริการนั้น มักจะขึ้นอยู่กับวิธีการวัดเงื่อนไขท่ีน ามาสู่การ
สะท้อนคุณภาพการให้บริการ นั้นก็คือการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการเป็นไปตามความ
คาดหวังมากน้อยเพียงใด 

สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องท่ีมีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุม
ของการพิจารณา แต่กระนั้นเป็นท่ีประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องท่ีส าคัญซึ่งผู้บริหาร
ขององค์การพึงให้ความส าคัญและทุ่มเทความสนใจ องค์การท่ีต้องการความส าเร็จของการ
ประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ หรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการ
ให้บริการท่ีพิจารณาหรือท าความเข้าใจจากความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้
อย่างเด่นชัด 

 

4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

บริการสาธารณะ เป็นกิจการของฝ่ายปกครองท่ีจัดท าขึ้นเพื่อประโยชน์สาธารณะในภาครัฐนั้น
การให้บริการสาธารณะถือว่าเป็นส่ิงส าคัญท่ีต้องค านึงถึง เนื่องจากความกินดีอยู่ดี ของประชาชนนั้น
คือเป็นหมายหลักในการปฏิบัติงาน ดังนั้นเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนบริการสาธารณะ
ต่าง ๆ จ าเป็นต้องมีความครอบคลุมท้ังในด้านพื้นท่ี และความท่ัวถึง สามารถตอบสนองต่อความ
คาดหวังของประชนชนได้ 

4.1 ความหมายของบริการสาธารณะ  

ถาวร โพธิสมบัติ (2535 อ้างถึงใน เบญจวรรณ, 2556) ได้ให้ความหมายของการบริการ
ประชาชน หมายถึง การท่ีองค์การของรัฐได้กระจายสินค้า สาธารณะออกไปให้กับประชาชนในสังคม 
เพื่อความเป็นอยู่ท่ีดีขึ้นและเอื้ออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชนให้มากท่ีสุด โดยเจ้าหน้าท่ีของรัฐ 
และยังต้องท าการศึกษา หลักการให้บริการประชาชนของรัฐ ต้องค านึกถึงหลัก 3 ประการคือ 

1) เพื่อประโยชน์สาธารณะ การบริการประชาชน เป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่าง เจ้าหน้าท่ี
ขององค์กรของรัฐกับประชาชน โดยมีเป้าหมายท่ีจะเอื้ออ านวยประโยชน์แก่ประชาชน ปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
เจ้าหน้าท่ีของรัฐกับประชาชน ซึ่งองค์กรของรัฐมีบทบาทหน้าท่ีส าคัญ 2 ประการ ดังนี้ 

1.1) เป็นกลไกปกครองดูแลประชาชนให้ปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย 
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1.2) เป็นกลไกจะสรรทรัพย ากรและบริ การพื้ น ฐานทาง สังคม  
การให้บริการขององค์การของรัฐ จึงประกอบด้วยองค์การ 2 ประเภท คือ องค์การท่ีให้บริการเพื่อ
ประโยชน์ส่วนรวม และองค์การท่ีให้บริการเพื่อประโยชน์ส่วนบุคคล 

2) หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชนซึ่งเป็นหน้าท่ีของรัฐจะต้อง
บริการประโยชน์สาธารณรัฐจะต้องท าหน้าท่ีให้บริการต่าง ๆ ให้แก่ประชาชน เช่น การรักษาความ
สงบเรียบร้อยและการแก้ไขปัญหาความขัดแย้งในสังคม การป้องกันและปราบปรามอาชญากรรมการ
รักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมายการป้องกันประเทศ การให้ส่ิงตอบแทนแกสมาชิกในสังคมผู้ท า
คุณประโยชน์ต่อชาติบ้านเมือง การออกกฎหมาย สวัสดิการแก่ผู้ใช้แรงงาน การระดมทรัพยากร ได้แก่ 
เงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณสุข การบริการผู้ยากจนให้เปล่า การวางแผนใช้พลังงานและ
ส่ิงแวดล้อม การพัฒนาและการวางแผนชุมชนเมือง การจัดท าบริการสาธารณะ 

3) หลักการบริหารในด้านการบริการประชาชน รัฐมีเป้าหมายการบริการเพื่อ
ความพึงพอใจของประชาชน รัฐมีหน้าท่ีเป็นองค์การของรัฐ ถ้าเจ้าหน้าท่ีขององค์การของรัฐบริการ
ประชาชนดีแล้ว ประชาชนท่ีได้รับบริการจากองค์การของรัฐควรมีความสบายใจ ซึ่งผลท่ีได้จากการ
บริการของรัฐดังกล่าว ประชาชนจะพอใจและให้ความร่วมมือกับรัฐ การบริการประชาชนเป็นการ
บริหารงานอย่างเป็นระบบ เมื่อประชาชนติดต่อมาขอรับบริการขององค์การของรัฐ ถ้ามีการจัดระบบ
การบริหารงานท่ีดี เช่น การจัดองค์การ การวางแผนการประสานงานกันเป็นอย่างดีผลท่ีได้ก็คือ การ
ท างานท่ีเกิดประสิทธิภาพ ประชาชนท่ีมาติดต่องานก็จะได้รับความสะดวกในการท่ีมารับบริการ 
ในทางตรงกันข้าม หากการจัดระบบการบริหารงานหย่อนสมรรถภาพ  ผลท่ีเกิดขึ้นกับประชาชนท่ี
จะต้องเสียเวลา เสียงบประมาณ และประชาชนก็จะเกิดความเบ่ือหน่ายต่อองค์การของรัฐ ซึ่งน าความ
เสียหายมาสู่การบริหารองค์การของรัฐโดยส่วนรวมทั้งระบบ                                                       

สุจิตรา พัฒนะภูมิ (2539 อ้างถึงใน เบญจวรรณ , 2556) กล่าวว่า การให้บริการ
สาธารณะ เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท า  เพื่อตอบสนอง 
ความต้องการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ จากความหมายนี้จึงเป็นการพิจารณา การให้บริการว่า 
ประกอบด้วย ผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ โดยฝ่ายแรกปฏิบัติถือเป็นหน้าท่ีท่ีต้องให้บริการเพื่อให้ 
ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 อ้างถึงใน เบญจวรรณ, 2556) ได้ให้ความหมายของการ
บริการว่า “การบริการหมายถึงกิจกรรมของกระบวนส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตนของธุรกิจให้กับ
ผู้รับบริการโดยสินค้า ท่ีไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความ
พึงพอใจได้ ทฤษฎีเพื่อความสอดคล้องกับความต้องการของสังคม  (สมศักด์ิ อิทธิวรกุล, 2546)  
มุ่งช้ีให้เห็นว่า ข้าราชการจะต้องยึดค่านิยมของสังคม และช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส ทฤษฎีนี้กล่าวว่า 

1) เน้นความสอดคล้องกับความต้องการของสังคม (Relevance) 



 

 
 

42 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์  

2) เน้นค่านิยม (Value) 

3) ความเสมอภาคทางสังคม (Social Equity) 

4) เน้นการเปล่ียนแปลง (Change) 

  ได้ให้ความหมายของระบบการให้บริการว่า หมายถึง เป็นการใช้แนวคิดเชิงระบบ 
(System Approach) ท่ีมีการมองว่าหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีให้การบริการใช้ปัจจัยน าเข้า (Input) เข้าสู่
กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิต (Output) โดยท้ังหมดจะต้องเป็นไปตาม
แผนงานท่ีก าหนดไว้ ดังนั้นการประเมินผลจะช่วยท าให้ทราบถึงผลผลิตหรือการบริการท่ีเกิดขึ้นว่ามี
ลักษณะเป็นเช่นไร ซึ่งก็จะเป็นข้อมูลป้อนกลับเป็นปัจจัยน าเข้าต่อไปด้วยเหตุนี้ระบบการให้บริการ
สาธารณะจึงมีลักษณะท่ีเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ 

สันต์ชัย รัตนะขวัญ (2558 อ้างถึงใน ปิยณัฐ จันทร์เกิด, 2560) กล่าวว่า การบริการ
สาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมท่ีรัฐจัดท า  ขึ้นเพื่อประโยชน์สาธารณะ  หรือเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของส่วนรวมโดยเป็นกิจการท่ีอยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุม
ของฝ่ายปกครองท่ีจัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน อันเป็น
การพัฒนาคุณภาพชีวิต ท่ีดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาท้ังด้านเศรษฐกิจ และสังคมให้กับ
ท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการท่ีเป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการ
สาธารณะคือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถ
ตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการ
ให้บริการ 

มณีวรรณ ต้ันไทย (2533 อ้างถึงใน คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์, 2563) ได้ให้
ความหมายของ การบริการสาธารณะ ว่าคือการท่ีองค์กรราชการได้กระจายสินค้าสาธารณะออกไปให้
คนในสังคมเพื่อความเป็นอยู่ท่ีดีขึ้น พฤติกรรมการให้บริการจึงเป็นการศึกษากิริยาอาการท่ีแสดงออก
หรือปฏิกิริยาของเจ้าหน้าท่ีองค์กรท่ีแสดงออกในขณะท่ีให้บริการแก่ผู้ท่ีมารับบริการ 

บรรจบ กาญจนดุล (2535 อ้างถึงใน คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์, 2563) กล่าว
ว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมทุกประเภทท่ีรัฐจัดท าขึ้นเพื่อสนองความต้องการของ
ประชาชน อาจแบ่งได้เป็น 2 ประการ คือ กิจกรรมท่ีตอบสนองความต้องการด้านความปลอดภัยอย่าง
หนึ่ง และกิจกรรมท่ีตอบสนอง ความต้องการด้านความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิตอีกอย่างหนึ่ง  

เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธ์ (2536 อ้างถึงใน คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ , 2563) 
กล่าวว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีบุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ี 
ท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ  ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหน้าท่ีการส่งต่อการ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน  โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน 
โดยส่วนรวมการให้บริการสาธารณะท่ีเป็นระบบ 
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สรุปการบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมท่ีฝ่ายปกครองจัดท าขึ้นเพื่อสนองความ
ต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม มิใช่เฉพาะเพียงกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งเท่านั้น  และเพื่อให้เกิด 
ความพึงพอใจ โดยเน้นความต่อเนื่องและความยุติธรรมในการให้บริการสาธารณะ 

4.2 บริการสาธารณะกับบทบาทขององค์กรส่วนท้องถิ่น 

บริการสาธารณะท่ีรัฐและท้องถิ่นร่วมกันดูแลเนื่องจากมีบริการสาธารณะบางประเภท
เป็นเรื่องท่ีกระทบต่อผลประโยชน์ส่วนรวมท้ังระดับชาติ และระดับท้องถิ่นโดยไม่อาจแยกประโยชน์
ของมหาชนท้ังสองให้ออกจากกันได้อย่างเด็ดขาดการจัดท าบริการสาธารณะท่ีรัฐและท้องถิ่นร่วมกัน
ดูแลนี้อาจแบ่งแยกได้เป็นล าดับช้ันของกิจการโดยอาศัยหลักเกณฑ์เช่นเดียวกันกับการแบ่งแยก 
การจัดท าบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับท้องถิ่น โดยอาศัยหลักท่ัวไป คือ หลักประโยชน์มหาชนและ
หลักประสิทธิภาพซึ่งบริการเหล่านี้เป็นภารกิจล าดับรองท่ีท้ังรัฐและท้องถิ่นต้องแบ่งหน้าท่ีกัน
รับผิดชอบด าเนินการ เช่น การจัดการศึกษาความต้องการบริการทางด้านการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
เป็นความต้องการของส่วนรวมของคนท้ังประเทศ โดยก าหนดนโยบายและวางแผนการศึกษาไว้เป็น
หลักเกณฑ์ท่ัวไปซึ่งเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นส าหรับการศึกษาขั้นต่อไปและการวัดมาตรฐานการศึกษาซึ่งต้อง
เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันท้ังระบบในขณะเดียวกันการศึกษาในขั้นประถมศึกษาซึ่งเป็นความต้องการ
ของคนในท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกันไปด้วย เช่น การสร้างโรงเรียนการจัดการศึกษาเสริมท่ี
สอดคล้องกับสภาพของชุมชนในแต่ละท้องถิ่นจึงเป็นหน้าท่ีของท้องถิ่นที่จะจัดท าในส่วนนี้ส่วนการจัด
การศึกษาระดับสูงจึงเป็นหน้าท่ีของรัฐในการจัดท า และส าหรับการจัดการศึกษานอกโรงเรียนเป็นการ
จัดการศึกษาเพื่อส่งเสริมทักษะและฝึกฝนฝีมือเพื่อส่งเสริมการประกอบอาชีพของคนในท้องถิ่นซึ่งเป็น
เรื่องท่ีเกี่ยวกับผลประโยชน์มหาชนท้องถิ่นจึงเป็นหน้าท่ีในการด าเนินกิจการหรือหน้าท่ีในการส่งเสริม 
และรักษาคุณภาพส่ิงแวดล้อมซึ่งรัฐและท้องถิ่นในการดูแลร่วมกัน (วรินดา คเณศาติ, 2558 อ้างถึง 
ใน คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล, 2563)  

หลักส าคัญในการจัดบริการสาธารณะตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจากหลักการสากลดังกล่าวข้างต้น พบว่า ภายใต้แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งมีสาระส าคัญเกี่ยวกับการถ่ายโอนภารกิจหน้าท่ีท่ีรัฐด าเนินการอยู่ในปัจจุบัน
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและหลักส าคัญซึ่งคณะกรรมการการกระจายอ านวยให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นใช้เป็นหลักการส าคัญในการประกอบการพิจารณาเพื่อการถ่ายโอนภารกิจหน้าท่ี
ประกอบด้วย 4 หลักการส าคัญ (คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล, 2563) ได้แก่ 

1) หลักผลประโยชน์มหาชนของรัฐ (Public Interest) 

โดยหลักความรับผิดชอบของท้องถิ่นแต่ละระดับกับรัฐบาลกลางนี้จะสะท้อนให้
เห็นว่ามีภารกิจบางประเภท หรือบางอย่างท่ีรัฐยังคงต้องสงวนไว้ส าหรับดูแลรับผิดชอบและปฏิบัติเอง 
ท้ังนี้เพื่อประโยชน์แก่คนส่วนรวมและเพื่อเสถียรภาพและความมั่นคงของประเทศ อาทิ 
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1.1) ภารกิจด้านการป้องกันประเทศ เช่น กิจการทหาร 

1.2) ภาระหน้าท่ีในการรักษาความสงบเรียบร้อยภายใน เช่น กิจการต ารวจ 

1.3) ภารกิจด้านการรักษาความมั่นคง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ 

1.4) ภารกิจด้านการเป็นตัวแทนในด้านความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ เช่น 
กิจการทางการทูต ภารกิจดังกล่าวข้างต้นถือเป็นภารกิจรวมของชาติซึ่งรัฐบาลส่วนกลางยังคงต้อง
ด าเนินการต่อไปส่วนภารกิจท่ีถือว่าน่าจะเป็นความรับผิดชอบโดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ไม่ว่าจะเป็นองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาลหรือองค์การบริหารส่วนต าบลก็ควรจะเป็นภารกิจท่ี
เกี่ยวข้องกับท้องถิ่นนั้นโดยเฉพาะและเป็นไปเพื่อสนองตอบความต้องการของคนในท้องถิ่น  โดยมี
ลักษณะ คือเป็นกิจการท่ีเป็นไปเพื่อสนองความต้องการของคนในท้องถิ่นนั้นท่ีสามารถแยกออก หรือ
มีลักษณะท่ีแตกต่างจากท้องถิ่นอื่นได้ เช่น การจัดการขยะมูลฝอย การจัดให้มีและบ ารุงรักษา 
ทางบก และทางน้ า และทางระบายน้ า และการจัดการศึกษาข้ันต่ า เป็นต้น 

2) หลักความรับผิดชอบของท้องถิ่นในการจัดบริการ (Local Accountability) 

หลักการท่ัวไปท่ีจะท าให้สามารถแบ่งภารกิจระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
แต่ละประเภทในสังคม จะมีความรับผิดชอบแตกต่างกันอย่างไรหลักการท่ัวไปประการหนึ่งท่ีจะ
ช้ีให้เห็นว่าภารกิจใดจะส่งมอบให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบใด  จะต้องพิจารณาหลัก
ส าคัญ ซึ่งได้แก่ผลท่ีเกิดข้ึนหรือผู้ได้รับผลประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นต้ังอยู่ในถิ่นฐานอยู่ในเขต
พื้นท่ีใด ยกตัวอย่างเช่นถ้าบริการสาธารณะใดส่งผลต่อคนในเขตพื้นท่ีท้องถิ่นนั้นโดยเฉพาะก็ควรจะมี
การถ่ายโอนการให้บริการสาธารณะดังกล่าวให้โดยตรง เช่น โอนไปให้องค์การบริหารส่วนต าบลหรือ 
เทศบาลแต่ภารกิจใดท่ีเปน็ภารกิจท่ีต้องมีผลกระทบต่อคนจ านวนมากมากกว่าเขตพื้นท่ีท้องถิ่น ก็ควร
จะส่งมอบภารกิจนั้น ๆ ให้กับองค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เป็นต้น 

3) ความสามารถของท้องถิ่น (Local Capability) 

หลักความสามารถของท้องถิ่นเป็นหลักการท่ีกล่าวถึงเรื่องความพร้อมขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นว่าการจัดสรรกิจกรรมหรือภารกิจใดก็ตามไปให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละ
ประเภทนั้นต้องค านึงถึงความพร้อมของแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย และแม้ว่าความพร้อม
ของท้องถิ่นไม่ได้เป็นเงื่อนไขของการมอบภารกิจนั้น ๆ ไปให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหากแต่
เป็นเงื่อนไขในการก าหนดเงื่อนเวลาและความพยามยามท่ีจะเพิ่มขีดความสามารถให้กับท้องถิ่นในการ
จัดการ ฉะนั้นถ้าบอกว่าท้องถิ่นยังไม่พร้อมในการจัดการก็มีความจ าเป็นท่ีส่วนราชการจะต้องมี
แผนพัฒนาความพร้อมให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อรองรับบริการสาธารณะเพื่อให้สามารถ
จัดการบริการสาธารณะเหล่านั้นได้ ฉะนั้นความพร้อมจะไม่ใช่มูลเหตุของการท่ีบอกว่ากิจการนั้น  ๆ 
จะไม่สามารถถ่ายโอนไปให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ นอกจากนั้นในเรื่องของหลักความสามารถ
แล้วการจัดโครงสร้างเพื่อรองรับการบริหารงานใหม่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสภาพในอนาคต
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ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นทิศทางในอนาคตโครงสร้างต่าง ๆ หรือการจัดองค์กรต่าง ๆ ของ
ท้องถิ่นต้องเปล่ียนแปลงไปเพราะภารกิจจ านวนหนึ่งได้ส่งมอบ เพื่อรองรับการกระจายอ านาจและ
ภารกิจใหม่ไปด้วย แต่อย่างไรก็ตามโครงสร้างท่ีจะรองรับขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีจะรองรับ
ภารกิจอันใหม่นั้น จะต้องจัดโครงสร้างเท่าท่ีจ าเป็นซึ่งอาจจะไม่จ าเป็นท่ีจะต้องให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีโครงสร้างขนาดใหญ่มากเกินไปท่ีจะไปท าให้การท างานเกิดความทับซ้อนหรือกลายเป็น
ปัญหาภาระค่าใช้จ่ายด้านบุคลากร ฉะนั้นโครงสร้างท่ีจะเกิดขึ้นใหม่จะเป็นโครงสร้างเท่าท่ีจ าเป็นที่ถือ
ว่าเป็นงานหลัก หรือเป็นงานพื้นฐานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่หากท้องถิ่นใดมีความต้องการ
ท่ีจะจัดงานบางเรื่องท่ีอาจเป็นงานเฉพาะ เช่น งานท่องเท่ียวองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถท่ีจะ
ด าเนินการได้เองซึ่งอาจไม่อยู่ในโครงสร้างหลักท่ีต้องเหมือนกันท่ัวประเทศขึ้นอยู่กับความต้องการ  
หรือความจ าเป็นในแต่ละพื้นท่ีเป็นหลัก ฉะนั้นในเรื่องหลักความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ก็จึงเป็นเรื่องการการสร้างความพร้อม การเตรียมความพร้อมและการจัดโครงสร้างเพื่อการรองรับ 

4) หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) 

หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) เป็นหลักท่ีให้
ความส าคัญกับการประหยัด  ขนาดของการลงทุนหรือการค านึงถึงต้นทุนในการให้บริการ  
การจัดบริการสาธารณะเมื่อถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อด าเนินการแทนรัฐบาลหรือ
หน่วยงานราชการแล้วนั้นต้องค านึงและพิจารณาด้วยกว่าจะท าให้ต้นทุนแพงขึ้นมากน้อยขนาดไหน
หากเป็นต้นทุนท่ีแพงขึ้นมาก ๆ แนวทางก็คือจ าเป็นต้องมีการร่วมกันมากขึ้นระหว่างท้องถิ่นอื่นไม่ว่า
จะเป็นท้องถิ่นรูปแบบเดียวกัน หรือรูปแบบอื่น ๆ กิจกรรมบางอย่างหรืองานบางอย่างท่ีมีการถ่ายโอน
หรือจะมีการส่งมอบให้กับท้องถิ่นแล้วท้องถิ่นอาจมีความจ าเป็นท่ีต้องหายุทธศาสตร์ในการท างาน
ร่วมกันให้มากขึ้นเพื่อให้ขนาดของการลงทุนถูกลง 

4.3 องค์ประกอบของบริการสาธารณะ  
จากการศึกษาแนวคิดการให้บริการสาธารณะ  มีนักวิชาการเสนอแนวคิดเกี่ยวกับ

องค์ประกอบการให้บริการอย่างหลากหลายดังนี้  
มาคูลลอง (Macullong อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545) ได้เสนอความเห็นว่าบริการ

สาธารณะจะต้องประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบท่ีส าคัญ คือ  
1) หน่วยงานท่ีใช้บริการ  
2) การบริการ หรือประโยชน์ท่ีหน่วยงานผู้ให้บริการได้ส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ  
3) ผู้รับบริการ ซึ่งประโยชน์หรือคุณค่าของบริการท่ีได้รับนั้น  ผู้รับบริการ 

จะตระหนักไว้ในจิตใจ ซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติได้  
ลูซี่ กิลเบิร์ท และเบิร์คเฮด (Lucy, Gilbert and Birkhead, 1977 อ้างถึงใน คณะ

วิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ , 2563) ไ ด้เสนอความเห็นว่าการให้บริการสาธารณะนั้นมี  4 
องค์ประกอบท่ีส าคัญ ดังนี้  
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1) ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร อันได้แก่ บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์และ 
ส่ิงอ านวย ความสะดวก  

2) กิจกรรมหรือกระบวนการ ซึ่งหมายถึง วิธีการท่ีจะใช้ทรัพยากร  
3) ผลหรือผลผลิต ซึ่งหมายถึง ส่ิงท่ีเกิดขึ้นหลังจากมีการใช้ทรัพยากร  
4) ความคิดเห็นต่อผลกระทบ ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ

บริการท่ีได้รับ 

จากการศึกษาแนวคิดองค์ประกอบของการให้บริการสาธารณะ  จะเห็นได้ว่ามี
องค์ประกอบของการบริการสาธารณะได้ 3 องค์ประกอบ กล่าวคือ องค์ประกอบท่ีหนึ่งหน่วยงานหรือ
องค์กรท่ีให้บริการ ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับการจัดการทรัพยากร บุคลากร งบประมาณ อุปกรณ์ส่ิงอ านวย
ความสะดวก องค์ประกอบท่ีสอง การบริการเกี่ยวข้องกับกระบวนการและกิจกรรมการใช้ทรัพยากร
เพื่อให้เกิดประโยชน์กับผู้รับบริการ และองค์ประกอบท่ีสาม ผู้รับบริการและผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการ
ได้รับบริการท้ังบวกและลบ 

4.4 หลักการให้บริการสาธารณะ  

ในการจัดท าบริการสาธารณะนั้นมีหลักการท่ีน่าสนใจหลายหลักการ  ซึ่งมีนักคิด 
นักวิชาการหลายคน ได้เสนอให้เห็นถึงแนวทางและหลักการให้บริการสาธารณะของภาครัฐเพื่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อประชาชนท่ีมารับบริการ ดังต่อไปนี้ 

ปรัชญา เวสารัชช์ (2540 อ้างถึงใน สถาบันวิจัยและพัฒนา, 2559) กล่าวถึง หลักการ
พื้นฐานในการให้บริการไว้ 6 ประการ ดังนี้  

1) ท าให้ผู้รับบริการเต็มใจ และไม่เกิดความทุกข์ ความเครียดในการมารับบริการ  

2) อย่าปล่อยให้ผู้รับบริการอยู่ท่ีหน่วยบริการนานเกินไป  

3) อย่าท าผิดพลาดจนผู้รับบริการเดือดร้อน 

4) สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการให้น่ารื่นรมย์  

5) ท าให้ผู้รับบริการเกิดความคุ้นเคยกับบริการ เช่น การจัดท าป้ายประชาสัมพันธ์  

6) เตรียมความสะดวกให้พร้อม เช่น อุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ 

มิลเลทท์ (Millett อ้างถึงในคณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ , 2563) กล่าวว่า 
เป้าหมายส าคัญของการบริการคือ การสร้างความพึงพอใจในบริการแก่ประชาชน  โดยมีหลักหรือ
แนวทางดังนี้  

1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรม
ในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีพื้นฐานท่ีว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
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อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับ
การปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  

2) การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะต้อง
มองว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผล ถ้าไม่มีการให้บริการท่ีตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน  

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ  (Ample service) หมายถึง  การให้บริการ
สาธารณะจะต้องมีลักษณะจ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลทท์ เห็นว่า
ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมาย  ถ้ามีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ  
และสถานท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้มารับบริการ  

4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ความพึงพอใจของ
หน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้  

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน อีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ีได้มากขึ้น โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2548 อ้างถึงใน คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์, 2563) ได้เสนอ
หลักการให้บริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนาให้บริการในเชิงรุก  เรียกว่าหลัก Package Service 
ซึ่งมีเป้าหมายดังนี้  

1) การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผู้รับบริการท้ังผู้ท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และผู้
ท่ีอยู่ในข่ายท่ีควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญ  โดยผู้ให้บริการต้องตระหนักว่าการให้บริการเป็น
ภาระหน้าท่ี ท่ีต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง ครอบคลุมท่ัวถึง อยู่ภายใต้ข้อก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ
และการได้รับสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ รวมถึงผู้ให้บริการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะ
ศักดิ์ศรีท่ีเท่าเทียมตน  

2) ความรวดเร็วในการให้บริการ โดยการพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ 
ความสามารถ เพื่อให้เกิดความช านาญงาน มีความกระตือรือร้น การกระจายอ านาจ หรือการ
มอบหมายอ านาจให้มากขึ้นและการน าพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีจะท าให้บริการได้รวดเร็วขึ้น  

3) การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ โดยความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ 
หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ท่ีผู้รับบริการพึงจะได้รับ  ซึ่งลักษณะท่ีดีของการ
ให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2 ครั้ง  

4) ความกระตือรือร้นในการให้บริการ  
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5) การให้บริการด้วยความถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้  

6) การให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนโยน โดยเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ จะต้อง
ปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความอ่อนน้อม ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติท่ีดี
ต่อข้าราชการและการติดต่อกับทางราชการ  

7) การให้บริการด้วยความเสมอภาค  ซึ่ งข้าราชการมีหน้าท่ีให้บริการแก่
ประชาชน จะต้องให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันทุกคน  

กล่าวโดยสรุปได้ว่า หลักการให้บริการสาธารณะให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนผู้ใช้บริการเพื่อให้ เกิดความพึงพอใจสูงสุดเป็นหัวใจส าคัญของการบริหารงานของรัฐ  
โดยการให้บริการนั้นควรมีการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบให้เกิดความสอดคล้องครบวงจรในการ
บริการท่ีมีความครบถ้วนสมบูรณ์ สะดวกรวดเร็ว มุ่งท่ีจะให้บริการในเชิงส่งเสริม สร้างสรรค์ทัศนคติ
และความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ จะต้องเป็นบริการท่ีมีความถูกต้องชอบธรรม 
มีความเสมอภาคและเท่าเทียมทุกคน 

4.5 แนวคิดใหม่เกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ 

แนวคิดใหม่เกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะพออธิบายโดยสังเขปดังต่อไปนี้ (เทพศักด์ิ  
บุญรัตนพันธ์, 2558 อ้างถึงใน ปิยณัฐ จันทร์เกิด, 2560) 

1) แนวคิดการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หมายถึง การน างานท่ีให้บริการท้ังหมดท่ี
เกี่ยวข้องมารวมให้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกัน ในลักษณะท่ีส่งต่องานระหว่างกันทันทีหรือเสร็จ 
ในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดให้บริการเดียว โดยมีจุดประสงค์เพื่อให้การให้บริการมีความรวดเร็วขึ้น 
ซึ่งรูปแบบของการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีรูปแบบท่ีส าคัญคือ 

รูปแบบท่ี 1 การน าหลายหน่วยงานมารวมให้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกัน 

รูปแบบท่ี 2 กระจายอ านาจมาให้หน่วยงานใดหน่วยงานหนึง่ท าหน้าท่ีให้บริการ
แบบเบ็ดเสร็จ 

รูปแบบท่ี 3 การปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการให้บริการ 

รูปแบบท่ี 4 การสามารถให้บริการผ่านทางอินเทอร์เน็ตได้เสร็จทันที 

2) แนวคิดการให้บริการแบบออนไลน์ 

การให้บริการแบบออนไลน์ หมายถึง การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เป็นเครื่องมือ
ในการสร้างปฏิสัมพันธ์ของการให้บริการระหว่างหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีท่ีให้บริการกับลูกค้าหรือประชาชน
ผู้รับบริการ โดยเป็นการให้บริการท่ีไม่ได้มีการเผชิญหน้ากันระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ แต่จะท า
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ผ่านส่ือการให้บริการท่ีเป็นเสียง ข้อมูล และภาพ ในปัจจุบันนี้ได้มีการน าแนวคิดของการให้บริการแบบ
ออนไลน์มาใช้ในการให้บริการสาธารณะในหลายรูปแบบท่ีส าคัญท่ีมักพบเห็นบ่อย ได้แก่ 

รูปแบบท่ี 1 การให้บริการตอบรับทางโทรศัพท์อัตโนมัติ 

รูปแบบท่ี 2 การให้บริการผ่านเครื่องให้บริการอัตโนมัติ 

รูปแบบท่ี 3 การให้บริการผ่านทางอินเทอร์เน็ต 

3) แนวคิดการให้บริการแบบเครือข่ายหรือการสร้างการมีส่วนร่วมจากภายนอก 

การให้บริการแบบเครือข่าย หมายถึง การสร้างระบบความร่วมมือของการ
ให้บริการระหว่างหน่วยงานให้เกิดขึ้นเพื่อมาช่วยให้บริการแก่ประชาชนหรือลูกค้า  รวมถึงการน า
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริการ รูปแบบของการให้บริการแบบเครือข่ายจึงเกิดขึ้นได้อย่างน้อย 
3 รูปแบบ ดังนี้ 

3.1) การดึงความร่วมมือจากองค์การภายนอกมาร่วมให้บริการเฉพาะในบางส่วน
ของการให้บริการ 

3.2) การดึงความร่วมมือจากองค์การภายนอกมาร่วมให้บริการในรูปแบบการท า 
สัญญาจ้างเหมาบริการ (Contractout) 

3.3) การให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการให้บริการสาธารณะ 

4) แนวคิดการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Costomer relationship management-CRM) 
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ เป็นมุ่งตอบสนองคุณค่าระหว่างกันขององค์กรกับลูกค้า โดยองค์กรมุ่งสร้าง
คุณค่าใหม่ ๆ ท่ีดีให้เกิดขึ้นแก่ลูกค้า ส่วนลูกค้าสร้างคุณค่าให้แก่องค์กรด้วยการเกิดความรู้สึกความ
จงรักภักดีหรือประทับใจต่อองค์กรตลอดไป 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ มีจุดมุ่งหมายท่ีส าคัญ คือ 

1) เพิ่มความเข้าใจถึงความต้องการจากลูกค้าขององค์กร 

2) ทุกครั้งท่ีมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ตอบสนองต่อความคาดหวังให้ได้ในแต่ละราย 

3) ท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกแตกต่างจากท่ีเคยพบและดีกว่า โดยพยายามให้
ลูกค้าได้รับรู้ประสบการณ์ท่ีดีและแปลกกว่าเดิม (Wonderful experiences) 

4) เรื่องท่ีดีท่ีสุดก็คือ การให้ความส าคัญต่อการเพิ่มคุณค่าให้แก่ลูกค้ามากกว่า 
ตัวสินค้าและบริการ 

กล่าวโดยสรุป การจัดการลูกค้าสัมพันธ์เป็นการให้บริการท่ีมุ่งเน้นลูกค้าเป็นหัวใจหลักส าคัญ 
เรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังจากลูกค้า เน้นการตอบสนองให้สูงกว่าความคาดหวังท่ีเคย
ได้รับ และท าให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีหรือประทับใจตลอดไป 
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5.แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

5.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ เป็นลักษณะนามธรรม ไม่สามารถท่ีจะมองเห็นเป็นรูปร่างได้ แต่สามารถ
สังเกตได้จากการแสดงออก “พึง” เป็นค าช่วยกิริยา หมายถึง “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า 
เหมาะใจ พอใจ เป็นความรู้สึกท่ีมีความสุขเมื่อได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหมาย และความต้องการ 
ความพึงพอใจเป็นเรื่องของบุคคล เป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลท่ีมีความหมายกว้าง ความพึงพอใจ
โดยท่ัวไปตรงกับค าภาษาอังกฤษ “Satisfaction” ซึ่งได้มีผู้ให้ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจไว้
หลายลักษณะ โดยสังเขปดังนี้ 

Mullins (1985: 280) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติ 
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ หลาย ๆ ด้าน เป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลท่ี
ประสบความส าเร็จในงานด้านปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษย์จะมีแรงผลักดันบางประการให้ตัว
บุคคล ซึ่งเกิดจากการท่ีตนเองพยายามจะบรรลุเป้าหมายบางอย่าง เพื่อท่ีจะสนองต่อความต้องการ  
หรือความคาดหวังท่ีมีอยู่ และเมื่อบรรลุเป้าหมายนั้นจะเกิดความพอใจเป็นการสะท้อนกลับไปยัง
จุดเริ่มต้น เป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก 

Kotler (1994) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจว่าเป็นระดับความรู้สึกท่ีมีผลมาจากการ
เปรียบเทียบ ระหว่างการรับรู้ผลจากการท างาน หรือประสิทธิภาพกับความคาดหวังของลูกค้าโดย
ลูกค้าได้รับบริการหรือสินค้าต่ ากว่าความคาดหวัง จะเกิดความไม่พึงพอใจแต่ถ้าตรงกับความคาดหวัง
ลูกค้าจะเกิดความพอใจและถ้าสูงกว่า ความคาดหวังจะเกิดความประทับใจ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2546) ความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
พฤติกรรมเกี ่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามท่ีจะขจัดความตึงเครียดหรือความ
กระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกายซึ่งเมื่อมนุษย์สามารถขจัดส่ิงต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้ว 
มนุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนต้องการ 

กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ได้กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจว่า ส่ิงท่ี
ควรจะเป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีก
รูปแบบหนึ่ง ซึ่งเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ท่ีมนุษย์เราได้รับอาจจะมากหรือ
น้อยก็ได้ และเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ท้ังทางบวกและทางลบ แต่ก็เมื่อได้ส่ิงนั้น 
สามารถตอบสนองความต้องการ หรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกบวก เป็นความรู้สึก
ท่ีพึงพอใจ แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวัง ก็จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบ เป็น
ความรู้สึกไม่พึงพอใจ 

ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกหรือ
ทัศนคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือมีความช่ืนชอบ พอใจต่อการท่ีบุคคลอื่นกระท าการ
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ส่ิงใดส่ิงหนึ่งตอบสนองความต้องการของบุคคลหนึ่งท่ีปรารถนาให้กระท าในส่ิงท่ีต้องการ ซึ่งจะเกิดขึ้น
ก็ต่อเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ แต่ท้ังนี้ความพึงพอใจของ  
แต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันหรือมีความพึงพอใจมากน้อยขึ้นอยู่กับค่านิยมของแต่ละบุคคล
และความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจตลอดจนส่ิงเร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจสามารถท าให้
ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบายท่ีได้รับ ความสวยงาม ความเป็นกันเอง 
ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการตอบสนองในส่ิงท่ีต้องการและความศรัทธา เป็นต้น 

อมรารัตน์ บุญภา (2557) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกของมนุษย์ท่ีได้รับส่ิงท่ีตนเองต้องการในระดับหนึ่ง ในห้วงเวลานั้น ๆ ซึ่งอาจเป็นส่ิงของท่ี
ได้รับการบริการท่ีตรงใจ ความสะดวกสบาย ความคุ้มค่าความยุติธรรม ท่ีแสดงออกมาทางพฤติกรรม 
โดยแสดงออกมาในด้านบวก เช่น การมีความสุขกับการท่ีได้ส่ิงของท่ีตนต้องการ 

จาริณี อิศรางกูร ณ อยุธยา (2559) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ว่าเป็นทัศนคติท่ีเป็นนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหนึ่งส่ิงใด นอกจากนี้
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกด้านบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง
หรือเกิดขึ้นต่อเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ซึ่งความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้น
สามารถเปล่ียนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตัวบุคคล 

