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 บทสรุปสำหรับผู้บริหาร  
 

การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย 
จังหวัดระยอง ในงานบริการ 4 ด้าน คือ  
           1. ขั้นตอนการให้บริการ   
          2. ช่องทางการให้บริการ 

3. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 
4. สิ่งอำนวยความสะดวก 
ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบล   

บางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง ทำให้ผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาและ
ข้อเสนอแนะต่างๆ และนำผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริก ารให้มี
ประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ  การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาวิจัย         
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสร้างแบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชนที่รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร จำนวน 386 ราย ปรากฏผลดังนี้ 
 

การให้บริการด้านต่างๆ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

 ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่ 

1) งานด้านอนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตราย 4.79 95.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
2) งานด้านสวัสดิการชุมชน 4.79 95.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
3) งานด้านศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 4.76 95.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
4) งานด้านการส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 4.78 95.6 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.78 95.6 พอใจมากที่สุด 
 

 
สรุป ในปีงบประมาณ พ.ศ.2566 องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง          
ได้กำหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ (1) งานด้านอนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตราย (2) งาน
ด้านสวัสดิการชุมชน (3) งานด้านศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  (4) งานด้านการส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม ผลการสำรวจการประเมินความพึงพอใจปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอในแต่ละงานตามลำดับดัง
ตารางที่ 4.10 ดังนี้ ร้อยละ 95.8  ร้อยละ 95.8  ร้อยละ 95.2 และร้อยละ 95.6 
                                     คำนวณ =    382.4 
                                                                   4 
                                                           =    95.6 

                           คะแนนที่ได้       =    10    คะแนน 
 
 



ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
แม้ว่างานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ในภาพรวมจะอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก

ที่สุด แต่มีงานที่ต้องพัฒนา ได้แก่ งานด้านศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ประเด็นความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความ
สะดวก คือ ห้องเรียนจัดให้มีมุมประสบการณ์สำหรับเด็กอย่างเหมาะสม ดังนั้น องค์การบริหารส่วนตำบลบาง
บุตร ควรส่งเสริมประสบการณ์การเรียนรู้ของเด็ก ผ่านการเล่นสนามเด็กเล่น โดยใช้กิจกรรมการเรียนรู้ตามวัย 
เพ่ือให้เกิดพัฒนาการ มีการประเมินพัฒนาการและการเจริญเติบโตของเด็กตามวัย  นอกจากนั้นองค์การ
บริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานทุกด้านอย่างสม่ำเสมอ ได้แก่ การตรวจสอบ
และวัดผลการปฏิบัติงาน เพ่ือให้เกิดระบบการควบคุมตนเอง เพ่ือเสนอให้ฝ่ายบริหารทราบต่อไป 
         ข้อเสนอเพ่ิมเติมของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง  
         (1) สิ่งที่ประทับใจ  
          1) เจ้าหน้าที่ส่วนใหญ่ให้บริการดี ให้คำแนะนำ พูดจาสุภาพเรียบร้อย 

2)  องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ให้การดูแลผู้สูงอายแุละผู้ป่วยติดเตียงดี ตรวจสุขภาพ     
วัดความดนั เมื่อเจ็บป่วยจะเบิกเงินชดเชยให้  
 3) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ให้ความช่วยเหลือผู้ยากไร้ และมอบถุงยังชีพ 
 3) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ให้ข้อมูลข่าวสารหลายช่องทาง ส่วนใหญ่จะผ่านอาสาสมัคร
สาธารณสุข (อสม.) ติดป้ายประกาศตามสี่แยก และผ่าน application line  
          4) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ส่งเสริมการจัดกิจกรรมด้านการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม
ตามเทศกาล เช่น ทำบุญปีใหม่ การกีฬาชุมชน ประเพณีแห่เทียนวันเข้าพรรษา เป็นต้น  
        ปัญหา 
        1) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  

- พัฒนาการทางร่างกายจะดีมาก แต่ด้านสังคมจะต้องพัฒนาเพิ่มข้ึน 
- ผู้ปกครองไม่มีความรู้ในเรื่องการประเมินพัฒนาการของเด็ก 
- การจัดมุมประสบการณ์ ต้องการสื่ออุปกรณ์เพ่ิมข้ึน  

        ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
        1) ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ดูแลเรื่องการจัดเก็ขยะให้ตรงเวลา และมีความเป็น
ระเบยีบเรียบร้อยมากขึน้ โดยเฉพาะขยะที่จัดเก็บจากร้านค้า 
        2) ไฟทางบางแห่งดับใช้งานไม่ได้ องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรส่งเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องไป
สำรวจและแก้ไขให้เรียบร้อย 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาที่องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรนำไปใช้ 
แนวทางในการแก้ปัญหาในทุกๆด้านนั้น องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  ในฐานะผู้บริหาร

ระดับท้องถิ่นต้องเร่งดำเนินการแก้ไขในสิ่งที่ประชาชนต้องการ เร่งพัฒนางานด้านต่าง ๆ ให้เป็นไปตาม
แผนพัฒนาท้องถิ่นและแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรโดยเร็ว  ให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชนที่ พร้อมทั้งประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบอย่างสม่ำเสมอและครอบคลุมพ้ืนที่ เพ่ือสร้างความ
เชื่อมั่นให้แก่ประชาชน 

 
 



ข้อเสนอแนะในการศึกษาที่องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  ควรนำไปใช้ 
ผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้องประเด็นที่เป็นปัญหาของประชาชน ควรนำผลการศึกษานี้ไปดำเนินการ

พัฒนา ปรับปรุงและแก้ไข การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ให้ดียิ่งๆขึ้นไป ถ้าผลที่ได้รับ
จากการได้รับบริการนั้นต่ำกว่าความคาดหวัง จะทำให้เกิดความไม่พอใจ ถ้าผลที่ได้รับจากการให้บริการนั้น
ตรงกับความคาดหวังของประชาชน จะทำให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากการให้บริการ
นั้นสูงกว่าความคาดหวังของประชาชน จะทำให้ประชาชนเกิดความประทับใจ ดังกล่าวข้างต้น 

 



(ข)  

  
                                       กิตติกรรมประกาศ  
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย  
จงัหวัดระยอง ครั้งนี้สำเร็จลงได้ด้วยความร่วมมือขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร และบุคคลหลายฝ่าย  
ขอขอบคุณองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  ที่ให้โอกาสเลือกทีมงานวิจัยชุดนี้ ทีมงานวิจัยรู้สึกเป็นเกียรติ
และขอขอบคุณท่านอธิการบดีมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต ที่ได้กรุณาไว้วางใจมอบหมายให้ทำงานวิจัยเรื่องนี้ใน
นามมหาวิทยาลัย และขอขอบคุณที่ปรึกษารองอธิการบดีฝ่ายวางแผนและพัฒนาที่กรุณาให้การสนับสนุนและ
อำนวยความสะดวกเรื่องเวลาในการทำวิจัย  
 

   ท้ายที่สุดขอขอบคุณพ่อแม่พ่ีน้องประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนบางบุตร อำเภอบ้านค่าย  จังหวัด
ระยอง ที่กรุณาสละเวลาให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง หวังว่างานวิจัยนี้จะมีประโยชน์ต่อการนำไปปรับปรุงงานบริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ต่อไป  
 
 
 

 
                                                   คณะผู้วิจัย 
                                                   ปี  2566 
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บทท่ี 1 

บทนำ 
 

1.1 หลักการและเหตุผล 
การปกครองส่วนท้องถิ่น (Local government) เป็นการบริหารราชการรูปแบบหนึ่งที่เป็นพื้นฐาน     

การพัฒนาประเทศและการปกครองในระบอบประชาธิปไตยของประเทศไทยที่มีความใกล้ชิดกับประชาชน
มากที ่ส ุด โดยเฉพาะอย่างยิ ่งในชุมชนท้องถิ ่นที ่ม ีสภาพปัญหาสังคม ว ัฒนธรรม ความเป็นอยู ่และ
ทรัพยากรธรรมชาติที่แตกต่างกัน  หากมีการหวังพ่ึงรัฐบาลกลางในฐานะที่ต้องดูประชาชนทั่วประเทศ ย่อมไม่
สามารถตอบสนองความต้องการหรือแก้ไขปัญหาและความต้องการของประชาชนได้อย่างทั่วถึง องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการพัฒนาประเทศ นอกจากนั้นการปกครองส่วนท้องถิ่น      
ยังเปิดโอกาสให้ประชาชนมีสิทธิในการตัดสินใจในการดำเนินการภารกิจต่าง  ๆ ร่วมกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น การให้ความสำคัญต่อการเรียนรู้การฝึกอบรม การปฏิบัติภารกิจต่างๆโดยการมีส่วนร่วมของประชาชน
ตามระบอบประชาธ ิปไตย องค ์กรปกครองส ่วนท ้องถ ิ ่น ม ีภารก ิจหลัก 6 ประการประกอบด้วย                  
ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบชุมชนและการรักษาความสงบ
เรียบร้อย ด้านการวางแผนการส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว ด้านการบริหารจัดการและ
การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อมและศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น ในการ
บริหารจัดการด้านต่างๆ เพ่ือให้ประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการประชาชน ดังนั้นการรับฟังเสียง     
ของประชาชน จึงเป็นปัจจัยสำคัญที่จะนําความต้องการและความคาดหวังของประชาชนมาพัฒนาคุณภาพ
การบริการให้เหมาะสมและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างต่อเนื่อง เพื่อความ      
เป็นเลิศในการให้บริการ และยกระดับคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุด  
 แนวคิดในการ“ให้บริการประชาชน”ของภาครัฐมิได้เกิดขึ้นในประเทศไทยประเทศเดียวทุกประเทศ  
มีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนให้ดีและมีประสิทธิภาพมากขึ ้นและที่สำคัญที่สุด คือ        
ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  เป้าหมายของการบริการ
ประชาชนนั้นเป็นสิ่งที่วัดยากเพราะเป็นความรู้สึกของประชาชนว่ามีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด ความ
พยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาที่ผ่านมาได้พยายามกำหนดนโยบายและมาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนา
คุณภาพในการบริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการให้บริการต่อ
ช่องทางการให้บริการ การให้บริการของเจ้าหน้าที่รัฐ  และต่อสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง  ๆ รัฐควรจัดหา
เพื่อให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และทั่วถึง พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 ได้กำหนดอำนาจและหน้าที่ในการจัดระบบ
บริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกัน
เอง การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครอง
ท้องถิ่นด้วยกันเอง นอกจากนี้แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ 2543  กำหนด
กรอบแนวคิดเป้าหมายและแนวทางการกระจายอำนาจ  โดยยึดหลักการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายไม่เป็นแผนที่
เบ็ดเสร็จ มีกระบวนการยืดหยุ ่น และสามารถปรับวิธีการให้สอดคล้องกับสถานการณ์และการเรียนรู้          



2 
 

จากประสบการณ์ที่เพิ่มขึ้น ทั้งนี้  ได้กำหนดกรอบแนวคิดไว้ 3 ด้านคือ 1) อิสระในการกำหนดนโยบายและ
การบริหารจัดการ  โดยยังคงรักษาความเป็นรัฐเดี่ยวและความมีเอกภาพของประเทศ 2) ด้านการบริหาร
ราชการแผ่นดินและการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นโดยปรับบทบาทของราชการบริหารส่วนกลางและราชการ
บริหารส่วนภูมิภาคให้ส่วนท้องถิ่นเข้ามาดำเนินการแทนเพื่อให้ราชการบริหารส่วนกลางและบริหารส่วน
ภูมิภาครับผิดชอบภารกิจมหาภาคและภารกิจที่เกินขีดความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดย
กำกับดูแลองค์กรปกครองท้องถิ่นในด้านนโยบายและด้านกฎหมายเท่าที่จำเป็นสนับสนุนด้านเทคนิควิชาการ  
และตรวจสนองติดตามประเมินผล  3)  ด้านประสิทธิภาพการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  เพื่อให้
ประชาชนได้รับบริการสาธารณะที่ดีขึ้น มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ  และ
รับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากขึ้น รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาสังคมและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วม
ดำเนินงาน  และติดตามตรวจสอบแนวทางการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพิจารณาจาก
อำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  หน่วยงานภายในขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีพนักงาน
ส่วนท้องถิ่น เป็นเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานอันเป็นภารกิจประจำสำนักงานหรืออาจจะนอกสำนักงานก็ได้  ซึ่งมี
ความเกี่ยวพันกับชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนอย่างใกล้ชิด   เพราะหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ต้องติดต่อและให้บริการแก่ประชาชน ดังนั้น ภารกิจสำคัญประการหนึ่งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น      
คือ ความรับผิดชอบ (Accountability)  ในความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อระบบ
ราชการในเรื่องของคุณภาพการให้บริการ นอกจากความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐต่อประชาชน
แล้วรัฐยังต้องส่งเสริมและสนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการกำหนดนโยบาย การตัดสินใจ         
ทางการเมือง การวางแผนพัฒนาเศรษฐกิจสังคมและการเมือง รวมทั้งการตรวจสอบการใช้อำนาจรัฐ         
ทุกระดับซึ่งการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่ง     
ให้คำนึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนในการติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงานของรัฐ 
(สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546) ในพระราชบัญญัติกำหนดแผนและข้ันตอนการกระจาย
อำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 16  ใหเทศบาล เมืองพัทยา และองคการ
บริหารสวนตําบลมีอํานาจหนาที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถิ่น
ของตนเองได ้

ด้วยเหตุผลดังกล่าวข้างต้น องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง         
จึงมีความจำเป็นต้องดำเนินการจ้างสถาบันที่เป็นกลางที่มีความชำนาญและประสบการณ์ในการสำรวจและ
ประเมินความพึงพอใจของผู้มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัด
ระยอง ให้สำเร็จตามวัตถุประสงค์  
 

1.2 วัตถุประสงค์ 
          1.2.1 เพื่อสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง 
          1.2.2  เพ่ือศึกษาปัญหา/อุปสรรค และแนวทางแก้ไขปัญหา/อุปสรรค ในการรับบริการของประชาชน 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หรือหน่วยงานเอกชน ผู้มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบล       
บางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง 



3 
 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
         เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง ในงานที่ให้บริการ 4 ภารกิจ ดังนี้  
          (1) งานด้านอนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตราย  
          (2) งานด้านสวัสดิการชุมชน  
          (3) งานด้านศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
          (4) งานด้านการส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
 1.3.2 ขอบเขตด้านพ้ืนที่ 
          การศึกษา ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง ศึกษาเฉพาะพื้นที่ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย 
จังหวัดระยอง 
 

1.4  นิยามศัพท์เฉพาะ 
         1.4.1  ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือหน่วยงานทั้ง
ภาครัฐและเอกชนที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง 
         1.4.2  องค์การบริหารส่วนตำบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัด
ระยอง 
        1.4.3  ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนที่รับบริการ (1) งานด้านอนุญาตประกอบ
กิจการที่เป็นอันตราย (2) งานด้านสวัสดิการชุมชน (3) งานด้านศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  (4) งานด้านการส่งเสริม
การศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรมขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง  
         1.4.4 การบริการ  หมายถึง การบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัด
ระยอง ได้แก่ งานบริการด้านขั้นตอนการให้บริการ งานบริการด้านช่องทางการให้บริการ งานบริการด้าน
เจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ  และงานบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
 
1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ      
         1.5.1 ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการ  (1) งานด้านงานด้าน
อนุญาตประกอบกิจการที ่เป็นอันตราย (2) งานด้านสวัสดิการชุมชน (3) งานด้านศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก          
(4) งานด้านการส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรมต่อขั้นตอนการให้บริการต่อช่องทางการให้บริการ 
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และต่อสิ่งอำนวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย 
จังหวัดระยอง    
         1.5.2  ทำให้ผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ และนำผล
การศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจ    
ให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 
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แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย 
 

         ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย 
จังหวัดระยอง ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2566 ได้นำเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็น
กรอบแนวคิดในการศึกษา โดยจะนำเสนอตามลำดับ ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการประชาชน  
2.4 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
2.5 แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

             2.6 ประวัติความเป็นมา สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอ
บ้านค่าย จังหวัดระยอง  
              2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
          2.8  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร (2555) ได้สรุป
ความหมายสำคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ดังนี้  

1. ประเทศไทยแบ่งโครงสร้างการปกครองท้องถิ่นออกเป็น 2 ชั้น ได้แก่ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ระดับบน (Upper-Tier) และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นระดับล่าง (Lower - Tier) องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นระดับบน ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นระดับล่าง ได้แก่ เทศบาล
และองค์การบริหารส่วนตำบล นอกจากนี้ยังมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษอีก 2 แห่ง  คือ 
กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา ปัจจุบันประเทศไทยมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวม 7,850 แห่ง 
แบ่งเป็น องค์การบริหารส่วนจังหวัด 76 แห่ง เทศบาล 2 ,472 แห่ง และองค์การบริหารส่วนตำบล 5,300 
แห่ง1 การจัดการปกครองท้องถิ่นของคนในท้องถิ่น การจัดการดังกล่าวกระทำโดยการเลือกบุคคลหรือ     
คณะบุคคลเข้ามาดำเนินการปกครอง ซึ่งท้องถิ่นและชุมชนแต่ละชุมชนดังกล่าวอาจมีลักษณะเฉพาะ          
ที่แตกต่างทั้งในด้านพ้ืนที่  จำนวนประชากร ความเจริญมั่งคั่ง ทำให้ท้องถิ่นแต่ละท้องถิ่นมีลักษณะ           
การปกครองที่มีลักษณะเฉพาะ 

2. หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมีอำนาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าที่ตามความ
เหมาะสม กล่าวคือ อำนาจของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นจะต้องมีขอบเขต ทั้งนี้ เพ่ือให้เกิดประโยชน์

 
1 ที่มา: กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถิ่น, “ข้อมูลจำนวนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563,” 
สืบค้น เมื่อวันท่ี 20 เมษายน 2565 
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ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอำนาจมากเกินไปหน่วยงานท้องถิ่น
นั้นจะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเองซึ่งจะกระทบต่อความมั่นคงของชาติ อำนาจของท้องถิ่นมีขอบเขต        
ที่แตกต่างกันออกไปตามลักษณะของความเจริญของแต่ละท้องถิ่นนั้นเป็นสำคัญ  

3. หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีสิทธิตามกฎหมายที่จะดำเนินการปกครองตนเอง โดยแบ่ง
สิทธิออกเป็น 2 ประการคือ  

3.1 สิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
3.2 สิทธิที่จะกำหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารตามอำนาจหน้าที่  
4. มีองค์กรที่จำเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง คือ มีองค์กรฝ่ายบริหารและองค์กร     

ฝ่ายนิติบัญญัติ (เช่น การปกครองส่วนท้องถิ่นแบบเทศบาล มีคณะเทศมนตรีเป็นฝ่ายบริหาร และสภา
เทศบาลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติหรือในแบบมหานคร คือ กรุงเทพมหานคร จะมีผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร     
เป็นฝ่ายบริหาร และสภากรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ เป็นต้น 

ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่นจากหลักการที่ว่าประชาชนในท้องถิ่น  รู้ปัญหา
ของท้องถิ่นดีกว่าองค์กรของรัฐจากส่วนกลาง หน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นจึงจำเป็นต้องมีคนในท้องถิ่นมา
บริหารงาน เพ่ือจะได้แก้ปัญหาของประชาชนในชุมชนได้อย่างถูกต้อง ส่งเสริมประชาชนในท้องถิ่นให้เข้ามา    
มีส่วนร่วมทางการเมืองเพ่ือพัฒนาการกระจายอำนาจตามวิถีของแนวทางระบบประชาธิปไตย 
 

 

 

 

 

 

 

 

     

 
ภาพที่ 2.1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับรากฐานประชาธิปไตย 

 
2.1.1 ความสำคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น  
วิชชุกร นาคธน (2550) จำแนกความสำคัญของการปกครองท้องถิ่นออกเป็น 2 ลักษณะ คือ 

ความสำคัญต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนในท้องถิ่นและความเจริญก้าวหน้าของท้องถิ่นกับความสำคัญ
ต่อการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาประเทศ 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 

ระบอบประชาธิปไตย การมีส่วนร่วมของประชาชน 

จากประชาชน 

เพื่อประชาชน 

โดยประชาชน 

รากฐานของ 
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(1) ความสำคัญต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนในท้องถิ่นและความเจริญก้าวหน้าของท้องถิ่น
เนื่องจากความแตกต่างหลากหลายของท้องถิ่น ดังนั้นการบริหารจัดการที่เหมาะสมและสอดคล้องกั บ    
สภาพของท้องถิ่นแต่ละท้องถิ่นย่อมนำมาซึ่งการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้หมดไป ตลอดจนอนุรักษ์และ
บำรุงรักษาสิ่งที่ดีอยู่แล้วให้ดียิ่งขึ้น อาจพิจารณาในด้านที่สำคัญ ดังนี้  

   1) ด้านการส่งเสริมและอนุรักษ์ทรัพยากรของท้องถิ่น  แนวคิดนี้ตั้งอยู่บนฐานความเชื่อว่า          
คนท้องถิ่นย่อมเป็นผู้ที่ได้ใช้ประโยชน์โดยตรง จากความอุดมสมบูรณ์ของทรัพยากรของท้องถิ่น ดังนั้นจึงย่อม
มีความหวงแหนและมีจิตสำนึกในการอนุรักษ์ทรัพยากรของท้องถิ่นให้สามารถใช้ได้อย่างยั่งยืนชั่วลูกชั่วหลาน 
จิตสำนึกเช่นนี้น่าจะมีสูงกว่าคนจากท้องถิ่นอ่ืน หรือคนส่วนกลางส่งไปปฏิบัติหน้าที่ในท้องถิ่น ดังนั้นจึงควรให้
ชุมชนหรือท้องถิ่นได้มีบทบาทหรือมีส่วนร่วมในกระบวนการบริหารจัดการกับทรัพยากรของท้องถิ่นไม่ว่า      
จะเป็นทรัพยากรในดิน น้ำ ป่าไม้หรือทรัพยากรด้านการท่องเที่ยวอ่ืนๆ  

   2) ด้านการส่งเสริมและอนุรักษ์ขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมท้องถิ่น การส่งเสริมและ
อนุรักษ์ทรัพยากรประชาชนในท้องถิ่นย่อมมีความผูกพันกับขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมท้องถิ่น
เนื่องจากสิ่งเหล่านี้  คือวิถีชีวิตของคนท้องถิ่นซึ่งสืบทอดกันมาเป็นเวลานาน ดังนั้นจึงน่าจะมีความรัก      
ความหวงแหนในขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมท้องถิ่นที่ดีงามได้ยิ่งกว่าคนจากท้องถิ่นอ่ืน            
จึงควรให้ท้องถิ่นได้มีบทบาทตลอดจนมีส่วนร่วมในการดำเนินการ  

   3) ด้านการบริหารจัดการสาธารณูปโภค ความจำเป็นขั้นพ้ืนฐานและการพัฒนาคุณภาพชีวิต      
ความแตกต่างหลากหลายของสภาพท้องถิ่นนำไปสู่ความจำเป็นและความต้องการด้านสาธารณูปโภค     
ความจำเป็นพ้ืนฐานตลอดจนพัฒนาคุณภาพชีวิตที่แตกต่างกัน เช่น ในท้องถิ่นภาคตะวันออกเฉียงเหนือ     
ความต้องการด้านสาธารณูปโภค หรือโครงสร้างพ้ืนฐานอาจเน้นหนักไปที่แหล่งน้ำเพ่ือการอุปโภค บริโภ ค 
การเกษตร ในขณะที่ภาคกลางไม่มีปัญหาด้านแหล่งน้ำ แต่มีปัญหาด้านการคมนาคมและการพัฒนา
อุตสาหกรรม  เพ่ือรองรับกับการจ้างงาน ตลอดจนระบบการจัดการกับปัญหาด้านสิ่งแวดล้อมที่เกิดขึ้นจาก
การพัฒนาอุตสาหกรรมนั้น เป็นต้น เมื่อความต้องการของแต่ละท้องถิ่นมีความแตกต่างหลากหลายกันเช่นนี้
การบริหารจัดการเพ่ือตอบสนองกับความต้องการจึงต้องแตกต่างกันออกไป ดังนั้น การให้ท้องถิ่นมีบทบาท
และมีส่วนร่วมในการกำหนดความต้องการตลอดจนมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการตนเอง  จึงมีความสำคัญ
และจำเป็นอย่างยิ่ง 

 (2) ความสำคัญต่อการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาประเทศ  
    1) ความสำคัญต่อการพัฒนาประชาธิปไตย ความสำคัญของการปกครองท้องถิ่นต่อความรู้และ

ความเข้าใจพ้ืนฐานและการพัฒนาประชาธิปไตยนั้นเป็นที่เข้าใจและยอมรับกันมาช้านานแล้ว การปกครอง
ท้องถิ่นเป็นสิ่งพ้ืนฐานในการสร้างความรู้และความเข้าใจระบอบประชาธิปไตย มี หลักการขั้นพ้ืนฐาน        
แบบเดียวกัน เพียงแต่ประชาธิปไตยระดับชาตินั้นมีความสลับซับซ้อนมากกว่า นอกจากนั้นการปกครอง
ท้องถิ่นยังเป็นแหล่งฝึกฝนและพัฒนาบุคลากร เพ่ือเข้าสู่การเมืองระดับชาติในประเทศท่ีระบบพรรคการเมือง
และการเลือกตั้ งมีความเข้มแข็ง ผู้นำประเทศหรือนักการเมืองระดับชาติมักเป็นผู้ที่ เริ่มต้นบทบาท            
ทางการเมืองของคนจากการสมัครรับเลือกตั้งเป็นสมาชิกสภาระดับท้องถิ่นหรือผู้บริหารระดับท้องถิ่นมาก่อน
ทั้งสิ้น ตัวอย่างเช่น ประธานาธิบดีของสหรัฐอเมริกาจำนวนมากพัฒนาตนเองเข้าสู่การเมืองระดับชาติด้วยการ



7 

ก้าวมาจากการดำรงตำแหน่งผู้ว่าการมลรัฐมาก่อน แม้กระทั่งในประเทศไทยสมาชิกสภาผู้แทนราษฎร จำนวน
มากพัฒนาตนเองมาจากการเป็นสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ส.จ) หรือสมาชิกสภาเทศบาล  

  2) ความสำคัญต่อการพัฒนาประเทศ ความเจริญเติบโตทางด้านเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ
นั้น นอกเหนือจากนโยบายการพัฒนาประเทศของรัฐบาลท้องถิ่นต่างถือได้ว่าเป็นกำลังสำคัญอย่างยิ่ ง
เนื่องจากเป็นแหล่งทรัพยากรเป็นแหล่งวัตถุดิบ เป็นแหล่งผลิตตลอดจนเป็นตลาดที่สำคัญของประเทศ ดังนั้น
การพัฒนาท้องถิ่นให้มีความเจริญเติบโตและมีระบบบริหารจัดการที่ดีจึงเป็นปัจจัยสำคัญต่อการสร้างความ
เจริญทางเศรษฐกิจของประเทศ กรณีของประเทศไทยการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมส่วนหนึ่ง รัฐได้ดำเนิน
นโยบายผ่านทางระบบบริหารราชการส่วนกลาง (กระทรวง ทบวง กรม) และระบบบริหาร  ราชการส่วน
ภูมิภาค (จังหวัด อำเภอ) แล้วพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 ได้กำหนดให้รัฐบาลจัดสรรงบประมาณให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่ต่ำกว่า  
ร้อยละ 35 ของงบประมาณแผ่นดิน นับว่าเป็นเม็ดเงินจำนวนมาก เมื่อรวมกับรายได้ที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นจัดเก็บได้เองหรือจากทรัพย์สินหรือเงินสะสมที่มีอยู่ก็เป็นปริมาณที่เกือบเท่ากับรายจ่ายของรัฐบาล
ทีเดียว ดังนั้น ต้องถือว่าการปกครองท้องถิ่นเป็นพ้ืนฐานในการพัฒนาประเทศทางด้านเศรษฐกิจ และสังคม    
ที่สำคัญในแง่ที่ว่าเป็นแหล่งจ้างงานและเป็นที่มาของกิจกรรมด้านเศรษฐกิจที่สำคัญแหล่งหนึ่งของประเทศ 
นอกจากนั้นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบเทศบาล กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยาเป็นองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่ทำหน้าที่ในการจัดทำบริการสาธารณะในเขตที่มีความเจริญทางเศรษฐกิจและสังคมสูง 
และมีส่วนอย่างสำคัญในการสร้างความเจริญ  และการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ        
ในภาพรวม โดยสรุปแล้ว การปกครองส่วนท้องถิ่นนับว่ามีความสำคัญต่อการพัฒนาประเทศ  ทางด้าน
เศรษฐกิจและสังคมทั้ งใน เขตเมืองและชนบท การพัฒนาประเทศทางด้าน เศรษฐกิจและสังคม                 
จะเจริญก้าวหน้าไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพียงใดย่อมขึ้นอยู่กับประสิทธิภาพและ ประสิทธิผล
ของการปกครองท้องถิ่นของประเทศนั้น เป็นประการสำคัญ 

2.1.2 อำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
          มาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและ
กิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและ
สนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ตามที่กฎหมายบัญญัติ การจัดทําบริการสาธารณะ
และกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่และอํานาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  แต่ละ
รูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการดําเนินงานใดให้เป็นไปตามที่กฎหมาย
บัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคสี่ และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อย
ต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าที่และอํานาจ ตลอดจนงบประมาณและ
บุคลากรทีเ่กี่ยวกับหน้าที่และอํานาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย 

ในการจัดทําบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดที่เป็นหน้าที่และอํานาจขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ถ้าการร่วมดําเนินงานกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงาน
ของรัฐดําเนินงาน จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น         
จะดําเนินงานเอง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดําเนินงาน
นั้นก็ได้ รัฐต้องดําเนินงานให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรร
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ภาษีที่เหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้เพ่ือให้สามารถ
ดําเนินงานตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ในระหว่างที่ยังไม่อาจดําเนินงานได้ ให้รัฐจัดสรรงบประมาณ     
เพ่ือสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปพลางก่อน กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายที่เกี่ยวกับ       
การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดทําบริการ
สาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและการคลัง และการกํากับดูแลองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องทําเพียงเท่าที่จําเป็นเพ่ือการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์       
ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึง      
ความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ และต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับ
การป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์  และการป้องกันการก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการ        
ส่วนท้องถิ่นด้วย 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่จะ
ทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกต โดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนจึงเป็น        
การยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคล
เหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริงจึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ 
พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2556 กล่าวไว้ว่า"พึง" เป็นคำช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า "ควร"       
เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และคำว่า "พอ" หมายความว่า เท่าที่ต้องการ เต็มความต้องการ     
ถูกชอบ เมื่อนำคำสองคำมาผสมกัน "พึงพอใจ" จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามที่ต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับ
กชกร เบ้าสุวรรณ และคณะ (2550) กล่าวว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกยินดี พอใจ ชอบใจของบุคคลหนึ่ง    
ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะเกิดขึ้นได้ต่อเมื่อบุคคลเหล่านั้นได้รับการตอบสนองในสิ่งที่ ตนตนเอง
ต้องการหรือเป็นไปตามเป้าหมายที่วางไว้ เมื่อความต้องการของบุคคลนั้นได้รับการตอบสนองหรือบรรลุ       
จุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าว จะลดลงหรือไม่เกิดข้ึนหากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้
รับการตอบสนอง 

2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2556) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง รัก และ

ชอบใจ 
จิราพร กำจัดทุกข์ (2552) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกที่เป็นการยอมรับความรู้สึก   

ที่ยินดีความรู้สึกชอบในการได้รับบริการหรือได้รับการตอบสนองตามความคาดหวังหรือความต้องการที่บุคคล
นั้นได้ตั้งไว้ 

วิวัฒน์ หล่อพัฒนเกษม (2550 : 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ ความนิยม และประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับ 
และจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ซึ่งระดับความพึงพอใจ     
ของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป 
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  โคเลอร์ (Kotler.1999: 5) ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู้สึกของบุคคลทีเ่ป็นผล
จากการเปรียบเทียบการทำงานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจ (Product’s Perceived  Performance) 
กับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเป็นฟังก์ชั่นของความแตกต่างระหว่างการทำงาน
(ผล) ที่มองเห็นหรือเข้าใจ(Perceived Performance) และความคาดหวัง(Expectations) ระดับของ      
ความพอใจ สามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็นสามระดับด้วยกันและลูกค้ารายการหนึ่งอาจมีประสบการณ์     
อย่างใดอย่างหนึ่งในสามระดับนี้  กล่าวคือ หากการทำงานของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับ         
ความคาดหวังลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการท ำงานของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์ ) ตรงกับ           
ความคาดหวังลูกค้าย่อมพึงพอใจ ถ้าเกินกว่าความคาดหวังลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากขึ้นไปอีก 
 เชลลี่ (Shelly.1975 : 215) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรู้สึกพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ  
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวก      
เป็นความรู้สึกที่ เมื่อเกิดขึ้น แล้วจะทำให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึก
ทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถทำให้เกิดความสุข หรือความรู้สึก
ทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีกด้วย ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อ
บุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติอย่างหนึ่งที่มีลักษณะเป็นนามธรรม         
ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ ที่บุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งอาจเป็นผลบวก      
หากตรงกับความต้องการ หรือเป็นผลลบหากไม่ตรงกับความต้องการของบุคคล 

2.2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง       

ถ้าเป็นงานเกี่ยวกับการให้บริการ ผู้มาบริหารจะต้องดําเนินงานให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ สิ่งที่บ่งชี้
ความเจริญก้าวหน้าของงานบริการที่สําคัญประการแรกที่เป็น  คือจํานวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น ต้องศึกษา    
ให้ถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆ ที่จะทําให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ  เพ่ือใช้    
เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มปีระสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด  

ความหมายของความพึงพอใจ โคเลอร์ (Kotler. 1999 : 5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ คือ 
ระดับความรู้สึกของบุคคล ที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจ 
(Product’s Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเป็น
ฟังก์ชั่นของความแตกต่างระหว่างการทํางาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance)      
และความคาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็นสามระดับด้วยกัน 
และลูกค้ารายการหนึ่งอาจมีประสบการณ์อย่างใดอย่างหนึ่งในสามระดับนี้ กล่าวคือ หากการทํางานของ
ข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับความคาดหวังลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการทํางานของข้อเสนอ         
(หรือผลิตภัณฑ์) ตรงกับความคาดหวังลูกค้าย่อมพึงพอใจ แต่ถ้าเกินกว่าความคาดหวังลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากขึ้น
ไปอีก เชลลี่ (Shelly. 1975:215) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรู้สึกพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ    
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวก    
เป็นความรู้สึกที่ เมื่อเกิดขึ้น แล้วจะทําให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึก
ทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถทําให้เกิดความสุข หรือความรู้สึก
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ทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีกด้วย ดังนั้น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่ สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อ
บุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก 

2.2.3 ลักษณะความพึงพอใจ 
สุรศักดิ์ นาถวิล (2544) ได้กล่าวถึง ลักษณะความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกทางบวกของบุคคลหรือสิ่งหนึ่ง     

สิ่งใด บุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจ จำเป็นต้องมีการปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัวการตอบสนอง        
ความต้องการของมนุษย์ ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคลอ่ืนและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจำวันทำให้ แต่ละคน
มีประสบการณ์รับรู้  เรียนรู้  สิ่ งที่ ได้รับการตอบสนองแตกต่างกันไป และหากสิ่งที่ ได้รับเป็นไปตาม         
ความต้องการก็จะก่อให้เกดิความพึงพอใจ 

 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง            
ในสถานการณ์บริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อน
เสมอแล้ว ซึ่งมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อบริการจากโฆษณาการให้คำมั่นสัญญาของ      
ผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้ใช้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้รับบริการ  ใช้เปรียบเทียบกับ
บริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้บริ การได้รับความรู้เกี่ยวกับ      
การบริการที่ได้รับการบริการ คือ ความคิดหวังในสิ่งที่คิดว่าได้รับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของ
การเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก กองดินราะผู้รับบริการจะ
ประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับความหวังเอาไว้     
หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่
ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามคาดหวัง อาจจะสูงหรือต่ำกว่า
นับว่าเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) ความคาดหวังดังกล่าวทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง 
(Discrimination) ที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เป็นระดับความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมากน้อยได้ ถ้ายืนยันเบี่ยงเบนไปใน
ทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พอใจ 

2.2.4 การศึกษาความพึงพอใจ 
การศึกษาความพึงพอใจที่นิยมใช้ส่วนใหญ่มีหลากหลายรูปแบบ ในที่นี้ได้จำแนกตามสาเหตุต่าง ๆ    

ที่ทำให้เกิดความพึงพอใจในการบริโภคสินค้าและบริการของผู้บริโภค  โดยใช้หลักการเปรียบเทียบมาช่วย       
ในการจำแนกรูปแบบ ซึ่งสามารถจำแนกได้เป็น 3 รูปแบบ ดังนี้ (กัลยารัตน์ คงพิบูลย์กิจ, 2549)  
          (1) แบบจำลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง  

 ความพอใจในลักษณะนี้เกิดขึ้นจากผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและบริการที่เกิดขึ้น
จริงกับความคาดหวังที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่าง 2 สิ่งนี้ เป็นที่มาของระดับความ
พึงพอใจของผู้บริโภค  

 ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกตอบสนองของผู้บริโภค         
ต่อการประมาณค่าในการรับรู้ที่ไม่ตรงกันระหว่างสิ่งที่คาดหวังไว้กับผลการดำเนินการอันเกิดขึ้นจริง        
ของสินค้ าหรือบริการที่ รับ รู้ภ ายหลั งการบริ โภค  จากนิ ยามนี้  ส ามารถนำมาอธิบ ายหลักการ                 
สร้างความพึงพอใจได้ 3 ประการ คือ  
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 1. ความคาดหวังต่อสินค้าหรือผลการดำเนินงาน ลูกค้ามักตั้งความหวังที่อาจเป็นไปได้ต่อสินค้า
หรือผลการดำเนินงาน โดยรับรู้จากแหล่งต่าง ๆ เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้า การโฆษณา หรือ       
การบอกกล่าวแบบปากต่อปาก เป็นต้น  

 2. ผลการดำเนินงานที่เกิดขึ้นจริง ลูกค้าจะประมาณค่าผลการดำเนินงานของสินค้าจากผล          
การดำเนินงานที่เกิดข้ึนจริง หรือผลการดำเนินงานที่รับรู้ภายหลังการบริโภค  

 3. ความไม่ตรงกัน ความแตกต่างระหว่างสิ่ งที่คาดหวังกับสิ่ งที่ เกิดขึ้นจริงมักทำให้ เกิด         
ความพึงพอใจ หากความคาดหวังมีมากกว่าการรับรู้ที่เกิดข้ึนจริงจะนำมาซึ่งความพอใจของผู้บริโภคท่ีสูงขึ้น  

 (2) แบบจำลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา  
 ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการที่ผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและบริการ      

ที่เกิดขึ้นจริงกับความปรารถนาที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่างทั้ง  2 สิ่ง เป็นที่มาของ
คำนิยามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคว่าความพึงพอใจเป็นผลมาจากปฏิกิริยาของความรู้ สึกของ
ผู้บริโภคท่ีมีต่อประสบการณ์จากสินค้าและบริการนั้น ๆ โดยหลักการความพึงพอใจมี 3 ประการด้วยกัน คือ  

 1. การดำเนินงานที่รับรู้ได้ เป็นการดำเนินงานที่เกิดขึ้นแล้วสามารถใช้ความรู้สึกรับรู้ได้และ
สามารถจะแสดงปฏิกิริยาต่อความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได้  

 2. ความคาดหวังและความหวังที่ เหมาะสม เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคได้มีการคาดหวังไว้ล่วงหน้า            
ซึ่งความคาดหวังนั้นต้องมีความเหมาะสมไม่มากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของสินค้าและบริการ
นั้น ๆ  

 3. ความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม เป็นเสมือนกับความคาดหวัง แต่มีความ
แตกต่างกันคือ ความปรารถนาเป็นความรู้สึกหรือความต้องการให้เกิดในสิ่งที่เหมาะสมแล้ว  ความปรารถนา
นั้นต้องมีความเหมาะสมกับสินค้าและบริการนั้น ๆ ด้วย  

2.2.5 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ปัจจัยสำคัญท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ (สาทิตย์ จีนาภักดิ.์ 2550:10) มีดังต่อไปนี้  
1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดข้ึนเมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะคุณภาพและ

ระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์กรในการออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจ
ในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจำวัน วิธีการใช้หรือสถานการณ์ที่ลูกค้าหรือบริการแต่ละ
อย่าง และคำนึงถึงคุณภาพของการนำเสนอบริการเป็นส่วนสำคัญในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า  

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการยอมรับหรือ
พิจารณาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มที่จะจ่าย (willingness to pay) ของผู้รับบริการ 
ทั้งนี้เจตคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาบริการกับคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกัน
ออกไป  

3. สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจ
ต่อการบริการ ทำเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออำนวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็น
เรื่องสำคัญ  
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4. การส่งเสริมแนะนำบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นจากการได้ยินข้อมูลข่าวสารหรือ
บุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มีอยู่ก็จะรู้สึกดีกับบริการ
ดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้  

5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหาร การบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาท
สำคัญต่อการปฏิบัติงานการบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบาย
การบริการโดยคำนึงถึงความสำคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิด
ความพึงพอใจได้ง่าย  

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ      
ความ พึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคาร
สถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ การให้สีสัน และการจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน 
ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ  

7. กระบวนการบริการ วิธีการนำเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสำคัญในการสร้าง    
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้า   
มีความคล่องตัว และสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และมีคุณภาพ  

มิลเล็ต (Millet. 1954:397) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการหรือความสามารถที่จะ
พิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่พอใจหรือไม่ โดยวัดจาก  

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (equitable service) คือ การให้บริการที่มีความยุติธรรม  
2. ความเสมอภาคและเสมอหน้าไม่ว่าจะเป็นใคร  
3. การให้บริการที่รวดเร็วทันต่อเวลา (timely service) คือ การให้บริการตามความจำเป็นรีบด่วน  
4. การให้บริการอย่างพอเพียง (ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้านสถานที่บุคลากร 

วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ  
5. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) จนกว่าจะบรรลุผล  
6. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (progressive service) คือ การพัฒนางานบริการด้านปริมาณ

และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ  
          2.2.6 การวัดระดับความพึงพอใจ 

ภนิดา ชัยปัญญา (2541:55) ได้กล่าวไว้ว่า การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําได้หลายวิธี ดังต่อไปนี้  
1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็นซึ่งสามารถกระทําได้

ในลักษณะกําหนดคําตอบให้เลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกล่าวอาจถามความพอใจในด้านต่าง ๆ  
2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจะได้ข้อมูล

ทีเ่ป็นจริง  
3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้ าหมาย ไม่ว่าจะ

แสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทําอย่างจริงจังและสังเกต  อย่างมีระเบียบ    
แบบแผน  

ปริญญา จเรรัชต์, วิโรจน์ ฤทธิ์ฤาชัย, อานุภาพ เล็งสาย, และแพรวพรรณ ชูช่วย (2551:3) กล่าวว่า 
มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทําได้หลายวิธี ได้แก่  
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1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้สอบถามจะออกแบบเพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น  ซึ่งสามารถทําได้
ในลักษณะที่กําหนดคําตอบให้เลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่างๆ 
เช่น การบริหาร และการควบคุมงาน และเงื่อนไขต่าง ๆ เป็นต้น  

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจึงจะ
ทําให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้  

3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้ าหมาย ไม่ว่าจะ
แสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทําอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมีระเบียบ    
แบบแผน สรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจ จะสามารถกระทําได้หลายวิธี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม          
การสัมภาษณ์ และการสังเกต ซึ่งในแต่ละวิธีนั้นก็จะทําให้ทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของผู้ถูกวัดว่า
มีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซึ่งในการประเมินครั้งนี้ผู้ประเมินใช้ แบบสอบถาม เพ่ือประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในแต่ละด้าน 

2.2.7 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
สมิต สัชฌุกร (2546 : 18) กล่าวว่า ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวการณ์ แสดงออก   

ถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการไม่ว่า   
จะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้ สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น  ซึ่งจะ
เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถแบ่งระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น 2 ระดับ คือ  

ระดับที่  1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวังเป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของ
ผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ผู้ใช้บริการจองหนังสือชื่อสู้แล้วรวยก็ได้รับ
หนังสือชื่อดังกล่าวตามเวลาที่กําหนด พร้อมทั้งเจ้าหน้าที่ก็ให้บริการได้รวดเร็ว  

ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจหรือ  ประทับใจ
ของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 

2.2.8 แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการบริการ  
สมิต สัชฌุกร (2546 : 18 – 19) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ  ต่างมี

ความสําคัญต่อความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจในการบริ การ จําเป็น    
ที่จะต้องดําเนินงานควบคู่กันไปทั้งต่อผู้บริการและผู้ให้บริการ ดังนี้  

1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 
ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีในการสํารวจความต้องการ ค่านิยมและความคาดหวังของ
ผู้ใช้ที่มีต่อการบริการขององค์การ ซึ่งสามารถกระทําได้โดยการใช้บัตรแสดงความคิดเห็นของผู้บริหารและ
ผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนทั้งจากภายนอกและภายในองค์การ  ในการสะท้อน
ภาพประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานบริการ ซึ่งจะเป็นตัวชี้วัดข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบของ
องค์การ เพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพของการบริการให้สอดคล้องกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ  

2. การกําหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการจําเป็นที่จะต้อ งนํา
ข้อมลูที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์การ ต้นทุนของการ
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ดําเนินงาน แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคและข้อมูลอ่ืนที่เป็นประโยชน์มาประกอบการ
กําหนดนโยบาย เป้าหมายและทิศทางขององค์การ ซึ่งจะส่งผลต่อลักษณะของการให้บริการและคุณภาพ    
ของการบริการต่อผู้รับบริการ  

3. การกําหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการต้องปรับเปลี่ยนการบริการ     
ที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมาย ทิศทางขององค์การ โดยใช้กลยุทธ์สมัยใหม่ ทั้งในด้านการบริหารการตลาด 
และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนําเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการอํานวยความสะดวก    
ในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ด้วยระบบฐานข้อมูล โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์     
การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเชื่อมโยงการติดต่อกับหน่วยงานภายในองค์การบริการ เป็นต้น 
ปัจจุบันผู้บริหารการบริการนิยมนําแนวคิดด้าน “การบริหารเชิงกลยุทธ์” ที่คํานึงถึงการให้ความสําคัญกับ
บรรยากาศการทํางานระหว่างพนักงาน บริการภายในองค์การ เช่นเดียวกันกับการสร้างสายสัมพันธ์กับผู้ใช้
ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบ เดียวกัน 

บุญเรียง ขจรศิลป์ (2539) แสดงทรรศนะเกี ่ยวกับการวัดความพึงพอใจว่า  ความพึงพอใจ       
เป็นทัศนคติหรือเจตคติที่เป็นนามธรรมที่เป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติ      
ได้โดยตรง แต่เราสามารถที่จะวัดทัศนะคติได้โดยทางอ้อมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคล เหล่านั้นแทน 
ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จำกัดด้วยอาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นได้ถ้าหากบุคคลเหล่านั้น
แสดงความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง ซึ่งความคลาดเคลื่อนเหล่านี้ย่อมเกิดขึ้นได้เป็นธรรมดาของ
การวัดโดยทั่ว ๆไป สอดคล้องกับรายงานของ ปทุม ฤกษ์กลาง (2541) กล่าวว่าความพึงพอใจ เป็นทัศนคติ    
ที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ 
สามารถสังเกตได้ โดยอาศัยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นเรื่องยากที่จะวัดความพึงพอใจ
โดยตรง  แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นและการแสดงความคิดเห็น
นั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ 
 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการประชาชน  
 หลักการและแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ ปัจจัยสำคัญที่จะทำให้การบริการภาครัฐประสบ
ความสำเร็จ คือ การมีทรัพยากรมนุษย์ที่มีจิตสำนึกในการบริการและปรารถนาที่จะปรับปรุงการบริการ 
เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจต่อประชาชนที่มาใช้บริการมากที่สุดทั้งนี้ เนื่องจากการบริการเป็นกระบวนการของ
การทำงานซึ่งจะส่งมอบผลการปฏิบัติจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ถึงแม้บางอย่างการบริการอาจไม่ใช่สิ่งที่
จะจับต้องได้ชัดเจน แต่ออกมาในรูปของเวลาในการให้บริการ การอำนวยความสะดวกในด้านสถานที่          
ก็นับเป็นกลยุทธ์ทางจิตวิทยาที่สำคัญเพ่ือเอ้ืออำนวยให้ประชาชนหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ  

2.3.1 แนวคิดการใหบริการประชาชน 
แนวคิดการใหบริการประชาชนเปนแนวคิดที่หนวยงานของรัฐและเจาหนาที่รัฐใหบริการประชาชน 

อํานวยความสะดวกหรือปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน เปนลักษณะการดําเนินงานของหนวยงานของรัฐหรือ 
เจาหนาที่ของรัฐจนแลวเสร็จ ตามคําขอที่ประชาชนยื่นตามกฎหมายระเบียบ ขอบังคับหรือสัญญาทีห่นวยงาน
ของรัฐทํากับประชาชน เพ่ือใหหนวยงานของรัฐกระทําการอันมีผลในทางราชการไมวาในทางที่สมประโยชน
แกผูยื่นขอหรือไม เชน การอนุญาต การอนุมัติการใหความเห็นชอบ การรับรองการรับจดทะเบียน           
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การรับแจง การยกเวน การผอนผันการขยายระยะเวลา การทําเอกสารที่ประชาชนจะตองมีการใหสัมปทาน 
การตรวจสอบ การควบคุม การวิเคราะห การตรวจรับงานหรือสิ่งของ การชําระหนี้การใหคําวินิจฉัย รวมถึง
การดําเนินการที่ ไมจําเปนตองมีคําขอ เชน การใหบริการที่มีลักษณะ เปนการใหบริการสาธารณะ            
การสงเคราะห การใหความอนุเคราะหแก่ประชาชนดวย ทั้งนี้หนวยงานของรัฐตองออกระเบียบ เพ่ือกําหนด
ใหหนวยงานและเจาหนาที่ของตนใหบริการประชาชนหรือการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน  ในลักษณะที่
สะดวกรวดเร็วแนนอนและชัดเจนแกประชาชนผูขอรับบริการ ที่สําคัญคือหนวยงานของรัฐและเจาหนาที่รัฐ   
ตองพึงระลึกวา มีหนาที่ใหบริการประชาชนและประชาชนมีสิทธิที่จะไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่ของรัฐ 
โดยสิทธิของประชาชนที่จะไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่ของรัฐ มีดังนี้ (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ, 2548: 48-49) 
 1. ประชาชนมีสิทธิที่จะไดรับทราบจากหนวยงานของรัฐทุกแหงวา การใหบริการในแตละเรื่องมี
ขั้นตอนการดําเนินการอยางไร ใชเวลาดําเนินการเทาไร ตองเตรียมเอกสารหลักฐานใดบาง และหากตองเสีย 
คาธรรมเนียมประชาชนตองเสียจํานวนเทาไร 

2. กรณีที่ประชาชนไมไดรับบริการตามระยะเวลาที่กําหนด ประชาชนมีสิทธิที่จะไดรับทราบถึง
เหตุผลและการแจงขยายระยะเวลาดําเนินการจากหนวยงานของรัฐนั้น 
 3. ประชาชนมีสิทธิจะไดรับแจงหนังสือ โดยระบุเหตุผลที่ชัดเจนกรณีที่เจาหนาที่ไมอาจดําเนินการ
ตามคําขอได 
 4. ประชาชนมีสิทธิรองเรียนกรณีที่เห็นวาเจาหนาที่ของรัฐไมใหบริการตามหลักเกณฑและวิธีการที่
กําหนดตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ      
พ.ศ.2532 โดยคณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบเมื่อวันที่ 14 มีนาคม 2532 รวมทั้งที่แกไขเพ่ิมเติม โดยเฉพาะ 
อยางยิ่ง เมื่อคณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ (ปปร.) ไดมีการ   
แกไขเพ่ิมเติมเปนระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ 
(ฉบับที่ 2) พ.ศ.2540 เพ่ือใหเหมาะสมกับสภาพการณปจจุบันและใหการดําเนินการของหนวยงานของรัฐ    
มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 สรุป บทบัญญัติแหงรัฐธรรมนูญไดแสดงแนวคิดการใหบริการประชาชนวา รัฐตองดูแลใหมี       
การปฏิบัติตามกฎหมายคุมครองสิทธิเสรีภาพของบุคคล จัดระบบงานของกระบวนการยุติธรรมรวมทั้ง           
จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอยางอ่ืนใหมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน 
(มาตรา 75 วรรคหนึ่ง) โดยเจาหนาที่ของรัฐมีหนาที่ดําเนินการใหเปนไปตามกฎหมายเพ่ือรักษาผลประโยชน
ของสวนรวม อํานวยความสะดวกและใหบริการประชาชน (มาตรา70) จะเห็นไดวา หนวยงานของรัฐและ     
เจาหนาที่รัฐมีหนาที่ใหบริการประชาชนซึ่งมีขอบเขตกวางมาก ครอบคลุมการดําเนินการใหเปนไปตาม
กฎหมาย การจัดระบบงานใหมีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน และอํานวยความ
สะดวกใหแกประชาชน 

2.3.2 ความหมายของการใหบริการประชาชน  
 นิติยา พงษพานิช (2536: 14) กลาววา การใหบริการประชาชนถือเปนการรับใชประชาชน อํานวย
ความสะดวกและชวยเหลือเกื้อกูลประชาชน ซึ่งการใหบริการประชาชนถือเปนหนาที่ของขาราชการทุกคนที่
จะตองบริการใหประชาชนไดรับความพอใจมากที่สุด ทั้ งนี้การใหบริการ โดยรัฐบาลแกประชาชน             
เปนการบริการ ในลักษณะที่เรียกวา “การบริการสาธารณะ” กลาวคือ เปนกิจกรรมหรือกิจการที่อยูใน   
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ความควบคุมของฝายปกครองที่จัดขึ้น เพ่ือสนองความตองการของประชาชน จะตองสามารถสนองความตอง
การของประชาชนใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539: 5) ไดกลาววา การบริการ หมายถึงการชวยเหลือเกื้อกูลและให้    
ความสะดวกตาง ๆ แกผูรับบริการ ไมไดเปนการปฏิบัติรับใชเหมือนเจานายกับลูกนองแตเปนการอํานวย       
ความสะดวกใหผูรับบริการเหมือนกับมิตร หรือกลาวอีกนัยหนึ่งไดวา การบริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจ     
ที่ไดผลิตผลออกมาไปรูปของเวลา สถานที่  สิ่งที่เอ้ืออํานวยเปนสิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยากและเปนสิ่ง     
ที่เสื่อมสูญสลายไดงาย การบริการจะไดกระทําขึ้นจากผูใหบริการและจะสงมอบถึงผูรับบริการโดยทันทีหรือ
ในเวลาเกือบจะทันทีที่มีการใหบริการนั้น 

กลาวโดยสรุป การบริการประชาชน หมายถึงการที่หนวยงานราชการไดอํานวยความสะดวกและ    
ชวยเหลือเกื้อกูลคนในสังคม เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใหไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

2.3.3 หลักการใหบริการประชาชน 
การใหบริการประชาชนมีเปาหมายที่จะตอบสนองตอความตองการของประชาชน เพ่ือให้ประชาชน 

