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 บทสรุปสําหรับผูบริหาร  
 

การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง ในงานบริการ 4 ดาน คือ  
           1. ข้ันตอนการใหบริการ   
          2. ชองทางการใหบริการ 

3. เจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. สิ่งอํานวยความสะดวก 
ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบล

บางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ทําใหผูบริหารและหนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและ
ขอเสนอแนะตางๆ และนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมี
ประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาวิจัย    
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสรางแบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชนท่ีรับบริการ
จากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร จํานวน 386 ราย ผูวิจัยวิเคราะหขอมูล การใหบริการดานตางๆ
ขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ปรากฏผลดังนี้ 
   

ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. งานดานการสงเสริมอาชีพกลุมสตร ี 4.78 0.62 95.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. งานดานการปองกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบาและ
ไขเลือดออก 

 
4.76 

 
0.69 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. งานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ไฟฟา ประปา ถนน   4.75 0.64 95.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. งานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร 
สนามกีฬา 

 
4.77 

 
0.61 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

                       ภาพรวม 4.77 0.79 95.4 พอใจมากท่ีสุด  
 

สรุป ในปงบประมาณ พ.ศ.2562 องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ได
กําหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ปรากฏวาไดคะแนนความพึงพอในแตละงานตามลําดับ ดังนี้ รอยละ 
95.6 รอยละ 95.2  รอยละ 95.0 และรอยละ 95.4  
                                     คํานวณ =    381.2 
                                                                    5 
                                                           =    95.4 
                                      คะแนนท่ีได       =    10   คะแนน 
 
 
 
 
 



ผลการสํารวจความพึงพอใจโครงการท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรของจังหวัด คือ โครงการการ
พัฒนาแหลงน้ําเพ่ือการเกษตร เชน กอสรางปรับปรุงฝาย การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตน 

สรุป ในภาพรวม ความพึงพอใจโครงการท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรของจังหวัด  คือ โครงการการ
พัฒนาแหลงน้ําเพ่ือการเกษตร เชน กอสรางปรับปรุงฝาย การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตน คิดเปน   
รอยละ 95.8 โดยความพึงพอใจประชาชนไดรับประโยชนจากโครงการและผลของโครงการสามารถ
แกปญหาความตองการของประชาชนได เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 96.4 เทากันและ
ความพึงพอใจมีการรายงานผลการดําเนินโครงการใหประชาชนทราบนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 11 โดยมี
คาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2 

 
ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 
           แมวางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ในภาพรวมจะอยูในระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด  แตมีงานท่ีตองพัฒนาเพ่ิมข้ึน  ไดแก การใหบริการงานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ไฟฟา 
ประปา ถนน ประเด็นความพึงพอใจความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก คือ ความพึงพอใจสื่อ
ประชาสัมพันธโครงการกอสรางและซอมบํารุงรักษางานดานโครงสรางพ้ืนฐาน ดังนั้นองคการบริหารสวน
ตําบลบางบุตร  ตองปรับปรุงชองทางการใหบริการ  พิจารณาทบทวนประสิทธิภาพของชองทางการรับฟง
ท่ีมีอยู โดยเฉพาะระบบเสียงตามสาย ตองจัดใหมีการจัดระบบการกระจายเสียงท่ีครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีของ
ตําบล โดยกําหนดใหมีการพูดคุยแจงขาวคราวความเคลื่อนไหว การประกาศขอมูลขาวสารของทาง
ราชการ กิจกรรมงานพัฒนาตางๆของตําบล  และงานบริการชุมชน เชน  งานบุญ งานบําเพ็ญกุศลศพ 
งานบวชนาค ฯลฯ รวมถึงเกร็ดความรูตางๆ โดยมีคณะทํางานท่ีตองรับผิดชอบ ในการทําหนาท่ีดําเนิน
รายการ และคนหาความรูมาบอกกลาวตอคนในชุมชน ในกรณีท่ีเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของไมอยูหรือไมสามารถ
รับโทรศัพทได ใหผูรับโทรศัพทสอบถาม รายละเอียดตางๆจากผูท่ีโทร เขามา เชน ชื่อผูโทร เบอรติดตอ
กลับ เรื่องท่ีตองการจะติดตอเพ่ือแจง ใหเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของทราบและติดตอกลับไปในภายหลัง 
ประเมินผลความพึงพอใจจากผูรับบริการเปนชวง ๆ เพ่ือรับฟงความคิดเห็นและผลสะทอนกลับวามีขอมูล
สวนใดตองปรับปรุงแกไข เปนการนําขอมูลกลับมาพัฒนา การใหบริการและพัฒนาตนเอง  และตองจัดทํา
แผนสื่อประชาสัมพันธท่ีหลากหลาย ชัดเจนเขาใจงาย พัฒนาการใชสื่อประชาสัมพันธทุกชนิด เชน สื่อ
บุคคล สื่อกิจกรรม สื่อมวลชนและสื่อโสตทัศนหรือปายประกาศหรือโปสเตอร แผนพับ ใบปลิวท่ีดึงดูด
ใจความสนใจของประชาชน เดนสะดุดตา สีสันท่ีสวยงาม มีภาพและตัวอักษรท่ีชัดเจน มีการ
ประชาสัมพันธใหประชาชนทราบอยางท่ัวถึง และมีการประเมินผลงานบริการอยางสมํ่าเสมอจนกวา
ประชาชนจะพึงพอใจ 

สําหรับโครงการท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรของจังหวัด คือ โครงการการพัฒนาแหลงน้ําเพ่ือ
การเกษตร เชน กอสรางปรับปรุงฝาย การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตน มีงานท่ีตองพัฒนา คือ การ
รายงานผลการดําเนินโครงการใหประชาชนทราบและเจาหนาท่ีสามารถดําเนินกิจกรรม/โครงการ ไดบรรลุ
วัตถุประสงคตามลําดับ  องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองประชาสัมพันธใหประชาชนทราบผลการ
ดําเนินงานกิจกรรมและโครงการทุกอยางของอบต.อยางท่ัวถึง โดยเฉพาะระบบเสียงตามสาย  นอกจากนี้ 

 
 
 
 
 



ในเว็บไซตของ อบต.ควรมีการกระจายขาวสารและประชาสัมพันธงานตางๆ ของ อบต.อยางสมํ่าเสมอ  
รวมถึงเปนชองทางในการรับเรื่องราวรองทุกขของประชาชนดวย  

ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบาน
คาย จังหวัดระยอง  
         1) ส่ิงท่ีประทับใจ  
             1) มีสงเสริมดานกีฬาดีมาก โดยการสรางสนามกีฬาขนาดใหญ เพ่ือใหประชาชนและเยาชนได
ออกกําลังกาย 
             2) มีการพนยาปองกันยุงและมีการฉีดวัคซีนปองกันพิษสุนัขบา 
              สิ่งท่ีประชาชนประทับใจ การท่ีประชาชนมความประทับใจในการใหบริการของอบต. 
บุคลากรของหนวยงานจะรูสึก มีความสุขท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทน คือ ประชาชนมี
ความประทับใจ ทําใหบุคลากรเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงม่ันท่ีจะทํางาน มีขวัญและกําลังใจ 
และสิ่งเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางานรวมท้ังสงผลตอความสําเร็จและ
เปนไปตามเปาหมายขององคการ ผูบริหารองคกรสามารถจัดโครงการเพ่ือเปนขวัญกําลังใจใหแกพนักงาน 
ขาราชการ บุคลากร เชน โครงการเชิดชูเกียรติแกขาราชการและเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติและบริการใหแก
ประชาชาชนตามมาตรฐานการบริหารงานบุคคลสวนทองถ่ิน 
         2) ปญหา  
              1) ถนนภายในหมูบาน เปนหลุม เปนบอ 

    การแกปญหา องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองทําการสํารวจและดําเนินการให
ประชาชนโดยเร็ว เพ่ือใหประชาชนผูใชเสนทางคมนาคมสายตางๆ ในพ้ืนท่ี ไดรับความสะดวกรวดเร็ว
ยิ่งข้ึน 
     2) การจัดเก็บขยะไมท่ัวถึง มาเก็บขยะชา ถังขยะไมเพียงพอ 

    การแกปญหา องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ควรพัฒนาสิ่งแวดลอมในชุมชนใหมีการ
บริหารจัดการอยางเปนระบบ โดยเฉพาะเรื่องขยะมูลฝอยจากครัวเรือน ท่ีกอใหเกิดผลกระทบตอสุขภาพ
อนามัยและชีวิตของประชาชนในชุมชน  องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองดําเนินการ  ดังนี้ 

   (1) ดําเนินการจัดเก็บขยะมูลฝอยไมใหมีขยะตกคาง   
   (2) การสรางจิตสํานึกและควรตระหนักถึงปญหาสิ่งแวดลอมและสรางการมีสวนรวมของ

ประชาชนในการคัดแยกขยะ  นําสวนท่ีมีประโยชนมาใชงานใหมหรือทําเปนธนาคารขยะ   
              3) ไฟทางมีนอยเกินไป และบางแหงมีไฟทางแตไมสวาง เปนอันตรายในเวลากลางคืน 
        การแกปญหา องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองทําการสํารวจและดําเนินการให
ประชาชนโดยเร็ว ทําใหประชาชนผูใชเสนทางคมนาคมสายตางๆ ในพ้ืนท่ี ไดรับความสะดวกในเวลา
กลางคืน มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน การเกิดอุบัติเหตุ ลดนอยลง  ผูใชรถใชถนน สัญจรไปมาได
อยางปลอดภัยและคลองตัว ปองกันและลดอาชญากรรมใหประชาชนท่ีสัญจร และการเดินทางเกิดความ
ปลอดภัย  โดยตองเพ่ิมไฟรายทางใหมากข้ึน ในพ้ืนท่ีบางแหงมีไฟรายทางนอย อาจไมปลอดภัยซ่ึงเปน
หนาท่ีของอบต.ในการซอมแซม/ติดตั้งไฟฟาสาธารณะ เม่ือไดรับแจงใหแกไข/ติดตั้งไฟฟาใหสวาง จะตอง
ปฏิบัติหนาท่ีดวยความสุภาพและเปนมิตร ซ่ึงการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในเรื่องการติดตั้ง/ซอมแซม 
 
 
 
 



แกไขไฟฟาใหมีแสงสวาง จะตองรวดเร็ว ฉับไว และจัดเตรียมเครื่องมือ อุปกรณเครื่องใชใหพอเพียง เชน
โคมไฟ หลอดไฟ บันได รถยนตฯ ซ่ึงการใหบริการนี้ เปนหัวใจสําคัญทําใหระบบไฟฟาสาธารณะ เปนไป
อยางมีประสิทธิภาพและกอใหเกิดประโยชนสูงสุดตอประชาชนในเขตพ้ืนท่ี 
         3) ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
              (1) ควรปรับปรุงเสียตามสายใหมีประสิทธิภาพมากกวานี้ 

    การแกปญหา องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองตรวจสอบชองทางการใหบริการทุก
ชองทางใหมีประสิทธิภาพ  และใชงานไดจริง 
              (2) ควรปรับปรุงคุณภาพน้ําสําหรับบริโภคใหดีข้ึน  
             การแกปญหา องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  ควรดําเนินการ  ดังนี ้

    - น้ําประปาไมสะอาด มีสีขุน ควรตรวจสอบหาสาเหตุ อาจเกิดจากใชมานานแลวเกิดการ
รั่วซึมท่ีบริเวณบอน้ําใตดิน ตองสํารวจความตองการและบรรเทาความเดือดรอนของประชาชนท่ีไดรับ
ผลกระทบรุนแรง ตองใชรถบรรทุกน้ําไปแจก/รณรงคใหประชาชนเก็บกักน้ําฝนไวใช 
              - ใหปรับปรุงแกไขกรณีน้ําประปาไมผานเกณฑคุณภาพน้ําประปาของกรมอนามัย ใหสุมเก็บ
ตัวอยางน้ําตรวจวิเคราะหจนกวาคุณภาพน้ําจะผานเกณฑ  
              - เฝาระวังคุณภาพน้ําโดยการตรวจวิเคราะหคุณภาพน้ําทางดานกายภาพ เคมี และแบคทีเรีย
ทุกปและตรวจวัดคลอรีนอิสระคงเหลือในน้ําประปาใหเปนไปตามกําหนดทุกสัปดาห กรณีถาต่ํากวา
มาตรฐาน จะตองปรับปรุงแกไข และแจงผลคุณภาพน้ําใหประชาชนทราบเปนระยะๆ 

    -  ดําเนินงานโครงการพัฒนาระบบการจัดการน้ําประปาเปนน้ําประปาดื่มไดอยางตอเนื่อง 
 



(ข)  

  
 กิตติกรรมประกาศ 
  

  การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย  
จังหวัดระยอง ครั้งนี้สําเร็จลงไดดวยความรวมมือขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร และบุคคลหลาย
ฝาย  ขอขอบคุณองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ท่ีใหโอกาสเลือกทีมงานวิจัยชุดนี้ ทีมงานวิจัยรูสึกเปน
เกียรติและขอขอบคุณทานอธิการบดีมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต ท่ีไดกรุณาไววางใจมอบหมายใหทํางาน
วิจัยเรื่องนี้ในนามมหาวิทยาลัย และขอขอบคุณท่ีปรึกษารองอธิการบดีฝายวางแผนและพัฒนาท่ีกรุณาให
การสนับสนนุและอํานวยความสะดวกเรื่องเวลาในการทําวิจัย  
 

     ทายท่ีสุดขอขอบคุณพอแมพ่ีนองประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบาน
คาย จังหวัดระยอง ท่ีกรุณาสละเวลาใหขอมูลท่ีเก่ียวของ หวังวางานวิจัยนี้จะมีประโยชนตอการนําไป
ปรับปรุงงานบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตอไป  
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บทท่ี 1 

                                        บทนํา 

1.1 หลักการและเหตุผล 
 
         รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 2560 สวนท่ี 14 การปกครองสวนทองถ่ิน มาตรา250 บทบัญญัติ
สวนหนึ่ง กลาววา องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหนาท่ีและอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและ
กิจกรรมสาธารณะ เพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน ท้ังนี้  ตามท่ี
กฎหมายบัญญัติการจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรใหเปนหนาท่ีและอํานาจ
โดยเฉพาะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละรูปแบบ หรือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงาน
หลักในการดําเนินการใดใหเปนไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซ่ึงตองสอดคลองกับรายไดขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน  องคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละแหงจะมีขอบเขตอํานาจหนาท่ีของตนเองซ่ึงแยกออกจากรัฐ 
โดยท่ัวไปแลวอํานาจหนาท่ีของรัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนรูปแบบเดียวกัน คือการจัดทํา บริการ
สาธารณะระดับทองถ่ิน (Local Affairs) เปนกิจกรรมท่ีเก่ียวกับทองถ่ินโดยเฉพาะ และเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของคนในทองถ่ิน โดยจะมีลักษณะเปนกิจกรรมท่ีตอบสนองคนในทองถ่ิน ซ่ึงแตละทองถ่ินอาจจะมี
ความแตกตางกันออกไป โดยสวนใหญจะสอดคลองกับชีวิตประจําวันของคนในทองถ่ิน ท้ังเรื่องท่ีเก่ียวกับ
สภาพแวดลอม การอํานวยความสะดวก รวมไปถึงการจัดสวัสดิการใหคนในทองถ่ินโดยตรง และบรรลุ
เปาหมายตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 12 (พ.ศ.2560-2564) คือ การทําใหประชาชน
มีความม่ันคงทางเศรษฐกิจและสังคม ไดรับความเปนธรรมในการเขาถึงทรัพยากรและบริการทางสังคมท่ีมี
คุณภาพ ผูดอยโอกาสไดรับการพัฒนาศักยภาพ รวมท้ังชุมชนมีความเขมแข็งพ่ึงพาตนเองได และยังเปน
หนาท่ีหลักสําคัญประการหนึ่งท่ีรัฐตองดําเนินการตามแนวนโยบายดานการบริหารราชการแผนดิน (ราชกิจจา
นุเบกษา, 2555 : 22) และองคการปกครองสวนทองถ่ิน (อปท.) ซ่ึงเปนหนวยงานภาครัฐระดับลางสุดท่ีมี
ความใกลชิดกับประชาชนมากท่ีสุด และมีความสําคัญในการใหบริการใหแกประชาชนในทองถ่ินนั้นๆ ไดดี
ท่ีสุด สามารถทําใหประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการไดมากท่ีสุด 

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ปจจุบันไดปฏิรูประบบราชการ โดยใชโมเดล ประเทศไทย 4.0  โมเดล
ขับเคลื่อนประเทศไทยสูความม่ังค่ัง ม่ันคง และยั่งยืน นั่นคือ ภาครัฐหรือระบบราชการจะตองทํางาน โดยยึด
หลัก “ธรรมาภิบาลเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน” (Better Government, Happier Citizens) โดยการ
จัดระเบียบโครงสรางใหม เพ่ือสรางสมดุลและจัดการความสัมพันธระหวางกลไกภาครัฐ ภาคเอกชน และภาค
สวนอ่ืน ๆ ใหเปนไปอยางเหมาะสม รวมท้ังออกแบบโครงสรางภายในภาครัฐเองใหกระชับ และไมเกิดความ
ซํ้าซอน  การวางระบบและวิธีการทํางานใหม โดยยึดคุณลักษณะท่ีพึงประสงคในการบริหารงานภาครัฐหรือ
หลักบริการราชการแผนดินท่ีดี คือ ภาครัฐท่ีเปดกวางและเชื่อมโยงกัน (Open and connected 
Government) คือ ภาครัฐท่ียึดประชาชนเปนศูนยกลางการบริการและเขาถึงความตองการในระดับปจเจก 
(Citizen - Centric and Service - Oriented Government) ภาครัฐอัจฉริยะ (Smart and High 
Performance Government) และการปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมการทํางานใหม โดยการสรางจิตสํานึกและ
ความรับผิดชอบ ในการปฏิบัติหนาท่ี มุงเนนความซ่ือสัตยสุจริต และประโยชนสวนรวม  การท่ีราชการจะ
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สรางผลสัมฤทธิ์หรือผลกระทบแกสังคมหรือแกประชาชนได หนวยราชการจะตองเปลี่ยนวิธีคิดและวิธีทํางาน
จาก เอาหนวยงานของตนเปนหลักไปเปนเนนความรวมมือระหวางหนวยงาน ท้ังท่ีเปนหนวยราชการ ภาค
ธุรกิจเอกชน ภาคการศึกษาและภาคประชาสังคม ดังนั้นพลังหลักในการทํางานจะเปลี่ยนจากราชการเปน
คนๆ (individual) ไปเปนปฏิสัมพันธระหวางคน (relationship) (รศ.ดร. ธีรพงศ แกนอินทร_, 2556, 
ออนไลน) จึงไดนําการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality 
Award : PMQA ) เปนเครื่องมือการพัฒนาองคการตามยุทธศาสตรหลักในการยกระดับคุณภาพระบบ
ราชการไทยใหมีศักยภาพและขีดความสามารถเทียบเทาระดับสากล การนําเครื่องมือนี้ไปดําเนินการสวน
ราชการจะมีการพัฒนาอยางตอเนื่องตามเปาประสงคของแผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย เปน
กรอบการบริหารจัดการองคการ สงเสริมและสนับสนุนใหสวนราชการนําไปใชในการประเมินองคการดวย
ตนเองท่ีครอบคลุมภาพรวมในทุกมิติ เพ่ือยกระดับคุณภาพการบริหารจัดการใหเทียบเทามาตรฐานสากล โดย
มุงเนนใหหนวยงานราชการปรับปรุงองคการอยางรอบดานและอยางตอเนื่องครอบคลุมท้ัง 7 ดาน คือ (1) 
การนําองคการ เปนการประเมินการดําเนินการของผูบริหารในเรื่องวิสัยทัศน เปาประสงค คานิยม ความ
คาดหวังในผลการดําเนินการการใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การกระจายอํานาจการ
ตัดสินใจ การสรางนวัตกรรมและการเรียนรูในสวนราชการ การกํากับดูแลตนเองท่ีดี และดําเนินการเก่ียวกับ
ความรับผิดชอบตอสังคมและชุมชน (2) การวางแผนเชิงยุทธศาสตรเปนการประเมินวิธีการกําหนดและ
ถายทอดประเด็นยุทธศาสตร เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรกลยุทธหลัก แผนปฏิบัติราชการ เพ่ือนําไปปฏิบัติ
และวัดผลความกาวหนาของการดําเนินการ (3) การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เปน
การประเมินการกําหนดความตองการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบการสรางความสัมพันธ และการ
กําหนดปจจัยสําคัญท่ีทําใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจ (4) การวัด การวิเคราะห และ
การจัดการความรู เปนการประเมินการเลือก รวบรวม วิเคราะหจัดการ และปรับปรุงขอมูลและสารสนเทศ 
และการจัดการความรู เพ่ือใหเกิดประโยชนในการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคการ (5) การมุงเนน
ทรัพยากรบุคคลเปนการประเมินระบบงาน ระบบการเรียนรู การสรางความผาสุกและแรงจูงใจของบุคลากร 
เพ่ือใหบุคลากรพัฒนาตนเองและใชศักยภาพอยางเต็มท่ีตามทิศทางองคการ (6) การจัดการกระบวนการ เปน
การประเมินการจดัการกระบวนการการใหบริการ และกระบวนการอ่ืนท่ีชวยสรางคุณคาแกผูรับบริการและผู
มีสวนไดสวนเสีย และกระบวนการสนับสนุน เพ่ือใหบรรลุพันธกิจขององคการ (7) ผลลัพธการดําเนินการ 
เปนการประเมินผลการดําเนินการและแนวโนมของสวนราชการในมิติดานประสิทธิผล มิติดานคุณภาพการ
ใหบริการ มิติดานประสิทธิภาพและมิติดานการพัฒนาองคการ (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ
, 2551-2555, ออนไลน) การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน ในครั้งนี้  ผูวิจัยดําเนินการศึกษาบนพ้ืนฐานของหลักการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี (good 
governance) ซ่ึงเปนหลักการปกครองท่ีเปนธรรมเพ่ือการอยูรวมกันในบานเมืองและสังคมอยางมีความสงบ
สุข ประกอบดวยหลัก 6 ประการ ไดแก 1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ กติกา
ตางๆ ใหมีความทันสมัยและเปนธรรม เปนท่ียอมรับของสังคมและสมาชิก โดยมีการยินยอมพรอมใจและถือ
ปฏิบัติรวมกันอยางเสมอภาคและเปนธรรม 2) หลักคุณธรรม คือ การยึดถือและเชื่อม่ันในความถูกตองดีงาม 
มีการสรางคานิยมท่ีดีใหผูปฏิบัติในองคกรหรือสมาชิกในสังคมใหปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตยเสียสละ 
ขยันหม่ันเพียร มีระเบียบวินัย 3) หลักความ 
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โปรงใส คือ การเปดเผยขอมูลขาวสารอยางตรงไปตรงมา สามารถตรวจสอบความถูกตองจากระบบและกลไก
ของการทํางาน ประชาชนสามารถเขาถึงขอมูลขาวสารไดอยางสะดวก มีระบบหรือกระบวนการตรวจสอบ
และการประเมินผลท่ีมีประสิทธิภาพ ปราศจากการทุจริตคอรัปชั่น 4) หลักความมีสวนรวม คือ การทําให
ประชาชนมีสวนรวมรับรูและรวมเสนอการตัดสินใจท่ีสําคัญๆ โดยจัดใหมีชองทางในการเขามามีสวนรวม 
ไดแก การแจงความเห็น การแสดงประชามติ ขจัดการผูกขาด ชวยใหเกิดความสามัคคีและความรวมมือกัน 
5) หลักความรับผิดชอบ คือ การท่ีผูบริหารและผูปฏิบัติงานต้ังใจปฏิบัติภารกิจของตนอยางดี มุงให บริการ
แกผูรับบริการ อํานวยความสะดวก รับผิดชอบตอความบกพรองในหนาท่ีการงานของตน และพรอมปรับปรุง
แกไข และ 6) หลักความคุมคา คือ การบริหารจัดการโดยยึดหลักความประหยัด และคุมคากับจุดมุงหมาย
เพ่ือใหบริการแกประชาชนโดยรวม 

ดังนั้น การประเมินผลการปฏิบัติราชการจําเปนตองมีหนวยงานกลางท่ีมีความเปนอิสระมา
รับผิดชอบการประเมินประสิทธิภาพประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต จัดเปน
หนวยงานกลางท่ีจะดําเนินการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ ในมิติท่ี 2 ดาน
คุณภาพการใหบริการตามกรอบการประเมินผลความพึงพอใจการปฏิบัติราชการใน 4 ดานดวยกัน  คือ ดาน
ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
ผลการประเมินครั้งนี้คาดวาจะเปนประโยชนในการนําไปปรับปรุง คุณภาพการใหบริการเพ่ือผูรับบริการมี
ความพึงพอใจมากข้ึนและเปนขอมูลสําหรับผูบริหารใชประกอบการพิจารณาในการกําหนดประโยชนตอบ
แทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 ใหกับขาราชการ  และเจาหนาท่ีในสังกัดตอไป 

 
1.2 วัตถุประสงค 
 
 2.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนบางบุตร อําเภอบาน
คาย จังหวัดระยอง 
 2.2  เพ่ือศึกษาปญหา/อุปสรรค และแนวทางแกไขปญหา/อุปสรรค ในการรับบริการของประชาชน 
เจาหนาท่ีของรัฐ หนวยงานของรัฐ หรือหนวยงานเอกชน ผูมารับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล      
บางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง 
 
1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 
 3.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ในงานท่ีใหบริการ 4 ภารกิจ ดังนี้  
           1) งานดานการสงเสริมอาชีพกลุมสตรี 
           2) งานดานการปองกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบาและไขเลือดออก 
           3) งานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ไฟฟา ประปา ถนน    
           4) งานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร สนามกีฬา 
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          5) โครงการท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรของจังหวัด การพัฒนาแหลงน้ําเพ่ือการเกษตร เชน กอสราง
ปรับปรุงฝาย การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตน 
 3.2 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 
 การศึกษา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล         
บางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ศึกษาเฉพาะพ้ืนท่ีในเขตองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอ    
บานคาย จังหวัดระยอง 
 
1.4  นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1.4.1  ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง หรือเจาหนาท่ีของรัฐ หรือหนวยงาน
ท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง 
 1.4.2  องคการบริหารสวนตําบล หมายถึง องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง 
          1.4.3  ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการ 1) งานดานการสงเสริม
อาชีพกลุมสตรี 2) งานดานการปองกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบาและไขเลือดออก 3) งานดานโครงสราง
พ้ืนฐาน เชน ไฟฟา ประปา ถนน  4) งานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร สนามกีฬา และ       5) 
โครงการท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรของจังหวัด การพัฒนาแหลงน้ําเพ่ือการเกษตร เชน กอสรางปรับปรุงฝาย 
การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตนขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง 
 1.4.4 การบริการ หมายถึง การบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง ไดแก งานบริการดานข้ันตอนการใหบริการ งานบริการดานชองทางการใหบริการ งานบริการ
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  และงานบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
 
1.5 ผลท่ีคาดวาจะไดรับ   
     
         1.5.1 ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 1) งานดานการสงเสริม
อาชีพกลุมสตรี 2) งานดานการปองกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบาและไขเลือดออก 3) งานดานโครงสราง
พ้ืนฐาน เชน ไฟฟา ประปา ถนน 4) งานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร สนามกีฬา ตอข้ันตอน
การใหบริการ ตอชองทางการใหบริการ ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ  และตอสิ่งอํานวยความสะดวก และ      5) 
โครงการท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรของจังหวัด การพัฒนาแหลงน้ําเพ่ือการเกษตร เชน กอสรางปรับปรุงฝาย 
การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตน จากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง    
         1.5.2 ทําใหผูบริหารและหนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะตางๆ และนําผล
การศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจให
เกิดแกผูมาใชบริการตอไป 
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แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย 
 

         ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบาน
คาย จังหวัดระยอง ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2562 ไดนําเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวของเพ่ือ
เปนกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยจะนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 

2.1  การบริหารงานภาครฐัแนวใหม 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ  
2.3  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

2.4  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ  
          2.5  แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

2.6  ศักยภาพ สภาพท่ัวไปขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  

2.7  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
          2.8  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
2.1  การบริหารงานภาครัฐแนวใหม 
 

การบริหารงานภาครัฐแนวใหม (New Public Management) คือ การปรับเปลี่ยนการบริหาร
จัดการภาครัฐโดยนําหลักการเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหาประสิทธิภาพในการปฏิบัติ
ราชการท่ีมุงสูความเปนเลิศ โดยการนําเอาแนวทางหรือวิธีการบริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใชกับการ
บริหารงานภาครัฐ เชน การบริหารงานแบบมุงเนนผลสัมฤทธิ์ การบริหารงานแบบมืออาชีพ การคํานึงถึงหลัก
ความคุมคา การจัดการโครงสรางท่ีกะทัดรัดและแนวราบ การเปดโอกาสใหเอกชนเขามาแขงขันการ
ใหบริการสาธารณะ การใหความสําคัญตอคานิยม จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม ตลอดท้ังการ
มุงเนนการใหบริการแกประชาชนโดยคํานึงถึงคุณภาพเปนสําคัญ  
 เหตุผลท่ีตองนําแนวการบริหารงานภาครัฐแนวใหมมาใช 

1. กระแสโลกาภิวัตน สงผลใหสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลงอยาง
รวดเร็วจึงมีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับองคกรท้ังภาครัฐและเอกชน ท่ีตองเพ่ิมศักยภาพและความยืดหยุนใน
การปรับเปลี่ยนเพ่ือตอบสนองความตองการของระบบท่ีเปลี่ยนแปลงไป  

2. ระบบราชการไทยมีปญหาท่ีสําคัญ คือ ความเสื่อมถอยของระบบราชการ และขาดธรรมาภิบาล 
ถาภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและพัฒนาการบริหารจัดการของภาครัฐเพ่ือไปสูองคกรสมัยใหมโดยยึด           
หลักธรรมาภิบาล จะสงผลบั่นทอนความสามารถในการแขงขันของประเทศ ท้ังยังเปนอุปสรรคตอการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดวย  

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A1%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%A4%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%9E&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B0&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B0&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%9E&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A2%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%99%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B8%99&action=edit&redlink=1


6 

ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม( New Public Management) จึงเปนแนวคิดพ้ืนฐานของ
การบริหารจัดการภาครัฐซ่ึงจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงระบบตางๆของภาครัฐและยุทธศาสตรดานตางๆท่ีเปน
รูปธรรม มีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี้  

1. การใหบริการท่ีมีคุณภาพแกประชาชน  
2. ลดการควบคุมจากสวนกลางและเพ่ิมอิสระในการบริหารใหแกหนวยงาน  
3. การกําหนด การวัด และการใหรางวัลแกผลการดําเนินงานท้ังในระดับองคกร และระดับบุคคล  
4. การสรางระบบสนับสนุนในดานบุคลากร (เชน การฝกอบรม ระบบคาตอบแทนและระบบ

คุณธรรม) เทคโนโลยี เพ่ือชวยใหหนวยงานสามารถทํางานไดอยางบรรลุวัตถุประสงค  
5. การเปดกวางตอแนวคิดในเรื่องของการแขงขัน ท้ังการแขงขันระหวางหนวยงานของรัฐดวยกัน 

และระหวางหนวยงานของรัฐกับหนวยงานของภาคเอกชน ในขณะเดียวกันภาครัฐก็หันมาทบทวนตัวเองวา 
สิ่งใดควรทําเองและสิ่งใดควรปลอยใหเอกชนทํา 

แนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
หลักใหญของการจัดการภาครัฐแนวใหม คือ การเปลี่ยนระบบราชการท่ีเนนระเบียบและข้ันตอน

ไปสูการบริหารแบบใหมซ่ึงเนนผลสําเร็จและความรับผิดชอบ รวมท้ังใชเทคนิคและวิธีการของเอกชนมา
ปรับปรุงการทํางาน  

Hood เห็นวาสิ่งท่ีเรียกวา “การจัดการภาครัฐแนวใหม” มีหลักสําคัญ 7 ประการ คือ  
1. จัดการโดยนักวิชาชีพท่ีชํานาญการ (Hands-on professional management) หมายถึงให

ผูจัดการมืออาชีพไดจัดการดวยตัวเอง ดวยความชํานาญ โปรงใส และมีความสามารถในการใชดุลพินิจ 
เหตุผลเพราะเม่ือไดรับผิดชอบตอหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมายแลว จะเกิดความรับผิดชอบตอการตรวจสอบจาก
ภายนอก  

2. มีมาตรฐานและการวัดผลงานท่ีชัดเจน(Explicit standards and measures of performance) 
ภาครัฐจึงตองมีจุดมุงหมายและเปาหมายของผลงาน และการตรวจสอบจะมีไดก็ตองมีจุดมุงหมายท่ีชัดเจน  

3. เนนการควบคุมผลผลิตท่ีมากข้ึน (Greater emphasis on output controls) การใชทรัพยากร
ตองเปนไปตามผลงานท่ีวัดได เพราะเนนผลสําเร็จมากกวาระเบียบวิธี  

4. แยกหนวยงานภาครัฐออกเปนหนวยยอยๆ (Shift to disaggregation of units in the public 
sector) การแยกหนวยงานใหญออกเปนหนวยงานยอยๆ ตามลักษณะสินคาและบริการท่ีผลิต ใหเงิน
สนับสนุนแยกกัน และติดตอกันอยางเปนอิสระ  

5. เปลี่ยนภาครัฐใหแขงขันกันมากข้ึน (Shift to greater competition in the public sector) 
เปนการเปลี่ยนวิธีทํางานไปเปนการจางเหมาและประมูล เหตุผลก็เพ่ือใหฝายท่ีเปนปรปกษกัน (rivalry) เปน
กุญแจสําคัญท่ีจะทําใหตนทุนต่ําและมาตรฐานสูงข้ึน  

6. เนนการจัดการตามแบบภาคเอกชน (Stress on private sector styles of management 
practice) เปลี่ยนวิธีการแบบขาราชการไปเปนการยืดหยุนในการจางและใหรางวัล  

7. เนนการใชทรัพยากรอยางมีวินัยและประหยัด (Stress on greater discipline and parsimony 
in resource use) วิธีนี้อาจทําได เชน การตัดคาใชจาย เพ่ิมวินัยการทํางาน หยุดยั้งการเรียกรองของสหภาพ 

 
 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90&action=edit&redlink=1
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แรงงาน จํากัดตนทุนการปฏิบัติ เหตุผลเพราะตองการตรวจสอบความตองการใชทรัพยากรของภาครัฐ และ 
“ทํางานมากข้ึนโดยใชทรัพยากรนอยลง” (do more with less)  

รูปแบบการนําการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมมาใชในระบบราชการ 
1. พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ.2545เหตุผลในการตรา

พระราชบัญญัตินี้ คือ เพ่ือเปนการปรับปรุงระบบบริหารราชการเพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานตอบสนองตอ   
การพัฒนาประเทศและการใหบริการแกประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนโดยกําหนดใหการบริหาร
ราชการแนวทางใหมตองมีการกําหนดนโยบาย เปาหมาย และแผนการปฏิบัติงานเพ่ือใหสามารถประเมินผล
การปฏิบัติราชการในแตละระดับไดอยางชัดเจน มีกรอบการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีเปนแนวทางในการ
กํากับการกําหนดนโยบายและการปฏิบัติราชการ เพ่ือใหกระทรวงสามารถจัดการบริหารงานใหเปนไปตาม
เปาหมายได จึงกําหนดใหมีรูปแบบการบริหารใหม โดยกระทรวงสามารถแยกสวนราชการจัดต้ัง            
เปนหนวยงานตามภาระหนาท่ี เพ่ือใหเกิดความคลองตัวและสอดคลองกับเปาหมายของงานท่ีจะตองปฏิบัติ
และกําหนดใหมีกลุมภารกิจของสวนราชการตาง ๆ ท่ีมีงานสัมพันธกัน เพ่ือท่ีจะสามารถกําหนดเปาหมาย  
การทํางานรวมกันได และมีผูรับผิดชอบกํากับการบริหารงานของกลุมภารกิจนั้นโดยตรงเพ่ือใหงานเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว รวมท้ังใหมีการประสานการปฏิบัติงาน และการใชงบประมาณเพ่ือท่ีจะให
การบริหารงานของทุกสวนราชการบรรลุเปาหมายของกระทรวงไดอยางมีประสิทธิภาพและลดความซํ้าซอน 
มีการมอบหมายงานเพ่ือลดข้ันตอนการปฏิบัติราชการ และสมควรกําหนดการบริหารราชการในตางประเทศ
ใหเหมาะสมกับลักษณะการปฏิบัติหนาท่ีและสามารถปฏิบัติการไดอยางรวดเร็วและมีเอกภาพ โดยมีหัวหนา
คณะผูแทนเปนผูรับผิดชอบในการบริหารราชการ นอกจากนี้ สมควรใหมีคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ
เพ่ือเปนหนวยงานท่ีรับผิดชอบในการดูแลการจัดสวนราชการและการปรับปรุงระบบการทํางานของภาค
ราชการใหมีการจัดระบบราชการอยางมีประสิทธิภาพตอไป  

