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 บทสรุปสําหรับผูบริหาร  
 

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

3. เจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 
4. สิ่งอํานวยความสะดวก 
ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาง

บุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ทําใหผูบริหารและหนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและ
ขอเสนอแนะตางๆ และนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมี
ประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาวิจัยเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสรางแบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชนท่ีรับบริการจาก
องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร จํานวน 382 ราย ปรากฏผลดังนี้ 
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1.งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง)        4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. งานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร   4.80 0.63 96.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. งานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19) 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
4.งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  4.77 0.62 95.4 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
 

สรุป ในปงบประมาณ พ.ศ.2563 องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ได
กําหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ไดแก 1) งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง)         
2) งานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร  3) งานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19) 4) งานดาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ปรากฏวาไดคะแนนความพึงพอในแตละงานตามลําดับ ดังนี้ รอยละ 96.0 
รอยละ 96.0  รอยละ 95.8 และรอยละ 95.4 
                                     คํานวณ =    383.2 
                                                                   4 
                                                           =    95.8  

                                      คะแนนท่ีได       =    10    คะแนน 

ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

 
แมวางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ในภาพรวมจะอยูในระดับความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด แตมีงานท่ีตองพัฒนา ไดแก งานดานสนับสนุนน้ําอุปโภค ประเด็นความพึงพอใจตอชองทางการ



ใหบริการ คือ การเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของผูรับผิดชอบ
เพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ควรคํานึงวาผูใหบริการเปน
สวนสําคัญท่ีสงผลตอคุณภาพของการบริการ เพราะผูใหบริการมีปฏิสัมพันธตอผูรับบริการ ผูบริหารควรให
ความสําคัญในการพัฒนาบุคลากรของอบต.ใหเปนผูท่ีมีลักษณะท่ีเหมาะสมในการบริการท่ีทําใหผูรับบริการ
ประทับใจนั้น ซ่ึงตองมาจากจิตใจและทัศนคติของผูใหบริการท่ีตองรับรูวาผูรับบริการ คือ จุดมุงหมายของการ
ทํางานของตน ผูรับบริการเปนบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุดตองอํานวยความสะดวกและชวยเหลือใหเต็มกําลัง
ความสามารถ ควรท่ีจะติดตามผลเปนระยะ เพ่ือแสดงถึงความเอาใจใสและใหความสําคัญกับผูบริการ เปน
การสรางความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการติดตามผลก็อาจทําใหไดรับขอมูลท่ีเปนประโยชนในการ
ดําเนินการตอไปได  ทําใหเกิดความรูสึกท่ีดีท่ีเจาหนาท่ีอบต.หวงใยไมทอดท้ิง เปนตน  และมีการประเมินผล
งานบริการอยางสมํ่าเสมอจนกวาประชาชนจะพึงพอใจ 
           ขอเสนอเพ่ิมเติมของผูรับบริการองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัด
ระยอง  

1) ส่ิงท่ีประทับใจ  
          1) เจาหนาท่ีสวนใหญใหบริการดี มีการแนะนําท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส เปนกันเอง ใหบริการรวดเร็ว    
โดยเฉพาะ 

- งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง) องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ใสใจ 
ความเปนอยูของประชาชน มีเจาหนาท่ีมาสอบถามประชาชนวาไดรับผลกระทบจากภัยแลง มีการแจกน้ํา
ใหแกประชาชน การทําคูระบายน้ําขางถนน มีการขุดลอกคูสงน้ํา ถนนชากมะหาด เพ่ือระบายน้ําและปองกัน
น้ําทวม เกษตรกรท่ีประสบภัยแลงหรือน้ําทวม จะไดรับการชวยเหลือหรือเยียวยา  
 - งานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร  มีการอบรมใหความรูเก่ียวการเกษตรเปนอยางมาก เรื่องการ
ทํานา ทําไร ทําสวน  โดยเฉพาะการอบรมเรื่องขาว, การทํานาแปลงใหญ  และการบํารุงดิน เปนตน 

- งานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19) องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ไดมาแจก
หนากากอนามัย  แจกเจลแอลกอฮอลลางมือ แจกถุงยังชีพ และมีการคัดกรองชวงท่ีมีการทํากิจกรรม        
ใหความรูในการดูแลตนเองของประชาชนในชวงการแพรระบาดของโรคโควิท 19 เปนอยางดี  

- งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีการฝกอาชีพ  เชน การทําไมกวาด การสานตะกราจาก
ผักตบชวา 

- งานอ่ืนๆ เชน เรื่องการจัดเก็บขยะ องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร จัดใหมีจุดรวมท่ีสําหรับการ
ท้ิงขยะ และมีการแจกถุงดําใหประชาชนใชในการเก็บขยะเปนชวง ๆ เชน 3 เดือน 6 เดือน  

 
สิ่งท่ีประชาชนประทับใจ องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ไดรับการชมเชยจากประชาชนวาได   

เอาใจใสและดูแลประชาชนเปนอยางดี มีการจัดอบรมและทํากิจกรรมเพ่ือประชาชนทุกกลุมอยางท่ัวถึง     
การอบรม การใหความรู และการฝกอาชีพอยางรอบดาน โดยรวมองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร          
มีศักยภาพสูงในการใหบริการประชาชน  การท่ีทุกคนในองคกรพรอมใจกันทําหนาท่ีใหบริการประชาชน    
ดวยใจ ยอมสงผลตอความชื่นใจและประทับใจของประชาชน สิ่งท่ีไดรับก็คือคําชม รอยยิ้ม ความพึงพอใจในสี
หนาและแววตาท่ีประชาชนแสดงออก ตลอดจนการประชาสัมพันธตอบุคคลอ่ืนใหไดรูและชื่นชม ซ่ึงเปนผล
จากการไดรับบริการท่ีเกินความคาดหวัง  ดังนั้นเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน ผูบริหารสามารถจัด
โครงการเพ่ือเปนขวัญกําลังใจใหแกพนักงานท่ีมีผลงานเปนท่ียอมรับ เชน โครงการเชิดชูเกียรติแกขาราชการ
และเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติและบริการใหแกประชาชาชนตามมาตรฐานการบรหิารงานบุคคลสวนทองถ่ิน 
         2) ปญหา  
         1) ปญหาน้ําอุปโภค - บริโภคไมเพียงพอโดยเฉพาะหนาแลง  



         แนวทางการแกไขปญหา ปญหาเรื่องน้ําเปนปญหาท่ีเกิดข้ึนทุกป แทบทุกพ้ืนท่ีในจังหวัดระยอง       
เปนปญหาท่ีเกิดจากภัยแลง น้ําไมเพียงพอท้ังการบริโภคและอุปโภค  ทําใหเกิดความเดือดรอนในการ     
ดํารงชีพและประกอบอาชีพแกประชาชนในพ้ืนท่ี  องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ควรมีการต้ังศูนยทํางาน
การแกปญหาเก่ียวกับภัยแลงโดยเฉพาะ เพ่ือแกปญหาการขาดแคลนน้ํา ท้ังน้ําบริโภค และอุปโภค โดยให
ความสําคัญกับน้ําบริโภคเปนอันดับแรก ตองสํารวจ ตรวจสอบแหลงน้ํา รวมท้ังภาชนะเก็บกักน้ําใหอยูใน
สภาพท่ีใชการไดอยางเพียงพอ ตองสํารวจพ้ืนท่ี และครัวเรือนท่ีคาดวาจะประสบปญหาขาดแคลนน้ํา เตรียม
แผนการแจกจายน้ําใหแกประชาชนในตําบล/หมูบานท่ีประสบปญหาขาดแคลนน้ําอยางรุนแรง โดยตองทําให
ครอบคลุมพ้ืนท่ี ประสานงานและขอความรวมมือกับหนวยงานภาครัฐท่ีเก่ียวของใหแกไขปญหาท่ีประชาชน
เดือดรอน และประชาสัมพันธใหประชาชนเตรียมสํารองน้ํา และใชน้ําอยางประหยัดรวมท้ังสนับสนุน
งบประมาณในการปองกันและบรรเทาความเดือดรอนจากความแหงแลงเปนระยะอยางตอเนื่อง 
         2) ไฟเหลืองดับเปนชวง ๆ ในเขตชุมชนหมูท่ี 3  
         แนวทางการแกไขปญหา  องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  ควรทําการสํารวจและตรวจสอบพ้ืนท่ีท่ี
เกิดปญหา ทําการแกไขและประชาสัมพันธเสียงตามสายใหประชาชนทราบอยางตอเนื่อง 
         3) ขอเสนอแนะ/ปญหาอ่ืนๆ  
         1) ปญหาขยะ ในสวนท่ีแจกถุงดําสําหรับรานคาไมเพียงพอ 

แนวทางการแกไขปญหา ปญหาการจัดการเรื่องขยะ เปนปญหาท่ีองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 
ตองมีการพัฒนา เพ่ือการแกปญหาท่ียั่งยืน การแกปญหาโดยการแจกถุงดํา เปนการแกปญหาในระยะสั้น 
ตราบใดท่ีประชาชนยังไมมีจิตสาธารณะ และขาดการมีสวนรวมในการแกปญหา  ดังนั้นองคการบริหารสวน
ตําบลบางบุตร ตองมีการพัฒนาการแกปญหาขยะอยางยั่งยืนในระยะยาว โดยควรดําเนินการอยางตอเนื่อง   
ดังตอไปนี้ 

 
 
 
 
   (1) ควรสรางการมีสวนรวมของประชาชนในการคัดแยกขยะ โดยการอบรม ศึกษาดูงาน ใหความรู

ในเรื่องการบริหารจัดการขยะอยางสมํ่าเสมอ 
   (2) จัดกิจกรรมสงเสริมใหความรูเรื่องการจัดการขยะตนทาง โดยเฉพาะปลูกฝงใหเยาวชนมีความ

รักทองถ่ินของตน ตองการเห็นทองถ่ินของตนเองมีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะอาด โดยเริ่มท่ีการทํา
ธนาคารขยะ หรือการนําขยะมาแลกสิ่งของเครื่องใช เชน แลกน้ําดื่ม แลกไขไก แลกถังน้ํา หรือการนําขยะมา 
Recycle เปนตน 
            (3) ตองอาศัยความรวมมือกับประชาชนทําการประชาคมใหประชาชนแสดงความคิดเห็นในการ
บริหารจัดการขยะ เชน การทําธนาคารขยะแลว หรือการอบรมใหความรูในการนําขยะไปใชใหม หรือสราง
มูลคาเพ่ิมจากขยะจากการซ้ือ – ขายขยะ โดยอบต.เปนสื่อกลางในการติดตอผูรับซ้ือขยะมาใหบริการ การรับ
ซ้ือขยะ หรือลงมติวาจะบริหารจัดการกันอยางไร  
           (4) รณรงคและประชาสัมพันธ เรื่องการคัดแยกขยะและจัดการขยะตนทางใหความรูแกประชาชน
เก่ียวกับผลกระทบตอสุขภาพอนามัยและชีวิตของประชาชนในชุมชน การใหความรูแกประชาชนในการแยก
ประเภทขยะ เพ่ือใหเหลือขยะท่ัวไปท่ีตองใสถุงมัดปากมาท้ิงใหรถเก็บขนนั้นมีน้ําหนักนอยท่ีสุดเทาท่ี เพ่ือให
รถขยะสามารถเพ่ิมปริมาณการเก็บขยะไดมากข้ึน นําสวนท่ีมีประโยชนมาใชงานใหมหรือทําเปน       
ธนาคารขยะตอไป 
 



