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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 390 ราย ปรากฏผลดังนี้ 
 

ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ค่าร้อยละของ
คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

1) งานด้านส่งเสรมิอาชีพกลุ่มสตร ี 4.81 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
2) งานด้านป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและ
ไข้เลือดออก 

 
4.79 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3) งานด้านการส่งสรมิสนับสนุนดา้นกีฬา 
นันทนาการ สนามกีฬา 

 
4.80 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

4) งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน ไฟฟ้า ประปา 4.78 95.6 พอใจมากท่ีสุด 4 
                       ภาพรวม 4.80 96.0 พอใจมากที่สุด  

 
สรุป ในปีงบประมาณ พ.ศ.2568 องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง         
ได้กำหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ ดังนี้ 1) งานด้านส่งเสริมอาชีพกลุ่มสตรี 2) งานด้านป้องกัน
และควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและไข้เลือดออก 3) งานด้านการส่งสริมสนับสนุนด้านกีฬา นันทนาการ สนาม
กีฬา  4) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟฟ้า ประปา ปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจในแต่ละงานตามลำดับ 
ดังตารางที่ 4.12 ดังนี้ ร้อยละ 96.2 ร้อยละ 95.8  ร้อยละ 95.8 ร้อยละ 96.0 และร้อยละ 95.6  
                                     คำนวณ =    383.4 
                                                                   5 
                                                           =    96.0 
                                      คะแนนที่ได ้      =    10    คะแนน 



ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
แม้ว่างานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ในภาพรวมจะอยู่ในระดับความพึงพอใจ

มากที่สุด แต่มีงานที่ต้องพัฒนา ได้แก่ งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟฟ้า ประปา ประเด็น ความพอใจความ
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ คือ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่จอดรถ  
ห้องน้ำ ที่นั่งคอยรับบริการ ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรทำการสำรวจพ้ืนที่ ความจำเป็น   
ในการใช้วัสดุ อุปกรณ์ และครุภัณฑ์ที่มีอยู่ และดำเนินการการแก้ไขพ้ืนที่ให้สามารถให้บริการประชาชน 
เช่นปรับปรุงจุดที่ให้ให้บริการเป็นแบบ สมาร์ทออฟฟิต (Smart Office) โดยมีชุดรับแขก พร้อมน้ำดื่มไว้
บริการประชาชน และเปลี่ยนเป็นเคาเตอร์การให้บริการ จะทำให้มีความสะดวกในการใช้บริการของ
ประชาชน และการใช้เทคโนโลยี / ระบบออนไลน์ โดยพัฒนาแอปพลิเคชัน จะช่วยให้ประชาชนจองคิว
ล่วงหน้า ติดตามการให้บริการ และรับข้อมูลอื่นๆ ได้สะดวกมากขึ้น 
           ข้อเสนอเพิ่มเติมของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย  จังหวัด
ระยอง  

1) สิ่งที่ประทับใจ /จุดเด่น 
 (1) ผู้บริหารมีภาวะผู้นำ เข้าใจและรับฟังปัญหาของผู้ใต้บังคับบัญชาและประชาชน สนับสนุน
ส่งเสริมการทำกิจกรรม/โครงการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร (อบต.) เป็นอย่างดี เช่น  กิจกรรม
เกี่ยวกับส่งเสริมอาชีพกลุ่มสตรี และส่งเสริมการกีฬาและการออกกำลังกาย โดยเฉพาะกิจกรรมเกี่ยวกับ
ส่งเสริมให้ประชาชนในตำบลให้ใช้เศรษฐกิจพอเพียง  

  (2) เจ้าหน้าที่/บุคลากรขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ให้บริการประชาชนที่มารับบริการ
บนสำนักงานดีมาก ให้คำแนะนำ ดูแล และช่วยเหลือตลอดเวลาเป็นอย่างดี และได้รับความสะดวก        
จากระบบ E service ที่ทำให้ประชาชนได้รับความสะดวก ในการเข้าถึงการบริการ ได้อย่างรวดเร็ว เข้าถึง
ได้ง่าย ลดค่าใช้จ่ายในการเดินทาง และประหยัดเวลาในการต้องรอหรือไปติดต่อราชการ  ณ สถานที่ทำการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) 

  (3) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ดูแลสุขภาพ การการจัดแข่งกีฬาประจำหมู่บ้าน การเต้น
เพ่ือออกกำลังกาย มีการฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้าและการพ่นหมอกควันป้องกันยุงลายป้องกัน     
โรคไข้เลือดออก 
         2) ปัญหา  
             (1) ประชาชนส่วนหนึ่งที่ไม่สะดวกหรือความชำนาญในการใช้เทคโนโลยี และไม่มีความพร้อม     
ในอุปกรณ ์/ เครื่องมือ เช่น คอมพิวเตอร์ และเครื่องปรินซ์เอกสาร 
             (2) ถนนเป็นหลุมเป็นบ่อ ซ่อมแล้วก็ชำรุดอีก ควรซ่อมให้แข็งแรงกว่านี้ โดยเฉพาะถนนสาย    
บางบุตร – สวนหลวง หน้าฝนน้ำท่วมเข้าบ้าน เพราะไม่มีท่อระบายน้ำ 
             (3) น้ำ ไม่มีคุณภาพมีกลิ่นโคลน แต่อบต.จะมีน้ำให้ 
             (4) ไฟฟ้าหมู่บ้านหลายแห่งดับ ไฟไมส่ว่างพอ เมื่อแจ้งแล้วจะมาซ่อมแซมช้า 
 
 
 



         3) ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
              (1) ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ส่งเสริม สนับสนุนการใช้เทคโนโลยี/การใช้
อินเตอร์เน็ตของประชาชน เพ่ือความสะดวกในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
               (2) ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรมีการกำกับ ตรวจสอบและติดตามการ
ให้บริการสาธารณะต่าง ๆ ให้ครอบคลุมที ่
               (3) ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ปรับปรุงเรื่องถนน และไฟฟ้าอย่างเร่งด่วน 
               (4) ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ปรับปรุงระบบประปาในหน้าแล้ง ขาดน้ำ      
ในการทำการเกษตร 
                (5) ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ขุดลอกคูคลองบางแห่งที่ตื้นเขินจากการมีดิน
ลงมาทับถม ทำให้น้ำไหลไม่สะดวก 
           ข้อเสนอแนะของผู้วิจัย 

   (1) แนวทางในการแก้ปัญหาในทุกๆด้านนั้น  บทบาทของการบริหารภาครัฐแนวใหม่ได้
เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสโลก ทั้งสังคม เศรษฐกิจ การเมือง และเทคโนโลยี การทำงานภาครัฐจากเป็น
ผู้ปกครองที่ควบคุม ดูแลประชาชน เปลี่ยนเป็นผู้อำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน เพ่ือทำให้ประชาชน
เกิดความพึงพอใจ ในการรับบริการจากภาครัฐ  ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ในฐานะผู้บริหาร
ระดับท้องถิ่นต้องเร่งดำเนินการแก้ไขในสิ่งที่ประชาชนต้องการ เร่งพัฒนางานด้านต่างๆให้เป็นไปตาม
แผนพัฒนาท้องถิ่นและแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรโดยเร็ว ให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชนที่แท้จริง พร้อมทั้งประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบอย่างสม่ำเสมอและครอบคลุมพ้ืนที่  เพ่ือให้
ประชาชนได้เห็นการพัฒนาที่เป็นรูปธรรม สัมผัสจับต้องได้ และสามารถสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ประชาชนได้
เพ่ิมข้ึนสามารถทำได้ ซึ่งเป็นกระบวนการที่ต้องอาศัยความร่วมมือจากทุกภาคส่วน คือ  

   (1) ต้องรับฟังและทำความเข้าใจปัญหา การจัดเวทีรับฟังความคิดเห็น:  
   (2) สร้างความร่วมมือกับภาคส่วนต่าง ๆ เช่น ภาคประชาชน ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม 

เพ่ือให้การแก้ไขปัญหามีประสิทธิภาพและยั่งยืน  
   (3) จัดกิจกรรมต่างๆ เช่น การประชุม การสัมมนา การจัดเวทีสาธารณะเพ่ือเปิดโอกาสให้

ประชาชนมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นและเสนอแนวทางแก้ไขปัญหา เพ่ือหาสาเหตุที่แท้จริงของ
ปัญหา  

   (4) ตั้งคณะทำงานที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญในแต่ละด้านเพื่อเป็นผู้รับผิดชอบในการแก้ไขปัญหา   
นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ในการแก้ไขปัญหา เช่น การพัฒนาแอปพลิเคชัน การให้บริการออนไลน์ 
เพ่ืออำนวยความสะดวกและรวดเร็วโดยคำนึงถึงความเหมาะสมกับบริบทของพ้ืนที่และกลุ่มเป้าหมาย        

   (5) ติดตามผลการแก้ไขปัญหาอย่างต่อเนื่อง เพ่ือประเมินว่าปัญหาได้รับการแก้ไขอย่างแท้จริง
หรือไม ่เพ่ือนำไปปรับปรุงและพัฒนาแนวทางการแก้ไขปัญหาในอนาคต  

   (6) สื่อสารข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและการแก้ไขปัญหาไปยังประชาชนอย่างทั่วถึงและโปร่งใส  
   (7) ประชาสัมพันธ์ผลการแก้ไขปัญหา เพ่ือให้ประชาชนได้รับทราบและเกิดความเชื่อมั่นและ 
   (8) ต้องมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้เกดิประสิทธิภาพสูงสุดและเร่งพัฒนางานด้านต่าง ๆ      



         2) ประชาชนส่วนหนึ่งที่ไม่สะดวกหรือไม่มีความชำนาญในการใช้เทคโนโลยี และไม่มีความพร้อม      
ในอุปกรณ์ / เครื่องมือ เช่น คอมพิวเตอร์ และเครื่องปรินซ์เอกสาร เป็นเรื่องที่ต้องอาศัยความร่วมมือจาก
ทุกภาคส่วน เพ่ือให้ประชาชนสามารถใช้เทคโนโลยีได้อย่างมีประสิทธิภาพและปลอดภัย  และลดความ
เหลื่อมล้ำ ทางดิจิทัลในสังคมไทย องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรส่งเสริมการเข้าถึงเทคโนโลยีและ
การศึกษา รวมถึงการจัดอบรมและให้ความรู้แก่ประชาชนในเรื่องการใช้งานเทคโนโลยีอย่างปลอดภัยและ                
มีประสิทธิภาพ อาจมีการจัดตั้งศูนย์ช่วยเหลือในการใช้งานเทคโนโลยี เพ่ือให้บริการแก่ประชาชนที่ต้องการ
ความช่วยเหลือ เช่น   

    (1) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ต้องพัฒนาศักยภาพการใช้เทคโนโลยี/ อินเตอร์เน็ตให้แก่
ผู้สูงอายุ โดยการให้ผู้สูงอายุมีงานทำ มีส่วนร่วมในกิจกรรมทางสังคมผ่านกิจกรรมออนไลน์ในพ้ืนที่  การใช้ศูนย์
เรียนรู้ในชุมชน สถานศึกษา โรงเรียนและห้องสมุด ให้ครูและนักเรียนสอนและแนะนำการใช้เทคโนโลยี  
เชื่อมความสัมพันธ์ความแตกต่างของวัย และเกิดการรวมกลุ่มของผู้สูงอายุในการเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 
ทางสังคมของชุมชน ทำให้ผู้สูงวัยสามารถใช้ชีวิตในสังคมได้อย่างมีความสะดวก ปลอดภัย มีความสุข และ
รอบรู้ข่าวสารรอบตัวได้เป็นอย่างดี  

    (2) ณ สำนักงานขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรจัดระบบการให้บริการประชาชน      
ที่ไม่มีความพร้อมด้านอุปกรณ์ / เครื่องมือ เช่น คอมพิวเตอร์ และเครื่องปรินซ์เอกสาร ให้แก่ประชาชนที่
ต้องการใช้บริการ โดยมีเจ้าหน้าที่หรือการรับนักศึกษาเข้ามาฝึกงาน เพื่อให้บริการประชาชนและสามารถคิด
ค่าบริการได้ในจำนวนที่เหมาะสม   

    (3) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ต้องมีการปรับปรุงกฎระเบียบที่เกี่ยวข้องให้เอ้ือต่อการ
ปรับเปลี่ยนระบบและวิธีการทำงาน และการปรับบทบาทภารกิจของแต่ละส่วนราชการที่สามารถให้บริการ
ด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) และประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบโดยทั่วถึง 

3) สาเหตุที่โครงการ/กิจกรรมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่าง ๆ มีความล่าช้าในการดำเนินการ 
และอาจทำให้โครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ ล่าช้า/ไม่เป็นไปตามกำหนด มาจากสาเหตุต่าง ๆ เหล่านี้ 1 

 (1) ปัญหาเชิงนโยบาย ที่มาจากรัฐบาลกลาง เป็นผู้กำหนดนโยบายการบริหาร การพัฒนาประเทศ 
และถ่ายโอนนโยบายและภารกิจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ซึ่งล้วนแล้วแต่เป็นภารกิจที่กระทบต่อ
การดำเนินชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน ที่มีความจำเป็นที่จะต้องใช้งบประมาณจำนวนมาก แต่ท้องถิ่น
จำนวนมากไม่มีรายได้เพียงพอในการพัฒนาท้องถิ่น อีกทั้งรายได้ของท้องถิ่นยังมีข้อจำกัดในแต่ละพ้ืนที่ที่มี
ความแตกต่างทางเศรษฐกิจ สังคม การเมืองท้องถิ่น 

  (2) ปัญหาความเหลื่อมล้ำทางการคลังของท้องถิ่น องค์การบริหารส่วนตำบลและเทศบาลที่มี
ความสามารถในการจัดเก็บรายได้สูงกลับได้รับการจัดสรรเงินอุดหนุนทั่วไปมากกว่าท้องถิ่นที่มีความสามารถ
ในการจัดเก็บรายได้ต่ำ ทั้งนี้ เนื่องมาจากเงินอุดหนุนทั่วไปของประเทศไทยนั้นมีวัตถุประสงค์เพ่ือเพ่ิมรายได้
ให้แก่องค์กรปกครองท้องถิ่นมากกว่าที่จะลดความเหลื่อมล้ำทางด้านเศรษฐกิจและการเงินการคลังระหว่าง
พ้ืนที่ที่ร่ำรวยและพ้ืนที่ที่ยากจน ดังนั้น กระบวนการการจัดสรรเงินอุดหนุนทั่วไปจึงก่อให้เกิดความเหลื่อมล้ำ
ทางการคลังเพิ่มขึ้น 

 
1 การคลังท้องถิ่น: สภาพปญัหา และแนวทางแก้ไข • สุพัฒน์จิตร ลาดบัวขาว 



   (3) ปัญหาจากโครงสร้างรายได้ขององค์การบริหารส่วนตำบลเอง ที่มาจากการจัดเก็บภาษีและ
อากรหรือมาจากรายได้อ่ืน ๆ หรือมาจากเงินอุดหนุน ถ้าปีใดภาวะเศรษฐกิจไม่ดี องค์การบริหารส่วนตำบลฯ 
อาจได้รับเงินอุดหนุนน้อยลง 

   (4) ปัญหาความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการบริหารการคลัง  เช่น การจัดเก็บ
ภาษีอากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีลักษณะเชิงตั้งรับมากกว่าเชิงรุก องค์การบริหารส่วนตำบลต้องมี
การจัดทำแผนที่ภาษี ซึ่งต้องใช้บุคลากร งบประมาณ และเวลาค่อนข้างมาก ทำให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นหลายแห่งไม่มีขีดความสามารถในการจัดเก็บภาษีได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

    (5) ปัญหาเรื่องการจัดสรรรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น การจัดสรรรายได้ของท้องถิ่น
เกิดปัญหาหลายประการ กล่าวคือ  

        1. เกณฑ์การจัดประเภทภาษีที่เหมาะสมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับต่างๆ ตาม
สภาพความเป็นเมืองของท้องถิ่นมีผลต่อขนาดการจัดเก็บตามประเภทที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถ
จัดเก็บได้เอง 

        2 เกณฑ์การจัดสรรงบประมาณไม่สะท้อนภาระหน้าที่ในพ้ืนที่ ทำให้องค์กรปกครองท้องถิ่นมี
ขนาดรายได้ที่ ไม่ เหมาะสมและยังมีฝ่ายการเมืองเข้ามาแทรกแซงทำให้การจัดสรรงบประมาณไม่บรรลุตาม
เป้าประสงค์ท่ีได้ตั้งไว้  

       3. หลักเกณฑ์ท่ีใช้ในการพิจารณาจัดสรรงบประมาณที่เป็นช่องทางในการต่อรองระหว่าง 
รัฐบาลกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือท้องถิ่นด้วยกันเอง ในการจัดสรรเงินอุดหนุนแก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น           

      4. การกำหนดอัตราภาษีและฐานภาษีที่ไม่เหมาะสม เพราะในปัจจุบันอัตราและฐานภาษี     
ไม่สะท้อนประสิทธิผลในการจัดเก็บรายได้ เนื่องจากผู้ที่เข้าข่ายในการจัดเก็บภาษีมีจำนวนน้อยและยัง
ประสบปัญหาในการเลี่ยงจ่ายภาษี  

      5. ภาษีบางประเภทที่ควรเป็นหน้าที่การจัดเก็บในพ้ืนที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สามารถ
จัดเก็บรายได้จากหน่วยงานราชการและ/หรือหน่วยงานรัฐวิสาหกิจได้ แม้ว่าหน่วยงานดังกล่าวจะเข้ามา      
ดำเนินงานและได้รับรายได้ในพื้นที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) นั้น ๆ 

(6) ปัญหาการจัดสรรรายจ่ายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีแข่งขันกันการให้บริการสาธารณะ
เพ่ือสร้างฐานคะแนนนิยมของตนเองกับประชาชนในท้องถิ่น โดยไม่คำนึงถึงความเหมาะสมจากการ
ประหยัดต่อขนาด (Economies of Scale) หรือมีขนาดของบริการสาธารณะที่เหมาะสมภายในองถิ่น    
โดยมักจะมีแนวโน้มจัดบริการสาธารณะท้องถิ่นขนาดใหญ่เกินความสามารถทางการคลังของท้องถิ่น ซึ่งอาจ
ส่งผลต่อวินัยทางการคลังของท้องถิ่นและส่งผลต่อการจัดสรรรายจ่ายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทำให้
เกิดการสูญเสียทรัพยากรของท้องถิ่นและทรัพยากรภายในประเทศ 

(7)  ปัญหาด้านกฎหมายเกี่ยวกับการคลังท้องถิ่น  
      1. ไม่มีกฎหมายที่รองรับการกำหนดแหล่งรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
      2. การขัดแย้งกันของกฎหมายที่กำหนดรายได้ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  



      3. การบังคับใช้กฎหมาย ถึงแม้การจัดเก็บรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นประเภทภาษี
มีกฎหมายรองรับและมีการกำหนดบทลงโทษไว้อย่างชัดเจน แต่ในทางปฏิบัติกลับพบว่า ไม่มีความชัดเจน
เกี่ยวกับแนวทางการปฏิบัติและมีความยุ่งยากซับซ้อน และ ผู้นำท้องถิ่นเลือกที่จะไม่บังคับใช้ที่ชัดเจน 

(8) ปัญหาจากประชาชนผู้เสียภาษี กล่าวคือ การพยายามเลี่ยงภาษีของประชาชนที่จะจ่ายให้น้อย
ที่สุดเท่าที่จะทำได้ รวมทั้งประชาชนยังขาดความรู้ความเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นซึ่งส่งผลต่อความเต็มใจในการเสียภาษี 

การแก้ปัญหาความล่าช้าของกิจกรรรม/โครงการ  
1. ควรมีการส่งเสริมการพัฒนารายได้ให้องค์กรปกครองปกครองท้องถิ่น เช่น  การกำหนดอัตรา

ภาษีค่าธรรมเนียมในการใช้บริการสาธารณะ การกำหนดอัตราค่าธรรมเนียมได้ 3 รูปแบบ คือ รูปแบบแรก 
การจัดเก็บค่าธรรมเนียมในอัตราที่เท่ากับต้นทุนค่าใช้จ่ายในการจัดให้บริการ  รูปแบบที่สอง การจัดเก็บ
ค่าธรรมเนียมในอัตราที่เท่ากับต้นทุนค่าใช้จ่ายในการจัดให้บริการสำหรับประชาชนบางกลุ่ม  แต่สำหรับ 
ผู้สูงอายุ เด็ก และ องค์กรไม่แสวงหากำไร จัดเก็บในอัตราที่ต่ำกว่าต้นทุนค่าใช้จ่าย และรูปแบบที่สาม  การ
จัดเก็บค่าธรรมเนียมในอัตราที่ต่ำกว่าต้นทุนค่าใช้จ่ายในการจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น  
ซึ่งอัตราค่าธรรมเนียมนั้นอาจมีความแตกต่างกันไปตามช่วงเวลา การให้บริการสาธารณะ กลุ่มผู้ใช้บริการ 
หรือจำนวนผู้ที่ใช้บริการ (วุฒิสาร ตันไชย และ คณะ, 2558, น. 8) 

2.รัฐบาลควรออกกฎหมายเพ่ือรองรับการกำหนดแหล่งรายได้ของท้องถิ่น ให้มีความชัดเจนองค์การ
บริหารส่วนตำบลบางบุตรสามารถออกข้อบัญญัติในการจัดเก็บภาษี และการกำหนดบทลงโทษกับผู้ค้าง
ชำระภาษี เนื่องจากกฎหมายที่เกี่ยวกับภาษีท้องถิ่นนั้นมีหลายฉบับการที่จะปรับให้มีความเหมาะสมหรือ
ปรับให้เหมาะกับสภาพบริบทของพ้ืนที่ 

 3. องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ต้องให้ความรู้ความเข้าใจให้แก่ประชาชน  ในท้องถิ่น       
ในฐานะผู้เสียภาษีให้ชำระภาษีตามหน้าที่ของตน โดยไม่เลี่ยงการเสียภาษี โดยให้ประชาชนเข้ามามีบทบาท
ในการจัดทำงบประมาณตั้งแต่เริ่มต้น รวมถึงการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบเกี่ยวกับรายได้และ
รายจ่ายต่าง ๆ ให้ประชาชน ผู้เสียภาษีได้ทราบว่า เงินภาษีอากรที่ตนจ่ายไปนั้น องค์การบริหารส่วนตำบล
บางบุตรได้นำไปพัฒนาท้องถิ่น ผ่านโครงการหรือกิจกรรมต่าง ๆ  

4. ผู้บริหารและบุคลากรขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรกำกับ ติดตาม / จัดประชุม
เพ่ือสรุป ลำดับงาน ทั้งหมดของโครงการทั้งในส่วนงานหลักๆ และในส่วนรายละเอียดที่ต้องเชื่อมต่อกัน
ระหว่างส่วนงานต่าง ๆ ในโครงการเพ่ือเห็นความก้าวหน้าของโครงการ เมื่อมีปัญหาหรืออุปสรรค จะได้
ร่วมกันปรึกษาและหาทางแก้ไข 

5. ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรส่งเสริมการพัฒนาความรู้ด้านต่าง ๆ ให้แก่ 
บุคลากร เจ้าหน้าที่และประชาชน เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงที่ต้องเผชิญกับเหตุการณ์สำคัญต่าง  ๆ 
มากมาย ทั้งภัยพิบัติทางธรรมชาติ ความขัดแย้งทางการเมือง สงคราม ตลอดจนสถานการณ์ด้านเศรษฐกิจ 
การเงิน  การลงทุน และความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี เหตุการณ์เหล่านี้จะส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจ สังคม
และการเมืองในประเทศท้ังระดับบนและระดับล่างอย่างแน่นอน 

 
 



ข้อเสนอแนะในการศึกษาที่องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรนำไปใช้ 
1. ผู้บริหารและผู้ที่ เกี่ยวข้องประเด็นที่ เป็นปัญหาของประชาชน ควรนำผลการศึกษานี้ ไป

ดำเนินการพัฒนา ปรับปรุงและแก้ไข การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตรให้ดียิ่งๆขึ้นไป 
และเป็นไปตามมาตรฐานความคาดหวังของประชาชน ถ้าผลที่ได้รับจากการได้รับบริการนั้นต่ำกว่าความ
คาดหวัง จะทำให้เกิดความไม่พอใจ ถ้าผลที่ได้รับจากการให้บริการนั้นตรงกับความคาดหวังของประชาชน 
จะทำให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากการให้บริการนั้นสูงกว่าความคาดหวังของ
ประชาชน จะทำให้ประชาชนเกิดความประทับใจ ดั่งเช่นความประทับใจที่ประชาชนมีให้แก่องค์การบริหาร
ส่วนตำบลบางบุตร ดังกล่าวข้างต้น 



(ข)  

  
 กิตติกรรมประกาศ  
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย  
จังหวัดระยอง ครั้งนี้สำเร็จลงได้ด้วยความร่วมมือขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร และบุคคลหลาย
ฝ่าย  ขอขอบคุณองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  ที่ให้โอกาสเลือกทีมงานวิจัยชุดนี้ ทีมงานวิจัยรู้สึกเป็น
เกียรติและขอขอบคุณท่านอธิการบดีมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต ทีไ่ด้กรุณาไว้วางใจมอบหมายให้ทำงานวิจัย
เรื่องนี้ในนามมหาวิทยาลัย และขอขอบคุณที่ปรึกษารองอธิการบดีฝ่ายวางแผนและพัฒนาที่กรุณาให้การ
สนับสนุนและอำนวยความสะดวกเรื่องเวลาในการทำวิจัย  
 

   ท้ายที่สุดขอขอบคุณพ่อแม่พ่ีน้องประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนบางบุตร อำเภอบ้านค่าย  
จังหวัดระยอง ที่กรุณาสละเวลาให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง หวังว่างานวิจัยนี้จะมีประโยชน์ต่อการนำไปปรับปรุง
งานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ต่อไป  
 
 
 

 
                                                   คณะผู้วิจัย 
                                                   ปี  2568 
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บทท่ี 1 

บทนำ 
 

1.1 หลักการและเหตุผล 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นองค์กรภาครัฐที่จัดตั้งตามหลักการกระจายอํานาจ        