มีความพึงพอใจในการบริการและความเทาเทียมจากการมารับบริการเปนสําคัญ โดย John D. Millet        
ไดกลาวถึงหลักการใหบริหารวาควรพิจารณาใน 5 ประการ คือ การใหบริการอยางเทาเทียมกัน การใหบริการ
อย่างรวดเร็วทันตอเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยาง      
กาวหนา (สุดจิต จันทรประทิน, 2535:13) 
 ในขณะที่กุลธน พงศธร (2530:303-304) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการวาใหพิจารณาหลักการดังนี้ 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของประชาชนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและบริการ      
ที่องคการใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลใดบุคคลหนึ่ง
โดยเฉพาะ 
 2. หลักความสม่ำเสมอกลาวคือการใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่องและสม่ำเสมอ       
ไมใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูปฏิบัติงาน 
 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองจัดใหผูมาใชบริการทุกคนทั่วหนาและเทาเทียมกัน     
ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะที่แตกตางจากกลุมคนอ่ืนๆ 
 4. หลักความประหยัดคาใชจายในการบริการจะตองไมมากเกินกวาผลที่จะไดรับ 
 5. หลักความสะดวก บริการที่จะจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย 
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมาก ทั้งยังไมเปนการสรางสภาวะยุงยากใจใหแกผูรับบริการ 
 นอกจากนี้ Elihu and Brenda Danet (1973: 19) ไดกลาวถึงหลักพ้ืนฐานการใหบริการของรัฐไว   
3 ประการคือ (อางใน สุดจิต จันทรประทิน, 2535: 15) 
 1. การติดตอเฉพาะงาน เปนหลักการที่ตองการใหบทบาทของประชาชนและเจาหนาที่อยูในวงจํากัด
เพ่ือครอบคลุมใหเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําไดงาย 
 2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียม การที่เจาหนาที่ใหบริการตามระเบียบกฎเกณฑตามลําดับ      
กอนหลังไมเลือกปฏิบัติ 
 3. การวางตนเปนกลาง หมายถึงการใหบริการโดยไมมีอารมณ ความรูสึกเขามาเกี่ยวของใหบริการ
โดยไมคํานึงถึงความเปนญาติ เพ่ือนหรือคนรูจัก 
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 นอกจากนี้เชิดศักดิ์ชูศรี (2536: 16-17) ไดเสนอบทความเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนแบบเชิงรุก
โดยกลาวถึงสิ่งที่จะตองยึดถือเปนแนวปฏิบัติในการใหบริการประชาชน 5 ประการ คือ ถูกตองตามกฎหมาย 
ระเบียบแบบแผนของทางราชการครบถวนสมบูรณรวดเร็วเปนธรรม เสมอภาคเต็มใจและจริงใจ  แนวคิดการ
ใหบริการประชาชนบางกรณีอาจเรียกวาแนวทางวิธีการเทคนิคการดําเนินงานหรือลักษณะของการปฏิบัติ
ราชการเพ่ือใหบริการประชาชน จากแนวคิดการใหบริการประชาชนดังกล่าวขางตน ทําใหหลายหนวยงาน   
มีการดําเนินงานหลากหลายรูปแบบตามความเหมาะสม และความพรอมของแตละหนวยงาน ตัวอยาง
แนวทางการใหบริการประชาชน มีดังนี้ 
 1. การใหประชาชนเลือกรับบริการ อาจเปดโอกาสใหประชาชนเลือกรับบริการไดโดยไมเสียคาใชจาย
หรือยินยอมเสียคาใชจายเพ่ิมดวยความสมัครใจเพ่ือใหไดรับบริการที่รวดเร็วขึ้น ตัวอยางเชน โดยปกติการขอ
ใบอนุญาตใหมหรือตอใบอนุญาตสําหรับกิจการอุตสาหกรรม รานคา รานอาหารรานเสริมสวยการรื้อถอน      
ตอเติมหรือดัดแปลงอาคาร เปนตน เมื่อยื่นหลักฐานครบถวนจะใชเวลาประมาณ 30 วัน และอาจไมเสียคาใช
จายหรือเสียคาใชจาย 50 บาทเปนตน แตถาประชาชนสมัครใจและตองการใบอนุญาตดังกลาวเร็วกวาเวลา
ปกติเชน 20 วัน เจาหนาที่ของรัฐหรือหนวยงานของรัฐอาจกําหนดวาตองเสียคาใชจายรวม 300 บาทหรือ     
ถาประชาชนตองการใบอนุญาตภายใน 10 วัน อาจเสียคาใชจาย 500 บาท เปนตน ทั้งนี้เงินคาใชจายทุกบาท
ทุกสตางคจะตองมีใบเสร็จและเปนเงินรายไดของหนวยงานอยางชัดเจน การนําแนวคิดนี้ไปประยุกตใชจะอยู
ภายใตเงื่อนไข ดังนี้  คือใชไดกับงานบางอยาง เปนงานที่แตละหนวยสามารถทําไดเองโดยไมเกี่ยวของ        
กับสวนราชการอ่ืนหรือเกี่ยวของนอยมาก หนวยงานจําเปนตองกําหนดไวลวงหนากอนวา เมื่อหลักฐาน     
ครบแลวงานแตละอยางโดยปกติจะใชเวลาดําเนินการนานเทาใด พรอมติดประกาศใหประชาชนรอูยางชัดเจน    
โดยกําหนดบุคคลผูรับผิดชอบหรือผูมีอํานาจในการดําเนินงานนั้น 
 2. การจัดบุคลากรตอนรับและใหความชวยเหลือประชาชน ควรจัดใหมีบุคลากรอยางนอย 1 คน     
ที่มีมนุษยสัมพันธดีเปนพิเศษมีหนาที่เดินพบประชาชนเพ่ือคอยตอนรับ สรางความสัมพันธอันดีระหวาง
ประชาชนที่มาติดตอราชการ ตอบคําถาม ใหคําแนะนําหรือ ใหความชวยเหลือประชาชน มิใชนั่งประจําอยูที่
โตะแลวคอยตอบคําถามเมื่อมีประชาชนมาถามเทานั้น 
 3. การเปดกวางชองทางการใหบริการ การใหบริการสาธารณะแกประชาชนหลายอยางอาจ
ดําเนินการในลักษณะที่ประชาชนไดรับความสะดวกรวดเร็ว พรอมกับประหยัดเวลาและคาใชจายไดเปนตนวา 
การรองทุกข รองเรียน การขอความชวยเหลือการจัดสงเอกสารการชําระคาบริการไฟฟา น้ำประปาและ     
การจัดเก็บขยะเหลานี้หนวยงานของรัฐอาจเปดโอกาสใหระชาชนสงขอความหรือรองทุกขทางไปรษณีย
โทรศัพท โทรสาร คอมพิวเตอรหรืออินเตอรเน็ต รวมทั้งการจัดบุคลากรรับเรื่องราวรองทุกขทางโทรศัพทไว
ตลอด 24 ชั่วโมง 
 4. การใหบริการรวมกันเสร็จสิ้นในจุดเดียวหรือการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 
เพ่ือเปนการประหยัดเวลาและคาใชจายของประชาชน การใหบริการดังกลาวมีลักษณะสําคัญ คือ เปนการให
บริการสาธารณะแกประชาชนทุกคน แตละหนวยงานรวมมือและประสานงานกันโดยทุกหนวยงานจะตอง
ประสานงานเพ่ือออกระเบียบ กําหนดขั้นตอนและระยะเวลาพิจารณาของแตละหนวยงาน ตั้งแตรับคําขอ
จนกระทั่งพิจารณาแลวเสร็จใหอยูในระเบียบเดียวกัน การใหบริการเสร็จสิ้นในจุดเดียวหรือสถานที่เดียว       
มีกําหนดเวลาแลวเสร็จในทุกขั้นตอนอยางชัดเจนและเขาใจงายมีการประชาสัมพันธและจัดบุคลากรคอยให
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คําแนะนํา โดยเฉพาะอยางยิ่งตองประกาศใหประชาชนรับทราบเปนการทั่วไปอยางเปดเผยวาในการติดตอขอ
ใชบริการแตละเรื่องเจาหนาที่ของรัฐจะใชเวลาดําเนินการเทาไร ตองการเอกสาร หลักฐานใดบาง หากตอง
เสียคาธรรมเนียมตองระบุจํานวนเงินที่ชัดเจนดวย 
 5. การเปดชองงานเบ็ดเตล็ดใหงานแลวเสร็จภายใน 1 ชั่วโมง เชน ใหบริการคําขอรับรองราคา
ประเมิน คําขอแกชื่อตัว ชื่อสกุล คําขอคัดคาน เปนตน 
 6. การเพ่ิมหรือขยายเวลาใหบริการ หมายถึง การเพ่ิมเวลาหรือขยายเวลาการใหบริการมากขึ้น      
เชน ขยายเวลาการบริการประชาชนในวันปฏิบัติราชการชวงเวลา 12.00 - 13.00 น. โดยไมหยุดพักเที่ยง   
เพ่ิมชั่วโมงทํางานในวันเสารหรือวันหยุดสําคัญของทางราชการ เชน ชวงเทศกาลปใหม ตัวอยางการใหบริการ
เมื่อมีการเพ่ิมเวลาใหบริการ เชน รับคําขอจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมตางๆ ยกเวนการจดทะเบียนที่ตองมี
ประกาศและรังวัด 
 7. การจัดหนวยใหบริการเคลื่อนที่ เพ่ือออกไปพบปะประชาชนและใหบริการตามชุมชนตาง ๆ 
ภายในเขตพ้ืนที่เปนประจําทุกเดือน โดยฝายบริหารตองเขาไปมีสวนรวมในการใหบริการเคลื่อนที่ดวย เชน 
การทําทะเบียนราษฎรการเก็บภาษีและการรักษาพยาบาล ทั้งนี้ควรประกาศลวงหนา 
 8. การใชเทคโนโลยีสนับสนุนการใหบริการเพ่ืออํานวยความสะดวกและใหเกิดความโปรงใสมากขึ้น 
เชน ใชการประกวดราคาทางอิเล็กทรอนิกสและการบริการโดยเครือขายอินเตอรเน็ตคือ การรับชําระ         
คาบริการผานธนาคารและเว็บไซดของหนวยงาน รวมทั้งการขยายจุดรับชําระเงินไปยังไปรษณียที่มีอยูทั่ว
ประเทศหรือสํานักงานตัวแทน เปนตน 
 9. การชวยเหลือประชาชนผูมีรายไดนอย เชน เมื่อประสบภัยธรรมชาติหรือเมื่อประเทศประสบ
ภาวะปญหาวิกฤติเศรษฐกิจ หนวยงานของรัฐอาจดําเนินการบางอยาง เพ่ือใหบริการผูมีรายไดนอย เชน     
การใหประชาชนผอนชําระคารักษาพยาบาล คาภาษีคาติดต้ังประปา และการขายสนิคาราคาถูกใหประชาชน 
 10. การใหบริการประชาชนตองเปนลักษณะของระบบเปด เพ่ือใหประชาชนไดรับทราบอยางทั่วถึง 
วาการใหบริการของหนวยงานของรัฐและเจาหนาที่ของรัฐเปนอยางไร รวมทั้งเปดโอกาสใหประชาชนเขามา
มีสวนรวมในการดําเนินการ หรือตรวจสอบการปฏิบัติงานของหนวยงานของรัฐดวย 
 11. การยึดหลักการใหบริการสาธารณะประชาชนอยางประทับใจคลองตัว สะดวกรวดเร็วใกลชิด 
ทั่วถึง นาเชื่อถือ ถูกตอง เสมอภาค เปนธรรม โปรงใสและตรวจสอบไดการใหบริการลักษณะเหลานี้ไมเพียง
มีสวนชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารงานของเจาหนาทีข่องรัฐและหนวยงานของรัฐเทานั้น ยังมีสวนทําให
ประชาชนเกิดความเชื่อถือศรัทธาและยอมรับมากขึ้นซึ่งหนวยงานของรัฐไดจัดทํามาตรฐานทางคุณธรรมและ
จริยธรรมของเจาหนาที่รัฐขึ้นเพ่ือนําไปสูการเปนเจาหนาที่ของรัฐที่มีจริยธรรมดีงาม มีอยางนอย 7 ประการ
คือ (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ,2548 : 47-48) 
 1) การนําหลักธรรมมาใชในการใหบริการโดยเฉพาะอยางยิ่งความซื่อสัตยสุจริต เสียสละอดทน     
มีความเปนธรรม เอ้ือเฟอเผื่อแผ มีนำ้ใจ สุภาพ มีเมตตาธรรมและเปนแบบอยางที่ดีของหนวยงานภาครัฐ 

 2) การมีจิตสํานึกที่ดีงานในการใหบริการเจาหนาที่ของรัฐทุกคนตองมีจิตสํานึกในการใหบริการ    
ในทิศทางที่เปนประโยชนตอทางราชการและประชาชนโดยสวนรวม กลาวคือเจาหนาที่ของรัฐเปนผูอาสาหรือ
สมัครใจเขามาปฏิบัติราชการเพ่ือผลประโยชนของประเทศชาติและประชาชน จึงจําเปนตองมีจิตสํานึกที่ดีงาม
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ในการอํานวยความสะดวกและใหบริการแกประชาชน ถาหากเจาหนาที่ของรัฐทําไดก็เชื่อวาจะชวยสราง  
ความเจริญและยกมาตรฐานของประเทศใหสูงขึ้น 
             3) การวางตัวใหเหมาะสม เจาหนาที่ของรัฐไมควรทะเยอทยานอยากจะมีชีวิตความเป็นอยู่อย่าง
หรูหราโออา ใชจายฟุมเฟอยหรือกินอยูอยางดีเกินความพอดี แตควรปรับเปลี่ยนใหมีพฤติกรรมปรับตัว      
ในลักษณะที่กินอยแูตพอดี รูจักใชจายแตพอดี รูจักประหยัดไมฟุมเฟอย 
 4) การไมใชสถานะหรือตําแหนงไปแสวงหาผลประโยชนไมวาจะเปนผลประโยชนสําหรับตนเอง
หรือผูอ่ืน เชน เจาหนาที่ของรัฐไมใชสถานะหรือตําแหนงเขาไปกาวกายหรือแทรกแซงการบรรจุแตงตั้ง        
ยายโอน เลื่อนตําแหนงและเลื่อนขั้นเงินเดือนของเจาหนาที่ของรัฐคนใดในเวลาเดียวกัน ตองไมยอมใหคูสมรส 
ญาติสนิท บุคคลในครอบครัวหรือผูใกลชิดกาวกายการปฏิบัติหนาที่ราชการของตนหรือผูอ่ืน ไมยอมใหผูอ่ืน  
ใชตําแหนงหนาที่ของตนเอง โดยมิชอบรวมถึงการไมเรียกรองผลประโยชนในทางมิชอบ ซึ่งครอบคลุมถึง    
การไมเรียกรองของขวัญของกํานัล หรือประโยชนอ่ืนใดจากบุคคลอ่ืนเพ่ือประโยชนตางๆ อันจะเกิดขึ้นจาก
การปฏิบัติหน้าที่ของตน 
 5) การพบปะเยี่ยมเยียนและชวยเหลือประชาชนอยางสม่ำเสมอรวมทั้งเอาใจใสทุกขสุขและรับ     
ฟงเรื่องราว รองทุกขของประชาชนและรีบหาทางชวยเหลืออยางเรงดวนอยางเทาเทียมกันโดยไมเลือกปฏิบัติ 
 6) การไมใชและไมบิดเบือนขอมูลขาวสารของราชการ เจาหนาที่ของรัฐไมควรปฏิบัติงาน          
ในลักษณะนี้เพ่ือใหผูอ่ืนหรือประชาชนเขาใจผิดโดยมุงหวังผลประโยชนสําหรับตนเองหรือผูอ่ืน 
 7) การแสดงความรับผิดชอบในการบริหารงานผิดพลาด เจาหนาที่ของรัฐควรแสดงความ
รับผิดชอบตามควรแกกรณี เชน ลาออกจากตําแหนงเมื่อปฏิบัติหนาที่บกพรองหรือผิดพลาดอยางรายแรง
นอกจากนี้คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการยังไดกําหนดคานิยมของเจาหนาที่รัฐหรือเรียกวา I AM READY 
ซึ่งประกอบดวย 8 ประการไดแก (คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ,2546:5) 
 1. Integrity หมายถึง ทํางานอยางมีศักดิ์ศรี 
 2. Activeness หมายถึง ขยัน ตั้งใจทํางาน 
 3. Morality หมายถงึ มศีีลธรรม คุณธรรม 
 4. Relevancy หมายถึง รูทันโลก ปรับตัวทันโลก ตรงกับสังคม ตรงกับความตองการของ
ประชาชน 
 5. Efficiency หมายถึง มงุเนนประสิทธิภาพ 
 6. Accountability หมายถึงรับผิดชอบตอผลงาน ตอสังคม 
 7. Democracy หมายถึง มีใจและการกระทําที่เปนประชาธิปไตย สนับสนุนการมีสวนรวมและ
ความโปรงใส 
 8. Yield หมายถึง มีผลงาน มุงเนนผลงาน 
 2.3.4 การให้บริการเพ่ือครองใจลูกค้าหรือประชาชนแบบยั่งยืน 
 การที่ผู้ให้บริการจะสามารถครองใจลูกค้าหรือประชาชนได้อย่างยั่งยืน เป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ 
กล่าวคือ ผู้ให้บริการสามารถจัดกระบวนการให้บริการได้เป็นขั้นตอน เช่น มีการเตรียมการก่อนการและหลัง 
การบริการอย่างดีขณะให้บริการสามารถปฏิบัติงานได้อย่างราบรื่น และหลังการบริการก็จะมีสายสัมพันธ์ที่ดี 
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ต่อกัน นอกจากนั้นยังมีการพัฒนาระบบงานบริการทุกขั้นตอนด้วยการจัดการที่ดีทันสมัย ส่วนที่เป็นศิลป์     
คือ ผู้ให้บริการมีความละเอียดที่จะเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการหรือประชาชน และสามารถอบสนอง
ได้ตรงใจ ซึ่งมุ่งเน้นการให้เกิดความคาดหวัง ให้อย่างมีความสุข มิใช่ให้ เพราะหน้าที่ การให้บริการในส่วนนี้
ต้องคำนึงถึงความเหมาะสม ความพอดีความพอใจของผู้รับบริการหรือประชาชนที่มีความแตกต่างกันในแต่ละ
บุคคล ดังนั้น ผู้ที่ให้บริการจึงต้องมีทั้งศาสตร์คือ ความรู้ และศิลป์ ความงดงาม สอดคล้องเหมาะสมกับ
วัฒนธรรม ค่านิยม รสนิยม อันเป็นสิ่งที่มีความสำคัญไม่น้อยไปกว่าความรู้ในงานบริการ การผสมผสานทั้งสอง
อย่างเข้าด้วยกันอย่างสมบูรณ์จึงเป็นทักษะสำคัญสำหรับผู้ให้บริการที่ดี การให้บริการที่มุ่งให้เกิดความ
ประทับใจกับผู้รับบริการนั้น ผู้ให้บริการควรตระหนักถึงความสำคัญของการให้บริการอย่างครบถ้วน ได้แก่ 
 - การให้ความสนใจ เป็นการแสดงออกถึงความสำคัญของผู้รับบริการหรือประชาชนว่าเป็นผู้ทีมี่ 
ความหมาย และความสำคัญต่อหน่วยงานของท่านและงานของท่าน 
 - การให้ความใส่ใจ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกที่ละเอียดอ่อนของผู้ให้บริการที่จะดูแลผู้รับ 
บริการ หรือ ประชาชนอย่างครบถ้วนสมบูรณ์แล้วแสดงออกจากการเตรียมการทุกขั้นตอนมิให้ตกหล่น 
หรือบกพร่อง 
 - การให้อย่างตั้งใจ เป็นการแสดงออกถึงความสุขที่จะเป็นผู้ให้ซึ่งจะปรากฏจากวิธีที่แสดงออกกิริยา 
ท่าทาง สายตา ทำให้รับรู้ว่าผู้ให้มิได้ถูกต้องการ แต่ความต้องการที่จะให้เองและให้ด้วยสำนึกที่ดีของตน ทั้งนี้
รวมถึงการให้ด้วยความซื่อสัตย์ ซื่อตรง และเป็นธรรมสำหรบัทุกคนโดยไม่แตกต่างกัน 
 - การให้อย่างเข้าใจ เป็นการแสดงออกถึงการให้อย่างมีความรู้ จึงมุ่งผลลัพธ์ที่มีคุณภาพ เช่น         
ให้ความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์มีข้ันตอนกระบวนการที่ดีการให้เช่นนี้จะท าให้เกิดผลงานที่น่าพอใจแก่ผู้รับ 
 - การให้อย่างรู้ใจ เป็นการแสดงออกถึงการใหโ้ดยคำนึงถึงความต้องการ ความรู้สึกของผู้รับ และ 
เรียนรู้พฤติกรรมของผู้รับได้ดี ดังนั้นจึงสามารถให้ได้ตรงใจ ตรงความประสงค์ของผู้รับ 
 - การให้อย่างมีน้ำใจ เป็นการแสดงออกถึงการให้เพ่ือช่วยบรรเทาความเดือดร้อนใจ ให้เพ่ือทำให้ผู้รับ
สบายใจ หรือพ้นความกังวล เป็นการให้ที่มองถึงประโยชน์อันแท้จริงของผู้รับแสดงความเป็นผู้ ให้ที่
ประกอบด้วยความเห็นอกเห็นใจเป็นสำคัญ 
 2.3.5 การสร้างภาพลักษณ์ในการให้บริการที่ดี 
 งานบริการที่มีคุณภาพ เป็นสิ่งที่แสดงถึงความสามารถในการให้บริการของบุคคลและหน่วยงานและ
ยังเป็นสื่อประชาสัมพันธ์หน่วยงานให้เป็นที่ยอมรับ ซึ่งเป้าหมายที่หน่วยงานทุกแห่งมุ่งหวังยังเป็นสิ่งที่จะช่วย
สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กร อันจะนำมาซึ่งความเชื่อถือศรัทธาและความไว้วางใจของประชาชนเป็นอย่าง
ดีอีกด้วย 
 การเสริมสร้างภาพลักษณ์ของหน่วยงาน ถือเป็นภารกิจและหน้าที่อันสำคัญของทุกคนในองค์กร     
ซึ่งเป็นการแสดงออกทั้งการปฏิบัติ และนำเสนอสิ่งที่แต่ละหน่วยงานพึงให้บริการแก่ผู้เข้ามาติดต่อหรือ        
ใช้บริการทั้งประชาชนและบุคลากรท่ีอยู่ในองค์กรเดียวกัน  
 2.3.6 ภาพลักษณ์ของการให้บริการที่ดีประกอบด้วย 
 1. ภาพลักษณ์ด้านบุคคล นับตังแต่เสื้อผ้า หน้า ผม โดยเฉพาะกรณีท่ีมีชุดเครื่องแบบในการปฏิบัติ 
หน้าที่ด้วยแล้ว จะต้องดูแลความสะอาด มีสุขภาพกายและใจที่ดี มีความสุภาพ เข้มแข็ง ความน่าเชื่อถือ 
มีความกระตือรือร้น มีการแสดงออกซ่ึงจิตสำนึกในการให้บริการที่ดี 
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 2. ภาพลักษณ์ด้านสถานที่ เป็นความคิดคาดหวังที่ลูกค้าหรือประชาชนมีต่อสถานที่ การจัดองค์กรให้
เป็นระเบียบเรียบร้อย มีป้ายบอกชื่อหน่วยงานอย่างชัดเจน ครบถ้วน มีป้ายบอกทางภายในองค์กรหรือ
สถานที่รับรอง และอำนวยความสะดวก ความสวยงามร่มรื่น เมื่อได้เข้ามาแล้วรู้สึกปลอดภัยสะดวกสบาย 
 3. ภาพลักษณ์ด้านการจัดการ เป็นการความคาดหวังที่ลูกค้าหรือประชาชนมีต่อหน่วยงานเกี่ยวกับ
การบริหารงาน ได้แก่ การบริหารงานอย่างมีมาตรฐานเป็นสากล มีระบบการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว มี
เทคโนโลยีที่ทันสมัย พร้อมให้บริการอย่างครบวงจร ผู้ให้บริการควรตระหนักถึงความคาดหวังในเรื่องดังกล่าว
และช่วยหน่วยงานของท่านสร้างเสริมภาพลักษณ์ทั้ง 3 ประการ ให้ครบถ้วนก็จะทำให้ดึงดูดใจลูกค้าหรือ
ประชาชนให้สนใจที่จะเข้ามาใช้บริการในหน่วยงานของท่านได้อย่างสมม่ำเสมอต่อเนื่อง 
 2.3.7 วิธีการให้บริการที่ครองใจลูกค้าหรือประชาชนแบบยั่งยืน 
 การปฏิบัติตนที่แสดงถึงการให้บริการที่ครองใจลูกค้าอย่างยั่งยืน สามารถทำได้ดังนี้ 
 1. ยิ้มให้กับลูกค้าหรือประชาชนที่เข้ามาพบทุกคนอย่างแจ่มใส สดชื่นเบิกบาน ขณะปฏิบัติงาน 
 2. ต้อนรับลูกค้าหรือประชาชนอย่างอบอุ่นด้วยคำพูดที่ไพเราะ ชวนฟังทันทีที่ได้พบ ท่าทางเป็นมิตร  
ที่ดี ดังที่ท่านปฏิบัติกับคนใกล้ชิด 
 3. เริ่มต้นทักทาย สอบถามความต้องการอย่างอ่อนโยนทันทีเมื่อได้พบลูกค้าหรือประชาชน 
 4. แนะนำหรือจัดทำข้อมูลที่เป็นประโยชน์ให้กับลูกค้าหรือประชาชนโดยไม่ต้องรอให้ถามก่อน และ
พร้อมจะอธิบายต่อได้เสมอถ้าเขายังไม่เข้าใจ พร้อมทั้งพูดด้วยรอยยิ้มและนำ้เสียงนุ่มนวล 
 5. เข้าไปให้ความช่วยเหลือลูกค้าหรือประชาชนก่อน เมื่อเห็นท่าทางกังวลไม่แน่ใจ 
 6. ติดตามดูแลให้ความช่วยเหลือด้วยความพยายาม เพื่อทำให้ลูกค้าหรือประชาชนได้รับสิ่งที่ต้องการ 
ด้วยความยินดีและเต็มใจ 
 7. รีบดำเนินการทุกอย่างให้กับลูกค้าหรือประชาชนอยา่งรวดเร็วทันทีโดยไม่รีรอหรือประวิงเวลา 
 8. แก้ไขปัญหาให้ลูกค้าหรือประชาชนทันทีที่ได้รับแจ้ง ไม่ปัดความรับผิดชอบ หากแก้ไม่ได้รีบหา
ทางออกท่ีรวดเร็วและถูกต้อง 
 9. คอยสังเกตและให้ความช่วยเหลือลูกค้าหรือประชาชนเมื่อต้องการ ด้วยท่าทางที่เอาใจใส่และ
จริงใจเป็นพิเศษ 
 10. เลือกสรรคำพูดที่ดีที่สุดให้กับลูกคา้หรือประชาชน 
 11. ไม่แสดงสีหน้า อารมณ์คำพูด น้ำเสียง ให้ลูกค้าหรือประชาชน พร้อมรับปัญหาอย่างมีสติ 
 12. จัดสถานที่ให้บริการที่สะดวก สะอาด เป็นระเบียบ มีป้ายบอกชื่อหน่วยงานชัดเจน และมีที่พัก 
ไว้ระหว่างรออย่างเหมาะสม 
 13. ให้เวลากับลูกค้าหรือประชาชนอย่างเต็มที่ โดยไม่มีท่าทีเบื่อหน่าย 
 14. ตอบคำถามทุกอย่างได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง 
 15. ปฏิบัติต่อลูกค้าหรือประชาชนด้วยความสุภาพ อ่อนโยน ระมัดระวัง เสมือนลูกค้าหรือประชาชน 
เป็นญาติ สนิทของท่าน 
 16. เป็นผู้ประสานที่ดีระหว่างลูกค้าหรือประชาชนกับเพ่ือนร่วมงานแผนกอ่ืนๆ 
 17. ใจกว้าง อดทน พร้อมรับฟังคำบ่น หรือข้อร้องเรียนจากลูกค้าหรือประชาชนอย่างสนใจ โดยไม่
แสดงความรู้สึกไม่พอใจหรือโกรธ 
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 18. ปฏิบัติกับลูกค้าหรือประชาชนอย่างดีที่สุดด้วยความบริสุทธิ์ยุติธรรมมีความเสมอภาค และ   
เสมอตน้ เสมอปลาย 
 19. รักษาผลประโยชน์ให้ลูกค้าหรือประชาชนเต็มที่ ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต 
 20. รู้จักยอมให้ลูกค้าเป็นฝ่ายถูก ไม่โต้เถียงเพ่ือเอาชนะ 
 21. ส่งมอบสินค้าหรือบริการให้ลูกค้าหรือประชาชน อย่างถูกต้อง ครบถ้วน ตรงเวลาเสมอ 
 22. จดจำรายละเอียดหรือข้อมูลสำคัญของลูกค้าหรือประชาชนได้เป็นอย่างดีและสามารถนำมาใช้
บริการได้ อย่างเหมาะสม 
 23. มีความพยายามที่จะให้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้าหรือประชาชนอย่างเต็มที่  โดยไม่หวัง
ผลตอบแทนใดๆ 
 24. กล่าวคำ ขอบคุณ และอำลาจากลูกค้าหรือประชาชน ด้วยความจริงใจและให้เกียรติทุกครั้ง
วิธีการให้บริการดังกล่าวนี้ เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการควรปฏิบัติเป็นประจำสม่ำเสมอ และควรปฏิบัติกับลูกค้าหรือ
ประชาชนทุกคนเท่าเทียมกัน สิ่งที่สำคัญที่สุดของการให้บริการเพื่อการครองใจที่ยั่งยืนนั้น อยู่ที่มีความตั้งใจที่
จะทำหน้าที่ ให้ดีที่สุด และมีความมุ่งมั่นที่จะพัฒนาให้ดีขึ้น และกระทำอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ           
จนกลายเป็นวัฒนธรรมที่ดีขององค์กร  ดังนั้น การที่ทุกคนในองค์กรพร้อมใจกันทำหน้าที่ให้บริการด้วยใจ 
ย่อมส่งผลต่อความชื่นใจของลูกค้าหรือประชาชน สิ่งที่ได้รับก็คือคำชม รอยยิ้ม ความพึงพอใจในสีหน้าและ     
แววตาตลอดจนการประชาสัมพันธ์ต่อบุคคลอ่ืนให้รู้จักและชื่นชม ซึ่ งเป็นผลจากการให้บริการที่เกิน        
ความคาดหวัง  
 สรุป หลักการใหบริการประชาชน ดังได้กล่าวมาแล้วทั้งหมด หลักการใหบริการประชาชน ควรมีการ
ตั้งเป้าหมายในงานบริการของหน่วยงานสู่ความเป็นเลิศเพ่ืออนาคต ความก้าวหน้าของหน่วยงานให้สมกับ
ศักดิ์ศรีแห่งความเป็นข้าราชการที่ดีและเป็นมิตรแท้ของประชาชน 
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

กรอนรูส (Gronroos, 1984) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และ
คุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวัง
และการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับระดับของ 
คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าที่นั่นเอง ทั้งนี้ กรอนรูส ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพ     
การบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ 

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการพิจารณา
ว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการ         
ซ่ึงสามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้
จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะดำเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร และดำเนินการแก้ไข
ปัญหาอย่างเร่งด่วน 
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3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and flexibility) 
ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการ
บริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 

4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะทำการ
พิจารณาหลังจากที่ไดรับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่ได้รับ
การตกลงกัน 

5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้
คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการนั้นๆ           
ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทำให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 

6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่องถือในชื่อเสียงของ
ผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 

2.4.1 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
          โจเซฟ จูแรน (Joseph Juran) ปรมาจารย์ด้านการบริหารงานคุณภาพ ผู้ เสนอแนวคิดระบบ        
การจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total Quality Management-TQM) อดีตศาสตราจารย์แห่งสถาบัน
เทคโนโลยีแห่งแมสซาชูเซทท์ (MIT) ได้เสนอไว้ว่า คุณภาพก็คือ ความเหมาะเจาะพอดีในการใช้และ        
เป็นส่วนขยายในความสำเร็จของผลิตภัณฑ์ (สินค้าหรือบริการ) ในการตอบสนองต่อวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายของการใช้งานตลอดระยะเวลาที่ ใช้สินค้าหรือบริการนั้น ส่วนครอสบี้  (Crosby, 1982)              
ให้ความหมายอย่างกระชับไว้ว่า เป็นการตอบสนองต่อความต้องการ (Conformance to requirement)  

ในขณะที่ซีแทมล์  พาราซุรามาน และเบอร์รี่  (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990)      
เสนอว่า คุณภาพเป็นสิ่งที่เกิดจากความคาดหมายของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่มีต่อบริการนั้น กล่าวโดยสรุป  
ได้ว่า คุณภาพก็คือ ผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุด โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในการให้บริการ/ผลิตภัณฑ์       
หากผู้รับบริการได้รับการบริการเป็นไปตามที่คาดหวัง  