ใน มาตรา 3/1 ไดกําหนดใหการพัฒนาระบบราชการตองสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงทาง
เศรษฐกิจ การเมือง สังคม ความตองการของประชาชนและทันตอการบริหารราชการตามพระราชบัญญัตินี้
ตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคา
ในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหนวยงานท่ีไมจําเปน การ
กระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถ่ิน การกระจายอํานาจตัดสินใจ การอํานวยความสะดวกและการ
ตอบสนองความตองการของประชาชน ท้ังนี้ โดยมีผูรับผิดชอบตอผลของงาน  

การจัดสรรงบประมาณ และการบรรจุและแตงตั้งบุคคลเขาดํารงตําแหนงหรือปฏิบัติหนาท่ีตอง
คํานึงถึงหลักการตามวรรคหนึ่ง  

ในการปฏิบัติหนาท่ีของสวนราชการ ตองใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี โดยเฉพาะอยางยิ่ง   
ใหคํานึงถึงความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน การมีสวนรวมของประชาชน การเปดเผยขอมูล การติดตาม
ตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบตัิงาน  

2. พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ไดกําหนด
ขอบเขต แบบแผน วิธีปฏิบัติราชการ เพ่ือเปนไปตามหลักการบริหารภาครัฐแนวใหม ดังนี้  

1) เกิดประโยชนสุขของประชาชน  
2) เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ  
 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99_(%E0%B8%89%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_5)_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8.2545&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A5%E0%B8%94%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%94%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B8%9A%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B9%8D%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%88&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%94%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A1%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%9C%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%93%E0%B8%91%E0%B9%8C%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%98%E0%B8%B5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%94%E0%B8%B5_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8.2546&action=edit&redlink=1
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3) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ  
4) ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน  
5) มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอเหตุการณ  
6) ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก และไดรับการตอบสนองความตองการ  
7) มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ซ่ึงไดแก การตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงาน 

เพ่ือใหเกิดระบบการควบคุมตนเอง  
           การบริหารงานภาครัฐแนวใหมตามแผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556 - 
2561) 
  แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.2556 - พ.ศ.2561) ไดกําหนดประเด็น
ยุทธศาสตรท่ีสอดคลองกับการบริหารงานภาครัฐแนวใหม โดยกําหนดประเด็นยุทธศาสตร 7 ยุทธศาสตร 
ดังนี้  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 1: การสรางความเปนเลิศในการใหบริการประชาชน  
มีเปาหมายเพ่ือพัฒนางานบริการของสวนราชการและหนวยงานของรัฐสูความเปนเลิศ เพ่ือให

ประชาชนมีความพึงพอใจ ตอคุณภาพการใหบริการ โดยออกแบบการบริการท่ียึดประชาชนเปนศูนยกลาง   
มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมมาใชเพ่ือใหประชาชนสามารถใชบริการไดงายและหลากหลาย
รูปแบบ เนนการบริการเชิงรุกท่ีมีปฏิสัมพันธโดยตรงระหวางภาครัฐและประชาชน การใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จอยางแทจริง พัฒนาระบบการจัดการ ขอรองเรียนใหมีประสิทธิภาพ รวมท้ังเสริมสรางวัฒนธรรมการ
บริการท่ีเปนเลิศ เชน  

1. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐพัฒนาระบบการเชื่อมโยงงานบริการซ่ึงกันและกัน และวางรูปแบบ 
การใหบริการประชาชนท่ีสามารถขอรับบริการจากภาครัฐไดทุกเรื่อง โดยไมคํานึงวาผูรับบริการจะมาขอรับ
บริการ ณ ท่ีใด (No Wrong Door)  

2. ยกระดับการดําเนินงานของศูนยบริการรวม (One Stop Service) ดวยการเชื่อมโยงและ    
บูรณาการกระบวนงานบริการท่ีหลากหลายจากสวนราชการตาง ๆ มาไว ณ สถานท่ีเดียวกัน เพ่ือให
ประชาชนสามารถรับบริการไดสะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เชน ศูนยรับคําขออนุญาต ศูนยชวยเหลือเด็กและ
สตรีในภาวะวิกฤต (One Stop Crisis Center: OSCC) เปนตน  

3. สงเสริมใหสวนราชการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเขามาใชในการใหบริการ 
ประชาชน (e-Service) เพ่ือใหสามารถเขาถึงบริการของรัฐไดงายข้ึน รวมท้ังพัฒนารูปแบบ การบริการท่ีเปด
โอกาสใหประชาชนเปนผูเลือกรูปแบบการรับบริการท่ีเหมาะสมกับความตองการของตนเอง (Government 
You Design) โดยนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใช เชน m-Government ซ่ึงใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนท่ี 
(Mobile G2C Service) ท่ีสงขอมูลขาวสารและบริการถึง ประชาชน แจงขาวภัยธรรมชาติ ขอมูลการเกษตร 
ราคาพืชผล หรือการติดตอและแจงขอมูล ขาวสารผานสังคมเครือขายออนไลน (Social Network) เปนตน  

4. สงเสริมใหมีเว็บกลางของภาครัฐ (Web Portal) เพ่ือเปนชองทางของบริการภาครัฐทุกประเภท 
โดยใหเชื่อมโยงกับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสทุกหนวยงานของภาครัฐ รวมถึงขอมูล ขาวสาร         
องคความรู ซ่ึงประชาชนสามารถเขาถึงได  

 
 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%B6%E0%B8%94%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
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5. ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการใหบริการประชาชนท่ีมีความเชื่อมโยงกันระหวางหลายสวน
ราชการ นําไปสูการเพ่ิมขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและการ เพ่ิมขีดความสามารถใน
การแขงขัน โดยทบทวนข้ันตอน ปรับปรุงกระบวนงาน หรือแกไข กฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ ท่ีเปน
อุปสรรคตอการใหบริการประชาชนของหนวยงาน ของรัฐ เพ่ือใหการปฏิบัติงานเกิดความคลองตัวและเอ้ือตอ
การแขงขันของประเทศ  

6. สงเสริมใหมีการนําระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการใหบริการ (Service Level 
Agreement) มาใชในภาครัฐ เปนการกําหนดเง่ือนไขในการใหบริการของหนวยงานของรัฐท่ีมีตอประชาชน 
โดยการกําหนดระดับการใหบริการ ซ่ึงครอบคลุมการกําหนดลักษณะ ความสําคัญ ระยะเวลา รวมถึงการ
ชดเชยกรณีท่ีการใหบริการไมเปนไปตามท่ีกําหนด  

7. สงเสริมใหมีการพัฒนาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใชประโยชนจากบัตรประจําตัว 
ประชาชน ในการเชื่อมโยงและบูรณาการขอมูลของหนวยงานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับการใหบริการ ประชาชน
ตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใชประโยชนจากบัตรสมารทการด (Smart Card) หรือ เลขประจําตัวประชาชน 
13 หลัก  

8. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน คานิยม และหลอหลอมการสราง 
วัฒนธรรมองคการใหขาราชการ และเจาหนาท่ีของรัฐมีจิตใจท่ีเอ้ือตอการใหบริการท่ีดี รวมถึง เปดโอกาสให
ประชาชนมีสวนรวมในการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารโดยตรงมากข้ึน  

9. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชนโดยการจําแนกกลุมผูรับบริการ
การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบริการเพ่ือใหสามารถนํามาปรับปรุง และพัฒนา คุณภาพการ
บริการไดอยางจริงจัง เนนการสํารวจความพึงพอใจของประชาชน ณ จุดบริการ หลังจากไดรับการบริการ 
และนําผลสํารวจความพึงพอใจมาวิเคราะห ศึกษาเปรียบเทียบ เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางาน และ
เผยแพรผลการสํารวจใหประชาชนทราบ โดยอาจจัดตั้ง สถาบันการสงเสริมการใหบริการประชาชนท่ีเปนเลิศ 
(Institute for Citizen-Centered Service Excellence) เพ่ือทําหนาท่ีในการสํารวจความคิดเห็น วิเคราะห 
ติดตาม เสนอแนะ การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการประชาชนแกสวนราชการตาง ๆ  

10. สงเสริมใหสวนราชการมีการพัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียนและแกไขปญหาความ
เดือดรอน ของประชาชนอยางจริงจัง โดยเนนการจัดการเชิงรุก มีการรวบรวมหลักเกณฑและกระบวนการ 
จัดการขอรองเรียนใหมีประสิทธิภาพ เปนมาตรฐาน ตอบสนองทันทวงที สามารถติดตาม เรื่องรองเรียนได
ตั้งแตจุดเริ่มตนและสิ้นสุดของการใหบริการ รวมไปถึงการมีฐานขอมูลและ ระบบสารสนเทศในการเชื่อมโยง
ขอมูลกันระหวางหนวยงานตางๆ  

11. วางหลักเกณฑ แนวทาง และกลไกการชวยเหลือเยียวยาเม่ือประชาชนไดรับความไมเปนธรรม 
หรือไดรับความเสียหายท่ีเกิดจากความผิดพลาดของการดําเนินการของภาครัฐและปญหา ท่ีเกิดจากภัยพิบัติ
ทางธรรมชาติ หรือปญหาอ่ืน ๆ ท่ีรัฐมีสวนเก่ียวของ  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 2: การพัฒนาองคการใหมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากรมีความ
เปนมืออาชีพ  

มีเปาหมายเพ่ือพัฒนาสวนราชการและหนวยงานของรัฐสูองคการแหงความเปนเลิศ โดยเนนการจัด
โครงสราง องคการท่ีมีความทันสมัย กะทัดรัด มีรูปแบบเรียบงาย (Simplicity) มีระบบการทํางานท่ีคลองตัว  
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รวดเร็ว ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนในการทํางาน เนนการคิดริเริ่มสรางสรรค (Creativity) พัฒนาขีดสมรรถนะ
ของบุคลาลากรในองคการ เนนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ สรางคุณคาในการปฏิบัติภารกิจของรัฐ ประหยัด
คาใชจาย ในการดําเนินงานตางๆ และสรางความรับผิดชอบตอสังคม อนุรักษสิ่งแวดลอมท่ียั่งยืน เชน  

1. ปรับปรุงหนวยงานราชการใหมีความเหมาะสมกับภารกิจท่ีรับผิดชอบ ลดความซํ้าซอน มีความ
ยืดหยุน คลองตัวสูง สามารถปรับตัวไดอยางตอเนื่อง ตอบสนองตอบทบาทภารกิจหรือบริบท  ในสภาวการณ
ท่ีเปลี่ยนแปลงไป  

2. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐมีการแลกเปลี่ยนประสบการณและจัดการความรูอยางเปนระบบ เพ่ือ
กาวไปสูการเปนองคการแหงการเรียนรู  

3. ยกระดับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการสูความเปนเลิศตามมาตรฐานสากล โดยมุงเนนให
การนําองคการเปนไปอยางมีวิสัยทัศน มีความรับผิดชอบตอสังคม การวางแผนยุทธศาสตร และผลักดันสู  
การปฏิบัติ การใหความสําคัญกับประชาชนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การปรับปรุงระบบการบริหาร
จัดการใหมีความยืดหยุนคลองตัว การสงเสริมใหบุคลากรพัฒนา ตนเอง มีความคิดริเริ่มและเรียนรูอยาง
ตอเนื่อง ตัดสินใจโดยอาศัยขอมูลสารสนเทศอยางแทจริง และทํางานโดยมุงเนนผลลัพธเปนสําคัญ  

4. สงเสริมและพัฒนาหนวยงานของรัฐไปสูการเปนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government)  
5. นําเทคโนโลยีมาใชภายในองคการ เพ่ือปรับปรุงระบบการบริหารจัดการภาครัฐ การบริหารงาน

ของภาครัฐมีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิ่งข้ึน ยกระดับคุณภาพ การใหบริการประชาชน สรางความโปรงใสใน
การดําเนินงานและใหบริการ รวมท้ังสงเสริมใหมีการปฏิบัติงานแบบเวอรชวล (Virtual Office) เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพ การปฏิบัติราชการ และประหยัดคาใชจาย  

6. ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซตของหนวยงานใหเปนไปตามมาตรฐานเว็บไซตภาครัฐ (Government 
Website Standard) และสามารถบูรณาการเชื่อมโยงหนวยงานของรัฐ (Connected Government) ท่ี
สมบูรณแบบเพ่ือกาวไปสูระดับมาตรฐานสากล  

7. พัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานหลักโดยการจัดระบบงานอิเล็กทรอนิกส ระบบการใหบริการ ภาครัฐ 
และพัฒนาระบบสารสนเทศบนโครงสรางพ้ืนฐานหลักท่ีทางภาครัฐพัฒนาข้ึน ไดแก ระบบเครือขาย
สารสนเทศภาครัฐ (Government Information Network: GIN) และเครื่องแมขาย (Government Cloud 
Service: G – Cloud) เพ่ือลดคาใชจาย ทรัพยากร และเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศ  

8. นํากรอบแนวทางมาตรฐานการแลกเปลี่ยนขอมูลแหงชาติ (Thailand e-Government 
Interoperability Framework: TH e-GIF) มาใชในการพัฒนาระบบสารสนเทศ ภาครัฐ เพ่ือใหสามารถ
แลกเปลี่ยน และเชื่อมโยงขอมูลสารสนเทศไดอยางมี ประสิทธิภาพ  

9. พัฒนาระบบบริหารจัดการองคการภาครัฐ ใหสามารถเชื่อมโยงขอมูลระหวาง สวนราชการ
ดวยกัน ในลักษณะโครงขายขอมูลท่ีเชื่อมตอถึงกัน เพ่ือใหกระบวนการ ทํางานมีประสิทธิภาพมากข้ึน และ
สงเสริมการจัดตั้งศูนยปฏิบัติการในระดับตางๆ เพ่ือสามารถเชื่อมโยงขอมูลท่ีสําคัญตอการบริหารราชการ
แผนดินและการตัดสินใจ ไปยังศูนยปฏิบัติการนายกรัฐมนตรี (PMOC) เพ่ือใหเกิดการตัดสินใจบนพ้ืนฐานของ 
ขอมูลท่ีมีความเปนปจจุบันและถูกตอง  

 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B9%87%E0%B8%81%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5
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10. สงเสริมใหสวนราชการมีแผนการบริหารความตอเนื่องในการดําเนินงาน (Business Continuity 
Plan) เพ่ือใหสามารถเตรียมความพรอมรับมือตอสถานการณฉุกเฉินไดทันทวงที โดยกําหนดแนวทาง 
ข้ันตอนการชวยเหลือ การซักซอม และการประชาสัมพันธ รวมท้ังกําหนดหนวยงานรับผิดชอบหลัก และ
สนับสนุนใหมีการจัดตั้งศูนยปฏิบัติการฉุกเฉิน (Crisis Management Center) ในการบริหารจัดการสภาวะ
วิกฤตแตละประเภท ท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค  

11. วางแผนกําลังคนเชิงยุทธศาสตร (Strategic Workforce Plan) ใหมีความเหมาะสม ไมเปน 
ภาระตองบประมาณของประเทศ พัฒนาและบริหารกําลังคนเพ่ือเพ่ิมขีดสมรรถนะของบุคลากร และ
ประสิทธิภาพของระบบราชการ สรางความกาวหนาในสายอาชีพ (Career Path) สามารถ รองรับตอการ
เปลี่ยนแปลงและสอดคลองกับทิศทางการพัฒนาระบบราชการ รวมท้ังการขับเคลื่อน ยุทธศาสตรประเทศ
ไปสูการปฏิบัติ  

12. สงเสริมใหมีการวางระบบเตรียมความพรอมเพ่ือทดแทนบุคลากร เชน แผนการสืบทอดตําแหนง 
(Succession Plan) เปนตน ท้ังในระยะสั้นและระยะยาว และเปดโอกาสให บุคคลภายนอกสามารถเขาสู
ระบบราชการไดโดยงายมากข้ึนในทุกระดับ รวมท้ังสนับสนุนใหมี การแลกเปลี่ยนบุคลากรระหวางภาครัฐ
และภาคเอกชน (Talent mobility) ซ่ึงสามารถเชื่อมโยงไดท้ังสองทางจากภาครัฐไปสูภาคเอกชนและจาก
ภาคเอกชนไปสูภาครัฐ  

13. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐใหความสําคัญตอการเพ่ิมผลิตภาพ (Productivity) ในการปฏิบัติ 
ราชการ โดยเฉพาะการวัดผลการปฏิบัติงานในเชิงเปรียบเทียบอางอิงกับเกณฑมาตรฐานและ/ หรือแนวทาง
การปฏิบัติท่ีเปนเลิศ รวมถึงปรับปรุงการทํางาน โดยนําเทคนิคตางๆ เก่ียวกับการเพ่ิมผลิตภาพมาใช มุงขจัด
ความสูญเปลาของการดําเนินงานในทุกกระบวนการ ตัดกิจกรรมท่ีไมมีประโยชนหรือไมมีการเพ่ิมคุณคา    
ในกระบวนการออกไป เพ่ิมความยึดหยุนขององคการดวยการออกแบบกระบวนการใหมและปรับปรุง
กระบวนการเพ่ือสรางคุณคาในการปฏิบัติงาน เชน Lean Management เปนตน  

14. สงเสริมใหมีการนํารูปแบบการใชบริการรวมกัน (Shared Services) เพ่ือประหยัดทรัพยากร 
ลดคาใชจาย ยกระดับคุณภาพมาตรฐานและเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของหนวยงานของรัฐ โดยรวม
กิจกรรมหรือกระบวนงานลักษณะ/ประเภทเดียวกัน (Common Process) ซ่ึงเดิมตางหนวยงานตาง
ดําเนินงานเองเขามาไวในศูนยบริการรวมโดยเฉพาะงานสนับสนุน (Back Office) ไดแก ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ระบบการเงินการคลัง และระบบบุคลากร เปนตน  

15. สงเสริมใหการปฏิบัติงานของหนวยงานของรัฐ จะตองคํานึงถึงความรับผิดชอบตอสังคม (Social 
Responsibility) เกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน ความสงบ และปลอดภัยของสังคม
สวนรวม รวมท้ังสนับสนุน เสริมสราง พัฒนาและสรางความเขมแข็งใหแกสังคมและชุมชน เพ่ืออยูรวมกัน
อยางสงบสุข  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3 : การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพยของภาครัฐใหเกิดประโยชน
สูงสุด  

มีเปาหมายเพ่ือวางระบบการบริหารจัดการสินทรัพยของราชการอยางครบวงจร โดยคํานึงถึง
คาใชจายท่ีผูกมัด/ ผูกพันติดตามมา (Ownership Cost) เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดหรือสรางมูลคาเพ่ิม สราง
โอกาส และ สรางความม่ันคงตามฐานะเศรษฐกิจของประเทศ ลดความสูญเสียสิ้นเปลืองและเปลาประโยชน  

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E&action=edit&redlink=1
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รวมท้ังวางระบบและมาตรการท่ีจะมุงเนนการบริหารสินทรัพยเพ่ือใหเกิดผลตอบแทนคุมคา สามารถลด
ตนทุนคาใชจาย โดยรวม มีตนทุนท่ีต่ําลงและลดความตองการของสินทรัพยใหมท่ีไมจําเปน เชน สงเสริมใหมี
การใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารสินทรัพยและบูรณาการเขากับระบบ บริหารจัดการทรัพยากรของ
องคการ (Enterprise Resource Planning: ERP) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพยและการบริหาร
จัดการองคการโดยรวม และการลดตนทุน โดยจัดใหมีระบบและขอมูลเพ่ือใหหนวยราชการใชประกอบการ
วัดและวิเคราะห การใชสินทรัพยเพ่ือใหเกิดผลิตภาพ (Asset Productivity) และเกิดประโยชนสูงสุด (Asset 
Utilization) เปนตน  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 4 : การวางระบบการบริหารงานราชการแบบบูรณาการ  
มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมการทํางานรวมกันภายในระบบราชการดวยกันเองเพ่ือแกปญหาการแยกสวน

ในการปฏิบัติงานระหวางหนวยงาน รวมถึงการวางระบบความสัมพันธและประสานความรวมมือระหวาง
ราชการบริหารสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ินในรูปแบบของการประสานความรวมมือท่ีหลากหลาย 
ภายใตวัตถุประสงคเดียวกัน คือ นําศักยภาพเฉพาะของแตละหนวยงานมาสรางคุณคาใหกับงานตาม
เปาหมายท่ีกําหนด เพ่ือขับเคลื่อนนโยบาย/ยุทธศาสตรของประเทศและการใชประโยชนทรัพยากรอยาง
คุมคา เชน  

1. วางระบบการบริหารงานแบบบูรณาการในยุทธศาสตรสําคัญของประเทศ (Cross Functional 
Management System) ตามหวงโซแหงคุณคา (Value Chains) ครอบคลุมกระบวนการ ตั้งแตตนน้ํา กลาง
น้ํา จนกระท่ังปลายน้ํา รวมท้ังกําหนดบทบาทภารกิจใหมีความชัดเจนวาใคร มีความรับผิดชอบในเรื่องหรือ
กิจกรรมใด รวมท้ังการจัดทําตัวชี้วัดของกระทรวงท่ีมีเปาหมาย รวมกัน (Joint KPIs)  

2. การออกแบบโครงสรางและระบบบริหารงานราชการใหมในรูปแบบของหนวยงานรูปแบบพิเศษ 
เพ่ือใหสามารถรองรับการขับเคลื่อนประเด็นยุทธศาสตรสําคัญของประเทศท่ีตองอาศัย การดําเนินงานท่ีมี
ความยืดหยุน คลองตัว ไมยึดติดกับโครงสรางองคการและระบบราชการแบบเดิม  
         3. ปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณใหมีลักษณะแบบยึดยุทธศาสตรและเปาหมายรวมเปนหลัก เพ่ือให
เอ้ือตอการขับเคลื่อนยุทธศาสตรสําคัญของประเทศและการบริหารงานแบบบูรณาการ  

4. พัฒนารูปแบบและวิธีการทํางานของภาครัฐในระดับตาง ๆ (Multi-Level Governance) 
ระหวางราชการบริหารสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน โดยเนนการยึดพ้ืนท่ีเปนหลัก เพ่ือใหเกิด
ความรวมมือ ประสานสัมพันธกันในการปฏิบัติงานและการใชทรัพยากรใหเปนไป อยางมีประสิทธิภาพ เกิด
ความคุมคาและไมเกิดความซํ้าซอน และปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณ ใหเปนแบบยึดพ้ืนท่ีเปนตัวตั้ง 
(Area-based Approach) รวมท้ังวางเง่ือนไขการจัดสรร งบประมาณใหกระทรวง/กรม ตองสนับสนุน     
การขับเคลื่อนแผนพัฒนาจังหวัด/กลุมจังหวัด ในสัดสวนวงเงินงบประมาณท่ีเหมาะสม  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 5 : การสงเสริมระบบการบริหารกิจการบานเมืองแบบรวมมือกันระหวาง
ภาครัฐภาคเอกชนและภาคประชาชน  

มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมใหหนวยงานราชการทบทวนบทบาทและภารกิจของตนใหมีความเหมาะสม 
โดยให ความสําคัญตอการมีสวนรวมของประชาชน มุงเนนการพัฒนารูปแบบความสัมพันธระหวางภาครัฐกับ 
ภาคสวนอ่ืน การถายโอนภารกิจบางอยางท่ีภาครัฐไมจําเปนตองดําเนินงานเองใหภาคสวนอ่ืน รวมท้ัง      
การสรางความรวมมือหรือความเปนภาคีหุนสวน (Partnership) ระหวางภาครัฐและภาคสวนอ่ืน เชน  

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B8%9B%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%A8%E0%B8%A9&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94/%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B5%E0%B8%AB%E0%B8%B8%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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1. สงเสริมการสรางความรวมมือในรูปภาคีหุนสวนระหวางภาครัฐกับเอกชน (Public-Private- 
Partnership : PPP) เพ่ือใหการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานและบริการสาธารณะในดานตางๆท่ีจําเปนของ
ประเทศท่ีตองใชงบประมาณเปนจํานวนมาก และภาครัฐยังไมสามารถดําเนินการไดเพียงพอกับความตองการ
ของประชาชน ไดรับการสนับสนุนกลไกการดําเนินการแบบรวมลงทุนกับภาคเอกชนดวยความชัดเจน 
โปรงใส และเกิดการบูรณาการอยางมีประสิทธิภาพ ไมใหมีการลงทุนท่ีซํ้าซอน มีการใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยาง
จํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุด สนับสนุนใหมีการจัดตั้งกองทุนสงเสริมการลงทุนของเอกชนรวมในกิจการของรัฐ 
ตลอดจนใหมีหนวยงานรับผิดชอบกําหนดมาตรฐาน สงเสริม สนับสนุนการรวมลงทุนเพ่ือไมใหเกิดผลกระทบ
ตอความม่ันคงทางการเงินและการคลังของประเทศในระยะยาว  

2.  เปดใหภาคเอกชนสามารถเขามาแขง ขันกันเ พ่ือจัดทําบริการสาธารณะแทนภาครัฐ
(Contestability) ในภารกิจของภาครัฐท่ีภาครัฐไมจําเปนตองดําเนินการเองและภาคเอกชน สามารถ
ดําเนินการแทนได โดยสนับสนุนใหเกิดการแขงขันอยางเสรีผานกลไกตลาด เพ่ือใหภาคเอกชนสามารถเขามา
แขงขันไดโดยงาย รวมท้ังปองกันและลดปญหาการผูกขาดในระยะยาว ตลอดจนทําใหภาครัฐสามารถ
ปรับเปลี่ยนบทบาทของตนใหเปนผูกําหนดมาตรฐานและระดับการใหบริการ รวมท้ังติดตามตรวจสอบ    
การดําเนินงานของภาคเอกชนใหเปนไปตาม เง่ือนไขท่ีวางไวไดอยางแทจริง  

3. เปดใหองคกรภาคประชาสังคมและชุมชนสามารถเขามาเปนผูจัดบริการสาธารณะแทนภาครัฐ 
โดยอาศัยการจัดทําขอตกลงรวม (Compact) ในรูปแบบการดําเนินงานในลักษณะหุนสวน ระหวางภาครัฐ
กับภาคประชาสังคมและชุมชน ซ่ึงมีเปาหมายของขอตกลงอยู ท่ีการรวมกัน ดําเนินภารกิจจัดบริการ
สาธารณะแกประชาชนใหบรรลุผลสัมฤทธิ์  

4. พัฒนารูปแบบและแนวทางการบริหารงานแบบเครือขาย (Networked Governance) โดย   
การปรับเปลี่ยนบทบาท โครงสราง และกระบวนการทํางานขององคกรภาครัฐใหสามารถเชื่อมโยง         
การทํางานและทรัพยากรตางๆของหนวยงาน ท้ังในภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม ใหเกิด      
การพ่ึงพากันในรูปแบบพันธมิตร มีการบริหารงานแบบยืดหยุน เกิดนวัตกรรมใหมๆมีการตัดสินใจท่ีรวดเร็ว 
ทันตอสถานการณ เชื่อมโยงระบบการทํางานระหวางองคกรไดดวยความสะดวกและรวดเร็ว  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 6 : การยกระดับความโปรงใสและสรางความเช่ือม่ันศรัทธาในการบริหาร
ราชการแผนดิน  

มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมและวางกลไกใหสวนราชการและหนวยงานของรัฐเปดเผยขอมูลขาวสารและ
สรางความโปรงใสในการปฏิบัติราชการ รวมท้ังสงเสริมใหภาคประชาชนเขามามีสวนรวมในการตรวจสอบ 
การทํางานของทางราชการ ตลอดจนการขับเคลื่อนยุทธศาสตรและมาตรการในการตอตานการทุจริต 
คอรรัปชั่นใหบรรลุผลสัมฤทธิ์อยางเปนรูปธรรม เชน  

1. เปดใหประชาชนมีสวนรวม โดยการพัฒนาระบบการตรวจสอบสาธารณะ (Public Scrutiny) 
และผูตรวจสอบอิสระจากภายนอก (Independent Assessor) ท่ีผานการฝกอบรมและไดรับการรับรองเขา
มาดําเนินการสอดสองดูแลและสอบทานกระบวนการจัดซ้ือจัดจางของทางราชการ รวมท้ังวางกลไกสนับสนุน
ใหดําเนินการจัดทําราคากลางและขอมูลรายละเอียดคาใชจายเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจางไวในระบบขอมูลทาง
อิเล็กทรอนิกสเพ่ือใหประชาชนสามารถตรวจสอบได  

 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B0&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B0&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%9C%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B8%A5%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%95_%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9B%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%95_%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9B%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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2. พัฒนาระบบขอมูลสารสนเทศเพ่ือการเฝาระวังและติดตามตรวจสอบในเรื่องการทุจริต คอรรัปชั่น
ในเชิงรุก รวมท้ังพัฒนาเครื่องมือวัดระดับความเชื่อม่ันศรัทธาในการบริหารราชการแผนดิน เพ่ือใชประโยชน
ในการขับเคลื่อนนโยบายการบริหารราชการแผนดินใหเปนไปตามหลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการ
บานเมืองท่ีด ี 

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 7: การสรางความพรอมของระบบราชการไทยเพ่ือเขาสูการเปนประชาคม
อาเซียน  

มีเปาหมายเพ่ือเตรียมความพรอมของระบบราชการไทยเพ่ือรองรับการกาวเขาสูประชาคมอาเซียน 
รวมท้ังประสาน พัฒนาเครือขายความรวมมือกันในการสงเสริมและยกระดับธรรมาภิบาลในภาครัฐของ
ประเทศสมาชิกอาเซียน อันจะนําไปสูความม่ังค่ังทางเศรษฐกิจ ความม่ันคงทางการเมือง และความเจริญ
ผาสุกของสังคม รวมกัน  

กลาวโดยสรุป คือ องคกรปกครองสวนทองถ่ินจําเปนตองมีการบริหารงานภาครัฐแนวใหม เพ่ือ
ขับเคลื่อนประเทศไทยสูความม่ังค่ัง ม่ันคง และยั่งยืน และบรรลุเปาหมายตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
แหงชาติ ฉบับท่ี 12 (พ.ศ. 2560-2564) คือ การทําใหประชาชนมีความม่ันคงทางเศรษฐกิจและสังคม 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ  
 

ปรัชญา เวสารัชช (2523, หนา 251) กลาววา การใหบริการของรัฐนั้นจะตองคํานึงถึง สิ่งตอไปนี้  
1. การใหบริการท่ีเปนท่ีพึงพอใจแกสมาชิกของสังคม ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีวัดไดยากหรือให      

คําจํากัดความยาก แตกลาวไดอยางกวางๆ ถึงองคประกอบท่ีจะใหเกิดความพึงพอใจ ดังนี้  
1.1 ใหบริการท่ีเทาเทียมกันแกสมาชิกของสังคม  
1.2 ใหบริการในเวลาท่ีเหมาะสม เชน บริการดับเพลิง บริการชวยเหลือผูประสบภัย น้ําทวม  
1.3 ใหบริการโดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอย คือ ใหบริการไมมากหรือนอยเกินไป  
1.4 ใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ  
2. การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชน เปนคานิยมพ้ืนฐานสําหรับการบริการราชการ

ในสังคมประชาธิปไตย จะตองทําหนาท่ีภายใตการชี้นําทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชนและตอง
สามารถใหบริการท่ีมีลักษณะสนองตอบตอมติมหาชน ตองมีความยืดหยุนท่ีจะปรับเปลี่ยนลักษณะงานหรือ
การใหบริการท่ีสามารถสนองความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไดมากท่ีสุด  

ความพึงพอใจตอการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ  
ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2547, หนา 122) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของบุคคลท่ี

มีตอการทํางานในทางบวก เปนความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทน คือ ผลท่ี
เปนความพึงพอใจทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงม่ันท่ีจะทํางาน มีขวัญและกําลังใจ และ
สิ่งเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางานรวมท้ังสงผลตอความสําเร็จและเปนไปตาม
เปาหมายขององคการ  

เพาเวลล (Powell, 1983, หนา 17-18) ไดเสนอความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึงความสุข
ท่ีเกิดจากการปรับตัวของบุคคลตอสิ่งแวดลอมไดอยางดี และเกิดความสมดุลระหวาง ความตองการของ 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%94%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%94%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90&action=edit&redlink=1
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บุคคลและไดรับการตอบสนอง จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกลาวมา อาจสรุปไดวา ความพึงพอใจ คือ 
ความรูสึกของบุคคลท่ีแสดงออก เปนความชอบใจ พอใจ เม่ือไดรับการตอบสนองอยางสมดุลกับความ
ตองการของบุคคลท้ังรางกายและจิตใจ จะชวยลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลงหรือหมดไป  

เชลลี (Shelly, 1975, หนา 252-268) กลาวถึง ทฤษฎีของความพึงพอใจวา เปนความรูสึกสองแบบ
ของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวก และความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว
จะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึก
ท่ีระบบยอนกลับความสุขท่ีสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีก ดังนั้น จะเห็นไดวา
ความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ  

มอรส (Morse, 1955, หนา 27 : 1967, หนา 81) กลาววา ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับคํา
ในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” หมายถึง สิ่งท่ีตอบสนองความตองการข้ันพ้ืนฐานของมนุษยเปนการลด
ความตึงเครียดทางดานรางกายและจิตใจ หรือสภาพความรูสึกของบุคคลท่ีมีความสุข ความชื่นใจ ตลอดจน
สามารถสรางทัศนคติในทางบวกตอบุคคลตอสิ่งหนึ่งท่ีจะเปลี่ยนแปลงไปตามความพอใจตอสิ่งนั้น  

ความพึงพอใจเปนเรื่องสวนบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอางอิงตามประสบการณของบุคคลซ่ึงมีความ
แตกตางและคลายคลึงตามแตละบุคคล ความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจหรือความรูสึกชอบ 
พอใจของบุคคลท่ีมีตอการทํางาน และองคประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืนๆ ความพึงพอใจของแตละบุคคลไมมีวัน
สิ้นสุด เปลี่ยนแปลงไดเสมอตามกาลเวลา และสภาพแวดลอมบุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไมพึงพอใจในสิ่งท่ีเคย  
พึงพอใจมาแลว ความพึงพอใจเปนความรูสึกระดับบุคคลซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรู
ผลจากการทางานหรือประสิทธิภาพของสินคาและบริการกับความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ 
กลาวคือ ถาผลท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นต่ํากวาความคาดหวังจะทาใหเกิดความไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับ
จากสินคาและบริการนั้นตรงกับความคาดหวังจะทําใหเกิดความพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากสินคาและ
บริการนั้นสูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกิดความประทับใจ กระบวนการของการสรางความพึงพอใจของ
ผูปฏิบัติงาน คือ ถาผูปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมากจะมีความพยายาม และถามีความพยายามมากจะปฏิบัติงาน
ไดมาก ทําให ไดรางวัลมากข้ึน  จะนําไปสูความพึงพอใจปฏิบัติ งานมากยิ่ ง ข้ึน(พจนานุกรมฉบับ
ราชบัณฑิตยสถาน, 2542 และ Kotler, 1994; อางถึงใน สุคนธธาร สุรเดชพิภพ, 2549)  