การปกครอง (Decentralization) ถือเป็นหน่วยงานหลักในการจัดการบริการสาธารณะตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 มาตรา 250 "องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอํานาจดูแลและ
จัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนา
อย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น และองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ได้มีการจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนในระดับท้องถิ่นมาเป็นระยะเวลานาน โดยมุ่งให้
ประชาชนในท้องถิ่นได้รับประโยชน์  ทั้งนี้ภารกิจที่ได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกเป็น 4 ด้าน คือ       
ด้านการจัดบริการสาธารณะที่เกี่ยวกับโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบายน้ำ ไฟฟ้าสาธารณะ 
และการบริหารจัดการแหล่งน้ำเพ่ือการเกษตร ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การบริการศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาท้องถิ่น และการบริการสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ      
ในท้องถิ่น ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การป้องกันอุบัติภัยทางถนน         
การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการห้องน้ำสาธารณะในท้องถิ่น และด้านสุดท้ายคือ   
ด้านการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเที่ยวและอาชีพ        
การพัฒนาป่าชุมชน และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถิ่น เป็นต้น เพ่ือการ
พัฒนาอย่างยั่งยืน โดยให้เป็นไปตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน 
รวมตลอดทั้งพัฒนาเจ้าหน้าที่ของรัฐให้มีความซื่อสัตย์สุจริต และมีทัศนคติเป็นผู้ให้บริการประชาชนให้เกิด
ความสะดวก รวดเร็ว ไม่เลือกปฏิบัติและปฏิบัติหน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพ 

ดังนั้นคณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงาน
เทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตำบลได้เล็งเห็นความสำคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการให้บริการและ
การตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น จึงได้กำหนดแนวปฏิบัติในการขอรับการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือเสนอขอรับเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ 
และให้ความสำคัญกับการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล โดยการขอรับการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือขอเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษดังกล่าว
จะต้องมีรายงานการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่ได้ดำเนินการโดยสถาบันการศึกษาที่ขึ้นบัญชี
รายชื่อสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาที่มีการสอนในระดับปริญญาตรี ตามความเห็นชอบของ
คณะกรรมการข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และ
คณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตำบล เพ่ือใช้ประกอบการพิจารณากำหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็น
กรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจำปี 
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ด้วยเหตุผลดังกล่าวข้างต้น องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง       
จึงมีความจำเป็นต้องดำเนินการจ้างสถาบันที่เป็นกลางที่มีความชำนาญและประสบการณ์ในการสำรวจและ
ประเมินความพึงพอใจของผู้มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัด
ระยอง ให้สำเร็จตามวัตถุประสงค์  
 

1.2 วัตถุประสงค์ 
          1.2.1 เพ่ือสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง 
          1.2.2  เพ่ือศึกษาปัญหา/อุปสรรค และแนวทางแก้ไขปัญหา/อุปสรรค ในการรับบริการของ
ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หรือหน่วยงานเอกชน ผู้มารับบริการจากองค์การบริหารส่วน
ตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง 
 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
         เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง ในงานที่ให้บริการ 5 ภารกิจ ดังนี้  
          1) งานด้านส่งเสริมอาชีพกลุ่มสตรี  
          2) งานด้านป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและไข้เลือดออก  
          3) งานด้านการส่งสริมสนับสนุนด้านกีฬา นันทนาการ สนามกีฬา  
          4) งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน ไฟฟ้า ประปา 
 1.3.2 ขอบเขตด้านพ้ืนที่ 
          การศึกษา ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง ศึกษาเฉพาะพ้ืนที่ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย 
จังหวัดระยอง 
 

1.4  นิยามศัพท์เฉพาะ 
         1.4.1  ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือหน่วยงาน
ทั้งภาครัฐและเอกชนที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง 
         1.4.2  องค์การบริหารส่วนตำบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย 
จังหวัดระยอง 
        1.4.3  ความพึงพอใจ  หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนที่รับบริการ 1) งานด้านส่งเสริมอาชีพ
กลุ่มสตรี 2) งานด้านป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและไข้เลือดออก 3) งานด้านการส่งสริมสนับสนุน
ด้านกีฬา นันทนาการ สนามกีฬา  4) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟฟ้า ประปาขององค์การบริหารส่วน
ตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง  
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         1.4.4 การบริการ  หมายถึง การบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย 
จังหวัดระยอง ได้แก่ งานบริการด้านขั้นตอนการให้บริการ งานบริการด้านช่องทางการให้บริการ งานบริการ
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ  และงานบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
 
1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ       
         1.5.1 ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 1) งานด้านส่งเสริมอาชีพ
กลุ่มสตรี 2) งานด้านป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและไข้เลือดออก 3) งานด้านการส่งสริมสนับสนุน
ด้านกีฬา นันทนาการ สนามกีฬา  4) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟฟ้า ประปา ต่อขั้นตอนการให้บริการ    
ต่อช่องทางการให้บริการ ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และต่อสิ่งอำนวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วน
ตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง    
         1.5.2  ทำให้ผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ และนำผล
การศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจ    
ให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 

 



 

 

บทท่ี  2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย 
 

          ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในเขตพ้ืนที่ องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอ      
บ้านค่าย จังหวัดระยอง ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2568 ได้นำเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยจะนำเสนอตามลำดับ ดังนี้ 

2.1 แนวคิดในการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่  
2.2 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
2.4 การบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการมีส่วนร่วม 

             2.6 ประวัติความเป็นมา สภาพทั่วไปและข้อมูลพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง  
              2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
          2.8  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

2.1   แนวคิดในการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่  

        2.1.1 ความหมายของการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 

       การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่  ( New Public Management : NPM) คือ การปรับ เปลี่ ยน         
การบริหารจัดการภาครัฐโดยนำหลักการเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหาประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติราชการที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ    ซึ่งตั้งอยู่บนสมมติฐานของความเป็นสากลของทฤษฎีการบริหาร
และเทคนิค วิธีการจัดการ ว่า สามารถนำไปประยุกต์ใช้ได้ทั้งในแง่ของการบริหารรัฐกิจ และการ
บริหารธุรกิจโดยการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้น จะมุ่งเน้นถึงวัตถุประสงค์และสัมฤทธิผลของ        
การดำเนินงาน ทั้งด้านผลผลิต (Output) ผลลัพธ์ (Outcome) และความคุ้มค่าของเงิน (Value for 
Money) รวมทั้งการพัฒนาคุณภาพ และสร้าง ความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผู้รับบริการ โดยนำเอาเทคนิค
วิธีการบริหารจัดการสมัยใหม่ เข้ามาประยุกต์ใช้มากข้ึน 

   ลักษณะการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 
1. เน้นผู้นำการเปลี่ยนแปลง Leadership 
2. พัฒนาบุคลกรและระบบงานเพ่ือรองรับเทคโนโลยี ตามนโยบาย Thailand 4.0 
3. บูรณาการทำงาน และการมีส่วนร่วม เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 
4. ทำงานเชิงรุก เตรียมความพร้อมรองรับสถานการณ์ต่างเพ่ือมุ่งผลสัมฤทธิ์ในระยะยาว 
5. เน้นการแบ่งปันข้อมูล ความโปร่งใส การเรียนรู้ร่วมกัน 
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6. ส่งเสริมให้คนมีความรู้ทักษะ สามารถหลากหลาย 
7. มีความคล่องตัว มีความยืดหยุ่น 
8. มีความคิดริเริมสร้างสรรค์ 
นักวิชาการ Hood กล่าวว่าสิ่งที่เรียกว่า “การจัดการภาครัฐแนวใหม่” มีหลักสำคัญ 7 ประการ คือ 

1. จัดการโดยนักวิชาชีพที่ชำนาญการ (Hands-on professional management) หมายถึง        
ให้ผู้จัดการมืออาชีพได้จัดการด้วยตัวเอง ด้วยความชำนาญ โปร่งใส และมีความสามารถในการใช้ดุลพินิจ 
เหตุผลก็เพราะเมื่อผิดชอบต่อหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายแล้ว ก็จะเกิดความรับผิดชอบต่อการตรวจสอบจาก
ภายนอก 

2. มีมาตรฐานและการวัดผลงานที่ชัดเจน (Explicit standards and measures of performance)    
ภาครัฐจึงต้องมีจุดมุ่งหมายและเป้าหมายของผลงาน และการตรวจสอบจะมีได้ก็ต้องมีจุดมุ่งหมายที่ชัดเจน 

3. เน้นการควบคุมผลผลิตที่มากข้ึน (Greater emphasis on output controls) การใช้ทรัพยากร
ต้องเป็นไปตามผลงานที่วัดได้ เพราะเน้นผลสำเร็จมากกว่าระเบียบวิธี 

4. แยกหน่วยงานภาครัฐออกเป็นหน่วยย่อยๆ (Shift to disaggregation of units in the public 
sector) การแยกหน่วยงานใหญ่ออกเป็นหน่วยงานย่อยๆ ตามลักษณะสินค้าและบริการที่ผลิตให้เงิน
สนับสนุนแยกกัน และติดต่อกันอย่างเป็นอิสระ 

5. เปลี่ยนภาครัฐให้แข่งขันกันมากขึ้น (Shift to greater competition in the public sector) 
เป็นการเปลี่ยนวิธีทำงานไปเป็นการจ้างเหมาและประมูล เหตุผลก็เพ่ือให้ฝ่ายที่เป็นปรปักษ์กัน ( rivalry)   
เป็นกุญแจสำคัญที่จะทำให้ต้นทุนต่ำและมาตรฐานสูงขึ้น 

6. เน้นการจัดการตามแบบภาคเอกชน (Stress on private sector styles of management 
practice) เปลี่ยนวิธีการแบบข้าราชการไปเป็นการยืดหยุ่นในการจ้างและให้รางวัล 

7. เน้ น การใช้ท รัพยากรอย่ างมี วิ นั ย และประหยั ด  (Stress on greater discipline and 
parsimony in resource use) วิธีนี้อาจทำได้  เช่น การตัดค่าใช้จ่าย  เพ่ิมวินัยการทำงาน หยุดยั้ ง         
การเรียกร้องของสหภาพแรงงาน จำกัดต้นทุนการปฏิบัติ เหตุผลก็เพราะต้องการตรวจสอบความต้องการใช้
ทรัพยากรของภาครัฐ และ “ทำงานมากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรน้อยลง” (do more with less) 

2.1.2 เหตุผลที่ต้องนำแนวคิดการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่มาใช้ 
1) กระแสโลกาภิวัตน์ ส่งผลให้สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลงไปอย่าง

รวดเร็วจึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งสำหรับองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน ที่ต้องเพ่ิมศักยภาพและความยืดหยุ่น  
ในการปรับเปลี่ยนเพื่อตอบสนองความต้องการของระบบที่เปลี่ยนแปลงไป 

2) ระบบราชการไทยมีปัญหาที่สำคัญคือ ความเสื่อมถอยของระบบราชการ และขาดธรรมาภิบาล 
ถ้าภาครัฐไม่ปรับเปลี่ยนและพัฒนาการบริหารจัดการของภาครัฐเพ่ือไปสู่องค์กรสมัยใหม่ โดยยึดหลัก     
ธรรมาภิบาล ก็จะส่งผลบั่นทอนความสามารถในการแข่งขันของประเทศ ทั้งยังเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมในอนาคตด้วย 
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ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ ( New Public Management : NPM) จึงเป็นแนวคิด
พ้ืนฐานของการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งจะนำไปสู่การเปลี่ยนแปลงระบบต่าง ๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตร์
ด้านต่าง ๆ ที่เป็นรูปธรรม โดยมีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี้ 

1. การให้บริการที่มีคุณภาพแก่ประชาชน 
2. ลดการควบคุมจากส่วนกลางและเพ่ิมอิสระในการบริหารให้แก่หน่วยงาน 
3. การกำหนด การวัด และการให้รางวัลแก่ผลการดำเนินงานทั้งในระดับองค์กร และระดับบุคคล 
4. การสร้างระบบสนับสนุนทั้งในด้านบุคลากร (เช่น การฝึกอบรม ระบบค่าตอบแทนและระบบ

คุณธรรม) เทคโนโลยี เพื่อช่วยให้หน่วยงานสามารถทำงานได้อย่างบรรลุวัตถุประสงค์ 
5. การเปิดกว้างต่อแนวคิดในเรื่องของการแข่งขัน ทั้งการแข่งขันระหว่างหน่วยงานของรัฐด้วยกัน 

และระหว่างหน่วยงานของรัฐกับหน่วยงานของภาคเอกชน ในขณะเดียวกันภาครัฐก็หันมาทบทวนตัวเองว่า
สิ่งใดควรทำเองและสิ่งใดควรปล่อยให้เอกชนทำ  

2.1.3 การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (NPM) บัญญัติ 10 ประการ 
1) รัฐบาลที่เป็นตัวเร่งปฏิกิริยา: ถือหางเสือไม่ใช่พายเรือ (Catalytic Government: Steering  

Rather Than Rowing) 
2) รัฐบาลที่เป็นเจ้าของโดยชุมชน : ให้อำนาจไม่ใช่เพียงแค่ให้บริการ (Community – Owned  

Government: Empowering Rather Than Serving) 
3) รัฐบาลที่เน้นการแข่งขัน : อัดฉีดการแข่งขันเข้าไปในการส่งมอบบริการ (Competitive  

Government: Injecting Competition into Service Delivery) 
4) รัฐบาลที่ขับเคลื่อนด้วยพันธกิจแปรรูปองค์การที่ขับเคลื่อนด้วยกฎระเบียบ  (Mission-Driven  

Government: Transforming Rule – Driven Organizations) 
5) รัฐบาลที่เน้นผลลัพธ์ : จัดสรรงบประมาณให้ตามผลประกอบการไม่ใช่ปัจจัยนำเข้า (Result –  

Oriented Government: Funding Outcomes, Not Inputs) 
6) รัฐบาลที่ขับเคลื่อนด้วยลูกค้า : บรรลุความต้องการของลูกค้าไม่ใช่ของระบบราชการ 

Customer – Driven Government:Meeting the Needs of the Customers, Not the Bureaucracy) 
7) รัฐบาลที่เป็นผู้ประกอบการ : สร้างรายได้มากกว่าการใช้จ่ายงบประมาณ  (Enterprising  

Government: Earning Rather Than Spending) 
8) รัฐบาลที่คาดการณ์ไว้ล่วงหน้า : กันดีกว่าแก้ (Anticipatory Government: Prevention  

Rather Than Cure) 
9) รัฐบาลกระจายอำนาจ : จากลำดับขั้นบังคับบัญชาสู่การมีส่วนร่วมและการทำงานเป็นทีม 

(Decentralized Government: From Hierarchy to Participation and Teamwork) 
10) รัฐบาลที่เน้นระบบตลาด : ใช้ระบบตลาดเป็นคานงัดการเปลี่ยนแปลง (Market – Oriented  

Government: Leveraging Change through the Market) 
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2.1.4 ตัวแบบการปฏิรูปการจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
1) ตัวแบบเวสต์มินส์เตอร์  การปฏิรูปของประเทศนิวซีแลนด์ 

1) เศรษฐศาสตร์นีโอคลาสสิค  
2) เชื่อว่าระบบตลาดเสรีทำให้การตัดสินใจมีประสิทธิภาพมากกว่าการควบคุมโดยรัฐบาล  
3) เจ้าหน้าที่ของรัฐก็จะได้แรงจูงใจจากระบบตลาด  
4) ยึดหลักการแข่งขัน 

    กลยุทธ์การปฏิรูปของประเทศนิวซีแลนด์ 
1) ขั้นการจัดการนิยม : ขั้นการจัดการภาคเอกชนมาใช้ในภาครัฐ  
2) ขั้นการสร้างระบบตลาด : การทำสัญญา การแข่งขัน การจูงใจตามผลประโยชน์ของบุคคล  
3) ขั้นกลยุทธ์ : แผนองค์รวมเพ่ือลดการแยกส่วน  
4) ขั้นปรับสมรรถนะ : รัฐบาลมุ่งพัฒนาสมรรถนะในการจัดการกลยุทธ์  
5) กลยุทธ์ด้านการทรัพยากรมนุษย์ 

   กลยุทธ์การปฏิรูปของประเทศนิวซีแลนด์ 
1) เพ่ิมความโปร่งใสด้วยการระบุจุดมุ่งหมายของแผนและรายงานตามผลงาน 
2) แยกการซื้อและผลิตออกจากกัน 
3) ประสิทธิผลและถูกท่ีสุด 
4) การแยกการกำหนดนโยบายออกจากการบริหารนโยบาย 
5) ระบบการแข่งขันและจูงใจ 
6) ลดขนาดภาครัฐ 
7) คนนอกมาบริหาร 

   ผลลัพธ์จากการปฏิรูปของประเทศนิวซีแลนด์ 
1) ปัญหาการประสานงาน  
2) ขาดการตอบสนองต่อประชาชน  
3) ละเลยการประเมินผลลัพธ์  
4) รัฐบาลยังสนใจพัฒนาผู้บริหารไม่เพียงพอ  
5) ปฏิรูปเพื่อเน้นให้ถูกต้อง : โปร่งใส / ภาวะผู้นำให้ภาครัฐ / บูรณาการ / ผลผลิตเป็น 

ผลลัพธ์ / ผลประโยชน์สาธารณะ / ความสามารถของพลเมือง 
2) ตัวแบบประเทศสหรัฐอเมริกา 
    พ้ืนฐานของการปฏิรูปก่อนยุคประดิษฐ์รัฐบาลใหม่ 

1) เน้นโครงสร้าง  
2) เน้นกระบวนการ  
3) การนำไปปฏิบัติ  
4) ปฏิรูปการบริหารงานของท้องถิ่น  
5) กลยุทธ์การแปรรูป  
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6) เปลี่ยนงานรัฐเป็นเอกชน  
7) การจ้างเหมา 

ยุคประดิษฐ์รัฐบาลใหม่ ขั้นตอนการประดิษฐ์รัฐบาลใหม่ 
1) ทำงานดีข้ึนแต่เสียค่าใช้จ่ายน้อยลง  
2) รัฐบาลควรทำอะไร  
3) การแสวงหาความสนับสนุนทาการเมือง : การทบทวนผลงานชาติ/ การเป็นหุ้นส่วน 

แห่งชาติเพ่ือการประดิษฐ์รัฐบาลใหม่ 
 ผลกระทบของการประดิษฐ์รัฐบาลใหม่ 
1) ทำงานดีข้ึน : จริง คือ การปฏิรูปได้พัฒนาแนวทางใหม่ ๆ / ไม่จริง คือ การปฏิรูปไม่ค่อยได้มี 

ผลกระทบต่อหน่วยงานหลายหน่วย  
2) เสียค่าใช้จ่ายน้อยลง : เน้นการปฏิรูป  
3) ผลกระทบทางการเมือง  
4) พระราชบัญญัติผลงานและผลลัพธ์ของรัฐบาล  
5) เทคโนโลยีสารสนเทศ  
6) การกระจายอำนาจ 
ยุคของประธานาธิบดีบูช 
1) การจัดการเชิงกลยุทธ์ของทุนมนุษย์  
2) การจ้างเหมาบริการ  
3) การปรับปรุงการจัดการการคลัง  
4) รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  
5) การวัดผลงาน 
การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ เป็นความพยายามแก้ปัญหาของระบบราชการแบบดั้งเดิม       

ที่การบริหารจัดการที่เน้นสายบังคับบัญชาและกฎระเบียบที่เคร่งครัด  มีโครงสร้างองค์กรแบบรวมศูนย์ 
โครงการจะถูกนําไปปฏิบัติโดยการควบคุมจากบนลงล่าง (Top Down) เป็นการตัดสินใจแบบรวมศูนย์ 
เพ่ือให้การบังคับบัญชาและการสอดส่องดูแลทำได้ดียิ่งขึ้น เน้นการใช้กำลังคน ขาดการนำไปปฏิบัติจริง 
นอกจากนั้นแล้วยังมีการจํากัดดุลยพินิจในการบริหารงาน มุ่งเน้นประสิทธิภาพและความมีเหตุผลเป็น
ค่านิยมสำคัญในการบริหารงานขององค์การ  แต่การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ ใหม่ ( New Public 
Management : NPM) จึงเป็นแนวคิดพ้ืนฐานของการบริหารจัดการภาครัฐซึ่งจะนําไปสู่การเปลี่ยนแปลง
ระบบต่าง ๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตร์ด้านต่าง ๆ ที่เป็นรูปธรรม เป็นการปรับปรุงในด้านประสิทธิภาพ
และการให้บริการประชาชน ซึ่งหัวใจสำคัญของการบริหารจัดการภาครัฐแนว คือ การปฏิรูประบบราชการ
นั่นเอง   
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่ เป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้        

การที่จะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกต โดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนจึง
เป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง 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 ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะเกิดขึ้นได้ต่อเมื่อบุคคลเหล่านั้นได้รับการตอบสนองในสิ่งที่ตนตนเอง
ต้องการหรือเป็นไปตามเป้าหมายที่วางไว้ เมื่อความต้องการของบุคคลนั้ นได้รับการตอบสนองหรือบรรลุ       
จุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าว จะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้น
ไม่ได้รับการตอบสนอง 

2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2556) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง รัก และ

ชอบใจ 
จิราพร กำจัดทุกข์ (2552) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกที่เป็นการยอมรับความรู้สึก   

ที่ยินดีความรู้สึกชอบในการได้รับบริการหรือได้รับการตอบสนองตามความคาดหวังหรือความต้องการ        
ที่บุคคลนั้นได้ตั้งไว้ 

วิวัฒน์ หล่อพัฒนเกษม (2550 : 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ ความนิยม และประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับ 
และจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ซึ่งระดับความพึงพอใจ     
ของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป 
           โคเลอร์ (Kotler.1999: 5) ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู้สึกของบุคคลทีเ่ป็น
ผลจากการเปรียบเทียบการทำงานของผลิตภัณฑ์ตามที่ เห็นหรือเข้ าใจ (Product’s Perceived  
Performance) กับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเป็นฟังก์ชั่นของความแตกต่าง
ระหว่างการทำงาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance) และความคาดหวัง (Expectations) ระดับของ
ความพอใจ สามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็นสามระดับด้วยกันและลูกค้ารายการหนึ่งอาจมีประสบการณ์อย่าง
ใดอย่างหนึ่งในสามระดับนี้ กล่าวคือ หากการทำงานของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับความคาดหวัง
ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการทำงานของข้อเสนอ  (หรือผลิตภัณฑ์) ตรงกับความคาดหวังลูกค้าย่อม
พึงพอใจ ถ้าเกินกว่าความคาดหวังลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากขึ้น 
  เชลลี่ (Shelly.1975 : 215) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรู้สึกพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ  
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวก      
เป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้น แล้วจะทำให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึก
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ทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถทำให้เกิดความสุข หรือความรู้สึก
ทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีกด้วย ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อ
บุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก 
 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 
  สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติอย่างหนึ่งที่มีลักษณะเป็นนามธรรม         
ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ ที่บุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งอาจเป็นผลบวก      
หากตรงกับความต้องการ หรือเป็นผลลบหากไม่ตรงกับความต้องการของบุคคล 

 2.2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง       

ถ้าเป็นงานเกี่ยวกับการให้บริการ ผู้มาบริหารจะต้องดําเนินงานให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ สิ่งที่บ่งชี้
ความเจริญก้าวหน้าของงานบริการที่สําคัญประการแรกที่เป็น คือจํานวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น ต้องศึกษา    
ให้ถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะทําให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ          
เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด  

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 แต่ถ้าเกินกว่าความคาดหวังลูกค้าก็ยิ่งพอใจมาก
ขึ้นไปอีก เชลลี่ (Shelly. 1975:215) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรู้สึกพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ    
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวก    
เป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้น แล้วจะทําให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึก
ทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถทําให้เกิดความสุข หรือความรู้สึก



11 

ทางบวกเพ่ิมข้ึนได้อีกด้วย ดังนั้น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่ สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อ
บุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก 

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

สิ่งใด บุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจ จำเป็นต้องมีการปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัวการตอบสนอง        
ความต้องการของมนุษย์ ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคลอ่ืนและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ ำวันทำให้         
แต่ละคนมีประสบการณ์รับรู้ เรียนรู้ สิ่งที่ได้รับการตอบสนองแตกต่างกันไป และหากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตาม         
ความต้องการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ ได้รับจริง            
ในสถานการณ์บริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจ       
อยู่ก่อนเสมอแล้ว ซึ่งมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อบริการจากโฆษณาการให้ค ำมั่น
สัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้ เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้ ใช้บริการเหล่านี้ เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้รับบริการ            
ใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้บริการได้รับ
ความรู้ เกี่ยวกับการบริการที่ ได้รับการบริการ คือ ความคิดหวังในสิ่ งที่คิดว่าได้รับ  (Expectations)              
นี้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้ ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอยู่ 
เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับ
ความหวังเอาไว้  หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับ
ความคาดหวังที่ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามคาดหวัง 
อาจจะสูงหรือต่ำกว่านับว่าเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) ความคาดหวังดังกล่าวทั้งนี้ช่วง
ความแตกต่าง (Discrimination) ที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เป็นระดับความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมากน้อยได้       
ถ้ายืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ 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 รับรู้ภ ายหลั งการบริ โภค  จากนิยามนี้  สามารถนำมาอธิบายหลักการ                 
สร้างความพึงพอใจได้ 3 ประการ คือ  
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 1. ความคาดหวังต่อสินค้าหรือผลการดำเนินงาน ลูกค้ามักตั้งความหวังที่อาจเป็นไปได้ต่อสินค้า
หรือผลการดำเนินงาน โดยรับรู้จากแหล่งต่าง ๆ เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้า การโฆษณา       
หรือการบอกกล่าวแบบปากต่อปาก เป็นต้น  

 2. ผลการดำเนินงานที่เกิดขึ้นจริง ลูกค้าจะประมาณค่าผลการดำเนินงานของสินค้าจากผล          
การดำเนินงานที่เกิดข้ึนจริง หรือผลการดำเนินงานที่รับรู้ภายหลังการบริโภค  

 3. ความไม่ตรงกัน  ความแตกต่างระหว่างสิ่ งที่คาดหวังกับสิ่ งที่ เกิดขึ้นจริงมักท ำให้ เกิด            
ความพึงพอใจ หากความคาดหวังมีมากกว่าการรับรู้ที่เกิดข้ึนจริงจะนำมาซึ่งความพอใจของผู้บริโภคท่ีสูงขึ้น  
          (2) แบบจำลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา  

ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการที่ผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและบริการ      
ที่เกิดขึ้นจริงกับความปรารถนาที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่างทั้ง 2 สิ่ง เป็นที่มาของ
คำนิยามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคว่าความพึงพอใจเป็นผลมาจากปฏิกิริยาของความรู้สึกของ
ผู้บริโภคท่ีมีต่อประสบการณ์จากสินค้าและบริการนั้น ๆ โดยหลักการความพึงพอใจมี 3 ประการด้วยกัน คือ  