กล่าวได้ว่า การบริการมีคุณภาพ (Juran and Gryna, 1998 ; Hutchins, 1985: 165 ; Zeithaml, 
Parasuraman and Berry, 1990: 16) คุณภาพจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของลูกค้า     
ในผลิตภัณฑ์ หรือบริการ กับการรับรู้ที่แท้จริงที่มี โดยหากลูกค้าหรือผู้รับบริการเห็นว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการ
เหล่านั้นเป็นสิ่งที่ดีท่ีสุดและตรงตามที่คาดหวัง ก็ถือได้ว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพนั่นเอง  

รอส โกทช์และเดวิส (Ross, Goetsch and Davis, 1997: 11-13) ก็จัดว่าเป็นกรอบการมองเรื่อง
คุณภาพกรอบหนึ่ง พร้อมอธิบายว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการควบคุมเพ่ือให้เกิดคุณภาพการให้บริการ 
อันมีความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้ กองดินราะวิธีการควบคุมคุณภาพ     
การให้บริการเป็นเรื่องที่ยาก เนื่องจากการบริการจะมีการควบคุมหรือการบริการจัดการน้อย แต่ขณะเดียวกัน
ก็มีความสำคัญมาก กับในทางหนึ่งระดับของคุณภาพที่ได้จากการบริการ มักไม่สามารถทำการทำนายได้    
เพราะขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการได้แก่ พฤติกรรมผู้ให้บริการ (behavior of the delivery person) 
ภาพพจน์ ชื่อเสียงขององค์การ (image of the organization) โดยผู้รับบริการจะเป็นผู้ทำการตรวจสอบ 
ตั้งแต่กระบวนการการเริ่มให้บริการจนถึงการสิ้นสุดในการให้บริการ โดยการให้บริการจะยิ่งดียิ่งขึ้น ถ้าหาก
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ผู้รับบริการทำการประเมินการให้บริการในขณะนั้น จากที่ได้กล่าวถึงทัศนะของนักวิชาการดังกล่าว การศึกษา
คุณภาพการให้บริการจึงเป็นเรื่องที่สำคัญเรื่องหนึ่ง และเป็นมุมมองในเชิงคุณภาพ ที่สำคัญที่ พึงได้รับ        
ความสนใจ ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539:14) ไดกลาววา คุณภาพของสินคา (Product Quality) หมายถึง    
ความสอดคลองกับขอกําหนด (Conformance to Requirements) ความเหมาะสมตอการใชสอย (Fitness 
for Use) และระดับของคุณประโยชนแหงคุณสมบัติของสินคาที่เอ้ืออํานวยตอผูใชสอยและตอบสนอง         
ตอความตองการที่ตั้งใจหรือคาดหวังกอนใชสอยสินคาหรือผลิตภัณฑนั้นๆโดยทั่วไปคุณภาพของสินคาหรือ
ผลิตภัณฑมักจะเก่ียวของกับคําวา 
 Grade = เกรดหรือระดับของสินคา 
 Fitness for Use = ความเหมาะสมตอการใชสอย 
          Consistency = ความสม่ำเสมอของคุณสมบัติของสินคานั้น ๆ หรือกลาวอีกนัยหนึ่งวา ลูกคา         
ที่ตัดสินใจเลือกซื้อสินคาที่ระดับใดๆ เพราะมั่นใจวาคุณภาพของสินคานั้นเหมาะสมตอการใชสอยในระดับ
ราคาที่ตนเองพอใจ และที่ซื้ออยางตอเนื่องเพราะมั่นใจวา ทุกๆ ครั้งที่ซื้อสินคาชิ้นนั้นเขาจะไดรับคุณภาพ    
ตรงตามที่ระบุไวอยางสม่ำเสมอ 

สวนคุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
ระดับความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของลูกคาและระดับความพึงพอใจของลูกคา
หลังจากไดรับบริการแลว 
 2.4.2 การวัดคุณภาพของการบริการ 

กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990: 17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจำแนกได้     
2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจาก
บริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภัณฑ์  (product quality)        
ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality) เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 

ครอสบี้  (Crosby, 1988: 15) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” นั้น       
เป็นแนวคิดที่ถือหลักการดำเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการ
ต้องการของผู้บริการ และสามารถท่ีจะทราบของต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วย 
           ปัจจัยหรือองคประกอบของการบริการในลักษณะตางๆ ซึ่งสามารถตรวจสอบตรวจวัด ทดสอบ     
ประเมินคา นับจํานวนหรือใหคะแนนในการประเมินระดับคุณภาพของบริการหลังจากไดรับบริการนั้น ๆ      
ซึ่ง   ตองพิจารณาระดับความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับจากปจจัยคุณภาพ(Service Characteristics and 
Attributes) ตลอดระยะเวลาที่ใชบริการจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 
           วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539:16) กลาววา ปจจยัคุณภาพการบริการประกอบดวย 
 1. Characteristics of Service Quality หมายถึงลักษณะจําเพราะทางคุณภาพของบริการมุงเนน    
ที่บุคลิกภาพหรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผูใหบริการหรือตัวบริการนั้นๆ 
 2. Attributes of Service Quality หมายถึง คุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ มุงเนนถึงหนวยวัด
หรือประเด็นเปรียบเทียบหรือมาตรวัดทั่วไปที่ใชวัดเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการของหนวยงานบริการ     
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2 แหง อาทิ ความรวดเร็ว ความแมนยํา ความสะอาดฯลฯ ถือวาเปน Attributes Factor ของคุณภาพบริการ
ในที่นี้เรียกรวม ๆ วาปจจัยคุณภาพบริการ 
 Berry และคณะไดทําการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการเพ่ือคนหาปจจัยที่เปนตัววัด
ระดับคุณภาพการบริการในสายตาของผู ใชบริการหรือลูกคา (อางใน วีรพงษเฉลิมจิระรัตน,2539: 17)       
พบวาลูกคามักอางอิง 10 ปจจัยคือ 
 1. Reliability หรือความเชื่อถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 
 2. Responsiveness หรือความตอบสนองการสนองตอบตอความตองการหรือความรูสึกของลูกคา 
 3. Competence หรือความสามารถ สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรูถูกตองเหมาะสม และ
เชี่ยวชาญ รูจริง 
 4. Access หรือการเขาถึงงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
 5. Courtesy หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ออนนอมใหเกียรติและมีมารยาทที่ดีของบริการ 
 6. Communication หรือความสามารถและสมบูรณในการสื่อความและสัมพันธกับลูกค้า ทำให้
ลูกค้าทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไมเขาใจไดอยางกระจางชัด 
 7. Creditability หรือความเชื่อถือได ความมีเครดิตของผูใหบริการ 
 8. Security หรือความมั่นคงปลอดภัย อบอุนสบายใจของลูกคาในขณะใชบริการ 
 9. Customer Understanding หรือความเขาอกเขาใจในลูกคา เอาใจลูกคามาใสใจตน 
 10. Tangibles หรือสวนที่สัมผัสได และรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ อาจนิยามคุณภาพ
ของบริการได 3 ลักษณะคือ 
 1) วัดในเชิงคุณภาพหรือความรูสึกของลูกคา 

สมการคือ               Service Quality  = Total Customer’s Feeling  
                                                                        Customer Expectation 
                                              คุณภาพบริการ   = ความรู้สึกท้ังหมดของลูกคา 
                                                                       ความคาดหวังของลูกคา 
  2) วัดในเชิงก่ึงคุณภาพและก่ึงเชิงปริมาณ 

  สมการคือ Level of Service Quality   =     Σ Positive MOT 
                                                                           Total MOT Received 
                         ระดับความรูสึกต่อคุณภาพบริการ  =     ผลรวมของความพึงพอใจ 
                                                                       การสัมผัสบริการที่ไดรับทั้งหมด 
                        เมื่อ MOT = Moment of Truth   = ชวงเวลาที่ความจริงปรากฏออกมา ชวงเวลาที่มี
การสัมผัสกับบริการ 

      Σ  =  Summation = ผลรวมทั้งสิ้น 
 3) วัดในเชิงตัวเลขเป็นดัชนีความพึงพอใจของลูกคา (Index) 
               สมการคือ Customer Satisfaction Index   =          Service Delivery 
                                                                               Customer Expectation 
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เขียนยอๆ วา      CSI    =           SD 
                                                                                 CE 
 เมื่อ CSI = ดัชนีความพงพอใจของลูกค้า 
  SD = บริการที่สงมอบใหกับลูกคาหรือบริการที่ลูกคารับไปจริงๆ 
  CE = ความคาดหวังในบริการที่ลูกคาตองการได้รับหรือความคาดหวังของลูกคา 
 นอกจากนี ้จารุบูรณ ปาณานนท (2533: 11-12) ไดศึกษาปจจัยที่เปนตัวกําหนดคุณภาพการบริการ
ที่อาจใชกับการบริการทั่วๆ ไปมี 10 ประการดังนี้ 
 1. ไวใจไดหมายความวา การบริการนั้นตองคงเสนคงวาและไวใจได 
 2. ความพรอม หมายถึงการบริการที่พรอมทุกเวลาผูใหบริการมีความเต็มใจและพรอมที่จะใหบริการ
อยูเสมอ 
 3. ความสามารถ หมายถึงผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูความเขาใจในบริการนั้น 
 4. ความสามารถในการเขาถึง หมายถึง การงายในการติดตอ ไมมีพิธีการที่ซับซอนและไมเสียเวลา  
รอคอย 
 5. ความมีอัธยาศัย หมายถึงความสุภาพออนนอม เปนมิตร และเขาใจความรูสึกของลูกค้า 
 6. การสรางสัมพันธ หมายถึง การติดตอใหขาวสารแกลูกคาดวยภาษาที่เขาใจงายรวมทั้งรับฟง    
ความคิดเห็นของลูกคา 
 7. เชื่อถือไดหมายถึงการบริการนั้นมีความซื่อตรงและวางใจได 
 8. มั่นคงปลอดภัย หมายถึง การบริการจะตองไมเปนที่สงสัย ปราศจากการเสี่ยงและอันตราย 
 9. รูจักและเขาใจลูกคา หมายถึง พยายามทําความเขาใจถึงความตองการและความคาดหวังของ 
ลูกคาและใหบริการที่ทําใหลูกคาคิดวาเปนความใสใจเฉพาะตัว 
 10. พยายามใหสิ่งที่ลูกคาสัมผัสได หมายถึง เนนเปนพิเศษในสิ่งอํานวยความสะดวกที่เปนรูปธรรม 
บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดลอมตางๆ ที่สามารถสัมผัสได้ 
 2.4.3 คุณภาพการใหบริการของภาครัฐที่พึงใหแกประชาชน 
 การใหบริการของภาครัฐที่รูจักกันในคําวา “บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกตางกันกับการใหบริการ
ของภาคเอกชน ทั้งนี้เนื่องจากภาครัฐมีเปาหมายการใหบริการประชาชน อยูที่ประชาชนไดรับบริการอยางดี
ที่สุด สม่ำเสมอและเสมอภาคโดยไมหวังสิ่งตอบแทน เพราะถือเปนหนาที่ของรัฐ แตเปาหมายของการให
บริการภาคเอกชนกลับอยูที่ผลประโยชนที่องคกรจะไดรับหรือกลาวอีกนัยหนึ่งวาเปนการมุงหากําไรจากการ
ใหบริการดังนั้นคุณภาพการใหบริการภาครัฐจะตองพิจารณาวัดที่ความรูสึกพึงพอใจของประชาชนเปนหลัก 
กลาวคือ เมื่อประชาชนไดรับบริการที่ดีมีมาตรฐานและเสมอภาคแลวประชาชนยอมมีความรูสึกตอบสนอง    
ตอการดําเนินการของหนวยงานภาครัฐ ซึ่งอาจแสดงออกมาในรูปของการใหการสนับสนุนกิจการของรัฐ     
การใหความชวยเหลือ การปฏิบัติตามคําแนะนํา เปนตนประสิทธิผลขององคการภาครัฐ มักคํานึงถึงการบรรลุ
เปาหมายที่องคการตั้งไวรวมทั้งความสามารถในการตอบสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวม  
 ดังนั้นเมื่อพิจาณาถึงการประเมินคุณภาพขององคการภาครัฐวาหนวยงานนั้นประสบความสําเร็จ     
ในการจัดการงานเพียงใดตองพิจารณา 2 ดานดังนี้ (Steers, 1977:1-2 อางใน ปยะอุทาโย, 2539: 12) 
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 1. การประเมินประสิทธิผลในแงของการบรรลุเปาหมาย คือการวัดประสิทธิผลขององคการที่บรรลุ
ถึงเปาหมายที่ตั้งไวอาจจะพิจารณาจากตัวเลขหรือสถิติ เชน อัตราการปองกันและปราบปรามอาชญากรรม
ของตํารวจ โดยในสวนของการปองกันก็เปนการควบคุมอัตราการเกิดของคดีอาญาไมใหเกินกวาเปาหมายที่ได
กําหนดไวสวนในการปราบปราม คือการเพ่ิมผลการจับกุมผูกระทําผิดใหไดจํานวนไมต่ำกวาเกณฑที่ไดกําหนด
ไวซึ่งถือเปนตัวชี้วัดประการหนึ่งในการวัดความสําเร็จของตํารวจ เปนตน 
 2. การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการคือการประเมินจากความรูสึกพึงพอใจ
ของประชาชนที่ไดรับการบริการจากหนวยงานของรัฐ ไดแก การใหบริการสาธารณะสามารถสนองตอบ        
ตอความตองการหรือขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม มีความเสมอภาคในการใหบริการหรือไม ถึงแมวา
ตํารวจจะสามารถปฏิบัติงานปองกันปราบปรามอาชญากรรมใหบรรลุเปาหมายของระทรวงมหาดไทยได้      
แต่นั่นมิอาจกลาวสรุปไดวา ประชาชนจะมีความรูสึกปลอดภัยในชีวิตทรัพยสิน เชน บางคดีที่ เกิดขึ้น          
แตผูเสียหายไมไดมาแจงความรองทุกขตอตํารวจอาจเห็นวาเปนเรื่องเล็กนอย ก็ทําใหสถิติตัวเลขการเกิด
คดีอาญานอยกวาความเปนจริง เป็นตน้ 

 2.4.4 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ  
1. Reliability ความเชื่อถอืได้ในคุณลักษณะ หรือมาตรฐานการให้บริการ  
2. Responsiveness การตอบสนองต่อความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า  
3. Competence ความสามารถหรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้เหมาะสม และเชี่ยวชาญ 

รู้จริง (มือถงึ)  
4. Access การเข้าถึงง่ายใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 
สมวงศ ์พงศ์สถาพร (2550: 50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ โดยพื้นฐานแล้วนับเป็นเรื่อง

ที่ยากเนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการที่จับต้องไม่ได้และคาดหมายลำบาก จึงได้มีความ
พยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเนื่องในการพยายามค้นหาแนวทางการประเมินหรือ วัดคุณภาพ            
การให้บริการที่สามารถสะท้อนให้ เห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนำไปสู่การพัฒนาคุณภาพ           
การให้บริการอย่างเด่นชัดที่สุด 
 กรอนรูส (Gronroos, 1990: 40-42) ได้อธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้ งหมดว่า       
เป็นคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบของ     
สิ่งต่าง ๆ ที่สำคัญ 2 ประการคือ 

1. คุณภาพที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการคาดหวัง (expected quality) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ 
ได้แก่ การสื่อสารทางการตลาด (marketing communication) ภาพลักษณ์ขององค์กร (corporate image) 
การสื่อสารแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) และความต้องการของลูกค้า (customer 
needs) 
         2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ (experiences quality) 
ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร (corporate image) คุณภาพ        
เชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality) 
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สรุป คุณภาพการให้บริการของกรอนรูสดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่า ลูกค้าที่รับบริการมักจะทำ     
การประเมินคุณภาพของการให้บริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังกับคุณภาพที่ เกิดจาก
ประสบการณ์ของการใช้บริการ ว่า คุณภาพทั้งสองด้านนั้น สอดคล้องกันหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกัน
อย่างไร ซึ่งเมื่อนำมาพิจารณาร่วมกันแล้ว จะกลายเป็นคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด (Total Perceived 
Quality-TPQ) และทำการสรุปผลขั้นสุดท้ายเป็นคุณภาพที่รับรู้ได้ (Perceived Service Quality-PSQ) 
นั่นเอง ซึ่งหากผลจากการเปรียบเทียบพบว่า คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคล้องกับ
คุณภาพที่คาดหวังจะทำให้มีการรับรู้ของลูกค้าท่ีดีหรือไม่ดีอย่างไร 

2.4.5 เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
เนื่องจากคุณภาพเป็นเรื่องที่สลับซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจัยหลายอย่างที่เข้ามาเกี่ยวข้อง 

อันส่งผลให้การมองคุณภาพจำเป็นต้องทำการมองจากหลายด้าน โดยมีนักวิชาการได้ให้ความเห็นไว้ ดังนี้ 
สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550: 50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ โดยพื้นฐานแล้วนับเป็นเรื่อง

ที่ยากเนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการที่จับต้องไม่ได้และคาดหมายลำบาก จึงได้มีความ
พยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเนื่องในการพยายามค้นหาแนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพ           
การให้บริการที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนำไปสู่การพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการอย่างเด่นชัดที่สุด 

กรอนรูส ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้ตามหลัก 6 
ประการ กล่าวคือ 

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการพิจารณา
ว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการ         
ซึ่งสามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึก 
ได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะดำเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร และดำเนินการ
แก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน 

3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and flexibility) 
ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตัง้ไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการ
บริการที่จัดเตรียมไว้ เพื่ออำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 

4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะทำการ
พิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่ได้รับ
การตกลงกัน 

5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้
คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการนั้น ๆ           
ได้ทันทว่งทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทำให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 

6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่องถือในชื่อเสียงของ
ผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 
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 สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการ
พิจารณา แต่กระนั้น เป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่สำคัญซึ่งผู้บริหารขององค์การ      
พึงให้ความสำคัญและทุ่มเทความสนใจ องค์การที่ต้องการความสำเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็น
ภาครัฐหรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการให้บริการ  
 
2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

2.5.1 ความหมายของการให้บริการสาธารณะ  
การให้บริการสาธารณะ หมายถึง การที่หน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องซึ่งอาจจะเป็นของรัฐ

หรือเอกชน ดำเนินการส่งต่อบริการให้แก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนโดยส่วนร่วม โดยที่การให้บริการมีลักษณะที่เป็นระบบ มีองค์ประกอบที่สำคัญ 6 ประการ คือ 
หน่วยงานและบุคคลที่ทำหน้าที่ให้บริการ ปัจจัยนำเข้าหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรมช่องทางการ
ให้บริการ ผลผลิตหรือ ตัวบริการ และผลกระทบหรือคุณค่าที่มีต่อผู้รับบริการ แสดงระบบการให้บริการ
สาธารณะได้ ดังภาพ 
 

 
 
 
 
 
 
 
                            
 
                   ภาพที่ 2.2 สภาพแวดล้อมของการให้บริการสาธารณะ 
  
จากภาพดังกล่าวข้างต้น กล่าวได้ว่าการให้บริการสาธารณะจะเริ่มต้นจากความจำเป็นและความ

ต้องการของประชาชน ความจำเป็นของการให้บริการสาธารณะโดยทั่วไปแล้วจะเป็นความจำเป็นที่จะต้องมี
การดำเนินงานตามกฎหมายหรือเพ่ือเหตุผลด้านความมั่นคงของประเทศ เช่น การทำบัตรประชาชน การทำ
ใบขับขี่รถ การจัดเก็บภาษีอากร การเกณฑ์ทหาร การป้องกันภัยพิบัติและสาธารณภัย เป็นต้น หรืออาจเกิด
จากความต้องการของประชาชนหรือเอกชน เช่น ความต้องการได้รับบริการในด้านสาธารณูปโภค ความ
ต้องการของหน่วยธุรกิจต่าง ๆ ที่เสนอความต้องการให้แก่รัฐ เป็นต้น 

 จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millett) เห็นว่าการให้บริการสาธารณะมีเป้าหมายที่สำคัญอยู่ที่       
การสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน โดยเขาเห็นว่าเป้าหมายนี้เป็น ค่านิยมแรกท่ีผู้ปฏิบัติงานจะต้องยึดถือ
ไว้เสมอ พร้อม ๆกันไปกับการยึดถือค่านิยมหรือหลักการของการให้บริการสาธารณะอีก 5 ประการ ได้แก่ 
ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความเพียงพอ ความต่อเนื่อง และความก้าวหน้า  

- ช่องทางการให้บริการ 

ความจำเป็นและความ

ต้องการของประชาชน 

หน่วยงานที่ทำหน้าที่ให้บริการ  
- ระบบราชการ รัฐวิสาหกิจ 
เอกชน ฯลฯ  
- ทรัพยากรที่ใช้  
- กระบวนการและกิจกรรม 

 

 บริการที่ได้รับ 

ผลสะท้อนกลับ 
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1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มีฐานคติว่าทุกคนมีความเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียม
กันไม่มีการแบ่งแยกหรือกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะต้องได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่
ถูกใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  

2. การให้บริการที่ตรงต่อเวลา (timely service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่จะต้องมีความ
ตรงต่อเวลา โดยมิลเล็ทเห็นว่า ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการ
ตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน  

3. การให้บริการอย่างพอเพียง (ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีจำนวน   
การให้บริการและสถานที่ที่ให้บริการที่เหมาะสมพอเพียง (the right quantity at the right geographical 
location) ซึ่งมิลเล็ทเห็นว่าความเสมอภาคและความตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจำนวนการ
ให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ  

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไป
อย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการ       
ว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้  

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี       
การปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการ หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะ
ทำหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยกรเท่าเดิม 
 2.5.2 รูปแบบการจัดบริการสาธารณะ : เครื่องมือและวิธีการ 
           การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องพิจารณาถึงรูปแบบว่าประเภทบริการ
สาธารณะที่เราจะจัดควรมีรูปแบบใดจึงเหมาะสมที่สุด เพราะรูปแบบก็คือเครื่องมือและวิธีการที่จะช่วยให้   
การจัดบริการสาธารณะดำเนินงานได้อย่างสะดวกและตอบโจทย์ความต้องการของประชาชน โดยที่รูปแบบ
การจัดบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเลือกใช้ต้องสอดคล้องและไม่ควรขัดกับองค์ประกอบ
ของ “บริการสาธารณะ” ด้วย แม้ว่าบริการสาธารณะ(public services) จะเป็นคำที่คลุมเครือในการนิยาม
ความหมายให้ เป็นที่ เข้ าใจและยอมรับตรงกันว่า “ความเป็นสาธารณ ะ” (publicness) คืออะไร             
โดย Shamsul Haque (2001) ได้เสนอความหมายและเกณฑ์ว่าบริการสาธารณะที่ดีและมี “ความเป็น
สาธารณะ” ควรมีองค์ประกอบและขอบเขตใน 5 ด้าน คือ  
 1) ระดับความแตกต่างระหว่างรัฐ-เอกชน (the degree of public-private distinction) ว่าความ
เป็นสาธารณะต้องมีบรรทัดฐานการบริการ (service norms) ได้แก่ ความไม่ลำเอียงและการเปิดกว้าง     
ความเท่าเทียมและการเป็นตัวแทนมีธรรมชาติที่ซับซ้อนและมักผูกขาด และมีผลกระทบทางสังคมในวงกว้าง
และยาวนาน 
 2) องค์ประกอบของผู้รับบริการ (Composition of Service recipient) คือ จำนวนและขอบข่าย
ของผู้รับบริการ ที่ Haque เสนอว่าความเป็นสาธารณะ คือ มีการแบ่งปันและขอบข่ายการเข้าถึงบริการ
สาธารณะอย่างครอบคลุมที่เกี่ยวข้องกับประโยชน์ของประชาชนทุกคน อีกทั้งมีองค์ประกอบของผู้รับบริการ
สัมพันธ์กับขอบข่ายความเป็นเจ้าของความเป็นสาธารณะของประชาชนและธรรมชาติของประชาชนอีกด้วย 
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 3) ธรรมชาติของบทบาท (nature of the role) ของบริการสาธารณะที่เกิดขึ้นในสังคมว่าความ
เป็นสาธารณะเกิดขึ้นได้ถ้าบริการสาธารณะมีบทบาทที่เข้มแข็งและกว้างขวางจนแสดงถึงผลกระทบทางสังคม
ในวงกว้าง 
  4) ความรับผิดรับชอบสาธารณะ (public accountability) ความเป็นสาธารณะของการบริการ
สาธารณะ คือ ขอบข่ายของการรับผิดรับชอบต่อสาธารณะที่ต้องอาศัยกระบวนการต่าง ๆ เช่น การรับฟัง
ความคิดเห็น การมีกระบวนการต่อการแสดงความไม่พอใจ การมีผู้ตรวจการ หรือการมีกฎหมายที่แสดงความ
โปร่งใส นอกจากนี้ การมีอยู่ของสถาบันจำนวนมากของการแสดงความรับผิดรับชอบสาธารณะยังไม่เพียงพอ 
แต่ต้องทำให้สถาบันเหล่านี้ต้องมีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติเพ่ือทำให้กิดการแสดงความรับผิดรับชอบ
สาธารณะด้วย 
 5) ความเชื่อมั่นสาธารณะ (public trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเป็นสาธารณะได้ต้อง
รักษาความน่าเชื่อถือความเป็นผู้นำ และการตอบสนองของบริการสาธารณะต่อประชาชนอย่างไรก็ตาม      
การเลือกรูปแบบการจัดบริการสาธารณะที่ผ่านมาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมักนิยมจัดบริการสาธารณะด้วย
รูปแบบ“การดำเนินงานด้วยตนเอง” แม้ว่าปัจจุบันมีความพยายามนำรูปแบบการจัดบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  
ที่ท้องถิ่นสามารถนำไปปรับประยุกต์ใช้เพ่ิมเติมเพ่ือลดภาระการจัดบริการสาธารณะด้วยตนเองลง แต่ก็ยัง    
ไม่เป็นที่นิยมใช้หรือแม้จะมีการพยายามนำมาใช้ก็ยังมีอุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของท้องถิ่น
เอง ทำให้การจัดบริการสาธารณะไม่สามารถสอดคล้องกับองค์ประกอบดังที่กล่าวมาตอนต้น ซึ่งอาจกระทบ
ต่อความเชื่อมั่นสาธารณะ (public trust) ที่ต้องรักษาไว้โดยมีบริการสาธารณะที่ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน 
  สรุปรูปแบบการจัดบริการสาธารณะที่ควรให้ความสำคัญ ได้แก่ การว่าจ้าง (Out Sourcing)      
การร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน (Public-Private Partnership - PPP) สหการ(Co-operative) 
และกิจการพาณิชย์และกิจการเพ่ือสังคม (Local Public Enterprise and Social Enterprise) 