2.2.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ      
 Kotler and Armstrong (2002) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยเกิดข้ึนตองมีสิ่งจูงใจ (motive) 
หรือแรงขับดัน (drive) เปนความตองการท่ีกดดันจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของตนเอง ความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน  ความตองการบางอยางเปนความตองการ
ทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน ความหิวกระหายหรือความลําบากบางอยางเปน
ความตองการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความตองการการยอมรับ (recognition) การยกยอง 
(esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (belonging) ความตองการสวนใหญอาจไมมากพอท่ีจะจูงใจให
บุคคลกระทําในชวงเวลานั้น ความตองการกลายเปนสิ่งจูงใจ เม่ือไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความ
ตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว และทฤษฎีของ
ซิกมันด ฟรอยด 
 
 



16 

 1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s theory motivation) 
 อับราฮัม  มาสโลว (A.H.Maslow) คนหาวิธีท่ีจะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความตองการ
บางอยาง ณ เวลาหนึ่ง ทําไมคนหนึ่งจึงทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพ่ือใหไดมาซ่ึงความปลอดภัยของ
ตนเองแตอีกคนหนึ่งกลับทําสิ่งเหลานั้น เพ่ือใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน คําตอบของมาสโลว คือ 
ความตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งท่ีกดดันมากท่ีสุดไปถึงนอยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวได
จัดลําดับความตองการตามความสําคัญ คือ 
 1.1 ความตองการทางกาย (physiological needs) เปนความตองการพ้ืนฐาน คือ อาหาร ท่ีพัก 
อากาศ ยารักษาโรค 
 1.2 ความตองการความปลอดภัย (safety needs) เปนความตองการท่ีเหนือกวา ความตองการเพ่ือ
ความอยูรอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 

1.3 ความตองการทางสังคม (social needs) เปนการตองการการยอมรับจากเพ่ือน 
1.4 ความตองการการยกยอง (esteem needs) เปนความตองการการยกยองสวนตวั ความนบัถือและ 

สถานะทางสังคม 
1.5 ความตองการใหตนประสบความสําเร็จ (self – actualization needs) เปนความตองการ 

สูงสุดของแตละบุคคล ความตองการทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ 
 บุคคลพยายามท่ีสรางความพึงพอใจใหกับความตองการท่ีสําคัญท่ีสุดเปนอันดับแรกกอนเม่ือความ
ตองการนั้นไดรับความพึงพอใจ ความตองการนั้นก็จะหมดลงและเปนตัวกระตุนใหบุคคลพยายามสราง    
ความพึงพอใจใหกับความตองการท่ีสําคัญท่ีสุดลําดับตอไป ตัวอยาง เชน คนท่ีอดอยาก (ความตองการทาง
กาย) จะไมสนใจตองานศิลปะชิ้นลาสุด (ความตองการสูงสุด) หรือไมตองการยกยองจากผูอ่ืน หรือไมตองการ
แมแตอากาศท่ีบริสุทธิ์ (ความปลอดภัย) แตเม่ือความตองการแตละข้ันไดรับความพึงพอใจแลวก็จะมีความ
ตองการในข้ันลําดับตอไป 
 2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด 
 ซิกมันด ฟรอยด ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวาพลังทางจิตวิทยามีสวน
ชวยสรางใหเกิดพฤติกรรม ฟรอยดพบวาบุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเราหลายอยาง สิ่งเราเหลานี้อยูนอกเหนือ
การควบคุมอยางสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝน พูดคําท่ีไมตั้งใจพูด มีอารมณอยูเหนือเหตุผลและมีพฤติกรรม
หลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยางมาก 

ชาริณี เดชจินดา (2535) ไดเสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไววา บุคคลพอใจจะกระทําสิ่ง
ใดๆท่ีใหมีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําในสิ่งท่ีเขาจะไดรับความทุกขหรือความยากลําบาก โดยแบง
ประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจดานจิตวิทยา (psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพึงพอใจวามนุษย
โดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขสวนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใดๆ 

2. ความพอใจเก่ียวกับตนเอง (egoistic hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษยจะ
พยายามแสวงหาความสุขสวนตัว ไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขตองเปนธรรมชาติของมนุษยเสมอไป 
 3. ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหาความสุข เพ่ือ
ผลประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมท่ีตนเปนสมาชิกอยูและเปนผูไดรับผลประโยชนผูหนึ่งดวย 
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 จากความหมายของความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือไมชอบซ่ึงเปน
การรับรูของผูรับบริการท่ีไดรับการตอบสนองจากการใหบริการของผูใหบริการซ่ึงผูรับบริการมีความสุขและเกิด
ความพึงพอใจเม่ือไดรับบริการและเกิดผลสําเร็จตามความมุงหวังหรือเกินความคาดหมายแตระดับความพึงพอใจ
ท่ีเกิดข้ึนจะแตกตางกันข้ึนอยูกับองคประกอบของการบริการและเกิดความไมชอบเม่ือความตองการไมไดรับการ
ตอบสนอง 

การศึกษาความพึงพอใจ 
การศึกษาความพึงพอใจท่ีนิยมใชสวนใหญมีหลากหลายรูปแบบ ในท่ีนี้ไดจําแนกตามสาเหตุท่ีทําให

เกิดความพึงพอใจในการบริโภคสินคาและบริการของผูบริโภค โดยใชหลักการเปรียบเทียบมาชวยในการ
จําแนกรูปแบบ ซ่ึงสามารถจําแนกไดเปน 3 รูปแบบ ดังนี้ (กัลยารัตน คงพิบูลยกิจ, 2549)  

1. แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง  
ความพอใจในลักษณะนี้เกิดข้ึนจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการท่ีเกิดข้ึนจริง

กับความคาดหวังท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวาง 2 สิ่งนี้ เปนท่ีมาของระดับความ   
พึงพอใจของผูบริโภค  

ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เปนความรูสึกตอบสนองของผูบริโภคตอการ
ประมาณคาในการรับรูท่ีไมตรงกันระหวางสิ่งท่ีคาดหวังไวกับผลการดําเนินการอันเกิดข้ึนจริงของสินคาหรือ
บริการท่ีรับรูภายหลังการบริโภค จากนิยามนี้สามารถนํามาอธิบายหลักการสรางความพึงพอใจได 3 ประการ 
คือ  

1.1 ความคาดหวังตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน ลูกคามักตั้งความหวังท่ีอาจเปนไปไดตอสินคา
หรือผลการดําเนินงาน โดยรับรูจากแหลงตางๆ เชน ขอมูลเก่ียวกับคุณภาพของสินคา การโฆษณา หรือการ
บอกกลาวแบบปากตอปาก เปนตน  

1.2 ผลการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง ลูกคาจะประมาณคาผลการดําเนินงานของสินคาจากผลการ
ดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง หรือผลการดําเนินงานท่ีรับรูภายหลังการบริโภค  
          1.3 ความไมตรงกัน ความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีเกิดข้ึนจริงมักทําใหเกิดความพึงพอใจ 
หากความคาดหวังมีมากกวาการรับรูท่ีเกิดข้ึนจริงจะนํามาซ่ึงความพอใจของผูบริโภคท่ีสูงข้ึน  

2. แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา  
ความพึงพอใจในลักษณะนี้ เกิดจากการท่ีผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการท่ี

เกิดข้ึนจริงกับความปรารถนาท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวางท้ัง 2 สิ่งเปนท่ีมาของคํา
นิยามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผูบริโภควา ความพึงพอใจเปนผลมาจากปฏิกิริยาของความรูสึกของ
ผูบริโภคท่ีมีตอประสบการณจากสินคาและบริการนั้นๆ โดยหลักการความพึงพอใจมีอยู 3 ประการดวยกัน 
คือ  

2.1 การดําเนินงานท่ีรับรูได เปนการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนแลวสามารถใชความรูสึกรับรูไดและ
สามารถจะแสดงปฏิกิริยาตอความรูสึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได  

2.2 ความคาดหวังและความหวังท่ีเหมาะสม เปนสิ่งท่ีผูบริโภคไดมีการคาดหวังไวลวงหนา ซ่ึงความ
คาดหวังนั้นตองมีความเหมาะสมไมมากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของสินคาและบริการนั้น ๆ  
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2.3 ความปรารถนาและความปรารถนาท่ีเหมาะสม เปนเสมือนกับความคาดหวัง แตมีความแตกตาง
กันคือ ความปรารถนาเปนความรูสึกหรือความตองการใหเกิดในสิ่งท่ีเหมาะสมแลวความปรารถนานั้นตองมี
ความเหมาะสมกับสินคาและบริการนั้น ๆ ดวย  

2.2.3. แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม  
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เปนความคาดหวังในดานความยุติธรรม ความถูกตองในการซ้ือขาย

ระหวางผูซ้ือกับผูขาย คํานิยามของคําวายุติธรรมนั้น หมายถึง ความถูกตองท่ีแตละบุคคลสมควรจะไดรับ ถา
ผูบริโภครับรูวาการซ้ือขายมีความถูกตองยุติธรรม จะนํามาซ่ึงความพึงพอใจ โดยความยุติธรรมนี้จะตองอยู
บนพ้ืนฐานของการประเมินเวลา และเงินของผูซ้ือวาสมควรกับเวลา และความพยายามในการซ้ือขายสินคา
ของผูขาย รวมถึงผลจากการซ้ือขายดวย  

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  
ปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ (สาทิตย จีนาภักดิ์, 2550, หนา 10) มีดังตอไปนี้  
1. ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึนเม่ือไดรับบริการท่ีมีลักษณะคุณภาพ

และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคกรในการออกแบบผลิตภัณฑดวยความ
สนใจในรายละเอียดของสิ่งท่ีลูกคาตองการใชในชีวิตประจําวัน วิธีการใชหรือสถานการณท่ีลูกคาหรือบริการ
แตละอยาง และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญในการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา  

2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการข้ึนอยูกับราคาคาบริการท่ีผูรับบริการยอมรับหรือ
พิจารณาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มท่ีจะจาย (willingness to pay) ของผูรับบริการ 
ท้ังนี้เจตคติของผูรับบริการท่ีมีตอราคาบริการกับคุณภาพของการบริการของ แตละบุคคลอาจแตกตางกัน
ออกไป  

3. สถานท่ีบริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการ ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจ
ตอการบริการ ทําเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึง เพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคาจึงเปน
เรื่องสําคัญ  

4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนจากการไดยินขอมูลขาวสารหรือ
บุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเชื่อท่ีมีอยูจะรูสึกดีกับบริการ
ดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได  

5. ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหาร การบริการและผูปฏิบัติงานบริการลวนเปนบุคคลท่ีมีบทบาท
สําคัญตอการปฏิบัติงานการบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผูบริหาร การบริการท่ีวางนโยบาย
การบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิด
ความพึงพอใจไดงาย  

6. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอความ
พึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการท่ีเก่ียวของกับ การออกแบบอาคาร
สถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร การใหสีสัน และการจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน 
ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ  
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7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสราง   
ความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคา  
มีความคลองตัว และสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง และมีคุณภาพ  

มิลเล็ต(Millet, 1954, หนา 397) ไดกลาวเก่ียวกับความพึงพอใจในงานบริการหรือความสามารถท่ี
จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนท่ีพอใจหรือไม โดยวัดจาก  

1. การใหบริการอยางเทาเทียม (equitable service) คือ การใหบริการท่ีมีความยุติธรรม  
2. ความเสมอภาคและเสมอหนาไมวาจะเปนใคร  
3. การใหบริการท่ีรวดเร็วทันตอเวลา (timely service) คือ การใหบริการตามความจําเปนรีบดวน  
4. การใหบริการอยางพอเพียง (ample service) คือ ความตองการเพียงพอในดานสถานท่ีบุคลากร 

วัสดุอุปกรณตาง ๆ  
5. การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) จนกวาจะบรรลุผล  
6. การใหบริการท่ีมีความกาวหนา (progressive service) คือ การพัฒนางานบริการดานปริมาณ

และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย ๆ  
          การวัดระดับความพึงพอใจ 

ภณิดา ชยัปญญา (2541) กลาววา การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําไดหลายวิธี ดังตอไปนี้ 
1. การใชแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็น สามารถกระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบ

ใหเลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาวอาจถามความพึงพอใจในดานตางๆ 
2. การสัมภาษณ  เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจึงจะได

ขอมูลท่ีเปนจริง 
3.  การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะเปน 

การแสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้จะตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และสังเกตอยางมี
ระเบียบแบบแผน 
          บุญเรียง ขจรศิลป (2539) แสดงทรรศนะเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจวาความพึงพอใจเปน
ทัศนคติหรือเจตคติท่ีเปนนามธรรมท่ีเปนการแสดงออกคอนขางซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดทัศนคติได
โดยตรง แตเราสามารถท่ีจะวัดทัศนะคติไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นแทน 
ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจํากัดดวยอาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึนไดถาหากบุคคลเหลานั้น
แสดงความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง ความคลาดเคลื่อนเหลานี้ยอมเกิดข้ึนไดเปนธรรมดาของ   
การวัดโดยท่ัวๆไป สอดคลองกับรายงานของ ปทุม กฤษกลาง (2541) กลาววาความพึงพอใจ เปนทัศนคติท่ี
เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถ
สังเกตได โดยอาศัยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน จึงเปนเรื่องยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต
สามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นและการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอง
ตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 
           คุณภาพการใหบริการ เปนมโนทัศนและปฏิบัติการในการประเมินของผูรับบริการโดยทําการ
เปรียบเทียบระหวางการบริการท่ีคาดหวัง (expectation service) กับการบริการท่ีรับรูจริง (perception 
service) จากผูใหบริการ หากผูใหบริการสามารถใหบริการท่ีสอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ
หรือสรางการบริการท่ีมีระดับสูงกวาท่ีผูรับบริการไดคาดหวัง จะสงผลใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการ
ใหบริการซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรับเปนอยางมาก 
 2.3.1 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
 ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) ไดใหคํานิยามของคุณภาพการใหบริการวาเปนสิ่งท่ีชี้วัด
ถึงระดับของการบริการท่ีสงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของ
เขาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึงการตอบสนองตอ
ผูรับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผูรับบริการ 

 กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990: 17) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการวาจําแนกได 2 
ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเก่ียวกับผลลัพธ หรือสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจาก
บริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวัดไดเหมือกับการประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ (product quality) สวน
คุณภาพเชิงหนาท่ี (functional quality) เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง  

ครอสบี้ (Crosby, 1988: 15) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “service quality” นั้น เปน
แนวคิดท่ีถือหลักการการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการของ
ผูบริการ และสามารถท่ีจะทราบของตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย  
 2.3.2 ทฤษฏีของคุณภาพการใหบริการ 
          แนวคิดพ้ืนฐาน (Basic Concept) เรื่องคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวย 3 แนวคิดหลัก คือ 
แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction) คุณภาพการใหบริการ (service quality) และ
คุณคาของลูกคา (customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; Oliver, 1993; Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry, 1988)  เปนแนวคิดท่ีไดรับการเสนอไวโดยโครนินและเทเลอร (Cronin and 
Taylor, 1992) ในทัศนะของนักวิชาการท้ังสองทาน ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ เปนเรื่องของการ
เปรียบเทียบประสบการณของผูรับบริการไดรับบริการกับความคาดหวังท่ีผูรับบริการนั้นมีในชวงเวลาท่ีมารับ
บริการ และเปนสิ่งท่ีชวยใหสามารถวัดคุณภาพการใหบริการได แนวคิดพ้ืนฐานท่ีมองคุณภาพการใหบริการ
ผานกรอบการมองดานความพึงพอใจตอการใหบริการนี้ไดรับการสนับสนุนจากบิทเนอร (Bitner, 1992) ซ่ึง
อธิบายจากผลงานวิจัยท่ีไดเคยทําการศึกษาไววา คุณภาพการใหบริการสามารถวัดโดยผานความพึงพอใจของ
ผูรับบริการได เราจะใชการวัดความพึงพอใจของประชาชนหรือผูรับบริการท่ีมีตอการบริการหรือจะวัดจาก
คุณภาพการใหบริการข้ึนอยูกับสิ่งท่ีสําคัญคือ เปาหมายและวัตถุประสงคของการวัดโดยเฉพาะในประเด็น
ความตองการนําขอมูลท่ีไดรับจากการประเมินไปใชประโยชนนั่นเอง  
 2.3.3 เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 

กรอนรูส (Gronroos, 1984) เสนอแนวคิดวา คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และ
คุณภาพเชิงหนาท่ี (functional quality) เปนภาพแหงมิติของคุณภาพท่ีสงผลกระทบไปถึงท้ังความคาดหวัง 
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และการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ และคุณภาพการใหบริการจะมีมากนอยเพียงใด ข้ึนอยูกับระดับของ
คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนาท่ีนั่นเอง  กรอนรูส ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการ
บริการวาสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดตามหลัก 6 ประการ กลาวคือ 

1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (professionalism and skill) เปนการ
พิจารณาวา ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการท่ีมีความรูและทักษะในงาน
บริการ ซ่ึงสามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิดความรูสึกได
จากการท่ีผูใหบริการสนใจท่ีจะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีท่ีเปนมิตร และดําเนินการ
แกไขปญหาอยางเรงดวน  
           3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (accessibility and flexibility)
ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใหบริการ และเวลาท่ีไดรับบริการจากผูใหบริการ รวมถึงระบบการ
บริการท่ีจัดเตรียมไว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ  
          4. ความไววางใจและความเชื่อถือได (reliability and trustworthiness) ผูรับบริการจะทําการ
พิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว ซ่ึงการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติตามท่ีไดรับ
การตกลงกัน  
         5. การแกไขสถานการณใหกับสูภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณท่ีไมได
คาดการณลวงหนาเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณท่ีผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการนั้นไดทันทวงที
ดวยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ  
          6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (reputation and credibility) ผูรับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของ  
ผูใหบริการจากการท่ีผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด  
         ในป ค.ศ.1990 กรอนรูส (Gronroos, 1990: 40-42) ไดอธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพท่ีลูกคารับรู
ท้ังหมดวา เปนคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาหรือผูรับบริการรับรู  โดยเกิดจากความสัมพันธระหวาง
องคประกอบของสิ่งตาง ๆ ท่ีสําคัญ 2 ประการคือ  
          1. คุณภาพท่ีลูกคาหรือผูรับบริการคาดหวัง (expected quality) ไดรับอิทธิพลจากปจจัยตางๆ 
ไดแก การสื่อสารทางการตลาด (marketing communication) ภาพลักษณขององคกร (corporate 
image) การสื่อสารแบบปากตอปาก (word-of-mouth communication) และความตองการของลูกคา           

2. คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณในการใชบริการของลูกคาหรือผูรับบริการ (experiences 
quality) ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ประกอบดวย ภาพลักษณขององคกร (corporate image) 
คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหนาท่ี (functional quality)  
         ทัศนะเรื่องคุณภาพการใหบริการของกรอนรูสดังกลาว สามารถสรุปไดวา ลูกคาท่ีรับบริการมักจะทํา
การประเมินคุณภาพของการใหบริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวังกับคุณภาพท่ีเกิดจาก
ประสบการณของการใชบริการวา คุณภาพท้ังสองดานนั้นสอดคลองกันหรือไม หรือมีความแตกตางกัน
อยางไร เม่ือนํามาพิจารณารวมกันแลว จะกลายเปนคุณภาพท่ีลูกคารับรูท้ังหมด (Total Perceived 
Quality-TPQ) และทําการสรุปผลข้ันสุดทายเปนคุณภาพท่ีรับรูได (Perceived Service Quality-PSQ)  
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นั่นเอง หากผลจากการเปรียบเทียบพบวา คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณไมเปนไปหรือไมสอดคลองกับ
คุณภาพท่ีคาดหวังจะทําใหมีการรับรูของลูกคาท่ีดีหรือไมดีอยางไร  
          สตีฟ และคุก (Steve and Cook, 1995: 53) ชี้ใหเห็นวา การเลือกใชบริการของผูรับบริการโดยสวน
ใหญนอกจากจะคํานึงถึงภาพลักษณขององคการและความตองการสวนบุคคลแลว คุณภาพการใหบริการของ
หนวยงานหรือองคการท่ีใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 9 ประการดังตอไปนี้  
          1. การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ  
          2. ความสะดวกของทําเลท่ีตั้งในการเขารับบริการ  
          3. ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ  
          4. การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน  
          5. ราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  
          6. คุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ  
          7. ชื่อเสียงของบริการท่ีไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ  
          8. ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
          9. ความรวดเร็วในการใหบริการ  
        2.3.4 การวัดคุณภาพการใหบริการ 
        ในการวัดคุณภาพการใหบริการนั้นเรามักจะใชวิธีการวัดดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction 
Index-CSI) ของลูกคาหรือผูรับบริการภายหลังจากท่ีไดรับบริการนั้นแลว 
          โคเลอรและแพนนาวสก้ี (Koehler and Pankowski, 1996: 184-185) ไดใหหลักการสําคัญใน   
การวัดคุณภาพของสินคาหรือบริการโดยจะตองพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี้  
          ประการท่ี 1 ความคาดหวังของผูบริการ (customer expectations) สิ่งสําคัญประการหนึ่งของ
กระบวนการแหงคุณภาพ คือ การทําใหความคาดหวังของผูรับบริการเปนจริง และสรางความเบิกบานใจ
ใหแกลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งการตั้งคําถามเพ่ือท่ีจะถามผูรับบริการจะเปนการวัดถึงความพึงพอใจจาก   
การบริการท่ีไดรับเปนอยางดี ในสวนของคําถามผูผลิตหรือผูใหบริการจะตองสรางคําถามในลักษณะท่ีวาทํา
อยางไร 
          ประการท่ี 2 ภาวะความเปนผูนํา (leadership) รูปแบบผูนําในองคการท้ังแบบผูอํานวยการ 
ผูบริหาร ผูจัดการ และผูควบคุม แสดงใหเห็นถึงการกระทําท่ีนําไปสูความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอยางยิ่ง     
ในเรื่องของการนําไปสูการเปลี่ยนแปลงขององคการ เชน การจัดแบงดานเวลา การจัดสรรทรัพยากร เปนตน  
         ประการท่ี 3 การปรับปรุงข้ันตอน (process improvements) โดยทําการอธิบายถึงวิธีการท่ีจะทําให
ข้ันตอนตางๆ มีระดับท่ีดีเพ่ิมข้ึน หากกระบวนการใหมในการปรับปรุงข้ันตอน ทําการปรับปรุงเครื่องมือ
เพ่ือใหเกิดข้ันตอนใหมๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอนกลับจากข้ันตอนใหมๆ 
        ประการท่ี 4 การจัดการกับแหลงขอมูลท่ีสําคัญ (meaningful data) เริ่มจากากรอธิบายถึงการ
คัดเลือกและจัดแบงขอมูล รวมท้ังทําการวิเคราะหถึงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา โดยทําการสํารวจ
จากจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท นัดพบกับลูกคาเปนรายบุคคล การสนทนากลุม
หรือจดหมายรองเรียน 
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            สรุปไดวา การวัดคุณภาพของสินคาหรือบริการ จะพิจารณาจากองคประกอบ 4 ประการหลักเปน
สําคัญ และถาสามารถทําใหความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการเกิดข้ึนไดจริงจะสงผลใหลูกคาหรือ
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการและนําไปสูความมีคุณภาพของการใหบริการ 
    2.3.5 เครื่องมือศึกษาคุณภาพการใหบริการ 
             แนวคิดและหลักการเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
เครื่องมือศึกษาและการวัดคุณภาพการใหบริการท่ีเรียกวา SERVQUAL เปนตัวแบบท่ีใชวัดคุณภาพการ
ใหบริการท่ีไดรับความนิยมนํามาใชอยางแพรหลายและเปนผลงานของพาราซุรามาน ซีแทมล และเบอรรี่ 
(Parasuraman, Ziethaml and Berry) ไดพัฒนาตัวแบบเพ่ือใชสําหรับการประเมินคุณภาพการใหบริการ 
โดยอาศัยการประเมินจากพ้ืนฐานการรับรูของผูรับบริการหรือลูกคา พรอมกับไดพยายามหานิยาม
ความหมายของคุณภาพการใหบริการและปจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการใหบริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิด
และการพัฒนาตัวแบบ SERVQUAL ของซีแทมล พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and 
Berry, 1985; 1990) จากการศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการสรางคุณภาพการใหบริการ ตัวแบบและ
วิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการหรือ SERVQUAL ไดทําการวิจัยและปรับปรุงจนเหลือองคประกอบ 5 
มิติหลัก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ดังนี้ 
              มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให
เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ไดแก สถานท่ีบุคลากรอุปกรณ เครื่องมือ เอกสารท่ีใชในการ
ติดตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความ
ตั้งใจจากผูใหบริการบริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้นๆได
ชัดเจนข้ึน  
             มิติท่ี 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ
สัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการท่ีใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมใน
ทุกจุดของบริการความสมํ่าเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือสามารถให
ความไววางใจได  
             มิติท่ี 3 การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจท่ีจะ
ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับ
บริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการใชบริการรวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง  
            มิติท่ี 4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อม่ัน
ใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรูความสามารถในการใหบริการและตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพนุมนวล มีกริยามารยาทท่ีดีใชการติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ
และใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการท่ีดีท่ีสุด  
            มิติท่ี 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับ 
บริการตามความตองการท่ีแตกตางของผูรับบริการแตละคน  
            โดยสรุป SERVQUALไดรับความนิยมในการนํามาใชเพ่ือศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยาง
กวางขวางซ่ึงองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบริการเปาหมายตามความตองการ    
ในบริการท่ีเขาตองการและเปนเทคนิคท่ีใหวิธีการวัดคุณภาพในการใหบริการขององคการ นอกจากนี้ยัง
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สามารถประยุกตใช SERVQUAL สําหรับการทําความเขาใจกับการรับรูของบุคลากรตอคุณภาพในการ
ใหบริการ โดยมีเปาหมายสําคัญเพ่ือใหการพัฒนาการใหบริการประสบผลสําเร็จ  

    2.3.6 ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการ 
              ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวย  
              1) ความคาดหวังกับคุณภาพการใหบริการ  
              จากแนวคิดของนักวิชาการ ความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการใหบริการนี้ มีระดับท่ีแตกตางกัน
ออกไปโดยยึดเอาเกณฑการพิจารณาความพึงพอใจท่ีไดรับจากการบริการได กลาวคือ ในระดับตน หากผูรับ 
บริการไมพึงพอใจ จะแสดงใหเห็นวาคุณภาพในการใหบริการมีนอย ในระดับท่ีสอง หากผูรับบริการมีความ
พึงพอใจ แสดงวามีคุณภาพในการใหบริการ และในระดับท่ีสาม หากผูรับบริการมีความประทับใจยอมแสดง
วาการใหบริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการใหบริการสูง  

              ซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรรี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ไดเสนอตัว
แบบ SERVQUAL เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการจากความคาดหวังของผูรับบริการท่ีมีตอบริการท่ีเขาไดรับ 
โดยเสนอความเห็นวา ความคาดหวังหมายถึง ความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภค โดยความ
คาดหวังของบริการนี้ไมไดนําเสนอถึงการคาดการณวาผูใหบริการอาจจะใหบริการอยางไร แตเปนเรื่องท่ี
พิจารณาวา ผูใหบริการควรใหบริการอะไรมากกวา กลาวโดยสรุป ความคาดหวังของผูรับบริการ เปนการ
แสดงออกถึงความตองการของผูรับบริการท่ีอันท่ีจะไดรับบริการจากหนวยงานหรือองคการท่ีทําหนาท่ีใน 
การใหบริการ โดยความคาดหวังของผูรับบริการนี้ ยอมมีระดับท่ีแตกตางกันไป มากบางนอยบางข้ึนอยูกับ
ปจจัยหลายประการ เชน ความตองการสวนบุคคล การไดรับคําบอกเลาประสบการณท่ีผานมา เปนตน   
ความคาดหวังของผูรับบริการนี้ หากไดรับการตอบสนองหรือไดรับบริการท่ีตรงตามคาดหวังแลว ยอม
สะทอนใหเห็นถึงคุณภาพในการใหบริการของผูใหบริการ  
            ซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรรี่ ไดกําหนดปจจัยท่ีเปนตัวกําหนด (determiner) ความคาดหวัง
ของผูรับบริการไว 4 ประการดังนี้ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry,1990: 19)  

  ประการแรก การบอกแบบปากตอปาก (word-of-mouth communication) ความคาดหวังท่ี
เกิดจากการบอกเลาปากตอปาก หมายถึง ความคาดหวังท่ีเกิดจากคําบอกเลาท่ีรับทราบจากคําแนะนําของ
เพ่ือน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแหงนั้นมากอน และพบวามีการใหบริการเปนอยางดี อันทํา
ใหผูฟงเกิดความคาดหวังท่ีจะไดรับบริการเชนนั้น  

   ประการท่ีสอง ความตองการสวนบุคคล (customer’ s personal needs) อาจเปนสิ่งท่ีทําให
ระดับความคาดหวังของบุคคลอยูในระดับท่ีลดลงจากเดิมก็ได  

  ประการท่ีสาม ประสบการณในอดีต (past experience) ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ
ในอดีต มีสวนเก่ียวของกับประสบการณดานการบริการท่ีเคยไดรับ และมีอิทธิพลตอความคาดหวังในปจจุบัน
ของผูรับบริการ ท้ังนี้ ประสบการณนั้นอาจจะเปนประสบการณท่ีสรางความประทับใจหรือความรูสึกท่ี      
ไมพึงพอใจก็ได  

  ประการท่ีสี่ การโฆษณาประชาสัมพันธ (external communication) เปนความคาดหวังท่ีเกิด
จากการติดตอสื่อสารเพ่ือโนมนาวผูรับบริการ เปนท้ังการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางออม เพ่ือสราง
ความเชื่อม่ันใหผูรับบริการ เชน การใหบริการดวยความจริงใจ ตรงตอเวลา เปนตน  
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  เทนเนอรและเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992: 68-69) ไดเสนอถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความคาดหวังในการรับริการของผูรับบริการไวเชนกัน ในทัศนะของนักวิชาการท้ังสองทาน ผูรับบริการมี
ความตองการท่ีจะใหความคาดหวังของตนไดรับการตอบสนองหรือบรรลุผลอยางครบถวน และมีแนวโนมท่ี
จะยอมรับการใหบริการนั้นโดยทําการเปรียบเทียบกับประสบการณจริงท่ีเคยไดรับ กอนท่ีจะชําระคาบริการ
เสมอ ซ่ึงผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ตอเม่ือไดรับบริการท่ีตอบสนองตอความตองการของเขา ดังนั้น   
ในหนวยงานท่ีประสบความสําเร็จในการใหบริการ จึงจะตองเปนหนวยงานท่ีสามารถทํานายความคาดหวัง
ของผูรับบริการ และสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไดอยางครบถวนถูกตอง โดยปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความ
คาดหวังของผูรับบริการประกอบดวย  

    1. ลักษณะบริการท่ีผูรับบริการตองการ  
    2. ระดับของการปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีผูรับบริการพึงพอใจ  
    3. ความสัมพันธของงานบริการท่ีสําคัญ  
    4. ความพึงพอใจของผูรับบริการตอผลการปฏิบัติงานในปจจุบัน กลาวโดยสรุป คุณภาพการ

ใหบริการ เปนเรื่องของการรับรูของผูรับบริการตอการใหบริการของผูใหบริการ นอกจากจะมีมิติหรือ
ครอบคลุมถึงเรื่องตางๆ ไมวาจะเปนความพรอมในการใหบริการ การสื่อสารระหวางผูใหและผูรับบริการ 
ความเปนธรรมและอ่ืนๆรวมถึงการรักษาคําม่ันสัญญาขององคการหรือหนวยงานท่ีทําหนาท่ีใหบริการดวย 
โดยท่ัวไปการรับรูในคุณภาพการใหบริการหรือคุณภาพของการบริการ จะผูกพันหรือยึดโยงกับความคาดหวัง
ของผูรับบริการท่ีมีตอ 2 สิ่งคือ การรับรูและความคาดหวังท่ีมีตอคุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการ 
(technical quality of outcomes) ซ่ึงเปนเรื่องของผลงานหรือบริการท่ีผูรับบริการไดรับ และคุณภาพของ
กระบวนการบริการ (functional quality of process) ซ่ึงเก่ียวของกับการมีปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการ
กับผูรับบริการในแตละสถานการณและพฤติกรรมการบริหารท่ีผูใหบริการแสดงออกมา  

  2) การรับรูกับคุณภาพการใหบริการ ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรูหมายถึง สามารถ
อธิบายไดอยางสั้นๆ คือ วิธีการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยูรอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิด
ตอตัวกระตุนอยางเดียวกันภายใตเง่ือนไขเดียวกัน แตบุคคลท้ัง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุน 
(recognize) การเลือกสรร (select) การประมวล (organize) และการตีความ (interpret) เก่ียวกับ
ตัวกระตุนดังกลาวไมเหมือนกัน อยางไรก็ตามยังข้ึนกับพ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแตละคนเก่ียวกับ
ความตองการ คานิยม การคาดหวัง และปจจัยอ่ืนๆ ท้ังนี้ มิติของการรับรูคุณภาพในการใหบริการ (the 
definition and dimensions of perceived service quality) นักวิชาการเห็นพองกันวาประกอบไปดวย  

       (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจวาจะใชบริการเม่ือใดหรือในชวงใด  
       (2) เหตุผล ในการตัดสินใจใชบริการนั้น เปนการตัดสินใจท่ีผูใชบริการเปรียบเทียบระหวาง

ประโยชนท่ีไดรับกับตนทุนท่ีไดลงไป  
       (3) การบริการ เนื่องจากคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องของปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและ

ผูรับบริการ จึงตองมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการใหบริการจากผูรับบริการหรือลูกคา  
       (4) เนื้อหา โดยคุณภาพการใหบริการครอบคลุมถึงความรู (cognitive) ความรูสึก (affective) 

และแนวโนมของพฤติกรรม (behavioral) ของผูรับบริการ  
       (5) บริบท (context) ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากบริการหรอืปจจัยสถานการณ และ  
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       (6) การรวม (aggregation) โดยท่ีพฤติกรรมการใชบริการนั้น จะไดรับการพิจารณาวาเปน
เรื่องของการทําธุรกิจ หรือความตองการสรางความสัมพันธทางการคาระหวางผูใหและผูรับบริการ              

     3) ประสบการณการรับบริการกับคุณภาพการใหบริการ ประสบการณในอดีตท่ีเก่ียวกับการรับ
บริการในทางทฤษฎีแลวถือไดวาเปนปจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลหรือสงผลหรือเปนตัวกําหนดความคาดหวังตอ
คุณภาพในการใหบริการของผูรับบริการ  

    สรุป คือ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน จะตองเนนคุณภาพการใหบริการของหนวยงานใหมี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล เพ่ือความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ 
 
2.4  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ  
 
         2.4.1 ความหมายของบริการ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การปฏิบัติรับ
ใช การใหความสะดวกตางๆ  
 วีรพงษ  เฉลิมจีระรัตน (2539) ใหความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทํา ท่ี
บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบอันนั้น 
 ไพรพนา ศรีเสน (2544) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใด
อยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น  โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง  ไมสามารถ
จับตองได  ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑ
อ่ืนๆท้ังยังเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน้ําใจ ไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวก
รวดเร็ว  ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค ขณะท่ี พงษเทพ สันติพันธ (2546) รายงานวาหลักของการ
ใหบริการนั้นตองสามารถตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ ได แตขณะเดียวกันตองดําเนินการไป
โดยอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอเทาเทียมกันทุกคน ท้ังยังใหความสะดวกสบายไมสิ้นเปลืองทรัพยากร และไม
สรางความยุงยากใหแกผูใชบริการมากจนเกินไป โดยการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอ
ผูรับบริการมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณไมมี
ความชอบพอ ขณะท่ี รัชยา กุลวานิชไชยนันท (2535) กลาววา การบริการท่ีประสบความสําเร็จจะตอง
ประกอบดวยปจจัย 10 ประการ ดังนี้  

1. ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย 
         1.1  ความสมํ่าเสมอ (consistency) 
         1.2  ความพ่ึงพาได (dependability) 