(ข)  

  
 กิตติกรรมประกาศ  
 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย  
จังหวัดระยอง ครั้งนี้สําเร็จลงไดดวยความรวมมือขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร และบุคคลหลายฝาย  
ขอขอบคุณองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  ท่ีใหโอกาสเลือกทีมงานวิจัยชุดนี้ ทีมงานวิจัยรูสึกเปนเกียรติ
และขอขอบคุณทานอธิการบดีมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต ท่ีไดกรุณาไววางใจมอบหมายใหทํางานวิจัยเรื่องนี้ใน
นามมหาวิทยาลัย และขอขอบคุณท่ีปรึกษารองอธิการบดีฝายวางแผนและพัฒนาท่ีกรุณาใหการสนับสนุนและ
อํานวยความสะดวกเรื่องเวลาในการทําวิจัย  
 

   ทายท่ีสุดขอขอบคุณพอแมพ่ีนองประชาชนในเขตองคการบริหารสวนบางบุตร อําเภอบานคาย  จังหวัด
ระยอง ท่ีกรุณาสละเวลาใหขอมูลท่ีเก่ียวของ หวังวางานวิจัยนี้จะมีประโยชนตอการนําไปปรับปรุงงานบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตอไป  
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 หลักการและเหตุผล 
 

การปกครองทองถ่ินถือเปนสวนหนึ่งของการบริหารราชการแผนดิน ซ่ึงเปนไปตามหลักการกระจาย
อํานาจและใหอิสระแกทองถ่ินในการปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถ่ินใด ทองถ่ินหนึ่งหรือหลาย
ทองถ่ิน เปนผูดําเนินการในการบริหารงานตามภารกิจ เพ่ือแกไขและตอบสนองตามความตองการของ
ประชาชนในทองถ่ินตลอดจนการพัฒนาทองถ่ินใหเจริญกาวหนา ทองถ่ินท่ีไดรับมอบหมายจะจัดตั้งข้ึนเปน
องคกรโดยผลแหงกฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเปนนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพ้ืนท่ีท่ีกําหนด
ไวอยางชัดเจน มีความเปนอิสระในการบริหารงบประมาณและบริหารงานในระดับหนึ่ง ซ่ึงจะเห็นไดวาการ
ปกครองทองถ่ินเปนการกระจายอํานาจการปกครองสวนกลางใหแกทองถ่ิน เพ่ือใหสามารถตอบสนองตอ
ความตองการของประชาชนในทองถ่ินไดอยางตรงเปาหมาย และเพ่ือสงเสริมใหประชาชนในทองถ่ินไดเรียนรู 
และดําเนินกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับการปกครองทองถ่ินดวยตนเอง ดวยเหตุผลดังกลาวนี้เองผูบริหารและ
บุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ินทุกคน จึงตองมีสวนชวยกันอยางเติมท่ีในการพัฒนาทองถ่ินท้ัง
ทางดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการดําเนินการขององคกรปกครองทองถ่ินในเรื่องดังกลาวจะตอง
ใหความสําคัญกับประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินการ ตลอดจนคุณภาพการใหบริการท่ีจะสราง
ความพึงพอใจใหเกิดแกประชาชนผูรับบริการ ปจจุบันองคการภาครัฐภายใตบริบทของการจัดการภาครัฐแนว
ใหม (New public Management)ท่ีไดมีการนําเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใชเพ่ือใหหนวยงานราชการ
ดําเนินบทบาทในการใหบริการสาธารณะแกประชาชนไดอยางมีระบบ เนนผลสัมฤทธิ์ของการทํางาน (Result 
oriented) เนนธรรมาภิบาล(Good Governance) และมุงใหระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนอง
ความตองการของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใตแนวคิดดังกลาวนี้ไดมีการปรับ
กระบวนทัศนในการบริหารงานจากเดิมท่ีประชาชนเปนแคเพียงผูจําเปนตองรับบริการท่ีรัฐจัดใหมาเปนลูกคา 
ท่ีองคการภาครัฐพึงใหความสนใจในการจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอํานาจหนาท่ีท่ีรับผิดชอบ และท่ี
สําคัญคือการใหบริการของหนวยงานภาครัฐนั้นจําเปนตองพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ (Service 
Quality) ซ่ึงเปนการใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของผูรับบริการท่ีเปนหัวใจสําคัญ และ
เนื่องจากประชาชนท่ีมารับบริการมักมีความคาดหวังวาจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสอดคลองกับความตองการ 
โดยหนวยงานภาครัฐจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองตระหนักถึงในดานเวลาท่ีประชาชนตองเสียไปในการมาติดตอ
ขอรับบริการจากหนวยงานภาครัฐ   

จากเหตุผลดังกลาวคณะกรรมการกลางขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด คณะกรรมการกลาง
พนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบลไดเล็งเห็นความสําคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการ
อยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงครอบคลุมถึงคุณภาพในการใหบริการ
และการตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน จึงไดกําหนดแนวปฏิบัติในการขอรับการประเมิน
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ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือเสนอขอรับเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษ และ
ใหความสําคัญกับการปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล โดยการขอรับการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือขอเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษดังกลาว
จะตองมีรายงานการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ีไดดําเนินการโดยสถาบันการศึกษาท่ีข้ึนบัญชี
รายชื่อสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาท่ีมีการสอนในระดับปริญญาตรี ตามความเห็นชอบของ
คณะกรรมการขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และ
คณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบล เพ่ือใชประกอบการพิจารณากําหนดเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปน
กรณีพิเศษอันมีลักษณะเปนเงินรางวัลประจําป   

ดวยเหตุผลดังกลาวขางตน องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง จึงมี
ความจําเปนตองดําเนินการจางสถาบันท่ีเปนกลางท่ีมีความชํานาญและประสบการณในการสํารวจและ
ประเมินความพึงพอใจของผูมารับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัด
ระยอง ใหสําเร็จตามวัตถุประสงค  
 

1.2 วัตถุประสงค 
 

          1.2.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 
อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง 
          1.2.2  เพ่ือศึกษาปญหา/อุปสรรค และแนวทางแกไขปญหา/อุปสรรค ในการรับบริการของประชาชน 
เจาหนาท่ีของรัฐ หนวยงานของรัฐ หรือหนวยงานเอกชน ผูมารับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล       
บางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง 
 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 1.3.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 
         เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 
อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ในงานท่ีใหบริการ 4 ภารกิจ ดังนี้  
          1) งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง)  
          2) งานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร  
          3) งานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19)  
          4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 1.3.2 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 
          การศึกษา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 
อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ศึกษาเฉพาะพ้ืนท่ีในเขตองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง 
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1.4  นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1.4.1  ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง หรือเจาหนาท่ีของรัฐ หรือ
หนวยงานท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัด
ระยอง 
 1.4.2  องคการบริหารสวนตําบล หมายถึง องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง 
               1.4.3  ความพึงพอใจ  หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการ 1) งานดานการปองกัน
และบรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง) 2) งานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร  3) งานดานสาธารณสุขและควบคุม
โรค (โควิค - 19) 4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอ
บานคาย จังหวัดระยอง  
              1.4.4 การบริการ  หมายถึง การบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง ไดแก งานบริการดานข้ันตอนการใหบริการ งานบริการดานชองทางการใหบริการ งานบริการ
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  และงานบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
 
1.5 ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 
       
         1.5.1 ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 1) งานดานการปองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง) 2) งานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร  3) งานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค 
(โควิค - 19) 4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมตอข้ันตอนการใหบริการ ตอชองทางการใหบริการ 
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และตอสิ่งอํานวยความสะดวกขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง    
         1.5.2  ทําใหผูบริหารและหนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะตางๆ และนําผล
การศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจ   
ใหเกิดแกผูมาใชบริการตอไป 
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แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย 
 

         ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2563 ไดนําเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวของเพ่ือเปน
กรอบแนวคิดในการศึกษา โดยจะนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 

2.1 การปกครองสวนทองถ่ิน 

2.2 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ 
          2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ   
          2.5 แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
             2.6 ประวัติความเปนมา สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอ
บานคาย จังหวัดระยอง                                                                                                                   
              2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
          2.8  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

2.1 การปกครองสวนทองถิ่น 
 

       2.1.1 ความหมายของการปกครองสวนทองถิ่น 

       การปกครองสวนทองถ่ิน หรือการปกครองทองถ่ิน เปนรูปแบบการปกครองท่ีจําเปนและมีความสําคัญ
ในทางการเมืองการปกครองของชุมชนตางๆเฉพาะอยางยิ่งชุมชนท่ีมีการปกครองระบบประชาธิปไตยซ่ึงกลาว
ในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นวา รัฐบาลซ่ึงเปนกลไกในการบริหารการปกครองของรัฐ
นั้นยอมมีภาระหนาท่ีอยางมากมายในการบริหารประเทศใหประชาชนไดรับความสุข ความสะดวกสบายใน
การดํารงชีวิต (Well Being) อีกท้ังความม่ันคงแหงชาติท้ังในทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม (National 
Security) แตยอมเปนไปไมไดท่ีรัฐบาลจะดูแลและจัดทําบริการใหกับประชาชนไดท่ัวถึงทุกชุมชนของประเทศ 
เพราะอาจจะเกิดปญหาเก่ียวกับความลาชาในการดําเนินงาน การท่ีอาจจะไมสนองตอบตอความตองการของ
แตละชุมชนได และรวมท้ังขอจํากัดเก่ียวกับงบประมาณ (Budget) และตัวบุคคลหรือเจาหนาท่ีดําเนินงาน   
ใหท่ัวถึงได เม่ือเปนดังนี้ การลดภาระของรัฐบาลโดยการใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการปกครอง
ตนเองเพ่ือการสนองตอบตอความตองการของชุมชน จะไดเกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความมุง
ประสงคของชุมชนนั้น ๆ จึงเปนผลใหการปกครองทองถ่ินมีบทบาทและความสําคัญเกิดข้ึน 

       2.1.2 รูปแบบการปกครองสวนทองถิ่น 
สําหรับการปกครองทองถ่ินของไทยในปจจุบัน มี 2 รูปแบบดวยกันคือ 
1. รูปแบบการปกครองทองถ่ินท่ัวไป ไดแก 
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           1) องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) มีโครงสรางการบริหาร คือ สภาองคการบริหารสวนจังหวัด 
และนายกองคการบริหารสวนจังหวัด โดยมีผูวาราชการจังหวัดเปนผูกํากับดูแล 
     2) เทศบาล มีโครงสรางการบริหาร คือ สภาเทศบาล และนายกเทศมนตรี โดยมีผูวาราชการจังหวัด
เปนผูกํากับดูแล 
      3) องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) มีโครงสรางการบริหาร คือ สภาองคการบริหารสวนตําบล และ
นายกองคการบริหารสวนตําบล โดยมีนายอําเภอเปนผูกํากับดูแล 