 (1) การว่าจ้าง (Out Sourcing)   
   การว่าจ้าง (Out Sourcing) เป็นรูปแบบบริการสาธารณะประเภทหนึ่งที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นนิยมทำเพ่ือว่าจ้างให้บุคคลภายนอกทั้งเอกชนหรือปัจเจกบุคคลเข้ามาจัดทำบริการสาธารณะ       
บางประเภทแทนท้องถิ่น การตัดสินใจเพ่ือว่าจ้างจะดำเนินการโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นว่าจะเลือก
วิธีการใดที่ดีที่สุดที่จะจัดบริการสาธารณะ ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งที่ดำเนินการเพียงแห่งเดียว
หรือดำเนินการร่วมกับ องค์กรปกครองส่ วนท้ องถิ่น อ่ืน  ๆ ได้อาศัยการว่าจ้างบริการสาธา รณ ะ                  
แก่บุคคลภายนอก เพราะการว่าจ้างดังกล่าวช่วยในการรักษาคุณภาพและสร้างความคุ้มค่าด้านงบประมาณ 
นอกจากนี้ บุคลากรของท้องถิ่นบางส่วนก็ถูกถ่ายโอนให้กลายเป็นผู้จัดบริการภาคเอกชนผ่านการทำสัญญา
จ้างเหมาอีกด้วย โดยเหตุผลที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องอาศัยการว่าจ้างบริการต่าง ๆ เนื่องจาก 
“พ้ืนฐานทางทฤษฎีของการว่าจ้างมาจากแนวคิดด้านการแข่งขันที่เป็นสิ่งขับเคลื่อนด้านประสิทธิภาพ       
การปรับปรุงคุณภาพและนวัตกรรม ทฤษฎีนี้ถูกซ้อนทับกับความเข้าใจในเชิงปฏิบัติที่เกิดขึ้นจากการตัดลด
งบประมาณในยุคแห่งการประหยัดและความจำเป็นในการแก้ไขความตกต่ำด้านบริการสาธารณะ” กล่าวคือ
การว่าจ้างมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้เกิดคุณภาพและประสิทธิภาพของการจัดบริการสาธารณะโดยอาศัย          
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การแข่งขันในตลาดที่ภาคเอกชนสามารถเข้ามาแข่งขันเสนอจัดบริการสาธารณะต่อท้องถิ่น อีกทั้งยังช่วย      
ในการประหยัดงบประมาณของท้องถิ่นในการจัดบริการสาธารณะด้วยตนเองที่อาจมีค่าใช้จ่ายสูงอีกทางหนึ่ง 
 นอกจากนี้  School of Public and Environmental Affairs แห่ ง Indiana University ได้สรุป
วัตถุประสงค์ของการว่าจ้างการจัดบริการสาธารณะของมลรัฐและรัฐบาลท้องถิ่นไว้ 6 ด้าน คือ 
  1) การว่าจ้างของกลไกรัฐสามารถเป็นแหล่งของความคิดใหม่ ๆ ถึงวิธีการในการดำเนินงานให้มี
การใช้องค์ความรู้และทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในภาครัฐ 
  2) การว่าจ้างสามารถสร้างความเป็นไปได้ของการวิจัยและพัฒนาเมื่อรัฐบาลไม่มีศักยภาพ       
ด้านงบประมาณหรือบุคลากรในการลงทุนด้านนวัตกรรมด้วยตนเอง 
  3) การว่าจ้างสามารถนำไปสู่การเปลี่ยนแปลงขั้นมูลฐานในโครงสร้างและวัฒนธรรมองค์กร เพ่ือให้
สามารถอำนวยความสะดวกต่อการปรับปรุงศักยภาพ 
  4) การว่าจ้างของโครงสร้างพ้ืนฐานสามารถช่วยจัดหาเงินทุนที่จำเป็นต่อการพัฒนาเครื่องมือและ
แนวทางให้ทันสมัย 
  5) การว่าจ้างช่วยให้อิสระต่อองค์กรของรัฐให้สามารถสนใจต่อการวางกลยุทธ์ การวางแผน และ
กลไกหลักของการดำเงินงานให้ดีที่สุด 
  6) การว่าจ้างสามารถลดปัญหาเชิงโครงสร้างของรัฐบาลในระยะยาว ในประเด็นด้านสิทธิประโยชน์
ทางสุขภาพและการเกษียณอายุงานจากการจ้างบุคลากรประจำ 
   (2) การร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน (Public Private Partnership - PPP) 
    การร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชนหรือการร่วมลงทุนระหว่างภาครัฐและเอกชน       
อีกประเภทหนึ่งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กองทุนการเงินระหว่างประเทศ (International Monetary 
Fund: IMF) ได้นำเสนอคำนิยามการร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชนของคณะกรรมาธิการยุโรป 
(European Commission: EC) ว่าคือ “การให้ เอกชนดำเนินโครงการลงทุนที่ปกติแล้วจะดำเนินการ        
โดยภาครัฐ โครงการPPP ส่วนใหญ่จะเป็นโครงการที่เกี่ยวข้องกับการสร้างโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น ถนน        
ทางรถไฟ โรงพยาบาล โรงเรียน หรือ อาคารสำนักงานของหน่วยงานรัฐบาล ซึ่งจะต้องเป็นโครงการที่มีความ
น่าสนใจให้เอกชนเข้ามาลงทุน และเอกชนสามารถที่จะระดมทุนได้ในหลายรูปแบบ โดยเฉพาะการนำกระแส
เงินสดที่คาดว่าจะได้รับในอนาคตเป็นสินทรัพย์ค้ำประกันผ่านนิติบุคคลเฉพาะกิจ (Special Purpose 
Vehicles: SPVs) ซึ่ง SPVs อาจจะเป็นการร่วมกันของหลายบริษัทหรือบริษัทเดียวก็ได้ โดยที่ SPVs จะสร้าง
ขึ้นเพ่ือจุดประสงค์เฉพาะกิจในการดำเนินงานของ PPP ในแต่ละโครงการโดยเฉพาะ โดยปกติแล้ว SPV 
มักจะก่อให้เกิดความเสี่ยงทางการคลัง เนื่องจากหนี้ที่เกิดขึ้นไม่ได้บันทึกไว้ในระบบงบประมาณและไม่นับรวม
เป็นหนี้สาธารณะ”  
  นอกจากนี้ การใช้ประโยชน์จากการร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชนจะช่วยในการจัดบริการ
สาธารณะที่เป็นสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน เนื่องจาก  
  1) โครงการสร้างสาธารณูปโภคพ้ืนฐานมักเป็นโครงการที่ให้ผลตอบแทนดี จนสามารถสร้างความ
น่าสนใจแก่เอกชนในการเข้าประมูล  
  2) การให้เอกชนเป็นผู้ดำเนินการและเป็นผู้ช่วยออกแบบโครงการจะช่วยให้การออกแบบตรงตาม
จุดประสงค์ของการใช้งานมากขึ้น และ  
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  3) การให้บริการและการดำเนินงานของเอกชนช่วยให้เกิดประสิทธิภาพการทำงานมากขึ้น  โดย
รูปแบบและลักษณะการร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชนสามารถทำได้หลายรูปแบบที่มีชื่อเรียกแตกต่าง
กัน โดยแบ่งออกเป็น 3 รูปแบบใหญ่ตามตาราง 2.1 ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 2.1 รูปแบบ และลักษณะการร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน2 
 

รูปแบบ ลักษณะ 
1. - Build-Own-Operate (BOO) 

- Build-Develop-Operate (BDO) 
- Design-Construct-Manage-Finance 
(DCMF) 

เอกชนเป็นผู้ออกแบบ ก่อสร้าง เป็นเจ้าของพัฒนา 
ดำเนินการและบริหารจัดการสินทรัพย์ซึ่งไม่มี
ข้อตกลงที่ต้องโอนการดำเนินงานคืนให้กับรัฐบาล 

2. - Buy-Build-Operate (BBO) 
- Lease-Develop-Operate (LDO) 
- Wrap-Around Addition (WAA) 

ภาคเอกชนซื้อหรือเช่าสินทรัพย์จากรัฐบาล      
เพ่ือทำการปรับปรุง หรือพัฒนา เพ่ือดำเนินการ 
ซึ่งไม่มีข้อตกลงในการที่ต้องโอนการดำเนินงาน
ให้กับรัฐบาล 

3. - Build-Operate-Transfer (BOT) 
- Build-Own-Operate-Transfer (BOOT) 
- Build-Rent-Own-Transfer (BROT) 
- Build-Lease-Operate-Transfer 
(BLOT) 
- Build-Transfer-Operate (BTO) 

ภาคเอกชนเป็นผู้ออกแบบ ก่อสร้างบริหารจัดการ 
และต้องส่ งมอบให้ รัฐบาล เมื่ อสิ้ นสุดสัญญา       
ซึ่งเอกชนรายอื่นอาจจะทำการเช่าเพ่ือบริหารงาน 
ต่อจากรัฐบาล 

 
รัฐบาลท้องถิ่นหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นบางประเทศอาศัยรูปแบบและประเภทการจัดบริการ

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นการร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชนในการจัดบริการ
สาธารณะตัวอย่างเช่น การจัดและดำเนินโครงการด้านสุขภาพของรัฐบาลท้องถิ่นในต่างประเทศจำนวนมาก
อาศัยการสร้างความร่วมมือกับภาคเอกชนแม้จะมีความแตกต่างด้านประเด็นวัตถุประสงค์ บทบาทของแต่ละ
ภาคส่วนกระบวนการดำเนินงาน ตัวชี้วัดในการประเมินผล และสัมฤทธิผลเชิงนโยบาย โดยประเภทของ 
ความร่วมมือด้านโครงการสุขภาพมีหลายประเภท เช่น การพัฒนาด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน การบริการสนับสนุน
รวมทั้งการพัฒนาระบบสารสนเทศ การบริการรักษาพยาบาล และการบริการส่งเสริมสุขภาพและป้องกันโรค 
อาทิ โครงการ Royal Women’s hospital Redevelopment ของรัฐวิคตอเรีย ประเทศออสเตรเลีย 
โครงการ Build, own and operate PPP ของ Berlin-Buch hospital ใน ประเทศเยอรมนี เป็นต้น 

 

 

2 ที่มา: กองทุนการเงินระหว่างประเทศ, “การร่วมลงทุนระหว่างภาครัฐและเอกชนการรับประกันหน้ีของรัฐบาลและความ

เสี่ยงทางการคลัง,” http://www.fpo.go.th/FPO/admin/scripts/getpdf.php?id=918. 
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     (3) สหการ (Co-operative) 
     สถาบันพระปกเกล้า (2550) ให้ความหมายของสหการ คือ องค์กรที่มีฐานะเป็นนิติบุคคล    

ที่เกิดจากการร่วมมือกันขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตั้งแต่สองแห่งขึ้นไปหรือระหว่างองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นกับนิติบุคคลมหาชนอ่ืน มีความเป็นอิสระจากหน่วยการปกครองเดิม เพื่อจัดทำบริการสาธารณะอย่าง
ใดอย่างหนึ่ง หรือหลายอย่างที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีการจัดองค์กรและ
แสวงหารายได้จากแหล่งต่าง ๆ ในนามของสหการเอง โดยทั่วไปการรวมตัวขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ในรูปแบบสหการจะทำในกรณีที่การจัดบริการสาธารณะประเภทนั้นมีวัตถุประสงค์ที่ เป็นจุดร่วมกันบางอย่าง 
เช่น มีสภาพปัญหาหรือความจำเป็นต้องดำเนินงานร่วมกัน มีพ้ืนที่ใกล้เคียงกันเป็นกิจการที่ต้องใช้งบประมาณ
สูงและอาศัยความชำนาญเฉพาะทางสูงหรือมีลักษณะเฉพาะ  
                   โดยทั่วไปการก่อตั้งสหการมักมีฐานะเป็นนิติบุคคลตามกฎหมายการจัดตั้งต้องมีการตราเป็น
กฎหมายที่เกิดจากความเห็นร่วมกันขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ต้องการเข้ามาจัดทำสหการ โดย
กฎหมายในการตั้งสหการต้องมีสาระสำคัญ ดังนี้ 
   1) ดำเนินกิจการใด 

     2) ขอบเขตของกิจการกว้างขวางและครอบคลุมแค่ไหน 
      3) มีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใดเข้าร่วมบ้าง 
      4) มีรูปแบบการจัดองค์กรปบริหารอย่างไร 
      5) มีขั้นตอนการปฏิบัติงานอย่างไร 
      6) มีวิธีการแบ่งภาระการให้เงินช่วยเหลือของแต่ละท้องถิ่นที่เข้าร่วมอย่างไร 
      7) เมื่อยุบเลิกสหการแล้วจะมีการแบ่งสรรทรัพย์สินอย่างไร 
       รูปแบบสหการเป็นหนึ่ งในรูปแบบการจัดบริการสาธารณะที่นิยมใช้ในหลายประเทศ 

ตัวอย่างเช่น ในประเทศฝรั่งเศสมีการรวมตัวกันในรูปแบบสหการ (syndicat) ของเทศบาล (commune) 
ตั้งแต่สองเทศบาลขึ้นไปเพ่ือดำเนินการจัดทำบริการสาธารณะในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น            
การเก็บขยะ การประปา การจัดตั้งสถานีบำบัดน้ำเสีย ฯลฯ โดยสหการของประเทศฝรั่งเศสแบ่งออกเป็น      
2 ลักษณะ คือ  

1) สหการที่ตั้งขึ้นเพ่ือจัดบริการสาธารณะเพียงอย่างเดียว (syndicats intercommu-naux  
a vocation unique หรือ SIVU) และ  

2) สหการที่ตั้งขึ้นเพ่ือจัดบริการสาธารณะหลายอย่าง (Syndicate intercommunion a  
vocation multiple: SIVM) นอกจากนี้ แต่ละสหการสามารถรวมกัน หรือสหการไปรวมกลุ่มกับจังหวัดหรือ
ภาคได้ โดยเรียกว่า สหการผสม (syndicat mixte) โดยโครงสร้างการดำเนินงานของเทศบาลจะให้ทุก
เทศบาลที่ เข้าร่วมในสหการมีผู้ แทนอยู่ ในคณะกรรมการบริหารสหการ (comite du syndicat de 
communes) เทศบาลละ 2 คนในจำนวนเท่ากัน สหการจะมีการประชุมกันอย่างน้อย 1 ครั้งทุก 3 เดือน โดย
ประธานสหการจะเลือกจากบรรดากรรมการบริหารสหการ ส่วนค่าใช้จ่ายในการดำเนินงานของสหการมาจาก
เทศบาลทุกแห่งที่เข้าร่วมเป็นสหการ หรือในสหรัฐอเมริกามีการตั้งสหการ (special districts) ที่มีชื่อเรียก
แตกต่างกันไปตามกิจการที่สหการจัดทำ เช่น school districts ด้านการศึกษา water districts จัดทำด้าน
น้ำประปา หรือ Chicago park districts จัดทำเกี่ยวกับสวนสาธารณะโดยมีองค์ประกอบ ดังนี้  
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  1. เป็นการร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตั้งแต่สององค์กรขึ้นไป จัดตั้ง
สหการขึ้นมาเพ่ือจัดทำบริการสาธารณะอย่างใดอย่างหนึ่งร่วมกัน ซึ่งกิจการนั้นเป็นอำนาจหน้าที่ของท้องถิ่นที่
เกี่ยวข้อง      

  2. สหการ (special districts) ที่ร่วมกันจัดตั้งมีฐานะเป็นนิติบุคคลแยกออกจากท้องถิ่นเดิม
โดยมีชื่อเป็นของตนเองอีกท้ังสหการสามารถฟ้องคดีและถูกฟ้องคดีได้  

  3. มีทรัพย์สินและการคลังเป็นของตนเอง และ  
  4. มีคณะกรรมการบริหารและพนักงานเจ้าหน้าที่ 

         (4) กิจการพาณิชย์และกิจการเพ่ือสังคม (Local Public Enterprise and Social Enterprise) 
                 รูปแบบการจัดบริการสาธารณะอีกประเภทหนึ่ งที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนิยมทำ           
คือ รูปแบบกิจการพาณิชย์  (Local Government Enterprise, Local Public Enterprise, Municipal 
Enterprise) และกิจการเพ่ือสังคม (Social Enterprise) ในต่างประเทศมีการจัดบริการสาธารณะโดยอาศัย
โครงสร้างการทำงานในรูปแบบกิจการพาณิชย์และกิจการเพ่ือสังคมจำนวนมาก อย่างไรก็ตาม ประเทศไทย   
ยังมีข้อจำกัดทางกฎหมายที่ทำให้ท้องถิ่นยากที่จะดำเนินกิจการพาณิชย์และกิจการเพ่ือสังคมได้ตามที่
กฎหมายกำหนด 

2.5.3 ความหมายและรูปแบบกิจการพาณิชย์ของท้องถิ่น 
ความหมายของกิจการพาณิชย์ไว้หลายนิยาม ตัวอย่างเช่น 
(1) community-wealth.org/ ให้ความหมายของกิจการพาณิชย์หมายถึง กิจการธุรกิจที่รัฐบาล

ท้องถิ่นเป็นเจ้าของเพ่ือทำหน้าที่จัดหาบริการและสร้างรายได้ให้แก่ท้องถิ่น โดยรัฐบาลท้องถิ่นเป็น               
ผู้จัดบริการสาธารณูปโภคและสิ่งอำนวยความสะดวกแก่ท้องถิ่นในระยะยาว ที่ผ่านมากิจการพาณิชย์ของ
ท้องถิ่นจำนวนมากได้เข้าไปดำเนินงานแข่งขันกับภาคเอกชนมากขึ้น อีกทั้งการก่อตั้งกิจการพาณิชย์อาจมี
สาเหตุจากภาครัฐมีข้อจำกัดในการหารายได้จากการขึ้นภาษีหรือค่าธรรมเนียมประเภทต่าง ๆ  ด้วยเหตุผล  
ทางการเมืองเพราะอาจกระทบต่อฐานเสียงและความนิยมของผู้บริหารรัฐบาลท้องถิ่นจนต้องอาศัยการก่อตั้ง
กิจการพาณิชย์เพ่ือหารายได้มาทดแทน ขณะเดียวกัน การก่อตั้งกิจการพาณิชย์อาจมาจากแรงกดดันของ
ประชาชนในท้องถิ่นที่ต้องการให้ท้องถิ่นสร้างงานและแก้ไขปัญหาเศรษฐกิจในพ้ืนที่เช่น การทำกิจการโรงแรม
เพ่ือส่งเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจในพ้ืนที่ การทำธุรกิจบรอดแบนด์และเคเบิลโดยบริษัทด้านการพลังงานของ
ท้องถิ่น และการหารายได้จากการพัฒนาอสังหาริมทรัพย์ เป็นต้น  

(2) Charlie B. Tyer (1989) เห็นว่าท้องถิ่นมีการจัดบริการสาธารณะผ่านกิจการในรูปแบบธุรกิจ 
(business-type enterprises) ที่ท้องถิ่นเป็นเจ้าของและดำเนินงานโดยรัฐบาลท้องถิ่น กิจการในรูปแบบ
ธุรกิจรับการสนับสนุนทางการเงินจากค่าธรรมเนียมจากการให้บริการ กิจกรรมการจัดบริการสาธารณะโดย
กิจการในรูปแบบธุรกิจแตกต่างจากบริการสาธารณะของท้องถิ่นประเภทอ่ืน เพราะมักเป็นบริการสาธารณะ 
ที่สามารถเลี้ยงดูตนเองได้และสามารถหารายได้และกำไรที่มากกว่าต้นทุนการจัดบริการ กิจกรรมการ
จัดบริการสาธารณะเหล่านี้มักแยกออกจากกิจกรรมโดยทั่วไปของท้องถิ่นเนื่องจากเหตุผลทางเทคนิคบัญชี   
เพราะมีเงินทุนสำหรับการดำเนินงานแยกออกจากท้องถิ่น 

(3) วุฒิสาร ตันไชย และคณะ (2558) มองว่ากิจการพาณิชย์คือ “กิจการที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นจัดตั้งเพ่ือดำเนินงานบริการสาธารณะสำหรับหารายได้ให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยกิจการ
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พาณิชย์สามารถจัดบริการสาธารณะได้โดยไม่จำกัดประเภทของบริการและดำเนินงานแข่งขันกับเอกชนได้ แต่
การแสวงหาผลกำไรของกิจการพาณิชย์ต้องคำนึงถึงประโยชน์สาธารณะที่ให้กับชุมชนท้องถิ่น (Community 
Benefit) 
         นอกจากนี้ มีผู้นิยามหลักการและองค์ประกอบของกิจการพาณิชย์องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ตาม
ตารางที ่2.2 ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 2.2 หลักการกิจการพาณิชย์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

community-wealth.org 
1. กิจการพาณิชย์ควรสร้างงานที่มีม่ันคงและมีคุณภาพให้กับสมาชิกในท้องถิ่น 
2. กิจการพาณิชย์ควรช่วยสร้างเสถียรภาพให้กับเศรษฐกิจของท้องถิ่นและช่วยลดการพ่ึงพาทางเศรษฐกิจ 
3. จากบริษัทเอกชนที่มีความไม่แน่นอน 
4. กิจการพาณิชย์ช่วยจัดหาสินค้าและบริการให้กับพ้ืนที่ที่มีความขาดแคลนที่บริษัทเอกชนไม่ให้ความสำคัญ 
5. กิจการพาณิชย์ช่วยจัดหาสินค้าและบริการแก่ผู้อยู่อาศัยในท้องถิ่นด้วยราคาที่ต่ำกว่าภาคเอกชนที่แสวงหา

กำไร 
6. กิจการพาณิชย์ช่วยสร้างรายได้ใหม่ ๆ ให้ท้องถิ่นสามารถนำมมาใช้ตามวัตถุประสงค์ของท้องถิ่นได้ 
7. กิจการพาณิชย์ควรมีความรับผิดรับชอบ ความโปร่งใส และมีการควบคุมอย่างเป็นประชาธิปไตยมากกว่า

ภาคเอกชนที่แสวงหากำไร 
The Swedish Organization for Local Enterprises (KFS) 

1. กิจการพาณิชย์ของท้องถิ่นเป็นภารกิจพิเศษที่มาจากการตัดสินใจของสภาท้องถิ่น 
2. กิจการพาณิชย์ของท้องถิ่นต้องให้ความสำคัญกับผลประโยชน์ของชุมชน (Community Benefit) ก่อน

ผลประโยชน์ทางธุรกิจ 
3. กิจการพาณิชย์ของท้องถิ่นต้องนิยามผลประโยชน์ที่ชัดเจน มีการกำหนดความเป็นเจ้าของ และมีการ

ควบคุมสั่งการโดยเจ้าของอย่างเป็นรูปธรรม 
Pazanne Dupont (2013) 

1. กิจการพาณิชย์ให้ความสำคัญต่อการดำเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจเพ่ือประโยชน์สาธารณะ (General 
Interest) ภายในพ้ืนที่ที่รัฐบาลท้องถิ่นดูแล 

2. กิจการพาณิชย์ต้องส่งเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจผ่านกรอบคิดการสร้างความสมดุล (Balancing) ระหว่าง
การเสริมสร้างประสิทธิผลทางเศรษฐกิจและมีเป้าหมายเพื่อรับใช้ท้องถิ่น 

3. กิจการพาณิชย์ต้องช่วยขับเคลื่อนให้เกิดนวัตกรรมขึ้นในพ้ืนที่ สร้างความเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและ
สังคม และสั่งสมประสบการณ์กับแนวทางปฏิบัติในการปรับปรุงบริการสาธารณะที่สำคัญต่อประชาชน
และภาคธุรกิจ 

4. กิจการพาณิชย์ต้องสนับสนุนและสร้างนวัตกรรม 
5. กิจการพาณิชย์ต้องถูกกำกับดูแลโดยรัฐบาลท้องถิ่นที่เป็นผู้ถือหุ้น 
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2.5.4 ความหมายและรูปแบบกิจการเพ่ือสังคม (Social Enterprise) การดำเนินงานของกิจการ    
เพ่ือสังคมเพ่ือจัดบริการสาธารณะแต่ละประเภทให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกลายเป็นรูปแบบหนึ่ง        
ที่นิยมใช้กันมากเพ่ือเพ่ิมความคล่องตัวในการจัดบริการสาธารณะและเปิดโอกาสให้สั งคมและชุมชนเข้ามา      
มีส่วนร่วมในการจัดบริการสาธารณะร่วมกับรัฐที่รัฐถ่ายโอนให้กิจการเพ่ือสังคมดำเนินการ ตัวอย่างเช่น       
การดำเนินนโยบาย “การสร้างสังคมขนาดใหญ่” (Building the Big Society) ของรัฐบาลพรรคอนุรักษ์นิยม 
(Conservative) และพรรคเสรีประชาธิปไตย (Liberal Democrat) ในสหราชอาณาจักร ที่มีวัตถุประสงค์   
เพ่ือเพ่ิมอำนาจและโอกาสของประชาชน ชุมชน และรัฐบาลท้องถิ่นในการแก้ไขปัญหาและกำหนดทิศทาง      
ที่เกิดขึ้นในชุมชนและรัฐบาลท้องถิ่นตามที่พวกเขาต้องการ นโยบายดังกล่าวสนับสนุนให้สหกรณ์องค์กรร่วม 
มูลนิธิ และกิจการเพ่ือสังคม (Support co-ops, mutuals, charities and social enterprises) เข้ามามี
ส่วนร่วมในการจัดบริการสาธารณะ เปิดโอกาสให้บุคลากรของรัฐจัดตั้งกลุ่มการดำเนินงานที่มีแรงงาน       
เป็นเจ้าของ (Employee-owned cooperatives) เพ่ือรับเหมาการจัดทำบริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพ 
และสนับสนุนแหล่งเงินทุนสำหรับแก่กิจการเพ่ือสังคมผ่านธนาคารเพ่ือสังคมขนาดใหญ่ (Big Society Bank) 
ด้วย มีผู้ให้นิยามของกิจการเพ่ือสังคมท่ีเกี่ยวข้องกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตัวอย่างเช่น 

ภัทราพร แย้มละออ (2559) ได้รวบรวมนิยามของกิจการเพ่ือสังคมไว้ เช่น โมฮัมมัด ยูนุส ผู้ก่อตั้ง
ธนาคารกรามีน (Grameen Bank) กล่าวว่ากิจการเพ่ือสังคม คือ “ธุรกิจที่ขับเคลื่อนด้วยเป้าหมายทางสังคม 
นักลงทุนสามารถทยอยรับผลตอบแทนคืนได้แต่ไม่เกินมูลค่าของเงินที่ลงทุน และจะไม่ได้รับเงินปันผล 
เนื่องจากเป้าหมายของการลงทุนในธุรกิจเพื่อสังคมเป็นไปเพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ทางสังคมผ่านการปฏิบัติงาน
ของบริษัท ไม่ใช่เพ่ือผลประโยชน์ส่วนตัวของนักลงทุน บริษัทจึงต้องสามารถคืนทุน ทำกำไรและบรรลุ
เป้าหมายทางสังคมไปพร้อม ๆ กันได้” และสมาคมกิจการเพ่ือสังคม (Social Enterprise Alliance) นิยาม
กิจการเพ่ือสังคม คือ “องค์กรหรือโครงการที่เป็นจุดร่วมระหว่างการมีพันธกิจทางสังคมแบบองค์กรไม่แสวง
กำไร หรือภาครัฐและมีการขับเคลื่อนด้วยกลไกตลาดแบบธุรกิจ  

Social Enterprise UK นิยามกิจการเพ่ือสังคมว่าหมายถึง“ธุรกิจที่ให้ความสำคัญต่อเป้าหมาย     
ด้านสิ่งแวดล้อมและสังคมเป็นหลัก โดยกิจการเพ่ือสังคมจะมุ่งดำเนินธุรกิจเพ่ือแก้ไขปัญหาทางสังคม 
ปรับปรุงโอกาสการดำรงชีวิตของประชาชนและมุ่งอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม โดยกิจการเพ่ือสังคมมุ่งที่จะแบ่งปัน
ความม่ังคั่งและให้โอกาสประชาชนเข้ามามีส่วนได้ส่วนเสียในระบบเศรษฐกิจ” นอกจากนี้ Social Enterprise 
UK มองว่ากิจการเพ่ือสังคมจะช่วยในการพัฒนาบริการสาธารณะของท้องถิ่นใน 4 มิติ คือ  

1) การปรับปรุงบริการสาธารณะ ( Improving public services) เพ่ือลดต้นทุนการดำเนินการ
บริการสาธารณะของรัฐบาลท้องถ่ิน  

2) การพัฒนาเศรษฐกิจ (Economic development) กิจการเพ่ือสังคมต้องสามารถหารายได้        
มีสถานะทางการเงินที่แข็งแกร่ง มีความโปร่งใส และนำผลกำไรที่ได้ไปใช้เพื่อความยั่งยืน  

3) การพัฒนาชุมชน (Community development) เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดและมีความรู้
ความเข้าใจต่อชุมชนของตนเองและ  

4) การให้ความสำคัญกับประเด็นการกีดกันทางสังคม(Addressing social exclusion) กิจการ     
เพ่ือสังคมต้องพัฒนาบริการสาธารณะให้สอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มต่าง ๆในสังคมทุกกลุ่มอย่าง
ครอบคลุม  
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วุฒิสาร ตันไชย และคณะ (2558) ให้นิยามว่า “กิจการเพ่ือสังคม (Social Enterprise) ไม่ได้มี
เป้าหมายเพ่ือมุ่งหาผลกำไรสูงสุดแก่ผู้ถือหุ้นเหมือนกับบริษัทเอกชน แต่มุ่งดำเนินกิจการเพ่ือตอบโจทย์
เป้าหมายทางสังคมและสิ่งแวดล้อมของสมาชิกหรือชุมชนได้แก่ การปรับปรุงบริการสาธารณะการพัฒนา
เศรษฐกิจ การพัฒนาชุมชน และการดูแลคนกลุ่มต่าง ๆ ในสังคม โดยกิจการเพ่ือสังคมต้องมีความสามารถ    
ในการพ่ึงพาและเลี้ยงดูตนเองได้เพ่ือลดภาระทางงบประมาณของภาครัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น    
เพ่ิมความคล่องตัวในการจัดบริการสาธารณะ โดยที่บุคลากรในกิจการเพ่ือสังคมและผู้ใช้บริการของกิจการ
เพ่ือสังคมควรมีความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดต่อกันและมีส่วนร่วมในการกำหนดทิศทางของกิจการ 

วุฒิสาร ตันไชย และคณะ (2558) มองว่ารูปแบบการดำเนินกิจการเพ่ือสังคมควรมีลักษณะเป็นนิติ
บุคคลใน 4 รูปแบบ คือ 

1) รูปแบบกิจการที่แรงงานเป็นเจ้าของ (Employee ownership) ที่สมาชิกขององค์กรเป็นผู้
ดำเนินงานและเป็นผู้ถือหุ้นในกิจการเพ่ือสังคม 

2) รูปแบบสหกรณ์ (Co-operatives) ตามกฎหมายจัดตั้งสหกรณ์ที่ผู้ถือหุ้นสหกรณ์จะดำเนินงาน   
โดยเน้นเสียงข้างมากตามหลักประชาธิปไตย 

3) รูปแบบบริษัทเพ่ือสังคม (Social firms) คือ การจัดตั้งบริษัทจำกัดตามกฎหมายจัดตั้งบริษัท     
แต่กำหนดให้เป้าหมายกิจกรรม และผลกำไรจากการดำเนินงานต้องเป็นไปเพ่ือสังคมโดยตรง 

4) รูปแบบมูลนิธิการกุศลที่ทำการค้า (Trading Charity) คือ การจัดตั้งมูลนิธิตามกฎหมายจัดตั้ง
มูลนิธิ โดยมูลนิธิสามารถดำเนินกิจกรรมเพ่ือการค้าหรือหาผลกำไรสำหรับใช้ดำเนินงานเพ่ือสังคม 

2.5.6 การสร้างสรรค์ประเภทของบริการสาธารณะ การมีรูปแบบการจัดบริการสาธารณะที่
หลากหลาย: กุญแจสำคัญของความสำเร็จ 

วุฒิสาร ตันไชย เห็นว่ามีปัจจัยสำคัญที่ทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดบริการสาธารณะได้มีอยู่   
2 ประการ คือ 