2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย 
         2.1  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
         2.2  ความพรอมท่ีจะใหบริการ 
         2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
         2.4  ปฏิบตัิตอผูใชบริการเปนอยางดี 
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 3. ความสามารถ (competency) ประกอบดวย 
         3.1  สามารถในการสื่อสาร 
         3.2  สามารถในการบริการ 
         3.3  สามารถในความรูวิชาการท่ีจะใหบริการ 
 4. การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย   
        4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก  
        4.2  ระเบียบข้ันตอนไมควรมากมายและมีความซับซอนเกินไป 
        4.3  ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน 
        4.4  เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ 
        4.5  อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการสามารถเขาติดตอไดสะดวก 
          5. ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 
         5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
         5.2  ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม 
         5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
          6. การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย 
        6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะของงานบริการ 
        6.2  มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 
          7. ความซ่ือสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงนาเชื่อถือ 
          8. ความม่ันคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือและอุปกรณ 
          9. ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 
         9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
         9.2  การแนะนําและการเอาใจใสผูใชบริการ 
         10. การสรางสิ่งท่ีจับตองได (tangibility) ประกอบดวย 
        10.1   การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 
        10.2  การเตรียมอุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
        10.3  การจัดเตรียมสถานท่ีใหบริการสวยงาม  
            Kotler (2000) กลาววา การใหบริการ คือ การกระทําท่ีหนวยงานแหงหนึ่งหรือบุคคลคนหนึ่ง
นําเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่งซ่ึงเปนสิ่งท่ีไมสามารถสัมผัสไดและไมเปนผลใหเกิด
ความเปนเจาของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวของหรืออาจไมเก่ียวของกับการผลิตภัณฑเปน
กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบตอความตองการแกลูกคา ทางกายภาพ และสามารถ
สรุปลักษณะงานบริการท่ีสําคัญได 4 ประการ ดังนี้ 

1. ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังนั้นกิจการตองหา
หลักประกันท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการ ไดแก 
             1.1  สถานท่ี (place)  ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูท่ีมาใชบริการ 
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1.2  บุคคล (people) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพ่ือใหลูกคาเกิด
ความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาบริการจะดีดวย 
              1.3  เครื่องมือ (equipment) อุปกรณเก่ียวของกับการใหบริการ ตองมีประสิทธิภาพใหบริการ
รวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 
          1.4  วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆจะตอง
สอดคลองกับลักษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลักษณะของลูกคา 
          1.5  สัญลักษณ (symbols) ชื่อ หรือ เครื่องหมายตราสินคาท่ีใชในการบริการ เพ่ือใหผูบริโภค
เรียกไดถูกตอง และสื่อความหมายได 
          1.6  ราคา (price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการท่ีชัดเจนและงายตอ 
การจําแนกระดับบริการท่ีแตกตาง 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนท้ังการผลิต และการบริโภค 
ในขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
          3. ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ข้ึนอยูกับผูขายบริการจะเปนใคร  
จะใหบริการเม่ือใด ท่ีไหน อยางไร 
          4. ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ดังนั้นถาลักษณะ
ความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาหรือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

กุลธน ธนาพงศธร. (2528) ไดใหความเห็นในเรื่องหลักการใหบริการท่ีดีวามีหลักการดังตอไปนี้ 
1. การใหบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของสวนใหญ 
2. การใหบริการโดยยึดหลักความสมํ่าเสมอ 
3. การใหบริการโดยยึดหลักความเสมอภาค 
4. การใหบริการโดยยึดหลักประหยัด 
5. การใหบริการโดยยึดหลักความสะดวก 

  จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการใหบริการนั้น 
คือ การสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ดังนั้นการท่ีจะวัดการใหบริการวาจะบรรลุเปาหมายหรือไมนั้น วิธี
หนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้ เปนการตอบคําถาม
วาหนวยงานมีหนาท่ีใหบริการมีความสามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด 
อยางไร พอสรุปความหมายของการบริการไดวา เปนการปฏิบัติรับใชเพื่อตอบสนองความตองการและ
ความจําเปนของลูกคาหรือคนที่มาขอรับบริการ บริการเปนสิ่งท่ีไมสามารถสัมผัสจับตองไดหรือแสดง
ความเปนเจาของได แตสามารถท่ีจะถูกรับรูในเชิงความพึงพอใจและสามารถชวยรักษาลูกคาไวได 
 ขณะท่ี Parasuraman และคณะ (1991) รายงานวาท่ัวไปการวัดคุณภาพของการใหบริการสามารถ
วัดไดโดยวัดชองวาง (Gap) ระหวางการบริการท่ีลูกคารับรูและการบริการท่ีลูกคาคาดหวังบนพ้ืนฐานของ 5 
ปจจัย โดยมีรายละเอียดแตละปจจัย ดังนี้ 
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ปจจัย ความหมาย 
        1.   ความเชื่อถือได (reliability) คือความสามารถท่ีจะใหบริการตามคําม่ันดวยความ

ถูกตอง                                      
       2. ความสามารถตอบสนอง (responsiveness)       คือ ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและบริการอยางรวดเร็ว 
      3.  ความแนนอน (assurance)            คือ การใหความรู ความสุภาพของพนักงานและ

ความสามารถในการสงมอบความไววางใจและความ
เชื่อม่ันใหกับลูกคา 

      4.  ความเขาใจลูกคา (empathy)           คือ การดูแลลูกคาของกิจการอยางท่ัวถึงเฉพาะราย 
      5. ลักษณะท่ีสัมผัสได (tangible)         คือ  แสดงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวยความ

สะดวก อุปกรณ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการ
ติดตอสื่อสาร 

         2.4.2 ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
         1) องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ เปนผลของการ
รับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับ
จริงในแตละสถานการณ ซ่ึงระดับความพึงพอใจอาจไมคงท่ี ผันแปรไปตามชวงเวลาท่ีแตกตางกันได ท้ังนี้
ความพึงพอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หนวยท่ี 8-15, 
2545) คือ 
 1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑบริการท่ี
ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามท่ีควรจะเปนมากนอยเพียงใด เชน แขกท่ีเขา
พักในโรงแรมจะไดพักในหองพักท่ีจองไว ลูกคาท่ีเขาไปในภัตตาคารควรจะไดรับอาหารตามท่ีสั่ง เปนตน     
สิ่งเหลานี้เปนบริการท่ีผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการ แตละประเภท ซ่ึงจะสรางความพึง
พอใจใหลูกคาในสิ่งท่ีลูกคาตองการ 
 2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการนําเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปนความสะดวก    
ในการเขาถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนอง
การบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อความหมายและ   
การปฏิบัติตนในการใหบริการ 
 จะเห็นไดวา ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการบริการ
เก่ียวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของ         
การใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซ่ึงถาตรงกับสิ่งท่ีผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับ
ความคาดหวังท่ีมีอยู หรือประสบการณท่ีเคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาวขางตนยอมนํามาซ่ึง  
ความพึงพอใจในบริการนั้น แตหากเปนไปในทางตรงกันขาม สิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูท่ี
คาดหวัง ผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑและการนําเสนอบริการได สามารถแสดงเปนภาพ
องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการไดดังนี้ 
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  การรับรูการบริการ    การรับรูการบริการ 
 ท่ีควรจะเปน  ท่ีเกิดข้ึนจริง  ท่ีควรจะเปน  ท่ีเกิดข้ึนจริง 
 
   

การรับรูคุณภาพ           การรับรูคุณภาพ 
             ของผลิตภัณฑบริการ    ของการนําเสนอบริการ 
 
         ความพึงพอใจในการบริการ 
 

                       ภาพท่ี 2.1 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 

 ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการมีความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ 
ดังนั้นการสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนท่ีจะตองดําเนินการควบคูกันไป ท้ังตอผูรับบริการและ     
ผูใหบริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  หนวยท่ี 8-15, 2545) 
 2) กระบวนการใหบริการ 
 การบริการ เปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอยางเปนระบบ มีข้ันตอนและองคประกอบเชนเดียวกับ
กิจกรรมอ่ืน เริ่มจากผูรับบริการมีความตองการการบริการ (ปจจัยนําเขา)และความตองการนี้เปนแรงกระตุน
ใหผูรับบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการของตนได ดังนั้นจึงเกิดการปฏิสัมพันธ
กันระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ ในการท่ีผูรับบริการจะแสดงความตองการออกมาเพ่ือท่ีผูใหบริการเกิด
การรับรู และมีการดําเนินการในอันท่ีจะสนองตอบความตองการนั้น (กระบวนการใหบริการ) จนผูรับบริการ
เกิดความพึงพอใจ (ปจจัยนําออก) สงผลกระทบตอความรูสึกของผูรับบริการ อาจเปนทางบวกหรือลบ ข้ึนอยู
กับความตองการของผูรับบริการท่ีถูกตอบสนองจะเปนไปตามความคาดหวังไดมากนอยเพียงใด (ขอมูล
ยอนกลับ) สามารถแสดงไดดังภาพ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  หนวยท่ี 1-7, 2545) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.2 กระบวนการใหบริการ 
 
 
 

ปจจัยนําเขา กระบวนการใหบริการ ปจจัยนําออก 

ความตองการบริการ การติดตอสัมพันธระหวาง

ผูรับบริการและผูใหบริการ 

การไดรับบริการและความ

พึงพอใจตอการบริการ 

ขอมูลยอนกลับ          

 การประเมินความรูสึกนึกคิดตอการบริการท่ีไดรับกับความตองการบริการ 
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 3) เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ 
 โดยท่ัวไปเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ ท่ีตองคํานึงถึงคุณลักษณะท่ีผูรับบริการ
คาดหวัง หากองคกรใดตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของการบริการ เพ่ือใชเปนแรงจูงใจใหผูรับบริการ
เกิดความประทับใจและติดใจท่ีจะใชบริการ จําเปนตองทําความเพ่ือวางไวและคํานึงถึงคุณลักษณะดังกลาว 10 
ประการ ดังตอไปนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช   หนวยท่ี 1-7, 2545) 
            1. ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดในการ 
ใหบริการ เชน การใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกตางๆ 
            2. ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการตามคําม่ัน
สัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
           3. ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและ 
พรอมท่ีจะใหบริการทันทีทันใด 
           4. ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ีรับผิด 
ชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
         5.ความมีอัธยาศัยนอบนอม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพออนนอมเปนกันเอง 
รูจักใหเกียรติผู อ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูปฏิบัติงานท่ีจะตอง
ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 
          6. ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อม่ันดวยความซ่ือตรง
และซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 
 7. ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและปญหาตางๆ 
 8. การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไมยุงยาก 
 9. การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธและสื่อ
ความหมายไดชัดเจน ใชภาษาท่ีเขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 
 10. ความเขาใจลูกคา (understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหาและทํา
ความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  
          สรุป การใหบริการเปนกระบวนการสําคัญในการบริหารภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีตองมีการ
ติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรงโดยหนวยงานและเจาหนาท่ี เปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอยางเปนระบบ มี
ข้ันตอนและองคประกอบ ท้ังผูใหบริการและผูรับบริการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น การบริการท่ีดีจะ
เปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอรับบริการเกิดความเชื่อถือศรัทธาและสรางภาพลักษณท่ีดีใหแกองคกร  
 
2.5  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 

 2.5.1 ความหมายของการใหบริการสาธารณะ  
การใหบริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของซ่ึงอาจจะเปนของรัฐ

หรือเอกชน ดําเนินการสงตอบริการใหแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือตอบสนองตอความตองการของ
ประชาชนโดยสวนรวม โดยท่ีการใหบริการมีลักษณะท่ีเปนระบบ มีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 ประการ คือ  
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หนวยงานและบุคคลท่ีทําหนาท่ีใหบริการ ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม 
ชองทางการใหบริการ ผลผลติหรือ ตัวบริการ และผลกระทบหรือคุณคาท่ีมีตอผูรับบริการ แสดงระบบการ
ใหบริการสาธารณะได ดังภาพ 

 

 
 
 
 
 
 
 

                                                  
 ผลสะทอนกลับ            

                                                      
2.3 สภาพแวดลอมของการใหบริการสาธารณะ 

 
จากภาพดังกลาวขางตน กลาวไดวาการใหบริการสาธารณะจะเริ่มตนจากความจําเปนและ      

ความตองการของประชาชน ความจําเปนของการใหบริการสาธารณะโดยท่ัวไปแลวจะเปนความจําเปนท่ี
จะตองมีการดําเนินงานตามกฎหมายหรือเพ่ือเหตุผลดานความม่ันคงของประเทศ เชน การทําบัตรประชาชน 
การทําใบขับข่ีรถ การจัดเก็บภาษีอากร การเกณฑทหาร การปองกันภัยพิบัติและสาธารณภัย เปนตน หรือ
อาจเกิดจากความตองการของประชาชนหรือเอกชน เชน ความตองการไดรับบริการในดานสาธารณูปโภค 
ความตองการของหนวยธุรกิจตาง ๆ ท่ีเสนอความตองการใหแกรัฐ เปนตน 

 จอหน ดี มิลเล็ท (John D. Millett) เห็นวาการใหบริการสาธารณะมีเปาหมายท่ีสําคัญอยูท่ี      
การสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน โดยเขาเห็นวาเปาหมายนี้เปน คานิยมแรกท่ีผูปฏิบัติงานจะตองยึดถือ
ไวเสมอพรอมๆ กันไปกับการยึดถือคานิยมหรือหลักการของการใหบริการสาธารณะอีก 5 ประการ ไดแก 
ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความเพียงพอ ความตอเนื่อง และความกาวหนา  

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐท่ีมีฐานคติวาทุกคนมีความเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม
กัน ไมมีการแบงแยกหรือกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะตองไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคล
ท่ีมีถูกใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  

2. การใหบริการท่ีตรงตอเวลา (timely service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีจะตองมีความ
ตรงตอเวลา โดยมิลเล็ทเห็นวา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการ
ตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน  
          3. การใหบริการอยางพอเพียง (ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีจํานวน  
การใหบริการ สถานท่ีท่ีใหบริการท่ีเหมาะสมพอเพียง (the right quantity at the right geographical 

ความจําเปนและความ

ตองการของประชาชน 

หนวยงานที่ทําหนาที่ใหบริการ  
- ระบบราชการ รัฐวิสาหกิจ 
เอกชน ฯลฯ  
- ทรัพยากรที่ใช  
- กระบวนการและกิจกรรม 

- ชองทางการใหบริการ 

 

 บริการที่ไดรับ 
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location) มิลเล็ทเห็นวา ความเสมอภาคและความตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการ
ท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ  

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีเปนไป
อยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการวาจะ
ใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได  

5. การใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีมี      
การปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการ หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ี
จะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยกรเทาเดิม  

2.5.2 การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หมายถึง การนํางานท่ีใหบริการท้ังหมดท่ีเก่ียวของ มารวม

ใหบริการอยูในสถานท่ีเดียวกัน ในลักษณะท่ีสงตองานระหวางกันทันทีหรือเสร็จในข้ันตอนหรือเสร็จในจุด
ใหบริการเดียว โดยมีจุดประสงคเพ่ือใหการใหบริการมีความรวดเร็วข้ึน  

รูปแบบของการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีไดหลายรูปแบบท่ีสําคัญ คือ  
1. รูปแบบท่ี 1 การนําหลายหนวยงานมารวมใหบริการอยูในสถานท่ีเดียวกัน ดวยการนํางานหลาย

ข้ันตอนท่ีตองผานหลายหนวยงานมารวมกันไวใหบริการอยูในสถานท่ีเดียวกัน ซ่ึงประโยชนท่ีเกิดข้ึน คือ  
ชวยลดระยะเวลาของการใหบริการใหนอยลง กลาวคือแทนท่ีจะมีการสงตองานระหวางหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ในการใหบริการ จะตองใชเวลาในการเดินทางของเอกสารระหวางหนวยงานมาก เปนการนําเจาหนาท่ีของ
หลายหนวยงานท่ีเก่ียวของมาทํางานรวมอยูท่ีจุดเดียวกันเพ่ือใหการสงตองานเปนไปดวยความรวดเร็วทันที  

2. รูปแบบท่ี 2 กระจายอํานาจมาใหหนวยงานใดหนวยงานหนึ่งทําหนาท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ดวยการกระจายอํานาจไปใหเจาหนาท่ีของหนวยงานใดหนวยงานหนึ่งเปนผูท่ีทําหนาท่ีใหบริการแทนท้ังหมด 
โดยมีเจาหนาท่ีเพียงคนเดียวทําหนาท่ีใหบริการเบ็ดเสร็จท้ังหมด รูปแบบนี้จะแตกตางจากรูปแบบแรก คือ 
ขณะท่ีรูปแบบแรกนั้นยังมีเจาหนาท่ีของหลายหนวยงานยังใหบริการตามหนาท่ีท่ีรับผิดชอบอยู เพียงแตนํา
เจาหนาท่ีของหนวยงานท่ีเก่ียวของท้ังหมดมาทํางานใหบริการรวมอยู ณ สถานท่ีเดียวกัน แตรูปแบบนี้จะมี
เจาหนาท่ีของหนวยงานเดียวท่ีทําหนาท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จท้ังหมดโดยใชวิธีการใหหนวยงานอ่ืนๆ 
กระจายอํานาจมาใหเพ่ือใหประชาชนไมตองติดตอกับเจาหนาท่ีหลายคน ตัวอยางรูปแบบนี้ เชน            
การใหบริการของธนาคาร เปนตน  

3. รูปแบบท่ี 3 การปรับปรุงและออกแบบใหมในการใหบริการ รูปแบบนี้อาจใชวิธีการปรับลดหรือ
ยุบรวมข้ันตอน (reprocess) หรือการสรางใหม (redesign) ดวยการนําแนวคิดตอไปนี้มาใช ไดแก  

- แนวคิดของการปรับปรุงงานใหงาย (Work Simplification) ใหความสําคัญตอหลักการพ้ืนฐาน
สําคัญ 4 ประการ ไดแก การขจัด (eliminate) การรวม (combine) การจัดการใหม (rearrange) และ    
การทําใหงายข้ึน (simplify)  

- แนวคิดการรื้อปรับระบบ (Reengineering) นําเสนอโดย ไมเคิล แฮมเมอร และเจมส แชมป 
(Michael Hammer and James Champy) ใหความสําคัญกับการนําคิดใหมข้ันพ้ืนฐาน(fundamental) มี
การออกแบบธุรกิจใหมอยางใหญ (dramatic) แบบถอนรากถอนโคนหรือปฏิวัติ (radical) โดยมอง
ครอบคลุมธุรกิจท้ังระบบ (entire business system) ใหความสําคัญตอตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานท่ีสําคัญ  
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คือ ตนทุน คุณภาพ เงินลงทุน การบริการ และความรวดเร็วในการดําเนินงาน ในรูปแบบนี้ก็จะมีความ
แตกตางจากในสองรูปแบบแรก คือ ขณะท่ีสองรูปแบบแรกยังคงข้ันตอนและวิธีการการใหบริการแบบเดิมไว 
ขณะท่ีรูปแบบนี้จะเนนหาทางปรับปรุงข้ันตอนเดิมท่ีมีอยูหรือออกแบบใหมเพ่ือใหมีประสิทธิภาพของ       
การใหบริการเพ่ิมข้ึน เชน ตัดลดข้ันตอนท่ีไมจําเปนออกไป ยุบรวมข้ันตอนใหมาเปนข้ันตอนเดียวกัน       
การออกแบบข้ันตอนและวิธีการใหบริการแบบใหมท่ีแตกตางและดีกวาเดิม  

4. รูปแบบท่ี 4 การสามารถใหบริการผานทางอินเทอรเน็ตไดเสร็จทันที การใหบริการผานทาง
อินเทอรเน็ตไดเสร็จทันที ถือไดวาเปนอีกรูปแบบหนึ่งของการนําแนวคิดการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
หรือ One Stop Service มาใช เพียงแตไมมีเจาหนาท่ีท่ีใหบริการท่ีประชาชนเผชิญหนาเห็นโดยตรง        
แตประชาชนผูรับบริการสามารถติดตอกับเว็บไซทท่ีหนวยงานท่ีใหบริการไดจัดทําข้ึนมาตามกระบวนการและ
วิธีการท่ีกําหนดไวจนกระท่ังบริการแลวเสร็จ 

2.5.3 การใหบริการแบบออนไลน  
การใหบริการแบบออนไลน หมายถึง การนําเทคโนโลยี สารสนเทศมาใชเปนเครื่องมือในการสราง

ปฏิสัมพันธของการใหบริการระหวางหนวยงานท่ีทําหนาท่ีท่ีใหบริการกับลูกคาหรือประชาชนผูรับบริการ โดย
เปนการใหบริการท่ีไมไดมีการเผชิญหนากันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ แตจะทําผานสื่อการใหบริการ
ท่ีเปนเสียง ขอมูล และภาพ ในปจจุบันนี้ไดมีการนําแนวคิดของการใหบริการแบบออนไลนมาใชในการ
ใหบริการสาธารณะในหลายรูปแบบ ท่ีสําคัญท่ีมักพบเห็นบอย ไดแก 
          1) การใหบริการตอบรับทางโทรศัพทอัตโนมัติ เพ่ือใหสามารถใหบริการแกประชาชนไดตลอดเวลา 
โดยระบบจะกําหนดใหประชาชนสามารถเลือกใชบริการประเภทตาง ๆ ท่ีหนวยงานจัดไวให โดยใหลูกคา
ทํางานโตตอบกับเสียงท่ีไดถูกบันทึกไวของหนวยงานท่ีทําหนาท่ีใหบริการจนแลวเสร็จตัวอยางในภาครัฐท่ี
นํามาใช เชน การใหบริการสาธารณะของกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคมเก่ียวกับดานแรงงาน เปนตน  

2) การใหบริการผานเครื่องใหบริการอัตโนมัติ ในรูปแบบท่ีเปน Auto-machine Service ท้ังนี้
เพ่ือใหประชาชนไดรับความสะดวกในการใหบริการโดยมีชองทางของการเขารับบริการท่ีหลากลายมากข้ึน 
กลาวคือ แทนท่ีจะตองรอคอยในการใหบริการแถวคอยซ่ึงตองใชเวลาในการรอคอยเนื่องจากขอจํากัดของ
เจาหนาท่ีท่ีใหบริการ ก็สามารถใชบริการผานเครื่องใหบริการอัตโนมัติเหลานี้ได ตัวอยางของการใหบริการ
สาธารณะของหนวยงานของรัฐ เชน การขายตั๋วโดยสารดวยเครื่องอัตโนมัติของบริษัท การบินไทย จํากัด
(มหาชน) การใหบริการสอบถามผลการสอบของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชผานเครื่อง ATM ของ
ธนาคารกรุงไทย หรือ การท่ีบริษัทไปรษณียไทย มีท่ีทําการไปรษณียท่ีมีตูอินเทอรเน็ตสาธารณะใหบริการ 
โดยเชื่อมโยงการบริการ สาธารณะหลายประเภทท่ีสําคัญเอาไวในตูอินเทอรเน็ตสาธารณะนี้ เปนตน  

3) การใหบริการผานทางอินเทอรเน็ต อินเทอรเน็ตถือไดวาเปนบริการออนไลนอีกประเภทหนึ่งท่ี
ปจจุบันไดรับความนิยมอยางสูงมาก เนื่องจากมีความรวดเร็วในการใชบริการและสามารถใชบริการได
ตลอดเวลา เพียงแตประชาชนท่ีตองการติดขอรับบริการสาธารณะจากหนวยงานใดก็เปดเขาไปยังท่ีอยู 
(Website) ของหนวยงานนั้นแลวคลิกเขาไปเลือกใชบริการตางๆ ท่ีหนวยงานนั้นไดจัดรองรับไวให อาจจะ
เปนการดูรายละเอียดของขอมูล การเขาไปใชบริการประเภทตางๆ การซักถามขอสงสัยผานทางจดหมาย
อิเล็คทรอนิกส (e-mail) การจัดทําเปนบริการถามตอบ (Q&A) ในปจจุบันนี้ กลาวไดวาแทบจะทุกหนวยงาน
ของรัฐจะมีการใหบริการสาธารณะผานทาง อินเทอรเน็ต ตัวอยางของการใหบริการสาธารณะของหนวยงาน 
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ของรัฐ เชน การใหบริการดานทะเบียนราษฎรของกระทรวงมหาดไทย การใหบริการการเสียภาษีของ 
กรมสรรพากร กระทรวงการคลัง การใหบริการผูสงออกของกรมสงเสริมการสงออก กระทรวงพาณิชย     
การใหบริการของสํานักงานตํารวจแหงชาติ การใหบริการการศึกษาแบบระบบ e-learning ของ                   
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย การใหบริการจดทะเบียนบริษัท ของกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย 
ศูนยรับแจงทุกขและภัย กรุงเทพมหานคร เปนตน  

2.5.4 การใหบริการแบบเครือขาย  
การใหบริการแบบเครือขาย หมายถึง การสรางระบบความรวมมือของการใหบริการระหวาง

หนวยงานใหเกิดข้ึนเพ่ือมาชวยใหบริการแกประชาชนหรือลูกคา รวมถึงการนําประชาชนเขามามีสวนรวม   
ในการบริการ รูปแบบของการใหบริการแบบเครือขายจึงเกิดข้ึนในหลายรูปแบบ ดังนี้  

1. การดึงความรวมมือจากองคการภายนอกมารวมใหบริการเฉพาะในบางสวนของการใหบริการ คือ 
หนวยงานของรัฐท่ีทําหนาท่ีใหบริการสาธารณะตัดแบงงานบริการบางอยางมาใหองคการภายนอกมาชวยทํา
หนาท่ีในการใหบริการสาธารณะในบางสวน เชน กรมสรรพากรทําความรวมมือกับธนาคารพาณิชย เพ่ือให
ประชาชนผูเสียภาษี สามารถชําระเงินผานทางธนาคารได กรมการขนสงทางบก กระทรวงคมนาคม ทําความ
รวมมือกับ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ซ่ึงเปนรัฐวิสาหกิจ ใหประชาชนสามารถทําเรื่องตอเสียภาษีรถ
ประจําปผานท่ีทําการไปรษณียไดท่ัวประเทศ หรือการท่ีกระทรวงไอซี ที บริษัทไปรษณียไทยจํากัด และ
กรมสรรพากร รวมมือกันเปดบริการรับชําระภาษีเงินไดทาง อินเทอรเน็ต ผานอี-ซิ ติ เซน (e-citizen) ณ ท่ี
ทําการไปรษณียซ่ึงมี ตูอินเทอรเน็ตสาธารณะใหบริการอยูก็ได เพ่ือเปนทางเลือกใหมเพ่ือ อํานวยความ
สะดวกให ประชาชน เปนตน 

2. การดึงความรวมมือจากองคการภายนอกมารวมใหบริการในรูปแบบการทําสัญญาจางเหมา
บริการ (Contractout) การท่ีหนวยงานภาครัฐทําสัญญาจางเหมาใหเอกชนมาทําหนาท่ีใหบริการ  เพ่ือทําให
การใหบริการสาธารณะสามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชน ผูรับบริการไดเปนอยางรวดเร็ว
และท่ัวถึง เปนการชวยลดข้ันตอนการใหบริการเดิมท่ีมีอยูใหสั้นลง เชน การจางเหมาบริการทําความสะอาด 
หรือ การประปาสวนภูมิภาค จางเหมาบริการใหเอกชนมาทําหนาท่ีซอมและแกไขประปาใหแกประชาชนทุก
จังหวัด ท่ัวประเทศ เปนตน  

3. การใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการใหบริการสาธารณะ นอกเหนือจากการดึงความรวมมือ
จากองคการ ภายนอกในลักษณะท่ีเปนสถาบันแลว อาจดึงประชาชนใหเขามามีสวนรวมในการใหบริการ
สาธารณะได เพ่ือใหบริการ สาธารณะสามารถทําไดอยางท่ัวถึงและเปนการชวยเหลือเจาหนาท่ีของรัฐท่ีมี
อัตรากําลังท่ีจํากัด ซ่ึงเปนแนวคิดเก่ียวกับทางเลือกสาธารณะ (public choices) ซ่ึงเปนแนวคิดหนึ่งท่ีสําคัญ
ทางรัฐประศาสนศาสตร โดยแนวคิดทางเลือก สาธารณะนี้ เปนแนวคิดท่ีมีสาระสําคัญท่ีเสนอใหประชาชน
ผูบริโภคสินคาและบริการสาธารณะไดเขามามีสวนรวมใน กระบวนการผลิตสินคาและบริการสาธารณะ 
(citizen co-production) 

2.5.5 การจัดการลูกคาสัมพันธ  
การจัดการลูกคาสัมพันธ เปนมุงตอบสนองคุณคาระหวางกันขององคการกับลูกคา โดยองคการมุง

สรางคุณคาใหมๆ ท่ีดีใหเกิดข้ึนแกลูกคา สวนลูกคาสรางคุณคาใหแกองคการดวยการเกิดความรูสึกความ
จงรักภักดีหรือประทับใจตอองคการตลอดไป  
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การจัดการลูกคาสัมพันธ มีจุดมุงหมายท่ีสําคัญ คือ  
1. เพ่ิมความเขาใจถึงความตองการจากลูกคาขององคการ  
2. ทุกครั้งท่ีมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ตอบสนองตอความคาดหวังใหไดในแตละราย  

          3. ทําใหลูกคาเกิดความรูสึกแตกตางจากท่ีเคยพบและดีกวา โดยพยายามใหลูกคาไดรับรู
ประสบการณท่ีดีและแปลกกวาเดิม (wonderful experiences)  

4. เรื่องท่ีดีท่ีสุดก็คือ การใหความสําคัญตอการเพ่ิมคุณคาใหแกลูกคามากกวาตัวสินคาและบริการ  
กลาวโดยสรุป การจัดการลูกคาสัมพันธ เปนการใหบริการท่ีมุงเนนลูกคาเปนหัวใจหลักสําคัญ เรียนรู

ความตองการและความคาดหวังจากลูกคา เนนการตอบสนองให สูงกวาความคาดหวังท่ีเคยไดรับ และทําให
ลูกคาเกิดความจงรักภักดีหรือประทับใจ ตลอดไป  

การจัดการลูกคาสัมพันธมาใชนั้น มีหลักการท่ีสําคัญ คือ  
1. ใชความรูท่ีองคการมีเก่ียวกับลูกคาหรือประชาชนใหเกิดประโยชน  
2. ใชกลยุทธชนะ–ชนะ (Win-Win strategy) กลาวคือ หนวยงานสามารถเพ่ิมคุณคา (value) ใหแก

ลูกคาหรือประชาชน ลูกคาหรือประชาชนใหความจงรักภักดี (loyalty) แก องคการมากข้ึน  
3. ยอมรับในความแตกตางของลูกคาหรือประชาชนท่ีมีความแตกตางกัน จะตองมีวิธีการจัดการท่ี

แตกตางกัน  
4. เนนใหบริการท่ีจับหัวใจลูกคาหรือประชาชน โดยทําใหลูกคาหรือประชาชนเกิดความสุข(happy)  
5. เปลี่ยนวิธีการบริหารจัดการจากการมองหนวยงานตนเองเปนหลัก (Inside out) มาเปนการมอง

ลูกคาหรือประชาชนเปนหลัก (Outside in) 
2.5.6 แนวทางการประเมินระดับความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะ  
ในการวัดระดับความสําเร็จของการการใหบริการสาธารณะนั้น เจฟฟรีย แอล บรุดนีย และ โรเบริ์ต 

อี อิงแลนด (Jeffrey L. Brudney and Robert E. England) เห็นวาการวัดความสําเร็จของการใหบริการ
สาธารณะสามารถทําได 2 แนวทาง คือ แนวทางอัตวิสัย (Subjective) และ (แนวทางแบบวัตถุวิสัย 
(Objective) โดยแนวทางแรกเนนการประเมินท่ีความพึงพอใจของ ผูรับบริการ ในขณะท่ีแนวทางหลังเนน
การประเมินท่ีผูใหบริการ แนวทางอัตวิสัยจะเนนการสอบถามความคิดเห็นของผูรับบริการ ซ่ึงถาพิจารณา
ประกอบกับคานิยมหรือหลักการใหบริการสาธารณะท่ีจอหน ดี มิลเล็ท ไดกลาวไว สามารถประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะจากผูรับบริการไดใน 6 มิติท่ีสําคัญ คือ  

1) ความสามารถในการสนองตอบตอความตองการหรือขอเรียกรองของผูรับบริการและการมีสวน
รวมของประชาชน  

2) ความเสมอภาคในการใหบริการ  
3) การใหบริการท่ีตรงเวลา  
4) การใหบริการอยางพอเพียง 
5) ความตอเนื่องในการใหบริการ  
6) ความกาวหนาหรือการปรับปรุงการใหบริการ  
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ท้ังนี้แนวทางอัตวิสัยจะมีฐานคติท่ีมองวาผูรับบริการมีความสามารถในการรับรูถึงบริการท่ีไดรับ     
ซ่ึงแตละบุคคลอาจมีการรับรูท่ีแตกตางกันออกไป ข้ึนอยูกับประสบการณหรือเกณฑท่ีแตละบุคคลนํามาใชใน
การประเมินผล  

สําหรับแนวทางวัตถุวิสัยจะเนนการประเมินความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะจากผูท่ีทําหนาท่ี
ใหบริการ ซ่ึงสามารถท่ีจะประเมินผลไดใน 2 มิติท่ีสําคัญ คือ มิติประสิทธิภาพของการใหบริการ วัดจากการ
เปรียบเทียบระหวางผลผลิตท่ีเกิดข้ึนกับปจจัยนําเขา และเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของประชาชนกับมิติ
ประสิทธิผลของการใหบริการ วัดจากการบรรลุเปาหมายของหนวยงานและความสามารถในการตอบสนอง
ตอความตองการของประชาชน  

2.5.7 ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการสาธารณะ  
ประสิทธิภาพของการใหบริการสาธารณะ จึงจําเปนท่ีจะตองมีการศึกษาในเชิงเปรียบเทียบระหวาง

ระหวางปจจัยนําเขากับผลผลิตของการใหบริการท่ีออกมา เชน การวัดประสิทธิภาพในรูปของระยะเวลาท่ี
ใหบริการตอประชาชนผูรับบริการหนึ่งราย เปนตน หรือการศึกษาในเชิงเปรียบเทียบระหวางปจจัยนําเขากับ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เชน การวัดประสิทธิภาพในรูปของอัตราสวนระหวางจํานวน
เจาหนาท่ีท่ีใหบริการกับจํานวนประชาชนท่ีมารับบริการ รวมถึงอาจสอบถามจากความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการเก่ียวกับความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ เปนตน  

ประสิทธิผลของการใหบริการสาธารณะ แอลเลน ดอรี โรเซ็น เห็นวา ประสิทธิผลหรือผลงานท่ี
จะตองสรางใหเกิดข้ึนนั้น จะตองใหความสําคัญตอท้ังผลงานในเชิงปริมาณ (output quantity) และผลงาน
ในเชิงคุณภาพ (output quality) โดยในการประเมินประสิทธิผลหรือผลงานในเชิงปริมาณ จะมีกระบวนการ
ประกอบไปดวย 2 ข้ันตอนใหญ ๆ คือ การระบุผลงานท่ีตองการจะใหเกิดข้ึน ดวยการท่ีจะตองมีการ
ดําเนินการในเรื่องตาง ๆ ตอไปนี้ คือ  

1. มีการระบุถึงผลงานหลัก (the major outputs) มีการจัดลําดับความสําคัญและทําใหเขาใจได
งาย (prioritize and simplify) และมีการเลือกผลงานท่ีสําคัญสูงท่ีจะนํามาใชในการประเมิน (select) 

2. การตัดสินใจเพ่ือกําหนดตัวชี้วัดผลงาน ดวยการท่ีจะตองมีการดําเนินการในเรื่องตางๆตอไปนี้ คือ 
มีการเลือกตัวชี้วัด (select indicators) ถาเปนผลงานในเชิงปริมาณจะตองสามารถกําหนดเปนจํานวนตาม
หนวยวัดท่ีกําหนดข้ึนมาใชได มีการจัดน้ําหนักความสําคัญของแตละตัวชี้วัด (adjust for workload 
difficulty) ซ่ึงโรเซ็น มองวาตัวชี้วัดของผลงานตางๆ จะมีความยากงายหรือความสําคัญแตกตางกัน มีการวัด
หรือประเมินผลงาน (measure the outputs) นอกเหนือจากโรเซ็นเห็นวาประสิทธิผลหรือผลงานท่ีจะตอง
สรางใหเกิดข้ึนนั้น จะตองใหความสําคัญตอท้ังผลงาน ในเชิงปริมาณแลว จะตองใหความสําคัญตอผลงานใน
เชิงคุณภาพดวย ซ่ึงในการประเมินผลงานในเชิงคุณภาพนั้น โร เซ็นเห็นวาจะตองมีการสรางตัวชี้วัดของ
คุณภาพดวย (quality indicators) ซ่ึงสามารถทําไดโดยการนําเทคนิคการ ตัดสินใจท่ีเรียกวา เทคนิคการ
จัดลําดับความสําคัญโดยกลุม (Nominal Group Technique) มาชวยกําหนดตัวชี้วัดรวมกัน ในการประเมิน 
คุณภาพของผลงาน จะมีกระบวนการประกอบไปดวย 2 ข้ันตอนใหญ ๆ คือ  