2. รูปแบบการปกครองทองถ่ินรูปแบบพิเศษ ซ่ึงมีฐานะเปนทบวงการเมือง และนิติบุคคล โดยใน
ประเทศไทยมีอยู 2 แหงคือ 
         1) กรุงเทพมหานคร มีโครงสรางการบริหาร คือ ผูวาราชการกรุงเทพมหานคร สภากรุงเทพมหานคร 
และสภาเขต 
         2) เมืองพัทยา มีโครงสรางการบริหาร คือ สภาเมืองพัทยา นายกเมืองพัทยา 
         การปกครองทองถ่ินของไทยในปจจุบันมีหลายรูปแบบแตกตางกันออกไปตามความเหมาะสมกับสภาพ
ของแตละทองถ่ิน โดยในสภาวการณท่ีเกิดการเปลี่ยนแปลงท้ังทางดานเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ไดทําให
ประชาชนมีความตื่นตัว และมีความรูความเขาใจในการปกครองตนเองมากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะการรับรูขาวสาร
และการมีสวนรวมทางการเมืองในรูปแบบตาง ๆ ประกอบกับการพัฒนาของประเทศ ไดทําใหทองถ่ินมีความ
เจริญข้ึนเปนลําดับ จึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองปรับปรุงรูปแบบการปกครองทองถ่ินไทยท่ีมีอยูในปจจุบันให
เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองท่ีเปลี่ยนแปลงไป เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินสามารถ
ปฏิบัติหนาท่ีของตนไดอยางเต็มท่ีและมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการของประชาชน        
ในทองถ่ินและเสริมสรางการมีสวนรวมของประชาชนในการปกครองตนเองใหมากท่ีสุด อันเปนเปาหมาย
สําคัญของการกระจายอํานาจการปกครอง แตท้ังนี้ การท่ีจะเปลี่ยนแปลงรูปแบบโครงสราง อํานาจหนาท่ีของ
หนวยการปกครองทองถ่ินรูปแบบใดก็ตาม จําเปนจะตองพิจารณาถึงความเหมาะสมท้ังทางดานเศรษฐกิจ 
สังคม การเมือง ตลอดจนขีดความสามารถทางดานการบริหารบุคคล การเงิน และการคลังของทองถ่ิน
เหลานั้นประกอบกันดวย 
 
2.2 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม 
 

การบริหารงานภาครัฐแนวใหม (New Public Management) คือ การปรับเปลี่ยนการบริหาร
จัดการภาครัฐโดยนําหลักการเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหาประสิทธิภาพในการปฏิบัติ
ราชการท่ีมุงสูความเปนเลิศ โดยการนําเอาแนวทางหรือวิธีการบริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใชกับการ
บริหารงานภาครัฐ เชน การบริหารงานแบบมุงเนนผลสัมฤทธิ์ การบริหารงานแบบมืออาชีพ        การ
คํานึงถึงหลักความคุมคา การจัดการโครงสรางท่ีกะทัดรัดและแนวราบ การเปดโอกาสใหเอกชนเขามาแขงขัน
การใหบริการสาธารณะ  การใหความสําคัญตอคานิยม จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม ตลอดท้ัง
การมุงเนนการใหบริการแกประชาชนโดยคํานึงถึงคุณภาพเปนสําคัญ  

 
 
 

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


6 

 2.2.1 เหตุผลท่ีตองนําแนวการบริหารงานภาครัฐแนวใหมมาใช 
1) กระแสโลกาภิวัตน สงผลใหสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลงอยาง

รวดเร็วจึงมีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับองคกรท้ังภาครัฐและเอกชน ท่ีตองเพ่ิมศักยภาพและความยืดหยุน   
ในการปรับเปลี่ยนเพ่ือตอบสนองความตองการของระบบท่ีเปลี่ยนแปลงไป  

2) ระบบราชการไทยมีปญหาท่ีสําคัญ คือ ความเสื่อมถอยของระบบราชการ และขาดธรรมาภิบาล 
ถาภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและพัฒนาการบริหารจัดการของภาครัฐ เ พ่ือไปสูองคกรสมัยใหมโดยยึด            
หลักธรรมาภิบาล ก็จะสงผลบั่นทอนความสามารถในการแขงขันของประเทศ ท้ังยังเปนอุปสรรคตอการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดวย  

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

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

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

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

2.2.2 แนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
หลักใหญของการจัดการภาครัฐแนวใหม คือ การเปลี่ยนระบบราชการท่ีเนนระเบียบและข้ันตอนไปสู

การบริหารแบบใหมซ่ึงเนนผลสําเร็จและความรับผิดชอบ รวมท้ังใชเทคนิคและวิธีการของเอกชนมาปรับปรุง
การทํางาน  

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

ใหผูจัดการมืออาชีพไดจัดการดวยตัวเอง ดวยความชํานาญ โปรงใส และมีความสามารถในการใชดุลพินิจ 
เหตุผลเพราะเม่ือผิดชอบตอหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมายแลว ก็จะเกิดความรับผิดชอบตอการตรวจสอบจาก
ภายนอก  
         2. มีมาตรฐานและการวัดผลงานท่ีชัดเจน (Explicit standards and measures of performance) 
ภาครัฐจึงตองมีจุดมุงหมายและเปาหมายของผลงาน และการตรวจสอบจะมีไดก็ตองมีจุดมุงหมายท่ีชัดเจน  
         3. เนนการควบคุมผลผลิตท่ีมากข้ึน (Greater emphasis on output controls) การใชทรัพยากร
ตองเปนไปตามผลงานท่ีวัดได เพราะเนนผลสําเร็จมากกวาระเบียบวิธี  
         4. แยกหนวยงานภาครัฐออกเปนหนวยยอยๆ (Shift to disaggregation of units in the public 
sector) การแยกหนวยงานใหญออกเปนหนวยงานยอยๆ ตามลักษณะสินคาและบริการท่ีผลิต ใหเงิน
สนับสนุนแยกกัน และติดตอกันอยางเปนอิสระ  

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%99%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90&action=edit&redlink=1
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5. เปลี่ยนภาครัฐใหแขงขันกันมากข้ึน (Shift to greater competition in the public sector) 
เปนการเปลี่ยนวิธีทํางานไปเปนการจางเหมาและประมูล เหตุผลก็เพ่ือใหฝายท่ีเปนปรปกษกัน (rivalry) เปน
กุญแจสําคัญท่ีจะทําใหตนทุนต่ําและมาตรฐานสูงข้ึน  

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

7. เนนการใชทรัพยากรอยางมีวินัยและประหยัด (Stress on greater discipline and parsimony 
in resource use) วิธีนี้อาจทําได เชน การตัดคาใชจาย เพ่ิมวินัยการทํางาน หยุดยั้งการเรียกรองของสหภาพ
แรงงาน จํากัดตนทุนการปฏิบัติ เหตุผลก็เพราะตองการตรวจสอบความตองการใชทรัพยากรของภาครัฐ และ 
“ทํางานมากข้ึนโดยใชทรัพยากรนอยลง” (do more with less)  

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

พระราชบัญญัตินี้คือ เพ่ือเปนการปรับปรุงระบบบริหารราชการเพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานตอบสนองตอ      
การพัฒนาประเทศและการใหบริการแกประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนโดยกําหนดใหการบริหาร
ราชการแนวทางใหมตองมีการ กําหนดนโยบาย เปาหมาย และแผนการปฏิบัติงานเพ่ือใหสามารถประเมินผล
การปฏิบัติราชการในแตละระดับไดอยางชัดเจน มีกรอบการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี เปนแนวทางในการ
กํากับการกําหนดนโยบายและการปฏิบัติราชการ และเพ่ือใหกระทรวงสามารถจัดการบริหารงานใหเปนไป 
ตามเปาหมายได จึงกําหนดใหมีรูปแบบการบริหารใหม โดยกระทรวงสามารถแยกสวนราชการจัดตั้งเปน
หนวยงานตามภาระหนาท่ี เพ่ือใหเกิดความคลองตัวและสอดคลองกับเปาหมายของงานท่ีจะตองปฏิบัติและ
กําหนดใหมีกลุมภารกิจของสวนราชการตาง ๆ ท่ีมีงานสัมพันธกัน เพ่ือท่ีจะสามารถกําหนดเปาหมายการ
ทํางานรวมกันได และมีผูรับผิดชอบกํากับการบริหารงานของกลุมภารกิจนั้นโดยตรงเพ่ือใหงานเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพและรวดเร็ว รวมท้ังใหมีการประสานการปฏิบัติงาน และการใชงบประมาณเพ่ือท่ีจะให         
การบริหารงานของทุกสวนราชการบรรลุเปาหมาย ของกระทรวงไดอยางมีประสิทธิภาพและลดความซํ้าซอน 
มีการมอบหมายงานเพ่ือลดข้ันตอนการปฏิบัติราชการ และสมควรกําหนดการบริหารราชการในตางประเทศ
ใหเหมาะสมกับลักษณะการปฏิบัติหนาท่ีและสามารถปฏิบัติการไดอยางรวดเร็วและมีเอกภาพ โดยมีหัวหนา
คณะผูแทนเปนผูรับผิดชอบในการบริหารราชการ นอกจากนี้ สมควรใหมีคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ
เพ่ือเปนหนวยงานท่ีรับผิดชอบในการดูแลการจัดสวนราชการและการปรับปรุงระบบการทํางานของ         
ภาคราชการใหมีการจัดระบบราชการอยางมีประสิทธิภาพตอไป  

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

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

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99_(%E0%B8%89%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_5)_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8.2545&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A5%E0%B8%94%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%94%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B8%9A%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B9%8D%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%88&action=edit&redlink=1
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ในการปฏิบัติหนาท่ีของสวนราชการ ตองใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี โดยเฉพาะอยางยิ่ง    
ใหคํานึงถึงความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน การมีสวนรวมของประชาชน การเปดเผยขอมูล การติดตาม
ตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบตัิงาน  

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

(1) เกิดประโยชนสุขของประชาชน  
(2) เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ  
(3) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ  
(4) ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน  
(5) มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอเหตุการณ  
(6) ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก และไดรับการตอบสนองความ  
(7) มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ซ่ึงไดแก การตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงาน 

เพ่ือใหเกิดระบบการควบคุมตนเอง  

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

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

ประชาชนมีความพึงพอใจ ตอคุณภาพการใหบริการ โดยออกแบบการบริการท่ียึดประชาชนเปนศูนยกลาง     
มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีเหมาะสมมาใชเพ่ือใหประชาชนสามารถใชบริการไดงายและหลากหลาย
รูปแบบ เนนการบริการเชิงรุกท่ีมี ปฏิสัมพันธโดยตรงระหวางภาครัฐและประชาชน การใหบริการ           
แบบเบ็ดเสร็จอยางแทจริง พัฒนาระบบการจัดการ ขอรองเรียนใหมีประสิทธิภาพ รวมท้ังเสริมสราง
วัฒนธรรมการบริการท่ีเปนเลิศ เชน  