1) การสร้างสรรค์ประเภทของบริการ คือ ท้องถิ่นต้องมีความสามารถในการสร้างสรรค์ประเภท
บริการสาธารณะใหม่ ๆ เพ่ือตอบโจทย์ความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไปของแต่ละท้องถิ่นได้ซึ่งความคิดริเริ่ม
ดังกล่าวก็มาจากการตัดสินใจของท้องถิ่นเองจากตัวอย่างที่ยกมาข้างต้นพบว่าบริการสาธารณะส่วนใหญ่      
มาจากการริเริ่มจากตัวท้องถิ่นเองที่เล็งเห็นปัญหาที่เกิดขึ้น บางกรณีมาจากการริเริ่มของผู้บริหารเมืองที่มี
วิสัยทัศน์หรือมาจากภาคส่วนที่เกี่ยวข้องเป็นผู้เสนอและดำเนินบริการสาธารณะเพ่ิมเติมจากรัฐหรือท้องถิ่น
เอง หรือมาจากการริเริ่มของภาคส่วนที่เกี่ยวข้องเสนอและร่วมดำเนินงานกับรัฐและท้องถิ่น หรือบางบริการ
สาธารณะอาศัยเพียงการปรับเปลี่ยน “วิธีการ” บริหารจัดการบริการสาธารณะที่มีอยู่เดิมให้ได้ประโยชน์
สูงสุดและตอบโจทย์ของประชาชนและท้องถิ่น ดังนั้น การค้นหาปัญหาและการสร้างสรรค์แนวทาง         
การแก้ปัญหาจึงเป็นจุดเริ่มต้นที่สำคัญต่อการพัฒนาบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ 

2) การมีรูปแบบการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลาย จากตัวอย่างที่ยกมาข้างต้นพบว่าบริการ
สาธารณะแต่ละประเภทอาศัยรูปแบบการจัดบริการที่หลากหลายแตกต่างกันตามวัตถุประสงค์และ        
ความจำเป็นของท้องถิ่น 
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สรุปการให้บริการสาธารณะ เป็นกิจกรรมที่หน่วยงานที่มี อำนาจหน้าที่ที่ เกี่ยวข้องที่อาจเป็น
หน่วยงานของรัฐหรือเอกชนเป็นผู้ดำเนินการให้แก่ประชาชนผู้มารับบริการ โดยมีเป้าเหมายที่สำคัญคือ    
การให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่างทั่วถึงและเสมอภาค โดยหน่วยงานที่ให้บริการ
จะต้องส่งมอบบริการแก่ประชาชนด้วยจิตสำนึกที่ดีในการให้บริการ มีการนำผลสะท้อนกลับจากประชาชน    
ในฐานะผู้มาใช้บริการ เพ่ือนำมาปรับปรุงพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ ไม่ว่าจะเกี่ยวข้ องกับ         
ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะต่าง ๆ ทั้งนี้อาจกล่าวได้ว่า การบริการสาธารณะจำเป็นต้องคำนึงถึงคุณภาพ และ
ประสิทธิภาพของการให้บริการ โดยอาศัยเทคนิค วิธีการรูปแบบการจัดบริการสาธารณะที่เหมาะสมต่อ
กลุ่มเป้าหมายที่ให้บริการ ช่วงเวลาและสถานที่การให้บริการ 
  
2.6 ประวัติความเป็นมา สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอ     
บ้านค่าย จังหวัดระยอง3 

2.6.1 ประวัติความเป็นมา 
          ประวัติตำบลบางบุตร  เมื่อประมาณ พ.ศ. 2400  เศษ  ผู้สูงอายุเล่าต่อกันมาว่าในพ้ืนที่หนอง       
บางบุตร  หมู่ที่ 2 ในปัจจุบันเคยเป็นหนองน้ำใหญ่ มีเหตุอัศจรรย์เป็นที่นับถือของชาวบ้าน และกล่าวขาน    
ล่ำลือกันต่อมา กล่าวคือพอถึงวันเสาร์ หรือวันอังคาร (ชาวบ้านเชื่อถือว่าเป็นวันกล้าแข็ง) จะได้ยินเสียงโคเล่น
น้ำผุดดำอยู่เป็นประจำ ชาวบ้านจึงเรียกหนองน้ำนี้ว่าหนองโคผุด ต่อมาเพ้ียนเป็นหนองบางบุตร และ        
อีกตำนานหนึ่งกล่าวกันว่า มีครอบครัวหนึ่งอาศัยอยู่ใกล้หนองน้ำนี้มีบุตรสาวสวยเป็นที่เลื่องลือใน ขณะนั้น    
ยังมีโจรกลุ่มหนึ่งซึ่งเที่ยวปล้นวัวควายของชาวบ้าน ได้ยินกิตติศัพท์ก็มีความต้องการที่จะได้มาเป็นคู่ครอง      
จึงได้ชวนสมัครพรรคพวกมาเจรจาข่มขู่สู่ขอฝ่ายสาวสวยเกิดความหวาดกลัว และคิดว่าไม่ตกลงปลงใจด้วย     
ถือโอกาสแอบหนีไปที่บริเวณหนองน้ำหวังพ่ึงสิ่งศักดิ์สิทธิ์ จึงได้อธิษฐานขอให้ช่วยปิดบังซ่อนเร้นให้พ้นจากภัย
ดังกล่าว พวกโจรได้พยายามออกติดตามค้นหาก็ไม่ปรากฏร่องรอยเป็นที่อัศจรรย์และได้ล่าถอยกลับไป       
โดยคิดว่าหญิงสาวไม่หนีไปไกลคงจะพลัดตกสิ้นใจในหนองน้ำเสียแล้ว ฝ่ายหญิงสาวเมื่อแน่ใจว่าโจรเลิกรา     
ไปหมดแล้ว จึงได้ออกจากที่ซ่อนไปบอกบิดามารดาเกี่ยวกับสิ่งอัศจรรย์ที่เกิดขึ้น  ชาวบ้านได้ทราบข่าวนี้
ภายหลัง ก็ล่ำลือกันต่อ ๆ ไป และพากันเรียกหนองน้ำนี้ว่าหนองบังบุตร ต่อมาเพ้ียนเป็นหนองบางบุตร และ
ใช้เป็นชื่อตำบลบางบุตรมาจนทุกวันนี้ 

2.6.2 สภาพทั่วไป 
(1) ที่ตั้ง    

           องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  ปัจจุบันได้ยกฐานะเป็นองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร เมื่อ  
2  มีนาคม  2538  ตั้งอยู่ทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือของอำเภอบ้านค่ายและอยู่ห่างจากตัวอำเภอไปตามทาง
หลวงแผ่นดินหมายเลข 3138  เป็นระยะทางประมาณ   3   กิโลเมตร   

 (2) อาณาเขต  
ทิศเหนือ  ติดต่อกับ      ตำบลหนองบัว  อำเภอบ้านค่าย  
ทิศใต ้  ติดต่อกับ     ตำบลชากบกและตำบลบ้านค่าย  อำเภอบ้านค่ายและตำบลกะเฉด   
                     อำเภอเมืองระยอง  

 
3 แผนพัฒนาท้องถิ่นองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
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ทิศตะวันออก ติดต่อกับ     ตำบลชากบก  อำเภอบ้านค่าย และตำบลชุมแสงอำเภอวังจันทร์  
ทิศตะวันตก ติดต่อกับ    ตำบลหนองละลอก  อำเภอบ้านค่าย 

         (3) ลักษณะภูมิประเทศ 
         สภาพพ้ืนที่ของตำบลบางบุตรเป็นที่ราบ  มีรูปร่างกว้างเป็นแนวยาว  สภาพดินเป็นดินทรายและ     
ดินเหนียวปนตะกอนเก่าเหมาะสำหรับปลูกพืชไร่ ไม้ยืนต้ น  ผลไม้และบางส่วนเหมาะแก่การทำนา           
พืชเศรษฐกิจของตำบล คือยางพารา ทุเรียน มีแหล่งน้ำธรรมชาติไหลผ่านหลายสาย เช่น คลองบางกระดาน 
คลองมะเฟือง คลองโบสถ์  มีภูเขาเป็นแหล่งหินอุตสาหกรรม  (หมู่ที่ 6)  และแหล่งท่องเที่ยว ได้แก่ น้ำตกเขา
งวงช้าง (หมู่ท่ี 12)  และสวนป่า  (หมู่ท่ี 10)  

จำนวนหมู่บ้านตำบลบางบุตร 
       หมู่ที่ 1 บ้านชากมะหาด       หมู่ที่ 2 บ้านบางบุตร 
       หมู่ที่ 3 บ้านหนองคล้า       หมู่ที่ 4 บ้านหนองพะวา 
       หมู่ที่ 5 บ้านชากเล็ก        หมู่ที่ 6 บ้านเนินสว่าง 
       หมู่ที่ 7 บ้านเขาหวาย       หมู่ที่ 8 บ้านโขดกลาง 
       หมู่ที่ 9 บ้านมาบสองสลึง       หมู่ที่ 10 บ้านช่องลม 
       หมู่ที่ 11 บ้านห้วยยาง       หมู่ที่ 12 บ้านคลองกระท้อน 

จำนวนหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล  ที่มีอยู่บางส่วน  2 หมู่บ้าน  ได้แก่ 
         หมู่ที่ 2   บ้านบางบุตร 
         หมู่ที่ 3   บ้านหนองคล้า   
  การปกครองท้องถิ่นอ่ืน ๆ ในตำบล 
       - เกษตรอำเภอบ้านค่าย 

2.6.3 จำนวนประชากร  
           ประชากรทั้งสิ้น 10,882 คน  แยกเป็นชาย  5,259 คน  หญิง  5,623 คน มีความหนาแน่นเฉลี่ย    
และจำนวนครัวเรือน 5,036 ครัวเรือน (ข้อมูล ณ เดือนธันวาคม 2565)4 

2.6.4 สภาพทางเศรษฐกิจ 
          สภาพทางเศรษฐกิจของตำบลบางบุตรขึ้นอยู่กับการเกษตรกรรม  โดยมีพืชหลักท่ีสำคัญ คือยางพารา  
มังคุด  ทุเรียน  มะพร้าว ประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพทางการเกษตรเป็นหลัก ได้แก่  การทำสวนผลไม้
สวนยางพารา  นอกจากนี้ มีการทำไร่  เช่น มันสำปะหลัง สับปะรด ปลูกพืชผักสวนครัว กระจายอยู่ตาม   
พ้ืนที่ต่าง ๆ ของตำบล โดยจัดลำดับอาชีพได้ดังนี้ 

(1) อาชีพเกษตรกรรม  70 % 
(2) รับจ้าง  10 %  
(3) ค้าขาย  10 % 
(4) รับราชการ  8% 

 

4 สำนักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง

https://stat.bora.dopa.go.th/stat/statnew/statMenu/newStat/home.php 
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(5) อ่ืน ๆ  2 % 
 2.6.5 สภาพทางสังคม 

(1) การศึกษา 
1) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก   3  แห่ง 

       - ศูนย์อบรมเด็กก่อนเกณฑ์วัดหวายกรอง 
       - ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านหนองพะวา 
       - ศูนย์อบรมเด็กก่อนเกณฑ์วัดหนองพะวา 
    2) โรงเรียนประถมศึกษา  6  แห่ง 
       - โรงเรียนอนุบาลนานาชาติตากสินบ้านค่าย (วัดหวายกรอง) 
       - โรงเรียนบ้านชากมะหาด 
       - โรงเรียนวัดหนองพะวา (โรงเรียนขยายโอกาสสอนถึงระดับมัธยมตอนต้น) 
       - โรงเรียนบ้านหลังเขา 
       - โรงเรียนบ้านเขาหวาย 
       - โรงเรียนบ้านคลองยายเมือง 
    3) สถาบันและองค์กรศาสนา มี วัด  8   แห่ง 

1. วัดหวายกรอง  2. วัดหนองพะวา 
3. วัดเนินสว่าง  4. วัดเขาหวาย 

 5. วัดเทพนิมิต  6. วัดสมวงศ์ธรรมาราม (ช่องลม) 
7. วัดเขางวงช้าง  8. วัดเขาตะแบก 

2.6.6 สาธารณสุข    
(1) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล จำนวน 3 แห่ง 

      1) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลบ้านชากมะหาด  ตั้งอยู่ที่หมู่ 1 บ้านชากมะหาด มีเขตพ้ืนที่
รับผิดชอบ 3 หมู่ ได้แก่ หมู่ 1 บ้านชากมะหาด  หมู่ 2 บ้านบางบุตร  หมู่ 3 บ้านหนองคล้า 

2) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลบ้านหนองพะวา ตั้งอยู่ที่หมู่ 4 บ้านหนองพะวา มีเขตพ้ืนที่
รับผิดชอบ 3 หมู่ คือ หมู่ที่ 4 บ้านหนองพะวา หมู่ที ่11 ห้วยยาง และ หมู่ที ่8 บ้านโขดกลาง  

3) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลบ้านเนินสว่าง ตั้งอยู่ที่หมู ่6 บ้านเนินสว่าง มีเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ 
5 หมู่ คือ หมู่ที่ 5 บ้านชากเล็ก หมู่ที่ 6 บ้านเนินสว่าง หมู่ที่ 7 บ้านเขาหวาย หมู่ 9 บ้านมาบสองสลึง และ 
หมู ่12 บ้านคลองกระท้อน  

2.6.7 การบริการพ้ืนฐาน 
          (1) การคมนาคม  ตำบลบางบุตร  มีจำนวนถนนทั้งสิ้น  154  สาย    

 1) ถนนคอนกรีต   16 สาย 
 2) ถนนลาดยาง   28 สาย 
 3) ถนนลูกรัง   65 สาย 
 4) ถนนดิน   45 สาย 
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     (2) การโทรคมนาคม 
           สถานีโทรคมนาคมอ่ืน ๆ 2 แห่ง  (หมู่ที ่10 และหมู่ที ่6) 
          (3) การไฟฟ้า      

ตำบลบางบุตรมีไฟฟ้าครบทุกหมู่บ้าน แต่ปัญหาเรื่องการเดินสายไฟในสมัยก่อนไม่เหมาะกับการ
เจริญเติบโตของเทคโนโลยีสมัยใหม่   และยังขาดไฟฟ้าสาธารณะที่ให้แสงสว่างตามถนนลาดยางหรือลูกรัง 

(4) แหล่งน้ำตามธรรมชาติ 
      ลำน้ำ  , ลำห้วย       15 สาย   

           บึง , หนอง , อ่างเก็บน้ำและอ่ืน ๆ             2 แห่ง 
 
2.7  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
          มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน.(2562) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ          
การให้บริการของเทศบาลตำบลพรรณนานคร การวิจัยครั้งนี้  มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลพรรณานคร อำเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนครประจำ 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนในเขตปกครองของเทศบาลตำบล
พรรณานครเจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐและเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อเทศบาลตำบลพรรณานคร 
อำเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ในรอบปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามวิธี
ของ Taro Yamane จำนวน 375 ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือ
ที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ยึดความตรงตามเนื้อหา(Content Validity) เป็นหลัก 
การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) ค่าร้อยละ (Percentage) ผลการวิจัย
พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจการให้บริการในระดับพอใจมากที่สุดค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คะแนน คิด
เป็นร้อยละ 95.44 โดยเมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลพรรณานคร ใน 4 งาน พบว่า 
ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข รองลงมางานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ตามมา
ด้วยงานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของเทศบาลตำบลพรรณานคร 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80,4.79,4.78 และ 4.71 ตามลำดับ และเมื่อพิจารณาตามคุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมากที่สุด รองลงมาด้านช่อง
ทางการให้บริการ ตามด้วยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการและด้านขั้นตอนการให้ บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.82,4.80,4.77และ 4.71 ตามลำดับ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม.(2563) การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ทั่วไปเพ่ือการสำรวจ     
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลเดิด อำเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
รวมทั้งทราบถึงข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงการให้บริการอันจะเป็นประโยชน์ต่อเทศบาลตำบลเดิด โดยมี
ประเด็นการสำรวจความพึงพอใจอยู่ 4 ประเด็น คือ ด้านความพึงพอใจต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ในการให้บริการ และได้
เสนองานบริการสาธารณะให้ทำการสำรวจ จำนวน 4 ด้าน ได้แก่ (1) งานด้านการศึกษา (2) งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม (3) งานด้านสาธารณสุขและ (4) งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ซึ่งประชากร
ที่ใช้ในการสำรวจครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลตำบลเดิด และมารับบริการจำนวน 11,325 
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คน กลุ่มตัวอย่างในการสำรวจในครั้งนี้ จำนวน 386 คน จากการศึกษาพบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาล
ตำบลเดิด มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ  มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.57 คิดเป็น    
ร้อยละ 91.40 และผลการประเมินการให้บริการตามเกณฑ์การเท่ากับ 9 คะแนน สรุปผลการสำรวจ         
การบริการตามภารกิจผู้ ให้บริการ ดังนี้  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ           
การให้บริการของเทศบาลตำบลเดิด อำเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด       
ทุกด้าน โดยเมื่อเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย โดยแยกตามประเด็นความพึงพอใจ  4 ประเด็นต่อการ
ให้บริการสาธารณะ ดังนี้  1. ด้านกระบวนการและขั้นตอน มีค่าเฉลี่ย 4.60 คิดเป็นร้อยละ 92.002          
ด้านช่องทางในการให้บริการมีค่าเฉลี่ย 4.58 คิดเป็นร้อยละ 91.603 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 
4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.404. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.53 คิดเป็นร้อยละ 90.60 
และภาพรวมในการสำรวจแต่ละด้าน โดยแยกเป็นสายงานบริการสาธารณะทำการสำรวจ แยกเป็น 4 งาน 
ดังนี้ 1. งานด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ย 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.402 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
มีค่าเฉลี่ย 4.55 คิดเป็นร้อยละ 91.003 งานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ย 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.804 งานด้าน
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ย 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40 ข้อเสนอแนะข้อเสนอแนะเกี่ยวกับประเด็น
ความพึงพอใจ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสรุปได้ดังต่อไปนี้ 1. ข้อมูลปัญหาในการให้บริการของเทศบาลตำบลเดิด 
อำเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธรมีดังนี้ ควรมีนโยบายการจัดการขั้นตอน ระยะเวลาที่มีระบบชัดเจน โปร่งใส 
ควรจัดระบบการให้บริการที่ดี  มีป้ายประชาสัมพันธ์ให้ชัดเจน จุดที่ควรปรับปรุง ประชาชนผู้ มารับบริการ      
มีข้อเสนอแนะเพ่ือความสะดวก ปัญหาเรื่องนี้ควรติดต่อกับเจ้าหน้าที่คนใด ควรมีบัตรคิวสำหรับผู้มาขอรับ
บริการ 2. ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้การบริการของเทศบาลตำบลเดิด อำเภอเมืองยโสธรจังหวัดยโสธร       
มีดังนี้ เพ่ิมช่องทางการเผยแพร่ทางสื่อโซเชียลมากข้ึน จัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นของผู้เข้ารับบริการและออก
นอกสถานที่บ่อยขึ้น ควรปรับปรุงสภาพแวดล้อมรอบๆให้ดูสวยงามอยู่เสมอ เทศบาลทุ่มเทการจัดกิจกรรม
ส่งเสริมท่องเที่ยวหรือเพ่ิมรายได้อย่างจริงจัง ปรับปรุงถนนบางเส้นทางให้ดีขึ้น ปรับปรุงในเรื่องการเก็บขยะ 
สภาพแวดล้อมของตลาด การให้บริการแก้ไขเรื่องน้ำขัง  น้ำเน่าเสีย เพ่ิมกล้องวงจรปิด ไฟส่องสว่างตามชุมชน
ในจุดเปลี่ยวและเสี่ยงอันตราย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี.(2563) งานวิจัยความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาวิเคราะห์ความพึงพอใจ
ของประชาชนในด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริหาร ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริ การ ความพึง
พอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี อำเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 1. งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ำ          
งานพัฒนาแหล่งน้ำและขุดลอกคลอง 2. งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี 3. งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ำ (สนามกีฬา) 4. งานด้านอ่ืน ๆ 
ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟ้ืนฟูสมรรถภาพที่จำเป็นต่อสุขภาพ จังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัย
ประยุกต์ (Applied Research) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ประชาชนที่มาขอรับบริการจากองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรีจำนวน 4,800 คน นำข้อมูลมาวิเคราะห์โดยเชิงพรรณนา (Descriptive Method) 
โดยนำข้อมูลมาหาค่าอัตราส่วนร้อยละ ค่าเฉลี่ยและค่าระดับความคิดเห็น ความพึงพอใจในการให้บริการ
สาธารณะโดยองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ผลการวิจัยสรุปได้ ดังนี้ 1. งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหาร
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จัดการน้ำ งานพัฒนาแหล่งน้ำและขุดลอกคลอง ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยประชาชนถึงร้อยละ 94.65 มีความ       
พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีในงานด้านโยธา ได้แก่ งานด้านโยธา ได้แก่ 
งานบริหารจัดการน้ำ งานพัฒนาแหล่งน้ำและขุดลอกคลอง 2. งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษี
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยประชาชนถึงร้อยละ 98.00 มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหาร      ส่วนจังหวัดสระบุรีในงานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษี
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 3. งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ำ (สนามกีฬา) 
ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยประชาชนถึงร้อยละ 91.12 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ในงานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ำ (สนามกีฬา) 4. งานด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ 
งานบริการด้านกองทุนฟ้ืนฟูสมรรถภาพที่จำเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี  ความพึงพอใจในการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยประชาชน
ถึงร้อยละ 92.42 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีในงานด้านอ่ืน ๆ ได้แก่           
งานบริการด้านกองทุนฟ้ืนฟูสมรรถภาพที่จำเป็นต่อสุขภาพ จังหวัดสระบุรี 5. ระดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการสาธารณะของประชาชนต่อองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม มีความเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยที่ประชาชนเฉลี่ยร้อยละ 93.11 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี.(2564) การวิจัยเรื่อง “การประเมินการให้บริการองค์การบริหารส่วน
ตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี” โดยมีวัตถุประสงค์ในการวิจัย คือ เพ่ือประเมิน          
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ จำนวน 5 ด้าน ประกอบด้วย 1. โครงการให้บริการ     
ด้านงานสภาเด็กและเยาวชน 2. โครงการให้บริการด้านงานส่งเสริมอาชีพ 3. โครงการให้บริการด้านงาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4. โครงการให้บริการด้านงานบริการไฟฟ้าสาธารณะ 5. โครงการให้บริการ
ด้านงานควบคุมอาคารและสิ่งปลูกสร้างซึ่งการวิจัยในครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey) โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูลและกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาในครั้งนี้ คือ ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย
ที่มาขอรับหรือใช้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี จำนวน 355 
คน โดยการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวกสบาย (Convenience หรือ Accidental Sampling) นำมาวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงสถิติพรรณนาแสดงค่าจำนวน ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ  ผลการศึกษาข้อมูล
เกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นกองดินศชาย มี
อายุระหว่าง 36–45 ปี มีการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนต้นถึงมัธยมศึกษาตอนปลาย ประกอบอาชีพ
เกษตรกร มีรายได้เฉลี่ยต่อ เดือนต่ำกว่า 8,000 บาท และติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบล  
ทุ่งสมอ โดยเฉลี่ยน้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี ผลการแจกแจงข้อมูลเกี่ยวกับการประเมินการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลทุ่งสมอพบว่า ในภาพรวม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็ นต่อการให้บริการในด้าน      
ต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี อยู่ในระดับมากที่สุด        
มีค่าเฉลี่ย 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.35 หากพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ด้านผลสัมฤทธิ์ของภารกิจในการ
ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยมากเป็นอันดับแรกที่ค่าเฉลี่ย 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.09 ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถาม     
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มีความพึงพอใจผลสัมฤทธิ์ของภารกิจการให้บริการในระดับมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านงานสภาเด็กและ
เยาวชน และด้านการส่งเสริมอาชีพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ที่ค่าเฉลี่ย 4.58 รองลงมา คือ ด้านงานบริการไฟฟ้าและ
แสงสว่าง 4.55 ด้านการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.54 และด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.53 
คิดเป็นร้อยละ 91.00 90.74 และร้อยละ 90.65 รองลงมา ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าด้านคุณภาพ
ของการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.50 หากพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า งานสภาเด็กและเยาวชน งานส่งเสริมอาชีพ และงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีคุณภาพอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.53 คิดเป็นร้อยละ 90.69 ในขณะที่คุณภาพของการให้บริการด้านงานบริการ
ไฟฟ้าและแสงสว่าง และด้านการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีคุณภาพ ในระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.51 คิด
เป็นร้อยละ 90.25 และร้อยละ 90.20 ส่วนด้านความพึงพอใจในการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.16 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการบริการด้านงานส่งเสริมอาชีพ มีคุณภาพในระดับมากที่สุด          
ที่ค่าเฉลี่ย 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.35 รองลงมา คือ การขออนุญาต  ปลูกสิ่งก่อสร้าง มีคุณภาพในระดับมาก
ที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.55 คิดเป็นร้อยละ 90.96 ด้านงานสภาเด็กและเยาวชน ในระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.51 
คิดเป็นร้อยละ 90.20 ในขณะที่ความพึงพอใจการให้บริการด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และด้าน
งานบริการไฟฟ้าและแสงสว่าง มีคุณภาพในระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 4.49 และ 4.43 คิดเป็นร้อยละ89.75 และ
ร้อยละ 88.55 ตามลำดับ 
          สรุป  ความพึงพอใจในบริการเป็นองค์ประกอบที่สำคัญในขั้นตอนการประเมิน เป็นความรู้สึกท่ี
เกิดข้ึนภายใจของบุคคล หลังจากความต้องการของบุคคลที่ได้รับความสำเร็จตามจุดมุ่งหมาย  
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2.8 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  ผู้วิจัยสามารถนำมาสรุปเป็นกรอบ 

แนวคิดในการศกึษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้ 
 
          IV (ตัวแปรต้น)                                     DV (ตัวแปรตาม) 
      (Independent  Variables)                                          (Dependent  Variables) 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่  2.3  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ข้อมูลทั่วไปของประชาชนผู้รับบริการ   
- เพศ 

- อายุ 
- รายได ้

- สถานภาพสมรส 
- การศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน           
งานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล 
บางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง  
(1) งานด้านอนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตราย  
(2) งานด้านสวัสดิการชุมชน  
(3) งานด้านศนูย์พฒันาเด็กเล็ก  
 (4) งานด้านการส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

ความพึงพอใจของประชาชน 

ผู้รับบริการจากองค์การบริหาร
ส่วนตำบลบางบุตร อำเภอ 
บ้านค่าย จังหวัดระยอง   
1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 
3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 



 

บทท่ี 3 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 
             
          การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย 
จังหวัดระยอง นี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) เป็นการวิจัยเชิงสำรวจโดยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้จัดทำแบบสอบถามโดย
การค้นคว้าจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางประกอบในการวิจัยโดยมีวิธีดำเนินการ
ดังต่อไปนี้ 
 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.1.1 ประชากร (Population) 
       ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  

อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง  ทีร่ับบริการ จำนวน 10,882 คน จากองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร
อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง  

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) 
         กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่ใช้บริการงาน (1) งานด้านอนุญาตประกอบ
กิจการที่เป็นอันตราย (2) งานด้านสวัสดิการชุมชน (3) งานด้านศุนย์พัฒนาเด็กเล็ก  (4) งานด้านการ
ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรมขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัด
ระยอง การกำหนดกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการแบบสุ่มของ ทาโร่ ยามาเน่  (Taro Yamane) ขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่าง ได้คำนวณจากสูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ดังนี้ 

สูตร n  =           N  

             1+Ne2 

เมื่อ n คือ จำนวนตัวอย่าง หรือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
N        คือ จำนวนหน่วยทั้งหมด หรือ ขนาดของประชากรทั้งหมด 

  e คือ ความคาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่าง (sampling error)     
          กำหนดค่าเท่ากับ +/ -   0.5   ภายใต้ความเชื่อมั่น 95%  
 
                แทนค่าใน                    n    =               10,882  
                                                               1 + 10,882 (0.05)2 
                                                    =      386      ตัวอย่าง 
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3.2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น  เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล

เพ่ือให้ได้ขอ้มูลที่จะนำมาวิเคราะห์ ซึ่งมารายละเอียดของขั้นตอน ดังนี้ 
3.2.1. การสร้างแบบสอบถาม ขั้นตอนการดำเนินงานมีดังนี้ 
1) ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย โดยศึกษาทฤษฎี และแนวคิด จากตำราวารสาร 

ผลงานการวิจัย วิทยานิพนธ์ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง 
2) กำหนดเนื้อหาของคำถามในแบบสอบถาม ให้ครอบคลุมในเรื่องที่วิจัยและวัตถุประสงค์ และ       

มีลักษณะซึ่งทุกคนสามารถตอบให้ข้อเท็จจริงได้ 
3.2.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaires) ความพึงพอใจใน     

การรับบริการ โดยแบ่งหัวข้อแบบสอบถามออกเป็น  
 (1) คำถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านอนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตราย  
 (2) คำถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านสวัสดิการชุมชน  
 (3) คำถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านศุนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
 (4) คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและ

วัฒนธรรม 
          โดยคำถามในแต่ละชุด  มีรายละเอียด ดังนี้ 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อขั้นตอนการให้บริการ ต่อช่องทางการ

ให้บริการ ต่อเจ้าหน้าทีท่ี่ให้บริการ และต่อสิ่งอำนวยความสะดวก จากการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบล    บางบุตร โดยสร้างมาตรวัดระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อยและ
ควรปรับปรุง โดยมีเนื้อหาครอบคลุมภารกิจทั้งหมด 4 ภารกิจ  
         ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอ      
บ้านค่าย จังหวัดระยอง 
 
3.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
           วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบ Face-to-Face หรือให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ได้ตอบ
เอง กำหนดกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ของผู้ที่รับบริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง จำนวน 386 ราย 
 