1. การเลือกตัวชี้วัดคุณภาพดวยการใหกลุมชวยกันตัดสินใจเลือกคุณลักษณะท่ีสําคัญท่ี บงชี้ถึงความ
มีคุณภาพของผลงาน รวมถึงจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะตาง ๆ  
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2. การวัดคุณภาพดวยการท่ีจะตองมีการเก็บรวบรวมขอมูลตามตัวชี้วัดคุณภาพท่ีกําหนดไวและ
นํามาเปรียบเทียบกับเปาหมายหรือเกณฑท่ีถูกกําหนด เชน   

- เปาหมายหรือเกณฑของตัวชี้วัดความถูกตองของการใหบริการกําหนดไว 100 % สมมติวาในทาง
ปฏิบัติจริงมีความถูกตองเทากับ 99.2 % ดังนั้น คะแนนคุณภาพเทากับ ผลงานจริง/เปาหมาย หรือ 99.2 % 
/100 % = 0.99  

- เปาหมายหรือเกณฑของตัวชี้วัดความรวดเร็วของการใหบริการถูกกําหนดไววาใชระยะเวลา 2 วัน 
แตในทางปฏิบัติพบวาใชระยะเวลาเฉลี่ยในการสง 4 วัน ดังนั้น คะแนนคุณภาพเทากับ ผลงานจริง/เปาหมาย 
หรือ 1/4 / 1/2 = 1/4 x 2/1 = 0.50  

- เปาหมายหรือเกณฑของตัวชี้วัดความมีอัธยาศัยและความสุภาพของเจาหนาท่ี ไดถูกกําหนดไวท่ี
คะแนนความพึงพอใจท่ีระดับ 4.5 ประเมินโดยใช Likert Scale สมมติในทางปฏิบัติจริงคะแนนความพึง
พอใจเทากับ 4.3 ดังนั้น คะแนนคุณภาพเทากับ ผลงานจริง/เปาหมาย หรือ 4.3/4.5 = 0.96  

2.5.8 การสรางตัวช้ีวัดความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะ  
ตัวชี้วัดความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะ (Key Performance Indicators of the Public 

Service Delivery) หมายถึง ตัวบงชี้ท่ีนํามาใชเปนเครื่องมือในการวัดผลงานของการใหบริการสาธารณะท่ี
เกิดข้ึน โดยนํามากําหนดเปาหมายใหเปนรูปธรรม เพ่ือท่ีจะนําผลงานจริงท่ีเกิดข้ึนมาเปรียบเทียบกับ
เปาหมายในตัวชี้วัดนั้น เชน การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ มีตัวบงชี้ คือ รอยละของ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ จากนั้นก็นํามาสูการกําหนดเปาหมายใหเปนรูปธรรม ในการนํา
ตัวชี้วัดความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะมาใชนั้น สามารถนําไปใชไดในหลายประเด็น ดังตัวอยาง  

1) รอยละของความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพ่ือใหความสําคัญตอการประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางอัตวิสัยท่ีใหความสําคัญตอประชาชนผูรับบริการ โดย
การสอบถามจากความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการบริการสาธารณะท่ีไดรับ โดยท่ีหนวยงานของรัฐอาจ
กําหนดเปาหมายท่ีเปนตัวเลขรอยละของความพึงพอใจท่ีตองการจะใหเกิดข้ึนในอนาคต เชน กําหนด
เปาหมายรอยละของความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ จะตองมีไมต่ํากวา 80 % ซ่ึงสามารถเก็บขอมูล
ไดจากการสุมตัวอยางของประชาชนท่ีมาใชบริการโดยใชแบบสอบถาม  

2) จํานวนครั้งท่ีถูกประชาชนรองเรียน (complain) โดยตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอการประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางอัตวิสัยท่ีใหความสําคัญตอประชาชนผูรับบริการ       
ซ่ึงแตกตางจากการใชตัวชี้วัดรอยละของความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการซ่ึงเนนการประเมินใน
ทางบวก แตตัวชี้วัดจํานวนครั้งท่ีถูกประชาชนรองเรียนนี้เนนการประเมินในทางลบ โดยท่ีหนวยงานของรัฐ
อาจกําหนดเปาหมายท่ีเปนตัวเลขจํานวนครั้งท่ีถูกประชาชนรองเรียนมีไมเกิน 4 ครั้งตอเดือน ซ่ึงสามารถเก็บ
ขอมูลไดจากดูหลักฐานท่ีแสดงการรองเรียนจริงท่ีเกิดข้ึนในแตละเดือน  

3) จํานวนครั้งท่ีพบขอผิดพลาดในการใหบริการแกประชาชนผูรับบริการ ตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอ
การประเมินความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยท่ีใหความสําคัญตอเจาหนาท่ีท่ี
ใหบริการ โดยท่ีหนวยงานของรัฐตองการท่ีจะประเมินวาการใหบริการสาธารณะแกประชาชนนั้นมีความ
ถูกตองหรือไมเพียงใด เนนการประเมินในทางลบ ซ่ึงหนวยงานของรัฐอาจกําหนดเปาหมายท่ีเปนตัวเลข 
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จํานวนครั้งท่ีพบขอผิดพลาดในการใหบริการแกประชาชนผูรับบริการมีไมเกิน 1 ครั้งตอไตรมาส สามารถเก็บ
ขอมูลไดจากดูหลักฐานจริงท่ีเกิดข้ึนในแตละไตรมาส  

4) ระยะเวลาใหบริการประชาชนแลวเสร็จตอราย ตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอการประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยท่ีใหความสําคัญตอหนวยงานท่ีใหบริการ     
เพ่ือพิจารณาวาใชระยะเวลาเฉลี่ยตอรายในการใหบริการสาธารณะเปนเทาใด เนนการประเมินในทางบวก 
ซ่ึงหนวยงานของรัฐอาจกําหนดเปาหมายท่ีเปนตัวเลขระยะเวลาใหบริการประชาชนแลวเสร็จตอรายไวไมเกิน 
30 นาทีตอราย ซ่ึงสามารถเก็บขอมูลไดจากขอมูลตัวเลขจริงท่ีเกิดข้ึนของประชาชนผูรับบริการท่ีมาใชบริการ
ตอชั่วโมง  

5) จํานวนชองทางของการใหบริการสาธารณะ ตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอการประเมินความสําเร็จ
ของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยท่ีใหความสําคัญตอหนวยงานท่ีใหบริการ เพ่ือใหหนวยงาน
ท่ีทําหนาท่ีใหบริการเพ่ิมความสะดวกในการใชบริการของประชาชนผูมาใชบริการใหเพ่ิมมากข้ึน ดวยการ
กําหนดเปาหมายชองทางการใหบริการสาธารณะใหเพ่ิมข้ึน เชน เปาหมายปหนา ตองการใหเพ่ิมชองทางการ
ใหบริการแกประชาชนเพ่ิมข้ึนอีก 1 ชองทางนอกเหนือจากชองทางท่ีมีอยูแลวในปจจุบัน  

6) จํานวนประชาชนท่ีใชบริการผานทางอินเทอรเน็ต ตัวชี้วัดนี้สามารถนํามาใชกับหนวยงานของรัฐท่ี
มีการนําอินเทอรเน็ตมาใชในการใหบริการสาธารณะได โดยตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอการประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยท่ีใหความสําคัญตอหนวยงานท่ีใหบริการ 
เพ่ือใหหนวยงานกระตุนใหประชาชนมาใชบริการผานทางอินเทอรเน็ตใหมากข้ึน ซ่ึงการกระตุนใหประชาชน
มาใชบริการผานทางอินเทอรเน็ตเพ่ิมข้ึน จะเปนการเพ่ิมอํานวยความสะดวกในการใหบริการประชาชน      
ใหประชาชนสามารถใชบริการเสร็จภายในระยะเวลาอยางรวดเร็ว และเปนการชวยลดความแออัดของ
ประชาชนท่ีเขามาใชบริการยังหนวยงานโดยตรง ซ่ึงหนวยงานท่ีนําอินเทอรเน็ตมาใชในการใหบริการ อาจ
กําหนดเปาหมายตัวเลขของประชาชนท่ีเขามาใชบริการ หรือกําหนดเปาหมายท่ีเปนเปอรเซ็นตการเพ่ิมข้ึน
ของผูมาใชบริการผานทาง อินเทอรเน็ต  

2.5.9 กรณีศึกษาของ การใหบริการสาธารณะ  
กรณีศึกษาของ การใหบริการสาธารณะในตางประเทศ ไดแก  
1) ในประเทศอังกฤษ มีการนําเสนอโครงการสัญญาประชาคม มีวัตถุประสงคท่ีจะปรับปรุงบริการ

สาธารณะใหสามารถสนองตอบความตองการและขอเรียกรองของลูกคา และผูใชบริการท้ังหลายใหไดดียิ่งข้ึน 
และมีวัตถุประสงคในการหาวิธีการท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการจัดองคการ และการเสนอบริการ
สาธารณะหลักมีอยูวาประชาชนจะตองไดรับบริการท่ีดีกวาท่ีเปนอยู ตอมาก็ไดถูกปรับปรุงในชื่อใหม คือ 
ความริเริ่มใหบริการมากอน (Service-First Initiative) โดยสาระสําคัญท่ีเปลี่ยนแปลงไป คือ แทนท่ีจะใหผู
ใหบริการเปนผูกําหนดมาตรฐานของบริการเอง ก็เปลี่ยนมาเปนใหผูรับบริการเปน ผูกําหนดมาตรฐานของให
ผูบริการ มีการกําหนดเปาหมายหรือตัวชี้ของคุณภาพบริการใหชัดเจนกวาเดิม และมีการเผยแพรหลักใหม
เก่ียวกับการใหบริการและมีการทบทวนสัญญาประชาคมเดิมท้ังหลายใหมใหมีความเขมขนมากข้ึน  

2) ในประเทศสหรัฐอเมริกา สาระสําคัญของการปรับปรุงการใหบริการสาธารณะท่ีเกิดข้ึนในประเทศ
สหรัฐอเมริกา คือตองการใหระบบราชการมีลักษณะของการแขงขันการใหบริการสาธารณะ (a competitive 
government) รวมถึงไดมีการออกคําสั่งใหหนวยงานของรัฐบาลสหพันธรัฐท้ังหลายปรับคุณภาพของบริการ 
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สาธารณะใหทัดเทียมกับคุณภาพของบริการซ่ึงพึงจะไดจากกลไกของภาคเอกชนท่ีมีประสิทธิภาพ มีการนํา
ตัวชี้วัดความ พึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction) มาวัดผลงานในระบบ Balance Scorecards 
รวมถึงผลงานท่ีสําคัญอีกประการหนึ่ง คือ ไดออกคําสั่ง ท่ี 12862 (Executive Order 12862) เรียกรองให
การใหบริการตอลูกคาของรัฐบาลกลางมีมาตรฐานเทากับการใหบริการท่ีดีท่ีสุดของบริษัทในภาคธุรกิจเอกชน  

3) กรณีศึกษาของการใหบริการสาธารณะท่ีเกิดข้ึนในประเทศไทย กลาวไดวามาจากแรงกระตุนท่ี
สําคัญอยางนอย 5 ประการ คือ แรงกระตุนท่ีมาจากทางการเมือง แรงกระตุนท่ีมาจากแนวคิดของระบบ
มาตรฐานคุณภาพ แรงกระตุนท่ีมาจากภาคเอกชน แรงกระตุนท่ีมาจากการมีศาลปกครอง และแรงกระตุน
จากการตื่นตัวของการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช 
   กลาวโดยสรุป การใหบริการสาธารณะจะมาจากฝายปกครองบานเมืองถือไดวาเปนหนาท่ีท่ีสําคัญ
ยิ่ง ในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง  
โดยหนวยงานและเจาหนาท่ีผูใหบริการมีหนาท่ีในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ  บริการสาธารณะท่ี
รัฐและทองถ่ินรวมกันดูแลการใหบริการสาธารณะซ่ึงเปนเรื่องท่ีกระทบตอผลประโยชนสวนรวมท้ังระดับชาติ 
ระดับทองถ่ินโดยไมอาจแยกประโยชนของมหาชนท้ังสองใหออกจากกันไดอยางเด็ดขาด  ดังนั้นการใหบริการ
สาธารณะแกประชาชนผูรับบริการผูใหบริการจะตองมีความรับผิดชอบเพ่ือใหผูรับบริการเกิดประโยชนสูงสุด 
 

2.6  สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง
0

1 
 
ขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 

ประวัติองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 
เม่ือประมาณ พ.ศ. 2400 เศษ ผูสูงอายุเลาตอกันมาวาในพ้ืนท่ีหนองบางบุตร หมูท่ี 2 ในปจจุบันเคย

เปนหนองน้ําใหญ มีเหตุอัศจรรยเปนท่ีนับถือของชาวบาน และกลาวขานล่ําลือกันตอมา กลาวคือพอถึงวัน
เสาร หรือวันอังคาร (ชาวบานเชื่อถือวาเปนวันกลาแข็ง) จะไดยินเสียงโคเลนน้ําผุดดําอยูเปนประจํา ชาวบาน
จึงเรียกหนองน้ํานี้วาหนองโคผุด  ตอมาเพ้ียน เปนหนองบางบุตร และตอมาใชชื่อเปน ตําบลบางบุตร และอีก
ตํานานหนึ่งกลาวกันวา มีครอบครัวหนึ่งอาศัยอยูใกลหนองน้ํานี้มีบุตรสาวสวยเปนท่ีเลื่องลือ ในขณะนั้นยังมี
โจรกลุมหนึ่งซ่ึงเท่ียวปลน วัวควายของชาวบาน ไดยินกิตติศัพทก็มีความตองการท่ีจะไดมาเปนคูครอง  จึงได
ชวนสมัครพรรคพวกมาเจรจาขมขูสูขอฝายสาวสวยเกิดความหวาดกลัว และคิดวาไมตกลงปลงใจดวยถือ
โอกาสแอบหนีไปท่ีบริเวณหนองน้ําหวังพ่ึงสิ่งศักด์ิสิทธิ์  จึงไดอธิษฐานขอใหชวยปดบังซอนเรนใหพนจากภัย
ดังกลาว พวกโจรไดพยายามออกติดตามคนหาก็ไมปรากฏรองรอย เปนท่ีอัศจรรยและไดลาถอยกลับไป โดย
คิดวาหญิงสาวไมหนีไปไกล คงจะพลัดตกและสิ้นใจในหนองน้ําเสียแลว ฝายหญิงสาวเม่ือแนใจวาโจรเลิกราไป
หมดแลว จึงไดออกจากท่ีซอนไปบอกบิดามารดาเก่ียวกับสิ่งอัศจรรยท่ีเกิดข้ึน ชาวบานไดทราบขาวนี้ภายหลัง 

 

                                                           

1 แผนพัฒนาส่ีปขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 
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ก็ล่ําลือกันตอๆ ไป  และพากันเรียกหนองน้ํานี้วาหนองบังบุตร ตอมาเพ้ียนเปนหนองบางบุตร และใชเปนชื่อ
ตําบลบางบุตร มาจนทุกวันนี้ 

องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร เดิมเปนสภาตําบล ยกฐานะเปนองคการบริหารสวนตําบลตาม
ประกาศกระทรวงมหาดไทย เรื่องจัดตั้งองคการบริหารสวนตําบล ประกาศ ณ วันท่ี 2 มีนาคม พ.ศ. 2538   

สภาพท่ัวไป 
1) ท่ีตั้ง    

          ตั้งอยูทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือของอําเภอบานคายและอยูหางจากตัวอําเภอไปตามทางหลวง
แผนดินหมายเลข 3138 เปนระยะทางประมาณ 3 กิโลเมตร   

2) อาณาเขต 
ทิศเหนือ ติดตอกับ ตําบลหนองบัว  อําเภอบานคาย 
ทิศใต    ติดตอกับ ตําบลชากบกและตําบลบานคาย อําเภอบานคาย 

     และตําบลกะเฉด  อําเภอเมืองระยอง   
ทิศตะวันออก ติดตอกับ ตําบลชากบก อําเภอบานคาย  ตําบลชุมแสง  อําเภอวังจันทร  
                                         และตําบลกะเฉด อําเภอเมืองระยอง 
ทิศตะวันตก ติดตอกับ ตําบลหนองละลอก  อําเภอบานคาย 

        3) ขนาดพ้ืนท่ี  
พ้ืนท่ีท้ังหมด 115.94  ตารางกิโลเมตร  หรือประมาณ 72,464 ไร               
พ้ืนท่ีบานพักอาศัยประมาณ จํานวน  8,365  ไร 
พ้ืนท่ีทําการเกษตรประมาณ จํานวน  64,099  ไร   พ้ืนท่ีปลูกยางพารา  ทํานา   ปลูกสัปปะรด 

ปลูกมังคุด  ปลูกมันสําปะหลัง  ปลูกทุเรียน  ปลูกลองกอง  ปลูกเงาะ   ปลูกมะพราว  ปลูกปาลม  และปลูก
มะมวง  

4) ภูมิประเทศ  
 ตําบลบางบุตรตั้งอยูทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือของอําเภอบานคาย อยูหางจากตัวอําเภอบานคาย 
ประมาณ 3 กิโลเมตร  มีเนื้อท่ีประมาณ 115.94 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 72,464 ไร มีสภาพภูมิ
ประเทศโดยท่ัวไปเปนท่ีราบ ลาดลงสูอาวไทยจากทางทิศตะวันตกไปทางทิศตะวันออก  มีรูปรางกวางเปนแนว
ยาว  สภาพดินเปนดินทรายและดินเหนียวปนตะกอนเกา เหมาะสําหรับปลูกพืชไร  ไมยืนตน ผลไมและบางสวน
เหมาะแกการปลูกขาว  พืชเศรษฐกิจของตําบล  คือ ยางพารา  ทุเรียน  มีแหลงน้ําธรรมชาติไหลผานหลายสาย  
เชน  คลองบางกระดาน คลองมะเฟอง คลองโบสถ  

5) การแบงเขตการปกครองและประชากร 
 องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  แบงเขตการปกครองออกเปน 12 หมูบาน ชากมะหาด 
บางบุตร  หนองคลา  หนองพะวา  ชากเล็ก  เนินสวาง  เขาหวาย  โขดกลาง  มาบสองสลึง  ชองลม 
หวยยาง  และคลองกระทอน 
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 มีประชากรท้ังสิ้น  จํานวน  10,691  คน   เปนชาย  5,186  คน  หญิง  5,505 คน (ขอมูล ณ 
เดือน ธันวาคม พ.ศ. 2561)1

2 
 
สภาพทางเศรษฐกจิ 

1) อาชีพ    
 สภาพทางเศรษฐกิจของตําบลบางบุตรข้ึนอยูกับการเกษตรกรรม  โดยมีพืชหลักท่ีสําคัญ  คือ
ยางพารา  ทุเรียน  มะพราว ประชาชนสวนใหญประกอบอาชีพทางการเกษตรเปนหลักไดแก การทําสวน
ยางพารา นอกจากนี้มีการทําไร เชน  ไรออย  มันสําปะหลัง สับปะรด กระจายอยูตามพ้ืนท่ีตางๆ  ของตําบล 
 สําหรับแรงงานในตําบลบางบุตร สวนใหญเปนแรงงานในภาคเกษตรกรรมรับจางในเขตอําเภอบาน
คาย อําเภอเมือง และเปนแรงงานในภาคอุตสาหกรรม ในเขตตําบลหนองบัว  ตําบลหนองละลอกและตําบล
บานคาย 

2) กลุมอาชีพ 

การจัดตั้งกลุมวิสาหกิจชุมชนในพ้ืนท่ีตําบลบางบุตร  12 กลุม 
3) หนวยธุรกิจขององคการบริหารสวนตําบล 

  - หองเชา/หองแถว 54 แหง 
  - ปมน้ํามัน  11  แหง  

- ปมกาซ       1   แหง 
  - โรงงาน/อุตสาหกรรม 14 แหง   
 

สภาพทางสังคม 
1) การศึกษา 
- ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 5 แหง 
1. ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานหนองพะวา 
2. ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานชากมะหาด 

          3. ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานองคการบริหารสวนตาํบลบางบุตรบานคลองยายเมืองเนนิสวาง 
4. ศูนยอบรมเด็กกอนเกณฑวัดหนองพะวา 
5. ศูนยอบรมเด็กกอนเกณฑวัดหวายกรอง 

          - โรงเรียนประถมศึกษา  6  แหง 
         1. โรงเรียนอนุบาลนานาชาติตากสินบานคาย (หวายกรอง)  (สังกัด อบจ.ระยอง) 

2. โรงเรียนบานชากมะหาด 
3. โรงเรียนวัดหนองพะวา (โรงเรียนขยายโอกาสสอนถึงระดับมัธยมตอนตน) 

                                                           
2

  สถิติประชากร stat.dopa.go.th › stat › statnew › upstat 
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4. โรงเรียนบานหลังเขา 
5. โรงเรียนบานเขาหวาย  
6. โรงเรียนบานคลองยายเมือง 
2) สถาบันและองคกรศาสนา 

   วัด  8 แหง ไดแก  
  สํานักสงฆ  1 แหง  

3) สาธารณสุข    
     4) ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 

การบริการพ้ืนฐาน 
1) การคมนาคม  

 ตําบลบางบุตร  โดยมีถนนสายหลัก จํานวน 2 เสนทาง ไดแก ถนนทางหลวงแผนดินหมายเลข 
3138 (ถนนสายบานคาย-บานบึง)  และถนนทางหลวงแผนดินหมายเลข 3471 (ถนนสายบางบุตร-วัง
จันทร) และถนนสายรอง จํานวน 199 เสนทาง ท่ีเปนเสนทางเชื่อมระหวางหมูบานและระหวางตําบล
ขางเคียง 

     2) การไฟฟา      
ตําบลบางบุตรมีไฟฟาครบทุกหมูบาน  
3) แหลงน้ําตามธรรมชาติ 

      - คู คลอง ลําน้ํา, ลําหวย   จํานวน 15 สาย  
 - หนองน้ํา จํานวน   4   แหง  ไดแก  หนองบางบุตร (หมูท่ี 2)  หนองจํารุง (หมูท่ี 3) หนองพะวา 
(หมูท่ี 4) และ หนองยายกลีบ (หมูท่ี 9) 

 
2.7  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
         มหาวิทยาลัยราชภัฎจอมบึง. (2559). ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการ
ใหบริการของเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน อําเภอทามะกา จังหวัดกาญจนบุรี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา   
ความพึงพอพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน อําเภอทา
มะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ1) งานบริการกองคลัง 2) งานบริการกองชาง 3) งาน
บริการกองสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการสํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน โดยศึกษา
ความพึงพอใจของผูรับบริการใน 4 ประเด็นตอไปนี้ คือ 1. ความพึงพอใจตอกระบวนการข้ันตอนการ
ใหบริการ 2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4. ความ    
พึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก โดยเก็บรวบรวมขอมูลจาก กลุมตัวอยางประกอบดวย1) งานบริการกอง
คลัง จํานวน 338 คน 2) งานบริการกองชาง จํานวน 34 คน 3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม จํานวน 323 
คน และ 4) งานบริการสํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน จํานวน 372 คน เครื่องมือท่ีใชใน
การเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (rating scale) ท่ีมีคุณภาพดานความ
เท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) และความเชื่อม่ัน (reliability) วิเคราะหขอมูลโดยใชคาสถิติรอยละ 
คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน สําหรับขอมูลเชิงปริมาณ และใชการวิเคราะหเนื้อหาสําหรับขอมูลเชิง
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คุณภาพ ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมืองทาเรือ
พระแทน อําเภอทามะกา จังหวัดกาญจนบุรี มีดังตอไปนี้  1) คุณภาพการใหบริการในภาพรวม พบวา 
ผูรับบรกิารมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.68 หรือคิดเปนรอยละ 93.60 เปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดโดย
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในแตละดานตอไปนี้ (1.1) ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการในระดับ 4.68 คิด
เปนรอยละ 93.60 (1.2) ดานชองทางการใหบริการในระดับ 4.66 คิดเปนรอยละ 93.20 (1.3) ดานเจาหนาท่ี
ผูใหบริการในระดับ 4.69 คิดเปนรอยละ 93.80 (1.4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในระดับ 4.68 คิดเปนรอย
ละ 93.60 2) การใหบริการในงานบริการ  กองคลัง พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.69 หรือคิด
เปนรอยละ 93.80 เปนความพึงพอใจ  ในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในแตละดานดังตอไปนี้ 
(2.1) ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการในระดับ 4.68 คิดเปนรอยละ 93.60 (2.2) ดานชองทางการ
ใหบริการในระดับ 4.64 คิดเปน รอยละ 92.80 (2.3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการในระดับ 4.67 คิดเปนรอยละ 
93.40 (2.4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในระดับ 4.67 คิดเปนรอยละ 93.40 3) การใหบริการในงานบริการ
กองชาง พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.71 หรือคิดเปนรอยละ 94.20 เปนความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในแตละดานดังตอไปนี้ (3.1) ดานกระบวนการข้ันตอน
การใหบริการในระดับ 4.67 คิดเปนรอยละ 93.40 (3.2) ดานชองทางการใหบริการในระดับ 4.66 คิดเปน
รอยละ 93.20 (3.3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการในระดับ 4.69 คิดเปนรอยละ 93.80 (3.4) ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวกในระดับ 4.67 คิดเปนรอยละ 93.40 4) การใหบริการในงานบริการกองสวัสดิการสังคม พบวา 
ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.67 หรือคิดเปนรอยละ 93.40 เปนความพึงพอใจในระดับมาก
ท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในแตละดานดังตอไปนี้ (4.1) ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการใน
ระดับ 4.71 คิดเปนรอยละ 94.20 (4.2) ดานชองทางการใหบริการในระดับ 4.67 คิดเปนรอยละ 93.40              
(4.3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการในระดับ 4.72 คิดเปนรอยละ 94.40 (4.4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกใน
ระดับ 4.71 คิดเปนรอยละ 94.20 5) การใหบริการในงานบริการสํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาลเมืองทาเรือ
พระแทน พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.67 หรือคิดเปนรอยละ 93.40 เปนความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในแตละดานตอไปนี้ (5.1) ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ
ในระดับ 4.68 คิดเปนรอยละ 93.60 (5.2) ดานชองทางการใหบริการในระดับ 4.67 คิดเปนรอยละ 93.40 
(5.3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการในระดับ 4.70 คิดเปนรอยละ 94.00 (5.4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกใน
ระดับ 4.68 คิดเปนรอยละ 93.60 ขอเสนอแนะท่ีผูบริหารและผูเก่ียวของทุกฝายของเทศบาลเมืองทาเรือพระ
แทนควรนําผลการศึกษาไปใชดังนี้ 1. ควรรักษาหรือการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการสาธารณะ โดย
พิจารณาผลการประเมินในแตละประเด็นของงานบริการ เพ่ือจะไดจัดบริการสาธารณะใหเปนไปตาม
มาตรฐานท่ีประชาชนคาดหวัง 2. ควรกําหนดระบบและกลไกการบริหารจัดการใหเหมาะสมและตอบสนอง
ความตองการของประชาชนในพ้ืนท่ีบริการ เพ่ือสรางความม่ันใจในคุณภาพของการใหบริการ และยกระดับ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการใหบริการ 3. ควรเพ่ิมเติมรายละเอียดเก่ียวกับมาตรฐานดานคุณภาพ 
การติดตามกํากับดูแลการบริหารงานและคุณภาพของการใหบริการสาธารณะของทองถ่ินไวในแผนพัฒนา
และแผนปฏิบัติงานประจําป 4. ควรมีการดําเนินการใหความรูและสรางความตระหนักใหแกประชาชน
เก่ียวกับการมีสวนรวมในการควบคุม ตรวจสอบการบริหารกิจการสาธารณะของทองถ่ิน เพ่ือใหการบริหาร
และการใหบริการดําเนินไปอยางโปรงใสตามหลักการบริหารบานเมืองท่ีดี 5. ควรนาํผลการศึกษาดังกลาวไป 
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ใชสําหรับการรายงานการปฏิบัติราชการตอหนวยงานตนสังกัด รวมท้ังประชาสัมพันธแกประชาชนและผูมี
สวนไดสวนเสียทุกฝาย  6. ควรพิจารณาความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการตามขอเสนอแนะ
ดังกลาว 

มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร.(2560) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
เปนการดําเนินการตามเกณฑคุณภาพการบริหารภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award : 
PMQA) ในหมวดท่ี 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย (การรับฟงความเห็น หรือการ
มีสวนรวมจากประชาชน การปรับระบบการใหบริการประชาชน การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียของกรมพัฒนาท่ีดิน มีวัตถุประสงคหลักคือ เพ่ือประเมิน ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของกรมพัฒนาท่ีดิน รวมท้ังความคิดเห็นและขอเสนอแนะ เพ่ือใชเปน
ขอมูลปรับปรุงระบบงาน ข้ันตอนการบริการของกรมพัฒนาท่ีดิน ใหมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความ
ตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสียมากข้ึน ประชากรท่ีทําการสํารวจ คือ 
เกษตรกร รวมท้ัง หนวยงานองคกรตางๆ และประชาชนท่ัวไป วิธีการสํารวจโดยสุมตัวอยางจากผูรับบริการ 
2 กลุม คือ เกษตรกร จํานวน 4,000 ราย และผูรับบริการท่ีเปนหนวยงาน/องคกร จํานวน 300 ราย 
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลคือแบบสอบถาม การเก็บขอมูลจากเกษตรกรใชวิธีการสัมภาษณ สวน
หนวยงานสงแบบสอบถามทางไปรษณีย การนําเสนอผลการสํารวจความพึงพอใจใชคะแนนเฉลี่ยและรอยละ 
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการของกรมพัฒนาท่ีดิน สรุปไดดังนี้ 1) กลุมผูรับบริการท่ีเปน
เกษตรกร ความพึงพอใจของผูไดรับบริการในภาพรวม คาเฉลี่ย 4.43 คิดเปน รอยละ 88.60 มีความพึงพอใจ
ในระดับพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวาดานการใหบริการของเจาหนาท่ีของกรมพัฒนาท่ีดิน
มีคะแนนความพึงพอใจสูงสุด คาเฉลี่ย 4.56 คิดเปนรอยละ 91.20 อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา 
คือ ดานคุณภาพการใหบริการ คาเฉลี่ย 4.46 คิดเปนรอยละ 89.20 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
คาเฉลี่ย 4.35 คิดเปนรอยละ 87.00 ดานชองทางการติดตอสื่อสาร มีคาเฉลี่ย 4.31 คิดเปนรอยละ 86.20 
และดานสิ่งอํานวยความสะดวก คาเฉลี่ย 4.27 คิดเปนรอยละ 85.40 ความพึงพอใจของผูรับบริการ         
ในภาพรวมของแตละสํานักงานพัฒนาท่ีดินเขต พบวา ทุกเขตมีคะแนนความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 
โดยท่ีสํานักงานพัฒนาท่ีดินเขตท่ี 12 มีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุด มีคาเฉลี่ย 4.95 คิดเปนรอยละ 
99.00 ลําดับท่ี 2 มี 2 เขต คือเขตท่ี 8 และ เขตท่ี 9 มีคาเฉลี่ย 4.58 คิดเปนรอยละ 91.60 ลําดับท่ี 3 เขตท่ี 
5 มีคาเฉลี่ย 4.51คิดเปนรอยละ 90.20 ลําดับท่ี 4 เขตท่ี 6 มีคาเฉลี่ย 4.50 คิดเปนรอยละ 90.00 ลําดับท่ี 5 
มี 2 เขตคือ เขตท่ี 4 และ เขตท่ี 11 มีคาเฉลี่ย 4.44 คิดเปนรอยละ 88.80 ลําดับท่ี 6 เขตท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 
4.30 ลําดับท่ี 7 เขตท่ี 10 มีคาเฉลี่ย 4.29 คิดเปนรอยละ 85.80 ลําดับท่ี 8 เขตท่ี 7 และ เขตท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 
4.26 คิดเปนรอยละ 85.20 ลําดับท่ี 9 เขตท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.21 คิดเปนรอยละ 84.20 2) ความพึงพอใจของผู
ไดรับบริการท่ีเปนหนวยงาน องคกร บุคคลท่ัวไป ในภาพรวม มีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก คาเฉลี่ย 
3.91 คิดเปน รอยละ 78.20 เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวา มีความพึงพอใจในระดับมากทุกดาน 
เชนเดียวกันดานการใหบริการของเจาหนาท่ีของกรมพัฒนาท่ีดินมีคะแนนความพึงพอใจสูงสุด คาเฉลี่ย 4.16 
คิดเปนรอยละ 83.20 อยูในระดับพึงพอใจมาก รองลงมาคือ ดานคุณภาพการใหบริการ คาเฉลี่ย 4.02 คิด
เปนรอยละ 80.20 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก คาเฉลี่ย 3.79 คิดเปนรอยละ 75.80 ดานชองทางการ
ติดตอสื่อสารมีคาเฉลี่ย 3.76 คิดเปนรอยละ75.20 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ คาเฉลี่ย 3.72 คิด 
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เปนรอยละ 74.402. 2. ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ (2.1) ความตองการและความ
คาดหวังของผูรับบริการท่ีเปนเกษตรกรแนวการปรับปรุงการบริการ สําหรับกลุมผรับบริการท่ีเปนเกษตรกร 
จากผลการประเมินความพึงพอใจของเกษตรกร ในภาพรวม พบวามีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้
เนื่องจาก ภารกิจของกรมพัฒนาท่ีดินมีความชัดเจน เปนงานท่ีตอบสนองตอปญหาและความตองการของ
เกษตรกร ชวยใหเกษตรกรลดตนทุนการผลิต เพ่ิมผลผลิตใหดีข้ึน ซ่ึงตอบสนองตอปญหาท่ีเกษตรกรประสบ
อยู เปนบริการแบบใหเปลา รวมท้ังเจาหนาท่ีท่ีใหบริการมีความเปน กันเองบริการดวยอัธยาศัยท่ีดี การมี
หมอดินอาสา ท่ีเปนเกษตรกรในพ้ืนท่ี ซ่ึงเปนเสมือนตัวแทนของกรมพัฒนาท่ีดินในระดับหมูบาน ตําบล ทํา
ใหเขาถึงบริการของกรมพัฒนาท่ีดินไดงาย ทําใหเกษตรกรมีความพึงพอใจสูง แนวทางการพัฒนาการบริการ
เพ่ือตอบสนอง ความตองการของเกษตรกรนั้นใหความสําคัญกับ การบริการท่ีท่ัวถึง เพียงพอ ทันเวลา ดังนี้ 
1. การเพ่ิมการเขาถึงบริการของกรมพัฒนาท่ีดิน โดยการเพ่ิมจุด บริการท่ีท่ัวถึงมากข้ึนนั้นการขยาย
หนวยงานใหกระจายท่ัวทุกพ้ืนท่ีนั้นนาจะเปนไปไดยาก กรมฯ ควรขยายหมอดินอาสาเพ่ิมมากข้ึนเพราะ
สามารถดําเนินการไดงายกวาการเพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ีของกรมฯ 2. การบริการท่ีทันเวลาฤดูกาลเพาะปลูก 
เนื่องจากการทําการเกษตรข้ึนอยูกับฤดูกาล การบริการท่ีสอดคลองกับฤดูกาลและทันตอ   ความตองการของ
เกษตรกร จึงเปนเรื่องท่ีกรมฯ ควรนําไปพิจารณาและหาวิธีการในการดําเนินการใหรวดเร็วยิ่งข้ึน ตามท่ี
สามารถดําเนินการได 3. ในสวนของชองทางการสื่อสารหรือการเขาถึงบริการตางๆ ของกรมฯ ในความเปน
จริงกรมพัฒนาท่ีดินมีชองทางการสื่อสารและการบริการท่ีหลากหลายอยูแลว แตวาปญหาอาจเกิดจาก การ
รับรูและทักษะในการเขาถึง การบริการและขอมูล ผานชองทางตางๆ ซ่ึงอาจมีการอบรมใหความรูเรื่องการใช
บริการผานสื่อตางๆ หรือใชศูนยการกระจายเทคโนโลยีการเกษตรระดับตําบล สนับสนุนการเขาถึงขอมูล
ขาวสารของเกษตรกร 4. การทํางานรวมกับภาคีเครือขาย ตางๆ เชน สถาบันเกษตรกร (สหกรณการเกษตร 
กลุมเกษตรกร กลุมลูกคาของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร) ซ่ึงการทํางานรวมกับสถาบัน
เกษตรกร ซ่ึงมีบุคลากรและงบประมาณ รวมท้ังมีบทบาทหนาท่ีในการสงเสริมการประกอบอาชีพของสมาชิก
ลดตนทุนการผลิต เพ่ิมรายได ซ่ึงการนําความรูเทคโนโลยีเก่ียวกับการพัฒนาดิน เพ่ือการใชประโยชนอยาง
ยั่งยืน ก็จะเปนการเพ่ิมจุดบริการไดอีกชองทางหนึ่ง 5. แนวทางการปรับปรุงการ บริการสําหรับผูรับบริการ 
ท่ีเปนหนวยงาน/องคกร/บุคคลท่ัวไปคะแนนความพึงพอใจ ของผูรับบริการท่ีเปนหนวยงาน /องคกร/บุคคล
ท่ัวไป นั้นอยูในระดับมาก ซ่ึงผูรับบริการกลุมนี้ ไดชื่นชมกรมพัฒนาท่ีดิน วามีนักวิชาการท่ีมีความรู มีความ
เชี่ยวชาญเรื่องดิน ใหคําปรึกษาใหความรูและปจจัยการผลิตดานการปรับปรุงบํารุงดินอยางครบวงจร 
สามารถนําไปใชประโยชนในการลดตนทุนการผลิต และการบริการ สะดวกรวดเร็ว และ คาดหวังใหกรม
พัฒนาท่ีดิน เปนหนวยงานหลักในการขับเคลื่อนการพัฒนาและการใชประโยชนท่ีดิน อยางยั่งยืน และมีการ
ทํางานประสานงานกับหนวยงานตางๆรวมท้ัง ทําใหการเขาถึงขอมูลขาวสารตางๆ สะดวก มีบริการท่ีรวดเร็ว 
ในสวนของแนวทางการพัฒนาการบริการนั้น กรมพัฒนาท่ีดินอาจตองมีการทํางานเชิงบูรณาการ            
กับหนวยงานท่ีเก่ียวของท้ังหนวยงานในกระทรวงเกษตรเองหรือหนวยงานของกระทรวงอ่ืนๆดวย ในสวนของ
ระยะเวลาการใหบริการตางๆตามท่ีหนวยงานหรือองคกรตางๆรองขอ ก็อาจกําหนดระยะเวลาของการแลว
เสร็จใหชัดเจน  จากการท่ีคะแนนความพึงพอใจของกรมพัฒนาท่ีดิน อยูในระดับมากท่ีสุดและมาก การ
พัฒนาการบริการเพ่ือยกระดับความพึงพอใจนั้นควรใชหลักการปรับปรุงพัฒนาของหนวยงานตนเอง โดยการ
เปรียบเทียบกับปกอนหนาวามีการปรับปรุงพัฒนาเพ่ิมมากข้ึนมากนอยเพียงใด ซ่ึงอาจใหแตละหนวยงาน
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จัดทําแผนพัฒนาการบริการของตนเอง (Improvement plan) และทดลองนําไปใชดําเนินการ และดูวาในป
ตอไปคะแนนความพึงพอใจ ในแตละดานและภาพรวมสูงข้ึนหรือไม 

มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต.(2560) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวน
จังหวัดระยอง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยองมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในบริการ
ประชาชนในการใหบริการ 4 ดาน คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ  ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ  และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผูใชบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดระยอง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ทําใหผูบริหาร หนวยงาน
ท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะตางๆ และนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการ
พัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ 
เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสรางแบบสอบถาม เพ่ือสอบถาม
ประชาชนท่ีรับบริการจากองคการบริหารสวนจังหวัดระยองจากผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความ
พึงพอใจของประชาชนผูใชบริการจากองคการบริหารสวนจังหวัดระยอง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
ทําใหผูบริหาร หนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะตางๆ และนําผลการศึกษาไปใชเปน
แนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใช
บริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสราง
แบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชนท่ีรับบริการจากองคการบริหารสวนจังหวัดระยองจากงานความพึง
พอใจการใหบริการงานบริการโรงเรียนอนุบาลนานาชาติตากสินบานคาย (วัดหวายกรอง) จํานวน 327 คน 
ผูใชบริการงานกอสรางและปรับปรุงถนนขององคการบริหารสวนจังหวัดระยอง จํานวน 4 สายทาง จํานวน 
245 คน  ผูใชบริการงานบริการงานการคัดกรองเด็กปวยกอนเขาอาคารเรียน โรงเรียนอนุบาลนานาชาติตาก
สินระยอง จํานวน 345 คน  และผูใชบริการงานบริการสนามกีฬากลางจังหวัดระยอง จํานวน 245 คน ผูวิจัย
ไดตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของแบบสอบถาม แลวนํามาวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรม
คอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS ผลการศึกษา พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.83 
หรือรอยละ 96.6 พิจารณาภารกิจเปนรายดาน พบวา ผูในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมี
คาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 พิจารณาภารกิจเปนรายดาน ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานบริการโรงเรียน
อนุบาลนานาชาติตากสินบานคาย (วัดหวายกรอง) และงานการคัดกรองเด็กปวยกอนเขาอาคารเรียน 
โรงเรียนอนุบาลนานาชาติตากสินระยอง เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.84 หรือรอยละ 96.8 เทากัน รองลงมา
ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานกอสรางและปรับปรงุถนนขององคการบริหารสวนจังหวัดระยอง เปนลําดับท่ี 3 
มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6  และผูรับบริการมีความพึงพอใจงานบริการสนามกีฬากลางจังหวัดระยอง
นอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 สําหรับขอเสนอแนะในการใหบริการงานตางๆ 
องคการบริหารสวนจังหวัดระยอง ควรดําเนินการ ดังนี้ งานบริการโรงเรียนอนุบาลนานาชาติตากสินบานคาย 
(วัดหวายกรอง) ตองปรับปรุงชองทางการใหบริการ  พิจารณาทบทวนประสิทธิภาพของชองทางการรับฟง    
ท่ีมีอยู ปญหาเก่ียวกับสิ่งอํานวยความสะดวกดานรถรับ-สงนักเรียนควรจัดระเบียบท้ังพนักงานขับรถและ
สภาพรถใหถูกตองตามมาตรฐานความปลอดภัย  ตองมีการจดทะเบียนเปนรถสาธารณะ และมีระบบกํากับท่ี
ชัดเจน และปฎิบัติตามระเบียบกระทรวงศึกษาธิการวาดวยการควบคุมดูแลการใชรถโรงเรียน พ.ศ. 2536 
งานกอสรางและปรับปรุงถนนขององคการบริหารสวนจังหวัดระยองปญหาการมีสวนรวมของประชาชนตอง 
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สรางการมีสวนรวมของประชาชนใหมากข้ึน  เชน การสรางถนนและปรับปรุงถนนตามขอเสนอขององคการ
บริหารสวนตําบล หรือเทศบาลตําบล จากการทําประชาคมหมูบาน ท้ังรูปแบบหรือประเภท และระยะทาง 
เม่ือสรางและปรับปรุงเสร็จแลวใหประชาชนไดมีสวนรวมในการตรวจสอบความสมบูรณ และประเมินผล
โครงการ  งานการคัดกรองเด็กปวยกอนเขาอาคารเรียน สําหรับผูปกครองท่ีไมคอยมีเวลาใหความสนใจการ
คัดกรองเด็กปวยกอนเขาอาคารเรียน ควรเผยแพรความรูเก่ียวกับโรคตางๆในเด็กใหแกผูปกครอง โดยผานสื่อ
ประชาสัมพันธท่ีหลากหลาย หรือจัดนิทรรศการเก่ียวกับการคัดกรองเด็กปวยกอนเขาอาคารเรียนของ
โรงเรียน  สรางความสนใจใหแกผูปกครองท่ีผานไปมา  ใหขอมูลเก่ียวกับโรคติดตอในเด็ก กระตุนใหเกิดความ
สนใจในกิจกรรมการคัดกรองฯของโรงเรียนและผูปกครองจะใหความรวมมือ งานบริการสนามกีฬากลาง
จังหวัดระยอง ปญหาเก่ียวกับมาตรฐานของสนามกีฬา  ภูมิทัศนของสนามกีฬา ปญหาการจราจร และเจาหนาท่ี
ของสนามกีฬา ควรนํามาตรฐานการสงเสริมกีฬาของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ินมาใชในการปฏิบัติหนาท่ี
อยางจริงจัง 

มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต.(2561) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลตําบลบานฉาง 
อําเภอบานฉาง จังหวัดระยองมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในบริการประชาชนในการ
ใหบริการ 4 ดาน คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  และ
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการของ
เทศบาลตําบลบานฉาง อําเภอบานฉาง จังหวัดระยองอ ทําใหผูบริหาร หนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึง
ปญหาและขอเสนอแนะตางๆ และนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมี
ประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาวิจัยเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสรางแบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชนท่ีรับบริการจาก
เทศบาลตําบลบานฉาง และนําผลการศึกษาไปใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมี
ประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการ ผลการศึกษา พบวาในภาพรวม ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดในการใหบริการทุกภารกิจ โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2  เม่ือพิจารณา
ภารกิจแตละดานพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการทางสังคม เปน
ลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานการลดข้ันตอนการ
ทํางานดานการจัดเก็บรายได เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 ผูรับบริการมีความพึงพอใจ
งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ   รอยละ 96.0 และผูรับบริการมี
ความพึงพอใจงานดานการใหบริการรับเรื่องราวรองทุกขนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 
95.8  และมีงานท่ีตองมีการพัฒนาเพ่ิมข้ึน  ไดแก งานดานการใหบริการรับเรื่องราวรองทุกข โดยผูรับบริการ
มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 2 ประเด็น คือ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการและตอสิ่งอํานวยความ
สะดวก ประเด็นท่ี 1 ผูรับบริการมีความพึงพอใจท่ีมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
รูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย  
หรือทาง website และเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของผูรับผิดชอบ
เพ่ือใหประสานงานติดตอสอบถาม ดังนั้นเทศบาลตําบลบานฉาง ตองปรับปรุงชองทางการใหบริการ  
พิจารณาทบทวนประสิทธิภาพของ  ชองทางการรับฟงท่ีมีอยู เชน จํานวนผูรับบริการในแตละชองทาง เปน
ตน ปรับปรุงชองทางการรับฟง อาทิ การออกแบบสอบถามใหม เพ่ิมชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย  
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สรางชองทางการใหบริการระหวางเทศบากับประชาชนเพ่ิมข้ึน  เชน การใหบริการผานโทรศัพทมือถือ 
(Mobile G2C Service)  หรือทําเปนหนังสือหรือจดหมาย โทรศัพท โทรสาร กลองรับความคิดเห็น เว็บ
บอรด เฟสบุค/อินเตอรเน็ต/แบบสอบถาม ใหสอดคลองและมีความเหมาะสมกับผูรับบริการ  เพ่ือใหตรงกับ
ประเด็นท่ีสามารถนํามาวิเคราะหความพึงพอใจของผูรับบริการใหเหมาะสมกับการดําเนินงานใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  เพ่ือนําขอมูลตางๆ มาปรับปรุงแกไขใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด ประเด็นท่ี 2 
คือ ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู เทศบาลตําบลบานฉาง ตองจัดทําแผนสื่อ
ประชาสัมพันธท่ีหลากหลาย ชัดเจนเขาใจงาย  พัฒนาการใชสื่อประชาสัมพันธทุกชนิด เชน สื่อบุคคล เชน 
การอบรมแกนนําชาวบานในการทําหนาท่ีสื่อสารไปบอกตอ การประชุมประจําเดือนและการประชาสัมพันธ
ผานเสียงตามสายหอกระจายขาวและสื่อกิจกรรมโดยมีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบอยางท่ัวถึง 
โดยเฉพาะการพัฒนาระบบสารสนเทศของเทศบาลใหทันสมัยและสามารถใชประโยชนไดครอบคลุมภารกิจ 
และมีการประเมินผลงานบริการอยางสมํ่าเสมอจนกวาประชาชนจะพึงพอใจ 
          มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ ในพระบรมราชูปถัมภ.(2561) ศึกษาการสํารวจความพึงพอใจ
ของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางพูด อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี มี
วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบางพูด อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ในภาพรวมและเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางพูด อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี จําแนก
ตามงานท่ีมาขอรับบริการ โดยมีกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแก ประชาชนผูรับบริการ จํานวน 400 คน 
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ หา
คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการสํารวจ พบวา 1) ประชาชน
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางพูด อําเภอเมือง จังหวัด
ปทุมธานี ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.70 คะแนน คิดเปนรอยละ 
93.92 ระดบัคะแนน 9 คะแนน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน โดยเรียงตามลําดับรอยละของระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนผูรับบริการ ไดดังนี้ (1.1) ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ประชาชนผูรับบริการมีความ
พึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 คิดเปนรอยละ 94.97 ระดับคะแนน 9 คะแนน (1.2) ดาน
ชองทางการใหบริการ ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.73 คิดเปน
รอยละ 94.59 ระดับคะแนน 9 คะแนน (1.3) ดานเจาหนาท่ี  ผูใหบริการ ประชาชนผูรับบริการมีความพึง
พอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.72 คิดเปนรอยละ 94.47 ระดับคะแนน 9 คะแนน (1.4) ดาน
คุณภาพในการใหบริการ ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.67     
คิดเปนรอยละ 93.42 ระดับคะแนน 9 คะแนน (1.5) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนผูรับบริการมี
ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.61  คิดเปน รอยละ 92.15 ระดับคะแนน 9 คะแนน 2) 
ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของท้ัง 4 สวนงานบริการ ในองคการบริหารสวนตําบล
บางพูด อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี จําแนกตามงานท่ีมาขอรับบริการ ในภาพรวมของระดับความพึงพอใจ
ของท้ัง 4 งานบริการอยูในระดับมากท่ีสุด เรียงตามลําดับดังนี้ (2.1) งานดานรายไดหรือภาษี ตามความ
คิดเห็นของประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.71 คิดเปนรอยละ 
94.23 ระดับคะแนน 9 คะแนน (2.2) งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ตามความคิดเห็นของ 
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ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.70 คิดเปนรอยละ 93.93 ระดับ
คะแนน 9 คะแนน (2.3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ตามความคิดเห็นของประชาชน
ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.69 คิดเปนรอยละ 93.88 ระดับคะแนน 9 
คะแนน (2.4) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง ตามความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการมี       
ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.68 คิดเปนรอยละ 93.65 ระดบัคะแนน 9 คะแนน 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชการ.(2561) ศึกษาการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
การใหบริการในเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจความ    
พึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการในเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี     
กลุมตัวอยางท่ีใช ไดแก ผูรับบริการ จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ 
แบบสอบถาม วิเคราะห ขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะหหาคาความถ่ี รอยละ รอยละ
สะสม คาเฉลี่ยเลขคณิตและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการสํารวจ พบวา 1) ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการในเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 90.80 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน โดยเรียงตามลําดับรอยละของระดับความพึง
พอใจของผูรับบริการจากสูงสุดตามลําดับดังนี้ (1.1) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ รอยละ 91.20 (1.2) ดาน
ข้ันตอนการใหบริการ รอยละ 91.00 (1.3) ชองทางการใหบริการ รอยละ 91.00 (1.4) ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก รอยละ 89.60 2) ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของท้ัง 4 งาน ในเทศบาลเมือง      
บางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี โดยภาพรวมของระดับความพึงพอใจของท้ัง 4 งาน อยูในระดับ
มากท่ีสุดท้ัง 4 งาน โดยเรียงลําดับรอยละความพึงพอใจจากมากไปหานอย ไดดังนี้ 1) งานบริการดาน
ทะเบียน (งานการแจงยายปลายทางอัตโนมัติ) ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปน รอย
ละ 91.002. งานบริการดานการจายเงินเบี้ยเลี้ยงผูพิการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด    
คิดเปน รอยละ 91.00 3) งานบริการดานติดตั้งถังดับเพลิง ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 
คิดเปนรอยละ 91.00 4) งานบริการดานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากท่ีสุด คิดเปน รอยละ 90.60 เม่ือรวมเฉลี่ยทุกงาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของเทศตําบลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี คิดเปนรอยละ 90.80 ไดคะแนน
เทากับ 9 ขอเสนอแนะในการนําผลการสํารวจไปใช พบวา เทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัด
นนทบุรี มีปจจัยท่ีครบถวนท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจตอผูรับบริการ แตมีสิ่งท่ีควรปรับปรุงเพ่ือกอใหความ   
พึงพอใจเพ่ิมมากข้ึนตอการใหบริการ ดังตอไปนี้ ดานข้ันตอนการใหบริการประชาชนท่ีเขามารับบริการท่ี
เทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี มีความพึงพอใจในขอมีระยะเวลาการใหบริการ
รวดเร็วเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุดและในขอท่ีควรไดรับการ
ปรับปรุงจากประชาชน คือ มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจาหนาท่ี/ปายประกาศ อยางชัดเจนและเหมาะสม มีปาย
แสดงข้ันตอนการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย การใชบริการเปนระบบและข้ันตอน มีความคลองตัว ไม
ยุงยากซับซอน ท้ัง 3 ขอนี้เปนขอท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานข้ันตอนการใหบริการดาน
ชองทางการใหบริการประชาชนท่ีเขามารับบริการท่ีเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี 
มีความพึงพอใจในขอมีชองทางท่ีเลือกใชในการติดตอประสานงานหลากหลายและเพียงพอ เชน โทรศัพท 
โทรสาร อีเมล เว็บบอรด โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุดและในขอท่ีควรไดรับการปรับปรุงจาก 
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ประชาชน คือ เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็นแบบสอบถาม และเว็บบอรด 
ซ่ึงเปนขอท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานชองทางการใหบริการดานเจาหนาท่ีใหบริการ
ประชาชนท่ีเขามารับบริการท่ีเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี มีความพึงพอใจใน  
ขอใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจและมีความพรอมในการใหบริการ มีความพึง
พอใจอยูในระดับมากท่ีสุดและในขอท่ีควรไดรับการปรับปรุงจากประชาชน คือใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว 
ดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน–หลัง เปนขอท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานเจาหนาท่ี
ใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกประชาชนท่ีเขามารับบริการท่ีเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย 
จังหวัดนนทบุรี มีความพึงพอใจในสถานท่ีต้ังของหนวยงานมีบรรยากาศท่ีเหมาะสม โปรง โลง สะอาด และ
สะดวกในการเดินทางมารับบริการ โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุดและในขอท่ีควรไดรับการ
ปรับปรุงจากประชาชน คือ มีสิ่งอํานวยความสะดวกเหมาะสม สะอาด และเพียงพอ เชน ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง
บริเวณรอรับบริการ น้ําดื่ม หองน้ํา ซ่ึงเปนขอท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกจากการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจปลายเปด มีขอเสนอแนะจากประชาชนท่ีเขารับบริการ
ภายในเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี ประชาชนท่ีเขารับบริการมีความตองการให
เทศบาลเมืองบางกรวย ควรเพ่ิมท่ีนั่งพักผอนสําหรับนั่งรอติดตองาน เพ่ือเปนการอํานวยความสะดวกแก
ประชาชน ควรพัฒนาท่ีจอดรถ (เทคอนกรีต) ดานตรงขามของเทศบาลใหอยูในสภาพพ้ืนเรียบ และควรเพ่ิม
ชองทางการประชาสัมพันธหรือกิจกรรมตางๆของเทศบาลใหครอบคลุมท่ัวถึงทุกพ้ืนท่ี และควรสงเสริมให
เจาหนาท่ีไดเขารับการอบรม สัมมนา และแลกเปลี่ยนการเรียนรูกับองคกรการปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนๆ
อยางตอเนื่อง เปนตน 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร.(2561) ศึกษาการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ
ของเทศบาลนครปากเกร็ด มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของ
เทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี โดยกําหนดขอบเขตการศึกษา 5 งานบริการ ไดแก 1) การใหบริการ
ดูแลผูปวยเรื้อรังหรือคนพิการในชุมชน 2) การใหบริการรถบริการงานทะเบียนเคลื่อนท่ี (โมบาย) 3) การ
ใหบริการชําระภาษี 4) การจัดสิ่งแวดลอมของโรงเรียนในสังกัดเทศบาลนครปากเกร็ดและ 5) การใหบริการ
กลองโทรทัศนวงจรปด (CCTV) โดยกําหนดเนื้อหาความพึงพอใจ 4 ดาน ไดแก1) ความพึงพอใจดานข้ันตอน
การใหบริการ 2) ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 3) ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 
4) ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ ควบคูกับการวิจัยเชิงคุณภาพการ
เก็บขอมูลเชิงปริมาณ กําหนดกลุมตัวอยางผูรับบริการของเทศบาลนครปากเกร็ด 5 กลุมไดแก 1) ผูรับบริการ
ดูแลผูปวยเรื้อรังหรือคนพิการในชุมชน จํานวน 35 คน 2) ผูรับบริการรถบริการงานทะเบียนเคลื่อนท่ี (โม
บาย) จํานวน 285 คน 3) ผูรับบริการชําระภาษี จํานวน 375 คน 4) ผูปกครองนักเรียนโรงเรียนในสังกัด
เทศบาลนครปากเกร็ดท้ัง 3 แหง จํานวน 297 คน และ 5) ผูรับบริการกลองโทรทัศนวงจรปด (CCTV) 
จํานวน 132 คน เครื่องมือท่ีใชเก็บขอมูล คือ แบบสอบถามตามสถิติท่ีใชวิเคราะหขอมูล ไดแก รอยละ 
คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตารางไขว และสถิติสําหรับการทดสอบ หาความแตกตางของตัวแปร คือ คา 
t-test และคา F-test วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และทําการเปรียบเทียบ
ความแตกตางรายคูดวยวิธีการของ Scheffe' กําหนดคานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 การเก็บขอมูล       
เชิงคุณภาพ กําหนดกลุมตัวอยางผูรับบริการของเทศบาลนครปากเกร็ด 5 กลุมขางตน กลุมละ 10 คน  
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เครื่องมือท่ีใชเก็บขอมูล คือ แบบสัมภาษณ และแบบสังเกตอยางไมมีสวนรวมนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะห
เนื้อหาสรุปประเด็น และอธิบายผลการศึกษาแบบเชิงพรรณนา ผลการศึกษา พบวากลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอการใหบริการของเทศบาลนครปากเกร็ด อยูในชวงเฉลี่ยรอยละ 85.60-94.80 มีคาคะแนน 5 
คะแนน ซ่ึงผานเกณฑการประเมินของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ินทุกงานบริการและทุกดาน โดยกลุม
ตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลนครปากเกร็ด ในภาพรวม มีคาเฉลี่ยรอยละ 90.28 
และมีความพึงพอใจสูงสุดในดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยรอยละ 92.08 รองลงมา คือ ดานข้ันตอน
การใหบริการ มีคาเฉลี่ยรอยละ 89.88 ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยรอยละ 89.60 และดานสิ่ง
อํานวยความสะดวกมีคาเฉลี่ยรอยละ 89.24 สําหรับผลการศึกษาจาก 5 งานบริการ พบวากลุมตัวอยางมี
ความพึงพอใจสูงสุดคือการใหบริการดูแลผูปวยเรื้อรังหรือคนพิการในชุมชน มีคาเฉลี่ยรอยละ 94.80 อันดับ 
2 คือการใหบริการรถบริการงานทะเบียนเคลื่อนท่ี (โมบาย) มีคาเฉลี่ยรอยละ 92.40 อันดับ 3 คือการ
ใหบริการกลองโทรทัศนวงจรปด (CCTV) มีคาเฉลี่ยรอยละ 92.20 อันดับ 4 คือ การใหบริการชําระภาษี มี
คาเฉลี่ยรอยละ 86.40 และ อันดับ 5 การจัดสิ่งแวดลอมของโรงเรียนในสังกัดเทศบาลนครปากเกร็ด มี
คาเฉลี่ยรอยละ 85.60ขอเสนอแนะ มีดังนี้ 1. การใหบริการดูแลผูปวยเรื้อรังหรือคนพิการในชุมชนของ
เทศบาลนครปากเกร็ด ดังนั้น เทศบาลนครปากเกร็ด ควรเตรียมความพรอมเพ่ือเขาสูวัยผูสูงอายุในดานตางๆ 
ของผูปวยเรื้อรังหรือคนพิการในชุมชนรวมท้ังผูดูแลผูปวยเรื้อรังหรือคนพิการ ควรพัฒนาคุณภาพของ      
การใหบริการท่ีหนวยบริการของเทศบาลรับผิดชอบ รวมท้ังการใหบริการในเชิงรุกอยางมีประสิทธิภาพ     
การพัฒนาระบบการใหบริการดูแลผูปวยเรื้อรังหรือคนพิการในชุมชนอยางเปนระบบมากยิ่งข้ึน ท้ังในสวน
ของการพัฒนาฐานขอมูลผูปวยเรื้อรังและคนพิการในชุมชนในดานตางๆ การจัดสวัสดิการสังคมในดาน
สาธารณสุข ท่ีอยูอาศัย การศึกษา การฝกอาชีพ การนันทนาการท่ีเหมาะสมแกผูปวยและคนพิการ  
พัฒนาการประชาสัมพันธขาวสารเก่ียวกับการใหบริการของเทศบาลในเชิงรุกอยางชัดเจนรวมไปถึงการจัด
ฝกอบรมเพ่ือใหความรูในการดูแลผูปวยเรื้อรังหรือคนพิการอยางถูกตองและเหมาะสมแกผูดูแล 2. การ
ใหบริการรถบริการงานทะเบียนเคลื่อนท่ี (โมบาย) เทศบาลนครปากเกร็ด ควรเนนการประชาสัมพันธผานสื่อ
บุคคลท่ีมาใชบริการรถทะเบียนเคลื่อนท่ี การทําเอกสารประชาสัมพันธเก่ียวกับรูปแบบ ข้ันตอน และสถานท่ี
ในการใหบริการของรถทะเบียนเคลื่อนท่ี รวมท้ังการประชาสัมพันธกําหนดการใหประชาชนในพ้ืนท่ีทราบ
ลวงหนา ควรสอบถามปญหาและความตองการของประชาชนในการใชบริการรถทะเบียนเคลื่อนท่ีในพ้ืนท่ีท่ีมี
ประชาชนอาศัยอยูหนาแนน หรือพ้ืนท่ีท่ีมีปญหาในการเดินทาง รวมท้ังชวงเวลาในการใหบริการท่ีเหมาะสม 
ควรปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการบางประการ เชน ประสานงานกับพ้ืนท่ีในการใหบริการ
เพ่ือหาสถานท่ีจอดรถท่ีสะดวกและเหมาะสมในการใหบริการ และพัฒนาระบบอินเทอรเน็ตใหมีความรวดเร็ว
และมีความเสถียรมากยิ่งข้ึน รวมท้ังสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ 3. การใหบริการชําระภาษี เทศบาลนครปาก
เกร็ดควรจัดสงจดหมายแจงเตือนการชําระภาษีใหรวดเร็วยิ่งข้ึน อาจเพ่ิมชองทางการแจงเตือนทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส หรืออีเมล รวมท้ังพัฒนาระบบการตรวจสอบและชําระภาษีอิเล็กทรอนิกสของเทศบาล ควร
เพ่ิมการประชาสัมพันธแกผูรับบริการ ท้ังผูรับบริการรายเกาและรายใหมท่ีอาจจะยังมีความเขาใจเก่ียวกับ
การชําระภาษีท่ีไมถูกตอง และมาใชบริการไมบอยครั้ง รวมท้ังจัดใหมีการฝกอบรมเก่ียวกับข้ันตอนการ
ประกอบธุรกิจและการชําระภาษี ควรพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหมีความสะดวกและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน
โดยการพัฒนาระบบฐานขอมูลท่ีมีความครอบคลุมประเภทของภาษี และผูรับบริการทุกคน รวมท้ังเชื่อมโยง 
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ขอมูลตางๆ เขาดวยกันอยางเปนระบบ การปรับปรุงระบบแผนท่ีภาษีท่ีมีอยูแลวใหมีคุณภาพและมีขอมูลท่ี
เปนปจจุบัน สามารถใชประโยชนไดจริงอยางมีประสิทธิภาพ รวมท้ังการฝกอบรมเจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบให
สามารถประเมินภาษีไดอยางถูกตอง และใหบริการประชาชนไดอยางรวดเร็วและควรปรับปรุงการใหบริการ
แกผูรับบริการท่ีมีลักษณะแตกตางกันใหเหมาะสมกับปญหาและความตองการของผูรับบริการแตละกลุมดวย 
4. การจัดสิ่งแวดลอมของโรงเรียนในสังกัดเทศบาลนครปากเกร็ด ผูบริหารและคุณครูควรพูดคุยทําความรูจัก
กับผูปกครองของนักเรียน ในรูปแบบท่ีเปนทางการและไมเปนทางการเพ่ือใหเกิดความสนิทสนมคุนเคย 
สามารถเขาถึงซ่ึงกันและกันไดโดยงาย และแจงขอมูลขาวสารแกผูปกครองไดอยางสะดวก รวดเร็ว และท่ัวถึง
ทุกคน ตลอดจนพัฒนาสื่อประชาสัมพันธ รวมท้ังการใชสื่อสังคมออนไลนในการประชาสัมพันธแกผูปกครอง
นักเรียนอยางเปนระบบดวย โรงเรียนควรสํารวจปญหาและความตองการเก่ียวกับหองน้ําและการจัดการขยะ
ในโรงเรียน เพ่ือจัดทําโครงการปรับปรุงหองน้ําและการจัดการขยะ โดยเสนอของบประมาณจากเทศบาลนคร
ปากเกร็ดในการปรับปรุงแกไขตอไป 5. การใหบริการกลองโทรทัศนวงจรปด (CCTV) เทศบาลนครปากเกร็ด
ควรจัดสรรงบประมาณในการติดตั้งกลองโทรทัศนวงจรปดอยางตอเนื่อง ใหครอบคลุมพ้ืนท่ีในความ
รับผิดชอบของเทศบาล รวมท้ังควรปรับปรุงคุณภาพของกลองโทรทัศนวงจรปด ท้ังในพ้ืนท่ีเดิมและพ้ืนท่ีใหม
ใหมีคุณภาพท่ีคมชัดมากยิ่งข้ึน ควรปรับปรุงการประชาสัมพันธหมายเลขโทรศัพทและสถานท่ีติดตอเพ่ือ
ขอรับบริการกลองโทรทัศนวงจรปดของเทศบาล รวมท้ังข้ันตอนการใหบริการ ชองทางการใหบริการและสิ่ง
อํานวยความสะดวกตางๆ ใหประชาชนท่ัวไปไดเขาใจ โดยประชาสัมพันธผานทางสื่อเฉพาะกิจและสื่อสังคม
ออนไลนตางๆ ของเทศบาล 

 
          สรุป  ความพึงพอใจในบริการเปนองคประกอบท่ีสําคัญในข้ันตอนการประเมิน เปนความรูสึกท่ี
เกิดข้ึนภายในของบุคคล หลังจากความตองการของบุคคลท่ีไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมาย 
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2.8   กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  ผูวิจัยสามารถนํามาสรุปเปนกรอบ 

แนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังนี้ 
 
  IV (ตัวแปรตน)                                DV (ตัวแปรตาม) 

      (Independent  Variables)                                          (Dependent  Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  2.4  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ขอมูลท่ัวไปของประชาชนผูรับบริการ   
- เพศ 

- อายุ 
- สถานภาพสมรส 
- การศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน           
งานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวน
ตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง 
1) งานดานการสงเสริมอาชีพกลุมสตรี 
2) งานดานการปองกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบา
และไขเลือดออก 
3) งานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ไฟฟา ประปา 
ถนน    
4) งานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร 
สนามกีฬา 
5) โครงการท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรของจังหวัด 
การพัฒนาแหลงน้ําเพ่ือการเกษตร เชน กอสราง
ปรับปรุงฝาย การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตน 
 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 

ผูรับบริการจากองคการบริหารสวน
ตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง  
1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 
2. ตอชองทางการใหบริการ 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 



 

 

บทท่ี 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
             
          การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง นี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เปนการวิจัยเชิงสํารวจโดยใช
แบบสอบถาม (Questionnaires) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดจัดทําแบบสอบถามโดย
การคนควาจากเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือเปนแนวทางประกอบในการวิจัยโดยมีวิธีดําเนินการ
ดังตอไปนี้ 
 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

3.1.1 ประชากร (Population) 
      ประชากรในการวิจัยครัง้นี้ คือ ประชาชนท่ีอาศัยในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   

อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ท่ีมารับบริการ จํานวน   10,691  คน0

1  ท่ีรับบริการจากองคการบริหารสวน
ตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  

3.1.2 กลุมตัวอยาง (Sample) 
          กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีใชบริการงาน 1) งานดานการสงเสริมอาชีพ
กลุมสตรี 2) งานดานการปองกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบาและไขเลือดออก 3) งานดานโครงสรางพ้ืนฐาน 
เชน ไฟฟา ประปา ถนน  4) งานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร สนามกีฬา และ5) โครงการท่ี
สอดคลองกับยุทธศาสตรของจังหวัด การพัฒนาแหลงน้ําเพ่ือการเกษตร เชน กอสรางปรับปรุงฝาย การขุด
ลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตนขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร การกําหนดกลุมตัวอยางใชวิธีการแบบ
สุมของ ทาโร  ยามาเน  (Taro Yamane) ขนาดของกลุมตัวอยาง ไดคํานวณจากสูตรของทาโร ยามาเน 
(Taro Yamane) ดังนี้ 

สูตร n  =           N  
             1+Ne2 
เม่ือ n คือ จํานวนตัวอยาง หรือขนาดของกลุมตัวอยาง 

N        คือ จํานวนหนวยท้ังหมด หรือ ขนาดของประชากรท้ังหมด 
  e คือ ความคาดเคลื่อนในการสุมตัวอยาง  (sampling  error)     
          กําหนดคาเทากับ +/ -   0.05   ภายใตความเชื่อม่ัน 95%  
 
 
 
 
 

                                                                 

1 stat.dopa.go.th/stat/statnew/upstat_age.php 
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                แทนคาใน                    n    =               10,691   
                                                             1 +  10,691   (0.05)2 
                                                =          386      ตัวอยาง 
 
3.2  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 

ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึน เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
เพ่ือใหไดขอมูลท่ีจะนํามาวิเคราะห ซ่ึงมารายละเอียดของข้ันตอน ดังนี้ 

3.2.1. การสรางแบบสอบถาม ข้ันตอนการดําเนินงานมีดังนี้ 
1) ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับการวิจัย โดยศึกษาทฤษฏี และแนวคิด  จากตําราวารสาร 

ผลงานการวิจัย วิทยานิพนธตลอดจนเอกสารตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ 
2) กําหนดเนื้อหาของคําถามในแบบสอบถาม ใหครอบคลุมในเรื่องท่ีวิจัยและวัตถุประสงค และมี

ลักษณะซ่ึงทุกคนสามารถตอบใหขอเท็จจริงได 
3) เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaires) ความพึงพอใจในการรับ