1. การดำเนินงานที่รับรู้ได้ เป็นการดำเนินงานทีเ่กิดขึ้นแล้วสามารถใช้ความรู้สึกรับรู้ได้และสามารถ
จะแสดงปฏิกิริยาต่อความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได้  

2. ความคาดหวังและความหวังที่ เหมาะสม  เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคได้มีการคาดหวังไว้ล่วงหน้า            
ซึ่งความคาดหวังนั้นต้องมีความเหมาะสมไม่มากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของสินค้าและบริการ
นั้น ๆ  

3. ความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม เป็นเสมือนกับความคาดหวัง แต่มีความแตกต่าง
กันคือ ความปรารถนาเป็นความรู้สึกหรือความต้องการให้เกิดในสิ่งที่เหมาะสมแล้ว ความปรารถนานั้นต้องมี
ความเหมาะสมกับสินค้าและบริการนั้น ๆ ด้วย  
          2.2.6 การวัดระดับความพึงพอใจ 

ภนิดา ชัยปัญญา (2541:55) ได้กล่าวไว้ว่า การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําได้หลายวิธี 
ดังต่อไปนี้  

1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็นซึ่งสามารถกระทํา
ได้ในลักษณะกําหนดคําตอบให้เลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกล่าวอาจถามความพอใจในด้านต่าง ๆ  

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจะได้
ข้อมูลที่เป็นจริง  

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 หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้าน     
ต่าง ๆ เช่น การบริหาร และการควบคุมงาน และเงื่อนไขต่าง ๆ เป็นต้น  

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจึงจะ
ทําให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้  

3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย  ไม่ว่าจะแสดงออกจาก
การพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทําอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมีระเบียบแบบแผน สรุปได้ว่า 
การวัดความพึงพอใจ จะสามารถกระทําได้หลายวิธี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม  การสัมภาษณ์ และ       
การสังเกต ซึ่งในแต่ละวิธีนั้นก็จะทําให้ทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของผู้ถูกวัดว่ามีความพึงพอใจ
ในทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซึ่งในการประเมินครั้งนี้ผู้ประเมินใช้ แบบสอบถาม เพ่ือประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการในแต่ละด้าน 

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

ถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการไม่ว่า  
จะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้ สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น        
ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถ       
แบ่งระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น 2 ระดับ คือ  

ระดับที่ 1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวังเป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของ
ผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ผู้ใช้บริการจองหนังสือชื่อสู้แล้วรวย      
ก็ได้รับหนังสือชื่อดังกล่าวตามเวลาที่กําหนด พร้อมทั้งเจ้าหน้าที่ก็ให้บริการได้รวดเร็ว  

ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจหรือ ประทับใจ
ของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 

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

ความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจในการบริการ จําเป็นที่จะต้อง
ดําเนินงานควบคู่กันไปทั้งต่อผู้บริการและผู้ให้บริการ ดังนี้  

1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 
ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีในการสํารวจความต้องการ ค่านิยมและความคาดหวังของ
ผู้ใช้ที่มีต่อการบริการขององค์การ ซึ่งสามารถกระทําได้โดยการใช้บัตรแสดงความคิดเห็นของผู้บริหารและ
ผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนทั้งจากภายนอกและภายในองค์การ ในการสะท้อน
ภาพประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานบริการ ซึ่งจะเป็นตัวชี้วัดข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบของ
องค์การ เพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพของการบริการให้สอดคล้องกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ  
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2. การกําหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการจําเป็นที่จะต้องนํา
ข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์การ ต้ นทุนของ
การดําเนินงาน แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคและข้อมูลอ่ืนที่เป็นประโยชน์            
มาประกอบการกําหนดนโยบาย เป้าหมายและทิศทางขององค์การ ซึ่งจะส่งผลต่อลักษณะของการให้บริการ
และคุณภาพของการบริการต่อผู้รับบริการ  

3. การกําหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการต้องปรับเปลี่ยนการบริการ    
ที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมาย ทิศทางขององค์การ โดยใช้กลยุทธ์สมัยใหม่ ทั้งในด้านการบริหารการตลาด 
และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนําเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการอํานวยความสะดวก    
ในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ด้วยระบบฐานข้อมูล โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์     
การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเชื่อมโยงการติดต่อกับหน่วยงานภายในองค์การบริการ เป็นต้น 
ปัจจุบันผู้บริหารการบริการนิยมนําแนวคิดด้าน “การบริหารเชิงกลยุทธ์” ที่คํานึงถึงการให้ความสําคัญกับ
บรรยากาศการทํางานระหว่างพนักงานบริการภายในองค์การ เช่นเดียวกันกับการสร้างสายสัมพันธ์กับ      
ผู้ใช้ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบเดียวกัน 

2.2.9 แนวทางส่งเสริมความพึงพอใจ 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2539 , หน้า 38-40) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นการ

แสดงออกถึงความรู้สึกทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่สำคัญ ๆ ดังนี้ 

(1) สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิดความ  
พึงพอใจต่อการบริการ ทำเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่ให้บริการทั่วถึง เพ่ืออำนวยความสะดวกแก่ลูกค้า
จึงเป็นเรื่องสำคัญ 

(2) การส่งเสริมและการแนะนำการบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยิน
ข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อถือ 
ที่มีก็มักจะมีความรู้สึกดีกับการบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการตามมาได้ 

(3) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติการ เป็นบุคคลที่มีบทบาทสำคัญ
ต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้ได้รับบริการเกิดความความพึงพอใจ  ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบาย        
การบริการโดยคำนึงถึงความสำคัญของลูกค้าเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิด
ความพึงพอใจง่ายเช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติ งาน หรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็นสำคัญ             
แสดงพฤติกรรมการบริการและตอบสนองบริการที่ลูกค้าต้องการ ความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วย      
จิตสานึกของการบริการ 

(4) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวกับการออกแบบอาคารสถานที่      
ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ และการให้สีสัน การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน 
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บุญเรียง ขจรศิลป์ (2539) แสดงทรรศนะเกี ่ยวกับการวัดความพึงพอใจว่า  ความพึงพอใจ       
เป็นทัศนคติหรือเจตคติที่เป็นนามธรรมที่เป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติ     
ได้โดยตรง แต่เราสามารถที่จะวัดทัศนะคติได้โดยทางอ้อมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน 
ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จำกัดด้วยอาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นได้ถ้าหากบุคคลเหล่านั้น
แสดงความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง ซึ่งความคลาดเคลื่อนเหล่านี้ย่อมเกิดขึ้นได้เป็นธรรมดาของ
การวัดโดยทั่ว ๆ ไป สอดคล้องกับรายงานของ ปทุม ฤกษ์กลาง (2541) กล่าวว่าความพึงพอใจ เป็นทัศนคติ    
ที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ 
สามารถสังเกตได้ โดยอาศัยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นเรื่องยากที่จะวัดความพึงพอใจ
โดยตรง  แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นและการแสดง           
ความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ 
 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

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

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงาน
บริการซึ่งสามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 

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

3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and flexibility) 
ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบ     
การบริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 

4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะทำ      
การพิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่
ได้รับการตกลงกัน 

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

6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่องถือในชื่อเสียง
ของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 
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2.3.1 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
          โจเซฟ จูแรน (Joseph Juran) ปรมาจารย์ด้านการบริหารงานคุณภาพ ผู้เสนอแนวคิดระบบ        
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  

จูราน และกรับนา, ฮัสกิน, ซีแทมล์, พาราซุรามาน และแบรี่ กล่าวถึง การบริการมีคุณภาพ (Juran 
and Gryna, 1998 ; Hutchins, 1985: 165 ; Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 16) คุณภาพ
จึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของลูกค้าในผลิตภัณฑ์ หรือบริการ กับการรับรู้ที่แท้ จริงที่มี 
โดยหากลูกค้าหรือผู้รับบริการเห็นว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการเหล่านั้นเป็นสิ่งที่ดีที่สุดและตรงตามที่คาดหวัง     
ก็ถือได้ว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพนั่นเอง  

รอส, โกทช์ และเดวิส (Ross, Goetsch and Davis, 1997: 11-13) ก็จัดว่าเป็นกรอบการมองเรื่อง
คุณภาพกรอบหนึ่ง พร้อมอธิบายว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการควบคุมเพ่ือให้เกิดคุณภาพการให้บริการ 
อันมีความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้  เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพ         
การให้บริการเป็น เรื่องที่ ยาก เนื่ องจากการบริการจะมีการควบคุมหรือ การบริการจัดการน้อย               
แต่ขณะเดียวกันก็มีความสำคัญมาก กับในทางหนึ่งระดับของคุณภาพที่ได้จากการบริการ มักไม่สามารถทำ
การทำนายได้ เพราะขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการได้แก่ พฤติกรรมผู้ให้บริการ (behavior of the 
delivery person) ภาพพจน์ ชื่อเสียงขององค์การ (image of the organization) โดยผู้รับบริการจะเป็น
ผู้ทำการตรวจสอบ ตั้งแต่กระบวนการการเริ่มให้บริการจนถึงการสิ้นสุดในการให้บริการ โดยการให้บริการ
จะยิ่งดียิ่งขึ้น ถ้าหากผู้รับบริการทำการประเมินการให้บริการในขณะนั้น จากที่ได้กล่าวถึงทัศนะของ
นักวิชาการดังกล่าว การศึกษาคุณภาพการให้บริการจึงเป็นเรื่องที่สำคัญเรื่องหนึ่ง และเป็นมุมมองในเชิง
คุณภาพที่สำคัญที่พึงได้รับความสนใจ ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการให้ได้อย่าง
เด่นชัด 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539:14) ไดกลาววา คุณภาพของสินคา (Product Quality) หมายถึง    
ความสอดคลองกับขอกําหนด (Conformance to Requirements) ความเหมาะสมตอการใชสอย 
(Fitness for Use) และระดับของคุณประโยชนแหงคุณสมบัติของสินคาที่เอ้ืออํานวยตอผูใชสอยและ
ตอบสนองตอความตองการที่ตั้งใจหรือคาดหวังกอนใชสอยสินคาหรือผลิตภัณฑนั้น ๆ โดยทั่วไปคุณภาพของ   
สินคาหรือผลิตภัณฑมักจะเก่ียวของกับคําวา 
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 Grade = เกรดหรือระดับของสินคา 
 Fitness for Use = ความเหมาะสมตอการใชสอย 
          Consistency = ความสม่ำเสมอของคุณสมบัติของสินคานั้น ๆ หรือกลาวอีกนัยหนึ่งวา ลูกคา         
ที่ตัดสินใจเลือกซื้อสินคาที่ระดับใด ๆ เพราะมั่นใจวาคุณภาพของสินคานั้นเหมาะสมตอการใชสอยในระดับ
ราคาที่ตนเองพอใจ และที่ซื้ออยางตอเนื่องเพราะมั่นใจวาทุก ๆ ครั้งที่ซื้อสินคาชิ้นนั้นเขาจะไดรับคุณภาพ    
ตรงตามที่ระบุไวอยางสมำ่เสมอ 

สวนคุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสอดคลองกับความตองการของ
ลูกคา ระดับความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของลูกคาและระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาหลังจากไดรับบริการแลว 
 2.3.2 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 
           ปัจจัยหรือองคประกอบของการบริการในลักษณะตาง ๆ ซึ่งสามารถตรวจสอบตรวจวัด ทดสอบ     
ประเมินคา นับจํานวนหรือใหคะแนนในการประเมินระดับคุณภาพของบริการหลังจากไดรับบริการนั้น ๆ      
ซึ่งตองพิจารณาระดับความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับจากปจจัยคุณภาพ(Service Characteristics and 
Attributes) ตลอดระยะเวลาที่ใชบริการจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 
           วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539:16) กลาววา ปจจัยคุณภาพการบริการประกอบดวย 
 1. Characteristics of Service Quality หมายถึงลักษณะจําเพาะทางคุณภาพของบริการมุงเนน    
ที่บุคลิกภาพหรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผูใหบริการหรือตัวบริการนั้น ๆ 
 2. Attributes of Service Quality หมายถึง คุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ มุ งเนนถึง      
หนวยวัดหรือประเด็นเปรียบเทียบหรือมาตรวัดทั่วไปที่ใชวัดเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการของหนวยงาน
บริการ 2 แหง อาทิ ความรวดเร็ว ความแมนยํา ความสะอาดฯลฯ ถือวาเปน Attributes Factor ของ
คุณภาพบริการในที่นี้เรียกรวม ๆ วาปจจัยคุณภาพบริการ 
 Berry และคณะไดทําการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการเพ่ือคนหาปจจัยที่เปนตัววัด
ระดับคุณภาพการบริการในสายตาของผูใชบริการหรือลูกคา (อางใน วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน,2539: 17)       
พบวาลูกคามักอางอิง 10 ปจจัยคือ 
 1. Reliability หรือความเชื่อถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 
 2. Responsiveness หรือความตอบสนองการสนองตอบตอความตองการหรือความรูสึกของลูกคา 
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 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 อาจนิยาม
คุณภาพของบริการได 3 ลักษณะคือ 
          1) วัดในเชิงคุณภาพหรือความรูสึกของลูกคา 
              สมการคือ                   Service Quality  = Total Customer’s Feeling  
                                                                        Customer Expectation 
                                              คุณภาพบริการ   = ความรู้สึกท้ังหมดของลูกคา 
                                                                       ความคาดหวังของลูกคา 
           2) วัดในเชิงก่ึงคุณภาพและกึ่งเชิงปริมาณ 

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

                            Σ       =  Summation = ผลรวมทั้งสิ้น 
          3) วัดในเชิงตัวเลขเป็นดัชนีความพึงพอใจของลูกคา (Index) 
                 สมการคือ Customer Satisfaction Index   =          Service Delivery 
                                                                               Customer Expectation 

เขียนยอ ๆ วา      CSI    =           SD 
                                                                                 CE 
 เมื่อ CSI = ดัชนีความพงพอใจของลูกค้า 
  SD = บริการที่สงมอบใหกับลูกคาหรือบริการที่ลูกคารับไปจริง ๆ 
  CE = ความคาดหวังในบริการที่ลูกคาตองการได้รับหรือความคาดหวังของลูกคา 
 นอกจากนี ้จารุบูรณ ปาณานนท (2533: 11-12) ไดศึกษาปจจัยที่เปนตัวกําหนดคุณภาพการ
บริการที่อาจใชกับการบริการทั่ว ๆ ไปมี 10 ประการดังนี้ 
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 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 ตลอดจนสิ่งแวดลอมตาง ๆ ที่สามารถสัมผัสได้ 
 2.3.3 คุณภาพการใหบริการของภาครัฐที่พึงใหแกประชาชน 
 การใหบริการของภาครัฐที่รูจักกันในคําวา “บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกตางกันกับการใหบริการ
ของภาคเอกชน ทั้งนี้เนื่องจากภาครัฐมีเปาหมายการใหบริการประชาชน อยูที่ประชาชนไดรับบริการอยางดี
ที่สุด สม่ำเสมอและเสมอภาคโดยไมหวังสิ่งตอบแทน เพราะถือเปนหนาที่ของรัฐ แตเปาหมายของการ       
ใหบริการภาคเอกชนกลับอยูที่ผลประโยชนที่องคกรจะไดรับหรือกลาวอีกนัยหนึ่งวาเปนการมุงหากําไรจาก
การใหบริการดังนั้นคุณภาพการใหบริการภาครัฐจะตองพิจารณาวัดที่ความรูสึกพึงพอใจของประชาชน      
เปนหลัก กลาวคือ เมื่อประชาชนไดรับบริการที่ดีมีมาตรฐานและเสมอภาคแลวประชาชนยอมมีความรูสึก
ตอบสนองตอการดําเนินการของหนวยงานภาครัฐ ซึ่งอาจแสดงออกมาในรูปของการใหการสนับสนุนกิจการ
ของรัฐ การใหความชวยเหลือ การปฏิบัติตามคําแนะนํา เปนตน ประสิทธิผลขององคการภาครัฐมักคํานึงถึง
การบรรลุเปาหมายที่องคการตั้งไวรวมทั้งความสามารถในการตอบสนองความตองการของประชาชน           
โดยสวนรวม  
 ดังนั้นเมื่อพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพขององคการภาครัฐวาหนวยงานนั้นประสบความสําเร็จ     
ในการจัดการงานเพียงใดตองพิจารณา 2 ดานดังนี้ (Steers, 1977:1-2 อางใน ปยะอุทาโย, 2539: 12) 
 1. การประเมินประสิทธิผลในแงของการบรรลุเปาหมาย คือการวัดประสิทธิผลขององคการที่บรรลุ
ถึงเปาหมายที่ตั้งไวอาจจะพิจารณาจากตัวเลขหรือสถิติ เชน อัตราการปองกันและปราบปรามอาชญากรรม
ของตํารวจ โดยในสวนของการปองกันก็เปนการควบคุมอัตราการเกิดของคดีอาญาไมใหเกินกวาเปาหมาย     
ที่ไดกําหนดไวสวนในการปราบปราม คือการเพ่ิมผลการจับกุมผูกระทําผิดใหไดจํานวนไมต่ำกวาเกณฑที่ได
กําหนดไวซึ่งถือเปนตัวชี้วัดประการหนึ่งในการวัดความสําเร็จของตํารวจ เปนตน 



20 

 2. การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการคือการประเมินจากความรูสึก      
พึงพอใจของประชาชนที่ไดรับการบริการจากหนวยงานของรัฐ ไดแก การใหบริการสาธารณะสามารถ
สนองตอบตอความตองการหรือขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม มีความเสมอภาคในการใหบริการ     
หรือไม ถึงแมวาตํารวจจะสามารถปฏิบัติงานปองกันปราบปรามอาชญากรรมใหบรรลุเปาหมายของ
กระทรวงมหาดไทยได้  แต่นั่นมิอาจกลาวสรุปไดวา ประชาชนจะมีความรูสึกปลอดภัยในชีวิตทรัพยสิน เชน 
บางคดีที่เกิดขึ้น แตผูเสียหายไมไดมาแจงความรองทุกขตอตํารวจอาจเห็นวาเปนเรื่องเล็กนอย ก็ทําใหสถิติ
ตัวเลขการเกิดคดีอาญานอยกวาความเปนจริง เป็นต้น 

 2.3.4 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ  
1. Reliability ความเชื่อถือได้ในคุณลักษณะ หรือมาตรฐานการให้บริการ  
2. Responsiveness การตอบสนองต่อความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า  
3. Competence ความสามารถหรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ เหมาะสม และ

เชี่ยวชาญ รู้จริง (มือถึง)  
4. Access การเข้าถึงง่ายใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 
สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550: 50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ โดยพ้ืนฐานแล้วนับเป็น

เรื่องที่ยากเนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการที่จับต้องไม่ได้และคาดหมายลำบาก จึงได้มี
ความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเนื่องในการพยายามค้นหาแนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพ            
การให้บริการที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนำไปสู่การพัฒนาคุณภาพ           
การให้บริการอย่างเด่นชัดที่สุด 
 กรอนรูส (Gronroos, 1990: 40-42) ได้อธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมดว่า       
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. คุณภาพที่ เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู้รั บบริการ (experiences 
quality) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร (corporate image) 
คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality) 

สรุป คุณภาพการให้บริการของกรอนรูสดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่า ลูกค้าที่รับบริการมักจะทำ     
การประเมินคุณภาพของการให้บริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังกับคุณภาพที่เกิดจาก
ประสบการณ์ของการใช้บริการ ว่า คุณภาพทั้งสองด้านนั้น สอดคล้องกันหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกัน
อย่างไร ซึ่งเมื่อนำมาพิจารณาร่วมกันแล้ว จะกลายเป็นคุณภาพที่ ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด (Total Perceived 
Quality-TPQ) และทำการสรุปผลขั้นสุดท้ายเป็นคุณภาพที่รับรู้ได้ (Perceived Service Quality-PSQ) 
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นั่นเอง ซึ่งหากผลจากการเปรียบเทียบพบว่า คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคล้องกับ
คุณภาพที่คาดหวังจะทำให้มีการรับรู้ของลูกค้าท่ีดีหรือไม่ดีอย่างไร 

2.3.5 เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
เนื่องจากคุณภาพเป็นเรื่องที่สลับซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจัยหลายอย่างที่เข้ามาเกี่ยวข้อง 

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

เรื่องที่ยากเนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการที่จับต้องไม่ได้และคาดหมายลำบาก จึงได้มี
ความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเนื่องในการพยายามค้นหาแนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพ           
การให้บริการที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนำไปสู่การพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการอย่างเด่นชัดที่สุด 

กรอนรูส ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้ตามหลัก    
6 ประการ กล่าวคือ 

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงาน
บริการซึ่งสามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 

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

3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and flexibility) 
ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการ
บริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 

4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะทำการ
พิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่
ได้รับการตกลงกัน 

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

6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่องถือในชื่อเสียง
ของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 
 สรุปได้ว่าคุณภาพการบริการ (Service Quality) หคือ การให้บริการที่มีคุณภาพสูงและสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของประชาชนได้อย่างเหมาะสม คุณภาพการบริการที่ดีนี้
สามารถช่วยสร้างความพึงพอใจและความเชื่อมั่นให้กับประชาชน และเป็นปัจจัยสำคัญในการสร้าง
ความสำเร็จให้กับองค์กร ซึ่งผู้บริหารขององค์การพึงให้ความสำคัญและทุ่มเทความสนใจ องค์การที่ต้องการ
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ความสำเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่อง
คุณภาพการให้บริการ แนวทางส่งเสริมความพึงพอใจ 
  
2.4 การบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2.4.1 ความหมายของการบริการสาธารณะ 
 การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดทำขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะหรือ
เพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่ในความอำนวยการหรืออยู่ในความควบคุม
ของฝ่ายปกครองที่จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชนอันเป็นการ
พัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึง
การพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการที่ เป็นประเด็นสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ          
คือ การจัดบริการสาธารณะต้องดำเนินการเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนอง       
ความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ 
 นอกจากนี้ความหมายของการบริการสาธารณะ อาจแยกเป็น 2 ลักษณะ โดยพิจารณาจากลักษณะ
ทางด้านการเมืองกับลักษณะทางด้านกฎหมาย  ได้แก่ 
          1) ลักษณะทางด้านการเมืองบริการสาธารณะ หมายถึง สิ่งที่รัฐจะต้องจัดทำเพ่ือสนองความต้องการ
ของคนในชาติไม่ว่าจะเป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐาน เช่น ความปลอดภัย กระทั่งถึงความต้องการ          
ทางด้านเศรษฐกิจ โดยรัฐอาจทำเองหรือมอบให้คนอ่ืนเป็นผู้ดำเนินการจัดทำก็ได้ 
 2) ลักษณะทางด้านกฎหมาย บริการสาธารณะ ประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการ ได้แก่ 
  (1) เกิดขึ้นจากผู้ปกครองประเทศหรือจากแนวทางท่ีผู้ปกครองประเทศวางไว้ 
  (2) มีความต้องการจากประชาชนเพื่อผลประโยชน์ส่วนร่วม 
  (3) เกดิความไม่เพียงพอหรือไม่สามารถจัดทำได้โดยเอกชน 
  สรุปได้ว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมหรือโครงการที่รัฐจัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือให้บริการประชาชนและสนองตอบความต้องการส่วนรวมของประชาชน โดยที่ประชาชนทุกคนต้อง
ได้รับบริการอย่างเสมอภาค เท่าเทียมกัน ตรงต่อเวลา อย่างพอเพียง ต่อเนื่องและก้าวหน้า หรือมีการ
ปรับปรุงคุณภาพ หรือมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 2.4.2 หลักเกณฑ์การจัดทำบริการสาธารณะ 
 การให้บริการสาธารณะ ถือเป็นภารกิจของรัฐที่ต้องจัดให้มีและให้บริการอย่างทั่วถึง เพื่อประโยชน์
ของส่วนรวม ดังนั้นประชาชนทุกคนมีสิทธิจะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะที่รัฐได้จัดทำขึ้น          
โดยภาครัฐมีหลักเกณฑ์การจัดทำบริการสาธารณะ ดังนี้ 
 1) หลักความต่อเนื่องและสม่ำเสมอ (The Principle of Continuous) กล่าวคือ การจัดทำบริการ
ต้องเป็นไปอย่างสม่ำเสมอและมีความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะ เป็นกิจการที่มีความจำเป็นต่อ  
การดำรงชีพของประชาชนโดยทั่วไป เนื่องจากประชาชนมีความต้องการใช้บริการตลอดเวลา ดังนั้น         
การจัดทำบริการสาธารณะ จึงต้องมีความต่อเนื่องจะเลือกดำเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได้ เพราะจะ
สร้างความเดือดร้อนให้กับผู้ใช้บริการ 
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          2) หลักความเสมอภาค (The Principle of Equal) กล่าวคือ การจัดทำบริการสาธารณะ            
มีจุดมุ่งหมายเพ่ือประชาชนโดยส่วนรวม  ไม่ได้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือผู้ใดผู้หนึ่งเป็นการเฉพาะ ประชาชนจึงย่อม
ได้รับสิทธิหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นอย่างเสมอภาคและเท่าเทียม การบริการที่รัฐจัดทำ 
ขึ้นแล้ว จะต้องให้บริการแก่ประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไม่ได้ รวมทั้งความเสมอภาค  
ในด้านราคาค่าบริการและการบริการด้วย 
 3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (The Principle of Adaptation) กล่าวคือ รัฐต้องจัดทำ
บริการสาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชน เพ่ือให้มีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ
และสังคมที่เปลี่ยนแปลง ดังนั้นรัฐจึงควรคำนึงถึงความจำเป็นในการปรับปรุงการจัดทำบริการสาธารณะ    
ให้เป็นไปตามวิวัฒนาการของสังคม  เมื่อมีเหตุที่ความต้องการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป การบริการ
สาธารณะนั้นควรได้รับการเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของประชาชนด้วย 
        หลักเกณฑ์ในการให้บริการสาธารณะ ที่จะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน มีดังนี้ 
 (1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการให้บริการ
ของภาครัฐที่มีฐานคติว่าทุกคนมีความเท่าเทียมกัน ประชาชนทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียม
กัน  ไม่มีการแบ่งแยกหรือกีดกันด้วยเหตุผลต่าง ๆ เช่น เพศ อาชีพ ระดับการศึกษาหรือสถานะทางสังคม   
ที่เป็นข้ออ้างในการให้บริการ ดังนั้น ประชาชนจะต้องได้รับการปฏิบัติในฐานะที่ เป็นปัจเจกบุคคลที่ต้อง
ได้รับมาตรฐานในการให้บริการเดียวกัน 
 (2) การให้บริการที่ตรงต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่จะต้องมี
ความตรงต่อเวลา โดยที่ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่ตรงต่อเวลา     
ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 
 (3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
จำนวนการให้บริการและสถานที่ที่ให้บริการที่เหมาะสมและเพียงพอ ซึ่งความเสมอภาคและความตรงเวลา
จะไม่มีความหมายเลย ถ้าการให้บริการไม่เพียงพอ เพราะจะสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ประชาชน
ผู้รับบริการ 
 (4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  (Continues Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไป
อย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการ 
 (5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการ หรือกล่าวอีกนัยได้ว่า คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะ 
ทำหน้าที่ให้ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 สรุปได้ว่า การบริการสาธารณะของภาครัฐ เพ่ือให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ มีหลักเกณฑ์การ 
ดำเนินการ ได้แก่ 1.บริการอย่างต่อเนื่อง สม่ำเสมอ และตรงต่อเวลา 2. การบริการมีความเสมอภาค 
ยุติธรรม และเท่าเทียม 3. การให้บริการมีความเพียงพอและเหมาะสม และ 4. ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง    
และพัฒนาเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ 
 