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

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

3. สงเสริมใหสวนราชการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเขามาใชในการใหบริการ 
ประชาชน (e-Service) เพ่ือใหสามารถเขาถึงบริการของรัฐไดงายข้ึน รวมท้ังพัฒนารูปแบบ การบริการท่ี    
เปดโอกาสใหประชาชนเปนผู เลือกรูปแบบการรับบริการท่ีเหมาะสมกับความตองการของตนเอง 
(Government You Design) โดยนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใช เชน m - Government ซ่ึงใหบริการ                                                                                                                                                                 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%94%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A1%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%9C%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%93%E0%B8%91%E0%B9%8C%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%98%E0%B8%B5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%94%E0%B8%B5_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8.2546&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%B6%E0%B8%94%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
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ผานโทรศัพทเคลื่อนท่ี (Mobile G2C Service) ท่ีสงขอมูลขาวสารและบริการถึง ประชาชน แจงขาวภัย
ธรรมชาติ ขอมูลการเกษตร ราคาพืชผล หรือการติดตอและแจงขอมูล ขาวสารผานสังคมเครือขายออนไลน 
(Social Network) เปนตน  

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

5. ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการใหบริการประชาชนท่ีมีความเชื่อมโยงกันระหวางหลายสวนราชการ 
นําไปสูการเพ่ิมขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและการ เพ่ิมขีดความสามารถในการ
แขงขัน โดยทบทวนข้ันตอน ปรับปรุงกระบวนงาน หรือแกไข กฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ ท่ีเปนอุปสรรค
ตอการใหบริการประชาชนของหนวยงาน ของรัฐ เพ่ือใหการปฏิบัติงานเกิดความคลองตัวและเอ้ือตอ        
การแขงขันของประเทศ  

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

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

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

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

10. สงเสริมใหสวนราชการมีการพัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียนและแกไขปญหาความเดือดรอน 
ของประชาชนอยางจริงจัง โดยเนนการจัดการเชิงรุก มีการรวบรวมหลักเกณฑและกระบวนการ จัดการขอ
รองเรียนใหมีประสิทธิภาพ เปนมาตรฐาน ตอบสนองทันทวงที สามารถติดตาม เรื่องรองเรียนไดตั้งแต
จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของการใหบริการ รวมไปถึงการมีฐานขอมูลและ ระบบสารสนเทศในการเชื่อมโยงขอมูล
กันระหวางหนวยงานตางๆ  
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11. วางหลักเกณฑ แนวทาง และกลไกการชวยเหลือเยียวยาเม่ือประชาชนไดรับความไมเปนธรรม 
หรือไดรับความเสียหายท่ีเกิดจากความผิดพลาดของการดําเนินการของภาครัฐและปญหาท่ีเกิดจากภัยพิบัติ
ทางธรรมชาติ หรือปญหาอ่ืน ๆ ท่ีรัฐมีสวนเก่ียวของ  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 2: การพัฒนาองคการใหมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากรมีความเปน
มืออาชีพ  

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

1. ปรับปรุงหนวยงานราชการใหมีความเหมาะสมกับภารกิจท่ีรับผิดชอบ ลดความซํ้าซอน มีความ
ยืดหยุน คลองตัวสูง สามารถปรับตัวไดอยางตอเนื่อง ตอบสนองตอบทบาทภารกิจหรือบริบทในสภาวการณท่ี
เปลี่ยนแปลงไป  
          2. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐมีการแลกเปลี่ยนประสบการณและจัดการความรูอยางเปนระบบ     
เพ่ือกาวไปสูการเปนองคการแหงการเรียนรู  

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

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

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

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

7. พัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานหลักโดยการจัดระบบงานอิเล็กทรอนิกส ระบบการใหบริการ ภาครัฐ และ
พัฒนาระบบสารสนเทศบนโครงสรางพ้ืนฐานหลักท่ีทางภาครัฐพัฒนาข้ึน ไดแก ระบบเครือขายสารสนเทศ
ภาครัฐ (Government Information Network: GIN) และเครื่องแมขาย (Government Cloud Service: G 
– Cloud) เพ่ือ ลดคาใชจาย ทรัพยากร และเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ  

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

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B9%87%E0%B8%81%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
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9. พัฒนาระบบบริหารจัดการองคการภาครัฐ ใหสามารถเชื่อมโยงขอมูลระหวาง สวนราชการดวยกัน 
ในลักษณะโครงขายขอมูลท่ีเชื่อมตอถึงกัน เพ่ือใหกระบวนการ ทํางานมีประสิทธิภาพมากข้ึน และสงเสริมการ
จัดตั้งศูนยปฏิบัติการในระดับตางๆ เพ่ือสามารถเชื่อมโยงขอมูลท่ีสําคัญตอการบริหารราชการแผนดินและการ
ตัดสินใจ ไปยังศูนยปฏิบัติการนายกรัฐมนตรี (PMOC) เพ่ือใหเกิดการตัดสินใจบนพ้ืนฐานของขอมูลท่ีมี   
ความเปนปจจุบันและถูกตอง  

10. สงเสริมใหสวนราชการมีแผนการบริหารความตอเนื่องในการดําเนินงาน (Business Continuity 
Plan) เพ่ือใหสามารถเตรียมความพรอมรับมือตอสถานการณฉุกเฉิน ไดทันทวงที โดยกําหนดแนวทาง 
ข้ันตอนการชวยเหลือ การซักซอม และการประชาสัมพันธ รวมท้ังกําหนดหนวยงานรับผิดชอบหลัก และ
สนับสนุนใหมีการจัดตั้งศูนยปฏิบัติการฉุกเฉิน (Crisis Management Center) ในการบริหาร จัดการสภาวะ
วิกฤตแตละประเภท ท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค  

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

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

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

14. สงเสริมใหมีการนํารูปแบบการใชบริการรวมกัน (Shared Services) เพ่ือประหยัดทรัพยากร ลด
คาใชจาย ยกระดับคุณภาพมาตรฐานและเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของหนวยงานของรัฐ โดยรวมกิจกรรม
หรือกระบวนงานลักษณะ/ประเภทเดียวกัน (Common Process) ซ่ึงเดิม ตางหนวยงานตางดําเนินงานเอง
เขามาไวในศูนยบริการรวมโดยเฉพาะงานสนับสนุน (Back Office) ไดแก ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบ
การเงินการคลัง และระบบบุคลากร เปนตน  

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

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E&action=edit&redlink=1
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ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3 : การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพยของภาครัฐใหเกิดประโยชน
สูงสุด  

มีเปาหมายเพ่ือวางระบบการบริหารจัดการสินทรัพยของราชการอยางครบวงจร โดยคํานึงถึง
คาใชจายท่ีผูกมัด/ ผูกพันติดตามมา (Ownership Cost) เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดหรือสรางมูลคาเพ่ิม     
สรางโอกาส และ สรางความม่ันคงตามฐานะเศรษฐกิจของประเทศ ลดความสูญเสียสิ้นเปลืองและเปลา
ประโยชน รวมท้ังวางระบบและมาตรการท่ีจะมุงเนนการบริหารสินทรัพยเพ่ือใหเกิดผลตอบแทนคุมคา 
สามารถลดตนทุนคาใชจาย โดยรวม มีตนทุนท่ีต่ําลงและลดความตองการของสินทรัพยใหมท่ีไมจําเปน เชน 
สงเสริมใหมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารสินทรัพยและบูรณาการเขากับระบบ บริหารจัดการ
ทรัพยากรขององคการ (Enterprise Resource Planning: ERP) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพย
และการบริหารจัดการองคการโดยรวม และ การลดตนทุน โดยจัดใหมีระบบและขอมูลเพ่ือใหหนวยราชการ
ใชประกอบการวัดและวิเคราะห การใชสินทรัพยเพ่ือใหเกิดผลิตภาพ (Asset Productivity) และเกิด
ประโยชนสูงสุด (Asset Utilization) เปนตน  

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

ในการปฏิบัติงาน ระหวางหนวยงาน รวมถึงการวางระบบความสัมพันธและประสานความรวมมือระหวาง
ราชการบริหารสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน ในรูปแบบของการประสานความรวมมือท่ีหลากหลาย 
ภายใตวัตถุประสงค เดียวกัน คือ นําศักยภาพเฉพาะของแตละหนวยงานมาสรางคุณคาใหกับงาน            
ตามเปาหมายท่ีกําหนด เพ่ือขับเคลื่อนนโยบาย/ยุทธศาสตรของประเทศและการใชประโยชนทรัพยากร     
อยางคุมคา เชน  

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

2. การออกแบบโครงสรางและระบบบริหารงานราชการใหมในรูปแบบของหนวยงานรูปแบบพิเศษ 
เพ่ือใหสามารถรองรับการขับเคลื่อนประเด็นยุทธศาสตรสําคัญของประเทศท่ีตองอาศัย การดําเนินงานท่ีมี
ความยืดหยุน คลองตัว ไมยึดติดกับโครงสรางองคการและระบบราชการแบบเดิม  

3. ปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณใหมีลักษณะแบบยึดยุทธศาสตรและเปาหมายรวมเปนหลัก เพ่ือให
เอ้ือตอการขับเคลื่อนยุทธศาสตรสําคัญของประเทศและการบริหารงานแบบบูรณาการ  

4. พัฒนารูปแบบและวิธีการทํางานของภาครัฐในระดับตาง ๆ (Multi-Level Governance) ระหวาง
ราชการบริหารสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน โดยเนนการยึดพ้ืนท่ีเปนหลัก เพ่ือใหเกิดความรวมมือ 
ประสานสัมพันธกันในการปฏิบัติงานและการใชทรัพยากรใหเปนไป อยางมีประสิทธิภาพ เกิดความคุมคาและ
ไมเกิดความซํ้าซอน และปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณ ใหเปนแบบยึดพ้ืนท่ีเปนตัวตั้ง (Area-based 
Approach) รวมท้ังวางเง่ือนไขการจัดสรร งบประมาณใหกระทรวง/กรม ตองสนับสนุนการขับเคลื่อน
แผนพัฒนาจังหวัด/กลุมจังหวัด ในสัดสวนวงเงินงบประมาณท่ีเหมาะสม  

 
 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B8%9B%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%A8%E0%B8%A9&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94/%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94&action=edit&redlink=1
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ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 5 : การสงเสริมระบบการบริหารกิจการบานเมืองแบบรวมมือกันระหวาง
ภาครัฐภาคเอกชนและภาคประชาชน  