บริการ โดยแบงหัวขอแบบสอบถามออกเปน  
          (1) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานการสงเสริมอาชีพกลุมสตรี 
          (2)  คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานการปองกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบา
และไขเลือดออก 
          (3) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ไฟฟา ประปา 
ถนน    
          (4) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร 
สนามกีฬา 
          (5) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจโครงการท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรของจังหวัด การพัฒนาแหลง
น้ําเพ่ือการเกษตร เชน กอสรางปรับปรุงฝาย การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตน 
          โดยคําถามในแตละชุด  มีรายละเอียด ดังนี้ 
          สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
         สวนท่ี 2 การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล   
บางบุตร  โดยสรางมาตรวัดระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอยและควร
ปรับปรุง โดยมีเนื้อหาครอบคลุมภารกิจท้ังหมด 4 ภารกิจ  
          สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง  
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3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
         วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมใชทฤษฏคีวามนาจะเปน (Non Probability 
Sampling) กําหนดกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ  (Accidental  Sampling)  จํานวน 386 รายผูท่ีรับบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  
 
3.4  การวิเคราะหขอมูล 
 

     ผูศึกษานําแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมขอมูลได  แลวมาดําเนินการดังตอไปนี้ 
     3.4.1 การตรวจสอบขอมูล (Editing) นําแบบสอบถามท่ีไดรับกลับมาตรวจสอบความถูกตองของ 

การตอบแบบสอบถามในแตละชุด ซ่ึงจะแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบรูณออกอีกครั้ง 
3.4.2 การประมวลผลขอมูล นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบความถูกตอง มาประมวลผล 

ขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปโดยแยกวิเคราะหตามลําดับและรายงานผลเปนคาสถิติเชิงพรรณนา ในแตละ
สวนดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลสภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ทําการวิเคราะหขอมูล โดยใชการแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) และหาคารอยละ (Percent) จากนั้นแปลความหมายในลักษณะบรรยายดวยตาราง  
 สวนท่ี 2 ความพึงพอใจตอการใหบริการวิเคราะหโดยรวม รายขอและรายดาน โดยจํานวนรอยละ 
(Percent) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
          สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการใหบริการ ผูศึกษาทําการจัดหมวดหมูของคําตอบหรือ
ขอคิดเห็นท่ีเหมือนหรือคลายคลึงกันแลวบรรยายสรุป 

3.4.3 วิเคราะหขอมูลและแปลผลเพ่ือนําไปเขียนรายงานฉบับสมบูรณ 
          การวิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจการใหบริการ สําหรับตัวแปร “ความพึงพอใจตอการ
ใหบริการทุกภารกิจ ” ประกอบดวยขอคําถามการบริการ 4 ดาน (ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ  
ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูบริการ  และความพึงพอใจดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก  ขอมูลท่ีไดจากแบบสํารวจไดนํามาลงรหัส (Coding) และผูวิจัยไดทําการวิเคราะห
ขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS คํานวณคาสถิติตางๆ ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ 
(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD) โดยมีหลักเกณฑ
ในการวิเคราะหผล และการแปรผล ดังนี้  
          1) การวิเคราะหตัวแปร “ความพึงพอใจตอการใหบริการดานตางๆ ” ขอมูลรายขอคําถาม 
ใชการแจกแจงความถ่ีและการคิดคารอยละ 
             การวิเคราะหคะแนนคําตอบในแตละขอของคําตอบ (Item) เปนการคิดคาคะแนนโดยมีเกณฑ
การใหคะแนนคําตอบแตละขอ ดังนี้ 
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คาคะแนน       5    คะแนน หมายถึง พอใจมากท่ีสุด     
คาคะแนน       4    คะแนน หมายถึง พอใจมาก 
คาคะแนน       3   คะแนน หมายถึง พอใจปานกลาง           
คาคะแนน       2    คะแนน หมายถึง พอใจนอย                  
คาคะแนน       1   คะแนน หมายถึง ควรปรับปรุง      

2) หลักเกณฑการแปรผลโดยการแบงคะแนนตามชวง โดยแบงชวงระดับแตละระดับ ดวย 
วิธีความกวางของอันตรภาคชั้น และใชสูตร 

อันตรภาคชั้น =          พิสัย 
       จํานวนชั้น 

       =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
จํานวนชั้น 

      =          5 – 1 
5 

     =          0.80 
               กําหนดเกณฑคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ    แบงเปน 5 ระดับดังนี้ 

คะแนน 1.00 - 1.80  ควรปรับปรุง               
คะแนน 1.81 - 2.60  พอใจนอย                  
คะแนน 2.61 - 3.40  พอใจปานกลาง           
คะแนน 3.41 - 4.20  พอใจมาก 
คะแนน 4.21 - 5.00  พอใจมากท่ีสุด  

 3) การแปลผลคาคะแนนความพึงพอใจในรูปแบบอัตราคารอยละ   หลังจากไดคาคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจ ( คะแนนต่ําสุดถึงสูงสุดระหวาง 1 – 5 คะแนน) จะมีการแปรคาคะแนนเปนอัตรารอยละ  
ตามสูตรการคํานวณดังนี้ 

       รอยละความพึงพอใจ   =   คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ x 100 
                                                       5 

การแปลผลระดับความพึงพอใจเทียบคาคะแนนตามเกณฑการประเมิน    ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจมากกวารอยละ  95  ข้ึนไป ระดบัคะแนน  10 
  ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    95 ระดบัคะแนน  9 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    90 ระดบัคะแนน  8 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    85 ระดบัคะแนน  7 
            ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    80 ระดบัคะแนน  6 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    75 ระดบัคะแนน  5 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    70 ระดบัคะแนน  4 
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ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    65 ระดบัคะแนน  3 
    ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    60 ระดบัคะแนน  2 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    55 ระดบัคะแนน  1 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    50 ระดบัคะแนน  0 

 
3.5 สถิติท่ีใชในการวิจัย 
 

ผูวิจัยไดกําหนดแนวทางการวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิเคราะหขอมูลพ้ืนฐานของกลุมตัวอยาง 

นําเสนอโดยใชสถิติรอยละ (Percentage) คาความถ่ี (Frequency) สถิติคาเฉลี่ย ( X  ) คาเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (Standard Deviation)  

3.5.1 คาเฉลี่ยเลขคณิต  (Arithmetic Mean หรือ X  ) 

                                      X   =   Σx 
                                        n 

                   เม่ือ  X   คือ คาเฉลี่ยเลขคณิต 

                          Σx  คือ ผลบวกของขอมูลทุกคา 
                            n  คือ จํานวนขอมูลท้ังหมด 

3.5.2 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ คา S.D.) 
          

                       S.D.  =        = 
                             
                   เม่ือ S  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                   (Σx)2  แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง 

                     ΣX2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
            n    แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

N (Σx)2 - ΣX2  
    n  (n-1) 

   



 
 

บทท่ี  4 
 

ผลการศึกษา 
 

       การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการและติดตอการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล 
บางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ผูวิจัยไดทําการสํารวจ โดยผลการศึกษา แบงเปน   3  สวนดังนี้  

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูรับบริการ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  โดย

แตละงานประกอบดวย ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความ
พึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง  

โดยสัญลักษณท่ีใชในการแสดงผล มีดังนี้  
SD หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

X  หมายถึง คาเฉลี่ย 
n  หมายถึง จํานวนตัวอยาง 

 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ 67.10 เพศชายคิดเปนรอยละ 32.90 
 อายุ  ผูรับบริการสวนใหญมีอายุระหวาง  40 – 59 ป  คิดเปนรอยละ 36.01 รองลงมามีอายุระหวาง 
20 – 39 ป คิดเปนรอยละ 32.90 และผูรับบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 20 ปนอยท่ีสุด รอยละ 8.03  
 สถานภาพสมรส ผูรับบริการสวนใหญมีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 62.69 รองลงมามีสถานภาพ 
หมาย/หยา/แยกกันอยู  คิดเปนรอยละ 19.95 และมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 17.36 
 การศึกษา ผูรับบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. คิดเปนรอยละ 31.35 
รองลงมามีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา/ปวส.คิดเปนรอยละ 28.75 และผูรับบริการมี
ระดับการศึกษาปริญญาตรีนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 8.55 
 อาชีพ ผูรับบริการสวนใหญมีอาชีพคาขายรายยอย / อาชีพอิสระ คิดเปนรอยละ 26.16 รองลงมามี
อาชีพแมบาน / พอบาน / เกษียณ คิดเปนรอยละ 23.06  และผูรับบริการมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษานอยท่ีสุด 
คิดเปนรอยละ 4.92 

รายไดสวนตัวเฉล่ียตอเดือน ผูรับบริการสวนใหญมีรายไดระหวาง 5,000-10,000 บาท คิดเปน    
รอยละ 29.02 รองลงมามีรายไดระหวาง 10,000-15,000  บาทคิดเปนรอยละ 26.42 และผูรับบริการมี
รายได 30,001 บาทข้ึนไปนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 1.55 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี  4.1  
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ตารางท่ี 4.1 แสดงคาจํานวน  รอยละผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอความ จํานวน รอยละ 
เพศ   
ชาย 127 32.90 
หญิง 259 67.10 

รวม 386 100.00 
อายุ   
ต่ํากวา 20  ป    31   8.03 
20 – 39  ป  127 32.90 
40 – 59  ป  139 36.01 
60 ปข้ึนไป    89 23.06 

รวม 386 100.00 
สถานภาพสมรส   
โสด     67 17.36 
สมรส   242 62.69 
หมาย/หยา/แยกกันอยู    77 19.95 

รวม   386 100.00 
การศึกษา   
ประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน   78 20.21 
มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช.   121 31.35 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา/ปวส.   111 28.75 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา   43 11.14 
ปริญญาตรี   33   8.55 
สูงกวาปริญญาตรี - - 

รวม 386 100.00 
อาชีพ   
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 33   8.55 
ลูกจาง / พนักงานบริษัท 31   8.03 
ผูประกอบการ / เจาของธุรกิจ 47 12.18 
คาขายรายยอย / อาชีพอิสระ 101 26.16 
แมบาน / พอบาน / เกษียณ 89 23.06 
นักเรียน/นักศึกษา 19   4.92 
เกษตรกร / ประมง 21   5.44 
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ขอความ จํานวน รอยละ 
อ่ืนๆ ระบุ รับจางท่ัวไป 45 11.66 

รวม 386 100.00 
รายไดสวนตัวเฉล่ียตอเดือน   
ต่ํากวา  5,000  บาท   76 19.69 
5,000  -  10,000  บาท 112 29.02 
10,001  -  15,000  บาท 102 26.42 
15,001  -  20,000  บาท   66 17.10 
20,001  -  25,000  บาท   15   3.89 
25,001  -  30,000  บาท                       9   2.33 
30,001  บาทข้ึนไป   6   1.55 

รวม 386 100.00 

 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจการใหบริการงานดานการสงเสริมอาชีพกลุมสตรีขององคการบริหารสวนตําบล
บางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  
 

         ความพึงพอใจการใหบริการ ประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  

ข้ันตอนการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 หรือ   
รอยละ 95.6 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการขอรับบริการไมยุงยากซับซอน มี
ความคลองตัวและมีการดําเนินงานอยางสมํ่าเสมอ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เทากัน 
รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจคุณภาพชีวิตของสมาชิกกลุมอาชีพดีข้ึน เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ
รอยละ 95.8 และผูรับบริการมีความพึงพอใจใหการสนับสนุนงบประมาณอยางเหมาะสม นอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 
โดยมีคาเฉลี่ย 4.74 หรือรอยละ 94.8 
         ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือ   
รอยละ 95.4  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการใหบริการแกประชาชนนอกสถานท่ี
อยางเปนระบบรวดเร็ว เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจ
เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือ
ติดตอสอบถาม เปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับ
ขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 มีคาเฉลี่ย 
4.75 หรือรอยละ 95.0  
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 เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ
รอยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับ
บริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอ
ในการใหบริการ และความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการของ
เจาหนาท่ี เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 มีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 
           ส่ิงอํานวยความสะดวก ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.76 หรือ
รอยละ 95.2 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการ
จัดกิจกรรม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีความปลอดภัย
ของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการและมีการติดปายหรือแจงขาวสารการใหบริการ  เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 
4.77 หรือรอยละ 95.4 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวมนอยท่ีสุด  
เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.74 หรือรอยละ 94.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.2 
 

ตารางท่ี 4.2 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                งานดานการสงเสริมอาชีพกลุมสตรีขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ดานขั้นตอนการใหบริการ      
1. ข้ันตอนการขอรับบริการไมยุงยากซับซอน มีความคลองตัว 4.80 0.57 96.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีเอกสาร / แผนพับ แนะนําขอมูลแกผูรับบริการ 4.75 0.59 95.0 พอใจมากท่ีสุด 6 
3. มีการดําเนินงานอยางสม่ําเสมอ 4.80 0.58 96.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนการใหบริการ 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 4 
5.  มีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง เสมอภาคและเทาเทียมกัน 4.77 0.55 95.4 พอใจมากท่ีสุด 5 
6.  ใหการสนับสนุนงบประมาณอยางเหมาะสม  4.74 0.62 94.8 พอใจมากท่ีสุด 7 
7. คุณภาพชีวิตของสมาชิกกลุมอาชีพดีข้ึน 4.79 0.60 97.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
                           ภาพรวม 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด  
ดานชองทางการใหบริการ      
1. มปีาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ ท่ีมคีวามชัดเจน 4.76 0.59 95.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
2. มีการใหบริการแกประชาชนนอกสถานท่ีอยางเปนระบบรวดเร็ว 4.79 0.54 95.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 

 
4.75 

 
0.56 

 
95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูปแบบ 
เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพท
ตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย  หรือทาง website 

 
4.77 

 
0.61 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือและเบอร
ติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือตดิตอสอบถาม 

 
4.78 

 
0.57 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

ภาพรวม 4.77 0.60 95.4 พอใจมากท่ีสุด  
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย  มีมารยาท  ยิ้มแยม แจมใส   4.77 0.63 95.4 พอใจมากท่ีสุด 6 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความพรอมใน
การใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.79 

 
0.64 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.78 0.67 95.6 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมเรียกรับสินบนไม
หาประโยชนในทางมิชอบฯ 

 
4.78 

 
0.66 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.79 0.64 97.0 พอใจมากท่ีสุด  
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวกใหแก
ผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.76 

 
0.61 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองนํ้า 
โทรศัพท สาธารณะ  ท่ีน่ัง 

 
4.75 

 
0.58 

 
95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.74 0.58 94.8 พอใจมากท่ีสุด 6 
4. ความเพียงพอของอุปกรณ เครือ่งมือการใหบริการ 4.78 0.57 95.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.77 0.59 95.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
6. มีการติดปายหรือแจงขาวสารการใหบริการ 4.77 0.60 95.4 พอใจมากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 4.76 0.59 95.2 พอใจมากท่ีสุด  
 

ความพึงพอใจการใหบริการงานดานการสงเสริมอาชีพกลุมสตรีขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

          ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6  เม่ือ
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 
4.79 หรือรอยละ 95.8 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 
4.78 หรือรอยละ 95.6 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.77 
หรือรอยละ 95.4 และผูรับบริการความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมี
คาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.3 
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ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                งานดานการสงเสริมอาชีพกลุมสตรีขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  ในภาพรวม  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละของ
คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.77 0.60 95.4 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.79 0.64 97.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.76 0.59 95.2 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.78 0.62 95.6 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการงานดานการปองกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบาและไขเลือดออกขององคการ
บริหารสวนตําบลบางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  
   

ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  

ข้ันตอนการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.74 หรือ
รอยละ 95.2 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีความรวดเร็วในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 
1 มีคาเฉลี่ย 4.79  หรือรอยละ 95.8 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน 
เปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2  และผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการใหบริการตามลําดับ
กอนหลังเสมอภาคและเทาเทียมกันนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย  4.71 หรือรอยละ 94.2 

ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.71 หรือ
รอยละ 95.2  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับริการมีความพึงพอใจปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุด
บริการมีความชัดเจน เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.75  หรือรอยละ 95.0 รองลงมามีความพึงพอใจจุด/ชองบริการ
มีความเหมาะสม และสะดวกสบายในการใชบริการ เปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 4.74 หรือรอยละ 94.8 และ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของ
ผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถามนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 มีคาเฉลี่ย 4.68 หรือรอย 93.6 
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 
พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มี
คาเฉลี่ย 4.80  หรือรอยละ 96.0 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับ
บริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.79  หรือรอยละ 95.8  และผูรับบริการมีความพึงพอใจเจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ 
เรียบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 หรือ รอยละ 95.0 
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 ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80  
หรือรอยละ 96.0   พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับริการมีความพึงพอใจมีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถ
อํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสมและความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  เชน ท่ีจอดรถ 
หองน้ํา โทรศัพท สาธารณะ  ท่ีนั่งคอยรับบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4  รองลงมาผูรับริ
การมีความพึงพอใจความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ
รอยละ  96.2  และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปน
ลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.76  หรือรอย 95.2 แสดงในตารางท่ี 4.4 
 

ตารางท่ี 4.4  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                 งานดานการปองกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบาและไขเลือดออกขององคการบริหารสวนตําบล 
                 บางบุตร   
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอขั้นตอนการใหบริการ      
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.76 0.69 95.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.75 0.59 95.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนในการ
ใหบริการ 

 
4.74 

 
0.66 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลังเสมอภาคเทาเทียมกัน 4.71 0.71 94.2 พอใจมากท่ีสุด 7 
6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.73 0.57 94.6 พอใจมากท่ีสุด 5 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบริการ 

4.73 0.67 94.6 พอใจมากท่ีสุด 5 

ภาพรวม 4.74 0.63 94.8 พอใจมากท่ีสุด  
ตอดานชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความ
ชัดเจน 

 
4.75 

 
0.69 

 
95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช
บริการ 

 
4.74 

 
0.59 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 

 
4.69 

 
0.71 

 
93.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
รูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับ
โทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย  หรือทาง 
website 

 
4.71 

 
0.71 

 
94.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือและ
เบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือตดิตอ
สอบถาม 

 
4.68 

 
0.66 

 
93.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

ภาพรวม 4.71 0.65 94.2 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผุใหบริการ      
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.80 0.54 96.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.75 0.67 95.0 พอใจมากท่ีสุด 6 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความพรอม
ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.76 

 
0.64 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.78 0.62 95.6 พอใจมากท่ีสุด 3 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.77 0.63 95.4 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.78 0.69 95.6 พอใจมากท่ีสุด  
ตอสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.82 

 
0.64 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  เชน ท่ีจอดรถ 
หองนํ้า โทรศัพท สาธารณะ  ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

 
4.81 

 
0.62 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.78 0.63 94.6 พอใจมากท่ีสุด 4 
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.77 0.65 95.4 พอใจมากทีสุด 5 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารให
ความรู 

 
4.76 

 
0.67 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

ภาพรวม 4.80 0.67 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
 
 

ความพึงพอใจการใหบริการงานดานการปองกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบาและไขเลือดออก ขององคการ
บริหารสวนตําบลบางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ในภาพรวม  
 

        ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ  95.2 ในกรณี
จําแนกเปนรายดานพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80 
หรือรอยละ 96.0 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.78 
หรือรอยละ  95.6  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.74 หรือรอย
ละ  94.8   และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉลี่ย 4.71 
หรือรอยละ 94.2 รายละเอียดในตารางท่ี 4.5 
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ตารางท่ี 4.5 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
               งานดานการปองกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบาและไขเลือดออก ขององคการบริหารสวนตําบล 
               บางบุตร   ในภาพรวม   
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

  คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.74 0.63 94.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.71 0.65 94.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.78 0.69 95.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.67 96.0 พอใจมากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 4.76 0.69 95.2 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการงานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ไฟฟา ประปา ถนนขององคการบริหารสวน
ตําบลบางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  
 
         ความพึงพอใจการใหบริการ ประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  

ข้ันตอนการใหบริการ   ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 หรือ
รอยละ 95.2 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน เปน
ลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย  4.84  หรือรอยละ 96.8  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจกรณีมีขอขัดของในการ
ดําเนินการ มีการแจงสาเหตุและแนวทางการดําเนินการข้ันตอไปอยางชัดเจนและมีการรับฟงความคิดเห็นของ
ประชาชนเพ่ือนําไปประกอบการดําเนินการอยางเพียงพอ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 เทากัน  
และผูรับบริการมีความพึงพอใจความสะดวกในการใชเสนทางระหวางจัดสราง บํารุงรักษานอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 
โดยมีคาเฉลี่ย 4.73 หรือรอยละ 94.6 
           ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก  มีคาเฉลี่ย 4.73 หรือรอยละ 
94.6 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธบอกจุดบริการมี
ความชัดเจนและจุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใชบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.77 
หรือรอยละ 95.4 เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
รูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย  
หรือทาง website เปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 95.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับ
ฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอ
สอบถามนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉลี่ย 4.72 หรือรอยละ 94.4 
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          เจาหนาท่ีผูใหบริการ   ในภาพรวมผูรับบริการพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.74 หรือรอยละ 94.8 
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจเจาหนาท่ีมีความรูความชํานาญในดานการกอสรางและ
การบํารุงรักษาดานโครงสรางพ้ืนฐานอยางเพียงพอมี เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 รองลงมา
ผูรับบริการมีความพึงพอใจเจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัติ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 
95.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกายสุภาพ เรียบรอย มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใส  นอยท่ีสุด เปน
ลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.71 หรือ รอยละ 94.2 

 ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.73  
หรือรอยละ 94.6  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจเครื่องมือ เครื่องจักรท่ีใชในการกอสราง
และซอมบํารุงรักษางานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ถนน ทอระบายน้ํา ฯลฯ เหมาะสมกับการสภาพงาน เปนลําดับ
ท่ี 1  มีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจใชวัสดุท่ีมีคุณภาพในการกอสรางและ
ซอมบํารุงรักษา เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.74 หรือรอยละ 94.8 และผูรับบริการมีความพึงพอใจสื่อ
ประชาสัมพันธโครงการกอสรางและซอมบํารุงรักษางานดานโครงสรางพ้ืนฐานนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมี
คาเฉลี่ย 4.70 หรือรอยละ 94.0 เทากันรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.6 
 

ตารางท่ี  4.6 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบริการ            
                 งานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ไฟฟา ประปา ถนน ขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   

 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอขั้นตอนการใหบริการ      
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.78 0.69 95.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีปายบอกทางตามถนนอยูในสภาพพรอมใชงาน 4.76 0.59 95.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. การดําเนินงานจัดสรางและบํารุงรักษาไมรบกวนการใช
ประโยชนตามปกติของประชาชน  

 
4.74 

 
0.61 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

4. กรณีมีขอขัดของในการดําเนินการ มีการแจงสาเหตุและ 
แนวทางการดําเนินการข้ันตอไปอยางชัดเจน 

 
4.77 

 
0.66 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. มีการรับฟงความคดิเห็นของประชาชนเพ่ือนําไป
ประกอบการดําเนินการอยางเพียงพอ 

 
4.77 

 
0.71 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

6. ความสะดวกในการใชเสนทางระหวางจัดสรางบํารุงรักษา 4.73 0.57 94.6 พอใจมากท่ีสุด 7 
7. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบริการ 

 
4.75 

 
0.67 

 
95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

ภาพรวม 4.76 0.61 95.2 พอใจมากท่ีสุด  
ตอชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธบอกจุดบริการมีความ
ชัดเจน 

4.77 0.69 95.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายการใชบริการ 4.77 0.59 95.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 

 
4.73 

 
0.71 

 
94.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
รูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับ
โทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย  หรือทาง 
website 

 
4.75 

 
0.71 

 
95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือและ
เบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือตดิตอ
สอบถาม 

 
4.72 

 
0.66 

 
94.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

ภาพรวม 4.75 0.67 95.0 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการปฏบัิติการ 4.75 0.54 95.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.71 0.41 94.2 พอใจมากท่ีสุด 6 
3. เจาหนาท่ีมีความยินดีในการเปดเผยขอมูลขาวสารเก่ียวกับ
การกอสราง บํารุงรักษาโครงสรางพ้ืนฐานใหกับประชาชน 

 
4.73 

 
0.67 

 
94.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความพรอม
ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.74 

 
0.72 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.74 0.66 94.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
6. เจาหนาท่ีมีความรูความชํานาญในดานการกอสรางและการ
บํารุงรักษาดานโครงสรางพ้ืนฐานอยางเพียงพอ 

 
4.77 

 
0.77 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

ภาพรวม 4.74 0.69 94.8 พอใจมากท่ีสุด  
ตอสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. ใชเทคนิคและวิธีการกอสรางและซอมบํารุงรักษาท่ีทันสมัย 4.73 0.45 94.6 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. ใชวัสดุท่ีมีคุณภาพในการกอสรางและซอมบํารุงรักษา 4.74 0.65 94.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
3.  ความสะอาดของสถานท่ีปฏิบัติงานโดยรวม 4.71 0.79 94.2 พอใจมากท่ีสุด 5 
4. เครื่องมือ เครื่องจักรท่ีใชในการกอสรางและซอมบํารุง 
รักษางานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ถนน ทอระบายนํ้า ฯลฯ 
เหมาะสมกับการสภาพงาน 

 
4.76 

 
0.64 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. ใชอุปกรณ เครื่องจักรในการกอสรางและซอมบํารุงรักษา
อยางถูกตองตามวิธีการใช 

 
4.72 

 
0.55 

 
94.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

6. สื่อประชาสมัพันธโครงการกอสรางและซอมบํารุงรักษางาน
ดานโครงสรางพ้ืนฐาน 

 
4.70 

 
0.67 

 
94.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

ภาพรวม 4.73 0.66 94.6 พอใจมากท่ีสุด  
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ความพึงพอใจการใหบริการงานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ไฟฟา ประปา ถนนขององคการบริหารสวน
ตําบลบางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง   ในภาพรวม 
 
         ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ  95.0  ในกรณี
จําแนกเปนรายดาน พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.77 หรือ
รอยละ 95.4 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.75 หรือ
รอยละ 95.0 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.74 หรือรอยละ 94.8 
และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4  มีคาเฉลี่ย 4.73 หรือรอยละ  
94.6  รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.7 
 
ตารางท่ี 4.7  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอการใหบริการ 
                 งานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ไฟฟา ประปา ถนน ขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
                 ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

  คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.77 0.61 95.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.75 0.67 95.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.74 0.69 94.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.73 0.66 94.6 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.75 0.64 95.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจตอบริการงานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร สนามกีฬาขององคการบริหาร
สวนตําบลบางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  
 
          ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  
          ข้ันตอนการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 
95.8  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการจัดตั้งคณะกรรมดานการสงเสริมกีฬาในระดับ
ชุมชน เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการสงเสริมในการ
จัดกีฬาในระดับชุมชน เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2  และผูรับบริการมีความพึงพอใจการ
จัดสรรงบประมาณดานการสงเสริมกีฬาแกประชาชนมีความเหมาะสมและท่ัวถึงนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมี
คาเฉลี่ย  4.76 หรือรอยละ 95.2 
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ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 หรือ
รอยละ 95.0  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับริการมีความพึงพอใจมีปาย/ ประชาสัมพันธ โครงการ/กิจกรรม 
เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 รองลงมามีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอ
ประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ี
ติดตอทางไปรษณีย  หรือทาง website เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 และผูรับบริการมีความ
พึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปน
ลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉลี่ย 4.73 หรอืรอย 94.6 
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 
95.4 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ี หรืออาสาสมัครดานการสงเสริมกีฬา และ
การออกกําลังกายสามารถใหคําแนะนําตอการจัดกิจกรรม ดานกีฬาไดอยางถูกตอง เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80 
หรือรอยละ 96.0 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจเจาหนาท่ีใหการสนับสนุนและประสานงานดานกีฬาแก
ประชาชนในพ้ืนท่ีไดอยางรวดเร็วและเปนข้ันตอน เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 และ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจแตงกายสุภาพ เรียบรอย มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมี
คาเฉลี่ย 4.73 หรือรอยละ 94.6 
  ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.76   
หรือรอยละ 95.2 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับริการมีความพึงพอใจมีการจัดลานกีฬาเอนกประสงคเพ่ือใชออก
กําลังกาย เลนกีฬา หรือทํากิจกรรมสาธารณะแกประชาชน เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 
รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการสนับสนุนอุปกรณกีฬาเพ่ือสงเสริมการเลนกีฬา และการออกกําลังกาย 
เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 และผูรับบริการมีความพึงพอใจสื่อประชาสัมพันธในการจัด
โครงการ/กิจกรรมดานกีฬานอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 มีคาเฉลี่ย 4.72 หรือรอยละ 94.4 รายละเอียดดังสดงใน
ตารางท่ี 4.8 
 
ตารางท่ี 4.8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบริการ                   
                งานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร สนามกีฬาขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอขั้นตอนการใหบริการ      
1. มีการจัดตั้งคณะกรรมดานการสงเสริมกีฬาในระดับชุมชน 4.82 0.52 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีการสิ่งเสริมในการจัดกีฬาในระดับชุมชน 4.81 0.57 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. มีการประชาสัมพันธและเผยแพรขอมูลกิจกรรมการสงเสรมิ 
ดานกีฬาอยางท่ัวถึง 

 
4.80 

 
0.53 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

4. การจัดสรรงบประมาณดานการสงเสริมกีฬาแกประชาชน  
มีความเหมาะสมและท่ัวถึง 

 
4.76 

 
0.56 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
7 

 
 
 
 
 
 
 



73 
 

 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

5. มีการดําเนินการดวยความเสมอภาคและเทาเทียมกัน 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
6.  การดาํเนินการถูกตอง โปรงใส 4.80 0.58 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
7. วัน เวลา สถานท่ีในการจัดงานมีความเหมาะสม 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
ตอชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/ ประชาสัมพันธ โครงการ/กิจกรรม 4.78 0.56 95.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช
ติดตอ/สอบถาม 

 
4.76 

 
0.54 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 

 
4.73 

 
0.56 

 
94.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูป 
แบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมเีจาหนาท่ีรบัโทรศัพท
ตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย  หรือทาง website 

 
4.77 

 
0.56 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือและ
เบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือตดิตอ
สอบถาม 

 
4.77 

 
0.55 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.75 0.57 95.0 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1. มีเจาหนาท่ี หรืออาสาสมัครดานการสงเสริมกีฬา และการ
ออกกําลังกายสามารถใหคําแนะนําตอการจัดกิจกรรม ดานกีฬา
ไดอยางถูกตอง  

 
4.80 

 
0.53 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

2. เจาหนาท่ีแตงกายสภุาพ เรยีบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม 
แจมใส   

 
4.73 

 
0.57 

 
94.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

3. เจาหนาท่ีใหการสนับสนุนและประสานงานดานกีฬาแก
ประชาชนในพ้ืนท่ีไดอยางรวดเร็วและเปนข้ันตอน 

 
4.79 

 
0.51 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

4. เจาหนาใหการดูแลกิจกรรมการสงเสริมกีฬาแกประชาชน  
ในทองถ่ินอยางท่ัวถึง 

 
4.75 

 
0.47 

 
95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

5. เจาหนาท่ีมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัตหินาท่ี 4.77 0.57 95.4 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. มีเจาหนาท่ี หรืออาสาสมัครดานการสงเสริมกีฬา และการ
ออกกําลังกายสามารถใหคําแนะนาตอการจัดกิจกรรม ดานกีฬา
ไดอยางถูกตอง 

 
4.78 

 
0.58 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

ภาพรวม 4.77 0.53 95.4 พอใจมากท่ีสุด  
ตอสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดลานกีฬาเอนกประสงคเพ่ือใชออกกําลังกาย เลนกีฬา 
หรือทํากิจกรรมสาธารณะแกประชาชน 

 
4.78 

 
0.59 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

2. มีการสนับสนุนอุปกรณกีฬาเพ่ือสงเสรมิการเลนกีฬา และการ
ออกกําลังกาย 

 
4.77 

 
0.54 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

3. มีการสงเสริมการจัดกิจกรรมดานกีฬาอยางสม่ําเสมอ เชน 
การประกวด และแขงขันกีฬา เปนตน 

 
4.77 

 
0.77 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

4. มีสถานท่ีจัดเก็บหรือผูดูแลอุปกรณกีฬาและอุปกรณการออก
กําลังกาย  

 
4.75 

 
0.61 

 
95.0 

 
พอใจมากทีสุด 

 
5 

5. มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมารวมกิจกรรม 4.76 0.59 95.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. สื่อประชาสมัพันธในการจัดโครงการ/กิจกรรมดานกีฬา 4.72 0.58 94.4 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.76 0.56 95.2 พอใจมากท่ีสุด  
 

ความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร สนามกีฬาขององคการ
บริหารสวนตําบลบางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

          ในภาพรวม  ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2 ในกรณี
จําแนกเปนรายดาน พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 
หรือรอยละ  95.6 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.76 
หรือรอยละ 95.2 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 
95.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉลี่ย 4.74 หรือ
รอยละ 94.8  รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.9 
 
ตารางท่ี 4.9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                งานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร สนามกีฬาขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
                ในภาพรวม  
 
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.75 0.57 95.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.77 0.53 95.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.76 0.56 95.2 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.77 0.61   95.4 พอใจมากท่ีสุด  
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สรุป ความพึงพอใจการใหบริการทุกภารกิจขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง  
 

       สรุปในภาพรวม  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการใหบริการทุกภารกิจ มีคาเฉลี่ย  4.77 หรือ
รอยละ 95.4 เม่ือพิจารณาภารกิจแตละภารกิจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการดานการ
สงเสริมอาชีพกลุมสตรี เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจ
การใหบริการงานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร สนามกีฬา เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.77 หรือ
รอยละ 95.4 ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการงานดานการปองกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบาและ
ไขเลือดออก เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการ
งานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ไฟฟา ประปา ถนนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 95.0  
รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.10 
 

ตารางท่ี 4.10 สรปุ คารอยละ คะแนนเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการให                     
                  บริการทุกภารกิจขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
  

ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. งานดานการสงเสริมอาชีพกลุมสตร ี 4.78 0.62 95.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. งานดานการปองกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบาและ
ไขเลือดออก 

 
4.76 

 
0.69 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. งานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ไฟฟา ประปา ถนน   4.75 0.64 95.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. งานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร 
สนามกีฬา 

 
4.77 

 
0.61 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

                       ภาพรวม 4.77 0.79 95.4 พอใจมากท่ีสุด  
 

สรุป ในปงบประมาณ พ.ศ.2562 องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ไดกําหนด
ประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ไดแก ดังนี้ 1) งานดานการสงเสริมอาชีพกลุมสตรี 2) งานดานการปองกันและ
ควบคุมโรคพิษสุนัขบาและไขเลือดออก 3) งานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ไฟฟา ประปา ถนน  4) งานดาน
สงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร สนามกีฬา โดยมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิตไดประเมินความพึงพอใจแลว
ปรากฏวาไดคะแนนความพึงพอในแตละงานตามลําดับ ดังนี้ รอยละ 95.6 รอยละ 95.2  รอยละ 95.0 และ
รอยละ 95.4  
                                     คํานวณ =    381.2 
                                                                    5 
                                                           =    95.4 
                                      คะแนนท่ีได       =    10   คะแนน 
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การประเมินความพึงพอใจโครงการท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรของจังหวัด การพัฒนาแหลงน้ําเพ่ือ
การเกษตร เชน กอสรางปรับปรุงฝาย การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตน 

ผลการสํารวจ  
(1) ความพึงพอใจโครงการท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรของจังหวัด  คือ โครงการการพัฒนาแหลงน้ํา