นิสรา รอดนุช (2559) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง 
ความรู้สึกของบุคลากรท่ีมีต่องานและการปฏิบัติงานโดยมีปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องหลายด้านส่งผลต่อระดับ
ความพึงพอใจและความพึงพอใจในการปฏิบัติงานนั้นจะเป็นแรงจูงใจท าให้บุคคลากรปฏิบัติงานด้วย
ความต้ังใจ และมีก าลังใจในการปฏิบัติงานด้านบุคคลมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมาก จะส่งผล
ต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน เพราะบุคลากรมีความเสียสละ ปฏิบัติงานด้วยความรักและ
ทุ่มเท ไม่ใช่เพียงแต่ปฏิบัติงานให้เสร็จเท่านั้นแต่ไม่ค านึงถึงคุณภาพของงาน 

จากความหมายข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกนึกคิด ทัศนคติท่ีดี 
ความต้องการด้านจิตใจท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง เป็นความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นจากการได้รับการตอบสนองท้ังทาง
ร่างกายและจิตใจ เป็นผลให้เกิดความพึงพอใจ เป็นไปตามความคาดหวังของผู้มารับบริการ 

5.2 การวัดความพึงพอใจ 

ลัทธิการ ศรีวะรมย์ (2538) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจในงานสามารถกระท า 2 วิธี คือ 

1)  การวัดแบบให้คะแนนเด่ียว (Single Global Ratting) เป็นการถามใช้
แบบสอบถามค าถามโดยให้พนักงานตอบเป็นรายบุคคลและให้คะแนนเป็นช่วง ๆ ระหว่าง 1-5  
โดยตอบว่าความพึงพอใจมากท่ีสุด พอใจ เฉย ๆ ไม่ค่อยพอใจ และไม่พอใจอย่างมาก 

2) การวัดแบบให้คะแนนรวบยอด (Summation score) สเกลการวัดทัศนคติท่ี
ถามผู้ตอบให้แบ่งสัดส่วนจากคะแนนท่ีคงท่ี เพื่อระบุถึงความส าคัญท่ีสัมพันธ์ของคุณสมบัติต่าง ๆ 
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หรือหมายถึงสเกลการให้คะแนนเชิงเปรียบเทียบ 

สาโรช ไสยสมบัติ (2534) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจอาจกระท า ได้หลายวิธีดังนี้ 

1) การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นท่ีนิยมท ากันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการ
ขอร้องหรือขอความช่วยเหลือจากบุคคลท่ีต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มหรือก าหนด
ค าตอบไว้ให้เลือกตอบ หรือเป็นค าตอบอิสระ หรือค าตอบท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้าน
ต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานก าลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานท่ีให้บริการ ระยะเวลาใน
การให้บริการ และบุคลากรผู้ให้บริการ เป็นต้น 

2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีหนึ่งท่ีได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ 
ซึ่งเป็นวิธีการท่ีต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญของผู้สัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบ
ค าถามให้ตรงข้อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นับเป็นวิธีการท่ีประหยัดและมี
ประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 

3) การสังเกต เป็นวิธีหนึ่งท่ีจะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการโดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรม ท้ังก่อนมารับบริการ ขณะมารับบริการ และหลังจากการได้รับ
บริการแล้ว เช่น การสังเกตจากกิริยา ท่าทาง การพูด สีหน้า และความถี่ของการมาขอรับบริการ  
เป็นต้น การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผู้วัดต้องกระท าอย่างจริงจัง และมีแบบแผนท่ีแน่นอน จึงจะ
สามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง 
 สุพัตรา วิจิตรโสภา (2546) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถท าได้หลายวิธี 
ดังต่อไปนี้     
  1) การใช้แบบสอบถามโดยผู้ออกแบบสอบถามเพื่อต้องการทราบความคิดเห็นซึ่ง 
สามารถกระท าได้ในลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระค าถามดังกล่าวอาจถาม 
ความพอใจในด้านต่าง ๆ   

2) การใช้แบบสอบถามเป็นวิธีท่ีมีผู้นิยมใช้มากท่ีสุด มีลักษณะค าถามท่ีได้ทดสอบ
ความ เท่ียงตรงและความเช่ือมั่นแล้วกลุ่มตัวอย่างเลือกตอบหรือเติมค า ข้อดีของวิธีนี้คือได้ค าตอบท่ีมี 
ความหมายแน่นอนมีความสะดวกรวดเร็วในการส ารวจสามารถใช้กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีขนาดใหญ่ 
ข้อเสียคือ ผู้ตอบต้องสามารถอ่านออกเขียนได้และมีความสามารถในการคิดเป็นความพึงพอใจเป็น 
สภาวะท่ีมีความต่อเนื่องไม่สามารถบอกจุดเริ่มต้นหรือส้ินสุดของความพึงพอใจได้ แบบสอบถามถึง 
นิยมสร้างเป็นแบบมาตรอันดับ 
 สรชัย พิศาลบุตร (2551) ได้กล่าวถึงการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้
ให้บริการว่าสามารถท าได้ 2 วิธี คือ   
  1) วัดจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเป็นการวัดระดับ       
ความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ 
โดยตรงท าได้โดยก าหนดมาตรวัดระดับความพึงพอใจท่ีลูกค้าหรือผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพของสินค้า 
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หรือบริการนั้น ๆ และก าหนดเกณฑ์ช้ีวัดระดับความพึงพอใจจากผลการวัดระดับความพึงพอใจเฉล่ีย  
ท่ีลูกค้าหรือผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการนั้น ๆ   
  2) วัดจากตัวช้ีวัดคุณภาพการให้บริการท่ีก าหนดขึ้น โดยการวัดระดับความพึง
พอใจของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจากเกณฑ์ช้ีวัดระดับคุณภาพสินค้าหรือบริการท่ีก าหนดขึ้นนี้อาจใช้
เกณฑ์ คุณภาพระดับต่าง ๆ ท่ีก าหนดขึ้นโดยผู้ให้บริการผู้ประเมินผลการให้บริการและมาตรฐาน
กลาง หรือ มาตรฐานสากลของการให้บริการนั้น 

ภณิดา ชัยปัญญา (2541 อ้างถึงใน แก้วขวัญ ผดุงพิพัฒน์บวร, 2559) กล่าวว่า การวัด
ความพึงพอใจนั้น สามารถท าได้หลายวิธีดังต่อไปนี้  

1) การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม ต้องการทราบถึงความคิดเห็น
ของแต่ละ บุคคลว่าบุคคลเหล่านั้นมีความพึงพอใจหรือไม่ หรือมีความพึงพอใจมากน้อยพียงใด 
สามารถกระท า ได้ในลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระ ซึ่งค าถามดังกล่าวอาจ
ถามความพอใจในด้านต่าง ๆ เพื่อให้ผู้ท าการตอบแบบสอบถามตอบออกมาเป็นแบบแผนเดียวกัน 
การใช้แบบสอบถาม เช่นนี้มักใช้กรณีท่ีต้องการข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างมาก ๆ และนับเป็นวิธีท่ีนิยมใช้
กันมากท่ีสุดในการวัด ความคิดเห็น และทัศนคติ ซึ่งรูปแบบของแบบสอบถามท่ีใช้มาตราวัดความ
คิดเห็นและทัศนคติท่ีนิยมมากในปัจจุบันอีกวิธีหนึ่งคือ มาตราส่วนแบบลิเคิร์ทประกอบด้วยข้อความท่ี
แสดงถึงความคิดเห็นและ ทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงเร้าอย่างใดอย่างหนึ่งท่ีมีค าตอบท่ีแสดงถึงระดับ
ความรู้สึก 5 ค าตอบ คือ น้อยท่ีสุด น้อย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการท่ีผู้ท าการจะต้องออกไปสัมภาษณ์พบปะพูดคุย
โดยตรงกับ ผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจะมีการเตรียมแผนงานไว้ล่วงหน้าเพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีเป็นจริงมาก
ท่ีสุด ซึ่งวิธีนี้ จะสะดวกกว่าการใช้แบบสอบถามเพราะผู้ตอบแบบสอบถามเอง และไม่ต้องเขียน
ค าตอบเอง เป็นการ ตอบแบบแนวเล่าเรื่องมากกว่า  

3) การสังเกต เป็นวิธีการวัดระดับความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคล
ใน กลุ่มเป้าหมายไม่ว่าจะเป็นการแสดงออกจากการพูดจา กิริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท า
อย่าง จริงจังในการเฝ้าสังเกตพฤติกรรมอาการ และสังเกตอย่างมีแบบแผน วิธีนี้เป็นการศึกษาท่ี
เก่าแก่และยังเป็นท่ีนิยมใช้กันอย่างแพร่หลายในปัจจุบันถึงแม้จะต้องใช้เวลานานพอสมควรก็ตาม  

จากการศึกษาการวัดความพึงพอใจข้างต้น สรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจเป็นการบอก 
ถึงความชอบ ความรู้สึก และทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซึ่งสามารถท าการวัดได้หลายวิธี ไม่
ว่าจะเป็นการใช้แบบสอบถาม การสัมภาษณ์ หรือการสังเกต ควรเลือกใช้วิธีท่ีเหมาะสมกับ  
กลุ่มเป้าหมาย โอกาส และสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น เพื่อให้ข้อมูลท่ีได้รับนั้นเป็นจริงให้มากท่ีสุด ถูกต้อง 
แม่นย า และเป็นประโยชน์แก่ผู้ศึกษาในการน าไปใช้ โดยการวัดระดับความพึงพอใจจากเกณฑ์ช้ีวัด
ระดับคุณภาพสินค้าหรือบริการท่ีก าหนดขึ้นนี้อาจใช้เกณฑ์ คุณภาพระดับต่าง ๆ ท่ีก าหนดขึ้นโดยผู้
ให้บริการผู้ประเมินผลการให้บริการและมาตรฐานกลาง หรือ มาตรฐานสากลของการให้บริการนั้น 
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5.3 แนวคิดความพึงพอใจในการบริการ 

อเนก สุวรรณบัณฑิต, 2548 กล่าวว่า การสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็น
จะต้องด าเนินการควบคู่กันไปท้ังต่อผู้รับบริการและผู้ให้บริการ สามารถสรุปสาระส าคัญได้ดังนี้  

1) การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่าง 
สม่ าเสมอ  

2) การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน  

3) การก าหนดกลยุทธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ  

4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน  

5) การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 

เมื่อความพึงพอใจมีความส าคัญสูงมากต่อการบริการ ดังนั้นผู้ให้การบริการจะต้องท า
ความเข้าใจต่อลักษณะและองค์ประกอบความพึงพอใจอย่างถี่ถ้วน ดังนี้  

1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อส่ิงหนึ่งส่ิงใดในการรับบริการ ซึ่งบุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการ
บริการโดยใช้ประสบการณ์ท่ีได้รับด้วยตนเอง หรือจากการอ้างอิงใด ๆ ต้ังแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เช่น 
ค าบอกเล่าของกลุ่มเพื่อน โฆษณา เป็นต้น ในการประเมินส่ิงท่ีได้รับจากการบริการ หากการบริการ
เป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจในบริการนั้น  

2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ี
ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่ง ในการใช้บริการนั้นบุคคลย่อมมีข้อมูลจากแหล่งอ้างอิงต่าง  ๆ 
(Reference) เช่น ประสบการณ์ส่วนตัว ความรู้จากการเรียนรู้ ค าบอกเล่าของกลุ่มเพื่อน ข้อมูลจาก
บริการแบบเดียวกัน เป็นต้น จึงเกิดความคาดหวังต่อส่ิงท่ีควรจะได้รับจากการบริการ (Expectation) 
ซึ่งจะมีอิทธิพลแก่ผู้รับบริการในการท่ีจะใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินส่ิงท่ีได้รับจริง  ในกระบวนการ
บริการ (Performance) หากการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวังย่อมเกิดการยืนยันความถูกต้อง 
(Confirmation) ต่อการบริการและเกิดความพึงพอใจในบริการ แต่ถ้าบริการท่ีได้รับไม่เป็นไปตาม
คาดหมายก็จะเกิดการยืนยันความไม่ถูกต้อง (Disconfirmation) ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจในบริการ  

3) ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ท่ี
เกิดขึ้น เนื่องจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อการบริการแตกต่างกัน ท้ังนี้ขึ้นอยู่กับ
อารมณ์ ความรู้สึก ประสบการณ์ท่ีได้มาระหว่างเวลานั้น จึงท าให้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจมีการ
เล่ือนขึ้น – ลง ตลอดเวลา ส่งผลให้การเปรียบเทียบส่ิงท่ีได้รับกับส่ิงท่ีคาดหวังเปล่ียนแปลงตามไปด้วย 
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5.4 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจนั้นเป็นกระบวนการท่ีเกิดขึ้นจากการรับรู้ การประเมินคุณภาพของการ
บริการอันเป็นส่ิงท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการให้บริการ โดยท่ีความพึงพอใจในการบริการ
ของผู้รับบริการจะขึ้นอยู่กับองค์ประกอบ 2 ด้าน ได้แก่  

1) การรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ อันเป็นส่ิงท่ีผู้ให้บริการได้สัญญาว่าจะ
ให้โดยผู้รับบริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการว่าจะได้รับอย่างน้อยตามท่ีผู้
ให้บริการได้สัญญาไว้ ความมากน้อยของคุณภาพของส่ิงท่ีได้รับจะเป็นตัวก าหนดถึงระดับความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการนั่นเอง  

2) การรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ซึ่งผู้ให้บริการจะน าเสนอผ่านการ
แสดงออกต่างๆ ในกระบวนการบริการ โดยผู้รับบริการจะประเมินว่าผู้ให้บริการนั้นได้บริการอย่าง
เหมาะสมมากน้อยเพียงใดรวมท้ังความสะดวกในการเข้าถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผู้
ให้บริการตามบทบาทหน้าท่ี ความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาในการส่ือสาร และการปฏิบัติตนใน
การให้บริการว่าผู้ให้บริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใด  ในการให้บริการรับรู้เหล่านี้จะช่วยให้
ผู้รับบริการประเมินคุณภาพการบริการได้อย่างมีเหตุและผล ซึ่งน าไปสู่ความพึงพอใจในการรับบริการ 

5.5 ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการนับว่าเป็นเป้าหมายสูงสุดและส าคัญท่ีสุดของงานด้าน

บริการการสร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้บริการจนเกิดความรู้สึกดี มีความประทับใจและกลับมาใช้บริการ
อีกถือว่าเป็นความส าเร็จของงานบริการอย่างแท้จริง ดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจึง
เป็นเรื่องส าคัญท่ีผู้มีหน้าท่ีเกี่ยวข้องไม่ว่าจะเป็นผู้ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงานจะต้องตระหนักถึงอยู่
เสมอ เพราะนั่นหมายถึงการด ารงอยู่อย่างยั่งยืน และความส าคัญของความพึงพอใจท่ีมีต่อผู้ใช้บริการ
ท่ีมีองค์กรผู้ให้บริการต้องให้ความส าคัญ (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2542) มีดังนี้ 

1. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบูรณาการ
ผู้บริหารองค์กรและผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์บริการและลักษณะของการน าเสนอบริการท่ีผู้ใช้บริการช่ืนชอบ  เพราะข้อมูลดังกล่าว 
จะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อคุณสมบัติของบริการ 
ท่ีผู้ใช้บริการต้องการและวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะท่ีผู้ใช้บริการปรารถนา
ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันท่ีจะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้ใช้บริการ และสามารถตอบสนอง
บริการท่ีตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ีผู้ใช้บริการคาดหวังไว้ได้จริง 

2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพบริการ
การน าเสนอบริการท่ีดี มีคุณภาพตรงกับความต้องการความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีผลให้ผู้ใช้บริการ
เกิดความพึงพอใจต่อการบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้าอีกต่อ ๆ ไป ได้แก่ สถานท่ี อุปกรณ์ 
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เครื่องใช้บุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเช่ือมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 

 5.6 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในบริการ 

จิรกัญญา อ่อนละออ (2546) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีคาดว่าจะได้รับ
บริการในสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ่งนั้นอาจไม่คงท่ีและผันแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้
ท้ังนี้ขึน้อยู่กับปัจจัยต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 

1) สินค้าท่ีบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อได้รับการ
บริการท่ีมีคุณภาพและตรงกับความต้องการ รวมไปถึงความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการ  

2) ราคาค่าบริการความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อราคาค่าบริการนั้นเหมาะสม
และผู้รับบริการเต็มใจท่ีจะจ่าย แต่ท้ังนี้ท้ังนั้นเจตคติของผู้รับบริการแต่ละคนนั้นย่อมไม่เหมือนกัน  

3) สถานท่ีบริการท าเลท่ีต้ังเข้าถึงได้สะดวกและสถานท่ีต้ังของสถานท่ีบริการมี
การกระจายสาขาพร้อมท่ีจะตอบสนองความต้องการของผู้ให้บริการได้อย่างสะดวกก็เป็นอีกปัจจัย
หนึ่งท่ีท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 

4) การส่งเสริมแนะน าการบริการ เช่น การท่ีผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสารจาก
ส่ือช่องทางต่าง ๆ ในการบริการก็เป็นปัจจัยท่ีจะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจได้เหมือนกัน 

5) ผู้ ให้บริการถือเป็นบุคคลส าคัญอย่างยิ่ งท่ีจะท าให้ ผู้รับบริการพึงพอใจ 
หรือไม่พึงพอใจ ดังนั้นผู้ให้บริการจึงควรค านึงถึงเป็นหลักว่าท าอย่างไรจึงจะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจ
มากท่ีสุด 

6) สภาพแวดล้อมของการบริการ เช่น บรรยากาศภายในสถานท่ีบริการ หรือ
สถานท่ีข้างเคียงก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งท่ีจะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ  

7) กระบวนการบริการ ได้แก่ วิธีการน าเสนอการบริการว่าท าอย่างไรจึงจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการเพราะหากประสิทธิภาพของกระบวนการให้บริการไม่ดีก็จะท าให้  
ผู้รับบริการไม่คล่องตัว 

ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538, อ้างถึงใน เทศบาลนครอุบลราชธานี, 2553) กล่าวว่า ความ
พึงพอใจผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการ   
ซึ่งปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีส าคัญดังนี้ 

1) สถานท่ีบริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ
ย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีต้ัง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ท่ัวถึงเพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องส าคัญ 
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2) การส่งเสริมแนะน าบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการ เกิดขึ้นได้จากการ 
ได้ยินข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกหากตรงกับความ
เช่ือถือท่ีมีก็จะมีความรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการ
ตามมาได้ 