 



24 

 2.4.3 องค์กรจัดทำบริการสาธารณะ 
 การบริการสาธารณะ  เป็นกิจการที่อยู่ในความควบคุมรัฐ ที่จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือสนอง
ความต้องการส่วนรวมของประชาชน ซึ่งมีองค์กรจัดทำบริการสาธารณะ สามารถแบ่งออกได้ 4 ประเภท 
ดังนี้ 
 1) บริการสาธารณะจัดทำโดยรัฐ  เป็นบริการสาธารณะที่รัฐจะต้องจัดทำเพ่ือความมั่นคงและ    
ความเป็นเอกภาพของรัฐ ประชาชนทั่วประเทศมีส่วนได้เสียเหมือนกัน ภารกิจที่รัฐจัดทำแล้วมีประสิทธิภาพ
มากกว่า หรือเป็นกิจการท่ีต้องใช้งบประมาณ และเทคโนโลยีชั้นสูง  เช่น  
 (1) การป้องกันประเทศ ภารกิจการป้องกันการรุกรานจากต่างประเทศ และความมั่นคงของรัฐ  
เช่น ภารกิจด้านการทหาร  
 (2) การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ คือ การจัดระบบกระบวนการยุติธรรมและ      
การควบคุมสังคม เพ่ือความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน เป็นกิจการที่คาบเกี่ยวกันทุกท้องถิ่น เช่น กิจการ 
ตำรวจ  
 (3) ภารกิจด้านการคลัง การรักษาความมั่นคงและเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ เพ่ือความเป็นเอกภาพ
และเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ เช่น กิจการเกี่ยวกับเงินตรา และ  
 (4) หน้าที่เป็นตัวแทนของประชาชน เช่น ภารกิจในการดำเนินความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ      
และกิจการด้านการทูต 
 2) บริการสาธารณะจัดทำโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  เป็นบริการสาธารณะที่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นต้องดำเนินการมีสองประเภท ได้แก่ บริการสาธารณะระดับชาติซึ่งรัฐมอบหมายให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการจัดทำ และบริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่โดยตรงขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น โดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่และประเภทของบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
แต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดทำ แบ่งได้เป็น 4 ประเภท ดังนี้ 
 (1) บริการสาธารณะทางด้านสุขอนามัย 
 (2) บริการสาธารณะทางด้านเศรษฐกิจ 
 (3) บริการสาธารณะทางด้านสังคมและการศึกษา 
 2.4 บริการสาธารณะทางด้านวัฒนธรรม 
 3) บริการสาธารณะจัดทำต่อเนื่องกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  เป็นบริการ
สาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องร่วมกันรับผิดชอบ เนื่องจากกิจการประเภทนี้
เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ของมหาชน และเป็นความต้องการร่วมกันของประชาชน เช่น การจัดการศึกษา             
ในระดับประถม ควรให้องค์กรปกครองส่ วนท้องถิ่ นด ำเนิ นการจัดทำ ส่ วนการจัดการศึกษา                   
ในระดับอุดมศึกษาเป็นกิจกรรมต้องใช้เงินลงทุนสูงจึงควรเป็นหน้าที่ของรัฐ 
 4) บริการสาธารณะจัดทำโดยเอกชน  เป็นวิธีการจัดทำบริการสาธารณะโดยเอกชน แบ่งออกได้     
3 ลักษณะ ได้แก่ 
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 (1) กิจการการให้บริการสาธารณะของรัฐบางประเภท ที่ต้องใช้เงินลงทุนมากหรือต้องใช้บุคลากร   
ที่มีความชำนาญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่สามารถจัดทำบริการสาธารณะได้และทันความต้องการของผู้ใช้บริการ
สาธารณะ จึงจำเป็นต้องให้เอกชนซึ่งมีความพร้อมเป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะแทนรัฐ 
 (2) การมอบอำนาจ (Habilitation) ให้เอกชนเป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะ เป็นการที่รัฐมอบให้
เอกชนเป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางส่วนนั้น เนื่องจากเอกชนไม่มีอำนาจจัดทำบริการ
สาธารณะ เพราะรัฐเป็นผู้มีอำนาจและหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะ 
 (3) สัมปทาน (Concession) ได้แก่ สัญญาที่ฝ่ายปกครองมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดทำบริการ
สาธารณะ โดยเอกชนเป็นผู้ลงทุนและเสี่ยงภัยเอง และเอกชนสามารถเก็บค่าบริการจากผู้ใช้บริการกิจการ    
ที่ได้รับสัมปทานจากรัฐ 
 สรุปได้ว่า องค์กรจัดทำบริการสาธารณะ แบ่งออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่ 1) บริการสาธารณะจัดทำ
โดยรัฐ 2) บริการสาธารณะจัดทำโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 3) บริการสาธารณะจัดทำต่อเนื่องกัน
ระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และ 4) บริการสาธารณะจัดทำโดยเอกชน ซึ่งการจัดแบ่งตาม    
แต่ละประเภทต้องคำนึงถึงความสำคัญของกิจกรรม อำนาจหน้าที่ผลประโยชน์ของมหาชน ความต้องการ
ร่วมกันของประชาชน บุคลากรที่มีความชำนาญเป็นพิเศษงบประมาณการลงทุนและภาวะความเสี่ยงภัย 
 2.4.4 ลักษณะและองค์ประกอบของบริการสาธารณะ เป็นการจัดทำภารกิจของรัฐเพ่ือให้บริการ
สาธารณะมีเป้าหมายสูงสุด คือ เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน จะเห็นได้ว่า การบริการสาธารณะ
ในปัจจุบันจะมีขอบเขตของกิจกรรมที่กว้างขวางและซับซ้อนมากยิ่งขึ้น นักวิชาการได้แสดงทัศนะเกี่ยวกับ
ลักษณะและองค์ประกอบสำคัญของการบริการสาธารณะไว้ดังนี้ 
 ลักษณะของบริการสาธารณะ ประกอบด้วย 
 1) ปัจจัยนำเข้า (Input) หรือทรัพยากร (Resources) หมายถึง บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์และ  
สิ่งอำนวยความสะดวก 
 2) กิจกรรม (Activities) คือ กระบวนการ (Process) หมายถึง กระบวนการของการบริหาร
ทรัพยากร 
 3) ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) หมายถึง สิ่งที่ เกิดขึ้นหลังจากกระบวนการของการ
บริหารทรัพยากร 
 4) ความคิดเห็น (Opinions) ต่อผลกระทบ (Impacts) หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อ
บริการที่ได้รับการให้บริการสาธารณะ เป็นการเคลื่อนย้ายเรื่องที่ให้บริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง 
เพ่ือให้เป็นไปตามท่ีต้องการ มีองค์ประกอบที่สำคัญ ได้แก่ 
 (1) ตัวบริการ (Services) 
 (2) แหล่งหรือหน่วยงานที่ให้บริการ (Sources) 
 (3) ช่องทางการให้บริการ (Channels) 
 (4) ผู้รับบริการ (Client Group) 
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 การให้บริการ มีลักษณะกระบวนการเป็นพลวัต โดยระบบการให้บริการที่ดีจะเกิดขึ้นได้           
เมื่อหน่วยงานที่รับผิดชอบดำเนินงาน ใช้ทรัพยากรและผลิตการบริการได้เป็นไปตามแผนงาน และการเข้าถึง
การรับบริการ จากความหมายดังกล่าว เห็นว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบที่มีการมองว่า 
หน่วยงานมีหน้าที่ให้บริการใช้ปัจจัยนำเข้า (Input) เข้าสู่กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเป็น
ผลผลิตหรือการบริการ (Output) และต้องมีการประเมินผล จึงจะช่วยทำให้ทราบว่าผลผลิตหรือการบริการ
ที่เกิดขึ้นเป็นเช่นใด ซึ่งจะเป็นข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) เป็นปัจจัยนำเข้าต่อไป 
 จากที่กล่าวมาแล้วข้างต้นจะเห็นได้ว่า การให้บริการสาธารณะ เป็นกระบวนการกำหนดแผนงาน 
ดำเนินงานของหน่วยงานที่รับผิดชอบในการให้บริการ (Sources) จัดหาปัจจัยนำเข้า (Input) หรือ
ทรัพยากร (Resources) เพ่ือจัดทำกิจกรรม (Activities) หรือบริการ (Services) ได้แก่ ผล (Results) หรือ
ผลผลิต (Outputs) หรือบริการสาธารณะต่าง ๆ ผ่านช่องทางการให้บริการ (Channels) ให้แก่ผู้รับบริการ 
(Client Group) ซึ่งมีผลกระทบ (Impacts) ต่อความคิดเห็น(Opinions) ของผู้รับบริการ 
 2.4.5 รูปแบบการจัดทำบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นบริการสาธารณะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แต่ละประเภท แบ่งได้ 5 รูปแบบ ดังนี้ 
 1) การจัดทำบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการเอง  ส่วนใหญ่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น มักจะเป็นผู้ดำเนินการการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย
ตัวเอง โดยอาศัยทรัพยากร ได้แก่ งบประมาณ บุคลากร และองค์ความรู้ตามอำนาจหน้าที่และกฎหมาย     
ที่เก่ียวข้อง 
 2) การจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้อื่นดำเนินการแทน  พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอน
การกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 22 กำหนดให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น อาจร้องของให้รัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ดำเนินการแทนหรือองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น สามารถมอบหมายให้เอกชนดำเนินการตามอำนาจหน้าที่แทนได้ ทั้งนี้ต้องอยู่ภายใต้การกำกับดูแล
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่ต้องกำกับผู้ที่ได้รับมอบให้ดำเนินการต้องปฏิบัติตามเงื่อนไขท่ีกำหนด 
 3) การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการ (Syndicate หรือ Union)  การจัดตั้งสหการ
เป็นรูปแบบการจัดบริการสาธารณะประเภทหนึ่ง ที่มีอยู่ในกฎหมายเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ของไทย ซึ่งปัจจุบันมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่สามารถจัดตั้งสหการได้ 4  ประเภท ได้แก่ องค์การ
บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (ยกเว้นองค์การบริหารส่วนตำบล) 
 4) การจัดทำบริการสาธารณะโดยการว่าจ้าง  (Out Sourcing) : ที่ผ่านมาได้มีการเปิดโอกาสให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถใช้วิธีการว่าจ้างให้บุคคลภายนอกเข้ามาจัดบริการสาธารณะได้  ได้แก่ 
 (1) งานจ้างเหมารักษาความปลอดภัยสถานที่ราชการ  ไม่รวมถึงบ้านพักของข้าราชการ 
 (2) งานจ้างเหมาทำความสะอาดที่ทำการ 
 (3) งานจ้างเหมาดูแลรักษาต้นไม้ หรือสวนไม้ประดับ หรือสวนหย่อม หรือสนามหญ้าของทาง
ราชการ 
 (4) งานจ้างเหมาอ่ืน ๆ ที่เป็นกิจการในอำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น การจ้าง
เก็บขยะมูลฝอยหรือสิ่งปฏิกูล การจ้างครูฝึกสอนออกกำลังกาย  เป็นต้น 
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 5) การจัดทำบริการสาธารณะโดยการพาณิชย์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภท สามารถดำเนินกิจการพาณิชย์ได้ตามที่กฎหมายกำหนด และในทางกฎหมาย
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถเปิดโอกาสให้เอกชนร่วมลงทุนในกิจการพาณิชย์  (Public-Private 
Partnership : PPPs) ตามพระราชบัญญัติการให้เอกชนร่วมลงทุนในกิจการของรัฐพ.ศ. 2556 ได้เช่น 
เทศบาล สามารถกำหนดการดำเนินกิจการพาณิชย์ได ้4 รูปแบบ  ได้แก่ 
 (1) การดำเนินการด้วยตนเอง 
 (2) การก่อตั้งบริษัทจำกัดหรือถือหุ้นในบริษัทจำกัด 
 (3) การก่อตั้งสหการ 
 (4) การให้เอกชนร่วมลงทุน 
 ส่วนองค์การบริหารส่วนตำบล สามารถกำหนดการดำเนินกิจการพาณิชย์ได้เพียง 2 รูปแบบ ได้แก่ 
 1) การดำเนินการด้วยตนเอง และ  
 2) การให้เอกชนร่วมลงทุน 
 2.4.6 การจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย 

พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น     
พ.ศ. 2542 ได้มีการกำหนดอำนาจและหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะให้องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการส่วนตำบล และกรุงเทพมหานคร มีอำนาจและหน้าที่ในการจัดบริการ
สาธารณะให้เป็นไปตามที่ได้รับมอบหมาย และกำหนดให้รัฐบาลเป็นผู้จัดสรรเงินอุดหนุนและเงินจาก      
การจัดสรรภาษีและอากร เพ่ือให้การดำเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ           
โดยภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกได้เป็น 4 ด้านหลัก คือ ด้านการ
จัดบริการสาธารณะที่เกี่ยวกับโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบายน้ำ ไฟฟ้าสาธารณะ และ  
การบริหารจัดการแหล่งน้ำเพ่ือการเกษตร ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาท้องถิ่น และการบริการสถานที่พักผ่อนหย่อนใจในท้องถิ่น 
ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การป้องกันอุบัติภัยทางถนน การป้องกันและ
บรรเทา    สาธารณภัย และการจัดบริการห้องน้ำสาธารณะในท้องถิ่น และด้านสุดท้ายคือ ด้านการลงทุน 
ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเที่ยวและอาชีพ การพัฒนาป่าชุมชน 
และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถิ่น เป็นต้น 

2.4.7 แนวทางในการแก้ไขปัญหาและปัญหาในการจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่ผ่านมาจากการดำเนินงานด้านการบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านมา     
ยังประสบกับปัญหาต่าง ๆ มากมายที่ทำให้องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สามารถให้บริการสาธารณะ      
ได้อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นไปตามหลักการของการจัดบริการสาธารณะ โดยทั้งนี้สามารถแบ่งปัญหาของ        
การจัดบริการสาธารณะออกได้เป็น 2 ระดับ คือ 

1) ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับมหภาค จากปัญหา
ความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับหน่วยงานของรัฐในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค          
ในเชิงอำนาจการบริหารจัดการกิจการสาธารณะที่ยังไม่ได้รับอิสระที่แท้จริงในการตัดสินใจดำเนินนโยบาย
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สาธารณะภายในท้องถิ่นด้วยข้อจำกัดทางกฎหมายและงบประมาณในการดำเนิ นการ รวมทั้งปัญหา        
ในเชิงโครงสร้างของระบบการบริหารราชการในการจัดบริการสาธารณะที่ยังเน้นการรวมศูนย์อำนาจ      
ขาดความชัดเจน มีความซับซ้อน สายการบังคับบัญชายาว และมีโครงสร้างการบริหารที่ไม่สอดคล้องกับ
บริบทของ  แต่ละท้องถิ่น สาเหตุหลักของปัญหาเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงนโยบายด้านการกระจาย
อำนาจตามบริบททางการเมืองของแต่ละรัฐบาลตั้งแต่ปี พ.ศ. 2540 ถึงปัจจุบัน ที่ทำให้การขับเคลื่อน
นโยบายกระจายอำนาจขาดความชัดเจน ไม่มีความต่อเนื่อง และมีความสับสนในการปฏิบัติงานของ      
ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องในกระบวนการขับเคลื่อนนโยบายกระจายอำนาจที่ต่างตีความหมายและกำหนด
ขอบเขตในการกระจายอำนาจที่แตกต่างกันไปในแต่ละยุค จนทำให้การปฏิบัติงานขาดเอกภาพและขัดแย้ง
กันเองในภาพรวม ส่งผลต่อการส่งเสริมให้เกิดการกระจายอำนาจลงสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่าง
แท้จริง ดังนั้นแนวทางในการแก้ปัญหาจึงควรมีการปรับปรุงให้นโยบายในการกระจายอำนาจของรัฐ          
ให้มีความชัดเจน ต่อเนื่อง ทั้งในส่วนของทิศทางนโยบายการกระจายอำนาจของรัฐบาลและแนวทาง       
การปฏิบัติงานของส่วนราชการที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้การขับเคลื่อนกระบวนการกระจายอำนาจสู่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเปน็ไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

2) ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับจุลภาค ที่การจัดบริการ
สาธารณะยังไม่สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการของประชาชน รวมทั้งไม่สอดคล้องกับสภาพแวดล้อม
ของท้องถิ่น นอกจากนี้การบริการสาธารณะยังมีลักษณะที่ไม่เหมาะสม อันเป็นผลจากการให้บริการ
สาธารณะที่ไม่ครบถ้วนทุกด้านและทั่วถึงประชาชนทุกกลุ่ม เช่น อาจเน้นประโยชน์ของบุคคลบางกลุ่ม     
และละเลยประโยชน์ของประชาชนบางกลุ่ม ขาดการลำดับความสำคัญในการจัดบริการสาธารณะที่ควรมี       
การเตรียมการล่วงหน้าหรือควรมีการพิจารณาถึงความจำเป็นเร่งด่วน ทำให้การจัดบริการสาธารณะ       
ขาดคุณภาพ ขาดความชัดเจน ขาดความเป็นธรรมและไม่เหมาะสมกับสภาพความเป็นจริงของท้องถิ่น 
แนวทางในการแก้ไขปัญหาที่สำคัญ คือ การเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้เข้ามามีส่วนร่วมทั้งในการ
เสนอนโยบาย การมีส่วนร่วมในการดำเนินงาน และการตรวจสอบการให้บริการสาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น  อีกทั้ งควรมีการปรับแนวทางการบริหารกิจการสาธารณะในรูปแบบใหม่  ๆ           
เพ่ือพัฒนาการบริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นและเพ่ิมขีดความสามารถในการแก้ไขปัญหา เช่น 
แนวทางการทำงานในลักษณะของเครือข่าย (network) ที่เป็นการทำงานร่วมมือกันระหว่าง หน่วยงาน    
ต่าง ๆ ของรัฐ องค์กรภาคเอกชน องค์กรภาคประชาชน สถาบันวิชาชีพ หรือองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไร 
เนื่องจากเป็นแนวทางการทำงานที่ให้ความสำคัญกับการแสวงหาแนวร่วม (partnership) ที่มีความรู้
ความสามารถในด้านที่เกี่ยวข้องเพ่ือช่วยกันแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในท้องถิ่น ทั้งนี้ก็เพ่ือให้การบริการ
สาธารณะมีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง 

สรุปได้ว่า การจัดทำบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แบ่งได้ 5 รูปแบบ 
ได้แก่ 1) ดำเนินการเอง 2)ให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทน 3) การจัดตั้งสหการ 4) การว่าจ้าง และ 5) การพาณิชย์

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้เนื่องจากการจัดทำบริการสาธารณะต้องใช้ทรัพยากร เช่น บุคลากร 
งบประมาณ วัสดุอุปกณ์และการบริหารจัดการ ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีปัญหาในการจัดบริการ
สาธารณะทั้งในระดับมหภาคและระดับจุลภาค กล่าวคือ ระดับมหภาคเกิดจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
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ยังไม่ได้รับอิสระในการตัดสินใจดำเนินนโยบายสาธารณะภายในท้องถิ่นด้วยข้อจำกัดทางกฎหมายและ
งบประมาณในการดำเนินการ  นอกจากนี้ยังมีปัญหาด้านโครงสร้างการบริหารราชการที่ยังเน้นการรวมศูนย์
อำนาจ ทำให้การบริหารที่ไม่สอดคล้องกับบริบทของแต่ละท้องถิ่น ในส่วนของปัญหานระดับจุลภาค        
เกิดจากการจัดบริการสาธารณะยังไม่สอดคล้องกับปัญหาสภาพแวดล้อม และความต้องการของประชาชน
ในพ้ืนที่ เนื่องจากการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ผู้ที่มีหน้าที่เกี่ยวข้องจะต้อง
ปฏิบัติงานด้วยความมุ่งมั่น ตั้งใจ มีความรับผิดชอบ และปฏิบัติตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนดเป้าหมายการบริหารราชการตามพระราชกฤษฎีกา
ฉบับนี้มี 7 ประการ ได้แก่ 

(1) บริหารภารกิจเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน 
(2) บริหารงานเพื่อให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 
(3) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
(4) ไม่มีขั้นตอนกำรปฏิบัติงานเกินความจำเป็น 
(5) ปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ ์
(6) อำนวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน 
(7) ประเมินผลการปฏิบัติราชการอยา่งสม่ำเสมอ  ดังนั้น การที่จะส่งเสริมให้องค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่นดำเนินการตามพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี          
พ.ศ. 2546 และส่งเสริม สนับสนุน การเสริมสร้างธรรมาภิบาล ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปปฏิบัติใน
ส่วนของกระทรวงมหาดไทยเป็นหน้าที่ของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นโดยสำนักมาตรฐาน              
การบริหารงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ส่วนส่งเสริมการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ได้ให้ความรู้      
ความเข้าใจ และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตระหนัก ถึงความสำคัญของธรรมาภิบาล จากเหตุผล    
ความจำเป็นดังกล่าวทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี และเสริมสร้างให้นำหลักธรรมาภิบาลไปปฏิบัติ เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนในพ้ืนที่ท้องถิ่น
นั้นเป็นสำคัญ นอกจากนี้ยังควรติดตามประเมินผลการดำเนินงานอย่างต่อเนื่องเพ่ือนำมาปรับปรุงและ
พัฒนาการดำเนินงานภายใต้การบริหารทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำกัด เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดกับประชาชน
ในพ้ืนที ่
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการมีส่วนร่วม 

ความหมายของการมีส่วนร่วม ที่นักวิชาการทั้งชาวไทย และชาวต่างประเทศ ได้ให้รายละเอียด    
ไว้ดังนี้ 

โคเฮน และอัฟฮอฟ (Cohen & Uphoff,1981) การมีส่วนร่วม หมายถึง สมาชิกของชุมชนต้องเข้า
มามีส่วนเกี่ยวข้องใน 4 มิติ ได้แก่ 1) การมีส่วนร่วมการตัดสินใจว่าควรทำอะไรและทำอย่างไร 2) การมีส่วน
ร่วมเสียสละในการพัฒนา รวมทั้งลงมือปฏิบัติตามที่ได้ตัดสินใจ 3) การมีส่วนร่วมในการแบ่งปันผลประโยชน์
ที่เกิดขึ้นจากการดำเนินงาน 4) การมีส่วนร่วมในการประเมินผลโครงการ 
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องค์การสหประชาชาติ  (United Nations,1981) การมีส่วนร่วม หมายถึง การเข้าร่วมอย่าง
กระตือรือร้นและมีพลังของประชาชนในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ในการตัดสินใจเพ่ือกำหนดเป้าหมายของสังคม
และการจัดสรรทรัพยากรเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย และปฏิบัติตามแผนการหรือโครงการต่าง ๆ ด้วยความ   
เต็มใจ 

พุตตี (Putti .1987) การมีส่วนร่วม หมายถึง พ้ืนฐานของกิจกรรมต่าง ๆ ที่จะส่งผลให้การบริหาร
จัดการมีลักษณะกว้าง ซึ่งเป็นทางหนึ่งที่จะทำให้การมีส่วนร่วมขยายไปสู่การปฏิบัติงานในระดับล่างของ
องค์การ 

สมยศ นาวีการ (2545) การมีส่วนร่วมหมายถึงกระบวนการของการให้ผู้ใต้บังคับบัญชาได้มี       
ส่วนเกี่ยวข้องในกระบวนการตัดสินใจ (Participative Management) เน้นการมีส่วนเกี่ยวข้องอย่างแข็งขัน
ของบุคคล PM ใช้ความคิดสร้างสรรค์ และความเชี่ยวชาญของพวกเขาในการแก้ปัญหาของการบริหาร 

สัญญา เคณาภูมิ (2551) การมีส่วนร่วม หมายถึง การที่สมาชิกได้มีโอกาสร่วมคิด ร่วมตัดสินใจ 
ร่วมวางแผน ร่วมปฏิบัติตามโครงการ ร่วมติดตามประเมินผลเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่พึงประสงค์ ทั้งนี้      
การมีส่วนร่วมจะต้องมาจากความสมัครใจ พึงพอใจ และได้รับผลประโยชน์ที่เกิดจากชุมชนโดยส่วนรวม
ร่วมกัน 

เมตต์ เมตต์การุณจิต (2553) การมีส่วนร่วม หมายถึง การเปิดโอกาสให้บุคคลหรือกลุ่มบุคคลเข้ามา
มีส่วนร่วมในกิจกรรม ไม่ว่าจะเป็นทางตรง 

สรุปได้ว่า การมีส่วนร่วม หมายถึง การเปิดโอกาสให้ประชาชนทุกภาคส่วนร่วมมือกันการตัดสินใจ 
การดำเนินกิจกรรม การติดตามตรวจสอบ และการประเมินผลร่วมกันเป็นไปอย่างมีอิสรภาพ เสมอภาค   
นำผลที่ได้มาปรับปรุงแก้ไขพัฒนางานเพ่ือพัฒนาหรือใช้ความคิดสร้างสรรค์ และความเชี่ยวชาญของแต่ละ
คนในการแก้ปัญหาของชุมชนและพัฒนางานในกลุ่มให้มีความโปร่งใสและให้มีประสิทธิภาพยิ่ง ๆ ขึ้น 