3.4  การวิเคราะห์ข้อมูล 

      ผู้ศึกษานำแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมข้อมูลได้  แล้วมาดำเนินการดังต่อไปนี้ 
          3.4.1 การตรวจสอบข้อมูล (Editing) นำแบบสอบถามที่ได้รับกลับมาตรวจสอบความถูกต้องของ
การตอบแบบสอบถามในแต่ละชุด ซึ่งจะแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณ์ออกอีกครั้ง 
          3.4.2 การประมวลผลข้อมูล นำแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความ แล้วประมวลผลข้อมูลโดย
ใช้โปรแกรมสำเร็จรูปโดยแยกวิเคราะห์ตามลำดับและรายงานผลเป็นค่าสถิติเชิงพรรณนาในแต่ละส่วนดังนี้ 
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 ส่วนที่ 1 ข้อมูลสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ทำการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้การแจกแจง
ความถี่ (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percent) จากนั้นแปลความหมายในลักษณะบรรยายด้วยตาราง  
 ส่วนที่ 2  ความพึงพอใจต่อการให้บริการวิเคราะห์โดยรวม รายข้อและรายด้าน โดยจำนวนร้อยละ 
(Percent) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
         ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการให้บริการ ผู้ศึกษาทำการจัดหมวดหมู่ของคำตอบหรือ
ข้อคิดเห็นที่เหมือนหรือคล้ายคลึงกันแล้วบรรยายสรุป 

3.4.3 วิเคราะห์ข้อมูลและแปลผลเพื่อนำไปเขียนรายงานฉบับสมบูรณ์ 
          การวิเคราะห์ผลการสำรวจความพึงพอใจการให้บริการ  สำหรับตัวแปร “ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการทุกภารกิจ ” ประกอบด้วยข้อคำถามการบริการ 4 ด้าน (ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้บริการ  และความพึงพอใจด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก ข้อมูลที่ได้จากแบบสำรวจได้นำมาลงรหัส (Coding) และผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้ โปรแกรมสำเร็จรูป  คำนวณค่าสถิติต่างๆ ได้แก่  ค่าความถี่  (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD) โดยมีหลักเกณฑ์
ในการวิเคราะห์ผล และการแปรผล ดังนี้  
            1) การวิเคราะห์ตัวแปร “ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่างๆ ” ข้อมูลรายข้อคำถามใช้การ
แจกแจงความถี่และการคิดค่าร้อยละ 
                   การวิเคราะห์คะแนนคำตอบในแต่ละข้อของคำตอบ (Item) เป็นการคิดค่าคะแนน 
โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนคำตอบแต่ละข้อ ดังนี้ 

ค่าคะแนน       5    คะแนน หมายถึง พอใจมากทีสุ่ด     
ค่าคะแนน       4    คะแนน หมายถึง พอใจมาก 
ค่าคะแนน       3   คะแนน หมายถึง พอใจปานกลาง           
ค่าคะแนน       2    คะแนน หมายถึง พอใจน้อย                  
ค่าคะแนน       1   คะแนน หมายถึง ควรปรับปรุง   

   2) หลักเกณฑ์การแปรผลโดยการแบ่งคะแนนตามช่วง โดยแบ่งช่วงระดับแต่ละระดับด้วย 
วิธีความกว้างของอันตรภาคชั้น และใช้สูตร 
 

อันตรภาคชั้น =          พิสัย 
       จำนวนชั้น 

       =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด 
จำนวนชั้น 

      =          5 – 1 
5 

      =          0.80 
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               กำหนดเกณฑ์ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ    แบ่งเป็น 5 ระดับดังนี้ 
คะแนน 1.00 - 1.80  ควรปรับปรุง               
คะแนน 1.81 - 2.60  พอใจน้อย                  
คะแนน 2.61 - 3.40  พอใจปานกลาง           
คะแนน 3.41 - 4.20  พอใจมาก 
คะแนน 4.21 - 5.00  พอใจมากที่สุด     

  3) การแปลผลค่าคะแนนความพึงพอใจในรูปแบบอัตราค่าร้อยละ   หลังจากได้ค่าคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจ (คะแนนต่ำสุดถึงสูงสุดระหว่าง 1 – 5 คะแนน) จะมีการแปรค่าคะแนนเป็นอัตราร้อยละ ตาม
สูตรการคำนวณดังนี้ 

 
       ร้อยละความพึงพอใจ   =   คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ x 100 
                                                       5 

การแปลผลระดับความพึงพอใจเทียบค่าคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน    ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ  95  ขึ้นไป ระดับคะแนน  10 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    95 ระดับคะแนน  9 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    90 ระดับคะแนน  8 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    85 ระดับคะแนน  7 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    80 ระดับคะแนน  6 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    75 ระดับคะแนน  5 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    70 ระดับคะแนน  4 
ระดับความพึงพอใจไมเ่กินร้อยละ    65 ระดับคะแนน  3 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    60 ระดับคะแนน  2 
ระดบัความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    55 ระดับคะแนน  1 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    50 ระดับคะแนน  0  

 
3.5  สถิติที่ใช้ในการวิจัย 

ผู้วิจัยได้กำหนดแนวทางการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานของกลุ่มตัวอย่าง 

นำเสนอโดยใช้สถิติร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency) สถิติค่าเฉลี่ย (X  ) ค่าเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (Standard Deviation)  

3.5.1 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean หรือ X  ) 

                                      X   =   x 
                                        n 
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                   เมื่อ  X   คือ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 

                          x คือ ผลบวกของข้อมูลทุกค่า 
                            n คือ จำนวนข้อมูลทั้งหมด 

3.5.2 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ ค่า S.D.) 
          

                       S.D.  =        = 
                             
                   เมื่อ S  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                   (x)2 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกำลังสอง 

                     X2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตัวยกกำลังสอง 
            n    แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 

N (x)2 - X2  
    n (n-1) 

   



 

 

บทท่ี  4 
 

ผลการศึกษา 
 

การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้วิจัยได้ทำการสำรวจความพึงพอใจ โดยมีการรายงานผล
การศึกษา แบ่งเป็น 3 ส่วนดังนี้  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ เพศ อายุ  สถานภาพสมรส  การศึกษา  อาชีพ  และรายได้
ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 
          ส่วนที่ 2 คำถามเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  โดย
แต่ละงานประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้ บริการ        
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก  
          ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้าน
ค่าย  จังหวัดระยอง  

โดยสัญลักษณ์ที่ใช้ในการแสดงผล มีดังนี้  
SD หมายถึง ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

X  หมายถึง ค่าเฉลี่ย 
n หมายถึง จำนวนตัวอย่าง 

 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
เพศ ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ 69.7 เพศชายคิดเป็นร้อยละ 30.3 

 อายุ  ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20 –39 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.6 รองลงมามีอายุระหว่าง    
40 – 59 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.6 และผู้รับบริการที่มีอายุต่ำกว่า 20 ปีน้อยที่สุด ร้อยละ 7.0  
 สถานภาพสมรส ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส  คิดเป็นร้อยละ 68.1 รองลงมามี
สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 17.9 และมีสถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ คิดเป็นร้อยละ 14.0  
 การศึกษา ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 45.9
รองลงมามีการศึกษาระดับประถมศึกษา/ไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 25.4 และผู้รับบริการมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 5.4 
 อาชีพ ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีอาชีพค้ารับจ้างทั่วไป  คิดเป็นร้อยละ 24.6 รองลงมามีอาชีพค้าขาย    
รายย่อย / อาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 20.0 และผู้รับบริการมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษาน้อยที่สุด  คิดเป็น
ร้อยละ 4.4 
 รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีรายได้ระหว่าง 5,001 - 10,000  บาท คิดเป็น
ร้อยละ 51.0 รองลงมามีรายได้ต่ำกว่า 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.6 และผู้รับบริการมีรายได้ระหว่าง 
25,001 - 30,000 บาทน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 1.3 รายละเอียดแสดงในตารางที่  4.1 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงค่าจำนวน  ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อความ จำนวน ร้อยละ 
เพศ  
ชาย   117 30.3 
หญิง  269 69.7 

รวม 386 100.0 
อายุ  
ต่ำกว่า 20  ปี   27 7.0 
20 – 39 ปี 145 37.6 
40 – 59 ปี 122 31.6 
60 ปีขึ้นไป   92 23.8 

รวม 386 100.0 
สถานภาพสมรส  
โสด   69 17.9 
สมรส 263 68.1 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่    54 14.0 

รวม 386 100.0 
การศึกษา  
ประถมศึกษา/ไม่ได้เรียนหนังสือ   98 25.4 
มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช. 177 45.9 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวส.  58 15.0 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  32 8.3 
ปริญญาตรี  21 5.4 
สูงกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 386 100.0 
อาชีพ  
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  27   7.0 
ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท  59 15.3 
ผู้ประกอบการ / เจ้าของธุรกิจ  34 8.8 
ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ 77 20.0 
แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ  56  14.5 
นักเรียน/นักศึกษา   17 4.4 
เกษตรกร / ประมง   21 5.4 
อ่ืนๆ ระบุ รับจ้างทั่วไป 95 24.6 
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ข้อความ จำนวน ร้อยละ 
รวม 386 100.0 

รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน  
ต่ำกว่า  5,000  บาท   87 22.6 
5,000 - 10,000 บาท 197 51.0 
10,001 - 15,000 บาท  63 16.3 
15,001 - 20,000 บาท   26 6.7 
20,001 - 25,000 บาท    8 2.1 
25,001 - 30,000 บาท                        5 1.3 
30,001 บาทขึ้นไป   -  - 

รวม 386 100.0 

 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง  
          ความพึงพอใจการให้บริการ ประกอบด้วยข้อคำถาม 4 ด้าน ในส่วนนี้เป็นการนำเสนอรายละเอียด
ของประเด็นต่างๆ ในแต่ละด้าน ดังนี้  

ขั้นตอนการให้บริการ  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือ
ร้อยละ 96.0  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.83 หรือร้อยละ 96.6 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีป้ายที่แสดงขั้นตอน
อย่างชัดเจน เป็นลำดับที่  2 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจความสะดวก     
ที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอนน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 7 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6 
         ช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.77 หรือ
ร้อยละ 95.4  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจจุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม 
สะดวกสบายการใช้บริการ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 96.0 รองลงมาผู้รับบริการมีความ        
พึงพอใจมีป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เป็นลำดับที่ 2  มีค่าเฉลี่ย 4.79  หรือ
ร้อยละ 95.8 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์
ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถามน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 5 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.74 
หรือร้อยละ 94.8 
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย  4.81  
หรือร้อยละ 96.2 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บริการ 
เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.84 หรือร้อยละ 96.8 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจให้คำแนะนำตลอดเวลา
ที่มาติดต่อ/รับบริการ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.83 หรือร้อยละ 96.6 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีความรู้
และสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนำขั้นตอนไดน้้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.77 หรือร้อยละ 95.4 
 



54 

 

 สิ่งอำนวยความสะดวก  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย  4.79 
หรือร้อยละ 95.8  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์ สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือ  
ร้อยละ 96.4 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีการจัดพ้ืนที่การให้บริการที่สามารถอำนวยความสะดวก
ให้แก่ผู้รับบริการอย่างเหมาะสม เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 และผู้รับบริการมีความ     
พึงพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้น้อยที่สุด  เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.76 หรือ    
ร้อยละ 95.2 รายละเอียดแสดงในตารางที่ 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนนและความพึงพอใจการใหบ้ริการ 
                การขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

ต่อขั้นตอนการให้บริการ  
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  4.83 0.61 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีป้ายที่แสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. มีความรวดเร็วในการให้บริการ 4.80 0.59 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนำข้ันตอน 
ในการใหบ้ริการ 4.81 

 
0.64 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

5. มีการให้บริการตามลำดับก่อนหลังเสมอภาคและ 
เท่าเทียมกัน 

 
4.79 

 
0.63 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

    
6 

6.  ความสะดวกทีไ่ด้รับจากการบริการแตล่ะขั้นตอน 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 7 
7. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

 
4.80 

 
0.64 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากที่สุด  
ต่อช่องทางการให้บริการ  
1. มีป้าย/สญัลักษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการมีความชัดเจน 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช้บริการ 4.80 0.59 96.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. การเปิดรับข้อคดิเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 

 
  4.76 

 
0.63 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานไดห้ลายรูป 
แบบ เช่น ทางโทรศัพท์ทีต่ิดต่อง่าย และมเีจ้าหน้าท่ีรบัโทรศัพท์
ตลอดเวลา สถานท่ีติดต่อทางไปรษณีย์  หรือทาง website 4.78 

 
 

0.62 

 
 

95.6 

 
 

พอใจมากท่ีสุด 

 
 
3 

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์
ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อให้ประสานงานหรือตดิต่อสอบถาม 4.74 

 
0.61 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

ภาพรวม 4.77 0.62 95.4 พอใจมากที่สุด  
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ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1.  มีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บริการ 4.84 0.64 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แต่งกายสุภาพ เรยีบร้อย มมีารยาท ยิ้มแยม้ แจ่มใส   4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ใหค้ำแนะนำตลอดเวลาทีม่าติดต่อ/รับบริการ 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มคีวามเตม็ใจ และความพร้อม 
ในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

5. เจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.82 0.60 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 
6. มีความรู้และสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนำขั้นตอนได ้ 4.77 0.63 95.4 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.81 0.64 96.2 พอใจมากที่สุด  
ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. มีการจัดพื้นท่ีการให้บริการทีส่ามารถอำนวยความสะดวกให้แก่
ผู้รับบริการอย่างเหมาะสม 4.81 

 
0.59 

 
96.2 

 
พอใจมากทีสุด 

 
2 

2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก  เช่น ท่ีจอดรถ 
ห้องน้ำ โทรศัพท์ สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ 

 
4.82 

 
0.60 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

3. ความสะอาดของสถานท่ีให้บรกิารโดยรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ 4.79 0.64 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 
5. มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพย์สินของผู้มาใช้บริการ 4.78 0.62 95.6 พอใจมากท่ีสุด 5 
6.ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารใหค้วามรู ้ 4.76 0.63 95.2 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.79 0.63 95.8 พอใจมากที่สุด  

 
ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลบางบุตร  อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง ในภาพรวม  

ในภาพรวม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 เมื่อพิจารณา
รายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือ
ร้อยละ 96.2 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.80 
หรือร้อยละ 96.0 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก เป็นลำดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือ      
ร้อยละ 95.8 และผู้รับบริการความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.77 หรือร้อยละ 95.4 รายละเอียดแสดงดังในตารางที่ 4.3 
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ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนนและความพึงพอใจการให้บริการ 
                งานด้านการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร   
                ในภาพรวม   
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ
ของ

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.80 0.61 96.0 พอใจมากที่สุด 2 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.77 0.62 95.4 พอใจมากที่สุด 4 
3. ต่อเจ้าหน้าผู้ให้บริการ 4.81 0.64 96.2 พอใจมากที่สุด 1 
4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 4.79 0.63 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.79 0.64 95.8 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านสวัสดิการชุมชนขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  อำเภอ
บ้านค่าย จังหวัดระยอง  

ความพึงพอใจการให้บริการ ประกอบด้วยข้อคำถาม 4 ด้าน ในส่วนนี้เป็นการนำเสนอรายละเอียด
ในแต่ละด้าน ดังนี้  
 ขั้นตอนการให้บริการ  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือ
ร้อยละ 96.0 พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย  4.83 หรือร้อยละ 96.6 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจความชัดเจนในการ
อธิบาย ชี้แจง แนะนำขั้นตอนการในการให้บริการ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 และ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
น้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 7 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.77 หรือร้อยละ 95.4  

ช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.77 
หรือร้อยละ 95.4  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์
บอกจุดบริการมีความชัดเจน เป็นลำดับที่  1 มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 รองลงมาผู้ รับบริการมี        
ความพึงพอใจจุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายการใช้บริการ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.78 
หรือร้อยละ 95.6 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจการเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้นน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 5 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.74 หรือร้อยละ 94.8 
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย  4.81 หรือ    
ร้อยละ 96.2 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ 
และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.83 หรือร้อยละ 96.6 รองลงมา
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บริการและมีความรู้และสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนำ
ขั้นตอนได้ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย  4.82 หรือร้อยละ 96.4 เท่ากัน และผู้รับบริการมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่
แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย  มีมารยาท ยิ้มแย้ม แจ่มใสน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.76 หรือร้อยละ 
95.2 
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  สิ่งอำนวยความสะดวก  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย  4.78  
หรือร้อยละ 95.6 พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีการจัดพ้ืนที่การให้บริการที่สามารถ
อำนวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการอย่างเหมาะสม เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2  รองลงมา
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์ 
สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 96.0  และผู้รับบริการมีความพึงพอ
ใจความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้น้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.74 
หรือร้อยละ 94.8 รายละเอียดแสดงในตารางที ่4.4 
 

ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละและระดับความพึงพอใจการให้บริการงานด้าน 

                 สวัสดิการชุมชนขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

ต่อขั้นตอนการให้บริการ  
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  4.83 0.61 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีป้ายที่แสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน 4.79 0.64 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. มีความรวดเร็วในการให้บริการ 4.78 0.65 95.6 พอใจมากท่ีสุด 6 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนำข้ันตอน 
การในการให้บริการ 

 
4.82 

 
0.61 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. มีการให้บริการตามลำดับก่อนหลังเสมอภาคและ 
เท่าเทียมกัน 

 
4.80 

 
0.63 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

6. ความสะดวกทีไ่ดร้ับจากการบรกิารแต่ละขั้นตอน 4.79 0.67 95.8 พอใจมากที่สุด 4 
7. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อ 
ความต้องการของผู้รับบริการ 

 
4.77 

 
0.69 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
7 

 4.80 0.66 96.0 พอใจมากที่สุด  
ต่อช่องทางการให้บริการ  
1. มีป้าย/สญัลักษณ์/ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ 
มคีวามชัดเจน 

 
4.79 

 
0.68 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบาย 
การใช้บริการ 

 
4.78 

 
0.67 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

3. การเปิดรับข้อคดิเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นตน้ 

 
4.74 

 
0.62 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานไดห้ลาย
รูปแบบ เช่น ทางโทรศัพท์ท่ีติดต่อง่ายและมเีจ้าหน้าท่ีรับ
โทรศัพท์ตลอดเวลาสถานท่ีตดิต่อทางไปรษณียห์รือ 
ทาง website 
 

 
4.77 

 
0.61 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 
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ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อ
และเบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อให้ประสานงานหรือ
ติดต่อสอบถาม 

 
4.76 

 
0.59 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.77 0.61 95.4 พอใจมากที่สุด  
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1.  มีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บริการ 4.82 0.66 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
2.  แต่งกายสุภาพ เรยีบร้อย มมีารยาท ยิ้มแยม้ แจ่มใส   4.76 0.62 95.2 พอใจมากท่ีสุด 6 
3. ให้คำแนะนำตลอดเวลาทีม่าติดต่อ/รับบริการ 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มคีวามเตม็ใจ และ 
ความพร้อมในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี 

 
4.83 

 
0.63 

 
96.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. เจ้าหน้าท่ีใหบ้ริการ โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.80 0.64 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. มีความรู้และสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนำขั้นตอนได ้ 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 4.81 0.62 96.2 พอใจมากที่สุด  
ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. มีการจัดพื้นท่ีการให้บริการทีส่ามารถอำนวยความ
สะดวกให้แกผู่้รับบริการอย่างเหมาะสม 

 
4.81 

 
0.61 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ 
ห้องน้ำ โทรศัพท์ สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ 

 
4.80 

 
0.64 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีให้บรกิารโดยรวม 4.78 0.61 95.6 พอใจมากที่สุด 4 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ 
ในการให้บริการ 

 
4.76 

 
0.57 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพย์สินของผู้มาใช้
บริการ 

 
4.79 

 
0.69 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

6. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสาร 
ใหค้วามรู ้

 
4.74 

 
0.63 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

ภาพรวม 4.78 0.64 95.6 พอใจมากท่ีสุด  
 

ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านสวัสดิการชุมชนขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  อำเภอ
บ้านค่าย จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
          ในภาพรวม  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8  เมื่อพิจารณา
รายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือ
ร้อยละ 96.2 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.80 
หรือร้อยละ 96.0 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก เป็นลำดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือ
ร้อยละ 95.6 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 4 มีค่าเฉลี่ย 
4.77 หรือร้อยละ 95.4 รายละเอียดแสดงในตารางที่ 4.5 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละ และระดับความพึงพอใจการให้บริการงานด้าน 
                 สวัสดิการชุมชนขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  ในภาพรวม   
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละของ
คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.77 0.64 95.4 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.79 0.62 95.8 พอใจมากที่สุด  

   
ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านศูนย์พัฒนาเด็กเล็กขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอ
บ้านค่าย จังหวัดระยอง  
         ความพึงพอใจการให้บริการ ประกอบด้วยข้อคำถาม 4 ด้าน ในส่วนนี้เป็นการนำเสนอรายละเอียด
ของประเด็นต่างๆ ในแต่ละด้าน ดังนี้  

ขั้นตอนการให้บริการ  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.77 หรือ
ร้อยละ 95.4  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจความรวดเร็วในการให้บริการ เป็นลำดับที่ 
1 มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการที่เป็นไปตามลำดับของ
ผู้มาใช้บริการ เป็นลำดับที่ 2  มีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจให้บริการอย่าง
เป็นระบบและมีความเหมาะสมน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.75 หรือร้อยละ 95.0 
          ช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.75 หรือ      
ร้อยละ 95.0 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีการสอบถามความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะจากผู้ปกครองโดยตรง เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6 รองลงมาผู้รับบริการ         
มีความพึงพอใจมีช่องทางเพ่ือเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ เช่น ทางโทรศัพท์ที่ติดต่อ
ง่ายและมีเจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์ตลอดเวลา สถานที่ติดต่อทางไปรษณีย์ หรือทาง website  เป็นลำดับที่ 2     
มีค่าเฉลี่ย 4.77 หรือร้อยละ 95.4 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจการเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 
กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้นน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.73 หรือร้อยละ 94.6 
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย  4.79  
หรือร้อยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างครูกับ
ผู้ปกครองและนักเรียน เป็นลำดับที่  1 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 รองลงมาผู้รับบริการมีความ           
พึงพอใจความรับผิดชอบในการสอนของครู เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย  4.80 หรือร้อยละ 96.0  และผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจบุคลิกภาพและการแต่งกายของครูน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.77 หรือร้อยละ 
95.4 
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         สิ่งอำนวยความสะดวก  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย  4.74  
หรือร้อยละ 94.8  พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอาคารหรือห้องเรียนมีความเหมาะสม 
เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.76 หรือร้อยละ 95.2  รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจห้องน้ำ ห้องส้วม         
มีความสะอาดและปลอดภัยและการจัดการจราจรบริเวณด้านหน้าโรงเรียน เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.75 
หรือร้อยละ 95.0 เท่ากัน และผู้รับบริการมีความพึงพอใจสนามกีฬา สถานที่พักผ่อนกว้างขวางเพียงพอกับ
จำนวนนักเรียนน้อยที่สุด  เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.72 หรือร้อยละ 94.4 รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 
4.6 
 

ตารางท่ี  4.6  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการบริการ   
                  งานด้านศูนย์พัฒนาเด็กเล็กขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

ต่อขั้นตอนการให้บริการ  

1. มีจำนวนบุคลากรที่ให้บริการที่เพียงพอ 4.76 0.66 95.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
2. มีขั้นตอนและกระบวนการในการให้บริการไมซ่ับซ้อน 4.77 0.64 95.4 พอใจมากท่ีสุด 3 

3. ให้บริการอย่างเป็นระบบและมคีวามเหมาะสม 4.75 0.64 95.0 พอใจมากท่ีสุด 6 
4. ให้บริการที่เป็นไปตามลำดับของผู้มาใช้บริการ 4.78 0.67 95.6 พอใจมากท่ีสุด 2 

5. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.79 0.68 95.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
6. ระยะเวลารอคอยรับบริการเหมาะสม 4.76 0.65 95.2 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.77 0.62 95.4 พอใจมากที่สุด  
ต่อช่องทางการให้บริการ  

1. มีป้าย/สญัลักษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ 
มีความชัดเจน 4.74 

 
0.64 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบาย 
ในการใช้บริการ 

 
4.75 

 
0.61 

 
95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. การเปิดรับข้อคดิเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับ 
ความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นตน้ 

 
4.73 

 
0.62 

 
94.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานไดห้ลาย
รูปแบบ เช่น ทางโทรศัพทท์ี่ติดต่อง่าย และมีเจ้าหน้าที่รับ
โทรศัพท์ตลอดเวลา สถานท่ีติดต่อทางไปรษณีย์ หรือทาง 
website 

      
0.61 

 
95.4 

 
95.8 

 
2 

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและ
เบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อใหป้ระสานงานหรือตดิต่อ
สอบถาม 4.75 

 
 

0.56 

 
 

95.0 

 
 

พอใจมากท่ีสุด 

 
 
3 

6. มีการสอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ปกครอง
โดยตรง 

 
4.78 

 
0.59 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

4.77
7     
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ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

ภาพรวม 4.75 0.69 95.0 พอใจมากที่สุด  

ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1. บุคลิกภาพและการแต่งกายของครู 4.77 0.67 95.4 พอใจมากท่ีสุด 6 

2. กิริยามารยาท การพูดจาสุภาพอ่อนโยนของครู 4.78 0.68 95.6 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. ความเอาใจใส่และให้การดูแลนกัเรียนของคร ู 4.79 0.64 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 

4. ความรู้ความสามารถในการสอนหนังสือของครู 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
5. ความรับผดิชอบในการสอนของครู 4.80 0.58 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
6. ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างครูกับผู้ปกครองและนักเรยีน 4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 4.79 0.64 95.8 พอใจมากที่สุด  
ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. อาคารหรือห้องเรยีนมีความเหมาะสม 4.76 0.69 95.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. ความสะอาดของสถานท่ีและสภาพแวดล้อม 4.74 0.68 94.8 พอใจมากท่ีสุด 4 

3. ห้องเรียนจัดให้มสีื่อการเรียนการสอนได้อย่างเหมาะสม 4.73 0.65 94.6 พอใจมากทีสุด 5 
4. ห้องน้ำ ห้องส้วม มีความสะอาดและปลอดภัย 4.75 0.71 95.0 พอใจมากท่ีสุด 2 

5. สนามกีฬา สถานท่ีพักผ่อนกว้างขวางเพียงพอกับ 
จำนวนนักเรียน    4.72 

 
0.72 

 
94.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

6. การจัดการจราจรบริเวณดา้นหน้าโรงเรยีน 4.75 0.67 95.0 พอใจมากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 4.74 0.69 94.8 พอใจมากที่สุด  

 
ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านศูนย์พัฒนาเด็กเล็กขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอ
บ้านค่าย จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
         ในภาพรวม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.76 หรือร้อยละ 95.2 เมื่อพิจารณาราย
ประเด็นผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 
95.8 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.77 หรือ   
ร้อยละ 95.4 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ เป็นลำดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.75 หรือ     
ร้อยละ 95.0 และผู้รับบริการความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวกน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.74 หรือร้อยละ 94.8 รายละเอียดแสดงในตารางที่ 4.7 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน และระดับความพึงพอการให้ 
                   บริการงานด้านศูนย์พัฒนาเด็กเล็กขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ
ของ

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ 4.77 0.62 95.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.75 0.69 95.0 พอใจมากท่ีสุด 3 

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.79 0.64 95.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 4.74 0.69 94.8 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.76 0.65 95.2 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบ้ริการงานด้านการส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรมขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง  

ความพึงพอใจการให้บริการ ประกอบด้วยข้อคำถาม 4 ด้าน ในส่วนนี้เป็นการนำเสนอรายละเอียด
ของในแต่ละด้าน ดังนี้  
  ขั้นตอนการให้บริการ   ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย  4.78 
หรือร้อยละ 95.6  พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
แนะนำขั้นตอนการให้บริการ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 รองลงมาผู้รับบริการมีความ    
พึงพอใจขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่ งยากซับซ้อน เป็นลำดับที่  2 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 96.0 และ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอนน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 7 โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.75 หรือร้อยละ 95.0 

ช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.76 
หรือร้อยละ 95.2  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีช่องทางเพ่ือเลือกใช้ในการติดต่อ
ประสานงานได้หลายรูปแบบ เช่น ทางโทรศัพท์ที่ติดต่อง่าย และมีเจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์ตลอดเวลา สถานที่
ติดต่อทางไปรษณีย์  หรือทาง website เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.78  หรือร้อยละ 95.6  รองลงมาผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจจุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช้บริการ เป็นลำดับที่ 2  มีค่าเฉลี่ย 
4.77 หรือร้อยละ 95.4 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจการเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้นน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 5 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.74 หรือร้อย 94.8 
  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือ
ร้อยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บริการ       
เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจให้คำแนะนำตลอดเวลา
ที่มาติดต่อ/รับบริการและเจ้าหน้าที่ให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 
96.0 เท่ากัน และผู้รับบริการมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีมารยาท ยิ้มแย้ม แจ่มใส
น้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.77 หรือร้อยละ 95.4 
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 สิ่งอำนวยความสะดวก  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย  4.80  
หรือร้อยละ 96.0 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์ สาธารณะ  ที่นั่งคอยรับบริการ  เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือ
ร้อยละ 96.4 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม เป็นลำดับที่ 2     
มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2  และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้
ความรู้น้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6 มีค่าเฉลี่ย 4.77 หรือร้อยละ 95.4 รายละเอียดในตารางที่ 4.8 
 
ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   ค่าร้อยละ และระดับความพึงพอใจการให้บริการงานด้าน 
                 การส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรมขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

ต่อขั้นตอนการให้บริการ  
1. ขั้นตอนการให้บรกิารไม่ยุ่งยากซับซ้อน  4.80 0.65 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. มีป้ายที่แสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน 4.77 0.65 95.4 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. มีความรวดเร็วในการให้บริการ 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนำข้ันตอนการให้บริการ 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
5. มีการให้บริการตามลำดับก่อนหลัง เสมอภาคและเท่าเทยีมกัน 4.76 0.63 95.2 พอใจมากท่ีสุด 6 
6.  ความสะดวกทีไ่ด้รับจากการบริการแตล่ะขั้นตอน 4.75 0.61 95.0 พอใจมากท่ีสุด 7 
7. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