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

1. สงเสริมการสรางความรวมมือในรูปภาคีหุนสวนระหวางภาครัฐกับเอกชน (Public-Private- 
Partnership : PPP) เพ่ือใหการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานและบริการสาธารณะในดานตางๆท่ีจําเปนของ
ประเทศท่ีตองใชงบประมาณเปนจํานวนมาก และภาครัฐยังไมสามารถดําเนินการ ไดเพียงพอกับความตองการ
ของประชาชน ไดรับการสนับสนุนกลไกการดําเนินการแบบรวมลงทุนกับภาคเอกชนดวยความชัดเจน โปรงใส 
และเกิดการบูรณาการอยางมีประสิทธิภาพ ไมใหมีการลงทุนท่ีซํ้าซอน มีการใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัด   
ใหเกิดประโยชนสูงสุด สนับสนุนใหมีการจัดตั้งกองทุนสงเสริมการลงทุนของเอกชนรวมในกิจการของรัฐ 
ตลอดจนใหมีหนวยงาน รับผิดชอบกําหนดมาตรฐาน สงเสริม สนับสนุนการรวมลงทุน เพ่ือไมใหเกิด
ผลกระทบตอ ความม่ันคงทางการเงินและการคลังของประเทศในระยะยาว  

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

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

4. พัฒนารูปแบบและแนวทางการบริหารงานแบบเครือขาย (Networked Governance) โดยการ 
ปรับเปลี่ยนบทบาท โครงสราง และกระบวนการทํางานขององคกรภาครัฐใหสามารถเชื่อมโยงการทํางานและ
ทรัพยากรตาง ๆ ของหนวยงาน ท้ังในภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคมใหเกิดการพ่ึงพากันในรูปแบบ
พันธมิตร มีการบริหารงานแบบยืดหยุน เกิดนวัตกรรมใหมๆ มีการตัดสินใจท่ีรวดเร็ว   ทันตอสถานการณ 
เชื่อมโยงระบบการทํางานระหวางองคกรได ดวยความสะดวกและรวดเร็ว  

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

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

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B5%E0%B8%AB%E0%B8%B8%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B0&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%9C%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B8%A5%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%95_%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9B%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%95_%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9B%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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1. เปดใหประชาชนมีสวนรวม โดยการพัฒนาระบบการตรวจสอบสาธารณะ (Public Scrutiny) และ
ผูตรวจสอบอิสระจากภายนอก (Independent Assessor) ท่ีผานการฝกอบรมและไดรับการรับรองเขามา
ดําเนินการสอดสองดูแลและสอบทานกระบวนการจัดซ้ือจัดจางของทางราชการ รวมท้ังวางกลไกสนับสนุนให
ดําเนินการจัดทําราคากลางและขอมูลรายละเอียดคาใชจายเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจางไวในระบบขอมูล       
ทางอิเล็กทรอนิกสเพ่ือใหประชาชนสามารถตรวจสอบได  

2. พัฒนาระบบขอมูลสารสนเทศเพ่ือการเฝาระวังและติดตามตรวจสอบในเรื่องการทุจริต คอรรัปชั่น
ในเชิงรุก รวมท้ังพัฒนาเครื่องมือวัดระดับความเชื่อม่ันศรัทธาในการบริหารราชการแผนดิน เพ่ือใชประโยชน
ในการขับเคลื่อนนโยบายการบริหารราชการแผนดินใหเปนไปตามหลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการ
บานเมืองท่ีด ี 

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

มีเปาหมายเพ่ือเตรียมความพรอมของระบบราชการไทยเพ่ือรองรับการกาวเขาสูประชาคมอาเซียน 
รวมท้ังประสาน พัฒนาเครือขายความรวมมือกันในการสงเสริมและยกระดับธรรมาภิบาลในภาครัฐของ
ประเทศสมาชิก อาเซียน อันจะนําไปสูความม่ังค่ังทางเศรษฐกิจ ความม่ันคงทางการเมือง และความเจริญ
ผาสุกของสังคมรวมกัน  

กลาวโดยสรุป คือ องคกรปกครองสวนทองถ่ินจําเปนตองมีการบริหารงานภาครัฐแนวใหม          
เพ่ือขับเคลื่อนประเทศไทยสูความม่ังค่ัง ม่ันคง และยั่งยืน และบรรลุเปาหมายตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 12 (พ.ศ. 2560-2565) คือ การทําใหประชาชนมีความม่ันคงทางเศรษฐกิจและสังคม 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ  
 

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

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

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

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

มีตอการทํางานในทางบวก เปนความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทน คือ ผลท่ี

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%94%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%94%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90&action=edit&redlink=1
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เปนความพึงพอใจทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงม่ันท่ีจะทํางาน มีขวัญและกําลังใจ และ   
สิ่งเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางานรวมท้ังสงผลตอความสําเร็จและเปนไปตาม
เปาหมายขององคการ  

เพาเวลล (Powell, 1983, หนา 17-18) ไดเสนอความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึงความสุขท่ี
เกิดจากการปรับตัวของบุคคลตอสิ่งแวดลอมไดอยางดี และเกิดความสมดุลระหวาง ความตองการของบุคคล
และไดรับการตอบสนอง จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกลาวมา อาจสรุปไดวา ความพึงพอใจ คือ 
ความรูสึกของบุคคลท่ีแสดงออก เปนความชอบใจ พอใจ เม่ือไดรับการตอบสนองอยางสมดุลกับความตองการ
ของบุคคลท้ังรางกายและจิตใจ จะชวยลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลงหรือหมดไป  

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

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

ความพึงพอใจเปนเรื่องสวนบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอางอิงตามประสบการณของบุคคลซ่ึงมี    
ความแตกตางและคลายคลึงตามแตละบุคคล ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจหรือ
ความรูสึกชอบ พอใจของบุคคลท่ีมีตอการทํางาน และองคประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืนๆ ความพึงพอใจของแตละ
บุคคลไมมีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงไดเสมอตามกาลเวลา และสภาพแวดลอมบุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไมพึงพอใจ
ในสิ่งท่ีเคยพึงพอใจมาแลว ความพึงพอใจเปนความรูสึกระดับบุคคลซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง
การรับรูผลจากการทางานหรือประสิทธิภาพของสินคาและบริการกับความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาและ
บริการ กลาวคือ ถาผลท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นตํ่ากวาความคาดหวังจะทาใหเกิดความไมพอใจ ถาผล
ท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นตรงกับความคาดหวังจะทําใหเกิดความพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากสินคา
และบริการนั้นสูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกิดความประทับใจ กระบวนการของการสรางความพึงพอใจของ
ผูปฏิบัติงาน คือ ถาผูปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมากจะมีความพยายาม และถามีความพยายามมากจะปฏิบัติงานได
มาก ทําใหไดรางวัลมากข้ึน ซ่ึงจะนําไปสูความพึงพอใจปฏิบัติงานมากยิ่งข้ึน (พจนานุกรมฉบับ
ราชบัณฑิตยสถาน, 2542 และ Kotler, 1994; อางถึงใน สุคนธธาร สุรเดชพิภพ, 2549)  

2.3.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ      
 Kotler and Armstrong (2002) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยเกิดข้ึนตองมีสิ่งจูงใจ (motive) 
หรือแรงขับดัน (drive) เปนความตองการท่ีกดดันจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของตนเอง  ซ่ึงความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน  ความตองการบางอยางเปนความ
ตองการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน ความหิวกระหายหรือความลําบาก
บางอยาง เปนความตองการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความตองการการยอมรับ (recognition) 
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การยกยอง (esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (belonging) ความตองการสวนใหญอาจไมมากพอท่ีจะ
จูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลานั้น ความตองการกลายเปนสิ่งจูงใจ เม่ือไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจน
เกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว และ
ทฤษฎีของซิกมันด ฟรอยด 
 1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s theory motivation) 
 อับราฮัม  มาสโลว (A.H.Maslow) คนหาวิธีท่ีจะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความตองการ
บางอยาง ณ เวลาหนึ่ง ทําไมคนหนึ่งจึงทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพ่ือใหไดมาซ่ึงความปลอดภัยของ
ตนเองแตอีกคนหนึ่งกลับทําสิ่งเหลานั้น เพ่ือใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน คําตอบของมาสโลว คือ ความ
ตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งท่ีกดดันมากท่ีสุดไปถึงนอยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวไดจัดลําดับ
ความตองการตามความสําคัญ คือ 
 1.1 ความตองการทางกาย (physiological needs) เปนความตองการพ้ืนฐาน คือ อาหาร ท่ีพัก 
อากาศ ยารักษาโรค 
 1.2 ความตองการความปลอดภัย (safety needs) เปนความตองการท่ีเหนือกวา ความตองการเพ่ือ
ความอยูรอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 

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

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

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

ขณะท่ี ชาริณีเดชจินดา(2535) ไดเสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไววาบุคคลพอใจจะกระทํา
สิ่งใดๆท่ีใหมีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําในสิ่งท่ีเขาจะไดรับความทุกขหรือความยากลําบาก โดยอาจ
แบงประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 

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

การศึกษาความพึงพอใจ 
การศึกษาความพึงพอใจท่ีนิยมใชสวนใหญมีหลากหลายรูปแบบ ในท่ีนี้ไดจําแนกตามสาเหตุตาง ๆ ท่ี

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

1. แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง  
ความพอใจในลักษณะนี้เกิดข้ึนจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการท่ีเกิดข้ึนจริง

กับความคาดหวังท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวาง 2 สิ่งนี้ เปนท่ีมาของระดับ         
ความพึงพอใจของผูบริโภค  

ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เปนความรูสึกตอบสนองของผูบริโภคตอ       
การประมาณคาในการรับรูท่ีไมตรงกันระหวางสิ่งท่ีคาดหวังไวกับผลการดําเนินการอันเกิดข้ึนจริงของสินคา
หรือบริการท่ีรับรูภายหลังการบริโภค จากนิยามนี้สามารถนํามาอธิบายหลักการสรางความพึงพอใจได          
3 ประการ คือ  

1.1 ความคาดหวังตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน ลูกคามักตั้งความหวังท่ีอาจเปนไปไดตอสินคาหรือ
ผลการดําเนินงาน โดยรับรูจากแหลงตาง ๆ เชน ขอมูลเก่ียวกับคุณภาพของสินคา การโฆษณา หรือการบอก
กลาวแบบปากตอปาก เปนตน  

1.2 ผลการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง ลูกคาจะประมาณคาผลการดําเนินงานของสินคาจากผล        
การดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง หรือผลการดําเนินงานท่ีรับรูภายหลังการบริโภค  

1.3 ความไมตรงกัน ความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีเกิดข้ึนจริงมักทําใหเกิดความพึงพอใจ 
หากความคาดหวังมีมากกวาการรับรูท่ีเกิดข้ึนจริงจะนํามาซ่ึงความพอใจของผูบริโภคท่ีสูงข้ึน  

2. แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา  
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการท่ีผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการท่ี

เกิดข้ึนจริงกับความปรารถนาท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวางท้ัง 2 สิ่งเปนท่ีมาของ     
คํานิยามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผูบริโภควาความพึงพอใจเปนผลมาจากปฏิกิริยาของความรูสึกของ
ผูบริโภคท่ีมีตอประสบการณจากสินคาและบริการนั้นๆ โดยหลักการความพึงพอใจมี 3 ประการดวยกัน คือ  