3) ผู้ให้บริการ ผู้บริหาร และผู้ปฏิบัติการ ล้วนเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญ 
ต่อการปฏิบัติ งานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน ผู้บริหารการบริการท่ีวางนโยบาย 
การบริหารโดยค านึงถึงความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการท่ีตระหนัก
ถึง ผู้รับบริการเป็นส าคัญแสดงพฤติกรรมการบริการและสนอง บริการท่ีผู้รับบริการต้องการ  
ความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตส านึกของการบริการ 

4) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ
ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ผู้รับบริการมักช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการ
ออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์  และการให้สีสัน 
การจัดแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้  

5) ขบวนการบริการ มีวิธีการน าเสนอบริการในขบวนการบริหารเป็นส่วนส าคัญ
ในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการมีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ
ได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการส ารอง
ห้องพักโรงแรม สายการบิน การใช้เครื่องฝาก - ถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ 
ในการรับ - โอนสายในการติดต่อองค์การต่าง ๆ เป็นต้นอิทธิวัฒน์ รัตนพองบู่ (2555) ได้กล่าวถึง
ปัจจัยท่ีจะน าไปสู่การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าแบ่งออกได้ ดังนี้  

1) ส่ิงแวดล้อม การปรับสภาพแวดล้อม การจัดภูมิทัศน์ให้เหมาะสม อากาศ
ปลอดโปร่ง แสงสว่างเพียงพอ โต๊ะเก้าอี้ท่ีสะอาด แข็งแรง หรือส่วนประกอบอื่น ๆ ให้เหมาะสม  
ต่อผลิตภัณฑ์หรือองค์กร ย่อมท าให้ผู้เข้ามาใช้บริการมีความประทับใจ สบายใจ และเกิดความพอใจ
กับท้ังพนักงานและลูกค้าแต่ในทางตรงกันข้ามหากมีสภาพแวดล้อมไม่ดี ท าให้การเจรจาธุรกิจประสบ
ความส าเร็จได้ยาก เช่น ผู้ประกอบการท่ีเช้ือสายจีนจะนิยมจัดสภาพแวดล้อม ภูมิทัศน์จะให้
ความส าคัญเป็นล าดับต้น ๆ ในการจัดต้ังธุรกิจ  

2) ผู้ให้บริการ จะเน้นในเรื่องของบุคคล ซึ่งมีความส าคัญในการสร้างความพึงพอใจ
ให้เกิดขึ้นในใจลูกค้า เพราะบุคลิกการแต่งกาย ความรู้ความสามารถ ไหวพริบ การแก้ไขปัญหา  
ความต้ังใจ ความใส่ใจในการปฏิบัติงานของพนักงานล้วนแต่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า  

3) ผู้รับบริการ ความพึงพอใจ ความต้องการของมนุษย์ ย่อมไม่มี ท่ีส้ินสุด  
แต่ละคนล้วนมีความหลากหลาย ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงตลอดเวลา นิสัย อารมณ์ ความเคยชิน
ของลูกค้า ล้วนแต่เป็นอุปสรรคต่อความพึงพอใจ แม้ว่าจะมีสภาพแวดล้อมดีเพียงใด พนักงาน
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ให้บริการดีเพียงใด ถ้าผู้รับบริการมีทัศนคติท่ีไม่ดี หรือขณะนั้นอารมณ์ไม่ดี หรือลูกค้ามีมาตรฐาน  
สูงมาก แม้ให้บริการดีเยี่ยมเพียงใดก็ไม่สามารถตอบสนองความพอใจได้ง่าย ๆ ดังนั้น องค์กรก็ต้อง
ยอมรับว่า ถ้าเราบริการดีท่ีสุดแล้ว แต่ลูกค้ายังไม่เกิดความพอใจก็ต้องยอมรับว่าเราท าดีท่ีสุดแล้ว 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ปัจจัยท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะท างานให้บรรลุเป้าหมาย 
ขององค์กรได้จะต้อง มีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้  

1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการท างาน ท าให้มีความรู้สึก
น่าเช่ือถือ สร้างความมั่นใจ และเกิดความพึงพอใจในการท างานได้  

1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลง 
เมื่อมีอายุมากขึ้น  

1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน  

1.4 สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญ
ท าให้เกิดความพึงพอใจและไม่พอใจต่อการท างาน  

1.5 ลักษณะท่ีแท้จริงของงานท่ีท า ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถ 
ของผู้ให้บริการก็จะเกิดความพึงพอใจ  

1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบ าเหน็จบ านาญ วันหยุด เป็นต้น 

1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานท่ีท า  

1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุระยะเวลาการท างาน ทัศนคติการศึกษา เป็นต้น  

1.9 ค าชมเชย ท่ีมีต่อการให้บริการ  

2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้น
ควรจะพิจารณาจากส่ิงต่าง ๆ เหล่านี้  

2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา 
อาชีพ เป็นต้น  

2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความส าคัญอย่างมากในการท าให้เกิด
ความพึงพอใจ  

2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพื่อให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ  
ของการบริการและช้ีแจงผลการด าเนินงาน เพื่อให้เกิดทัศนคติท่ีดีต่อผู้มารับบริการ 
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2.4 ระบบการท างานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนท่ีชัดเจน สม่ าเสมอ 
ในการให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น 

2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าท่ี
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ 

2.6 การปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ การพูดจาท่ีดี การแนะน าในการบริการ
มีความสัมพันธ์ ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีของผู้รับบริการ  

2.7 คุณภาพของการให้บริการนั้น ต้องมีความถูกต้อง และน่าเช่ือถือของ
ข้อมูลส าหรับ ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

มหาวิทยาลัยทักษิณ (2561) ได้กล่าวถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับปัจจัยท่ีส าคัญ ๆ ดังนี้  

1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับบริการ 
ท่ีมีลักษณะ คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ  

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการ 
ท่ีผู้รับบริการยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ  

3. สถานท่ีบริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิด ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีต้ัง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ท่ัวถึงเพื่ออ านวย
ความสะดวก แก่ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องส าคัญ  

4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยิน
ข้อมูล ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  

5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ 
ล้วนเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน 
ผู้บริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อม
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงาน
บริการหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ  
และสนองบริการท่ีผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตส านึกของการบริการ  

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ
มีอิทธิพล ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการ  
ท่ีเกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในการจัดแบ่งพื้นท่ี 
เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 
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7. กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผล 
ให้การปฏิบัติงาน เช่น บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รั บบริการ 
ได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 

สกุณา เจริญกล้า (2557) กล่าวว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ซึ่งปัจจัยท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีส าคัญ ๆ ดังนี้  

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ กล่าวได้ว่า จ านวนเจ้าหน้าท่ี 
ขององค์การจะต้องมีจ านวนเพียงพอส าหรับประชาชนท่ีมารับบริการ มีการจัดเตรียมอุปกรณ์ 
เครื่องมือเครื่องใช้ ป้ายประชาสัมพันธ์ ขั้นตอนการบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอย่าง
เพียงพอและเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการของ  มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ 
ข้อสงสัย หรือการให้ค าแนะน าแก้ไขปัญหาได้  จึงท าให้ประชาชนท่ีมาใช้บริการขององค์การ 
มีความพึงพอใจอย่างท่ัวถึง 

2. ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ กล่าวได้ว่า ในการจัดเตรียมเอกสารและ
แบบพิมพ์ต่าง ๆ ส าหรับผู้รับบริการ ไม่ให้เกิดปัญหายุ่งยากในขั้นตอนการรับบริการ เจ้าหน้ าท่ีให้
ความส าคัญกับผู้มารับบริการอย่างเสมอภาค และการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี ยึดถือกฎระเบียบ 
ข้อบังคับ ตามกฎหมาย เป็นส าคัญ จึงท าให้ประชาชนท่ีมาใช้บริการขององค์การมีความพึงพอใจ 

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ กล่าวได้ว่า ผู้มารับบริการได้รับการบริการ
ตามวัตถุประสงค์ของการมาใช้บริการ เจ้าหน้าท่ีองค์การให้การบริการด้วยความรวดเร็ว ฉับไวและ
ถูกต้อง และมีตัวอย่างการรับบริการ แต่ละขั้นตอนให้ดูอย่างชัดเจนเข้าใจง่าย สะดวกในการเข้ารับ
บริการ จึงท าให้ประชาชนท่ีมาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ  

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ กล่าวได้ว่า การแจ้งเบอร์โทรศัพท์  
ผู้ ท่ีรับผิดชอบท่ีสามารถ  ติดต่อสอบถามข้อมูลท่ีสงสัย หรือแจ้งเรื่องร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ  
ได้ตลอดเวลา และได้แจ้งข้อมูลท่ีจ าเป็นท่ีประชาชนต้องรับรู้อย่างท่ัวถึง มีการประชาสัมพันธ์  
ข้อมูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น  เสียงตามสาย วารสาร วิทยุชุมชน เวบไซต์ ฯลฯ จึงท าให้
ประชาชนท่ีมาใช้บริการขององค์การเกิดความพึงพอใจ 

5. ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ กล่าวได้ว่า เจ้าหน้าท่ีเอาใจใส่ยิ้มแย้ม
แจ่มใส ขณะท่ีให้บริการ ช่วยอ านวยความสะดวกอย่างรวดเร็ว และยอมรับค าต าหนิติชม พร้อมรับไป
ปรับปรุงแก้ไขด้วยท่าทีท่ีเต็มใจ จึงท าให้ประชาชนท่ีมาใช้บริการขององค์การเกิดความพึงพอใจ 

 5.7 การวัดคุณภาพการให้บริการ 

  ซีแทมล์ พาราชุรามาน และเบอร์รี่ (Zietheml, Parasuraman, and Berry,1990 อ้าง
ถึงในชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552) ได้ให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพและบริการ (SERVQUAL) ไว้
ว่า ในกระบวนการของการให้บริการส่ิงท่ีผู้ให้บริการคาดหวังคือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมี่ต่อ
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บริการท่ีได้รับ ดังนั้น เพื่อให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ ผู้ให้บริการสามารถพิจารณา
ตัวชี้วัดท่ีได้รับการพัฒนาขึ้นมาเพื่อใช้ช้ีวัดคุณภาพการให้บริการ 10 มิติ ดังนี้ 
  มิติท่ี 1 ลักษะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฎให้เห้นหรือ
จับต้องได้ในการให้บริการ 
   มิติท่ี 2 ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์
หรือการบริการท่ีเป็นไปตามค ามั่นสัญญาได้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 
  มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์กรท่ีให้บริการ
แสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างเต็มท่ี ทันทีทันใด 
   มิติท่ี 4 สมรรถนะ (competency) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการท่ีรับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ 
   มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตท่ีเป็น
กันเอง รู้จักให้เกียรติผุ้อื่น จริงใจ มีน้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ 
   มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้าง
ความเช่ือมั่นด้วยความซื่อตรงและสุจริตของผู้ให้บริการ 
   มิติท่ี 7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเส่ียง
ภัย หรือปัญหาต่างๆ 
   มิติท่ี 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วย
ความสะดวก ไม่ยุ่งยาก 
   มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพันธ์และการส่ือความหมาย 

  มิติท่ี 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Understanding of Customer) ในการ
ค้นหาและท าความเข้าใจความต้องการของลูกค้าและผู้รับบริการ รวมท้ังการให้ความสนใจ ต่อการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 

 

6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ส านักบริการวิชาการ (2563) ได้ศึกษาโครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
งานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่  ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ผลการประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการท้ัง 4 โครงการ/งานบริการ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งวัด
ประสิทธิภาพของการบริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการท้ัง  4 งานบริการ/
โครงการ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการ มีความพึงพอใจโดยมีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย =4.65) คิดเป็นร้อยละ 93.00 ซึ่งเท่ากับ 9 คะแนน เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า  
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ความพึงพอใจท้ัง 4 โครงการ/งานบริการ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก คุณภาพของการบริการ ความคุ้มค่าของภารกิจ และผลสัมฤทธิ์
ของภารกิจ มีความพึงพอใจค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุดเช่นกัน โดยมีข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนา
ท่ีดีขึ้นในแต่ละโครงการ/งานบริการดังต่อไปนี้ 

งานบริการของโรงเรียนแม่อายวิทยาคม สังกัดส านักการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ โรงเรียนควรมีระบบการบริหารจัดการขยะภายในโรงเรียน มีการ 
สร้างระบบคัดแยกขยะท่ีดี เพื่อสร้างความตระหนัก และจิตส านึกท่ีดีให้กับนักเรียน ท้ังนี้อาจมี 
การบูรณาการความร่วมมือระหว่างโรงเรียน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และชุมชนในพื้นท่ี ควรมีการ
ปรับปรุงห้องน้ าให้มีสภาพการใช้งานได้ทุกห้อง จัดต้ังงบประมาณก่อสร้างห้องน้ าเพิ่มเติมเพื่อรองรับ
กับจ านวนนักเรียน ผู้มาใช้บริการจากภายนอกท่ีเพิ่มขึ้น และควรมีการดูแลรักษาความสะอาดอยู่
เสมอ นอกจากนี้ควรมีการปรับปรุงอาคารสถานท่ีให้พร้อมบริการ  มีส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
ห้องเรียนท่ีพร้อมใช้งานเพื่อสร้างสภาพแวดล้อมท่ีดีในการเรียน  ควรมีการจัดท าทางเช่ือมระหว่าง
อาคารเรียนเพื่ออ านวยความสะดวกให้นักเรียน ผู้รับบริการ คณะกรรมการสถานศึกษาและผู้ปกครอง
นักเรียน เห็นควรให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่เป็นหน่วยงานขับเคล่ือนการช่วยเหลือ
นักเรียนท่ีไม่ได้รับสัญชาติไทย เพราะนักเรียนได้รับโอกาสในการศึกษาในโรงเรียนแม่อายวิทยาคม 
เมื่อจบการศึกษาแล้วไม่สามารถไปศึกษาต่อในระดับอุดมศึกษาได้ เนื่องจากไม่มีเลขบัตรประจ าตัว
ประชาชนเหมือนคนไทยท่ัวไป  

โครงการก าจัดผักตบชวาและวัชพืช บริเวณ หนองน้ าสาธารณะร้องขี้ทูต ในเขตพื้นท่ี 
หมู่ท่ี 5 ต าบลหนองหาร อ าเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ ควรมีการด าเนินการก าจัดผักตบชวา อย่าง
น้อยปีละ 1 ครั้ง เพื่อแก้ไขปัญหาผักตบชวาและวัชพืชในบริเวณหนองน้ าสาธารณะร้องขี้ทูตอย่าง
ต่อเนื่อง ควรมีการจัดต้ังหรือการสนับสนุนงบประมาณในการด าเนินการปรับปรุงภูมิทัศน์บริเวณ
โดยรอบหนองน้ าสาธารณะร้องขี้ทูตให้มีความสวยงาม เพื่อเป็นสวนสาธารณะส าหรับเป็นท่ีออกก าลัง
กายและพักผ่อนหย่อนใจส าหรับประชาชนในพื้นท่ี และควรมีการขุดลอกหนองน้ า และพัฒนาแหล่ง
น้ าให้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้มากขึ้น 

โครงการซ่อมแซมผิวจราจรแบบ Over Lay ด้วยแอสฟัลต์คอนกรีต สายทางบ้านเมือง
กลาง (จุดบ่อขยะ) หมู่ท่ี 11 ต าบลบ้านหลวง เช่ือมบ้านข่วงเปา อ าเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่  
การซ่อมแซมผิวจราจรแบบ Over Lay ด้วยแอสฟัลต์คอนกรีต สายทางบ้านเมืองกลาง (จุดบ่อขยะ) 
หมู่ท่ี 11 ต าบลบ้านหลวง เช่ือมบ้านข่วงเปา อ าเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ เป็นโครงการท่ีดีมาก 
แต่เห็นควรให้มีการบูรณาการความร่วมมือระหว่างหน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพื้นท่ีให้มี
การด าเนินการท้ังสายทาง เพื่อยกระดับการให้บริการ ด้านการคมนาคม และลดโอกาสการเกิด
อุบัติเหตุ ควรมีการเพิ่มไฟฟ้าสาธารณะให้กับชุมชน เพื่อความปลอดภัยในการขับขี่และสัญจรใน
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ช่วงเวลากลางคืนควรประสานงานกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพื้นท่ีเพื่อปรับภูมิทัศน์ระหว่าง 2 
ข้างทางถนนให้โล่ง ไม่เปล่ียวสร้างความปลอดภัยให้กับประชาชนท่ีใช้เส้นทางดังกล่าวในพื้นท่ี   
จากการส ารวจ พบว่า สาเหตุส าคัญท าให้ถนนช ารุด ได้แก่ การกัดเซาะของน้ า สามารถป้องกันได้โดย
การบริหารจัดการการไหลของน้ าอย่างเป็นระบบ ลดทางน้ าผ่านบนผิวถนน และควรมีการเพิ่ม
เครื่องหมายจราจรบริเวณข้างทาง เส้นสัญลักษณ์จราจรบนพื้นถนนท่ีชัดเจน 

การให้บริการด้านการจัดเก็บค่าธรรมเนียมบ ารุงองค์การบริหารส่วนจังหวัดจากผู้พัก 
ในโรงแรมผู้รับบริการมีความเห็นว่าเจ้าหน้าท่ีทุกคนมีความต้ังใจให้บริการอย่างดี ควรเพิ่มพูนความรู้
ให้เจ้าหน้าท่ีรุ่นใหม่ ๆ ในเรื่องข้อกฎหมาย เพื่อสามารถตอบข้อซักถามได้อย่างแม่นย า เนื่องจากเกิด
ภาวะวิกฤตโรคระบาดโควิด 2019 ควรพิจารณางดเว้นการจัดเก็บค่าธรรมเนียมบ ารุงองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดจากผู้พักในโรงแรมตลอดปี เพราะจ านวนผู้เข้าพักมีจ านวนน้อยจนท าให้บางโรงแรม 
ต้องปิดการบริการช่ัวคราว ไม่คุ้มค่ากับการด าเนินการ ควรพัฒนาระบบการยื่นแบบออนไลน์ผ่าน
ระบบอินเตอร์เน็ตให้มีความเสถียรมากขึ้นเพื่อให้ง่ายต่อการใช้งาน  สามารถแก้ไขข้อมูลได้เองเมื่อ
กรอกข้อมูลผิดพลาด หรือมีการพัฒนาระบบ สามารถสแกนจ่ายผ่านคิวอาร์โค้ดได้ และควรมีระบบ
แจ้งเตือนการก าหนดจ่ายค่าธรรมเนียมผ่านระบบอินเตอร์เน็ตอีเมล ไลน์ ข้อความเนื่องจากการแจ้ง
ผ่านทางหนังสือบางครั้งได้รับช้า ท าให้เสียค่าปรับเพราะเกินก าหนดระยะเวลาการจ่าย 

ข้อเสนอแนะต่อองค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ เพื่อเป็นแนวทางการปฏิบัติงาน
การด าเนินงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล ดังนี้ 