2.5.1 แนวคิดการมีส่วนร่วมของประชาชน (People’s Participation) ได้เข้ามามีบทบาทสำคัญ 
ในการพัฒนาชนบท ทั้งนี้ตั้งแต่แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่ 5 ที่มุ่งเน้นคนเป็นสำคัญ
มากกว่าการเติบโตทางเศรษฐกิจ ได้พยายามเปลี่ยนแปลงแนวทางการพัฒนาจากระดับบนลงล่าง          
(Top - down) มาเป็นจากระดับล่างขึ้นบน (Bottom - up) แนวทางดังกล่าวสอดคล้องกับแนวคิดของ   
โอคเลย์ (Oakley, 1984 : 17)  ได้กล่าวว่าแนวทางจากระดับล่างข้ึนบนนี้ เกี่ยวข้องอยางยิ่งกับแนวคิดการมี  
ส่วนร่วมของประชาชน ซึ่งเป็นสิ่งที่ขาดหาย (Missing ingredient) ในกระบวนการพัฒนา การมีส่วนร่วม
ของชุมชนนั้น นักวิชาการได้อธิบายและให้ความหมาย ปัจจัยขั้นตอนการมีส่วนร่วมของชุมชน รูปแบบของ
ชุมชนต่อการมีส่วนร่วมในการจัดการศึกษาไว้มากมาย ดังนี้         

1) ความหมายของการมีส่วนร่วมของชุมชน 
การมีส่วนร่วมของชุมชนนั้นมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายไว้ดังนี้ โคเฮนและอัฟฮอฟ 

(Cohen and Uphoff, 1981 : 6) ได้ให้ความหมาย การมีส่วนร่วมของชุมชนว่า สมาชิกของชุมชนต้อง    
เข้ามามีส่วนเกี่ยวข้องใน 4 มิติ ได้แก่ 

1. การมีส่วนร่วมการตัดสินใจว่าควรทำอะไรและทำอย่างไร 
2. การมีส่วนร่วมเสียสละในการพัฒนา รวมทั้งลงมือปฏิบัติตามที่ได้ตัดสินใจ 
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3. การมีส่วนร่วมในการแบ่งปันผลประโยชน์ที่เกิดข้ึนจากการดำเนินงาน 
4. การมีส่วนร่วมในการประเมินผลโครงการโดยสร้างโอกาสให้สมาชิกทุกคนของชุมชน ได้เข้ามา    

มีส่วนร่วมช่วยเหลือและเข้ามามีอิทธิพลต่อกระบวนการดำเนินกิจกรรมในการพัฒนา รวมถึงได้ รับ
ผลประโยชน์จากการพัฒนานั้นอย่างเสมอภาค   

2) ปัจจัยที่ทำให้เกิดการมีส่วนร่วม 
การที่ชุมชนจะเข้ามามีส่วนร่วมนั้น มีปัจจัยที่ส่งผลให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม มีนักวิชาการได้

เสนอแนวคิด ดังนี้ 
คูฟแมน (Koufman,1949:7) ศึกษาปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการพัฒนาชุมชนในชนบท พบว่า อายุ เพศ 

การศึกษา ขนาดของครอบครัว อาชีพ รายได้และระยะเวลาการอยู่อาศัยในท้องถิ่น มีความสัมพันธ์กับระดับ
การมีส่วนร่วมของประชาชน 

2.5.2 ขั้นตอนการมีส่วนร่วมของชุมชน 
การเข้ามามีส่วนร่วมของประชาชนในชุมชน เพ่ือการกระทำกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งให้เกิด

ประโยชน์ต่อชุมชนนั้น มีนักวิชาการได้เสนอแนวคิดถึงขั้นตอนการมีส่วนร่วมของชุมชน ดังนี้ 
อภิญญา กังสนารักษ์ (2544:14–15) ได้นำเสนอขั้นตอนการมีส่วนร่วมของชุมชนว่า ชุมชนต้องมี

ส่วนร่วมใน 4 ขั้นตอน คือ 
1. การมีส่วนร่วมในการริเริ่มโครงการร่วมค้นหาปัญหาและสาเหตุของปัญหาภาย ในชุมชน       

ร่วมตัดสินใจกำหนดความต้องการและร่วมลำดับความสำคัญของความต้องการ 
2. การมีส่วนร่วมในขั้นการวางแผน กำหนดวัตถุประสงค์ วิธีการ แนวทางการดำเนินงาน รวมถึง

ทรัพยากรและแหล่งวิทยากรที่จะใช้ในโครงการ 
3. การมีส่วนร่วมในขั้นตอนการดำเนินโครงการ ทำประโยชน์ให้แก่โครงการโดยร่วมช่วยเหลือ    

ด้านทุนทรัพย์ วัสดุอุปกรณ์ และแรงงาน 
  4. การมีส่วนร่วมในการประเมินผลโครงการ เพ่ือให้รู้ว่าผลจากการดำเนินงานบรรลุวัตถุประสงค์ที่
กำหนดไว้หรือไม่ โดยสามารถกำหนดการประเมินผลเป็นระยะต่อเนื่องหรือประเมินผลรวมทั้งโครงการ     
ในคราวเดียวก็ได้ 

2.5.3 ประเภทการมีส่วนร่วม 
นิรันดร์ จงวุฒิเวศย์ (อ้างในสิริพัฒน์ ลาภจิตร, 2550) ได้สรุปรูปแบบของการมีส่วนร่วมมีดังต่อไปนี้ 
1) การที่ประชาชนมีส่วนร่วมโดยตรง (Direct Participation) โดยผ่านองค์กรที่จัดตั้งโดยประชาชน 

(Inclusive Organization) การรวมกลุ่มเยาวชนต่างๆ 
2) การที่ประชาชนมีส่วนร่วมทางอ้อม ( Indirect Participation) โดยผ่านองค์กรผู้แทนของ

ประชาชน (Representative Organization) กรรมการของกลุ่มหรือชุมชน 
3) การที่ประชาชนมีส่วนร่วมโดยเปิดโอกาสให้ (Open Participation) โดยผ่านองค์กรที่ไม่ใช่

ผู้แทนของประชาชน (Non-Representative Organization) เช่น สถาบันหรือหน่วยงานที่เชิญชวน หรือ
เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมเม่ือไรก็ได้ทุกเวลา 



32 

เมตต์ เมตต์การุณ์จิต (2553) ได้กล่าวถึงประเภทของการมีส่วนร่วมโดยสามารถจำแนกการมีส่วน
ร่วมออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 

1. การมีส่วนโดยตรง การมีส่วนร่วมในการบริหารเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับการตัดสินใจเป็นสำคัญ    
ดังนั้น ผู้มีหน้าที่รับผิดชอบกิจกรรมโดยตรง เช่น ผู้บริหาร หัวหน้าโครงการ มักจะเปิดโอกาสให้บุคคลอ่ืน 
เข้ามามีส่วนร่วมในรูปของกรรมการที่ปรึกษาที่ให้ข้อคิด ข้อเสนอแนะ เพราะกิจกรรมบางอย่างอาจมี
อุปสรรคไม่สามารถแก้ปัญหาให้ลุล่วงไปได้ด้วยดี จึงจำเป็นต้องให้บุคคลอ่ืนเข้ามาร่วมในการตัดสินใจ      
เพ่ือให้ผลการตัดสินใจเป็นที่ยอมรับแก่คนทั่วไปหรือเกิดผลงานที่มีประสิทธิภาพ การมีส่วนร่วมโดยตรงจึงมี
สาระสำคัญอยู่ที่ว่าเป็นการร่วมอย่างเป็นทางการและมักทำเป็นลายลักษณ์อักษร เช่น คำสั่งแต่งตั้ง หนังสือ
เชิญประชุม บันทึกการประชุม เป็นต้น 

2. การมีส่วนร่วมโดยอ้อม การมีส่วนร่วมโดยอ้อมเป็นเรื่องของการทำกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งให้
บรรลุเป้าหมายอย่างไม่เป็นทางการ โดยไม่ได้ร่วมในการตัดสินใจในกระบวนการบริหาร แต่เป็นเ รื่องของ  
การให้การสนับสนุน ส่งเสริมให้บรรลุเป้าหมายเท่านั้น เช่น การบริจาคเงิน ทรัพย์สิน วัสดุอุปกรณ์ แรงงาน    
เข้าช่วยสมทบ ไม่ได้เข้าร่วมประชุมแต่ยินดีร่วมมือ เป็นต้น 

สรุปได้ว่าการมีส่วนร่วมของชุมชน เกิดจากจิตใจที่ต้องการเข้าร่วมในกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่ง 
เพ่ือให้เกิดผลต่อความต้องการของกลุ่มคนที่สอดคล้องกับวิถีชีวิตทางสังคม ทั้งนี้ในการที่จะให้ชุมชนเข้ามา  
มีส่วนร่วมอย่างแท้จริงนั้น การจัดกิจกรรมการมีส่วนร่วมต้องคำนึงถึง วิถีการดำเนินชีวิต ค่านิยมประเพณี 
ทัศนคติของบุคคล เพ่ือให้เกิดความสมัครใจเข้าร่วมกิจกรรม เพราะกลุ่มคนในชุมชนมีความแตกต่างกัน    
ในลักษณะส่วนบุคคล ลักษณะทางเศรษฐกิจ และการได้รับข้อมูลข่าวสารทั้งนี้การเข้ามามีส่วนร่วมของ
ชุมชนโดยสรุปมีขั้นตอนทั้งสิ้น 5 ขั้นตอนคือ  

1. การวิเคราะห ์- สังเคราะห์ปัญหาของชุมชน  
2. การวางแผนที่เหมาะสมและสอดคล้องกับวิถีชีวิต  
3. การกำหนดกิจกรรม  
4. การดำเนินกิจกรรม  
5. การประเมินผลกิจกรรม ซึ่งเป็นขั้นตอนของการเข้ามามีส่วนร่วมที่ให้ความสำคัญโดยใช้ชุมชน    

เป็นศูนย์กลาง โดยมีหน่วยงานภาครัฐคอยช่วยเหลือ ให้คำแนะนำหรืออำนวยความสะดวกเท่านั้น 
การทำงานแบบมีส่วนร่วมนั้นไม่ว่าจะเป็นระดับครอบครัว ระดับโรงเรียน ระดับชุมชน ระดับองค์กร 

หรือระดับประเทศนั้นว่ามีความสำคัญอย่างยิ่งในกระบวนทัศน์ปัจจุบัน เพราะจะช่วยให้ผู้มีส่วนร่วมเกิด
ความรู้สึกความเป็นเจ้าของ (Ownership) และจะทำให้ผู้มีส่วนร่วมหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้น ยินยอม
ปฏิบัติตาม (Compliance) และรวมถึงตกลงยอมรับ (Commitment) ได้อย่างสมัครใจ เต็มใจ และสบายใจ 

2.5.5 ปัจจัยที่ทำให้เกิดการมีส่วนร่วม 
การที่ชุมชนจะเข้ามามีส่วนร่วมนั้น มีปัจจัยที่ส่งผลให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมมีนักวิชาการได้

เสนอแนวคิด ดังนี้ 
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คูฟแมน (Koufman ,1949) ศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาชุมชนในชนบท พบว่า อายุ เพศ 
การศึกษา ขนาดของครอบครัว อาชีพ รายได้และระยะเวลาการอยู่อาศัยในท้องถิ่น มีความสัมพันธ์กับระดับ
การมีส่วนร่วมของประชาชน  

ลีเดอร์ (Leeder อ้างใน จิราภรณ์ ศรีคำ, 2547) ได้สรุปปัจจัยที่ทำให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม
หรือไม่มีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ไว้ว่า  

บุคคลหรือกลุ่มบุคคลจะเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมใดๆ ก็ต่อเมื่อกิจกรรมนั้นสอดคล้องกับความ
เชื่อพ้ืนฐาน ทัศนคติ และค่านิยมของตน มีคุณค่าสอดคล้องกับกับผลประโยชน์ของตน มีเป้าหมายที่จะ
ส่งเสริมและปกป้องรักษาผลประโยชน์ของตน สอดคล้องกับสิ่งที่ตนได้มาหรือหวังเอาไว้  

บุคคลหรือกลุ่มบุคคลจะไม่เข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมใดก็ต่อเมื่อตนเองได้มีประสบการณ์ที่เป็น
อคติต่อเรื่องนั้น ๆ มาแล้ว  

บุคคลหรือกลุ่มบุคคลจะเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมใดๆ ย่อมขึ้นอยู่กับความคิดเห็นของตน       
เป็นใหญ่ ขึ้นอยู่กับอุปนิสัยและจารีตประเพณี ขึ้นอยู่กับโอกาสที่จะอำนวยขึ้นอยู่กับความสามารถรวมทั้ง
การเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมใด ๆ ของบคุคลและกลุ่มบุคคลจะกระทำโดยการบีบบังคับหาได้ไม่  

นอกจากนี้บุคคลและกลุ่มบุคคลจะเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมใด  ๆ ก็ต่อเมื่อได้รับการสนับสนุน 
กระตุ้นยั่วยุและจูงใจให้เกิดข้ึน 

ประยูร  ศรีประสาธน์ (2542) ได้นำเสนอปัจจัยของการมีส่วนร่วม ว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อการมีส่วน
ร่วม  มีด้วยกัน 3 ปัจจัย คือ  

1. ปัจจัยส่วนบุคคล  ได้แก่  อายุ  เพศ   
2. ปัจจัยทางสังคมและเศรษฐกิจ ได้แก่ การศึกษา อาชีพ รายได้ และการเป็นสมาชิกกลุ่ม  
3. ปัจจัยด้านการสื่อสาร ได้แก่ การรับข่าวสารจากสื่อมวลชนและสื่อบุคคล  
สุธี  วรประดิษฐ์ (2553) ได้ศึกษาการมีส่วนร่วมของประชาชน และได้นำเสนอปัจจัยที่มีส่วนในการ

ผลักดันให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยได้สรุป แบ่งออกเป็น 3 ประเด็น คือ  
1) ลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ต่าง ๆ  
2) ลักษณะทางเศรษฐกิจ ได้แก่  อาชีพ รายได้  
3) การได้รับข้อมูลข่าวสาร ได้แก่ ความถี่ในการรับรู้ข่าวสาร  และแหล่งที่มาของข่าวสาร  
สรุป ปัจจัยที่ทำให้เกิดการมีส่วนร่วม ได้แก่ 1. ปัจจัยด้านบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

ประสบการณ์ต่าง ๆ 2. ปัจจัยด้านชุมชน ได้แก่ ชุมชนให้การสนับสนุนและเปิดโอกาสให้มีส่วนร่วม เลือกให้
เป็นตัวแทน ชุมชนมีความสามัคคี และมีกลุ่มต่างๆ ที่สนับสนุนผลักดันการมีส่วนร่วม 3. ปัจจัยด้านองค์การ 
ได้แก่ บรรยากาศองค์กร การติดต่อสื่อสาร กฎระเบียบ การเอาใจใส่กระตือรือร้นในการแก้ปัญหา มีประชา
พิจารณ์ประชาคม 4. ปัจจัยด้านทัศนคติ ได้แก่ เจตคติต่อการมีส่วนร่วม และแรงจูงใจในการทำงาน 
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2.6 ประวัติความเป็นมา สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอ  
บ้านค่าย จังหวัดระยอง1 
         2.6.1 ประวัติความเป็นมา 
         ประวัติตำบลบางบุตร เมื่อประมาณ พ.ศ. 2400 เศษ  ผู้สูงอายุเล่าต่อกันมาว่าในพ้ืนที่หนองบางบุตร  
หมู่ที่ 2 ในปัจจุบันเคยเป็นหนองน้ำใหญ่ มีเหตุอัศจรรย์เป็นที่นับถือของชาวบ้าน และกล่าวขานล่ำลือ       
กันต่อมา กล่าวคือพอถึงวันเสาร์ หรือวันอังคาร (ชาวบ้านเชื่อถือว่าเป็นวันกล้าแข็ง) จะได้ยินเสียงโคเล่นน้ำ
ผุดดำอยู่เป็นประจำ ชาวบ้านจึงเรียกหนองน้ำนี้ว่าหนองโคผุด  ต่อมาเพ้ียนเป็นหนองบางบุตร และอีก
ตำนานหนึ่งกล่าวกันว่า มีครอบครัวหนึ่งอาศัยอยู่ใกล้หนองน้ำนี้มีบุตรสาวสวยเป็นที่เลื่องลือใน ขณะนั้นยังมี
โจรกลุ่มหนึ่งซึ่งเที่ยวปล้นวัวควายของชาวบ้าน ได้ยินกิตติศัพท์ก็มีความต้องการที่จะได้มาเป็นคู่ครอง  จึงได้
ชวนสมัครพรรคพวกมาเจรจาข่มขู่สู่ขอฝ่ายสาวสวยเกิดความหวาดกลัว และคิดว่าไม่ตกลงปลงใจด้วยถือ
โอกาสแอบหนีไปที่บริเวณหนองน้ำหวังพ่ึงสิ่งศักดิ์สิทธิ์ จึงได้อธิษฐานขอให้ช่วยปิดบังซ่อนเร้นให้พ้นจากภัย
ดังกล่าว พวกโจรได้พยายามออกติดตามค้นหาก็ไม่ปรากฏร่องรอยเป็นที่อัศจรรย์และได้ล่าถอยกลับไป  โดย
คิดว่าหญิงสาวไม่หนีไปไกลคงจะพลัดตกสิ้นใจในหนองน้ำเสียแล้ว ฝ่ายหญิงสาวเมื่อแน่ใจว่าโจรเลิกราไป
หมดแล้ว จึงได้ออกจากที่ซ่อนไปบอกบิดามารดาเกี่ยวกับสิ่งอัศจรรย์ที่เกิดขึ้น  ชาวบ้านได้ทราบข่าวนี้
ภายหลัง ก็ล่ำลือกันต่อ ๆไป และพากันเรียกหนองน้ำนี้ว่าหนองบังบุตร ต่อมาเพ้ียนเป็นหนองบางบุตร และ
ใช้เป็นชื่อตำบลบางบุตรมาจนทุกวันนี้ 

2.6.2 สภาพทั่วไป 
(1) ที่ตั้ง    

           องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  ปัจจุบันได้ยกฐานะเป็นองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร เมื่อ  
2  มีนาคม  2538  ตั้งอยู่ทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือของอำเภอบ้านค่ายและ  อยู่ห่างจากตัวอำเภอไปตาม
ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3138  เป็นระยะทางประมาณ   3   กิโลเมตร   

(2) อาณาเขต  
ทิศเหนือ  ติดต่อกับ      ตำบลหนองบัว  อำเภอบ้านค่าย  
ทิศใต ้  ติดต่อกับ     ตำบลชากบกและตำบลบ้านค่าย  อำเภอบ้านค่ายและตำบลกะเฉด   
                     อำเภอเมืองระยอง  
ทิศตะวันออก ติดต่อกับ     ตำบลชากบก  อำเภอบ้านค่าย และตำบลชุมแสงอำเภอวังจันทร์  
ทิศตะวันตก ติดต่อกับ    ตำบลหนองละลอก  อำเภอบ้านค่าย 

         (3) ลักษณะภูมิประเทศ 
         สภาพพ้ืนที่ของตำบลบางบุตรเป็นที่ราบ  มีรูปร่างกว้างเป็นแนวยาว  สภาพดินเป็นดินทรายและดิน
เหนียวปนตะกอนเก่าเหมาะสำหรับปลูกพืชไร่ ไม้ยืนต้น  ผลไม้และบางส่วนเหมาะแก่กา รทำนา  พืช
เศรษฐกิจของตำบล คือยางพารา ทุเรียน มีแหล่งน้ำธรรมชาติไหลผ่านหลายสาย เช่น คลองบางกระดาน 

 

1 www.bangbuth.go.th. 
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คลองมะเฟือง  คลองโบสถ์  มีภูเขาเป็นแหล่งหินอุตสาหกรรม  (หมู่ที่ 6)  และแหล่งท่องเที่ยว ได้แก่ น้ำตก
เขางวงช้าง (หมู่ท่ี 12)  และสวนป่า  (หมู่ที่ 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 10,961 คน  แยกเป็นชาย  5,299 คน  หญิง  5,662 คน มีความหนาแน่นเฉลี่ย    
จำนวนครัวเรือน 5,380  ครัวเรือน (ข้อมูล ณ เดือนธันวาคม 2567)2 

2.6.4 สภาพทางเศรษฐกิจ 
          สภาพทางเศรษฐกิจของตำบลบางบุตรขึ้นอยู่กับการเกษตรกรรม  โดยมีพืชหลักที่สำคัญ คือ
ยางพารา  มังคุด  ทุเรียน  มะพร้าว ประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพทางการเกษตรเป็นหลัก ได้แก่  การ
ทำสวนผลไม้สวนยางพารา  นอกจากนี้ มีการทำไร่  เช่น มันสำปะหลัง สับปะรด ปลูกพืชผักสวนครัว 
กระจายอยู่ตาม   พื้นที่ต่าง ๆ ของตำบล โดยจัดลำดับอาชีพได้ดังนี้ 

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

 2.6.5 สภาพทางสังคม 
(1) การศึกษา 
1) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก   3  แห่ง 

 
2 สำนักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง
https://stat.bora.dopa.go.th/stat/statnew/statMenu/newStat/home.php 
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       - 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 หมู่ที่ 11 ห้วยยาง และ หมู่ที่ 8 บ้านโขดกลาง  

3) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลบ้านเนินสว่าง ตั้งอยู่ที่หมู่ 6 บ้านเนินสว่าง มีเขตพ้ืนที่
รับผิดชอบ 5 หมู่ คือ หมู่ที่ 5 บ้านชากเล็ก หมู่ที่ 6 บ้านเนินสว่าง หมู่ที่ 7 บ้านเขาหวาย หมู่ 9 บ้านมาบ
สองสลึง และ หมู่ 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 
     (2) การโทรคมนาคม 

           สถานีโทรคมนาคมอ่ืน ๆ 2 แห่ง  (หมู่ที่ 10 และหมู่ที่ 6) 
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          (3) การไฟฟ้า      
ตำบลบางบุตรมีไฟฟ้าครบทุกหมู่บ้าน แต่ปัญหาเรื่องการเดินสายไฟในสมัยก่อนไม่เหมาะกับการ

เจริญเติบโตของเทคโนโลยีสมัยใหม่   และยังขาดไฟฟ้าสาธารณะที่ให้แสงสว่างตามถนนลาดยางหรือลูกรัง 
(4) แหล่งน้ำตามธรรมชาติ 

      ลำน้ำ  , ลำห้วย       15 สาย   
           บึง , หนอง , อ่างเก็บน้ำและอ่ืน ๆ             2 แห่ง 
 
2.7  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ธัชฎามาศ อุไรวรรณ (2564). ศึกษาเรื่อง รูปแบบการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ที่ส่งผลต่อ    
การจัดบริการสาธารณะเขตเทศบาลนครภูเก็ต จังหวัดภูเก็ต  การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาปัจจัย
แนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 2) ศึกษาปัจจัยแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ที่ส่งผล
ต่อการจัดบริการสาธารณะ และ 3) สังเคราะห์หารูปแบบการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ที่ส่งผลต่อ     
การจัดบริการสาธารณะเขตเทศบาลนครภูเก็ต จังหวัดภูเก็ต ใช้วิธีวิจัยแบบผสม คือ การวิจัยเชิงปริมาณ       
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตการปกครองเทศบาลนครภูเก็ต จังหวัดภูเก็ต 
จำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน และการวิจัย     
เชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เจาะลึกแบบมีโครงสร้างจากผู้ให้ข้อมูลสำคัญได้แก่ นายกเทศมนตรี          
รองนายกเทศมนตรี เลขานุการนายกเทศมนตรี ที่ปรึกษานายกเทศมนตรี ประธานสภาเทศบาล 
ปลัดเทศบาล หัวหน้าสำนักปลัดเทศบาล ผู้อำนวยการกอง และประธานชุมชน จำนวน 20 คน ที่ได้จาก    
การเลือกแบบเจาะจง โดยทำการวิเคราะห์เนื้อหาของข้อมูลแล้วนำมาเขียน เป็นข้อสรุปเชิงพรรณนา       
ผลการศึกษาพบว่า 1) ปัจจัยแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มากส่วนการจัดบริการสาธารณะ โดยรวมมีการปฏิบัติอยู่ในระดับปานกลาง 2) ปัจจัยแนวคิดการบริหาร
จัดการภาครัฐแนวใหม่ที่ส่งผลต่อการจัดบริการสาธารณะ ได้แก่ ด้านการร่วมมือระหว่างภาครัฐกับ
ภาคเอกชน  ด้านความรับผิดชอบโดยตรงต่อสาธารณะ ด้านการปฏิบัติงานเชิงกลยุทธ์ด้านการบริหาร     
แบบมืออาชีพ ด้านการมุ่งเน้นตัวชี้วัด เป้าหมาย และผลลัพธ์ ด้านการเน้นลูกค้าและผู้รับการบริการ       
และด้านเน้นการแข่งขันมีประสิทธิภาพในการทำนาย และ 3) รูปแบบการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่    
ที่ส่งผลต่อการจัดบริการสาธารณะค้นพบรูปแบบดังประเด็นดังนี้การกำหนดนโยบาย เป้าหมายขององค์กร
ให้ชัดเจน ลดบทบาทและปรับเปลี่ยนโครงสร้างหน่วยงานให้มีขนาดเล็กลง เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการ
สร้างทีมผู้บริหาร รวมทั้งการประยุกต์ใช้วิธีการจัดจ้าง และการแข่งขันประมูลงานเพ่ือลดต้นทุน ส่งเสริม     
ให้บุคลากรได้พัฒนาสมรรถนะของตนเอง นำเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามาให้บริการ
ประชาชน เปิดโอกาสประชาชนให้เข้ามามีส่วนร่วมในการวางแผน พัฒนา และติดตามประเมินผล พร้อมทั้ง
เผยแพร่ข้อมูลให้ประชาชนทราบอย่างเปิดเผย 
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พีรพงษ์ แสงแก้ว และกัมปนาท วงษ์วัฒนพงษ์ (2565). ศึกษาเรื่อง การจัดการภาครัฐแนวใหม่ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตอำเภอเมืองพิจิตร จังหวัดพิจิตร การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษา1) ระดับการจัดการภาครัฐแนวใหม่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 2) เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่
มีผลต่อการจัดการภาครัฐแนวใหม่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่ นและ3) ข้อเสนอแนะและแนวทาง
พัฒนาการจัดการภาครัฐแนวใหม่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดำเนินการตามระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ 
เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ จากการแจกแบบสอบถามกับบุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จำนวน     
289 คน ได้จากการแทนค่าในสูตรของยามาเน่ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย     
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่า t-test และ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน    
ทางเดียว One Way ANOVA ผลการวิจัยพบว่า 1) การจัดการภาครัฐแนวใหม่ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 2) ผลการเปรียบเทียบพบว่า บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ที่ อายุ ประเภท/ตำแหน่งและประสบการณ์ทำงาน แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการภาครัฐแนวใหม่
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 3) ข้อเสนอแนะและ
แนวทางพัฒนาการจัดการภาครัฐแนวใหม่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า ต้องกำหนดมาตรฐานและ
มาตรวัดผลการปฏิบัติงานที่ชัดเจน โดยเน้นการปรับโครงสร้างให้เล็กลง โดยมีขนาดให้เหมาะสมกับการ
ปฏิบัติงาน ให้มีความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน โดยการประยุกต์ใช้รูปแบบการบริหารงานแบบภาคเอกชน 
โดยเน้นการวางแผน การจ่ายค่าตอบแทนผลงาน การจัดจ้างบุคคลภายนอกให้เข้ามาปฏิบัติงานเป็นการ
ชั่วคราว การพัฒนาระบบสารสนเทศ การมุ่งหวังผลสัมฤทธิ์ของงาน อีกทั้งต้องเสริมสร้างวินัยอย่ างเข้มงวด
ในการใช้ทรัพยากรมุ่งเน้นการเสริมสร้างวินัยในการใช้จ่ายงบประมาณที่มีอยู่ อย่างจำกัด โดยเน้น         
ความประหยัดและความคุ่มค่าของการใช้ทรัพยากร 