 
4.77 

 
0.64 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.78 0.65 95.6 พอใจมากที่สุด  
ต่อช่องทางการให้บริการ   
1. มีป้าย/สญัลักษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการมีความชัดเจน 4.76 0.60 95.2 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช้บริการ 4.77 0.62 95.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. การเปิดรับข้อคดิเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 

 
4.74 

 
0.61 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานไดห้ลายรูปแบบ 
เช่น ทางโทรศัพท์ท่ีติดต่อง่าย และมีเจ้าหนา้ที่รับโทรศัพท์
ตลอดเวลา สถานท่ีติดต่อทางไปรษณีย์ หรือทาง website 

 
4.78 

 
0.63 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์
ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อให้ประสานงานหรือตดิต่อสอบถาม 

 
4.75 

 
0.61 

 
95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.76 0.61 95.2 พอใจมากที่สุด  
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บริการ 4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีมารยาท ยิ้มแย้ม แจม่ใส   4.77 0.62 95.4 พอใจมากท่ีสุด 6 
3. ให้คำแนะนำตลอดเวลาทีม่าติดต่อ/รับบริการ 4.80 0.64 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
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ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

4. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มคีวามเตม็ใจ และความพร้อม 
ในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

 
4.78 

 
0.62 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
6. มีความรู้และสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนำขั้นตอนได ้ 4.79 0.64 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.79 0.63 95.8 พอใจมากที่สุด  
ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. มีการจัดพื้นท่ีการให้บริการทีส่ามารถอำนวยความสะดวกให้แก่
ผู้รับบริการอย่างเหมาะสม 

 
4.79 

 
0.58 

 
95.8 

 
พอใจมากทีสุด 

 
4 

2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก   เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ำ โทรศัพท์ สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ 

 
4.82 

 
0.59 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีให้บรกิารโดยรวม 4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพย์สินของผู้มาใช้บริการ 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
6. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารใหค้วามรู ้ 4.77 0.61 95.4 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.80 0.60 96.0 พอใจมากที่สุด  

 
ความพึงพอใจการให้บริการการงานด้านการส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรมขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง ในภาพรวม  
           ในภาพรวม  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6  เมื่อ
พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 
4.80 หรือร้อยละ 96.0  รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นลำดับที่ 2          
มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นลำดับที่ 3         
มีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ เป็นลำดับที่ 4    
มีค่าเฉลี่ย 4.76 หรือร้อยละ 95.2 รายละเอียดแสดงในตารางที่ 4.9 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละ และระดับความพึงพอใจการให้บริการงานด้าน  
            การส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรมขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  ในภาพรวม   
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.78 0.65 95.6 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.76 0.61 95.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.79 0.63 95.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 4.78 0.62 95.6 พอใจมากที่สุด  

 
สรุป  ความพึงพอใจการให้บริการทุกภารกิจขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย 
จังหวัดระยอง 
         สรุป ความพึงพอใจการให้บริการ 4 ภารกิจขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ในภาพรวม 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6 พิจารณาภารกิจเป็นรายด้าน พบว่า
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านงานด้านอนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายและงานด้านสวัสดิการ
ชุมชน เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 เท่ากัน รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้าน
งานด้านการส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม เป็นลำดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านศูนย์พัฒนาเด็กเล็กน้อยที่สุด  เป็นลำดับที่ 4 มีค่าเฉลี่ย 4.76 หรือร้อยละ 
95.2 รายละเอียดแสดงในตารางที่ 4.10 
 

ตารางท่ี 4.10 สรุป ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ค่าร้อยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจ 
                  การใหบ้ริการทุกภารกิจขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  

 

การให้บริการด้านต่างๆ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 ค่าร้อยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่ 

1) งานด้านอนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตราย 4.79 0.64 95.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
2) งานด้านสวัสดิการชุมชน 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
3) งานด้านศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 4.76 0.65 95.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
4) งานด้านการส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม 

 
4.78 

 
0.62 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

ภาพรวม 4.78 0.61 95.6 พอใจมากที่สุด 
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สรุป ในปีงบประมาณ พ.ศ.2566 องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง          
ได้กำหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ (1) งานด้านอนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตราย (2) งาน
ด้านสวัสดิการชุมชน (3) งานด้านศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  (4) งานด้านการส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม ผลการสำรวจการประเมินความพึงพอใจปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอในแต่ละงานตามลำดับ
ดังตารางที่ 4.10 ดังนี้ ร้อยละ 95.8  ร้อยละ 95.8  ร้อยละ 95.2 และร้อยละ 95.6 
 
                                     คำนวณ =    382.4 
                                                                   4 
                                                           =    95.6 
 
                                      คะแนนที่ได ้      =    10    คะแนน 
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ส่วนที่ 3  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอ   
บ้านค่าย จังหวัดระยอง  
         3.1 สิ่งที่ประทับใจ  
          1) เจ้าหน้าที่ส่วนใหญ่ให้บริการดี ให้คำแนะนำ พูดจาสุภาพเรียบร้อย 

2)  องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ให้การดูแลผู้สูงอายุและผู้ป่วยติดเตียงดี ตรวจสุขภาพ     
วัดความดัน เมื่อเจ็บป่วยจะเบิกเงินชดเชยให้  
 3) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ให้ความช่วยเหลือผู้ยากไร้ และมอบถุงยังชีพ 
 3) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ให้ข้อมูลข่าวสารหลายช่องทาง ส่วนใหญ่จะผ่านอาสาสมัคร
สาธารณสุข (อสม.) ติดป้ายประกาศตามสี่แยก และผ่าน application line  
          4) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ส่งเสริมการจัดกิจกรรมด้านการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม
ตามเทศกาล เช่น ทำบุญปีใหม่ การกีฬาชุมชน ประเพณีแห่เทียนวันเข้าพรรษา เป็นต้น  
        3.2 ปัญหา 
        1) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  

- พัฒนาการทางร่างกายจะดีมาก แต่ด้านสังคมจะต้องพัฒนาเพิ่มข้ึน 
- ผู้ปกครองไม่มีความรู้ในเรื่องการประเมินพัฒนาการของเด็ก 
- การจัดมุมประสบการณ์ ต้องการสื่ออุปกรณ์เพ่ิมข้ึน  

        3.3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
        1) ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ดูแลเรื่องการจัดเก็ขยะให้ตรงเวลา และมีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยมากขึ้น โดยเฉพาะขยะที่จัดเก็บจากร้านค้า 
        2) ไฟทางบางแห่งดับใช้งานไม่ได้ องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรส่งเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องไป
สำรวจและแก้ไขให้เรียบร้อย 
 
 



บทท่ี  5 
 

สรุปผลและข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผล 
 

การสำรวจความพึงพอใจบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัด
ระยองพบว่า ในภาพรวม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6 
พิจารณาภารกิจเป็นรายด้าน พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านงานด้านอนุญาตประกอบกิจการที่
เป็นอันตรายและงานด้านสวัสดิการชุมชน เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 เท่ากัน 
รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านงานด้านการส่งเสริมการศึกษา  ศาสนาและวัฒนธรรม         
เป็นลำดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็กน้อยท่ีสุด  เป็นลำดับที่ 4 มีค่าเฉลี่ย 4.76 หรือร้อยละ 95.2  

 
5.2 ข้อเสนอแนะ 
 

ในภาพรวมผลการดำเนินงานด้านบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร มีความสอดคล้อง
กับความพึงพอใจของประชาชนต่อนโยบายและแผนพัฒนาในด้านต่างๆแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการ
ตอบสนองต่อความต้องการและการแก้ไขปัญหาในท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับความมุ่ง
หมายเพ่ือการกระจายอำนาจให้แก่ประชาชนในตำบล เพ่ือแก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของ
ตนเอง อันจะส่งผลให้การพัฒนาคุณภาพชีวิต ความเป็นอยู่ของประชาชนในชุมชนดีขึ้น จะเห็นได้ว่า 
องค์การบริหารส่วนตำบล เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่มีความใกล้ชิดกับประชาชนส่วนใหญ่ของ
ประเทศมากที่สุด บทบาทและภารกิจขององค์การบริหารส่วนตำบล จึงเป็นบทบาทที่ส่งผลกระทบโดยตรง
ต่อประชาชนในท้องถิ่น  ดังนั้นภาพลักษณ์ของการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร จึง
จำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีกลไกการบริหารจัดการที่โปร่งใส ซื่อตรง เป็นธรรม มีประสิทธิภาพประสิทธิผล 
และการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วน ร่วมในการบริหารจัดการ และการตรวจสอบการทำงานของ
องค์การบรหิารส่วนตำบลบางบุตร ในทุกขั้นตอนเพ่ือสะท้อนภาพลักษณ์ของการบริหารจัดการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลที่ดี ทั้งนี้หากองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร มีการบริหารจัดการโดยยึดถือตาม
หลักการพ้ืนฐานธรรมาภิบาล (Good governance) อย่างเคร่งครัดแล้ว ถือได้ว่าเป็นการบริหารจัดการมิติ
ใหม่ที่จะสร้างสรรค์ ประชาธิปไตยจากฐานรากที่แท้จริง ชุมชนจะสามารถอยู่ร่วมกันสร้างสรรค์ และจรรโลง
ให้ เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนอย่างแท้จริงต่อไป 
              จากผลสรุปการศึกษา  ผู้วิจัยขอเสนอแนะแนวทางการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง ในระดับนโยบายและระดับปฏิบัติ  ดังนี้ 
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 5.2.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ต้องมีการจัดทำแผนพัฒนาหน่วยงาน และมีการนำแผนงาน 

ไปสู่การปฏิบัติจริง  โดยเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานต้องเข้าใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน การจัดทำ
แผนพัฒนาจะต้องมาจากความต้องการของประชาชนในพื้นที่อย่างแท้จริง 
           2) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร จะต้องมีการกำกับ และติดตามประเมินผล นำผล          
การประเมิน มาทำการปรับปรุงแก้ไขอย่างแท้จริง 

3)  องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ต้องมีการจัดลำดับความสำคัญของงานในแต่ละด้านและ    
มีการดำเนินการทั้งเชิงรับและเชิงรุกอย่างรวดเร็ว 

4) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงการดำเนินงานภายใต้ผลของ    
การประเมินการปฏิบัติราชการทั้งจากภายนอกองค์กร เช่น ประชาชนผู้รับบริการ  และจากภายในองค์กร  
เช่น  เจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานทุกระดับ ทุกหน่วยงาน 
          5.2.2 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

แม้ว่างานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ในภาพรวมจะอยู่ในระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด แต่มีงานที่ต้องพัฒนา ได้แก่ งานด้านศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ประเด็นความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความ
สะดวก คือ ห้องเรียนจัดให้มีมุมประสบการณ์สำหรับเด็กอย่างเหมาะสม ดังนั้น องค์การบริหารส่วนตำบล
บางบุตร ควรส่งเสริมประสบการณ์การเรียนรู้ของเด็ก ผ่านการเล่นสนามเด็กเล่น โดยใช้กิจกรรมการเรียนรู้
ตามวัย เพ่ือให้เกิดพัฒนาการ มีการประเมินพัฒนาการและการเจริญเติบโตของเด็กตามวัย  นอกจากนั้น
องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานทุกด้านอย่างสม่ำเสมอ ได้แก่ การ
ตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงาน เพ่ือให้เกิดระบบการควบคุมตนเอง เพ่ือเสนอให้ฝ่ายบริหารทราบต่อไป 
           5.2.3 ข้อเสนอเพ่ิมเติมของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัด
ระยอง  
         (1) สิ่งที่ประทับใจ  

3.1 สิ่งที่ประทับใจ  
          1) เจ้าหน้าที่ส่วนใหญ่ให้บริการดี ให้คำแนะนำ พูดจาสุภาพเรียบร้อย 

2)  องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ให้การดูแลผู้สูงอายแุละผู้ป่วยติดเตียงดี ตรวจสุขภาพ     
วัดความดัน เมื่อเจ็บป่วยจะเบิกเงินชดเชยให้  
 3) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ให้ความช่วยเหลือผู้ยากไร้ และมอบถุงยังชีพ 
 3) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ให้ข้อมูลข่าวสารหลายช่องทาง ส่วนใหญ่จะผ่านอาสาสมัคร
สาธารณสุข (อสม.) ติดป้ายประกาศตามสี่แยก และผ่าน application line  
          4) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ส่งเสริมการจัดกิจกรรมด้านการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม
ตามเทศกาล เช่น ทำบุญปีใหม่ การกีฬาชุมชน ประเพณีแห่เทียนวันเข้าพรรษา เป็นต้น  
        3.2 ปัญหา 
        1) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  

- พัฒนาการทางร่างกายจะดีมาก แต่ด้านสังคมจะต้องพัฒนาเพิ่มข้ึน 
- ผู้ปกครองไม่มีความรู้ในเรื่องการประเมินพัฒนาการของเด็ก 
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- การจัดมุมประสบการณ์ ต้องการสื่ออุปกรณ์เพ่ิมข้ึน  
        3.3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
        1) ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ดูแลเรื่องการจัดเก็ขยะให้ตรงเวลา และมีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยมากขึ้น โดยเฉพาะขยะที่จัดเก็บจากร้านค้า 
        2) ไฟทางบางแห่งดับใช้งานไม่ได้ องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรส่งเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องไป
สำรวจและแก้ไขให้เรียบร้อย 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาที่องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรนำไปใช้ 
แนวทางในการแก้ปัญหาในทุกๆด้านนั้น องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  ในฐานะผู้บริหาร

ระดับท้องถิ่นต้องเร่งดำเนินการแก้ไขในสิ่งที่ประชาชนต้องการ เร่งพัฒนางานด้านต่าง ๆ ให้เป็นไปตาม
แผนพัฒนาท้องถิ่นและแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรโดยเร็ว ให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชนที่ พร้อมทั้งประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบอย่างสม่ำเสมอและครอบคลุมพ้ืนที่ เพ่ือสร้างความ
เชื่อมั่นให้แก่ประชาชน 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาที่องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  ควรนำไปใช้ 
ผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้องประเด็นที่เป็นปัญหาของประชาชน ควรนำผลการศึกษานี้ไปดำเนินการ

พัฒนา ปรับปรุงและแก้ไข การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ให้ดียิ่งๆข้ึนไป ถ้าผลที่ได้รับ
จากการได้รับบริการนั้นต่ำกว่าความคาดหวัง จะทำให้เกิดความไม่พอใจ ถ้าผลที่ได้รับจากการให้บริการนั้น
ตรงกับความคาดหวังของประชาชน จะทำให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากการ
ใหบ้ริการนั้นสูงกว่าความคาดหวังของประชาชน จะทำให้ประชาชนเกิดความประทับใจ ดังกล่าวข้างต้น 
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การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ  
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 

อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง 

 
 



                



 



 



 



 



 



 

 



แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  
อำเภอบ้านค่าย  จังหวัดระยอง  

*********** 
   องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตระหนักในภารกิจในการให้บริการประชาชน  รวมทั้งการยกระดับคุณภาพ

มาตรฐานและธรรมภิบาลให้เป็นที่เชื่อถือและไว้วางใจจากประชาชนตามนโยบายของรัฐบาล  และกระทรวงมหาดไทย 
โดยได้กำหนดให้มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  ในการนี้ขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่า
ประเมินผลการให้บริการ และขอน้อมรับเพื่อนำข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสำรวจทุกท่าน มา ณ โอกาสนี้ ด้วย 

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

โปรดทำเครื่องหมาย  ในช่อง  หน้าคำตอบและในช่อง ที่ตรงกับความเห็นของท่านและเติมข้อความ 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับผู้รับบริการ 
เพศ 
(1)ชาย  (2) หญิง 
 
อายุ 
(1) ต่ำกว่า 20 ปี   (2) 20 - 39 ปี 
(3) 40 - 59 ปี   (6) 60 ปีขึ้นไป 
 

           สถานภาพสมรส 
          (1)  โสด      (2) สมรส    (3) หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่   
 

การศึกษา 
(1) ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า / ไม่ได้เรียน              (2) มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช. 
(3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวส.  (4)อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
(5)  ปริญญาตรี      (6) สูงกว่าปริญญาตร ี
 
อาชีพ 
(1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (2) ลูกจ้าง / พนักงานบริษทั 
(3) ผู้ประกอบการ / เจ้าของธุรกิจ  (4)ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ  
(5) แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ                     (6) นักเรียน / นักศึกษา 
(7) เกษตรกร / ประมง    (8) อ่ืนๆ…………………. 
 

         รายได้เฉลี่ยส่วนตัวเฉลีย่ต่อเดือน  
(1)  ต่ำกว่า  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  ขึ้นไป  
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานด้านอนุญาตประกอบกจิการที่เป็นอันตราย 
 

             
                        ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย ควร
ปรับปรุง 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน       
2. มีป้ายท่ีแสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน      
3. มีความรวดเร็วในการให้บริการ      
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
5.  มีการให้บริการตามลำดับก่อนหลัง เสมอภาคและเท่าเทียมกัน      
6.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
7. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ  
1. มีป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการมีความชัดเจน      
2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช้บริการ      
3. การเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

     

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ เช่น  
ทางโทรศัพท์ท่ีติดต่อง่าย และมีเจ้าหน้าท่ีรับโทรศัพท์ตลอดเวลา สถานท่ีติดต่อ
ทางไปรษณีย์  หรือทาง website 

     

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของ
ผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1.  มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอในการให้บริการ      
2.  แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย  มีมารยาท  ยิ้มแย้ม แจ่มใส        
3. ให้คำแนะนำตลอดเวลาท่ีมาติดต่อ/รับบริการ      
4. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ี 

     

5. เจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
6. มีความรู้และสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนำขั้นตอนได้      
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการให้บริการท่ีสามารถอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ
อย่างเหมาะสม 

     

2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์ 
สาธารณะ   ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

     

3.  ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม      
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ      
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพย์สินของผู้มาใช้บริการ      
6. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      

 
 



3 

 

ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  อำเภอบ้านค่าย  
จังหวัดระยอง  
 

3.1  สิ่งที่ประทับใจ ………………………………………………………………….……………………………………………. 
 
……………………………………………………………………………………….……………………………………………………. 

 
3.2  ปัญหา …………………………………………………………………………………………………………................... 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
3.3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  ………………………………………………………………….……………………………………… 
 
……………………………………………………………………………………….………………………………………………….. 
 

 
 

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



แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  
อำเภอบ้านค่าย  จังหวัดระยอง  

*********** 
   องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตระหนักในภารกิจในการให้บริการประชาชน  รวมทั้งการยกระดับคุณภาพ

มาตรฐานและธรรมภิบาลให้เป็นที่เชื่อถือและไว้วางใจจากประชาชนตามนโยบายของรัฐบาล  และกระทรวงมหาดไทย 
โดยได้กำหนดให้มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  ในการนี้ขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่า
ประเมินผลการให้บริการ และขอน้อมรับเพื่อนำข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสำรวจทุกท่าน มา ณ โอกาสนี้ ด้วย 

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

โปรดทำเครื่องหมาย  ในช่อง  หน้าคำตอบและในช่อง ที่ตรงกับความเห็นของท่านและเติมข้อความ 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับผู้รับบริการ 
เพศ 
(1)ชาย  (2) หญิง 
 
อายุ 
(1) ต่ำกว่า 20 ปี   (2) 20 - 39 ปี 
(3) 40 - 59 ปี   (6) 60 ปีขึ้นไป 
 

           สถานภาพสมรส 
          (1)  โสด      (2) สมรส    (3) หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่   
 

การศึกษา 
(1) ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า / ไม่ได้เรียน              (2) มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช. 
(3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวส.  (4)อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
(5)  ปริญญาตรี      (6) สูงกว่าปริญญาตร ี
 
อาชีพ 
(1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (2) ลูกจ้าง / พนักงานบริษทั 
(3) ผู้ประกอบการ / เจ้าของธุรกิจ  (4)ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ  
(5) แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ                     (6) นักเรียน / นักศึกษา 
(7) เกษตรกร / ประมง    (8) อ่ืนๆ…………………. 
 

         รายได้เฉลี่ยส่วนตัวเฉลีย่ต่อเดือน  
(1)  ต่ำกว่า  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  ขึ้นไป  
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานด้านสวัสดกิารชุมชน 
 

             
                        ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย ควร
ปรับปรุง 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน       
2. มีป้ายท่ีแสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน      
3. มีความรวดเร็วในการให้บริการ      
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
5.  มีการให้บริการตามลำดับก่อนหลัง เสมอภาคและเท่าเทียมกัน      
6.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
7. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ  
1. มีป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการมีความชัดเจน      
2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช้บริการ      
3. การเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

     

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ เช่น  
ทางโทรศัพท์ท่ีติดต่อง่าย และมีเจ้าหน้าท่ีรับโทรศัพท์ตลอดเวลา สถานท่ีติดต่อ
ทางไปรษณีย์  หรือทาง website 

     

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของ
ผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1.  มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอในการให้บริการ      
2.  แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย  มีมารยาท  ยิ้มแย้ม แจ่มใส        
3. ให้คำแนะนำตลอดเวลาท่ีมาติดต่อ/รับบริการ      
4. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ี 

     

5. เจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
6. มีความรู้และสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนำขั้นตอนได้      
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการให้บริการท่ีสามารถอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ
อย่างเหมาะสม 

     

2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์ 
สาธารณะ   ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

     

3.  ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม      
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ      
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพย์สินของผู้มาใช้บริการ      
6. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      

 
 



3 

 

ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  อำเภอบ้านค่าย  
จังหวัดระยอง  
 

3.1  สิ่งที่ประทับใจ ………………………………………………………………….……………………………………………. 
 
……………………………………………………………………………………….……………………………………………………. 

 
3.2  ปัญหา …………………………………………………………………………………………………………................... 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
3.3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  ………………………………………………………………….……………………………………… 
 
……………………………………………………………………………………….………………………………………………….. 
 

 
 

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



แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  
อำเภอบ้านค่าย  จังหวัดระยอง  

*********** 
   องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตระหนักในภารกิจในการให้บริการประชาชน  รวมทั้งการยกระดับคุณภาพ

มาตรฐานและธรรมภิบาลให้เป็นที่เชื่อถือและไว้วางใจจากประชาชนตามนโยบายของรัฐบาล  และกระทรวงมหาดไทย 
โดยได้กำหนดให้มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  ในการนี้ขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่า
ประเมินผลการให้บริการ และขอน้อมรับเพื่อนำข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสำรวจทุกท่าน มา ณ โอกาสนี้ ด้วย 

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

โปรดทำเครื่องหมาย  ในช่อง  หน้าคำตอบและในช่อง ที่ตรงกับความเห็นของท่านและเติมข้อความ 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับผู้รับบริการ 
เพศ 
(1)ชาย  (2) หญิง 
 
อายุ 
(1) ต่ำกว่า 20 ปี   (2) 20 - 39 ปี 
(3) 40 - 59 ปี   (6) 60 ปีขึ้นไป 
 

           สถานภาพสมรส 
          (1)  โสด      (2) สมรส    (3) หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่   
 

การศึกษา 
(1) ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า / ไม่ได้เรียน              (2) มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช. 
(3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวส.  (4)อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
(5)  ปริญญาตรี      (6) สูงกว่าปริญญาตร ี
 
อาชีพ 
(1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (2) ลูกจ้าง / พนักงานบริษทั 
(3) ผู้ประกอบการ / เจ้าของธุรกิจ  (4)ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ  
(5) แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ                     (6) นักเรียน / นักศึกษา 
(7) เกษตรกร / ประมง    (8) อ่ืนๆ…………………. 
 

         รายได้เฉลี่ยส่วนตัวเฉลีย่ต่อเดือน  
(1)  ต่ำกว่า  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  ขึ้นไป  
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานด้านศูนยพ์ัฒนาเด็กเล็ก 
 

            
                        ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ 

ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1. มีจำนวนบุคลากรทีใ่ห้บริการที่เพียงพอ      
2. มีขั้นตอนและกระบวนการในการให้บริการไมซ่ับซ้อน      
3. ให้บริการอย่างเป็นระบบและมคีวามเหมาะสม      
4. ให้บริการที่เป็นไปตามลำดับของผู้มาใช้บริการ      
5. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
6. ระยะเวลารอคอยรับบริการเหมาะสม      
ด้านช่องทางการให้บริการ  
1. มีป้าย/สญัลักษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการมีความชัดเจน      
2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช้บริการ      
3. การเปิดรับข้อคดิเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 
เป็นตน้ 

     

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานไดห้ลายรูปแบบ เช่น ทาง
โทรศัพทท์ี่ติดต่อง่าย และมเีจ้าหนา้ที่รับโทรศัพท์ตลอดเวลา สถานท่ีติดต่อทาง
ไปรษณีย์ หรือทาง website 

     

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอรต์ดิต่อของ
ผู้รับผิดชอบเพื่อให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม 

     

6. มีการสอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ปกครองโดยตรง      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1. บุคลิกภาพและการแต่งกายของครู      
2. กิริยามารยาท การพูดจาสุภาพอ่อนโยนของครู      
3. ความเอาใจใส่และให้การดูแลนกัเรียนของคร ู      
4. ความรู้ความสามารถในการสอนหนังสือของครู      
5. ความรับผดิชอบในการสอนของครู      
6. ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างครูกับผู้ปกครองและนักเรยีน      
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. อาคารหรือห้องเรยีนมีความเหมาะสม      
2. ความสะอาดของสถานท่ีและสภาพแวดล้อม      
3. ห้องเรียนจัดให้มสีื่อการเรียนการสอนได้อย่างเหมาะสม      
4. ห้องน้ำ ห้องส้วม มีความสะอาดและปลอดภัย      
5. สนามกีฬา สถานท่ีพักผ่อนกว้างขวางเพียงพอกับจำนวนนักเรียน      
6. การจัดการจราจรบริเวณดา้นหน้าโรงเรยีน      

 
 



3 

 

ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  อำเภอบ้านค่าย  
จังหวัดระยอง  
 

3.1  สิ่งที่ประทับใจ ………………………………………………………………….……………………………………………. 
 
……………………………………………………………………………………….……………………………………………………. 

 
3.2  ปัญหา …………………………………………………………………………………………………………................... 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
3.3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  ………………………………………………………………….……………………………………… 
 
……………………………………………………………………………………….………………………………………………….. 
 

 
 

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



แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  
อำเภอบ้านค่าย  จังหวัดระยอง  

*********** 
   องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตระหนักในภารกิจในการให้บริการประชาชน  รวมทั้งการยกระดับคุณภาพ

มาตรฐานและธรรมภิบาลให้เป็นที่เชื่อถือและไว้วางใจจากประชาชนตามนโยบายของรัฐบาล  และกระทรวงมหาดไทย 
โดยได้กำหนดให้มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  ในการนี้ขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่า
ประเมินผลการให้บริการ และขอน้อมรับเพื่อนำข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสำรวจทุกท่าน มา ณ โอกาสนี้ ด้วย 

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

โปรดทำเครื่องหมาย  ในช่อง  หน้าคำตอบและในช่อง ที่ตรงกับความเห็นของท่านและเติมข้อความ 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับผู้รับบริการ 
เพศ 
(1)ชาย  (2) หญิง 
 
อายุ 
(1) ต่ำกว่า 20 ปี   (2) 20 - 39 ปี 
(3) 40 - 59 ปี   (6) 60 ปีขึ้นไป 
 

           สถานภาพสมรส 
          (1)  โสด      (2) สมรส    (3) หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่   
 

การศึกษา 
(1) ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า / ไม่ได้เรียน              (2) มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช. 
(3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวส.  (4)อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
(5)  ปริญญาตรี      (6) สูงกว่าปริญญาตร ี
 
อาชีพ 
(1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (2) ลูกจ้าง / พนักงานบริษทั 
(3) ผู้ประกอบการ / เจ้าของธุรกิจ  (4)ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ  
(5) แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ                     (6) นักเรียน / นักศึกษา 
(7) เกษตรกร / ประมง    (8) อ่ืนๆ…………………. 
 

         รายได้เฉลี่ยส่วนตัวเฉลีย่ต่อเดือน  
(1)  ต่ำกว่า  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  ขึ้นไป  
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานด้านการสง่เสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
 

             
                        ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย ควร
ปรับปรุง 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน       
2. มีป้ายท่ีแสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน      
3. มีความรวดเร็วในการให้บริการ      
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
5.  มีการให้บริการตามลำดับก่อนหลัง เสมอภาคและเท่าเทียมกัน      
6.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
7. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ  
1. มีป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการมีความชัดเจน      
2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช้บริการ      
3. การเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

     

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ เช่น  
ทางโทรศัพท์ท่ีติดต่อง่าย และมีเจ้าหน้าท่ีรับโทรศัพท์ตลอดเวลา สถานท่ีติดต่อ
ทางไปรษณีย์  หรือทาง website 

     

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของ
ผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1.  มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอในการให้บริการ      
2.  แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย  มีมารยาท  ยิ้มแย้ม แจ่มใส        
3. ให้คำแนะนำตลอดเวลาท่ีมาติดต่อ/รับบริการ      
4. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ี 

     

5. เจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
6. มีความรู้และสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนำขั้นตอนได้      
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการให้บริการท่ีสามารถอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ
อย่างเหมาะสม 

     

2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์ 
สาธารณะ   ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

     

3.  ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม      
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ      
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพย์สินของผู้มาใช้บริการ      
6. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
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ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  อำเภอบ้านค่าย  
จังหวัดระยอง  
 

3.1  สิ่งที่ประทับใจ ………………………………………………………………….……………………………………………. 
 
……………………………………………………………………………………….……………………………………………………. 

 
3.2  ปัญหา …………………………………………………………………………………………………………................... 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
3.3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  ………………………………………………………………….……………………………………… 
 
……………………………………………………………………………………….………………………………………………….. 
 

 
 

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