1) องค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่มีการบริหารจัดการท้องถิ่นท่ีดี มีความก้าวหน้า
มาเป็นล าดับ ท้ังนี้ควรมีการติดตามและประเมินผลงานทุกด้านอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ เพื่อให้
ทราบถึงความก้าวหน้า และผลการด าเนินงานของหน่วยงานในด้านต่าง ๆ รวมถึงผลกระทบความ
เส่ียง ปัญหาอุปสรรคท่ีอาจเกิดขึ้น เพื่อท่ีจะได้เป็นแนวทางในการวางแผน  พัฒนาปรับปรุงการ
ด าเนินงานเพื่อให้การบริการท่ีเป็นประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน 

2) การบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ควรมีกิจกรรมหรือ
โครงการท่ีให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้ข้อมูล ร่วมวางแผนและให้ข้อเสนอแนะได้อย่าง
ต่อเนื่องโดยยึดประโยชน์ของประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก 

3) ควรมีการบูรณาการสร้างความร่วมมือกับหน่วยงาน องค์กร ชุมชน ในพื้นท่ีเน้นการมี
ส่วนร่วมสร้างความเข้มแข็งให้กับเครือข่ายภาคประชาชน เพื่อให้งานบริการสาธารณะเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ เกิดประโยชน์และประสิทธิผลสูงสุดกับประชาชนในพื้นท่ีบริการ 

4) ควรน าผลท่ีได้รับจากการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนไปใช้ให้เกิดประโยชน์ 
ในการพัฒนาคุณภาพ และแก้ไขปัญหาให้ตรงตามความต้องการของประชาชน 
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5) ควรมีการน าผลการประเมินการปฏิบัติราชการท้ังจากภายในองค์กรและจาก
ภายนอกองค์กร มาก าหนดเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง 

รัชนี นาแว (2563) ได้ศึกษาประสิทธิผลการปฏิบัติงานด้านบริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนต าบล ในจังหวัดปัตตานี การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานด้านบริการสาธารณะ และศึกษาปัจจัยการปฏิบัติงานท่ีส่งผลต่อองค์การบริหารส่วนต าบล 
ในจังหวัดปัตตานี ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ประชากร คือ บุคลากร 
เจ้าหน้าท่ี องค์การบริหารส่วนตาบลในจังหวัดปัตตานี จากท้ังส้ัน 92 แห่ง โดยใช้วิธีการเลือกแบบ
เจาะจง ได้กลุ่มตัวอย่างจานวน จ านวน 736 คน แล้วน ามาวิเคราะห์ทางสถิติ และการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) โดยการใช้แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือในการรวบรวม
ข้อมูล แล้วน ามาวิเคราะห์เชิงพรรณนา 

ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดับความคิดเห็นของบุคลากรต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ด้านบริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนต าบลในจังหวัดปัตตานี อยู่ในระดับมากทุกด้าน เมื่อ
พิจารณาเรียงล าดับจากมากไปน้อย คือ ด้านโครงสร้างองค์กร ด้านงบประมาณ ด้านความผูกพันและ
การยอมรับ ด้านภาวะผู้น า ด้านวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้และสถานท่ี ด้านการมีส่วนร่วม ด้าน
การจูงใจ และด้านการท างานเป็นทีม และ 2) ระดับความคิดเห็นของบุคลากรต่อปัจจัยการปฏิบัติงาน
ท่ีส่งผลต่อองค์การบริหารส่วนต าบลในจังหวัดปัตตานี  อยู่ในระดับมากทุกด้าน เมื่อพิจารณา 
เรียงล าดับจากมากไปน้อย คือ ด้านการพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม ด้านเศรษฐกิจ 
ด้านความพึงพอใจของประชาชน ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านการบริการสาธารณสุข
ชุมชน ด้านสาธารณูปโภคชุมชน และด้านการประกอบอาชีพ  

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานด้านบริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลในจังหวัดปัตตานี คือ ด้านวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้และสถานท่ี ด้านโครงสร้าง
องค์กร ด้านงบประมาณ ด้านการท างานเป็นทีม และด้านความผูกพันและการยอมรับ โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 0.47, 0.37, 0.27, 0.14 และ 0.12 ค่าสัมประสิทธิ์ในการท านาย เท่ากับ 
0.75 สามารถท านายประสิทธิผลการปฏิบัติงานด้านบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลใน
จังหวัดปัตตานี ได้ร้อยละ 75.60 

สิทธิกร สมบูรณ์พร้อม สามารถ อัยกร และ ชาติชัย อุดมกิจมงคล (2564) ได้ศึกษา
คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม  จังหวัดนครพนม ซึ่งการวิจัยครั้งนี้มี
วัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม  จังหวัด
นครพนม 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม  จังหวัด
นครพนม จ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคล และ 3) เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม  จังหวัดนครพนม กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน
ผู้ใช้บริการส านักทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จังหวัดนครพนม จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม
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เป็นเครื่องมือ ได้ ค่าความเช่ือมั่น 0.784 และแบบสัมภาษณ์ในการเก็บรวบรวมข้อมูล และสถิติท่ีใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และ
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียน  อ าเภอศรีสงคราม 
จังหวัดนครพนม ประกอบด้วย ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการ ด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ และด้านภาพลักษณ์โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
(  = 4.48) 2) คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จังหวัดนครพนม จ าแนก
ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียเดือน ภาพรวมไม่
แตกต่างกัน จ าแนกตามประเภทการรับบริการ ภาพรวมมีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 และ 3) แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนอ า เภอ 
ศรีสงคราม จังหวัดนครพนม ได้แก่ นายอ าเภอ ปลัดอ าเภอ ควรก ากับดูแล และก ากับให้เจ้าหน้าท่ี 
เอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาพร้อมท่ีจะให้ค าแนะน าแก่ประชาชนผู้มาใช้บริการอย่างเท่าเทียม  
และเสมอภาค ควรจัดเตรียมอุปกรณ์เครื่อง มือและเทคโนโลยี ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ แก่ผู้มา
รับบริการ ให้มีความพร้อมกับการให้บริการและเพียงพอต่อผู้มาใช้บริการ ควรมีการจัดสภาพแวดล้อม
ให้มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย ท่ีเหมาะสมกับการให้บริการ และตรวจสอบกระบวนการและ
ขั้นตอนในการท างานเพื่อให้เกิดการพัฒนากระบวนการให้บริการให้สะดวกและรวดเร็วมากขึ้น 

ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน (2564) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการมิติด้านคุณภาพการของเทศบาลเมือง
ปากแพรก อ าเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี ซึ่งการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุถประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ 4 ด้าน  ประกอบด้วย ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 2) ปัจจัยท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองปากแพรก และ 3) ศึกษาปัญหา
และข้อเสนอแนะในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของเทศบาลเมืองปากแพรก ด าเนินการเก็บ
ข้อมูลโดยวิธีการสัมภาษณ์และสอบถามจากกลุ่มผู้รับบริการ จ านวน 410 คน 

ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองปากแพรก พบว่า อยู่ใน
เกณฑ์พอใจท้ัง 4 ด้าน ดังนี้ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 4.81 คะแนน รองลงมา คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.77 คะแนน 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ค่าเฉล่ีย 4.72 คะแนน และด้านช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 4.71 
คะแนน และผลการประเมินความพึงพอใจต่อกิจกรรมบริการท้ัง 4 งาน พบว่า งานด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย ภารกิจในการบริการผ่าน Application ศูนย์บริการ Help Call Center เท่ากับ 
4.82 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 96.40 งานด้านสาธารณสุข ภารกิจเฝ้าระวังและควบคุมโรคติดต่อใน
สถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโคโรน่า (COVID-19) กรณีการจัดสรรและการบริหารจัดการการ
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รับวัคซีน เท่ากับ 4.77 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.40 งานด้านอื่นๆ ภารกิจศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
เท่ากับ 4.74 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 94.80 งานด้านพัฒฯชุมชนและสวัสดิการสังคม ภารกิจ คะแนน 
คิดเป็นร้อยละ ศูนย์ช่วยเหลือประชาชน กรณีการให้การสงเคราะห์ช่วยเหลือประชาชนในสถานการณ์
ฉุกเฉิน เท่ากับ 4.68 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 93.60 ตามล าดับ     



 

 
 

67 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์  

กรอบแนวคิดในการวิจัย  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 3 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

ผลการประเมินประสิทธิภาพ
แ ล ะ ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล ใ น ก า ร
ให้บริการจากระดับความพึง
พอใจของ ผู้รับบริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่น  

 
ปัญหาและข้อเสนอแนะใน
การให้บริการจากผู้รับบริการ 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการ
ให้บริการประชาชน 

     

Output Process Input 

การด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเทศบาลต าบลพระแท่น 

 
1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ 
4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
5. ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 
 

 
 
 

 

การบริการประชาชนของ 
เทศบาลต าบลพระแทน่  

ภาระงาน 8 งาน 
1) งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
2) งานบริการด้านทะเบียนราษฎร์ 
3) งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ย
ยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 
4) งานบริการด้านการจัดภาษี 
5) งานบริการด้านโยธาการขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 
6) โครงการดูแลส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ ประจ าปี
งบประมาณ 2565  
7)  โครงการป้องกันและปราบปรามทุจริต 
(STRONG) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2565 
8) การย่ืนเร่ืองราวร้องทุกข์ด้านเหตุร าคาญตาม
พระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ. 2535 และ
ที่แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบบัที่ 3 ) พ.ศ.2560   

แนวทางในการปฏิบตัิงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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บทที่ 3  

วิธีการวิจัย 
 การส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2565 
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในภาระงาน จ านวน 8 งาน คือ 

1. งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
2. งานบริการด้านทะเบียนราษฎร์ 
3. งานบริการด้านงานพฒันาชุมชนการแจกเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 
4. งานบริการด้านการจัดภาษี 
5. งานบริการด้านโยธาการขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
6. โครงการดูแลส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ ประจ าปีงบประมาณ 2565  
7.  โครงการป้องกันและปราบปรามทุจริต (STRONG) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2565 
8. การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ด้านเหตุร าคาญตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ. 2535 

และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับท่ี 3 ) พ.ศ.2560   
 โดยมีรายละเอียดการด าเนินการวิจัยดังนี ้

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2. เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
5. การแปลผล 

1. ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการส ารวจครั้งนี้ คือ ประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 
อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ซึ่งมีประชากรท้ังส้ิน  6,170 คน เนื่องจากประชากรท่ีท าการศึกษา
มีจ านวนมาก คณะผู้ท าการส ารวจข้อมูล ได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเทศบาลต าบลพระแท่น คณะผู้ส ารวจใช้วิธีการของ Taro Yamane โดยก าหนดความ
เช่ือมั่นท่ี 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% ซึ่งได้มาจากการสุ่มโดยใช้สูตรของ ยามาเน่ (Yamane) ดังนี้  

   n = 
21 Ne

N


 

  เมื่อ n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
   N แทน ขนาดของประชากร 
   e แทน ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มท่ียอมรับได้  

(Sampling Error) ในท่ีนี้ก าหนดให้ไม่เกิน 0.05  
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 การค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ ยามาเน่ (Yamane) ได้ดังนี ้
    N = 6,170 
         1 + 6,170 (0.05)2 
     =  375.64 คน หรือ 376 คน 

 ท าการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ซึ่งเป็นผู้รับบริการท่ีอยู่ในเขต 
การให้บริการของเทศบาล หลังจากนั้นคณะผู้ส ารวจได้ลงพื้นท่ีเก็บข้อมูล โดยสุ่มตัวอย่างแบบ
เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) จากประชากรท้ังหมด ได้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 390 คน 

2. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 คณะวิจัยใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ และการสอบถาม โดยใช้เทคนิคการ
สุ่มตัวอย่างจากครัวเรือนของเทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี โดยมีวิธีการ
เก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน ได้แก่ 

 ข้ันตอนท่ี 1 การวิเคราะห์เครื่องมือและตัวช้ีวัด 

 คณะวิจัยท าการศึกษาจากเอกสารทางด้านการให้บริการของหน่วยงานต่าง ๆ ท้ังภาครัฐ 
และเอกชน งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการ รวมท้ังการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการเทคนิค 
การสนทนากลุ่มเจาะจง (Focus Group Technique) โดยท าการสัมภาษณ์ผู้ทรงคุณวุฒิ ผู้บริหาร 
ข้าราชการและพนักงานส่วนท้องถิ่นในการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม 

 ข้ันตอนท่ี 2 การสร้างเครื่องมือ ฉบับใช้จริง การวิจัยและตรวจสอบคุณภาพ  

 ผู้ส ารวจได้สร้างแบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
โดยยึดตามแบบส ารวจท่ีกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ก าหนดให้หน่วยงานหรือสถาบันการศึกษาท่ี
เป็นกลาง ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่าง ๆ 

 ข้ันตอนท่ี 3 การติดต่อประสานงานและวิธีการเก็บข้อมูลภาคสนาม  

 ติดต่อประสานงานกับผู้ประสานงานเทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี เพื่อช้ีแจงวัตถุประสงค์ ขั้นตอน วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามในการส ารวจความพึง
พอใจของผู้รับบริการ 

 ข้ันตอนท่ี 4 การเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล  

 การเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งวิธีการ
ศึกษาวิ จัย คือ ใช้ระเบียบวิธีการวิ จัยเชิงส ารวจ (Survey Research) การศึกษาวิจัยจากเอกสาร 
(Documentary Research) และการศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยการสัมภาษณ์เจาะลึก
ประกอบกันโดยใช้แบบส ารวจกับกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผู้รับบริการจากเทศบาล จ านวน 390 คน  
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3. เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 เครื่องมือท่ีใช้ในการส ารวจ ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาล
ต าบลพระแท่น แบ่งออกเป็น 4 ตอน ได้แก่ 

 ตอนท่ี 1 ข้อมูลเบื้องต้นเป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลการรับบริการท่ีเทศบาลต าบลพระแท่น 
ได้แก่ จ านวนครั้งของการรับบริการต่อป ีและช่วงเวลาในการรับบริการท่ีเทศบาล จ านวน 2 ข้อ 

 ตอนท่ี 2 ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการ/ผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามเกี่ยวกับรายละเอียด
ส่วนตัวของผู้ตอบแบบส ารวจ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา การประกอบอาชีพ และรายได้เฉล่ีย
ต่อเดือน มีจ านวน 5 ข้อ 

 ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน เป็นค าถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจ 
ในการรับบริการของเทศบาล  มีลักษณะเป็นค าถามปลายปิด ชนิดมาตรประมาณค่า 5 ระดับ ประกอบด้วย 
4 ด้าน คือ  

1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีจ านวน 4 ข้อ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ มีจ านวน 4 ข้อ 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ มีจ านวน 5 ข้อ 

4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีจ านวน 4 ข้อ 

 ตอนท่ี 4  ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการกับเทศบาล เป็นค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับ
ปัญหาและข้อเสนอแนะในการรับบริการ จ านวน 3 ข้อ 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผู้ส ารวจน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ข้อมูลท่ีมีความถูกต้องสมบูรณ์ ท าการวิเคราะห์ข้อมูล  
โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ โดยผู้วิจัยเลือกใช้สถิติในการวิเคราะห์เพื่อให้สอดคล้องกับลักษณะ
ข้อมูล ดังนี้ 

1. ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการ/ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน จ านวนครั้งท่ีมาใช้บริการต่อปี ช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการ วิเคราะห์ขอ
มูลโดยใช้ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 

2. ข้อมูลระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล ใช้ค่า
มัชฌิมเลขคณิต (Arithmetic Means) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ในการแปลผล 

3. ค่า T-test ใช้ในการทดสอบเปรียบเทียบระหว่างตัวแปร จ านวน 2 กลุ่ม ได้แก่ เพศ  
กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยใช้ค่านัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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4. ค่า F-test (One - Way ANOVA) ใช้ในการทดสอบเปรียบเทียบระหว่างตัวแปร จ านวน 
2 กลุ่มขึ้นไป ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา การประกอบอาชีพ รายได้ จ านวนครั้งในการรับบริการ 
ช่วงเวลาในการรับบริการ และงานท่ีมารับบริการ กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยใช้ค่า
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

5. เกณฑ์การแปลผล  

 การค านวณความคิดเห็นต่างๆ ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มีหลักเกณฑ์ดังนี้ 
 1.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยใช้มาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scale) ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภท อันตรภาค (Interval Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ซึ่ง
มีการก าหนดค่าคะแนนในการตอบ ดังนี้ 
  คะแนน   ระดับความพึงพอใจ 
   5   มากท่ีสุด  
   4   มาก  
   3   ปานกลาง 
   2   น้อย 
   1   น้อยท่ีสุด 
 ระดับการให้คะแนนเฉล่ียในแต่ละระดับช้ัน ใช้สูตรการค านวณช่วงกว้างของช้ัน ดังนี้ (กัลยา 
วาณิชย์บัญชา 2548: 29 อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรรีตน์ และคณะ, 2548)  

  ความกว้างของช้ัน = พิสัย/จ านวนช้ัน  

    = (5-1) / 5 = 0.8 (เริ่มจากขั้นต่ าสุด) 

 โดยผลการวิจัยใช้วิธีการค านวณหาค่าเฉล่ียด้วยการน าไปเทียบกับเกณฑ์ในการแปลผล 
โดยใช้จุดทศนิยมสองต าแหน่งเท่านั้น แบ่งเป็น 5 ระดับ ซึ่งมีการแปลความหมายดังนี้ 
  คะแนนเฉล่ีย 
  1.00 - 1.80  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 
  1.81 - 2.60  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
  2.61 - 3.40  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
  3.41 - 4.20  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
  4.21 - 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 2.  ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ใช้การค านวณจากค่าเฉล่ียของระดับ
คะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการเทียบเป็นร้อยละ โดยมีคะแนนเต็มของระดับความพึงพอใจ 5 
คะแนน 
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 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  =     คะแนนเฉล่ียรวม )X(   100 

               ค่าคะแนนเต็มของระดับความพึงพอใจ (5) 

3. คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม ค านวณจากการน าผลการส ารวจ
และประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการแต่ละงาน โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องขอรับการ
ประเมินอย่างน้อย 4 งาน ค านวณหาร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม โดยใช้
สูตรการค านวณ ดังนี้ 

 ร้อยละของความพึงพอใจโดยภาพรวม  =            ผลรวมของร้อยละความพึงพอใจทุกงาน 

                         จ านวนงานท้ังหมดท่ีประเมิน 

 4. การเปรียบเทียบค่าร้อยละของความพึงพอใจตามเกณฑ์การประเมินขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น เพื่อก าหนดเป็นคะแนนโดยใช้เกณฑ์ ดังนี้ 
 