สุพัฒน์จิตร ลาดบัวขาว (บทคัดย่อ : 2563) การคลังท้องถิ่น: สภาพปัญหา และแนวทางแก้ไข 
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการคลังท้องถิ่น โดยเน้นเรื่องสภาพปัญหาและแนวทางแก้ไข เพื่อชี้ให้เห็นว่าการคลัง
ท้องถิ่นถือเป็นปัจจัยสำคัญในการบริหารและความเป็นอิสระขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมถึง
ประสิทธิภาพในการพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังที่ปรากฏเห็นได้เด่นชัดจากโครงสร้างรายได้ของ
ท้องถิ่นที่มีลักษณะพ่ึงพิงรายได้เงินอุดหนุนจากรัฐบาลเป็นหลัก ทำให้ท้องถิ่นมีศักยภาพในการจัดหารายได้ 
ที่ต่ำ และก่อให้เกิดปัญหาตามมา ไม่ว่าจะเป็นปัญหาเชิงนโยบาย ปัญหาด้านโครงสร้างรายได้ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ปัญหาความเหลื่อมล้ำทางการคลังของท้องถิ่น ปัญหาความสามารถขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในการบริหารการคลัง ปัญหาเรื่องการจัดสรรรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ปัญหาเรื่องการจัดสรรรายจ่ายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และปัญหาด้านกฎหมายเกี่ยวกับการคลัง
ท้องถิ่น บทความนี้ได้เสนอแนวทางแก้ไขเกี่ยวกับการคลังท้องถิ่นที่ก่อให้เกิดการพัฒนาประสิทธิภาพในการ
จัดเก็บรายได้ การพัฒนาแหล่งรายได้ รวมถึงการพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีความพร้อมในการ
จัดเก็บรายได้ ทั้งนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถนำไปใช้เป็นฐานองค์ความรู้ในการแก้ไขปัญหา 
รวมทั้งผลักดันข้อเสนอแนะทั้งเชิงนโยบายและเชิงปฏิบัติต่างๆ ที่จะทำให้เกิดการพัฒนาทางการคลังท้องถิ่น
ต่อไป 
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มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี.(2563) งานวิจัยความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาวิเคราะห์ความ       
พึงพอใจของประชาชนในด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริหาร ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อำเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 1. งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ำ          
งานพัฒนาแหล่งน้ำและขุดลอกคลอง 2. งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี 3. งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ำ (สนามกีฬา) 4. งานด้านอ่ืน ๆ 
ได้แก่  งานบริการด้านกองทุนฟ้ืนฟูสมรรถภาพที่จำเป็นต่อสุขภาพ จังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้            
เป็นการวิจัยประยุกต์ (Applied Research) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ประชาชนที่มาขอรับบริการ
จากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีจำนวน 4,800 คน นำข้อมูลมาวิเคราะห์โดยเชิงพรรณนา 
(Descriptive Method) โดยนำข้อมูลมาหาค่าอัตราส่วนร้อยละ ค่าเฉลี่ยและค่าระดับความคิดเห็น ความ 
พึงพอใจในการให้บริการสาธารณะโดยองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ผลการวิจัยสรุปได้ ดังนี้            
1. งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ำ งานพัฒนาแหล่งน้ำและขุดลอกคลอง ความพึงพอใจในการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 อยู่ในระดับมากที่สุด     
โดยประชาชนถึงร้อยละ 94.65 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี      
ในงานด้านโยธา ได้แก่ งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ำ งานพัฒนาแหล่งน้ำและขุดลอกคลอง      
2. งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ความพึงพอใจ     
ในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยประชาชนถึงร้อยละ 98.00 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี
ในงานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 3. งานด้าน
สวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ำ (สนามกีฬา) ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยประชาชนถึงร้อยละ 
91.12 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  ในงานด้านสวัสดิการสังคม 
ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ำ (สนามกีฬา) 4. งานด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟ้ืนฟูสมรรถภาพ 
ที่จำเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี  ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
สระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงร้อยละ 92.42 มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีในงานด้านอื่น ๆ ได้แก่  งานบริการด้านกองทุนฟ้ืนฟูสมรรถภาพ
ที่จำเป็นต่อสุขภาพ จังหวัดสระบุรี 5. ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของประชาชนต่อ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  ในภาพรวม มีความเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยที่
ประชาชนเฉลี่ยร้อยละ 93.11 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ 
          สรุป  ความพึงพอใจในบริการเป็นองค์ประกอบที่สำคัญในขั้นตอนการประเมิน เป็นความรู้สึกที่
เกิดข้ึนภายใจของบุคคล หลังจากความต้องการของบุคคลที่ได้รับความสำเร็จตามจุดมุ่งหมาย  
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2.8 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  ผู้วิจัยสามารถนำมาสรุปเป็นกรอบ 

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

 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

                                                                             

 

 

 

 

ภาพที่  2.1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ข้อมูลทั่วไปของประชาชนผู้รับบริการ   
- เพศ 

- อายุ 
- รายได ้

- สถานภาพสมรส 
- การศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน           
งานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล
บางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง  
1) งานด้านส่งเสริมอาชีพกลุ่มสตรี  
2) งานด้านป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนั ขบ้าและ
ไข้เลือดออก  
3) งานด้านการส่งสริมสนับสนุนด้านกีฬา นันทนาการ 
สนามกีฬา  
4) งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน ไฟฟ้า ประปา 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 

ผู้รับบริการจากองค์การบริหาร
ส่วนตำบลบางบุตร อำเภอ      
บ้านค่าย จังหวัดระยอง  
1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 
3. ต่อเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
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 10,961 คน จากองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร
อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง  

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) 
         กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่ใช้บริการงาน1) งานด้านส่งเสริมอาชีพกลุ่ม
สตรี 2) งานด้านป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและไข้เลือดออก 3) งานด้านการส่งสริมสนับสนุนด้าน
กีฬา นันทนาการ สนามกีฬา  4) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟฟ้า ประปาขององค์การบริหารส่วนตำบล   
บางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง การกำหนดกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการแบบสุ่มของ ทาโร่ ยามาเน่  
(Taro Yamane) ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 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    =               10,961 
                                                               1 + 10,961 (0.05)2 
                                                    =      390      ตัวอย่าง 
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3.2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล

เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่จะนำมาวิเคราะห์ ซึ่งมารายละเอียดของขั้นตอน ดังนี้ 
3.2.1. การสร้างแบบสอบถาม ขั้นตอนการดำเนินงานมีดังนี้ 
1) ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องกับการวิจัย โดยศึกษาทฤษฎี และแนวคิด จากตำราวารสาร 

ผลงานการวิจัย วิทยานิพนธ์ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
2) กำหนดเนื้อหาของคำถามในแบบสอบถาม ให้ครอบคลุมในเรื่องที่วิจัยและวัตถุประสงค์ และ       

มีลักษณะซึ่งทุกคนสามารถตอบให้ข้อเท็จจริงได้ 
3.2.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaires) ความพึงพอใจใน     

การรบับริการ โดยแบ่งหัวข้อแบบสอบถามออกเป็น  
          1) คำถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านส่งเสริมอาชีพกลุ่มสตรี  
          2) คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและ
ไข้เลือดออก  
          3) คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการส่งสริมสนับสนุนด้านกีฬา นันทนาการ 
สนามกีฬา  
          4) คำถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟฟ้า ประปา 
          โดยคำถามในแต่ละชุด  มีรายละเอียด ดังนี้ 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อขั้นตอนการให้บริการ ต่อช่องทางการ

ให้บริการ ต่อเจ้าหน้าทีท่ี่ให้บริการ และต่อสิ่งอำนวยความสะดวก จากการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลบางบุตร 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 หรือให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ได้ตอบเอง 
ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non Probability Sampling) กำหนดกลุ่มตัวอย่าง
แบบบังเอิญ  (Accidental  Sampling)  จำนวน 390 รายขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอ
บ้านค่าย จังหวัดระยอง 
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3.4  การวิเคราะห์ข้อมูล 

      ผู้ศึกษานำแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมข้อมูลได้  แล้วมาดำเนินการดังต่อไปนี้ 
          3.4.1 การตรวจสอบข้อมูล (Editing) นำแบบสอบถามที่ได้รับกลับมาตรวจสอบความถูกต้องของ
การตอบแบบสอบถามในแต่ละชุด ซึ่งจะแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณ์ออกอีกครั้ง 
          3.4.2 การประมวลผลข้อมูล นำแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความ แล้วประมวลผลข้อมูลโดย
ใช้โปรแกรมสำเร็จรูปโดยแยกวิเคราะห์ตามลำดับและรายงานผลเป็นค่าสถิติเชิงพรรณนาในแต่ละส่วนดังนี้ 
 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
ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูป  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 พอใจมากที่สุด     
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 
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       =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด 
จำนวนชั้น 

      =          5 – 1 
5 

      =          0.80 
               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 
ระดับความพึงพอใจไมเ่กินร้อยละ    95 ระดับคะแนน  9 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    90 ระดับคะแนน  8 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    85 ระดับคะแนน  7 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    80 ระดับคะแนน  6 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    75 ระดับคะแนน  5 
ระดับความพึงพอใจไมเ่กินร้อยละ    70 ระดับคะแนน  4 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    65 ระดับคะแนน  3 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    60 ระดับคะแนน  2 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    55 ระดับคะแนน  1 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    50 ระดับคะแนน  0 
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3.5  สถิติที่ใชใ้นการวิจัย 
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 

                   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 
 

       การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและติดต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
บางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง ผู้วิจัยได้ทำการสำรวจ โดยผลการศึกษาแบ่งเป็น 3 ส่วนดังนี้  
          สว่นที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
          ส่วนที่ 2 คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร      
โดยแต่ละงานประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก  

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอ     
บ้านค่ายจังหวัดระยอง  

โดยสัญลักษณ์ที่ใช้ในการแสดงผล มีดังนี้  
SD หมายถึง ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

X  หมายถึง ค่าเฉลี่ย 
n หมายถึง จำนวนตัวอย่าง 

 

ส่วนที่  1   ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม  
        เพศ ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 50.3 เพศชายคิดเป็นร้อยละ 49.7 
         อายุ ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 40-59 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.6 รองลงมามีอายุระหว่าง      
20-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.6 และผู้รับบริการที่มีอายุต่ำกว่า 20 ปีน้อยที่สุด ร้อยละ 7.9  
         สถานภาพ ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส  คิดเป็นร้อยละ 62.3 รองลงมามีสถานภาพโสด 
คิดเป็นร้อยละ 21.0  และมีสถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยูน่้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 16.7  
        การศึกษา ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ  มัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็น ร้อยละ 29.2 
รองลงมามีการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวช คิดเป็นร้อยละ 24.9 และผู้รับบริการมี
การศึกษาระดับปริญญาตรีน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 9.7 
        อาชีพ ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีอาชีพ ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 21.3 รองลงมามี
อาชีพแม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ คิดเป็นร้อยละ 20.0 และผู้รับบริการมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษาน้อยที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 4.9 
        รายได้ ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีรายได้ระหว่าง 5,000-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37.4 รองลงมามี
รายได้ต่ำกว่า 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 21.8 และผู้รับบริการมีรายได้ระหว่าง 25,001 - 30,000 บาท 
น้อยที่สุด  คิดเป็นร้อยละ .1.8 รายละเอียดแสดงในตารางที่  4.1   
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ตารางท่ี 4.1 แสดงค่าจำนวน  ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อความ จำนวน ร้อยละ 
เพศ  
ชาย 196 50.3 
หญิง 194 49.7 

รวม 390 100.0 
อายุ  
ต่ำกว่า 20  ปี   31 7.9 
20 – 39 ปี 127 32.6 
40 – 59 ปี 135 34.6 
60  ปีขึ้นไป  97 24.9 

รวม 390 100.0 
สถานภาพ  
โสด  82 21.0 
สมรส 243 62.3 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่  65 16.7 

รวม 390 100.0 
การศึกษา  
ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน  84 21.5 
มัธยมศึกษาตอนต้น 114 29.2 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวช.  97 24.9 
อนุปริญญา/ปวส./ปวท.หรือเทียบเท่า 57 14.6 
ปริญญาตรี  38 9.7 
สงูกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 390 100.0 
อาชีพ  
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/องค์กรของรัฐ  47 12.1 
พนักงาน / ลูกจ้างบริษัทเอกชน 41 10.5 
เจ้าของกิจการร้านค้า/ธุรกิจขนาดกลาง 54 13.8 
ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ 83 21.3 
แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ 78 20.0 
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นักเรียน/นักศึกษา 19 4.9 
เกษตรกร  28 7.1 

ข้อความ จำนวน ร้อยละ 
อ่ืนๆ ระบุ รับจ้างทั่วไป 40 10.3 

รวม 390 100.0 
รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน  
ต่ำกว่า  5,000  บาท 85 21.8 
5,000 - 10,000 บาท 146 37.4 
10,001 - 15,000 บาท 74 19.0 
15,001 - 20,000 บาท 65 16.7 
20,001 - 25,000 บาท 13 3.3 
25,001 - 30,000 บาท                     7 1.8 
30,001 บาท ขึ้นไป - - 

รวม 390 100.0 

 
ส่วนที่ 2  ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านส่งเสริมอาชีพกลุ่มสตรีขององค์การบริหารส่วนตำบล  
บางบุตร อำเภอบ้านค่าย  จังหวัดระยอง  

       ความพึงพอใจการให้บริการ ประกอบด้วยข้อคำถาม 4 ด้าน ในส่วนนี้เป็นการนำเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นต่างๆ ในแต่ละด้าน ดังนี้  

ขั้นตอนการให้บริการ  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือ
ร้อยละ 96.4  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  
และมีความคล่องตัว เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.84 หรือร้อยละ 96.8  รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจ       
มีป้ายที่แสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.83 หรือร้อยละ 96.6 และผู้รับบริการมีความ      
พึงพอใจวิธีการให้บริการเรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน น้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6         
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 
          ช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือ     
ร้อยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีช่องทางเพ่ือเลือกใช้ในการติดต่อ
ประสานงานได้หลายรูปแบบ  เช่น ทางโทรศัพท์ที่ติดต่อง่าย และมีเจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์ตลอดเวลา สถานที่
ติดต่อทางไปรษณีย์ ทาง website , facebook ฯลฯ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 รองลงมา
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีป้ายประกาศ/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการและขั้นตอนการให้บริการ         
เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 96.0 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจการเปิดรับข้อคิดเห็นต่อ       
การให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถามเป็นต้นน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 5 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.76 หรือ
ร้อยละ 95.2 
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  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย  4.81  
หรือร้อยละ 96.2 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บริการ       
เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.83 หรือร้อยละ 96.6 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจสามารถให้คำแนะนำ     
เอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  เป็นลำดับที่  2                 
มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจแต่งกายสุภาพ  เรียบร้อย  มีมารยาท  ยิ้มแย้ม 
แจ่มใส น้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 5 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 
  สิ่งอำนวยความสะดวก  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย  4.80  
หรือร้อยละ 96.0 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจคุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ 
/ เครื่องมือในการให้บริการ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4  รองลงมาผู้รับบริการมีความ      
พึงพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 
และผู้รับบริการมีความพึงพอใจความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวมน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.77 หรือร้อยละ 95.4 รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 4.2 

 

ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน ความพึงพอใจการให้บริการงานด้าน 
                ส่งเสริมอาชีพกลุ่มสตรีขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 

 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

ต่อขั้นตอนการให้บริการ  
1. ขั้นตอนการให้บรกิารไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และ 
มีความคล่องตัว 4.84 

 
0.63 96.8 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

2. มีป้ายที่แสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน 4.83 0.61 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง  แนะนำข้ันตอน 
ในการให้บริการ 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

5. วิธีการให้บริการเรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค
เท่าเทียมกัน  

 
4.79 

 
0.59 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อ 
ความต้องการของผู้รับบริการ 

 
4.81 

 
0.61 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

ภาพรวม 4.82 0.63 96.4 พอใจมากที่สุด  
ต่อช่องทางการให้บริการ  
1. มีป้ายประกาศ/ประชาสมัพันธ์ บอกจุดบริการและ 
ขั้นตอนการให้บริการ 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม  สะดวกสบายในการใช้
บริการ 

 
4.79 

 
0.58 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 
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ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

3. การเปิดรับข้อคดิเห็นต่อการใหบ้ริการ  เช่น  กล่องรับ 
ความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นตน้ 

 
4.76 

 
0.58 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานไดห้ลาย
รูปแบบ  เช่น ทางโทรศัพทท์ี่ติดตอ่ง่าย และมีเจา้หน้าท่ีรับ
โทรศัพท์ตลอดเวลา สถานท่ีติดต่อทางไปรษณีย์  
ทาง website  Facebook ฯลฯ 

 
4.82 

 
0.62 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและ
เบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อใหป้ระสานงานหรือตดิต่อ
สอบถาม  

 
4.77 

 
0.57 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.79 0.61 95.8 พอใจมากที่สุด  
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บริการ 4.83 0.62 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. แต่งกายสุภาพ  เรยีบร้อย  มีมารยาท  ยิ้มแยม้ แจ่มใส   4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. สามารถให้คำแนะนำ เอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ 
และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

 
4.82 

 
0.60 

 
96.4 

 
พอใจมากที่สุด 

 
2 

4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.80 0.58 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
5. มีความรู้และสามารถตอบคำถาม  ช้ีแจงข้อสงสัย  
ให้คำแนะนำ และช่วยแก้ปัญหาได้  

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

ภาพรวม 4.81 0.62 96.2 พอใจมากที่สุด  
ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม  
ที่จอดรถ  ห้องน้ำ  ที่น่ังคอยรับบริการ 

 
4.80 

 
0.62 

 
96.0 

 
พอใจมากทีสุด 

 
3 

2. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ปา้ยประชาสัมพันธ ์ 
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. การจัดสถานท่ี และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบสะดวกต่อ 
การใช้บริการ 

 
4.79 

 
0.61 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ / เครื่องมือ 
ในการให้บริการ 

 
4.82 

 
0.59 

 
96.4 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

5. ความสะอาดของสถานท่ีให้บรกิารโดยรวม 4.77 0.59 95.4 พอใจมากท่ีสุด 6 
6. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารใหค้วามรู ้ 4.81 0.58 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากที่สุด  
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ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านส่งเสริมอาชีพกลุ่มสตรี ององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง ในภาพรวม  

ในภาพรวม ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ  96.2  เมื่อ
พิจารณารายด้านพบว่า  ผู้รับบริการมีความพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือ
ร้อยละ 96.4 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือ
ร้อยละ 96.2 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก เป็นลำดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 
96.0 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 
หรือร้อยละ 95.8 รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 4.3                                                                                                                  
 

ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน ความพึงพอใจการใหบ้ริการงานด้าน 
                ส่งเสริมอาชีพกลุ่มสตรีขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  ในภาพรวม   
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.82 0.63 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ตอ่สิ่งอำนวยความสะดวก 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.81 0.61 96.2 พอใจมากที่สุด  

 
ความพึงพอใจงานด้านป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและไข้เลือดออกขององค์การบริหารส่วน
ตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง  
          ความพึงพอใจการให้บริการ ประกอบด้วยข้อคำถาม 4 ด้าน ในส่วนนี้เป็นการนำเสนอรายละเอียด
ของประเด็นตา่งๆ ในแต่ละด้าน ดังนี้  

ขั้นตอนการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือ
ร้อยละ 96.2  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ
เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย  4.83 หรือร้อยละ 96.6 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจขั้นตอนการให้บริการ     
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4  และผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจวิธีการให้บริการเรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค เท่าเทียมกันน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6          
มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือ ร้อยละ 95.8 

ช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79. 
หรือร้อยละ 95.8  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีช่องทางเพ่ือเลือกใช้ในการติดต่อ
ประสานงานได้หลายรูปแบบ  เช่น ทางโทรศัพท์ที่ติดต่อง่าย และมีเจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์ตลอดเวลา สถานที่
ติดต่อทางไปรษณีย์  ทาง website , face book ฯลฯ เป็นลำดับที่  1 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4  
รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีป้ายประกาศ/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการและขั้นตอนการให้บริการ         
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เป็นลำดับที่ 2  มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจการเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ  เช่น  กล่องรับ ความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้นน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 5 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.75 หรือ
ร้อยละ 95.0  
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.80  หรือ
ร้อยละ 96.0 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสามารถให้คำแนะนำ  เอาใจใส่   
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่และมีความรู้และสามารถตอบคำถาม  
ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ และช่วยแก้ปัญหาได้ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 เท่ากัน 
รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บริการ เป็นลำดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือ
ร้อยละ 96.0 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจแต่งกายสุภาพ  เรียบร้อย  มีมารยาท  ยิ้มแย้ม แจ่มใส น้อยที่สุด 
เป็นลำดับที่ 5 มีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6 

 สิ่งอำนวยความสะดวก  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย  4.77   
หรือร้อยละ 95.4 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและ
เอกสารให้ความรู้ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจ       
ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.78 
หรือร้อยละ 95.6 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจการจัดสถานที่ และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบสะดวกต่อการใช้
บริการน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.74 หรือร้อยละ 94.8 รายละเอียดดังแสดงในตาราง ที่ 4.4 
 

ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน ระดับความพึงพอใจการให้บริการ 
           งานด้านป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและไข้เลือดออก ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

ต่อขั้นตอนการให้บริการ  
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และ 
มีความคล่องตัว 

 
4.82 

 
0.61 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. มีป้ายที่แสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน 4.81 0.59 96.2 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 4.83 0.62 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง  แนะนำข้ันตอน 
ในการให้บริการ 

 
4.80 

 
0.59 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

5. วิธีการให้บริการเรียงตามลำดับก่อนหลัง   
มีความเสมอภาค เท่าเทียมกัน  

 
4.79 

 
0.58 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อ 
ความต้องการของผู้รับบริการ 

 
4.81 

 
0.61 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

ภาพรวม 4.81 0.61 96.2 พอใจมากที่สุด  
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ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

ต่อช่องทางการให้บริการ  
1. มีป้ายประกาศ/ประชาสมัพันธ์ บอกจุดบริการและ 
ขั้นตอนการให้บริการ 

 
4.81 

 
0.62 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม  สะดวกสบาย 
ในการใช้บริการ 

 
4.80 

 
0.60 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. การเปิดรับข้อคดิเห็นต่อการใหบ้ริการ  เช่น  กล่องรับ 
ความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นตน้ 

 
4.75 

 
0.57 

 
95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานไดห้ลาย
รูปแบบ  เช่น ทางโทรศัพทท์ี่ติดตอ่ง่าย และมีเจา้หน้าท่ีรับ
โทรศัพท์ตลอดเวลา สถานท่ีติดต่อทางไปรษณีย์ ทาง 
website, face book ฯลฯ 

 
4.82 

 
0.63 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อ
และเบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อให้ประสานงานหรือ
ติดต่อสอบถาม  

 
4.76 

 
0.59 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.79 0.61 95.8 พอใจมากที่สุด  
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บริการ 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. แต่งกายสุภาพ  เรยีบร้อย  มีมารยาท  ยิ้มแยม้ แจ่มใส   4.78 0.59 95.6 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. สามารถใหค้ำแนะนำ  เอาใจใส ่ กระตือรือร้น   
มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี 

 
4.81 

 
0.62 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 
5. มีความรู้และสามารถตอบคำถาม  ช้ีแจงข้อสงสัย  
ให้คำแนะนำ และช่วยแก้ปัญหาได้  

 
4.81 

 
0.61 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

ภาพรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากที่สุด  
ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม  
ที่จอดรถ ห้องน้ำ ที่น่ังคอยรับบริการ 

 
4.76 

 
0.57 

 
95.2 

 
พอใจมากทีสุด 

 
4 

2. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ปา้ยประชาสัมพันธ์  
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
4.78 

 
0.59 

 
95.6 

 
พอใจมากทีสุด 

 
2 

3. การจัดสถานท่ี และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบสะดวก
ต่อการใช้บริการ 

 
4.74 

 
0.61 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

4. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ / เครื่องมือ 
ในการใหบ้ริการ 

 
4.77 

 
0.59 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

5. ความสะอาดของสถานท่ีให้บรกิารโดยรวม 4.75 0.58 95.0 พอใจมากท่ีสุด 5 
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ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

6. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสาร 
ให้ความรู ้

 
4.79 

 
0.57 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

ภาพรวม 4.77 0.59 95.4 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและไข้เลือดออกขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง ในภาพรวม  
            ในภาพรวม ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ  95.8 ในกรณี
จำแนกเป็นรายด้าน พบว่าผู้รับบริการมีความพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นลำดับที่ 1 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.81 
หรือร้อยละ  96.2 รองลงมาผู้รับบริการมีความพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือ
ร้อยละ 96.0 ผู้รับบริการมีความพอใจต่อช่องทางการให้บริการ เป็นลำดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 
และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวกน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.77 หรือ     
ร้อยละ 95.4 รายละเอียดรายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 4.5 
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน ระดับความพึงพอใจการให้บริการ 
                 งานด้านป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและไข้เลือดออก ขององค์การบริหารส่วนตำบล 
                 บางบุตร ในภาพรวม   
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 ค่าร้อยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. ต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 4.77 0.59 95.4 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.79 0.59   95.8 พอใจมากท่ีสุด  
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ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านการส่งเสริมสนับสนนุนด้านกีฬา นันทนาการ สนามกีฬา ของ
องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง  
          ความพึงพอใจการให้บริการประกอบด้วยข้อคำถาม 4 ด้าน ในส่วนนี้เป็นการนำเสนอรายละเอียด
ของประเด็นต่างๆ ในแต่ละด้าน ดังนี้  