เพ่ือการเกษตร เชน กอสรางปรับปรุงฝาย การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตน เม่ือพิจารณาแตละประเด็น
พบวา 
         1. ความพึงพอใจกับระยะเวลาในการกอสรางและปรับปรุงเปนไปตามท่ีกําหนด อยูในระดับมากท่ีสุด  
คิดเปนรอยละ 95.8 
 2. ความพึงพอใจกับการแจงรายละเอียดโครงการอยูในระดับมากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ 95.8 
 3. ความพึงพอใจกับประชาชนไดรับประโยชนจากโครงการอยูในระดับมากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ  
96.2 
 4. ความพึงพอใจกับมีความโปรงใสในการดําเนินโครงการอยูในระดับมากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ  
96.0 
 5. ความพึงพอใจกับการประชาสัมพันธใหประชาชนรับรูงานกอสรางและปรับปรุงอยูในระดับมาก
ท่ีสุดคิดเปน รอยละ 95.6 
 6. ความพึงพอใจกับประชาชนมีสวนรวมเสนอในโครงการอยูในระดับมากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ  
95.6 
 7. ความพึงพอใจกับประชาชนมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปน 
รอยละ 96.0 
 8. ความพึงพอใจกับมีการรายงานผลการดําเนินโครงการใหประชาชนทราบอยูในระดับมากท่ีสุด   
คิดเปนรอยละ 95.2 
 9. ความพึงพอใจกับเจาหนาท่ี/ผูรับผิดชอบกํากับ ติดตาม การดําเนินการใหมีการกอสรางและ 
ปรับปรงุเสนทางคมนาคมใหเปนไปอยางรวดเร็ว อยูในระดับมากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ 95.4 
 10. ความพึงพอใจกับเจาหนาท่ี/ผูรับผิดชอบ กํากับ ติดตาม ตรวจสอบใหการกอสรางและปรับปรุง 
ใหมีคุณภาพไดมาตรฐานอยูในระดับมากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ 95.4 
 11. ความพึงพอใจกับผลของโครงการสามารถแกปญหาความตองการของประชาชนไดอยูในระดับ 
มากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ 96.2 
 
         สรุป ในภาพรวม ความพึงพอใจโครงการท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรของจังหวัด  คือ โครงการการ
พัฒนาแหลงน้ําเพ่ือการเกษตร เชน กอสรางปรับปรุงฝาย การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตน คิดเปน รอยละ 
95.8 โดยความพึงพอใจประชาชนไดรับประโยชนจากโครงการและผลของโครงการสามารถแกปญหาความ
ตองการของประชาชนได เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 96.4 เทากันและความพึงพอใจมีการ
รายงานผลการดําเนินโครงการใหประชาชนทราบนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 11 โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 
95.2 รายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 4.11 
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ตารางท่ี 4.11  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจ โครงการ   
               การพัฒนาแหลงน้ําเพ่ือการเกษตร เชน กอสรางปรับปรุงฝาย การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตน  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

S.D. 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

โครงการการพัฒนาแหลงน้ําเพ่ือการเกษตร เชน กอสรางปรับปรุงฝาย การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตน  
1. ระยะเวลาในการกอสรางเปนไปตามท่ีกําหนด 4.79 0.54 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
2. การแจงรายละเอียดโครงการ 4.79 0.53 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. ประชาชนไดรับประโยชนจากโครงการ 4.81 0.56 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. มีความโปรงใสในการดําเนินโครงการ 4.80 0.55 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
5. การประชาสมัพันธใหประชาชนรับรูงานกอสรางและ
ปรับปรุง 

 
4.78 

 
0.57 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
7 

6. ประชาชนมีสวนรวมเสนอในโครงการ 4.78 0.54 95.6 พอใจมากท่ีสุด 7 
7. ประชาชนมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น 4.80 0.58 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
8. มีการรายงานผลการดําเนินโครงการใหประชาชนทราบ 4.76 0.56 95.2 พอใจมากท่ีสุด 11 
9. เจาหนาท่ี/ผูรับผิดชอบกํากับ ตดิตาม การดําเนินการใหมี
การกอสรางเปนไปอยางรวดเร็ว 

 
4.77 

 
0.59 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
9 

10. เจาหนาท่ี/ผูรับผดิชอบ กํากับ ติดตาม ตรวจสอบใหการ
กอสรางมีคณุภาพไดมาตรฐาน 

 
4.77 

 
0.57 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
9 

11. ผลของโครงการสามารถแกปญหาความตองการของ 
ประชาชนได 

 
4.81 

 
0.61 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

รวม 4.79 0.66 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
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สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร    อําเภอบาน
คาย จังหวัดระยอง  
 
         3.1 ส่ิงท่ีประทับใจ  
             1) มีสงเสริมดานกีฬาดีมาก โดยการสรางสนามกีฬา ใหประชาชนและเยาชนไดออกกําลังกาย 
             2) มีการพนยาปองกันยุงและมีการฉีดวัคซีนปองกันพิษสุนัขบา 
         3.2 ปญหา  
              1) ถนนภายในหมูบาน เปนหลุม เปนบอ 
     2) การจัดเก็บขยะไมท่ัวถึง มาเก็บขยะชา ถังขยะไมเพียงพอ 
              3) ไฟทางมีนอยเกินไป และบางแหงมีไฟทางแตไมสวาง เปนอันตรายในเวลากลางคืน 
         3.3 ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
              (1) ควรปรับปรุงเสียตามสายใหมีประสิทธิภาพมากกวานี้ 
              (2) ควรปรับปรุงคุณภาพน้ําสําหรับบริโภคใหดีข้ึน  
 
 
 



บทท่ี  5 
 

สรุปผล และขอเสนอแนะ 

5.1 สรุปผล 
 

          การสํารวจความพึงพอใจบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัด
ระยอง ในภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการใหบริการทุกภารกิจ มีคาเฉลี่ย  4.77 
หรือรอยละ 95.4 เม่ือพิจารณาภารกิจแตละภารกิจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการดาน
การสงเสริมอาชีพกลุมสตรี เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 รองลงมาผูรับบริการมี
ความพึงพอใจการใหบริการงานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนากร สนามกีฬา เปนลําดับท่ี 2 มี
คาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการงานดานการปองกันและ
ควบคุมโรคพิษสุนัขบาและไขเลือดออก เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2 และ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการงานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ไฟฟา ประปา ถนนนอยท่ีสุด 
เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 95.0   
          สรุป ความพึงพอใจโครงการท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรของจังหวัด  คือ โครงการการพัฒนา
แหลงน้ําเพ่ือการเกษตร เชน กอสรางปรับปรุงฝาย การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตน ในภาพรวม   มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปน รอยละ 95.8 โดยความพึงพอใจประชาชนไดรับประโยชนจากโครงการ
และผลของโครงการสามารถแกปญหาความตองการของประชาชนได เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.79 
หรือรอยละ 96.4 เทากันและความพึงพอใจมีการรายงานผลการดําเนินโครงการใหประชาชนทราบนอย
ท่ีสุด เปนลําดับท่ี 11 โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2 
 
5.2 ขอเสนอแนะ  
 

ในภาพรวมผลการดําเนินงานดานบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร มีความ
สอดคลองกับความพึงพอใจของประชาชนตอนโยบายและแผนพัฒนาในดานตางๆแสดงใหเห็นถึง
ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการและการแกไขปญหาในทองถ่ินไดอยางมีประสิทธิภาพ 
สอดคลองกับความมุงหมายเพ่ือการกระจายอํานาจใหแกประชาชนในตําบล เพ่ือแกไขปญหาและ
สนองตอบความตองการของตนเอง อันจะสงผลใหการพัฒนาคุณภาพชีวิต ความเปนอยูของประชาชน
ในชุมชนดีข้ึน จะเห็นไดวา องคการบริหารสวนตําบล เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท่ีมีความใกลชิด
กับประชาชนสวนใหญของประเทศมากท่ีสุด บทบาทและภารกิจขององคการบริหารสวนตําบล จึงเปน
บทบาทท่ีสงผลกระทบโดยตรงตอประชาชนในทองถ่ิน  ดังนั้นภาพลักษณของการบริหารจัดการของ
องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  จึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมีกลไกการบริหารจัดการท่ีโปรงใส 
ซ่ือตรง เปนธรรม มีประสิทธิภาพประสิทธิผล และการเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวน รวมในการ
บริหารจัดการ และการตรวจสอบการทํางานขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ในทุกข้ันตอนเพ่ือ 
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สะทอนภาพลักษณของการบริหารจัดการขององคการบริหารสวนตําบลท่ีดี ท้ังนี้หากองคการบริหาร
สวนตําบล มีการบริหารจัดการโดยยึดถือตามหลักการพ้ืนฐานธรรมาภิบาล (Good governance) อยาง
เครงครัดแลว ถือไดวาเปนการบริหารจัดการมิติใหมท่ีจะสรางสรรค ประชาธิปไตยจากฐานรากท่ีแทจริง 
ชุมชนจะสามารถอยูรวมกันสรางสรรค และจรรโลงให เกิดการพัฒนาท่ียั่งยืนอยางแทจริงตอไป 
              จากผลสรุปการศึกษา  ผูวิจัยขอเสนอแนะแนวทางการบริหารจัดการของขององคการบริหาร
สวนตําบลบางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ในระดับนโยบายและระดับปฏิบัติ  ดังนี้ 

 5.2.1 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
           1 องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองมีการจัดทําแผนพัฒนาหนวยงาน  และมีการนํา
แผนงานไปสูการปฏิบัติจริง  โดยเจาหนาท่ีในหนวยงานตองเขาใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน   
การจัดทําแผนพัฒนาจะตองมาจากความตองการของประชาชนในพ้ืนท่ีอยางแทจริง 
           2 องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร จะตองมีการกํากับ  และติดตามประเมินผล   นําผลการ
ประเมินมาทําการปรับปรุงแกไขอยางแทจริง 
           3  องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองมีการจัดลําดับความสําคัญของงานในแตละดาน 
และมีการดําเนินการท้ังเชิงรับและเชิงรุกอยางรวดเร็ว 
          5.2.2 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
           แมวางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ในภาพรวมจะอยูในระดับความ      
พึงพอใจมากท่ีสุด  แตมีงานท่ีตองพัฒนาเพ่ิมข้ึน  ไดแก การใหบริการงานดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน 
ไฟฟา ประปา ถนน ประเด็นความพึงพอใจความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก คือ ความพึงพอใจ
สื่อประชาสัมพันธโครงการกอสรางและซอมบํารุงรักษางานดานโครงสรางพ้ืนฐาน ดังนั้นองคการบริหาร
สวนตําบลบางบุตร  ตองปรับปรุงชองทางการใหบริการ  พิจารณาทบทวนประสิทธิภาพของ          
ชองทางการรับฟงท่ีมีอยู โดยเฉพาะระบบเสียงตามสาย ตองจัดใหมีการจัดระบบการกระจายเสียงท่ี
ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีของตําบล โดยกําหนดใหมีการพูดคุยแจงขาวคราวความเคลื่อนไหว การประกาศ
ขอมูลขาวสารของทางราชการ กิจกรรมงานพัฒนาตางๆของตําบล  และงานบริการชุมชน เชน  งานบุญ 
งานบําเพ็ญกุศลศพ งานบวชนาค ฯลฯรวมถึงเกร็ดความรูตางๆ โดยมีคณะทํางานท่ีตองรับผิดชอบ     
ในการทําหนาท่ีดําเนินรายการ และคนหาความรูมาบอกกลาวตอคนในชุมชน ในกรณีท่ีเจาหนาท่ีท่ี
เก่ียวของไมอยูหรือไมสามารถรับโทรศัพทได ใหผูรับโทรศัพทสอบถาม รายละเอียดตางๆจากผูท่ีโทร  
เขามา เชน ชื่อผูโทร เบอรติดตอกลับ เรื่องท่ีตองการจะติดตอเพ่ือแจง ใหเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของทราบ
และติดตอกลับไปในภายหลัง ประเมินผลความพึงพอใจจากผูรับบริการเปนชวง ๆ เพ่ือรับฟงความ
คิดเห็นและผลสะทอนกลับวามีขอมูลสวนใดตองปรับปรุงแกไข เปนการนําขอมูลกลับมาพัฒนา        
การใหบริการและพัฒนาตนเอง  และตองจัดทําแผนสื่อประชาสัมพันธท่ีหลากหลาย  ชัดเจนเขาใจงาย  
พัฒนาการใชสื่อประชาสัมพันธทุกชนิด เชน สื่อบุคคล สื่อกิจกรรม สื่อมวลชนและสื่อโสตทัศนหรือปาย
ประกาศหรือโปสเตอร แผนพับ ใบปลิวท่ีดึงดูดใจความสนใจของประชาชน เดน สะดุดตา สีสันท่ี
สวยงาม มีภาพและตัวอักษรท่ีชัดเจน มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบอยางท่ัวถึง  และมีการ
ประเมินผลงานบริการอยางสมํ่าเสมอจนกวาประชาชนจะพึงพอใจ 
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สําหรับโครงการท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรของจังหวัด คือ โครงการการพัฒนาแหลงน้ําเพ่ือ
การเกษตร เชน กอสรางปรับปรุงฝาย การขุดลอกคูคลอง สระน้ํา เปนตน มีงานท่ีตองพัฒนา คือ การ
รายงานผลการดําเนินโครงการใหประชาชนทราบและเจาหนาท่ีสามารถดําเนินกิจกรรม/โครงการ ไดบรรลุ
วัตถุประสงคตามลําดับ  องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองประชาสัมพันธใหประชาชนทราบผล
การดําเนินงานกิจกรรมและโครงการทุกอยางของอบต.อยางท่ัวถึง โดยเฉพาะระบบเสียงตามสาย  
นอกจากนี้ในเว็บไซตของ อบต.ควรมีการกระจายขาวสารและประชาสัมพันธงานตางๆ ของ อบต.อยาง
สมํ่าเสมอ  รวมถึงเปนชองทางในการรับเรื่องราวรองทุกขของประชาชนดวย  

5.2.3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 
อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  
         1) ส่ิงท่ีประทับใจ  
             1) มีสงเสริมดานกีฬาดีมาก โดยการสรางสนามกีฬาขนาดใหญ เพ่ือใหประชาชนและเยาชน
ไดออกกําลังกาย 
             2) มีการพนยาปองกันยุงและมีการฉีดวัคซีนปองกันพิษสุนัขบา 
              สิ่งท่ีประชาชนประทับใจ การท่ีประชาชนมความประทับใจในการใหบริการของอบต. 
บุคลากรของหนวยงานจะรูสึก มีความสุขท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทน คือ ประชาชน
มีความประทับใจ ทําใหบุคลากรเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงม่ันท่ีจะทํางาน มีขวัญและ
กําลังใจ และสิ่งเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางานรวมท้ังสงผลตอ
ความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายขององคการ ผูบริหารองคกรสามารถจัดโครงการเพ่ือเปนขวัญ
กําลังใจใหแกพนักงาน ขาราชการ บุคลากร เชน โครงการเชิดชูเกียรติแกขาราชการและเจาหนาท่ีท่ี
ปฏิบัติและบริการใหแกประชาชาชนตามมาตรฐานการบริหารงานบุคคลสวนทองถ่ิน 
         2) ปญหา  
              1) ถนนภายในหมูบาน เปนหลุม เปนบอ 

    การแกปญหา องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองทําการสํารวจและดําเนินการให
ประชาชนโดยเร็ว เพ่ือใหประชาชนผูใชเสนทางคมนาคมสายตางๆ ในพ้ืนท่ี ไดรับความสะดวกรวดเร็ว
ยิ่งข้ึน 
     2) การจัดเก็บขยะไมท่ัวถึง มาเก็บขยะชา ถังขยะไมเพียงพอ 

    การแกปญหา องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ควรพัฒนาสิ่งแวดลอมในชุมชนใหมีการ
บริหารจัดการอยางเปนระบบ โดยเฉพาะเรื่องขยะมูลฝอยจากครัวเรือน ท่ีกอใหเกิดผลกระทบตอ
สุขภาพอนามัยและชีวิตของประชาชนในชุมชน  องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองดําเนินการ  
ดังนี้ 

   (1) ดําเนินการจัดเก็บขยะมูลฝอยไมใหมีขยะตกคาง   
   (2) การสรางจิตสํานึกและควรตระหนักถึงปญหาสิ่งแวดลอมและสรางการมีสวนรวมของ

ประชาชนในการคัดแยกขยะ  นําสวนท่ีมีประโยชนมาใชงานใหมหรือทําเปนธนาคารขยะ   
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              3) ไฟทางมีนอยเกินไป และบางแหงมีไฟทางแตไมสวาง เปนอันตรายในเวลากลางคืน 
        การแกปญหา องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองทําการสํารวจและดําเนินการให
ประชาชนโดยเร็ว ทําใหประชาชนผูใชเสนทางคมนาคมสายตางๆ ในพ้ืนท่ี ไดรับความสะดวกในเวลา
กลางคืน มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน การเกิดอุบัติเหตุ ลดนอยลง  ผูใชรถใชถนน สัญจรไปมา
ไดอยางปลอดภัยและคลองตัว ปองกันและลดอาชญากรรมใหประชาชนท่ีสัญจร และการเดินทางเกิด
ความปลอดภัย  โดยตองเพ่ิมไฟรายทางใหมากข้ึน ในพ้ืนท่ีบางแหงมีไฟรายทางนอย อาจไมปลอดภัยซ่ึง
เปนหนาท่ีของอบต.ในการซอมแซม/ติดตั้งไฟฟาสาธารณะ เม่ือไดรับแจงใหแกไข/ติดตั้งไฟฟาใหสวาง 
จะตองปฏิบัติหนาท่ีดวยความสุภาพและเปนมิตร ซ่ึงการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในเรื่องการติดตั้ง/
ซอมแซมแกไขไฟฟาใหมีแสงสวาง จะตองรวดเร็ว ฉับไว และจัดเตรียมเครื่องมือ อุปกรณเครื่องใชให
พอเพียง เชนโคมไฟ หลอดไฟ บันได รถยนตฯ ซ่ึงการใหบริการนี้ เปนหัวใจสําคัญทําใหระบบไฟฟา
สาธารณะ เปนไปอยางมีประสิทธิภาพและกอใหเกิดประโยชนสูงสุดตอประชาชนในเขตพ้ืนท่ี 
         3) ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
              (1) ควรปรับปรุงเสียตามสายใหมีประสิทธิภาพมากกวานี้ 

    การแกปญหา องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองตรวจสอบชองทางการใหบริการทุก
ชองทางใหมีประสิทธิภาพ  และใชงานไดจริง 
              (2) ควรปรับปรุงคุณภาพน้ําสําหรับบริโภคใหดีข้ึน  
             การแกปญหา องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  ควรดําเนินการ  ดังนี ้

    - น้ําประปาไมสะอาด มีสีขุน ควรตรวจสอบหาสาเหตุ อาจเกิดจากใชมานานแลวเกิดการ
รั่วซึมท่ีบริเวณบอน้ําใตดิน ตองสํารวจความตองการและบรรเทาความเดือดรอนของประชาชนท่ีไดรับ
ผลกระทบรุนแรง ตองใชรถบรรทุกน้ําไปแจก/รณรงคใหประชาชนเก็บกักน้ําฝนไวใช 
              - ใหปรับปรุงแกไขกรณีน้ําประปาไมผานเกณฑคุณภาพน้ําประปาของกรมอนามัย ใหสุมเก็บ
ตัวอยางน้ําตรวจวิเคราะหจนกวาคุณภาพน้ําจะผานเกณฑ  
              - เฝาระวังคุณภาพน้ําโดยการตรวจวิเคราะหคุณภาพน้ําทางดานกายภาพ เคมี และ
แบคทีเรียทุกปและตรวจวัดคลอรีนอิสระคงเหลือในน้ําประปาใหเปนไปตามกําหนดทุกสัปดาห กรณีถา
ต่ํากวามาตรฐาน จะตองปรับปรุงแกไข และแจงผลคุณภาพน้ําใหประชาชนทราบเปนระยะๆ 

    -  ดําเนินงานโครงการพัฒนาระบบการจัดการน้ําประปาเปนน้ําประปาดื่มไดอยางตอเนื่อง 
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แบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ 
องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อ.บานคาย จ.ระยอง  

 ******************* 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ินตระหนักในภารกิจในการใหบริการประชาชน รวมทั้งการยกระดับคุณภาพมาตรฐานและ

ธรรมภิบาลใหเปนที่เชื่อถือและไววางใจจากประชาชนตามนโยบายของรัฐบาล และกระทรวงมหาดไทย โดยไดกําหนดใหมีการ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง ในการนี้ขอความกรุณาทานโปรดสละเวลาอันมีคาประเมินผลการใหบริการ และขอนอม
รับเพื่อนําขอมูลดังกลาวมาพัฒนาคุณภาพการใหบริการเพื่อความพึงพอใจของผูใชบริการ ขอขอบคุณผูตอบแบบสํารวจทุกทาน มา 
ณ โอกาสนี ้ดวย 

************************ 

โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ในชอง  หนาคําตอบและในชอง ที่ตรงกับความเห็นของทานและเติมขอความ 
 
สวนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับผูรับบริการ 

เพศ 
(1)ชาย  (2) หญิง 
อาย ุ
(1) ต่ํากวา 20 ป   (2) 20 - 39 ป 
(3) 40 - 59 ป   (6) 60 ปข้ึนไป 

           สถานภาพ 
          (1)  โสด      (2) สมรส    (3) หมาย/หยา/แยกกันอยู   

การศึกษา 
(1) ประถมศึกษาหรือต่ํากวา / ไมไดเรียน              (2) มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. 
(3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา/ปวส.  (4)อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
(5)  ปริญญาตรี      (6) สูงกวาปริญญาตรี 
อาชีพ 
(1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (2) ลูกจาง / พนักงานบริษทั 
(3) ผูประกอบการ / เจาของธุรกิจ  (4)คาขายรายยอย / อาชีพอิสระ  
(5) แมบาน / พอบาน / เกษียณ                     (6) นักเรียน / นักศึกษา 
(7) เกษตรกร / ประมง    (8) อ่ืนๆ…………………. 

         รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน  
(1)  ต่ํากวา  5,000  บาท   (2)  5,000  -  10,000  บาท 

 (3) 10,001  -  15,000  บาท   (4)  15,001  -  20,000  บาท 
 (5)  20,001  -  25,000  บาท   (6)  25,001  -  30,000  บาท                      
           (7)  30,001 บาท ข้ึนไป  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



2 
 
สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจการใหบริกาสงเสริมอาชีพกลุมสตรี 

 
              
                  ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย ควร
ปรับปรุง 

ดานขั้นตอนการใหบริการ  
1. ขั้นตอนการขอรับบริการไมยุงยากซับซอน มีความคลองตัว      
2. มีเอกสาร / แผนพับ แนะนําขอมูลแกผูรับบริการ      
3. มีการดําเนินงานอยางสมํ่าเสมอ      
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      
5.  มีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง เสมอภาคและเทาเทียมกัน      
6.  ใหการสนับสนุนงบประมาณอยางเหมาะสม       
7. คุณภาพชีวิตของสมาชิกกลุมอาชีพดีขึ้น      
ดานชองทางการใหบริการ  
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ ท่ีมีความชัดเจน      
2. มีการใหบริการแกประชาชนนอกสถานท่ีอยางเปนระบบและรวดเร็ว      
3. การเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 
เปนตน 

     

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ี
ติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย  หรือ
ทาง website 

     

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของ
ผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม 

     

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ      
2.  แตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท  ยิ้มแยม แจมใส        
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ      
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการของ
เจาหนาท่ี 

     

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัติ      
6. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมเรียกรับสินบนไมหาประโยชนในทาง
มิชอบฯ 

     

ดานส่ิงอํานวยความสะดวก  
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการอยาง
เหมาะสม 

     

2. ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองนํ้า โทรศัพท 
สาธารณะ  ท่ีน่ัง 

     

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม      
4. ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการจัดกิจกรรม      
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ      
6. มีการติดปายหรือแจงขาวสารการใหบริการ      
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สวนที่ 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการ 

  
3.1 ความประทับใจ……………………………………………………………………………………………………………….. 

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

  3.2 ปญหา............................................................................................................................................ 
               ....................................................................................................................................................... 
               ....................................................................................................................................................... 
          3.3 ขอเสนอแนะดานอ่ืนๆ   
               ....................................................................................................................................................... 
               ....................................................................................................................................................... 
 
 

****************************** 



แบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ 
องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อ.บานคาย จ.ระยอง  

******************* 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ินตระหนักในภารกิจในการใหบริการประชาชน รวมทั้งการยกระดับคุณภาพ

มาตรฐานและธรรมภิบาลใหเปนที่เชื่อถือและไววางใจจากประชาชนตามนโยบายของรัฐบาล และกระทรวงมหาดไทย 
โดยไดกําหนดใหมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง ในการนี้ขอความกรุณาทานโปรดสละเวลาอันมีคา
ประเมินผลการใหบริการ และขอนอมรับเพื่อนําขอมูลดังกลาวมาพัฒนาคุณภาพการใหบริการเพื่อความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ ขอขอบคุณผูตอบแบบสํารวจทุกทาน มา ณ โอกาสนี ้ดวย 

************************ 

โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ในชอง  หนาคําตอบและในชอง ที่ตรงกับความเห็นของทานและเติมขอความ 
 
สวนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับผูรับบริการ 

เพศ 
(1)ชาย  (2) หญิง 
อาย ุ
(1) ต่ํากวา 20 ป   (2) 20 - 39 ป 
(3) 40 - 59 ป   (6) 60 ปข้ึนไป 

           สถานภาพ 
          (1)  โสด      (2) สมรส    (3) หมาย/หยา/แยกกันอยู   

การศึกษา 
(1) ประถมศึกษาหรือต่ํากวา / ไมไดเรียน              (2) มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. 
(3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา/ปวส.  (4)อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
(5)  ปริญญาตรี      (6) สูงกวาปริญญาตรี 
อาชีพ 
(1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (2) ลูกจาง / พนักงานบริษทั 
(3) ผูประกอบการ / เจาของธุรกิจ  (4)คาขายรายยอย / อาชีพอิสระ  
(5) แมบาน / พอบาน / เกษียณ                     (6) นักเรียน / นักศึกษา 
(7) เกษตรกร / ประมง    (8) อ่ืนๆ…………………. 

         รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน  
(1)  ต่ํากวา  5,000  บาท   (2)  5,000  -  10,000  บาท 

 (3) 10,001  -  15,000  บาท   (4)  15,001  -  20,000  บาท 
 (5)  20,001  -  25,000  บาท   (6)  25,001  -  30,000  บาท                    
 (7)  30,001 บาท ข้ึนไป  
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สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานดานการปองกันโรคพิษสุนัขบาและไขเลอืดออก 
 

             ความพึงพอใจการใหบรกิารดานตางๆ ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 ปานกลาง นอย ควร

ปรับปรุง 
ดานขั้นตอนการใหบริการ 
1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน       
2. มีปายท่ีแสดงขั้นตอนอยางชัดเจน      
3. มีความรวดเร็วในการใหบริการ      
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      
5.  มีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง เสมอภาคและเทาเทียมกัน      
6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละขั้นตอน      
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ      

ดานชองทางการใหบริการ 
8. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความชัดเจน      
9. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใชบริการ      
10. การเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 
เปนตน 

     

11. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ี
ติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย  หรือทาง 
website 

     

12. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของ
ผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม 

     

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
13.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ      
14.  แตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท  ยิ้มแยม แจมใส        
15. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ      
16. ความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการของ
เจาหนาท่ี 

     

17. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัติ      
18. มีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนได      
ดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
19. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการอยาง
เหมาะสม 

     

20. ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองนํ้า โทรศัพท สาธารณะ   
ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

     

21.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม      
22. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ      
23.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ      
24. ความพอใจตอส่ือประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      
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สวนที่ 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการ 
 

            3.1 ความประทับใจ……………………………………………………………………………………………………………….. 
               ....................................................................................................................................................... 
               ....................................................................................................................................................... 

  3.2 ปญหา............................................................................................................................................ 
               ....................................................................................................................................................... 
               ....................................................................................................................................................... 

  3.3 สิ่งท่ีตองปรับปรุง…………………………………………………………………………………………………………….. 
               ....................................................................................................................................................... 
               ....................................................................................................................................................... 
          3.4 ขอเสนอแนะดานอ่ืนๆ   
               ....................................................................................................................................................... 
               ....................................................................................................................................................... 
 

****************************** 



 
แบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ 

องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อ.บานคาย จ.ระยอง  
                                  ******************** 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ินตระหนักในภารกิจในการใหบริการประชาชน รวมทั้งการยกระดับ

คุณภาพมาตรฐานและธรรมภิบาลใหเปนที่เชื่อถือและไววางใจจากประชาชนตามนโยบายของรัฐบาล และ
กระทรวงมหาดไทย โดยไดกําหนดใหมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง ในการนี้ขอความกรุณา
ทานโปรดสละเวลาอันมีคาประเมินผลการใหบริการ และขอนอมรับเพื่อนําขอมูลดังกลาวมาพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการเพื่อความพึงพอใจของผูใชบริการ ขอขอบคุณผูตอบแบบสํารวจทุกทาน มา ณ โอกาสนี ้ดวย 

*********************************** 

โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ในชอง  หนาคําตอบและในชอง ที่ตรงกับความเห็นของทานและเติมขอความ 
 
สวนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับผูรับบริการ 

เพศ 
(1)ชาย  (2) หญิง 
อายุ 
(1) ต่ํากวา 20 ป   (2) 20 - 39 ป 
(3) 40 - 59 ป   (6) 60 ปข้ึนไป 

           สถานภาพ 
          (1)  โสด      (2) สมรส    (3) หมาย/หยา/แยกกันอยู   

การศึกษา 
(1) ประถมศึกษาหรือต่ํากวา / ไมไดเรียน              (2) มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. 
(3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา/ปวส.  (4)อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
(5)  ปริญญาตรี      (6) สูงกวาปริญญาตรี 
อาชีพ 
(1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (2) ลูกจาง / พนักงานบริษทั 
(3) ผูประกอบการ / เจาของธุรกิจ  (4)คาขายรายยอย / อาชีพอิสระ  
(5) แมบาน / พอบาน / เกษียณ                     (6) นักเรียน / นักศึกษา 
(7) เกษตรกร / ประมง    (8) อ่ืนๆ…………………. 

         รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน  
(1)  ต่ํากวา  5,000  บาท   (2)  5,000  -  10,000  บาท 

 (3) 10,001  -  15,000  บาท   (4)  15,001  -  20,000  บาท 
 (5)  20,001  -  25,000  บาท   (6)  25,001  -  30,000  บาท                    
 (7)  30,001 บาท  ข้ึนไป  
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สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานดานโครงสรางพ้ืนฐาน ไฟฟา  ปะปา ถนน 

 
             
                 ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย ควร
ปรับปรุง 

ดานขั้นตอนการใหบริการ  
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      
2. ข้ันตอนการใหบริการมีความเหมาะสม      
3.  เปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวม รับฟงขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ      
4. ความรวดเร็วในการใหบริการ      
5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบรกิารแตละข้ันตอน      
6. ใหบริการบํารุงรักษาอยางสม่ําเสมอ      
7. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของ
ผูรับบริการ 

  
   

ดานชองทางการใหบริการ   
1 . มีชองทางการติดตอท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท / เว็บไซต)      
2.  มีเอกสาร/แผนพับ/สื่อประชาสัมพันธตางๆ แนะนําขอมูลแกผูรบับริการ      
3.  มีการประชาสัมพันธกิจกรรมผานเสียงตามสายประจําหมูบาน      
4.  มีการใหบริการนอกเวลาราชการ/วันหยดุราชการ อยางเปนระบบและรวดเร็ว      
5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือและเบอรตดิตอของ
ผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม 

     

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
1.  ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 

     

2. ใหบริการดวยความสะดวก เรยีบรอยและรวดเร็ว      
3. ดูแลเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจใหบริการ      
4. ใหบริการดวยความสภุาพ เปนมิตร โดยไมเลือกปฏิบัต ิ      
5. เจาหนาท่ี เพียงพอตอการใหบริการ      
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได      
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการ
อยางเหมาะสม 

     

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองนํ้า โทรศัพท 
สาธารณะ ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

     

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม      
4.  อุปกรณ / เครื่องมือตางๆในการใหบริการมีความเหมาะสม เพียงพอ มีความ
ทันสมัยและมีคณุภาพ 

     

5. มีไฟฟาสองสวางบรเิวณท่ีสาธารณะอยางท่ัวถึง      
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      
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สวนที่ 3  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการ 
 

3.1 ความประทับใจ………………………………………………………………………………………… 
               ......................................................................................................................................... 
               .......................................................................................................................................... 

  3.2 ปญหา.............................................................................................................................. 
               .......................................................................................................................................... 
               .......................................................................................................................................... 
          3.3 ขอเสนอแนะดานอ่ืนๆ   
               ............................................................................................................................................. 
               ............................................................................................................................................ 
 

**************************************************** 



แบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ 
องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อ.บานคาย จ.ระยอง  

******************* 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ินตระหนักในภารกิจในการใหบริการประชาชน รวมทั้งการยกระดับคุณภาพ

มาตรฐานและธรรมภิบาลใหเปนที่เชื่อถือและไววางใจจากประชาชนตามนโยบายของรัฐบาล และกระทรวงมหาดไทย 
โดยไดกําหนดใหมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง ในการนี้ขอความกรุณาทานโปรดสละเวลาอันมีคา
ประเมินผลการใหบริการ และขอนอมรับเพื่อนําขอมูลดังกลาวมาพัฒนาคุณภาพการใหบริการเพื่อความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ ขอขอบคุณผูตอบแบบสํารวจทุกทาน มา ณ โอกาสนี ้ดวย 

************************ 

โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ในชอง  หนาคําตอบและในชอง ที่ตรงกับความเห็นของทานและเติมขอความ 
 
สวนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับผูรับบริการ 

เพศ 
(1)ชาย  (2) หญิง 
อาย ุ
(1) ต่ํากวา 20 ป   (2) 20 - 39 ป 
(3) 40 - 59 ป   (6) 60 ปข้ึนไป 

           สถานภาพ 
          (1)  โสด      (2) สมรส    (3) หมาย/หยา/แยกกันอยู   

การศึกษา 
(1) ประถมศึกษาหรือต่ํากวา / ไมไดเรียน              (2) มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. 
(3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา/ปวส.  (4)อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
(5)  ปริญญาตรี      (6) สูงกวาปริญญาตรี 
อาชีพ 
(1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (2) ลูกจาง / พนักงานบริษทั 
(3) ผูประกอบการ / เจาของธุรกิจ  (4)คาขายรายยอย / อาชีพอิสระ  
(5) แมบาน / พอบาน / เกษียณ                     (6) นักเรียน / นักศึกษา 
(7) เกษตรกร / ประมง    (8) อ่ืนๆ…………………. 

         รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน  
(1)  ต่ํากวา  5,000  บาท   (2)  5,000  -  10,000  บาท 

 (3) 10,001  -  15,000  บาท   (4)  15,001  -  20,000  บาท 
 (5)  20,001  -  25,000  บาท   (6)  25,001  -  30,000  บาท                    
 (7)  30,001 บาท ข้ึนไป  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานดานสงเสริมสนับสนุนดานกีฬา นันทนาการ สนามกีฬา 
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             ความพึงพอใจการใหบรกิารดานตางๆ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 ปานกลาง นอย ควร

ปรับปรุง 
ดานขั้นตอนการใหบริการ 
1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน       
2. มีปายท่ีแสดงขั้นตอนอยางชัดเจน      
3. มีความรวดเร็วในการใหบริการ      
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      
5.  มีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง เสมอภาคและเทาเทียมกัน      
6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละขั้นตอน      
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ      

ดานชองทางการใหบริการ 
8. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความชัดเจน      
9. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใชบริการ      
10. การเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 
เปนตน 

     

11. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ี
ติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย  หรือทาง 
website 

     

12. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของ
ผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม 

     

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
13.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ      
14.  แตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท  ยิ้มแยม แจมใส        
15. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ      
16. ความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการของ
เจาหนาท่ี 

     

17. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัติ      
18. มีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนได      
ดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
19. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการอยาง
เหมาะสม 

     

20. ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองนํ้า โทรศัพท สาธารณะ   
ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

     

21.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม      
22. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ      
23.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ      
24. ความพอใจตอส่ือประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      
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สวนที่ 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการ 
 

            3.1 ความประทับใจ……………………………………………………………………………………………………………….. 
               ....................................................................................................................................................... 
               ....................................................................................................................................................... 

  3.2 ปญหา............................................................................................................................................ 
               ....................................................................................................................................................... 
               ....................................................................................................................................................... 
               ....................................................................................................................................................... 
          3.3 ขอเสนอแนะดานอ่ืนๆ   
               ....................................................................................................................................................... 
               ....................................................................................................................................................... 
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การสํารวจความพึงพอใจผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  

อ.บานคาย   จ.ระยอง 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                   

 

 

 

 

การสํารวจความพึงพอใจผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  

อ.บานคาย  จ.ระยอง 
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