  น้อยกว่าร้อยละ 50.0  เท่ากับ 0 คะแนน 
  ร้อยละ 50.0 – 54.9  เท่ากับ 1 คะแนน 
  ร้อยละ 55.0 – 59.9  เท่ากับ 2 คะแนน 
  ร้อยละ 60.0 – 64.9  เท่ากับ 3 คะแนน 
  ร้อยละ 65.0 – 69.9  เท่ากับ 4 คะแนน 
  ร้อยละ 70.0 – 74.9  เท่ากับ 5 คะแนน 
  ร้อยละ 75.0 – 79.9  เท่ากับ 6 คะแนน 
  ร้อยละ 80.0 – 84.9  เท่ากับ 7 คะแนน 
  ร้อยละ 85.0 – 89.9  เท่ากับ 8 คะแนน 
  ร้อยละ 90.0 – 94.9  เท่ากับ 9 คะแนน 
  ร้อยละ 95.0 ขึ้นไป  เท่ากับ 10 คะแนน 
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บทที่ 4 
ผลการส ารวจและข้อวิจารณ์ 

 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 
อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ผู้ส ารวจน าเสนอผลการส ารวจดังนี้ 

 ตอนท่ี 1  ข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้รับบริการ 

 ตอนท่ี 2  ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการ 

 ตอนท่ี 3  ความพึงพอใจในการเข้ารับบริการของหน่วยงาน 

   3.1 จ านวนของผู้รับบริการจ าแนกตามงานบริการ 

   3.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ จ าแนกตามงานบริการ 

   3.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านต่างๆ  

   3.4 ภาพรวมระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงาน 

 ตอนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน 

 ตอนท่ี 5  ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการกับหน่วยงาน 

ตอนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้รับบริการ 

 1.1 จ านวนคร้ังของการรับบริการ 

 จ านวนครั้งต่อปีในการรับบริการท่ีเทศบาลต าบลพระแท่น พบว่า จะใช้บริการ จ านวน 1 ครั้ง
ต่อปี มากท่ีสุด จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 38.20 รองลงมาคือ มากกว่า 10 ครั้งต่อปี จ านวน 
134 คน คิดเป็นร้อยละ 34.36 และ ระหว่าง 2-10 ครั้งต่อปี จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 27.44 
ตามล าดับ โดยมีผู้ระบุว่ารับบริการจากเทศบาลต าบลพระแท่นมากท่ีสุด เท่ากับ 12 ครั้งต่อปี และ
น้อยท่ีสุด เท่ากับ 1 ครั้ง ต่อปี (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 2)  

ตารางที่ 2  จ านวนครั้งของการรับบริการ 
จ านวนคร้ังของการรับบริการ (คร้ังต่อปี) จ านวน ร้อยละ 

1 ครั้งต่อป ี 149 38.20 
2-10 ครั้งต่อปี 107 27.44 
มากกว่า 10 ครั้งต่อปี 134 34.36 

รวม 390 100.00 
 จ านวนครั้งท่ีรับบริการมากท่ีสุด คือ 12 ครั้ง/ป ี   
จ านวนครั้งท่ีรับบริการน้อยท่ีสุด คือ 1 ครั้ง/ปี   
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 1.2 ช่วงเวลาการรับบริการ 

 ช่วงเวลาของการมารับบริการท่ีเทศบาลต าบลพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการจะมารับบริการ 
ในช่วงเวลา 08.30 - 12.00 น. มากท่ีสุด จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 57.44 รองลงมาคือ 
ช่วงเวลา 13.00 – 16.30 น. จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.66 และ ช่วงเวลา 12.00 – 13.00 
น. จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.90 (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 3) 

ตารางที่ 3  ช่วงเวลาการรับบริการ 
ช่วงเวลาการรับบริการ จ านวน ร้อยละ 

08.30 - 12.00 น. 224 57.44 
12.00 - 13.00 น. 62 15.90 
13.00 – 16.30 น. 104 26.66 

รวม 390 100.00 

ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 

 2.1 เพศ 

 ผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 259 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 66.41 และเพศชาย จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 33.59 (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 4) 

ตารางที่ 4 เพศของผู้รับบริการ 
เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 131 33.59 
หญิง 259 66.41 
รวม 390 100.00 

 2.2 อายุ 

 อายุของผู้รับบริการเทศบาลต าบลพระแท่น พบว่า อายุมากกว่า 60 ปี มากที่สุด จ านวน 
148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.95 รองลงมาคือ อายุระหว่าง 46 – 60 ปี จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 
37.18 อายุระหว่าง 36 - 45 ปี จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 15.13 และอายุไม่เกิน 35 ปี จ านวน 
38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.74 ตามล าดับ ส าหรับอายุเฉล่ียของผู้รับบริการ คือ 55.38 ปี หรือ 56 ปี โดย
ผู้ท่ีมีอายุมากท่ีสุดเท่ากับ 95 ปี และอายุน้อยท่ีสุดเท่ากับ 20 ปี (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 5) 

ตารางที่ 5  อายุของผู้รับบริการ 
อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 35 ปี 38 9.74 
36 – 45 ปี 59 15.13 
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อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
46 - 60 ปี 145 37.18 

มากกว่า 60 ปี 148 37.95 
รวม 390 100.00 

อายุเฉล่ีย 55.38 ปี  
อายุน้อยท่ีสุด 20     ปี  
อายุมากท่ีสุด 95     ปี  

 2.3 ระดับการศึกษา 

 ระดับการศึกษาของผู้รับบริการ พบว่า จบการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้
เรียนมากท่ีสุด จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 
68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.44 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อย
ละ 10.26 ระดับปริญญาตรี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.18 ระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.86 และระดับสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.26 
ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 6) 

ตารางที่ 6  ระดับการศึกษาของผู้รับบริการ 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน 234 60.00 
มัธยมศึกษาตอนต้น 68 17.44 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 40 10.26 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 19  4.86 
ปริญญาตร ี 28  7.18 
สูงกว่าปริญญาตร ี 1  0.26 

รวม 390 100.00 
 

2.4 การประกอบอาชีพ 

 การประกอบอาชีพของผู้รับบริการ พบว่า ประกอบอาชีพค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ จ านวน 
114 คน คิดเป็นร้อยละ 29.23 รองลงมาคือ รับจ้างท่ัวไป จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 22.31 
เกษตร/ประมง จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.97 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงานมากท่ีสุด จ านวน 69 
คน คิดเป็นร้อยละ 17.69 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.4 ผู้ประกอบการ/
เจ้าของธุรกิจ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.31 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อย
ละ 0.77 ข้าราชการเกษียณ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.26  ตามล าดับ (ดังรายละเอียด 
ในตารางท่ี 7) 
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ตารางที่ 7  การประกอบอาชีพของผู้รับบริการ 
การประกอบอาชีพ จ านวน ร้อยละ 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3 0.77 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 9 2.31 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 33 8.46 
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 114 29.23 
รับจ้างท่ัวไป 87 22.31 
เกษตร/ประมง 74 18.97 
ข้าราชการเกษียณ 1 0.26 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน 69 17.69 

รวม 390 100.00 

 2.5 รายได้ 

 รายได้ต่อเดือนของผู้รับบริการ พบว่า มีรายได้ระหว่าง 1 – 5,000 บาท มากท่ีสุด จ านวน 
148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.95 รองลงมา คือ มีรายได้ระหว่าง 5,001 – 10,000 บาท จ านวน 131 
คน คิดเป็นร้อยละ 33.59 คน มีรายได้มากกว่า 10,000 บาท จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.95 
ตามล าดับ ส่วนผู้ท่ีไม่มีรายได้ มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.51 ส าหรับรายได้เฉล่ียต่อเดือนของ
ผู้รับบริการ เท่ากับ 8,945.64 บาทต่อเดือน โดยผู้ท่ีมีรายได้สูงสุดเท่ากับ 60,000 บาทต่อเดือน (ดัง
รายละเอียดในตารางท่ี 8) 

ตารางที่ 8  รายได้เฉล่ียต่อเดือนของผู้รับบริการ 
รายได้ (บาทต่อเดือน)  จ านวน ร้อยละ 

ไม่มีรายได้ 2 0.51 
1- 5,000 บาท 148 37.95 
5,001 - 10,000 บาท 131 33.59 
มากกว่า 10,000 บาท 109 27.95 

รวม 390 100.00 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน 8,945.64  

รายได้มากท่ีสุดต่อเดือน 60,000  

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจในการเข้ารับบริการของหน่วยงาน  

 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมารับบริการหรือติดต่อราชการของ
หน่วยงาน ซึ่งผู้ส ารวจได้ท าการส ารวจการให้บริการ จ านวน 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ และ 4) ด้านส่ิง
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อ านวยความสะดวก โดยผู้รับบริการของหน่วยงานมีการขอรับบริการซึ่งสามารถประเมินความพึง
พอใจจากผู้บริการมี จ านวน 8 ภาระงาน คือ 1) งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
2) งานบริการด้านทะเบียนราษฎร์ 3) งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  
ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 4) งานบริการด้านการจัดเก็บภาษี 5) งานบริการด้านโยธาการขออนุญาตส่ิง
ปลูกสร้าง 6) โครงการดูแลส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ ประจ าปีงบประมาณ 2565 7) โครงการป้องกัน
และปราบปรามทุจริต (STRONG) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 8) การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ด้าน
เหตุร าคาญตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 
2560 มีผลการประเมินดังต่อไปนี้ 

 3.1 จ านวนของผู้รับบริการจ าแนกตามงานบริการ 

 ผู้รับบริการจ าแนกตามงานบริการของหน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะรับบริการ 
ในส่วนของงานบริการด้านการจัดเก็บภาษี จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.62  รองลงมา คือ
โครงการดูแลส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ ประจ าปีงบประมาณ 2565 จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.79  โครงการป้องกันและปราบปรามทุจริต (STRONG) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 จ านวน 
67 คน คิดเป็นร้อยละ 17.18 งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและ
ผู้ป่วยเอดส์ จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.41 งานบริการด้านทะเบียนราษฎร์ จ านวน 43 คน  
คิดเป็นร้อยละ 11.03 งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.62 งานบริการด้านโยธาการขออนุญาตส่ิง จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.36 และ การยื่น
เรื่องราวร้องทุกข์ด้านเหตุร าคาญตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม
ถึง (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2560 ไม่พบผู้ใช้บริการในการลงพื้นท่ีส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 
  

ตารางที่ 9  จ านวนของผู้รับบริการจ าแนกตามงานบริการ  
งานบริการ จ านวน ร้อยละ 

1) งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 18 4.62 
2) งานบริการด้านทะเบียนราษฎร์       43 11.03 
3) งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ  
ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 

64 16.41 

4) งานบริการด้านการจัดเก็บภาษี 96 24.62 
5) งานบริการด้านโยธาการขออนุญาตส่ิงปลูกสร้าง 17 4.36 
6) โครงการดูแลส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ ประจ าปีงบประมาณ 
2565 

85 21.79 

7) โครงการป้องกันและปราบปรามทุจริต (STRONG) ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2565 

67 17.18 
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งานบริการ จ านวน ร้อยละ 
8) การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ด้านเหตุร าคาญตามพระราชบัญญัติ 
การสาธารณสุข พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับท่ี 3)  
พ.ศ. 2560 

0 0.00 

รวม 390 100.00 

 3.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามงานบริการ 

  ผลการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงาน โดยภาพรวม 
พบว่า 1) งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.82  
คิดเป็นร้อยละ 96.45 2) งานบริการด้านทะเบียนราษฎร์ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.69 คิดเป็น
ร้อยละ 93.80 3) งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 4) งานบริการด้านการจัดภาษี   
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.85 5) งานบริการด้านโยธาการขออนุญาต
ปลูกส่ิงก่อสร้าง มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 6) โครงการดูแลส่งเสริม
สุขภาพผู้สูงอายุ ประจ าปีงบประมาณ 2565 มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 
96.40 7) โครงการป้องกันและปราบปรามทุจริต (STRONG) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2565  
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 94.90  8) การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ด้านเหตุ
ร าคาญตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับท่ี 3 ) พ.ศ.2560  
ไม่มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผู้รับบริการ เนื่องจากไม่พบผู้ใช้บริการในการลงพื้นท่ีส ารวจข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่าง โดยมีผลการประเมินความพึงพอใจจ านวนตามงานบริการ ดังนี้ 

3.2.1 งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด เท่ากับ 4.82 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 96.45 โดยเรียงตามค่าเฉล่ียอยู่ใน
เกณฑ์พอใจมากท่ีสุด ท้ัง 4 ด้าน คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 คะแนน คิดเป็น
ร้อยละ 97.00 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้
ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากัน คือ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 10) 
ตารางที่ 10   ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ ระดับของ

ความพึง
พอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 4.83 0.33 มากท่ีสุด 96.60 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.78 0.52 มากท่ีสุด 95.60 
ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ 4.83 0.33 มากท่ีสุด 96.60 



 

 
 

79 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์  

งานบริการ 
ความพึงพอใจ ระดับของ

ความพึง
พอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

S.D. 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 4.85 0.48 มากท่ีสุด 97.00 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 
งานบริการด้านป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภัย 

4.82 0.42 มากที่สุด 96.45 

3.2.2 งานบริการด้านทะเบียนราษฎร์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์
มากท่ีสุด เท่ากับ 4.69 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 93.80 โดยเรียงตามค่าเฉล่ียอยู่ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด 
ท้ัง 4 ด้าน คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00 รองลงมา คือ 
ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 ด้านช่องการให้บริการ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.62 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.40 และ ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 11) 

ตารางที่ 11 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการด้านทะเบียนราษฎร์ 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ ระดับของ

ความพึง
พอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 4.62 0.59 มากท่ีสุด 92.40 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.68 0.49 มากท่ีสุด 93.60 
ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ 4.71 0.54 มากท่ีสุด 94.20 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 4.75 0.46 มากท่ีสุด 95.00 

ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 
งานบริการด้านทะเบียนราษฎร์ 

4.69 0.52 มากที่สุด 93.80 

  3.2.3 งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วย
เอดส์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด เท่ากับ 4.68 คะแนน คิดเป็นร้อย
ละ 93.60 โดยเรียงตามค่าเฉล่ียอยู่ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด ท้ัง 4 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้
ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.70 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 94.00 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 และด้านช่องการให้บริการมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.54 คิดเป็นร้อยละ 
90.80 ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 12) 

 



 

 
 

80 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์  

ตารางที่ 12   ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ ระดับของ

ความพึง
พอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 4.70 0.49 มากท่ีสุด 94.00 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.54 0.58 มากท่ีสุด 90.80 
ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ 4.80 0.40 มากท่ีสุด 96.00 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 4.68 0.47 มากท่ีสุด 93.60 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 
งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการ
แจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและ
ผู้ป่วยเอดส ์

4.68 0.49 มากที่สุด 93.60 

3.2.4 งานบริการด้านการจัดภาษี พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ
มากท่ีสุด เท่ากับ 4.79 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.85 โดยเรียงตามค่าเฉล่ียอยู่ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด 
ท้ัง 4 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 97.00
รองลงมา คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 96.40  
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.79 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.80 และ 
ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.71 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 94.20  ตามล าดับ 
(ดังรายละเอียดในตารางท่ี 13) 

ตารางที่ 13   ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการด้านการจัดภาษี 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 4.79 0.38 มากท่ีสุด 95.80 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.71 0.47 มากท่ีสุด 94.20 
ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ 4.85 0.33 มากท่ีสุด 97.00 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 4.82 0.34 มากท่ีสุด 96.40 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 
งานบริการด้านการจัดภาษี 

4.79 0.38 มากที่สุด 95.85 



 

 
 

81 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์  

 

  3.2.5 งานบริการด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง พบว่า ผู้รับบริการมีความ 
พึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด เท่ากับ 4.72 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 94.40 โดยเรียงตามค่าเฉล่ียอยู่
ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด ท้ัง 4 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.76 คะแนน 
คิดเป็นร้อยละ 95.20 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากัน 4.72 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 94.40 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.68 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 93.60 ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 14) 

ตารางที่ 14   ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการด้านโยธาการขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 4.72 0.57 มากท่ีสุด 94.40 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.68 0.64 มากท่ีสุด 93.60 
ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ 4.76 0.66 มากท่ีสุด 95.20 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 4.72 0.57 มากท่ีสุด 94.40 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 
งานบริการด้านโยธาการขออนุญาต 

ปลูกสิ่งก่อสร้าง 
4.72 0.61 มากที่สุด 94.40 

 3.2.6 โครงการดูแลส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ ประจ าปีงบประมาณ 2565 พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด เท่ากับ 4.82 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 96.40 โดย
เรียงตามค่าเฉล่ียอยู่ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด ท้ัง 4 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.87 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 97.40 รองลงมา คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.85 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 97.00 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.79 
คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.80 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.77 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
95.40 ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 15) 

ตารางที่ 15   ความพึงพอใจของผู้รับบริการโครงการดูแลส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ ประจ าปีงบประมาณ 
2565 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 4.79 0.45 มากท่ีสุด 95.80 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.77 0.43 มากท่ีสุด 95.40 



 

 
 

82 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์  

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

S.D. 

ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ 4.87 0.36 มากท่ีสุด 97.40 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 4.85 0.37 มากท่ีสุด 97.00 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 
โครงการดูแลส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ 
ประจ าปีงบประมาณ 2565 

4.82 0.40 มากที่สุด 96.40 

3.2.7 โครงการป้องกันและปราบปรามทุจริต (STRONG) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.
2565 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด เท่ากับ 4.75 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
94.90 โดยเรียงตามค่าเฉล่ียอยู่ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด ท้ัง 4 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 96.20 รองลงมา คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 96.00 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.69
คะแนน คิดเป็นร้อยละ 93.80 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.68 คะแนน 
คิดเป็นร้อยละ 93.60 ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 16) 

ตารางที่ 16   ความพึงพอใจของผู้รับบริการโครงการป้องกันและปราบปรามทุจริต (STRONG) ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ.2565 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 4.68 0.57 มากท่ีสุด 93.60 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.69 0.62 มากท่ีสุด 93.80 
ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ 4.81 0.48 มากท่ีสุด 96.20 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 4.80 0.48 มากท่ีสุด 96.00 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 
โครงการป้องกันและปราบปรามทุจริต 
(STRONG) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.
2565 

4.75 0.54 มากที่สุด 94.90 

 3.2.8 การยื่นเร่ืองราวร้องทุกข์ด้านเหตุร าคาญตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข 
พ.ศ. 2535 และที่แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 3 ) พ.ศ.2560  พบว่า ไม่มีค่าคะแนนความพึงพอใจ 
เนื่องจากไม่พบผู้รับบริการภาระงานงานด้านนี้ในวันลงพื้นท่ีส ารวจความพึงพอใจ   
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3.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านต่างๆ 

  3.3.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

  ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการ 
มีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์มากท่ีสุด เท่ากับ 4.74 คะแนน โดยเรียงตามค่าเฉล่ียอยู่ในเกณฑ์พอใจมาก
ท่ีสุด ท้ัง 4 ด้าน คือ ประเด็นความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 
และ ประเด็นความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากัน คือ 4.75 รองลงมา คือ ประเด็นการ
ให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.74 คะแนน และประเด็นขั้นตอนการให้บริการ 
ไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว (เป็นระบบ) มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.70 คะแนน ตามล าดับ  
(ดังรายละเอียดในตารางท่ี 17) 

ตารางที่ 17 ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย  
( X ) 

(S.D) แปลผล 

1. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการ 

4.75 0.52 มากท่ีสุด 

2. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่อง (เป็นระบบ) 

4.70 0.55 มากท่ีสุด 

3. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.75 0.51 มากท่ีสุด 
4. การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง  4.74 0.50 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ยด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 4.74 0.52 มากที่สุด 

 3.3.2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 

 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการของหน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่
ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด เท่ากับ 4.69 คะแนน โดยเรียงตามค่าเฉล่ียอยู่ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด ท้ัง 4 
ด้าน คือ ประเด็นการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.73 คะแนน รองลงมา 
คือ ประเด็นการให้บริการผ่านส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น เฟสบุค ไลน์ เวบไซต์มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.70 คะแนน ประเด็นช่องทางการให้บริการท่ีสามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว เท่ากับ 4.67 
คะแนน และประเด็นมีการรับฟังข้อคิดเห็นและเรื่องร้องเรียนของผู้รับบริการหลากหลายช่องทาง  
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.66 ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 18)  
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ตารางที่ 18 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 

ช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย  
( X ) 

(S.D) แปลผล 

1. การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการ 4.73 0.55 มากท่ีสุด 
2. ช่องทางการให้บริการท่ีสามารถเข้าถึงได้ง่าย 

สะดวก รวดเร็ว 
4.67 0.55 มากท่ีสุด 

3. การให้บริการผ่านส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 
เฟสบุค ไลน์ เวบไซต์ 

4.70 0.56 มากท่ีสุด 

4. มีการรับฟังข้อคิดเห็นและเรื่องร้องเรียนของ
ผู้รับบริการหลากหลายช่องทาง 

4.66 0.57 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ยด้านช่องทางการให้บริการ 4.69 0.56 มากที่สุด 

 3.3.3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการของหน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความ 
พึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด เท่ากับ 4.82 คะแนน โดยเรียงตามค่าเฉล่ียอยู่ในเกณฑ์พอใจมาก
ท่ีสุด ท้ัง 4 ด้าน คือ ประเด็นความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ  เช่น การตอบค าถาม  
ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหา และประเด็นความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน  
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ มีค่าเฉล่ียเท่ากัน คือ 4.84 คะแนน  รองลงมา คือ ประเด็นความ
เหมาะสมในการแต่งกายของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และประเด็นความสุภาพ กิริยามารยาท ความเอา
ใจใส่ กระตือรือร้น และมีจิตบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากัน คือ 4.81 ประเด็นเจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อ
ผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ ฯลฯ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.79 คะแนน ตามล าดับ (ดัง
รายละเอียดในตารางท่ี 19)  

ตารางที่ 19  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ 

เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย  
( X ) 

(S.D) แปลผล 

1. ความเหมาะสมในการแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี 
ผู้ให้บริการ 

4.81 0.46 มากท่ีสุด 

2. ความสุภาพ กิริยามารยาท ความเอาใจใส่     
กระตือรือร้น และมีจิตบริการ 

4.81 0.46 มากท่ีสุด 

3.   ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ    4.84 0.44 มากท่ีสุด 
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เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย  
( X ) 

(S.D) แปลผล 

เช่น การตอบค าถาม ให้ค าแนะน า ช่วย
แก้ปัญหา 

4.   เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุก    
ราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.79 0.46 มากท่ีสุด 

5. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่
รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.84 0.44 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ยด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 4.82 0.45 มากที่สุด 

 3.3.4 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวกของหน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ

อยู่ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด เท่ากับ 4.79 คะแนน โดยเรียงตามค่าเฉล่ียอยู่ในเกณฑ์พอใจมากท่ีสุด  
ท้ัง 4 ด้าน คือ ประเด็นป้ายข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 คะแนน รองลงมา คือ ประเด็นสถานท่ีต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ  มีค่าเฉล่ีย 4.80 คะแนน ประเด็นการจัดส่ิงอ านวยความสะดวกให้เพียงพอต่อ
ผู้รับบริการ เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีนั่ง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.79 ประเด็นการจัดสถานท่ีและอุปกรณ์
ความเป็นระเบียบ ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวมสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 4.77
คะแนน ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 20)  
ตารางที่ 20  ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 

สิ่งอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย  
( X ) 

(S.D) แปลผล 

1. สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

4.80 0.45 มากท่ีสุด 

2. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.81 0.47 มากท่ีสุด 

3. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ 
ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม
สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 

4.77 0.48 มากท่ีสุด 
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สิ่งอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย  
( X ) 

(S.D) แปลผล 

4. การจัดส่ิงอ านวยความสะดวกให้เพียงพอต่อ
ผู้รับบริการ เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีนั่ง 

4.79 0.47 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.79 0.47 มากที่สุด 

 

 3.4 ภาพรวมระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงาน 

  ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ได้ก าหนดภาระงานในการประเมินความพึงพอใจ จ านวน  
8 ภาระงาน คือ 1) งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 2) งานบริการด้านทะเบียนราษฎร์ 
3) งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 4) งานบริการ
ด้านการจัดเก็บภาษี 5) งานบริการด้านโยธาการขออนุญาตส่ิงปลูกสร้าง 6) โครงการดูแลส่งเสริม
สุขภาพผู้สูงอายุ ประจ าปีงบประมาณ 2565 7) โครงการป้องกันและปราบปรามทุจริต (STRONG) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 8) การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ด้านเหตุร าคาญตามพระราชบัญญัติการ
สาธารณสุข พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2560 โดยมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
ได้ประเมินความพึงพอใจแล้วปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจแต่ละงานตามล าดับ ดังนี้ ร้ อยละ 
96.45 ร้อยละ 93.80 ร้อยละ 93.60 ร้อยละ 95.85 ร้อยละ 94.40 ร้อยละ 96.40 และร้อยละ 94.90 
โดยใช้สูตรการค านวณดังนี้ 

 
ร้อยละของความพึงพอใจโดยภาพรวม   =      ผลรวมของร้อยละความพึงพอใจทุกงาน 
                  จ านวนงานท้ังหมดท่ีประเมิน 
 
                      = 96.45 + 93.80 + 93.60 + 95.85+94.40+96.40+94.90  
         7 
             =     665.40 
             7  
             =  95.05 
 ผลการประเมินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของหน่วยงาน 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 95.05 เปรียบเทียบเป็นร้อยละของความพึงพอใจ
ตามเกณฑ์การประเมินขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อยู่ ท่ีร้อยละ 95.0 ขึ้นไป ดังนั้นเทียบเป็น
คะแนนที่ได้ 10 คะแนน 
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ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์  

ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 1 ผู้รับบริการที่มีจ านวนคร้ังในการรับบริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ 
ต่อการให้บริการของหน่วยงานแตกต่างกัน 

 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ท่ีระดับ
นัยส าคัญ 0.05 พบว่า คะแนนท่ีได้เท่ากับ 5.610 มีนัยส าคัญท่ี 0.004 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ผู้รับบริการท่ีมีจ านวนครั้งในการรับบริการแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพระแท่น แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 21) 

ตารางที่ 21 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของหน่วยงาน จ าแนกตามจ านวนครั้งในการรับบริการของผู้รับบริการ 

จ านวนคร้ังในการรับบริการ N 
X  S.D. F-value Sig 

1 ครั้งต่อป ี 149 4.83 0.40 5.610 0.004 
2-10 ครั้งต่อปี 107 4.75 0.38 
มากกว่า 10 ครั้งต่อปี 134 4.67 0.39 

รวม 390 4.75 0.40   
  

 สมมติฐานที่ 2 ผู้รับบริการที่รับบริการในช่วงเวลาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของหน่วยงานแตกต่างกัน 

เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธี วิ เคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA)  
ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า คะแนนท่ีได้เท่ากับ 0.480 มีนัยส าคัญท่ี 0.619 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
แสดงว่า ผู้รับบริการท่ีใช้บริการในช่วงเวลาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพระแท่น ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 22) 

ตารางที่ 22 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของ จ าแนกตามช่วงเวลาในการรับบริการของผู้รับบริการ 

ช่วงเวลาในการรับบริการ N X  S.D. F-value Sig 
08.30 - 12.00 น. 224 4.75 0.41 0.480 0.619 
12.00 - 13.00 น. 62 4.80 0.39 
13.00 – 16.30 น. 104 4.74 0.38 

รวม 390 4.75 0.40   

 สมมติฐานที่ 3 ผู้รับบริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
หน่วยงานแตกต่างกัน 
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 จากการทดสอบด้วยค่าสถิติ t-test แบบ 2 กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นอิสระต่อกัน ท่ีระดับนัยส าคัญ 
0.05 พบว่า คะแนนท่ีได้เท่ากับ 0.243 มีนัยส าคัญท่ี 0.622 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ผู้รับบริการ
ท่ีเป็นเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น ไม่แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 23)  

ตารางที่ 23  ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของหน่วยงาน จ าแนกตามเพศของผู้รับบริการ 

เพศของผู้ใช้บริการ N 
X  S.D. t-value Sig 

เพศชาย 131 4.74 0.37 0.243 0.622 
เพศหญิง 259 4.76 0.41 

รวม 400 4.75 0.38   

 สมมติฐานที่ 4 ผู้รับบริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
หน่วยงานแตกต่างกัน 

 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ท่ีระดับ
นัยส าคัญ 0.05 พบว่า คะแนนท่ีได้เท่ากับ 0.771 มีนัยส าคัญท่ี 0.511 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ผู้รับบริการท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบลพระแท่น  
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 24)  

ตารางที่ 24  ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของหน่วยงาน จ าแนกตามช่วงอายุของผู้รับบริการ 

ช่วงอายุ N X  S.D. F-value Sig 
อายุไม่เกิน 30 ปี 38 4.81 0.34 0.771 0.511 
อายุระหว่าง 36-45 ปี 59 4.78 0.28   
อายุระหว่าง 46-60 ปี 145 4.72 0.49   
มากกว่า 60 ปี 148 4.77 0.35   

รวม 400 4.75 0.40   

 สมมติฐานที่ 5 ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของหน่วยงานแตกต่างกัน 

 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ท่ีระดับ
นัยส าคัญ 0.05 พบว่า คะแนนท่ีได้เท่ากับ 0.464 มีนัยส าคัญท่ี 0.803 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ผู้ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น  
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 25) 
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ตารางที่ 25  ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการของหน่วยงาน จ าแนกตามระดับการศึกษาของผู้รับบริการ 
 

ระดับการศึกษา N 
X  S.D. F-value Sig 

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/
ไม่ได้เรียน 

234 4.77 0.41 0.464 0.803 

มัธยมศึกษาตอนต้น 68 4.70 0.41   
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า 

40 4.74 0.43   

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 19 4.78 0.34   
ปริญญาตร ี 28 4.80 0.28   
สูงกว่าปริญญาตร ี 1 4.53 0.00   

รวม 390 4.75 0.40   

 สมมติฐานที่ 6 ผู้รับบริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
หน่วยงานแตกต่างกัน 

 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ท่ีระดับ
นัยส าคัญ 0.05 พบว่า คะแนนท่ีได้เท่ากับ 2.120 มีนัยส าคัญท่ี 0.041 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบลพระแท่น  
แตกต่างกันท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 26) 

ตารางที่ 26 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของหน่วยงาน จ าแนกตามอาชีพของผู้รับบริการ 
อาชีพ N X  S.D. F-value Sig 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3 5.00 0.00 2.120 0.041 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 9 4.89 0.16   
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 33 4.76 0.35   
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 114 4.71 0.48   
รับจ้างท่ัวไป 87 4.75 0.42   
เกษตร/ประมง 74 4.88 0.22   
ข้าราชการเกษียณ 1 5.00 0.00   
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน 69 4.66 0.40   

รวม 390 4.75 0.40   
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 สมมติฐานที่ 7 ผู้ รับบริการที่ มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของหน่วยงานแตกต่างกัน 

 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ท่ีระดับ
นัยส าคัญ 0.05 พบว่า คะแนนท่ีได้เท่ากับ 3.843 มีนัยส าคัญท่ี 0.010 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ผู้รับบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (ดังรายละเอียดในตารางท่ี 27) 

ตารางที่ 27 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของหน่วยงาน จ าแนกตามรายได้ต่อเดือนของผู้รับบริการ 

รายได้ต่อเดือน N 
X  S.D. F-value F-prob 

ไม่มีรายได้ 2 4.91 0.12 3.843 0.010 
1 - 5,000 บาท 148 4.68 0.45   
5,001 - 10,000 บาท 131 4.84 0.37   
10,001 – 50,000 บาท  109 4.74 0.33   

รวม 400 4.75 0.40   

 

ตอนที่ 5 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการกับหน่วยงาน 
5.1 จุดเด่นของการให้บริการ 

จุดเด่นของการให้บริการ ความถ่ี (จ านวนคน) 

เจ้าหน้าท่ีอัธยาศัยดี พูดจาไพเราะเป็นกันเอง ดูแลและให้บริการดี
รวดเร็ว 

11 

เจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวกมาให้บริการถึงบ้าน เช่น การให้เบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ ดูแลผู้ป่วยติดเตียง 

7 

มีช่องทางการช าระเงินออนไลน์ท่ีสะดวกรวดเร็วต่อผู้รับบริการ  5 

 
5.2 จุดที่ควรปรับปรุง 

 จุดที่ควรปรับปรุง ความถ่ี (จ านวนคน) 

ระบบเสียงตามสายไม่ดัง ท าให้ไม่ได้ยินข่าวสาร (ม.1, ม.4, ม.6, ม.12) 9 

ไฟตามถนนเสียและยังไม่ได้รับการซ่อมแซม (ม.4, ม.10) 4 
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 จุดที่ควรปรับปรุง ความถ่ี (จ านวนคน) 

ควรมีการเปล่ียนถังขยะใหม่แทนของเดิมท่ีช ารุด 3 

การเก็บขยะไม่เป็นเวลา ขยะล้นถังส่งกล่ินเหม็น ขยะหล่นตามพื้นเวลาเก็บ 2 

ถนนเป็นหลุมบ่อยังไม่ได้รับการซ่อมแซม (ม.12) 2 

ควรมีการท าสร้างท่อระบายน้ าตามถนน (ซอยทีทีบี) 1 

การจ่ายเงินคืนให้เป็นเช็คท าให้ยุ่งยากไม่สะดวกในการด าเนินการต่อ 1 

เวลาไปใช้บริการบางครั้งเจ้าหน้าท่ีมาปฏิบัติงานช้าท าให้ต้องรอนาน 1 

เจ้าหน้าท่ีตอบค าถามไม่ชัดเจนและใช้อารมณ์ในบางครั้ง 1 

  

5.3 โปรดระบุข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการ  

 - 
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บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายและข้อเสนอแนะ 

 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 2) เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะจากการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น และ 3) เพื่อน าผลการประเมินและข้อเสนอแนะมาเป็นแนวทาง
ในการพัฒนาการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลพระแท่น โดยท าการสุ่มตัวอย่างจาก ประชากร
ผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น จ านวน 6,170 คน ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 390 คน โดยใช้
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือท่ีใช้ในการส ารวจ คือ แบบส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ การเก็บรวบรวมข้อมูล คณะผู้วิจัยเก็บข้อมูลด้วยตนเอง แล้วน ามา
วิเคราะห์ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลและทดสอบ
สมมติฐาน ประกอบด้วย สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่ามัชฌิมเลขคณิต และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอ้างอิง ได้แก่ T-test และ One-Way ANOVA โดยก าหนดค่านัยส าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 สามารถสรุปผลการส ารวจได้ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการส ารวจ  

 ตอนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้รับบริการ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นของผู้รับบริการท่ีตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมักจะ
ใช้บริการ จ านวน 1 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 38.21 โดยค่าเฉล่ียของผู้มารับบริการ เท่ากับ 5 ครั้งต่อ
ปี โดยมีผู้มารับบริการมากท่ีสุด เท่ากับ 12 ครั้งต่อปี และน้อยท่ีสุด เท่ากับ 1 ครั้งต่อปี และมาใช้
บริการในช่วงเวลา 08.30 – 12.00 น. มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 57.44 

 ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 66.41 มีอายุมากกว่า 60 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.95 อายุเฉล่ียของผู้รับบริการ 
เ ท่ ากั บ  56 ปี  โ ดย ผู้ ท่ี มี อ ายุ ม าก ท่ี สุ ด เ ท่ ากั บ  95 ปี  แล ะอายุ น้ อ ย ท่ี สุ ด เ ท่ ากั บ  20  ปี   
จบการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 60.00 ส าหรับการ
ประกอบอาชีพ ประกอบอาชีพค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 29.23 รองลงมา
คือ รับจ้างท่ัวไป คิดเป็นร้อยละ 22.31 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนของผู้รับบริการ เท่ากับ 8,945.64 บาท
ต่อเดือน โดยผู้ท่ีมีรายได้สูงสุดเท่ากับ 60,000 บาทต่อเดือน และน้อยท่ีสุด คือไม่มีรายได้ 
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจในการเข้ารับบริการของหน่วยงาน 

   ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะรับบริการในส่วนของงานบริการด้านการจัดเก็บภาษี จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.62  รองลงมา คือ โครงการดูแลส่งเสริม
สุขภาพผู้สูงอายุ ประจ าปีงบประมาณ 2565 จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.79  โครงการป้องกันและปราบปรามทุจริต (STRONG) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 17.18 งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.41 งานบริการ
ด้านทะเบียนราษฎร์ จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 11.03 งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.62 งานบริการด้านโยธาการขอ
อนุญาตส่ิง จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.36 และ การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ด้านเหตุร าคาญตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมถึง  
(ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2560 ไม่พบผู้ใช้บริการในการลงพื้นท่ีส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ตามล าดับ 

สรุปผลการประเมินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 95.06 ซึ่งมีคะแนนอยู่ท่ีร้อยละ  
95.0 ขึ้นไป ดังนั้น เทียบเป็นคะแนนเพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อแยกตามงานบริการท้ัง 8 งาน โดยผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย รองลงมาคือ โครงการดูแลส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ ประจ าปีงบประมาณ 2565 งานบริการด้านการจัดภาษี
โครงการป้องกันและปราบปรามทุจริต (STRONG) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2565 งานบริการด้านโยธาการขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง งานบริการด้านทะเบียนราษฎร์  
และ งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ ดังตารางท่ี 28 
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ตารางที่ 28 สรุปผลการประเมินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 

งานบริการ 
งานบริการด้านป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัย 

 
งานบริการด้านทะเบียนราษฎร์ 

งานบริการด้านงานพัฒนา
ชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพ

ผู้สูงอายุ ผู้พิการและ 
ผู้ป่วยเอดส ์

 
งานบริการด้านการจัดภาษ ี

 