ขั้นตอนการให้บริการ  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.80   
หรือร้อยละ 96.0  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน  และมีความคล่องตัว เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย  4.82  หรือร้อยละ 96.4 รองลงมาผู้รับบริการมีความ 
พึงพอใจ มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย  4.81 หรือร้อยละ 96.2  และ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
น้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย  4.78 หรือร้อยละ 95.6 

ช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือ
ร้อยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีช่องทางเพ่ือเลือกใช้ในการติดต่อ
ประสานงานได้หลายรูปแบบ  เช่น ทางโทรศัพท์ที่ติดต่อง่าย และมีเจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์ตลอดเวลา สถานที่
ติดต่อทางไปรษณีย์ ทาง website, face book ฯลฯ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 รองลงมา
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีป้ายประกาศ/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการและขั้นตอนการให้บริการ        
เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถามน้อยที่สุด      
เป็นลำดับที่ 5 มีค่าเฉลี่ย 4.76 หรือ  ร้อยละ 95.2 
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   ในภาพรวมผู้รับบริการพอใจมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4
พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสามารถให้คำแนะนำ เอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความ    
เต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.84  หรือร้อยละ 96.8 
รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บริการ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.83  หรือ
ร้อยละ 96.6 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีมารยาท ยิ้มแย้ม แจ่มใส น้อยที่สุด   
เป็นลำดับที่ 5 มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 
  สิ่งอำนวยความสะดวก  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย  4.79 
หรือร้อยละ 95.8  พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจคุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ 
/ เครื่องมือในการให้บริการ  เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 รองลงมาผู้รับบริการมีความ      
พึงพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.80  หรือร้อยละ 96.0 
และผู้รับบริการมีความพึงพอใจป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย    
น้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย  4.77 หรือร้อยละ 95.4 รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 4.6 
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน ระดับความพึงพอใจการให้บริการ 
               งานด้านการส่งเสริมสนับสนุนด้านกีฬา นันทนาการ สนามกีฬา ขององค์การบริหารส่วนตำบล 
               บางบุตร 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

ต่อขั้นตอนการให้บริการ  
1.ขั้นตอนการให้บริการไมยุ่่งยากซบัซ้อน  และ 
มีความคล่องตัว 4.82 

 
0.62 96.4 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

2. มีป้ายที่แสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. มคีวามสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง  แนะนำข้ันตอน 
ในการให้บริการ 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

5.  วิธีการให้บริการเรียงตามลำดบัก่อนหลัง  มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน  

 
4.79 

 
0.59 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อ 
ความต้องการของผู้รับบริการ 

 
4.78 

 
0.58 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

ภาพรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากที่สุด  
ต่อช่องทางการให้บริการ  
1. มปี้ายประกาศ/ประชาสมัพันธ์ บอกจุดบริการและ 
ขั้นตอนการให้บริการ 

 
4.81 

 
0.61 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม  สะดวกสบาย 
ในการใช้บริการ 

 
4.80 

 
0.60 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. การเปิดรับข้อคดิเห็นต่อการใหบ้ริการ  เช่น  กล่องรับ 
ความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นตน้ 

 
4.78 

 
0.59 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานไดห้ลาย
รูปแบบ  เช่น ทางโทรศัพทท์ี่ติดตอ่ง่าย และมีเจา้หน้าท่ีรับ
โทรศัพท์ตลอดเวลา สถานท่ีติดต่อทางไปรษณีย์ ทาง website   
face book ฯลฯ 

 
4.82 

 
0.63 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและ
เบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อใหป้ระสานงานหรือตดิต่อ
สอบถาม  

 
4.76 

 
0.57 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

ภาพรวม 4.79 0.62 95.8 พอใจมากที่สุด  
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1.มีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บรกิาร 4.83 0.62 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. แต่งกายสุภาพ  เรยีบร้อย  มีมารยาท  ยิ้มแยม้ แจ่มใส   4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
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ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

3. สามารถให้คำแนะนำ เอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ 
และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

 
4.84 

 
0.61 

 
96.8 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 
5. มีความรู้และสามารถตอบคำถาม  ช้ีแจงข้อสงสัย  
ให้คำแนะนำ และช่วยแก้ปัญหาได้  

 
4.80 

 
0.59 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.82 0.61 96.4 พอใจมากที่สุด  
ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม  
ที่จอดรถ  ห้องน้ำ ที่น่ังคอยรับบรกิาร 

 
4.79 

 
0.61 

 
95.8 

 
พอใจมากทีสุด 

 
3 

2. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ปา้ยประชาสัมพันธ์  
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
4.77 

 
0.59 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

3. การจัดสถานท่ี และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบสะดวกต่อ 
การใช้บริการ 

 
4.79 

 
0.62 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

4. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ / เครื่องมือ 
ในการให้บริการ 

 
4.81 

 
0.59 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. ความสะอาดของสถานท่ีให้บรกิารโดยรวม 4.78 0.59 95.6 พอใจมากที่สุด 5 
6. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้
ความรู ้

 
4.80 

 
0.62 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

ภาพรวม 4.79 0.59 95.8 พอใจมากที่สุด  

 
ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านการส่งเสริมสนับสนุนด้านกีฬา นันทนาการ สนามกีฬาขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่ายจังหวัดระยอง ในภาพรวม 

ในภาพรวม  ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ  96.0          
เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า  ผู้รับบริการมีความพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.82 
หรือร้อยละ 96.4 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.80 
หรือร้อยละ 96.0 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการและต่อสิ่งอำนวยความสะดวก         
น้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 3 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 เท่ากัน รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 4.7 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ค่าร้อยละของคะแนน ระดับความพึงพอใจการให้บริการ 
                 งานด้านการส่งเสริมสนับสนุนด้านกีฬา นันทนาการ สนามกีฬาขององค์การบริหารส่วนตำบล 
                 บางบุตร ในภาพรวม  
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 ค่าร้อยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. ต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอ่สิ่งอำนวยความสะดวก 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.80 0.64 96.0 พอใจมากที่สุด  

 
ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน ไฟฟ้า ประปาขององค์การบริหารส่วนตำบล       
บางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง  
        ความพึงพอใจการให้บริการประกอบด้วยข้อคำถาม 4 ด้าน ในส่วนนี้เป็นการนำเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นต่างๆ ในแต่ละด้าน ดังนี้  

ขั้นตอนการให้บริการ  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78  หรือ
ร้อยละ 95.6 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  
และมีความคล่องตัว เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 96.0 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจความ
ชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง  แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย  4.79  หรือร้อยละ 95.8 
และผู้รับบริการมีความพึงพอใจระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 
น้อยที่สุด  เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย  4.75  หรือร้อยละ 95.0 
           ช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.76 หรือ  
ร้อยละ 95.2 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีช่องทางเพ่ือเลือกใช้ในการติดต่อ
ประสานงานได้หลายรูปแบบ เช่น ทางโทรศัพท์ที่ ติดต่อง่าย และมีเจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์ตลอดเวลา สถานที่
ติดต่อทางไปรษณีย์ ทาง website , face book ฯลฯ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6 รองลงมา
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีป้ายประกาศ/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการและขั้นตอนการให้บริการ        
เป็นลำดับที่ 2  มีค่าเฉลี่ย 4.77 หรือร้อยละ 95.4 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถามน้อยที่สุด   
เป็นลำดับที่ 5 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.74 หรือร้อยละ 94.8 
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ในภาพรวมผู้รับบริการพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 
พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสามารถให้คำแนะนำ เอาใจใส่  กระตือรือร้น  มีความ   
เต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 รองลงมา
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บริการ เป็นลำดับที่ 2  มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 
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96.0 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีมารยาท  ยิ้มแย้ม แจ่มใส น้อยที่สุด  เป็นลำดับที่ 5 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.76 หรือร้อยละ 95.2 

สิ่งอำนวยความสะดวก  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.77  
หรือร้อยละ 95.4  พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อ สื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและ
เอกสารให้ความรู้ เป็นลำดับที่ 1  มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8  รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจ     
ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.78 
หรือร้อยละ 95.6  และผู้รับบริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่จอดรถ  
ห้องน้ำ  ที่นั่งคอยรับบริการ น้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.74 หรือร้อยละ 94.8 รายละเอียดดัง
แสดงในตาราง ที่ 4.8 
 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบ้ริการ 
                งานด้านโครงสรา้งพ้ืนฐาน ไฟฟ้า ประปาขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

ต่อขั้นตอนการให้บริการ  
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และ 
มีความคล่องตัว 4.80 

 
0.62 96.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

2. มีป้ายที่แสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. มคีวามสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 4.77 0.60 95.4 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนำข้ันตอน 
ในการให้บริการ 

 
4.79 

 
0.62 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. วิธีการให้บริการเรียงตามลำดับก่อนหลัง  มีความเสมอภาค
เท่าเทียมกัน  

 
4.76 

 
0.58 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

 
4.75 

 
0.57 

 
95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

ภาพรวม 4.78 0.62 95.6 พอใจมากที่สุด  
ต่อช่องทางการให้บริการ  
1. มปี้ายประกาศ/ประชาสมัพันธ์ บอกจุดบริการและ 
ขั้นตอนการให้บริการ 

 
4.77 

 
0.57 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม  สะดวกสบาย 
ในการใช้บริการ 

 
4.76 

 
0.57 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. การเปิดรับข้อคดิเห็นต่อการใหบ้ริการ  เช่น  กล่องรับ 
ความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นตน้ 

 
4.75 

 
0.56 

 
95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 
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ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานไดห้ลาย
รูปแบบ  เช่น ทางโทรศัพทท์ี่ติดตอ่ง่าย และมีเจา้หน้าท่ีรับ
โทรศัพท์ตลอดเวลา สถานท่ีติดต่อทางไปรษณีย์ ทาง website   
Facebook ฯลฯ 

 
4.78 

 
0.59 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและ
เบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อใหป้ระสานงานหรือตดิต่อ
สอบถาม  

 
4.74 

 
0.55 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

ภาพรวม 4.76 0.59 95.2 พอใจมากที่สุด  
ต่อเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ  
1. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บริการ 4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. แต่งกายสุภาพ  เรยีบร้อย  มีมารยาท  ยิ้มแยม้ แจ่มใส   4.76 0.58 95.2 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. สามารถให้คำแนะนำ เอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ 
และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

 
4.81 

 
0.61 

 
96.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.77 0.59 95.4 พอใจมากท่ีสุด 4 
5. มีความรู้และสามารถตอบคำถาม  ช้ีแจงข้อสงสัย  
ให้คำแนะนำ และช่วยแก้ปัญหาได้  

 
4.79 

 
0.61 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

ภาพรวม 4.79 0.61 95.8 พอใจมากที่สุด  
ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก   
1. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม  
ที่จอดรถ ห้องน้ำ  ที่น่ังคอยรับบรกิาร 

 
4.74 

 
0.61 

 
94.8 

 
พอใจมากทีสุด 

 
6 

2. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ปา้ยประชาสัมพันธ์  
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
4.78 

 
0.57 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

3. การจัดสถานท่ี และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบสะดวกต่อ 
การใช้บริการ 

 
4.75 

 
0.53 

 
95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ / เครื่องมือ 
ในการให้บริการ 

 
4.77 

 
0.57 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

5. ความสะอาดของสถานท่ีให้บรกิารโดยรวม 4.76 0.61 95.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสาร 
ให้ความรู ้

 
4.79 

 
0.56 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

ภาพรวม 4.77 0.58 95.4 พอใจมากที่สุด  
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ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน ไฟฟ้า ประปาขององค์การบริหารส่วนตำบล        
บางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง ในภาพรวม  

ในภาพรวม  ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ  95.6  ในกรณี
จำแนกเป็นรายด้าน พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.79 
หรือร้อยละ 95.8  รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นลำดับที่ 2  มีค่าเฉลี่ย 4.78 
หรือร้อยละ 95.6 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก เป็นลำดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.77 หรือ     
ร้อยละ 95.4 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการน้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 4  มีค่าเฉลี่ย 4.76 
หรือร้อยละ 95.2 รายละเอียดแสดงดังในตารางที่ 4.9 
 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบ้ริการ 
                งานด้านโครงสรา้งพ้ืนฐาน ไฟฟ้า ประปาขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ในภาพรวม   
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

  ค่าร้อยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.78 0.62 95.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.76 0.59 95.2 พอใจมากที่สุด 4 
3. ต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 4.77 0.58 95.4 พอใจมากที่สุด 3 

ภาพรวม 4.78 0.61 95.6 พอใจมากที่สุด  

 
สรุป ความพึงพอใจการให้บริการทุกภารกิจขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย
จังหวัดระยอง  
       สรุปในภาพรวม  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการให้บริการ 4 ภารกิจ โดยมีค่าเฉลี่ย  4.80 
หรือร้อยละ 96.0 เมื่อพิจารณาภารกิจแต่ละภารกิจพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจส่งเสริมอาชีพกลุ่มสตรี 
เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านการส่งเสริม 
สนับสนุนด้านกีฬา นันทนาการ สนามกีฬา เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 96.0 ผู้รับบริการ       
มีความพึงพอใจงานด้านป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและไข้เลือดออก เป็นลำดับที่ 3  มีค่าเฉลี่ย 4.79 
หรือร้อยละ 95.8 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟฟ้า ประปาน้อยที่สุด       
เป็นลำดับที่ 4 มีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6 รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 4.10 
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ตารางท่ี 4.10 สรุป ค่าร้อยละ คะแนนเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการใหบ้ริการ                     
                  ทุกภารกิจขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
 

ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลำดับ 
ที ่

1) งานด้านส่งเสรมิอาชีพกลุ่มสตร ี 4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
2) งานด้านป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า
และไข้เลือดออก 

 
4.79 

 
0.59 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3) งานด้านการส่งเสริมสนับสนุนดา้นกีฬา 
นันทนาการ สนามกีฬา 

 
4.80 

 
0.64 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

4) งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน ไฟฟา้ ประปา 4.78 0.63 95.6 พอใจมากท่ีสุด 4 
                       ภาพรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากที่สุด  

 
สรุป ในปีงบประมาณ พ.ศ.2568 องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง         
ได้กำหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ ดังนี้ 1) งานด้านส่งเสริมอาชีพกลุ่มสตรี 2) งานด้านป้องกัน
และควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและไข้เลือดออก 3) งานด้านการส่งเสริมสนับสนุนด้านกีฬา นันทนาการ สนาม
กีฬา  4) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟฟ้า ประปา ปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจในแต่ละงานตามลำดับ 
ดังตารางที่ 4.12 ดังนี้ ร้อยละ 96.2 ร้อยละ 95.8  ร้อยละ 95.8 ร้อยละ 96.0 และร้อยละ 95.6  
 
                                     คำนวณ =    383.6 
                                                                   4 
                                                           =    96.0 
 
                                      คะแนนที่ได ้      =    10    คะแนน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



63 

 

ส่วนที่ 3  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอ   
บ้านค่าย จังหวัดระยอง  
         3.1 สิ่งที่ประทับใจ /จุดเด่น 
 3.1.1 ผู้บริหารมีภาวะผู้นำ เข้าใจและรับฟังปัญหาของผู้ใต้บังคับบัญชาและประชาชน สนับสนุน
ส่งเสริมการทำกิจกรรม/โครงการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร (อบต.) เป็นอย่างดี เช่น กิจกรรม
เกี่ยวกับส่งเสริมอาชีพกลุ่มสตรี และส่งเสริมการกีฬาและการออกกำลังกาย โดยเฉพาะกิจกรรมเกี่ยวกับ
ส่งเสริมให้ประชาชนในตำบลให้ใช้เศรษฐกิจพอเพียง 

3.1.2 เจ้าหน้าที่/บุคลากรขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ให้บริการประชาชนที่มารับบริการ
บนสำนักงานดีมาก ให้คำแนะนำ ดูแล และช่วยเหลือตลอดเวลาเป็นอย่างดี  และได้รับความสะดวก        
จากระบบ E service ที่ทำให้ประชาชนได้รับความสะดวก ในการเข้าถึงการบริการ ได้อย่างรวดเร็ว เข้าถึง
ได้ง่าย ลดค่าใช้จ่ายในการเดินทาง และประหยัดเวลาในการต้องรอหรือไปติดต่อราชการ  ณ สถานที่ทำการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) 

3.1.3 องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ดูแลสุขภาพ การการจัดแข่งกีฬาประจำหมู่บ้าน การเต้น
เพ่ือออกกำลังกาย มีการฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้าและการพ่นหมอกควันป้องกันยุงลายป้องกัน     
โรคไข้เลือดออก 
         3.2 ปัญหา  
            3.2.1 ประชาชนส่วนหนึ่งที่ไม่สะดวกหรือความชำนาญในการใช้เทคโนโลยี  และไม่มีความพร้อม     
ในอุปกรณ ์/ เครื่องมือ เช่น คอมพิวเตอร์ และเครื่องปรินซ์เอกสาร 
            3.2.2 ถนนเป็นหลุมเป็นบ่อ ซ่อมแล้วก็ชำรุดอีก ควรซ่อมให้แข็งแรงกว่านี้ โดยเฉพาะถนนสาย    
บางบุตร – สวนหลวง หน้าฝนน้ำท่วมเข้าบ้าน เพราะไม่มีท่อระบายน้ำ 
            3.2.3 น้ำ ไม่มีคุณภาพมีกลิ่นโคลน แต่อบต.จะมีน้ำให้ 
             3.2.4 ไฟฟ้าหมู่บ้านหลายแห่งดับ ไฟไม่สว่างพอ เมื่อแจ้งแล้วจะมาซ่อมแซมช้า 
        3.3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
           3.3.1 ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ส่งเสริม สนับสนุนการใช้เทคโนโลยี/การใช้
อินเตอร์เน็ตของประชาชน เพ่ือความสะดวกในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
           3.3.2 ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรมีการกำกับ ตรวจสอบและติดตามการ
ให้บริการสาธารณะต่าง ๆ ให้ครอบคลุมที ่
          3.3.3 ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ปรับปรุงเรื่องถนน และไฟฟ้าอย่างเร่งด่วน 
          3.3.4 ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ปรับปรุงระบบประปาในหน้าแล้ง ขาดน้ำ      
ในการทำการเกษตร 
          3.3.5 ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ขุดลอกคูคลองบางแห่งที่ตื้นเขินจากการมีดิน
ลงมาทับถม ทำให้น้ำไหลไม่สะดวก 
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บทท่ี  5 
 

สรุปผลและข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผล 
สรุป ในภาพรวม  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในการให้บริการ 4 ภารกิจ โดยมีค่าเฉลี่ย  

4.80 หรือร้อยละ 96.0 เมื่อพิจารณาภารกิจแต่ละภารกิจพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจส่งเสริมอาชีพ
กลุ่มสตรี เป็นลำดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านการ
ส่งสริมสนับสนุนด้านกีฬา นันทนาการ สนามกีฬา เป็นลำดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 96.0 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและไข้เลือดออก เป็นลำดับที่ 3        
มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟฟ้า ประปา
น้อยที่สุด เป็นลำดับที่ 4 มีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6 

 
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
องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 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 นำผลการ
ประเมิน มาทำการปรับปรุงแก้ไขอย่างแท้จริง 

3)  องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ต้องมีการจัดลำดับความสำคัญของงานในแต่ละด้านและมี    
การดำเนินการทั้งเชิงรับและเชิงรุกอย่างรวดเร็ว 

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

แม้ว่างานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ในภาพรวมจะอยู่ในระดับความพึงพอใจ
มากที่สุด แต่มีงานที่ต้องพัฒนา ได้แก่ งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟฟ้า ประปา ประเด็น ความพอใจความ
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ คือ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่จอดรถ  
ห้องน้ำ ที่นั่งคอยรับบริการ ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรทำการสำรวจพ้ืนที่ ความจำเป็น   
ในการใช้วัสดุ อุปกรณ์ และครุภัณฑ์ที่มีอยู่ และดำเนินการการแก้ไขพ้ืนที่ให้สามารถให้บริการประชาชน 
ควรมีการดำเนินการเพื่อลดความเสี่ยงจากการแพร่กระจายของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ให้กับประชาชนที่มา
ติดต่อและเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน มีจุดบริการน้ำดื่มผู้มาติดต่อราชการ มีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ 
รองรับผู้รับบริการเช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ที่นั่งสำหรับผู้มาติดต่อราชการ และถังขยะเคลื่อนที่ มีห้องน้ำสะอาด      
ถูกสุขลักษณะเพียงพอต่อการให้บริการ ปรับปรุงจุดที่ให้ให้บริการเป็นแบบ สมาร์ทออฟฟิต (Smart Office) 
โดยมีชุดรับแขก และเปลี่ยนเป็นเคาเตอร์การให้บริการ จะทำให้มีความสะดวกในการใช้บริการของ
ประชาชน และการใช้เทคโนโลยี / ระบบออนไลน์ โดยพัฒนาแอพลิเคชัน จะช่วยให้ประชาชนจองคิว
ล่วงหน้า ติดตามการให้บริการ และรับข้อมูลอื่นๆ ได้สะดวกมากขึ้น 
           5.2.3 ข้อเสนอเพ่ิมเติมของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย จังหวัด
ระยอง  

1) สิ่งที่ประทับใจ /จุดเด่น 
   (1) ผู้บริหารมีภาวะผู้นำ เข้าใจและรับฟังปัญหาของผู้ใต้บังคับบัญชาและประชาชน สนับสนุน
ส่งเสริมการทำกิจกรรม/โครงการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร (อบต.) เป็นอย่างดี เช่น กิจกรรม
เกี่ยวกับส่งเสริมอาชีพกลุ่มสตรี และส่งเสริมการกีฬาและการออกกำลังกาย โดยเฉพาะกิจกรรมเกี่ยวกับ
ส่งเสริมให้ประชาชนในตำบลให้ใช้เศรษฐกิจพอเพียง  

  (2) เจ้าหน้าที่/บุคลากรขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ให้บริการประชาชนที่มารับบริการ
บนสำนักงานดีมาก ให้คำแนะนำ ดูแล และช่วยเหลือตลอดเวลาเป็นอย่างดี  และได้รับความสะดวก        
จากระบบ E service ที่ทำให้ประชาชนได้รับความสะดวก ในการเข้าถึงการบริการ ได้อย่างรวดเร็ว เข้าถึง
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ได้ง่าย ลดค่าใช้จ่ายในการเดินทาง และประหยัดเวลาในการต้องรอหรือไปติดต่อราชการ  ณ สถานที่ทำการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) 

  (3) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ดูแลสุขภาพ การการจัดแข่งกีฬาประจำหมู่บ้าน การเต้น
เพ่ือออกกำลังกาย มีการฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้าและการพ่นหมอกควันป้องกันยุงลายป้องกัน     
โรคไข้เลือดออก 
         2) ปัญหา  
             (1) ประชาชนส่วนหนึ่งที่ไม่สะดวกหรือความชำนาญในการใช้เทคโนโลยี และไม่มีความพร้อม     
ในอุปกรณ ์/ เครื่องมือ เช่น คอมพิวเตอร์ และเครื่องปรินซ์เอกสาร 
             (2) ถนนเป็นหลุมเป็นบ่อ ซ่อมแล้วก็ชำรุดอีก ควรซ่อมให้แข็งแรงกว่านี้ โดยเฉพาะถนนสาย    
บางบุตร – สวนหลวง หน้าฝนน้ำท่วมเข้าบ้าน เพราะไม่มีท่อระบายน้ำ 
             (3) น้ำ ไม่มีคุณภาพมีกลิ่นโคลน แต่อบต.จะมีน้ำให้ 
             (4) ไฟฟ้าหมู่บ้านหลายแห่งดับ ไฟไมส่ว่างพอ เมื่อแจ้งแล้วจะมาซ่อมแซมช้า 
        3.3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
              (1) ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ส่งเสริม สนับสนุนการใช้เทคโนโลยี/การใช้
อินเตอร์เน็ตของประชาชน เพ่ือความสะดวกในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 
               (2) ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรมีการกำกับ ตรวจสอบและติดตามการ
ให้บริการสาธารณะต่าง ๆ ให้ครอบคลุมที ่
               (3) ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ปรับปรุงเรื่องถนน และไฟฟ้าอย่างเร่งด่วน 
               (4) ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ปรับปรุงระบบประปาในหน้าแล้ง ขาดน้ำ      
ในการทำการเกษตร 
                (5) ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ขุดลอกคูคลองบางแห่งที่ตื้นเขินจากการมีดิน
ลงมาทับถม ทำให้น้ำไหลไม่สะดวก 
          5.2.4 ข้อเสนอแนะของผู้วิจัย 

   (1) แนวทางในการแก้ปัญหาในทุกๆด้านนั้น  บทบาทของการบริหารภาครัฐแนวใหม่ได้
เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสโลก ทั้งสังคม เศรษฐกิจ การเมือง และเทคโนโลยี การทำงานภาครัฐจากเป็น
ผู้ปกครองที่ควบคุม ดูแลประชาชน เปลี่ยนเป็นผู้อำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน เพ่ือทำให้ประชาชน
เกิดความพึงพอใจ ในการรับบริการจากภาครัฐ  ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ในฐานะผู้บริหาร
ระดับท้องถิ่นต้องเร่งดำเนินการแก้ไขในสิ่งที่ประชาชนต้องการ เร่งพัฒนางานด้านต่างๆให้เป็นไปตาม
แผนพัฒนาท้องถิ่นและแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรโดยเร็ว  ให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชนที่แท้จริง พร้อมทั้งประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบอย่างสม่ำเสมอและครอบคลุมพ้ืนที่ เพ่ือให้
ประชาชนได้เห็นการพัฒนาที่เป็นรูปธรรม สัมผัสจับต้องได้ และสามารถสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ประชาชนได้
เพ่ิมข้ึนสามารถทำได ้ซึ่งเป็นกระบวนการที่ต้องอาศัยความร่วมมือจากทุกภาคส่วน คือ  
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   (1) ต้องรับฟังและทำความเข้าใจปัญหา การจัดเวทีรับฟังความคิดเห็น:  
   (2) สร้างความร่วมมือกับภาคส่วนต่าง ๆ เช่น ภาคประชาชน ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม 