2.1 การดําเนินงานท่ีรับรูได เปนการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนแลวสามารถใชความรูสึกรับรูไดและสามารถ
จะแสดงปฏิกิริยาตอความรูสึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได  
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2.2 ความคาดหวังและความหวังท่ีเหมาะสม เปนสิ่งท่ีผูบริโภคไดมีการคาดหวังไวลวงหนา ซ่ึงความ
คาดหวังนั้นตองมีความเหมาะสมไมมากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของสินคาและบริการนั้น ๆ  

2.3 ความปรารถนาและความปรารถนาท่ีเหมาะสม เปนเสมือนกับความคาดหวัง แตมีความแตกตาง
กันคือ ความปรารถนาเปนความรูสึกหรือความตองการใหเกิดในสิ่งท่ีเหมาะสมแลวความปรารถนานั้นตองมี
ความเหมาะสมกับสินคาและบริการนั้น ๆ ดวย  

2.3.2 แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม  
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เปนความคาดหวังในดานความยุติธรรม ความถูกตองในการซ้ือขาย

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

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

ระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคกรในการออกแบบผลิตภัณฑดวยความสนใจ
ในรายละเอียดของสิ่งท่ีลูกคาตองการใชในชีวิตประจําวัน วิธีการใชหรือสถานการณท่ีลูกคาหรือบริการแตละ
อยาง และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญในการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  

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

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

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

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

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

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

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

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

และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย ๆ  
          การวัดระดับความพึงพอใจ 

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

ใหเลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาว อาจถามความพึงพอใจในดานตางๆ 
2. การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจึงจะได

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

การแสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้จะตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และสังเกตอยางมี
ระเบียบแบบแผน 

บุญเรียง ขจรศิลป (2539) แสดงทรรศนะเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจวาความพึงพอใจเปน 
ทัศนคติหรือเจตคติท่ีเปนนามธรรมท่ีเปนการแสดงออกคอนขางซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดทัศนคติได
โดยตรง แตเราสามารถท่ีจะวัดทัศนะคติไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นแทน ฉะนั้น
การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจํากัดดวยอาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึนไดถาหากบุคคลเหลานั้นแสดง
ความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง ซ่ึงความคลาดเคลื่อนเหลานี้ยอมเกิดข้ึนไดเปนธรรมดาของการวัด
โดยท่ัว ๆไป สอดคลองกับรายงานของ ปทุม ฤกษกลาง (2541) กลาววาความพึงพอใจ เปนทัศนคติท่ีเปน
นามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถ
สังเกตได โดยอาศัยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน จึงเปนเรื่องยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต
สามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นและการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตองตรง
กับความรูสึกท่ีแทจริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ  
 
         2.4.1 ความหมายของบริการ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การปฏิบัต ิ  
รับใช การใหความสะดวกตางๆ  
 วีรพงษ  เฉลิมจีระรัตน (2539) ใหความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทํา        
ท่ีบุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบอันนั้น 
 ไพรพนา ศรีเสน (2544) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใด
อยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น  โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง  ไมสามารถ   
จับตองได  ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆ
ท้ังยังเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน้ําใจ ไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวกรวดเร็ว  
ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค    ขณะท่ี พงษเทพ สันติพันธ (2546) รายงานวา หลักของการใหบริการ
นั้นตองสามารถตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ ได แตขณะเดียวกันก็ตองดําเนินการไปโดย
อยางตอเนื่องสมํ่าเสมอเทาเทียมกันทุกคน ท้ังยังใหความ สะดวกสบายไมสิ้นเปลืองทรัพยากร และไมสราง
ความยุงยากใหแกผูใชบริการมากจนเกินไป โดยการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอ
ผูรับบริการมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณไมมี
ความชอบพอ ขณะท่ี รัชยา กุลวานิชไชยนันท (2535) กลาววา การบริการท่ีประสบความสําเร็จจะตอง
ประกอบดวยปจจัย 10 ประการ ดังนี้  

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

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

1.ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังนั้นกิจการตองหาหลัก 
ประกันท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการ ไดแก 
             1.1 สถานท่ี (place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูท่ีมาใชบริการ 
          1.2 บุคคล (people) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพ่ือใหลูกคาเกิด
ความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาบริการจะดีดวย 
          1.3 เครื่องมือ (equipment) อุปกรณเก่ียวของกับการใหบริการ ตองมีประสิทธิภาพใหบริการ
รวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 
          1.4 วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆจะตอง
สอดคลองกับลักษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลักษณะของลูกคา 
          1.5 สัญลักษณ (symbols) ชื่อ หรือ เครื่องหมายตราสินคาท่ีใชในการบริการ เพ่ือใหผูบริโภคเรียก
ไดถูกตอง และสื่อความหมายได 
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         1.6 ราคา (price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการท่ีชัดเจนและงายตอ 
การจําแนกระดับบริการท่ีแตกตาง 
          2.ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนท้ังการผลิต และการบริโภค
ในขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
         3.ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ข้ึนอยูกับผูขายบริการจะเปนใครจะ
ใหบริการเม่ือใด ท่ีไหน อยางไร 
         4.ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืนๆ ดังนั้นถาลักษณะ
ความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาหรือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

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

  จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการใหบริการนั้น 
คือ การสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ดังนั้นการท่ีจะวัดการใหบริการวาจะบรรลุเปาหมายหรือไมนั้น วิธี
หนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้ เปนการตอบคําถามวา
หนวยงานมีหนาท่ีใหบริการมีความสามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด 
อยางไร พอสรุปความหมายของการบริการไดวา เปนการปฏิบัติรับใชเพื่อตอบสนองความตองการและ
ความจําเปนของลูกคาหรือคนท่ีมาขอรับบริการ บริการเปนสิ่งท่ีไมสามารถสัมผัสจับตองไดหรือแสดงความ
เปนเจาของได แตสามารถท่ีจะถูกรับรูในเชิงความพึงพอใจและสามารถชวยรักษาลูกคาไวได 
 ขณะท่ี Parasuraman และคณะ (1991) รายงานวาท่ัวไปการวัดคุณภาพของการใหบริการสามารถ
วัดไดโดยวัดชองวาง (Gap) ระหวางการบริการท่ีลูกคารับรูและการบริการท่ีลูกคาคาดหวังบนพ้ืนฐานของ 5 
ปจจัย โดยมีรายละเอียดแตละปจจัย ดังนี้ 
                ปจจัย ความหมาย 
     1.   ความเชื่อถือได (reliability) คือความสามารถท่ีจะใหบริการตามคําม่ันดวยความถูกตอง                                      
    2. ความสามารถตอบสนอง (responsiveness)   คือ ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและบริการอยางรวดเร็ว 
    3.  ความแนนอน (assurance)       คือ  การใหความรู  ความสุภาพของพนักงานและ

ความสามารถในการสงมอบความไววางใจและความ
เชื่อม่ันใหกับลูกคา 

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

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

การรับรูคุณภาพ           การรับรูคุณภาพ 
             ของผลิตภัณฑบริการ    ของการนําเสนอบริการ 
 
         ความพึงพอใจในการบริการ 
 
                       ภาพท่ี 2.1 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
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 ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงาน
บริการ ดังนั้นการสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนท่ีจะตองดําเนินการควบคูกันไป ท้ังตอผูรับบริการ
และผูใหบริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  หนวยท่ี 8-15, 2545) 
 2) กระบวนการใหบริการ 
 การบริการ เปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอยางเปนระบบ มีข้ันตอนและองคประกอบเชนเดียวกับ
กิจกรรมอ่ืน โดยเริ่มจากผูรับบริการมีความตองการการบริการ (ปจจัยนําเขา) และความตองการนี้จะเปนแรง
กระตุนใหผูรับบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการของตนได ดังนั้นจึงเกิดการ
ปฏิสัมพันธกันระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ ในการท่ีผูรับบริการจะแสดงความตองการออกมาเพ่ือท่ีผู
ใหบริการเกิดการรับรู และมีการดําเนินการในอันท่ีจะสนองตอบความตองการนั้น (กระบวนการใหบริการ) 
จนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปจจัยนําออก) สงผลกระทบตอความรูสึกของผูรับบริการ ซ่ึงอาจเปน
ทางบวกหรือลบก็ได ข้ึนอยูกับความตองการของผูรับบริการท่ีถูกตอบสนองจะเปนไปตามความคาดหวังไดมาก
นอยเพียงใด (ขอมูลยอนกลับ) สามารถแสดงไดดังภาพ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  หนวยท่ี 1-7, 
2545) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.2 กระบวนการใหบริการ 
 

 3) การพิจารณาคุณภาพของการบริการ 
 โดยท่ัวไปเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ ท่ีตองคํานึงถึงคุณลักษณะท่ีผูรับบริการ
คาดหวัง หากองคกรใดตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของการบริการ เพ่ือใชเปนแรงจูงใจใหผูรับบริการ
เกิดความประทับใจและติดใจท่ีจะใชบริการ จําเปนตองทําความเพ่ือวางไวและคํานึงถึงคุณลักษณะดังกลาว 10 
ประการ ดังตอไปนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช   หนวยท่ี 1-7, 2545) 
          1. ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดใน        
การใหบริการ เชน การใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกตางๆ 
          2. ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ ตามคําม่ัน
สัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

ปจจัยนําเขา กระบวนการใหบริการ ปจจัยนําออก 

ความตองการบริการ การติดตอสัมพันธระหวาง

ผูรับบริการและผูใหบริการ 

การไดรับบริการและความ

พึงพอใจตอการบริการ 

ขอมูลยอนกลับ 

 การประเมินความรูสึกนึกคิดตอการบริการท่ีไดรับกับความตองการบริการ 
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         3. ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและพรอมท่ี
จะใหบริการทันทีทันใด 
         4. ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ี
รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
        5. ความมีอัธยาศัยนอบนอม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพออนนอมเปนกันเอง 
รูจักใหเกียรติผู อ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูปฏิบัติงานท่ีจะตอง
ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 
         6. ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อม่ันดวยความซ่ือตรง
และซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 
 7. ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและปญหาตางๆ 
 8. การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไมยุงยาก 
 9. การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธและ     
สื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาท่ีเขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 
 10. ความเขาใจลูกคา (understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหาและ      
ทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
          สรุป การใหบริการเปนกระบวนการสําคัญในการบริหารภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีตองมีการ
ติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรงโดยหนวยงานและเจาหนาท่ี เปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอยางเปนระบบ     
มีข้ันตอนและองคประกอบ ท้ังผูใหบริการและผูรับบริการ เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น การบริการท่ีดีจะ
เปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอรับบริการเกิดความเชื่อถือศรัทธาและสรางภาพลักษณท่ีดีใหแกองคกร  
 
2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 

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

หรือเอกชน ดําเนินการสงตอบริการใหแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือตอบสนองตอความตองการของ
ประชาชนโดยสวนรวม โดยท่ีการใหบริการมีลักษณะท่ีเปนระบบ มีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 ประการ คือ 
หนวยงานและบุคคลท่ีทําหนาท่ีใหบริการ ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรมชองทางการ
ใหบริการ ผลผลิตหรือ ตัวบริการ และผลกระทบหรือคุณคาท่ีมีตอผูรับบริการ แสดงระบบการใหบริการ
สาธารณะได ดังภาพ 
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ภาพท่ี 2.3 สภาพแวดลอมของการใหบริการสาธารณะ 