การบริการในด้านต่างๆ ( X ) S.D. ร้อยละ ( X ) S.D. ร้อยละ ( X ) S.D. ร้อยละ ( X ) S.D. ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 4.83 0.33 96.60 4.62 0.59 92.40 4.70 0.49 94.00 4.79 0.38 95.80 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.78 0.52 95.60 4.68 0.49 93.60 4.54 0.58 90.80 4.71 0.47 94.20 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 4.83 0.33 96.60 4.71 0.54 94.20 4.80 0.40 96.00 4.85 0.33 97.00 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.85 0.48 97.00 4.75 0.46 95.00 4.68 0.47 93.60 4.82 0.34 96.40   

รวม 4.82 0.42 96.45 4.69 0.52 93.80 4.68 0.49 93.60 4.79 0.38 95.85   

 

งานบริการ 
งานบริการด้านโยธาการขอ

อนุญาตปลกูสิ่งกอ่สร้าง 

โครงการดแูลส่งเสริมสุขภาพ
ผู้สูงอายุ ประจ าป ี
งบประมาณ 2565 

โครงการป้องกันและ
ปราบปรามทุจริต (STRONG) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2565 

การยื่นเรื่องราวรอ้งทุกขด์้านเหตุ
ร าคาญตามพระราชบัญญตัิการ

สาธารณสุข พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไข
เพิ่มเติมถึง (ฉบับท่ี 3 ) พ.ศ.2560 

ภาพรวมระดับคะแนน
ความพึงพอใจ 

 

การบริการในด้านต่างๆ ( X ) S.D. ร้อยละ ( X ) S.D. ร้อยละ ( X ) S.D. ร้อยละ ( X ) S.D. ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 4.72 0.57 94.40 4.79 0.45 95.80 4.68 0.57 93.60 -   
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.68 0.64 93.60 4.77 0.43 95.40 4.69 0.62 93.80    
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 4.76 0.66 95.20 4.87 0.36 97.40 4.81 0.48 96.20    
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.72 0.57 94.40 4.85 0.37 97.00 4.80 0.48 96.00    ร้อยละ คะแนน 

รวม 4.72 0.61 94.40 4.82 0.40 96.40 4.75 0.54 94.90 -   95.06 4.75 
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 สรุปผลการส ารวจและประเมินความพึงพอใจ มิติด้านคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการจาก
เทศบาลต าบลพระแท่น ท้ัง 4 ด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.84 คะแนน รองลงมา คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.79 
คะแนน ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.74 คะแนน และด้านช่องทางการ
ให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากัน 4.69 คะแนน ตามล าดับ (ดังแสดงในตารางท่ี 29) 

ตารางที่ 29 สรุปผลการส ารวจและประเมินความพึงพอใจ มิติด้านคุณภาพการให้บริการของ  
ผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลพระแท่น 

การบริการด้านต่างๆ ความพึงพอใจภาพรวม 

( X ) S.D. ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 4.74 0.52 94.70 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.69 0.56 93.78 

ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ 4.84 0.45 96.36 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.79 0.47 95.85 

รวม 4.76 0.50 95.17 

 ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน  

 จากการทดสอบปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 
พบว่า ปฏิเสธสมมติฐานจ านวน 4 ตัวแปร ดังนี้ ช่วงเวลาในการรับบริการ เพศของผู้รับบริการ อายุ
ของผู้รับบริการ และการศึกษาของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
พระแท่นไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ยอมรับสมมติฐาน 3 ตัวแปร ดังนี้ จ านวนครั้งในการ
รับบริการต่อปี รายได้ต่อเดือน และอาชีพของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่นแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ 

 จากการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลพระแท่น พบ
ประเด็นท่ีควรมีการการพัฒนาและปรับปรุง ดังนี้ 

1) ด้านการจัดการขยะมูลฝอย เทศบาลควรเพิ่มจ านวนความถี่ในการเก็บขยะให้เป็น
เวลา รวมท้ังเก็บขยะท่ีตกหล่นบริเวณถนน และเพิ่มจุดวางถังขยะ และด าเนินการเปล่ียนถังขยะใหม่
ในบางพื้นท่ีซึ่งช ารุดแล้ว ซึ่งจะส่งผลต่อคุณภาพชีวิตท่ีดีของประชาชน 

2) ด้านการประชาสัมพันธ์ ควรเพิ่มจุดบริการเสียงตามสาย และเพิ่มการตรวจสอบ
ประสิทธิภาพในการของอุปกรณ์ขยายเสียงให้สามารถใช้งานได้เป็นปัจจุบัน รวมท้ังเพิ่มช่องทางการ
ประชาสัมพันธ์ เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการส่ือสารและการรับรู้มากยิ่งขึ้น 
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3) ด้านการให้บริการสาธารณูปโภค เทศบาลควรมีการบริหารจัดการไฟสาธารณะตามทาง
ให้ใช้ประโยชน์ได้ ด าเนินการซ่อมแซมถนนท่ีเป็นหลุมบ่อ เพื่อลดความเส่ียงในการเกิดอุบัติเหตุ และสร้าง
ความปลอดภัยให้แก่ประชาชนในชุมชน 

4) ด้านเจ้าหน้าท่ี ควรมีความกระตือรือร้น ซักถาม รับฟังปัญหาของผู้รับบริการอย่าง
เต็มใจ สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ อธิบายให้ค าช้ีแจงได้อย่างชัดเจน  
มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าท่ี สุภาพเรียบร้อย และมีอัธยาศัยท่ีดี 

5.2 การอภิปรายผล 
จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจและระดับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ 

การให้บริการเทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ความพึงพอใจในการเข้ารับ
บริการของหน่วยงาน จ าแนกตามงานบริการท้ัง 4 ด้าน อยู่ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด แสดงว่า  
การให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในภารกิจท้ังหมด 
สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน ท้ังในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  

 ในส่วนของผลการส ารวจและสอบถามการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่น พบประเด็นในด้านจุดเด่นของการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่นท่ีมี
ความสอดคล้องกับการวัดคุณภาพและการให้บริการ (SERVQUAL) ของซีแทมล์ พาราชุรามาน และ
เบอร์รี่  (Zietheml, Parasuraman, and Berry,1990 อ้างถึงในชัชวาลย์ ทัตศิวัช , 2552) ซึ่ง ผู้
ให้บริการสามารถพิจารณาตัวช้ีวัดท่ีได้พัฒนาขึ้นมาเพื่อใช้ช้ีวัดคุณภาพการให้บริการใน 10 มิติ โดย
จากการสอบถามพบ 2 ประเด็นหลักในด้านจุดเด่น คือ เจ้าหน้าท่ีพูดจาไพเราะ ให้ค าแนะน าดี ยิ้ม
แย้มและเป็นกันเอง และการอ านวยความสะดวกในการบริการดี และรวดเร็ว มีความสอดคล้องกับ
การวัดคุณภาพและบริการ โดยจุดเด่นของการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่นมีความสอดคล้อง
กับตัวช้ีวัดคุณภาพการให้บริการดังกล่าวจ านวน 5 มิติ ประกอบด้วย  มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น 
(responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์กรท่ีให้บริการแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะ
ให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างเต็มท่ี ทันทีทันใด มิติท่ี 4 สมรรถนะ (competency) หมายถึง 
ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ีรับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ มิติท่ี 5 ความมีไมตรี
จิต (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกันเอง รู้จักให้เกียรติผู้อื่น จริงใจ มี
น้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ มิติท่ี 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง 
การ ติดต่อเข้ารับบริการ เป็น ไปด้วยความสะดวก ไม่ยุ่ งยาก มิ ติ ท่ี  9  การ ติดต่อ ส่ือสาร 
(communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์และการส่ือความหมาย และมิติ
ท่ี 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Understanding of Customer) ในการค้นหาและท าความ
เข้าใจความต้องการของลูกค้าและผู้รับบริการ รวมท้ังการให้ความสนใจ ต่อการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการผู้รับบริการ 
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จากการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถาม ไม่พบการรับบริการในภาระงานข้อท่ี 8 การยื่น
เรื่องราวร้องทุกข์ด้านเหตุร าคาญตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม
ถึง (ฉบับท่ี 3) พ.ศ.2560 ส่งผลให้ไม่มีค่าคะแนนความพึงพอใจ เมื่อสอบถามกับเจ้าหน้าท่ีเทศบาล
ต าบลพระแท่นจึงทราบว่า ไม่มี ผู้มาขอรับบริการงานเรื่องราวร้องทุกข์ด้านเหตุร าคาญตาม
พระราชบัญญัติฯ ซึ่งแสดงให้เห็นถึงศักยภาพในการบริหารจัดการและความสามัคคีอันดีของ
ประชาชนของเทศบาลต าบลพระแท่น 

5.3 ข้อเสนอแนะเชิงพัฒนาจากผู้วิจัย   

 1. ผู้บริหารของเทศบาลต าบลพระแท่น ควรก าหนดระบบและกลไกการบริหารจัดการให้ 
เหมาะสมและตอบสนองความต้องการของประชาชนในพื้นท่ีบริการ ท้ังนี้เพื่อสร้างความมั่นใจ 
ในคุณภาพของการให้บริการ และยกระดับประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการ 

2. ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายควรเพิ่มเติมรายละเอียดเกี่ยวกับมาตรฐานด้านคุณภาพ 
การติดตามก ากับดูแลการบริหารงานและคุณภาพของการให้บริการสาธารณะของท้องถิ่นไว้ในแผน  
พัฒนาและแผนปฏิบัติงานประจ าปี 

3. ผู้บริหารของเทศบาลต าบลพระแท่น ควรพิจารณาความต้องการและความคาดหวัง  
ของผู้รับบริการตามข้อเสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชน เพื่อริเริ่มกิจกรรมอื่น ๆ ท่ีตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน 

 4. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ควรสรุปเป็นแนวทางขั้นตอนของแต่ละงาน 
ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก และการให้บริการของแต่ละงาน เป็นลักษณะของการปฏิบัติงานท่ีดี (Best Practice) 
หรือคู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) และมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Performance Standard) 

 5. การพัฒนาปรับปรุงการบริการอย่างต่อเนื่องเป็นส่วนท่ีท าให้ประชาชนผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจเพิ่มข้ึน ผู้ให้บริการจึงเป็นส่วนท่ีส าคัญท่ีสุดส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ เพราะเป็น
ผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการโดยตรง เทศบาลต าบลพระแท่น จึงควรให้ความส าคัญในการ
บริหารบุคลากรให้เป็นผู้ท่ีมีลักษณะท่ีเหมาะสมในการให้บริการ เช่น การปรับทัศนคติท่ีถูกต้องในการ
ให้บริการ ความมีมิตรไมตรี ความรู้ในงานของตน ความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน ความเต็มอกเต็มใจ
ช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) และความเสมอภาคในการให้บริการ เป็นต้น  

 6. ควรน าหลักธรรมาภิบาล มาใช้กับการท างานด้านต่าง ๆ อย่างจริงจังและต่อเนื่อง เพื่อจะ
ท าให้ประชาชนมีความเช่ือมั่นและศรัทธาต่อองค์กรมากยิ่งขึ้น 
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 7. ควรมีการบูรณาการสร้างความร่วมมือกับหน่วยงาน  องค์กร ชุมชนในพื้นท่ีเน้นการมี 
ส่วนร่วมสร้างความเข้มแข็งให้กับเครือข่ายภาคประชาชน เพื่อให้งานบริการสาธารณะเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ เกิดประโยชน์และประสิทธิผลสูงสุดกับประชาชนในพื้นท่ีบริการ 

 8. ควรศึกษาและวิจัยเกี่ยวกับแนวทางท่ีเหมาะสมส าหรับการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 

9. ควรมีการศึกษาปัจจัยหรือการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการด า เนิน
โครงการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อศึกษาผลสัมฤทธิ์และน าผลมาพัฒนาโดยเฉพาะโครงการ
ท่ีมุ่งหวังให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีและก่อให้เกิดประโยชน์แก่ท้องถิ่นอย่างแท้จริง  

10. ควรศึกษาและวิจัยเพิ่มเติมในประเด็นปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพระแท่นอย่างเป็นระบบ 

 11. ควรเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์ และด าเนินการประชาสัมพันธ์โดยใช้ช่องทางการ
ประชาสัมพันธ์ให้เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมายเป็นหลัก เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการส่ือสารและ
การรับรู้มากยิ่งขึ้น 
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ท้ังนี้จะช่วยให้ผู้บริหาร และพนักงานทราบถึงปัญหา อุปสรรค ของส่วนงานและหาแนวทางพัฒนา
ปรับปรุงการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 13. ควรศึกษาปัจจัยอื่น ๆ ท่ีคาดว่าจะมีผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ส่วนเทศบาลในด้านต่าง ๆ เพื่อให้ทราบปัจจัยท่ีมีผลอันแท้จริง และสามารถน าผลนั้นมาปรับใช้กับ
หน่วยงานเพื่อประโยชน์ ต่อการพัฒนาองค์การในอนาคต 

14. ควรด าเนินการจัดท าแผนปฏิบัติการจัดการขยะมูลฝอย กิจกรรมลดคัดแยกและใช้
ประโยชน์ขยะมูลฝอย/ ของเสียอันตรายชุมชน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการเก็บขนขยะมูล
ฝอย รวมถึงควรได้ทราบถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไขปัญหาขยะมูลฝอย และการน าขยะกลับมาใช้ 

15.ควรด าเนินการจัดท าแผนปฏิบัติการในการบรรเทาสาธารณภัยในเขตพื้นท่ีทุกๆ ด้าน เพื่อ
ลดความเส่ียงและบรรเทาสาธารณภัยท่ีอาจเกิดขึ้นในพื้นท่ี และสามารรถน ามาปรับใช้อย่างเป็น
รูปธรรม 
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แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

เทศบาลต าบลพระแท่น อ.ท่ามะกา จ.กาญจนบุรี  
วันที่ 2 กันยายน 2565 

------------------------------------ 
ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามน้ีจัดท าข้ึนเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน คณะ
ผู้ส ารวจขอความกรุณาท่านตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง เพ่ือเป็นประโยชน์ส าหรับการพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต่อไป  

ตอนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้นในการรับบริการ ตั้งแต่เดือน ตุลาคม 2564 – ปัจจุบัน 

1. ท่านมารับบริการที่เทศบาลต าบลพระแท่น ประมาณ............คร้ัง/เดือน หรือ..................คร้ัง/ป ี 
2. ท่านมักจะมารับบริการที่เทศบาลต าบลพระแท่น ในช่วงเวลาใด (เป็นส่วนใหญ่)  
 08.30-12.00 น.  12.00-13.00 น.  13.00-16.30 น.  นอกเวลาท าการ 

ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ  1) ชาย   2) หญิง                      2. อายุ....................ปี 
3. การศึกษาท่ีส าเร็จสูงสุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

5. รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน...........................บาท 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
1. เทศบาลต าบลพระแท่น เสนองานให้บริการจ านวน 5 งาน ท่านได้รับบริการจากงานใด (ตอบได้เพียง 1 ค าตอบ) 

(    )  1. งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(    )  2. งานบริการด้านทะเบียนราษฎร์ 
(    )  3. งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 
(    )  4. งานบริการด้านการจัดเก็บภาษี 
(    )  5. งานบริการด้านโยธาการขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 
(    )  6. โครงการดูแลส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ ประจ าปีงบประมาณ 2565 
(    )  7. โครงการป้องกันและปราบปรามทุจริต (STRONG) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
(    )  8. การย่ืนเ ร่ืองราวร้องทุกข์ ด้านเหตุร าคาญตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ . 2535  

และที่แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2560 

 

 1) ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน 
 2) มัธยมศึกษาตอนต้น 
 3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
 4) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
 5) ปริญญาตรี    
 6) สูงกว่าปริญญาตรี 

 

4. อาชีพประจ า  
 1) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   
 2) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 
 3) พนักงานบริษัท/ห้างร้าน 
 4) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 
 5) รับจ้างทั่วไป 
 6) เกษตรกร/ประมง 
 7) ข้าราชการเกษียณ 
 8) นักเรียน/นักศึกษา 
 9) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน 
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2. ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ ของเทศบาลต าบลพระแท่น เพียงใด 
                            (5=พอใจ, 4=ค่อนข้างพอใจ, 3=เฉยๆ, 2=ไม่ค่อยพอใจ, 1=ไม่พอใจ) 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ      

1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าข้ันตอนในการให้บริการ      
2. ข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคลอ่งตัว (เป็นระบบ)      
3. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
4. การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง      

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1.  การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการ 

     

2. ช่องทางการให้บริการที่สามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว      

3. การให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น เฟสบุค ไลน์ เวบไซต์      

4. มีการรับฟังข้อคิดเห็นและเรื่องร้องเรียนของผู้รับบริการหลากหลายช่องทาง      

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ      
1. ความเหมาะสมของการแต่งกายของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
2. ความสุภาพ กิริยามารยาท ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และมีจิตบริการ      
3. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ให้ค าแนะน า ช่วย

แก้ปัญหา 
     

4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      

5. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 
ฯลฯ 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1. สถานที่ต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
2. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย      
3. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม

สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 
     

4. การจัดการสิ่งอ านวยความสะดวก ให้เพียงพอต่อผู้รับบริการ เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ที่น่ัง       

ตอนที่ 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะ ของผู้รับบริการกับเทศบาลต าบลพระแท่น 

1.  จุดเด่นของการให้บริการ....................................................................................................................................................................................... 

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

2.  จุดที่ควรปรับปรุง................................................................................................................................................................................................ 

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

3. โปรดระบุข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงงานบริการ (ชื่องานบริการ) 

................................................................................................................................................................................................................................... 
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108 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้อง ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์ 

 

ภาคผนวก ข. 
ประมวลภาพกิจกรรมการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

เทศบาลต าบลพระแทน่ อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 

  
  

  
  

  
  

 ภาพที่ 1 ลงพื้นที่เก็บข้อมูล และส ารวจข้อมูลภาคสนาม 
 



 

 
 

109 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้อง ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์ 

 

  
  

  
  

  
  

ภาพที ่2 ลงพื้นที่เก็บข้อมูล และส ารวจข้อมูลภาคสนาม 
  



 

 
 

110 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้อง ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์ 

 

  
  

  
  

  
  

ภาพที ่3 ลงพื้นที่เก็บข้อมูล และส ารวจข้อมูลภาคสนาม   



 

 
 

111 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้อง ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
  

  
  

  
  

ภาพที ่4 ลงพื้นที่เก็บข้อมูล และส ารวจข้อมูลภาคสนาม 
  



 

 
 

112 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้อง ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์ 

 

  
  

  
  

  
ภาพที ่5 ลงพื้นที่เก็บข้อมูล และส ารวจข้อมูลภาคสนาม 



 

 
 

113 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้อง ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์ 

 

ภาคผนวก ค. 
เอกสารแจ้งผลการข้ึนทะเบียนที่ปรึกษาไทย 



 

 
 

114 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์กรปกครองส่วนท้อง ประจ าปีงบประมาณพ.ศ.2565 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์ 

 

 

 
 