เพ่ือให้การแก้ไขปัญหามีประสิทธิภาพและยั่งยืน  
   (3) จัดกิจกรรมต่างๆ เช่น การประชุม การสัมมนา การจัดเวทีสาธารณะเพ่ือเปิดโอกาสให้

ประชาชนมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นและเสนอแนวทางแก้ไขปัญหา เพ่ือหาสาเหตุที่แท้จริงของ
ปัญหา  

   (4) ตั้งคณะทำงานที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญในแต่ละด้านเพื่อเป็นผู้รับผิดชอบในการแก้ไขปัญหา   
นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ในการแก้ไขปัญหา เช่น การพัฒนาแอปพลิเคชัน การให้บริการออนไลน์ 
เพ่ืออำนวยความสะดวกและรวดเร็วโดยคำนึงถึงความเหมาะสมกับบริบทของพ้ืนที่และกลุ่มเป้าหมาย        

   (5) ติดตามผลการแก้ไขปัญหาอย่างต่อเนื่อง เพ่ือประเมินว่าปัญหาได้รับการแก้ไขอย่างแท้จริง
หรือไม ่เพ่ือนำไปปรับปรุงและพัฒนาแนวทางการแก้ไขปัญหาในอนาคต  

   (6) สื่อสารข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและการแก้ไขปัญหาไปยังประชาชนอย่างทั่วถึงและโปร่งใส  
   (7) ประชาสัมพันธ์ผลการแก้ไขปัญหา เพ่ือให้ประชาชนได้รับทราบและเกิดความเชื่อมั่นและ 
   (8) ต้องมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดและเร่งพัฒนางานด้านต่าง ๆ      

         2) ประชาชนส่วนหนึ่งที่ไม่สะดวกหรือไม่มีความชำนาญในการใช้เทคโนโลยี และไม่มีความพร้อม      
ในอุปกรณ์ / เครื่องมือ เช่น คอมพิวเตอร์ และเครื่องปรินซ์เอกสาร เป็นเรื่องที่ต้องอาศัยความร่วมมือจาก
ทุกภาคส่วน เพ่ือให้ประชาชนสามารถใช้เทคโนโลยีได้อย่างมีประสิทธิภาพและปลอดภัย  และลดความ
เหลื่อมล้ำ ทางดิจิทัลในสังคมไทย องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรส่งเสริมการเข้าถึงเทคโนโลยีและ
การศึกษา รวมถึงการจัดอบรมและให้ความรู้แก่ประชาชนในเรื่องการใช้งานเทคโนโลยีอย่างปลอดภัยและ                
มีประสิทธิภาพ อาจมีการจัดตั้งศูนย์ช่วยเหลือในการใช้งานเทคโนโลยี เพ่ือให้บริการแก่ประชาชนที่ต้องการ
ความช่วยเหลือ เช่น   

    (1) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ต้องพัฒนาศักยภาพการใช้เทคโนโลยี/ อินเตอร์เน็ตให้แก่
ผู้สูงอายุ โดยการให้ผู้สูงอายุมีงานทำ มีส่วนร่วมในกิจกรรมทางสังคมผ่านกิจกรรมออนไลน์ในพ้ืนที่  การใช้ศูนย์
เรียนรู้ในชุมชน สถานศึกษา โรงเรียนและห้องสมุด ให้ครูและนักเรียนสอนและแนะนำการใช้เทคโนโลยี 
เชื่อมความสัมพันธ์ความแตกต่างของวัย และเกิดการรวมกลุ่มของผู้สูงอายุในการเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 
ทางสังคมของชุมชน ทำให้ผู้สูงวัยสามารถใช้ชีวิตในสังคมได้อย่างมีความสะดวก ปลอดภัย มีความสุข และ
รอบรู้ข่าวสารรอบตัวได้เป็นอย่างดี  

    (2) ณ สำนักงานขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรจัดระบบการให้บริการประชาชน      
ที่ไม่มีความพร้อมด้านอุปกรณ์ / เครื่องมือ เช่น คอมพิวเตอร์ และเครื่องปรินซ์เอกสาร ให้แก่ประชาชนที่
ต้องการใช้บริการ โดยมีเจ้าหน้าที่หรือการรับนักศึกษาเข้ามาฝึกงาน เพื่อให้บริการประชาชนและสามารถคิด
ค่าบริการได้ในจำนวนที่เหมาะสม   

    (3) องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ต้องมีการปรับปรุงกฎระเบียบที่เกี่ยวข้องให้เอ้ือต่อการ
ปรับเปลี่ยนระบบและวิธีการทำงาน และการปรับบทบาทภารกิจของแต่ละส่วนราชการที่สามารถให้บริการ
ด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) และประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบโดยทั่วถึง 
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3) สาเหตุที่โครงการ/กิจกรรมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่าง ๆ มีความล่าช้าในการดำเนินการ 
และอาจทำให้โครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ ล่าช้า/ไม่เป็นไปตามกำหนด มาจากสาเหตุต่าง ๆ เหล่านี้ 1 

 (1) ปัญหาเชิงนโยบาย ที่มาจากรัฐบาลกลาง เป็นผู้กำหนดนโยบายการบริหาร การพัฒนาประเทศ 
และถ่ายโอนนโยบายและภารกิจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ซึ่งล้วนแล้วแต่เป็นภารกิจที่กระทบต่อ
การดำเนินชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน ที่มีความจำเป็นที่จะต้องใช้งบประมาณจำนวนมาก แต่ท้องถิ่น
จำนวนมากไม่มีรายได้เพียงพอในการพัฒนาท้องถิ่น อีกทั้งรายได้ของท้องถิ่นยังมีข้อจำกัดในแต่ละพ้ืนที่ที่มี
ความแตกต่างทางเศรษฐกิจ สังคม การเมืองท้องถิ่น 

  (2) ปัญหาความเหลื่อมล้ำทางการคลังของท้องถิ่น องค์การบริหารส่วนตำบลและเทศบาลที่มี
ความสามารถในการจัดเก็บรายได้สูงกลับได้รับการจัดสรรเงินอุดหนุนทั่วไปมากกว่าท้องถิ่นที่มีความสามารถ
ในการจัดเก็บรายได้ต่ำ ทั้งนี้ เนื่องมาจากเงินอุดหนุนทั่วไปของประเทศไทยนั้นมีวัตถุประสงค์เพ่ือเพ่ิมรายได้
ให้แก่องค์กรปกครองท้องถิ่นมากกว่าที่จะลดความเหลื่อมล้ำทางด้านเศรษฐกิจและการเงินการคลังระหว่าง
พ้ืนที่ที่ร่ำรวยและพ้ืนที่ที่ยากจน ดังนั้น กระบวนการการจัดสรรเงินอุดหนุนทั่วไปจึงก่อให้เกิดความเหลื่อมล้ำ
ทางการคลังเพิ่มขึ้น 

   (3) ปัญหาจากโครงสร้างรายได้ขององค์การบริหารส่วนตำบลเอง ที่มาจากการจัดเก็บภาษีและ
อากรหรือมาจากรายได้อ่ืน ๆ หรือมาจากเงินอุดหนุน ถ้าปีใดภาวะเศรษฐกิจไม่ดี องค์การบริหารส่วนตำบลฯ 
อาจได้รับเงินอุดหนุนน้อยลง 

   (4) ปัญหาความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการบริหารการคลัง  เช่น การจัดเก็บ
ภาษีอากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีลักษณะเชิงตั้งรับมากกว่าเชิงรุก องค์การบริหารส่วนตำบลต้องมี
การจัดทำแผนที่ภาษี ซึ่งต้องใช้บุคลากร งบประมาณ และเวลาค่อนข้างมาก ทำให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นหลายแห่งไม่มีขีดความสามารถในการจัดเก็บภาษีได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

    (5) ปัญหาเรื่องการจัดสรรรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น การจัดสรรรายได้ของท้องถิ่น
เกิดปัญหาหลายประการ กล่าวคือ  

        1. เกณฑ์การจัดประเภทภาษีที่เหมาะสมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับต่างๆ ตาม
สภาพความเป็นเมืองของท้องถิ่นมีผลต่อขนาดการจัดเก็บตามประเภทที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถ
จัดเก็บได้เอง 

        2 เกณฑ์การจัดสรรงบประมาณไม่สะท้อนภาระหน้าที่ในพ้ืนที่ ทำให้องค์กรปกครองท้องถิ่นมี
ขนาดรายได้ที่ ไม่ เหมาะสมและยังมีฝ่ายการเมืองเข้ามาแทรกแซงทำให้การจัดสรรงบประมาณไม่บรรลุตาม
เป้าประสงค์ท่ีได้ตั้งไว้  

       3. หลักเกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณาจัดสรรงบประมาณที่เป็นช่องทางในการต่อรองระหว่าง 
รัฐบาลกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือท้องถิ่นด้วยกันเอง ในการจัดสรรเงินอุดหนุนแก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น           

 
1 การคลังท้องถิ่น: สภาพปญัหา และแนวทางแก้ไข • สุพัฒน์จิตร ลาดบัวขาว 
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      4. การกำหนดอัตราภาษีและฐานภาษีที่ไม่เหมาะสม เพราะในปัจจุบันอัตราและฐานภาษี     
ไม่สะท้อนประสิทธิผลในการจัดเก็บรายได้ เนื่องจากผู้ที่เข้าข่ายในการจัดเก็บภาษีมีจำนวนน้อยและยัง
ประสบปัญหาในการเลี่ยงจ่ายภาษี  

      5. ภาษีบางประเภทที่ควรเป็นหน้าที่การจัดเก็บในพ้ืนที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สามารถ
จัดเก็บรายได้จากหน่วยงานราชการและ/หรือหน่วยงานรัฐวิสาหกิจได้ แม้ว่าหน่วยงานดังกล่าวจะเข้ามา      
ดำเนินงานและได้รับรายได้ในพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) นั้น ๆ 

(6) ปัญหาการจัดสรรรายจ่ายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีแข่งขันกันการให้บริการสาธารณะ
เพ่ือสร้างฐานคะแนนนิยมของตนเองกับประชาชนในท้องถิ่น โดยไม่คำนึงถึงความเหมาะสมจากการ
ประหยัดต่อขนาด (Economies of Scale) หรือมีขนาดของบริการสาธารณะที่เหมาะสมภายในองถิ่น    
โดยมักจะมีแนวโน้มจัดบริการสาธารณะท้องถิ่นขนาดใหญ่เกินความสามารถทางการคลังของท้องถิ่น ซึ่งอาจ
ส่งผลต่อวินัยทางการคลังของท้องถิ่นและส่งผลต่อการจัดสรรรายจ่ายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทำให้
เกิดการสูญเสียทรัพยากรของท้องถิ่นและทรัพยากรภายในประเทศ 

(7)  ปัญหาด้านกฎหมายเกี่ยวกับการคลังท้องถิ่น  
      1. ไม่มีกฎหมายที่รองรับการกำหนดแหล่งรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
      2. การขัดแย้งกันของกฎหมายที่กำหนดรายได้ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
      3. การบังคับใช้กฎหมาย ถึงแม้การจัดเก็บรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นประเภทภาษี

มีกฎหมายรองรับและมีการกำหนดบทลงโทษไว้อย่างชัดเจน แต่ในทางปฏิบัติกลับพบว่า ไม่มีความชัดเจน
เกี่ยวกับแนวทางการปฏิบัติและมีความยุ่งยากซับซ้อน และ ผู้นำท้องถิ่นเลือกที่จะไม่บังคับใช้ที่ชัดเจน 

(8) ปัญหาจากประชาชนผู้เสียภาษี กล่าวคือ การพยายามเลี่ยงภาษีของประชาชนที่จะจ่ายให้น้อย
ที่สุดเท่าที่จะทำได้ รวมทั้งประชาชนยังขาดความรู้ความเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นซึ่งส่งผลต่อความเต็มใจในการเสียภาษี 

การแก้ปัญหาความล่าช้าของกิจกรรรม/โครงการ  
1. ควรมีการส่งเสริมการพัฒนารายได้ให้องค์กรปกครองปกครองท้องถิ่น เช่น  การกำหนดอัตรา

ภาษีค่าธรรมเนียมในการใช้บริการสาธารณะ การกำหนดอัตราค่าธรรมเนียมได้  3 รูปแบบ คือ รูปแบบแรก 
การจัดเก็บค่าธรรมเนียมในอัตราที่เท่ากับต้นทุนค่าใช้จ่ายในการจัดให้บริการ  รูปแบบที่สอง การจัดเก็บ
ค่าธรรมเนียมในอัตราที่เท่ากับต้นทุนค่าใช้จ่ายในการจัดให้บริการสำหรับประชาชนบางกลุ่ม  แต่สำหรับ 
ผู้สูงอายุ เด็ก และ องค์กรไม่แสวงหากำไร จัดเก็บในอัตราที่ต่ำกว่าต้นทุนค่าใช้จ่าย และรูปแบบที่สาม  การ
จัดเก็บค่าธรรมเนียมในอัตราที่ต่ำกว่าต้นทุนค่าใช้จ่ายในการจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น 
ซึ่งอัตราค่าธรรมเนียมนั้นอาจมีความแตกต่างกันไปตามช่วงเวลา การให้บริการสาธารณะ กลุ่มผู้ใช้บริการ 
หรือจำนวนผู้ที่ใช้บริการ (วุฒิสาร ตันไชย และ คณะ, 2558, น. 8) 

2.รัฐบาลควรออกกฎหมายเพ่ือรองรับการกำหนดแหล่งรายได้ของท้องถิ่น ให้มีความชัดเจนองค์การ
บริหารส่วนตำบลบางบุตรสามารถออกข้อบัญญัติในการจัดเก็บภาษี และการกำหนดบทลงโทษกับผู้ค้าง
ชำระภาษี เนื่องจากกฎหมายที่เกี่ยวกับภาษีท้องถิ่นนั้นมีหลายฉบับการที่จะปรับให้มีความเหมาะสมหรือ
ปรับให้เหมาะกับสภาพบริบทของพ้ืนที่ 
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 3. องค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ต้องให้ความรู้ความเข้าใจให้แก่ประชาชน ในท้องถิ่น       
ในฐานะผู้เสียภาษีให้ชำระภาษีตามหน้าที่ของตน โดยไม่เลี่ยงการเสียภาษี โดยให้ประชาชนเข้ามามีบทบาท
ในการจัดทำงบประมาณตั้งแต่เริ่มต้น รวมถึงการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบเกี่ยวกับรายได้และ
รายจ่ายต่าง ๆ ให้ประชาชน ผู้เสียภาษีได้ทราบว่า เงินภาษีอากรที่ตนจ่ายไปนั้น องค์การบริหารส่วนตำบล
บางบุตรได้นำไปพัฒนาท้องถิ่น ผ่านโครงการหรือกิจกรรมต่าง ๆ  

4. ผู้บริหารและบุคลากรขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรกำกับ ติดตาม / จัดประชุม
เพ่ือสรุป ลำดับงาน ทั้งหมดของโครงการทั้งในส่วนงานหลักๆ และในส่วนรายละเอียดที่ต้องเชื่อมต่อกัน
ระหว่างส่วนงานต่าง ๆ ในโครงการเพ่ือเห็นความก้าวหน้าของโครงการ เมื่อมีปัญหาหรืออุปสรรค จะได้
ร่วมกันปรึกษาและหาทางแก้ไข 

5. ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรส่งเสริมการพัฒนาความรู้ด้านต่าง ๆ ให้แก่ 
บุคลากร เจ้าหน้าที่และประชาชน เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงที่ต้องเผชิญกับเหตุการณ์สำคัญต่าง  ๆ 
มากมาย ทั้งภัยพิบัติทางธรรมชาติ ความขัดแย้งทางการเมือง สงคราม ตลอดจนสถานการณ์ด้านเศรษฐกิจ 
การเงิน  การลงทุน และความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี เหตุการณ์เหล่านี้จะส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจ สังคม
และการเมืองในประเทศท้ังระดับบนและระดับล่างอย่างแน่นอน 

5.2.5 ข้อเสนอแนะในการศึกษาท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร ควรนำไปใช้ 
ผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้องประเด็นที่เป็นปัญหาของประชาชน ควรนำผลการศึกษานี้ไปดำเนินการ

พัฒนา ปรับปรุงและแก้ไข การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตรให้ดียิ่งๆขึ้นไป และเป็นไป
ตามมาตรฐานความคาดหวังของประชาชน ถ้าผลที่ได้รับจากการได้รับบริการนั้นต่ำกว่าความคาดหวัง จะทำ
ให้เกิดความไม่พอใจ ถ้าผลที่ได้รับจากการให้บริการนั้นตรงกับความคาดหวังของประชาชน จะทำให้
ประชาชนเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากการให้บริการนั้นสูงกว่าความคาดหวังของประชาชน      
จะทำให้ประชาชนเกิดความประทับใจ ดั่งเช่นความประทับใจที่ประชาชนมีให้แก่องค์การบริหารส่วนตำบล
บางบุตร ดังกล่าวข้างต้น 
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การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ  
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร 

อำเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 

 



แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  
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 

           สถานภาพ 
          (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…………………. 

         รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน  
(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 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานด้านส่งเสรมิอาชีพกลุ่มสตรี 
 
              
                       ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย ควร
ปรับปรุง 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว      
2. มีป้ายท่ีแสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน      
3. มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ      
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง  แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
5.  วิธีการให้บริการเรียงตามลำดับก่อนหลัง  มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน       
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ 
ของผู้รับบริการ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ  
1. มีป้ายประกาศ/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการและขั้นตอนการให้บริการ      
2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม  สะดวกสบายในการใช้บริการ      
3. การเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ  เช่น  กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

     

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ  เช่น  
ทางโทรศัพท์ท่ีติดต่อง่าย และมีเจ้าหน้าท่ีรับโทรศัพท์ตลอดเวลา , 
 สถานท่ีติดต่อทางไปรษณีย์ , ทาง website , face book ฯลฯ 

     

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของ
ผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม  

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1.  มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอในการให้บริการ      
2.  แต่งกายสุภาพ  เรียบร้อย  มีมารยาท  ยิ้มแย้ม แจ่มใส        
3. สามารถให้คำแนะนำ  เอาใจใส่  กระตือรือร้น  มีความเต็มใจ  
และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

     

4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
5. มีความรู้และสามารถตอบคำถาม  ชี้แจงข้อสงสัย  ให้คำแนะนำ  
และช่วยแก้ปัญหาได้  

     

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก  เช่น  น้ำดื่ม  ท่ีจอดรถ  ห้องน้ำ 
 ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

     

2. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน 
และเข้าใจง่าย 

     

3.  การจัดสถานท่ี และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบสะดวกต่อการใช้บริการ      
4. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ      
5. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม      
6. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
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ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย  
จังหวัดระยอง  

 
3.1 สิ่งที่ความประทับใจ/จุดเด่น 

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

  3.2 ปัญหา 
               ............................................................................................................................. .......................... 
               ............................................................................................................................. .......................... 
          3.3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ   
               ............................................................................................................................. .......................... 
               .......................................................................... ............................................................................. 
 

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



แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  
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 

           สถานภาพ 
          (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…………………. 

         รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน  
(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 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานด้านการปอ้งกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าและไข้เลือดออก 
 
              
                       ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย ควร
ปรับปรุง 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว      
2. มีป้ายท่ีแสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน      
3. มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ      
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง  แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
5.  วิธีการให้บริการเรียงตามลำดับก่อนหลัง  มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน       
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ 
ของผู้รับบริการ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ  
1. มีป้ายประกาศ/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการและขั้นตอนการให้บริการ      
2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม  สะดวกสบายในการใช้บริการ      
3. การเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ  เช่น  กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

     

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ  เช่น  
ทางโทรศัพท์ท่ีติดต่อง่าย และมีเจ้าหน้าท่ีรับโทรศัพท์ตลอดเวลา , 
 สถานท่ีติดต่อทางไปรษณีย์ , ทาง website , face book ฯลฯ 

     

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของ
ผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม  

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1.  มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอในการให้บริการ      
2.  แต่งกายสุภาพ  เรียบร้อย  มีมารยาท  ยิ้มแย้ม แจ่มใส        
3. สามารถให้คำแนะนำ  เอาใจใส่  กระตือรือร้น  มีความเต็มใจ  
และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

     

4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
5. มีความรู้และสามารถตอบคำถาม  ชี้แจงข้อสงสัย  ให้คำแนะนำ  
และช่วยแก้ปัญหาได้  

     

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก  เช่น  น้ำดื่ม  ท่ีจอดรถ  ห้องน้ำ 
 ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

     

2. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน 
และเข้าใจง่าย 

     

3.  การจัดสถานท่ี และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบสะดวกต่อการใช้บริการ      
4. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ      
5. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม      
6. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
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ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย  
จังหวัดระยอง  

 
3.1 สิ่งที่ความประทับใจ 

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

  3.2 ปัญหา 
               ............................................................................................................................. .......................... 
               ............................................................................................................................. .......................... 
          3.3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ   
               ............................................................................................................................. .......................... 
               .......................................................................... ............................................................................. 
 

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



แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  
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 
 

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

การศึกษา 
(1)  ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า / ไมไ่ด้เรียน              (2)  มัธยมศึกษาตอนต้น 
(3)  มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวช.  (4)  อนุปริญญา/ปวส.ปวท.หรือเทียบเท่า 
(5)  ปริญญาตรี      (6)  สูงกว่าปริญญาตร ี
 
อาชีพ 
(1)  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/องค์กรรัฐ  (2)  พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน 
(3)  เจ้าของกิจการร้านค้า / ธุรกิจขนาดกลาง (4) ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ  
(5)  แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ                     (6)  นักเรียน / นักศึกษา 
(7)  เกษตรกร     (8)  อ่ืนๆ…………………. 
 

         รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน  
(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 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานด้านการสง่เสริมสนับสนุนด้านกีฬา นันทนาการ สนามกีฬา 
 
              
                       ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย ควร
ปรับปรุง 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว      
2. มีป้ายท่ีแสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน      
3. มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ      
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง  แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
5.  วิธีการให้บริการเรียงตามลำดับก่อนหลัง  มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน       
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ 
ของผู้รับบริการ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ  
1. มีป้ายประกาศ/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการและขั้นตอนการให้บริการ      
2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม  สะดวกสบายในการใช้บริการ      
3. การเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ  เช่น  กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

     

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ  เช่น  
ทางโทรศัพท์ท่ีติดต่อง่าย และมีเจ้าหน้าท่ีรับโทรศัพท์ตลอดเวลา , 
 สถานท่ีติดต่อทางไปรษณีย์ , ทาง website , face book ฯลฯ 

     

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของ
ผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม  

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1.  มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอในการให้บริการ      
2.  แต่งกายสุภาพ  เรียบร้อย  มีมารยาท  ยิ้มแย้ม แจ่มใส        
3. สามารถให้คำแนะนำ  เอาใจใส่  กระตือรือร้น  มีความเต็มใจ  
และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

     

4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
5. มีความรู้และสามารถตอบคำถาม  ชี้แจงข้อสงสัย  ให้คำแนะนำ  
และช่วยแก้ปัญหาได้  

     

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก  เช่น  น้ำดื่ม  ท่ีจอดรถ  ห้องน้ำ 
 ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

     

2. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน 
และเข้าใจง่าย 

     

3.  การจัดสถานท่ี และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบสะดวกต่อการใช้บริการ      
4. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ      
5. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม      
6. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
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ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย  
จังหวัดระยอง  

 
3.1 สิ่งที่ความประทับใจ/จุดเด่น 

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

  3.2 ปัญหา 
               ............................................................................................................................. .......................... 
               ............................................................................................................................. .......................... 
          3.3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ   
               ............................................................................................................................. .......................... 
               .......................................................................... ............................................................................. 
 

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



แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร  
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 
 

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

การศึกษา 
(1)  ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า / ไมไ่ด้เรียน              (2)  มัธยมศึกษาตอนต้น 
(3)  มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวช.  (4)  อนุปริญญา/ปวส.ปวท.หรือเทียบเท่า 
(5)  ปริญญาตรี      (6)  สูงกว่าปริญญาตร ี
 
อาชีพ 
(1)  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/องค์กรรัฐ  (2)  พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน 
(3)  เจ้าของกิจการร้านค้า / ธุรกิจขนาดกลาง (4) ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ  
(5)  แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ                     (6)  นักเรียน / นักศึกษา 
(7)  เกษตรกร     (8)  อ่ืนๆ…………………. 

 
         รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน  

(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 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน ไฟฟ้า ประปา 
 
              
                       ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย ควร
ปรับปรุง 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว      
2. มีป้ายท่ีแสดงขั้นตอนอย่างชัดเจน      
3. มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ      
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง  แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
5.  วิธีการให้บริการเรียงตามลำดับก่อนหลัง  มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน       
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ 
ของผู้รับบริการ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ  
1. มีป้ายประกาศ/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการและขั้นตอนการให้บริการ      
2. จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม  สะดวกสบายในการใช้บริการ      
3. การเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ  เช่น  กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

     

4. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ  เช่น  
ทางโทรศัพท์ท่ีติดต่อง่าย และมีเจ้าหน้าท่ีรับโทรศัพท์ตลอดเวลา , 
 สถานท่ีติดต่อทางไปรษณีย์ , ทาง website , face book ฯลฯ 

     

5. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของ
ผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม  

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1.  มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอในการให้บริการ      
2.  แต่งกายสุภาพ  เรียบร้อย  มีมารยาท  ยิ้มแย้ม แจ่มใส        
3. สามารถให้คำแนะนำ  เอาใจใส่  กระตือรือร้น  มีความเต็มใจ  
และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

     

4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
5. มีความรู้และสามารถตอบคำถาม  ชี้แจงข้อสงสัย  ให้คำแนะนำ  
และช่วยแก้ปัญหาได้  

     

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
1. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก  เช่น  น้ำดื่ม  ท่ีจอดรถ  ห้องน้ำ 
 ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

     

2. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน 
และเข้าใจง่าย 

     

3.  การจัดสถานท่ี และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบสะดวกต่อการใช้บริการ      
4. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ      
5. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม      
6. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
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ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางบุตร อำเภอบ้านค่าย  
จังหวัดระยอง  

 
3.1 สิ่งที่ความประทับใจ 

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

  3.2 ปัญหา 
               .............................................................. .........................................................................................  
               ............................................................................................................................. .......................... 
          3.3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ   
               ............................................................................................................................. .......................... 
               .......................................................................... ............................................................................. 
 

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