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

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

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

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

2. การใหบริการท่ีตรงตอเวลา (timely service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีจะตองมีความ
ตรงตอเวลา โดยมิลเล็ทเห็นวา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมี   
การตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน  

3. การใหบริการอยางพอเพียง (ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีจํานวนการ
ใหบริการและสถานท่ีท่ีใหบริการท่ีเหมาะสมพอเพียง (the right quantity at the right geographical 
location) ซ่ึงมิลเล็ทเห็นวา ความเสมอภาคและความตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวน            
การใหบริการท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ  

- ชองทางการใหบริการ 

ความจําเปนและความ

ตองการของประชาชน 

หนวยงานท่ีทําหนาท่ีใหบริการ  
- ระบบราชการ รัฐวิสาหกิจ 
เอกชน ฯลฯ  
- ทรัพยากรท่ีใช  
- กระบวนการและกิจกรรม 

 

 บริการท่ีไดรับ 

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

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

2.5.2 การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หมายถึง การนํางานท่ีใหบริการท้ังหมดท่ีเก่ียวของมารวม

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

รูปแบบของการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีไดหลายรูปแบบท่ีสําคัญ คือ  

1. รูปแบบท่ี 1 การนําหลายหนวยงานมารวมใหบริการอยูในสถานท่ีเดียวกัน ดวยการนํางานหลาย
ข้ันตอนท่ีตองผานหลายหนวยงานมารวมกันไวใหบริการอยูในสถานท่ีเดียวกัน ซ่ึงประโยชนท่ีเกิดข้ึน คือ     
ชวยลดระยะเวลาของการใหบริการใหนอยลง กลาวคือ แทนท่ีจะมีการสงตองานระหวางหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ในการใหบริการ ซ่ึงจะตองใชเวลาในการเดินทางของเอกสารระหวางหนวยงานมาก ก็เปนการนําเจาหนาท่ี
ของหลายหนวยงานท่ีเก่ียวของมาทํางานรวมอยูท่ีจุดเดียวกันเพ่ือใหการสงตองานเปนไปดวยความรวดเร็ว
ทันที  

2. รูปแบบท่ี 2 กระจายอํานาจมาใหหนวยงานใดหนวยงานหนึ่งทําหนาท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ดวยการกระจายอํานาจไปใหเจาหนาท่ีของหนวยงานใดหนวยงานหนึ่งเปน ผูท่ีทําหนาท่ีใหบริการแทนท้ังหมด 
โดยมีเจาหนาท่ีเพียงคนเดียวทําหนาท่ีใหบริการเบ็ดเสร็จท้ังหมด ซ่ึงรูปแบบนี้จะแตกตางจากรูปแบบแรก คือ 
ขณะท่ีรูปแบบแรกนั้นยังมีเจาหนาท่ีของหลายหนวยงานยังใหบริการตามหนาท่ีท่ีรับผิดชอบอยู เพียงแตนํา
เจาหนาท่ีของหนวยงานท่ีเก่ียวของท้ังหมดมาทํางานใหบริการรวมอยู ณ สถานท่ีเดียวกัน แตรูปแบบนี้จะมี   
เจาหนาทีของหนวยงานเดียวท่ีทําหนาท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ท้ังหมด โดยใชวิธีการใหหนวยงานอ่ืน ๆ 
กระจายอํานาจมาให เพ่ือใหประชาชนไมตอง ติดตอกับเจาหนาท่ีหลายคน ตัวอยางของรูปแบบนี้ เชน        
การใหบริการของธนาคาร เปนตน  

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

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

- แนวคิดการรื้อปรับระบบ (Reengineering) นําเสนอโดย ไมเคิล แฮมเมอร และเจมส แชมป 
(Michael Hammer and James Champy ) ท่ีใหความสําคัญกับการนําคิดใหมข้ันพ้ืนฐาน (fundamental) 
มีการออกแบบธุรกิจใหมอยางใหญ )dramatic) แบบถอนรากถอนโคนหรือปฏิวัติ (radical) โดยมอง
ครอบคลุมธุรกิจท้ังระบบ (entire business system) ใหความสําคัญตอตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานท่ีสําคัญ คือ 
ตนทุน คุณภาพ เงินลงทุน การบริการ และความรวดเร็วในการดําเนินงานในรูปแบบนี้ก็จะมีความแตกตาง
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จากในสองรูปแบบแรก คือ ขณะท่ีสองรูปแบบแรกยังคงข้ันตอนและวิธีการการใหบริการแบบเดิมไว ขณะท่ี
รูปแบบนี้จะเนนหาทางปรับปรุงข้ันตอนเดิมท่ีมีอยูหรือออกแบบใหมเพ่ือใหมีประสิทธิภาพของการใหบริการ
เพ่ิมข้ึน เชน ตัดลดข้ันตอนท่ีไมจําเปนออกไป ยุบรวมข้ันตอนใหมาเปนข้ันตอนเดียวกัน การออกแบบข้ันตอน
และวิธีการใหบริการแบบใหมท่ีแตกตางและดีกวาเดิม  

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

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

ปฏิสัมพันธของการใหบริการระหวางหนวยงานท่ีทําหนาท่ีท่ีใหบริการกับลูกคาหรือประชาชนผูรับบริการ โดย
เปนการใหบริการท่ีไมไดมีการเผชิญหนากันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ แตจะทําผานสื่อการใหบริการท่ี
เปนเสียง ขอมูล และภาพ ในปจจุบันนี้ไดมีการนําแนวคิดของการใหบริการแบบออนไลนมาใชใน             
การใหบริการสาธารณะในหลายรูปแบบ ท่ีสําคัญท่ีมักพบเห็นบอย ไดแก 

1) การใหบริการตอบรับทางโทรศัพทอัตโนมัติ เพ่ือใหสามารถใหบริการแกประชาชนไดตลอดเวลา 
โดยระบบจะกําหนดใหประชาชนสามารถเลือกใชบริการประเภทตางๆท่ีหนวยงานจัดไวให โดยใหลูกคา
ทํางานโตตอบกับเสียงท่ีไดถูกบันทึกไวของหนวยงานท่ีทําหนาท่ีใหบริการจนแลวเสร็จตัวอยางในภาครัฐ        
ท่ีนํามาใช เชน การใหบริการสาธารณะของกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคมเก่ียวกับดานแรงงาน เปนตน  

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

3) การใหบริการผานทางอินเทอรเน็ต อินเทอรเน็ตถือไดวาเปนบริการออนไลนอีกประเภทหนึ่ง       
ท่ีปจจุบันไดรับความนิยมอยางสูงมาก เนื่องจากมีความรวดเร็วในการใชบริการและสามารถใชบริการได
ตลอดเวลา เพียงแตประชาชนท่ีตองการติดขอรับบริการสาธารณะจากหนวยงานใด ก็เปดเขาไปท่ียังท่ีอยู 
(Website) ของหนวยงานนั้น แลวคลิกเขาไปเลือกใชบริการตาง ๆ ท่ีหนวยงานนั้นไดจัดรองรับไวให ซ่ึงอาจจะ
เปนการดูรายละเอียดของขอมูล การเขาไปใชบริการประเภทตาง ๆ การซักถามขอสงสัยผานทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส (e-mail) การจัดทําเปนบริการถามตอบ (Q&A) ซ่ึงในปจจุบันนี้ กลาวไดวาแทบจะ            
ทุกหนวยงานของรัฐจะมีการใหบริการสาธารณะผานทาง อินเทอรเน็ต ตัวอยางของการใหบริการสาธารณะ
ของหนวยงานของรัฐ เชน การใหบริการดานทะเบียนราษฎรของกระทรวงมหาดไทย การใหบริการ          
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การเสียภาษีของ กรมสรรพากร กระทรวงการคลัง การใหบริการผูสงออกของกรมสงเสริมการสงออก 
กระทรวงพาณิชย การใหบริการของสํานักงานตํารวจแหงชาติ การใหบริการการศึกษาแบบ e-learning ของ          
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย การใหบริการจดทะเบียนบริษัท ของกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย 
ศูนยรับแจงทุกขและภัย กรุงเทพมหานคร เปนตน  

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

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

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

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

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

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

มุงสรางคุณคาใหม ๆ ท่ีดีใหเกิดข้ึนแกลูกคา สวนลูกคาสรางคุณคาใหแกองคการดวยการเกิดความรูสึก    
ความจงรักภักดีหรือประทับใจตอองคการตลอดไป  
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การจัดการลูกคาสัมพันธ มีจุดมุงหมายท่ีสําคัญ คือ  
1. เพ่ิมความเขาใจถึงความตองการจากลูกคาขององคการ  
2. ทุกครั้งท่ีมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ตอบสนองตอความคาดหวังใหไดในแตละราย  
3. ทําใหลูกคาเกิดความรูสึกแตกตางจากท่ีเคยพบและดีกวา โดยพยายามใหลูกคาไดรับรู

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

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

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

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

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

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

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

1) ความสามารถในการสนองตอบตอความตองการหรือขอเรียกรองของผูรับบริการและการมี      
สวนรวมของประชาชน  

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

สําหรับแนวทางวัตถุวิสัยจะเนนการประเมินความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะจากผูท่ีทําหนาท่ี
ใหบริการ ซ่ึงสามารถท่ีจะประเมินผลไดใน 2 มิติท่ีสําคัญ คือ มิติประสิทธิภาพของการใหบริการ วัดจาก    
การเปรียบเทียบระหวางผลผลิตท่ีเกิดข้ึนกับปจจัยนําเขา และเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของประชาชนกับ
มิติประสิทธิผลของการใหบริการ วัดจากการบรรลุเปาหมายของหนวยงานและความสามารถในการตอบสนอง
ตอความตองการของประชาชน  

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

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

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

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

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

1. การเลือกตัวชี้วัดคุณภาพดวยการใหกลุมชวยกันตัดสินใจเลือกคุณลักษณะท่ีสําคัญท่ี บงชี้ถึงความ
มีคุณภาพของผลงาน รวมถึงจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะตางๆ  
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2. การวัดคุณภาพดวยการท่ีจะตองมีการเก็บรวบรวมขอมูลตามตัวชี้วัดคุณภาพท่ีกําหนดไวและนํามา
เปรียบเทียบกับเปาหมายหรือเกณฑท่ีถูกกําหนด เชน   

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

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

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

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

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

1) รอยละของความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพ่ือใหความสําคัญตอการประเมินความสําเร็จ
ของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางอัตวิสัยท่ีใหความสําคัญตอประชาชนผูรับบริการ โดยการสอบถาม
จากความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการบริการสาธารณะท่ีไดรับ โดยท่ีหนวยงานของรัฐอาจกําหนด
เปาหมายท่ีเปนตัวเลขรอยละของความพึงพอใจท่ีตองการจะใหเกิดข้ึนในอนาคต เชน กําหนดเปาหมายรอย
ละของความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ จะตองมีไมต่ํากวา 80 % ซ่ึงสามารถเก็บขอมูลไดจากการสุม
ตัวอยางของประชาชนท่ีมาใชบริการโดยใชแบบสอบถาม  

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

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

4) ระยะเวลาใหบริการประชาชนแลวเสร็จตอราย ตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอการประเมินความสําเร็จ
ของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยท่ีใหความสําคัญตอหนวยงานท่ีใหบริการ   เพ่ือพิจารณาวา
ใชระยะเวลาเฉลี่ยตอรายในการใหบริการสาธารณะเปนเทาใด เนนการประเมินในทางบวก ซ่ึงหนวยงานของ
รัฐอาจกําหนดเปาหมายท่ีเปนตัวเลขระยะเวลาใหบริการประชาชนแลวเสร็จตอรายไวไมเกิน 30 นาทีตอราย 
ซ่ึงสามารถเก็บขอมูลไดจากขอมูลตัวเลขจริงท่ีเกิดข้ึนของประชาชนผูรับบริการท่ีมาใชบริการตอชั่วโมง  

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

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

2.5.9 การบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 

2542 ไดมีการกําหนดอํานาจและหนาท่ีในการจัดบริการสาธารณะใหองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล 
เมืองพัทยา องคการบริการสวนตําบล และกรุงเทพมหานคร มีอํานาจและหนาท่ีในการจัดบริการสาธารณะให
เปนไปตามท่ีไดรับมอบหมาย และกําหนดใหรัฐบาลเปนผูจัดสรรเงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและ
อากร เพ่ือใหการดําเนินการดานบริการสาธารณะเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ[3] โดยภารกิจท่ีองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินไดรับการถายโอนจากรัฐแบงออกไดเปน 4 ดานหลัก คือ ดานการจัดบริการสาธารณะท่ีเก่ียวกับ
โครงสรางพ้ืนฐาน เชน การสรางถนน ทางระบายน้ํา ไฟฟาสาธารณะ และการบริหารจัดการแหลงน้ําเพ่ือ
การเกษตร ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต เชน การบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน 
การจัดการศึกษาทองถ่ิน และการบริการสถานท่ีพักผอนหยอนใจในทองถ่ิน ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม 
และรักษาความสงบ เชน การปองกันอุบัติภัยทางถนน การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการ
หองน้ําสาธารณะในทองถ่ิน และดานสุดทายคือ ดานการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดลอม และศิลปวัฒนธรรม 
เชน การสงเสริมการทองเท่ียวและอาชีพ การพัฒนาปาชุมชน และการสงเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และ
จารีตประเพณีทองถ่ิน เปนตน 
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ปญหาในการจัดบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นท่ีผานมา 
จากการดําเนินงานดานการบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีผานมายังประสบกับ

ปญหาตางๆมากมายท่ีทําใหองคการปกครองสวนทองถ่ินไมสามารถใหบริการสาธารณะไดอยางมี
ประสิทธิภาพและเปนไปตามหลักการของการจัดบริการสาธารณะ โดยท้ังนี้สามารถแบงปญหาของ          
การจัดบริการสาธารณะออกไดเปน 2 ระดับ คือ 

ปญหาการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในระดับมหภาคจากปญหา
ความสัมพันธระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินกับหนวยงานของรัฐในสวนกลางและสวนภูมิภาค            
ในเชิงอํานาจการบริหารจัดการกิจการสาธารณะท่ียังไมไดรับอิสระท่ีแทจริงในการตัดสินใจดําเนินนโยบาย
สาธารณะภายในทองถ่ินดวยขอจํากัดทางกฎหมายและงบประมาณในการดําเนินการ รวมท้ังปญหาในเชิง
โครงสรางของระบบการบริหารราชการในการจัดบริการสาธารณะท่ียังเนนการรวมศูนยอํานาจขาดความ
ชัดเจน มีความซับซอน สายการบังคับบัญชายาว และมีโครงสรางการบริหารท่ีไมสอดคลองกับบริบทของแต
ละทองถ่ิน ซ่ึงสาเหตุหลักของปญหาเกิดข้ึนจากการเปลี่ยนแปลงนโยบายดานการกระจายอํานาจตามบริบท
ทางการเมืองของแตละรัฐบาลตั้งแตป พ.ศ. 2540 ถึงปจจุบัน ท่ีทําใหการขับเคลื่อนนโยบายกระจายอํานาจ
ขาดความชัดเจน ไมมีความตอเนื่อง และมีความสับสนในการปฏิบัติงานของสวนราชการท่ีเก่ียวของใน
กระบวนการขับเคลื่อนนโยบายกระจายอํานาจท่ีตางตีความหมายและกําหนดขอบเขตในการกระจายอํานาจท่ี
แตกตางกันไปในแตละยุค จนทําใหการปฏิบัติงานขาดเอกภาพและขัดแยงกันเองในภาพรวมซ่ึงสงผลตอการ
สงเสริมใหเกิดการกระจายอํานาจลงสูองคกรปกครองสวนทองถ่ินอยางแทจริง ดังนั้นแนวทางในการแกปญหา
จึงควรมีการปรับปรุงใหนโยบายในการกระจายอํานาจของรัฐ  ใหมีความชัดเจน ตอเนื่อง ท้ังในสวนของ
ทิศทางนโยบายการกระจายอํานาจของรัฐบาลและแนวทางการปฏิบัติงานของสวนราชการท่ีเก่ียวของเพ่ือให
การขับเคลื่อนกระบวนการกระจายอํานาจสูองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

ปญหาการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในระดับจุลภาค ท่ีการจัดบริการ
สาธารณะยังไมสอดคลองกับปญหาและความตองการของประชาชน รวมท้ังไมสอดคลองกับสภาพแวดลอม
ของทองถ่ิน นอกจากนี้การบริการสาธารณะยังมีลักษณะท่ีไมเหมาะสม อันเปนผลจากการใหบริการสาธารณะ
ท่ีไมครบถวนทุกดานและท่ัวถึงประชาชนทุกกลุม เชนอาจเนนประโยชนของบุคคลบางกลุมและละเลย
ประโยชนของประชาชนบางกลุม ขาดการลําดับความสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ  ท่ีควรมี              
การเตรียมการลวงหนาหรือควรมีการพิจารณาถึงความจําเปนเรงดวน ทําใหการจัดบริการสาธารณะขาด
คุณภาพ ขาดความชัดเจน ขาดความเปนธรรมและไมเหมาะสมกับสภาพความเปนจริงของทองถ่ิน ซ่ึงแนวทาง
ในการแกไขปญหาท่ีสําคัญ คือ การเปดโอกาสใหประชาชนในทองถ่ินไดเขามามีสวนรวมท้ัง ในการเสนอ
นโยบาย การมีสวนรวมในการดําเนินงาน และการตรวจสอบการใหบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ินอีกท้ังควรมีการปรับแนวทางการบริหารกิจการสาธารณะในรูปแบบใหมๆ เพ่ือพัฒนาการบริการ
สาธารณะใหมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนและเพ่ิมขีดความสามารถในการแกไขปญหา เชน แนวทางการทํางานใน
ลักษณะของเครือขาย (network) ท่ีเปนการทํางานรวมมือกันระหวาง หนวยงานตางๆของรัฐ องคกร
ภาคเอกชน องคกรภาคประชาชน สถาบันวิชาชีพ หรือองคกรท่ีไมแสวงหาผลกําไร เนื่องจากเปนแนวทางการ
ทํางานท่ีใหความสําคัญกับการแสวงหาแนวรวม (partnership) ท่ีมีความรูความสามารถในดานท่ีเก่ียวของ
เพ่ือชวยกันแกไขปญหาตางๆท่ีเกิดข้ึนในทองถ่ิน ท้ังนี้ก็เพ่ือใหการบริการสาธารณะมีประสิทธิภาพและ
ตอบสนองตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง 
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2.5.10 กรณีศึกษาของ การใหบริการสาธารณะ  
กรณีศึกษาของ การใหบริการสาธารณะในตางประเทศ ไดแก  
1) ในประเทศอังกฤษ มีการนําเสนอโครงการสัญญาประชาคม มีวัตถุประสงคท่ีจะปรับปรุงบริการ

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

2) ในประเทศสหรัฐอเมริกา สาระสําคัญของการปรับปรุงการใหบริการสาธารณะท่ีเกิดข้ึนในประเทศ
สหรัฐอเมริกา คือ ตองการใหระบบราชการมีลักษณะของการแขงขันการใหบริการสาธารณะ                   
(a competitive government) รวมถึงไดมีการออกคําสั่งใหหนวยงานของรัฐบาลสหพันธรัฐท้ังหลายปรับ
คุณภาพของบริการสาธารณะใหทัดเทียมกับคุณภาพของบริการซ่ึงพึงจะไดจากกลไกของภาคเอกชนท่ีมี
ประสิทธิภาพ มีการนําตัวชี้วัดความ พึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction) มาวัดผลงานในระบบ 
Balance Scorecards รวมถึงผลงานท่ีสําคัญอีกประการหนึ่ง คือ ไดออกคําสั่ง ท่ี 12862 (Executive Order 
12862) เรียกรองใหการใหบริการตอลูกคาของรัฐบาลกลางมีมาตรฐานเทากับการใหบริการท่ีดีท่ีสุดของบริษัท
ในภาคธุรกิจเอกชน  

3) กรณีศึกษาของการใหบริการสาธารณะท่ีเกิดข้ึนในประเทศไทย กลาวไดวามาจากแรงกระตุน      
ท่ีสําคัญอยางนอย 5 ประการ คือ แรงกระตุนท่ีมาจากทางการเมือง แรงกระตุนท่ีมาจากแนวคิดของระบบ
มาตรฐานคุณภาพ แรงกระตุนท่ีมาจากภาคเอกชน แรงกระตุนท่ีมาจากการมีศาลปกครอง และแรงกระตุน
จากการตื่นตัวของการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช 
   กลาวโดยสรุป การใหบริการสาธารณะจะมาจากฝายปกครองบานเมืองถือไดวาเปนหนาท่ีท่ีสําคัญ
ยิ่ง ในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง  
โดยหนวยงานและเจาหนาท่ีผูใหบริการมีหนาท่ีในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ  บริการสาธารณะท่ี
รัฐและทองถ่ินรวมกันดูแลการใหบริการสาธารณะซ่ึงเปนเรื่องท่ีกระทบตอผลประโยชนสวนรวมท้ังระดับชาติ 
ระดับทองถ่ินโดยไมอาจแยกประโยชนของมหาชนท้ังสองใหออกจากกันไดอยางเด็ดขาด  ดังนั้นการใหบริการ
สาธารณะแกประชาชนผูรับบริการผูใหบริการจะตองมีความรับผิดชอบเพ่ือใหผูรับบริการเกิดประโยชนสูงสุด 
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2.6 ประวัติความเปนมา สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอ  
บานคาย จังหวัดระยอง0

1 
 
1. ประวัติความเปนมา 
 
       ประวัติตําบลบางบุตร  เม่ือประมาณ พ.ศ. 2400  เศษ  ผูสูงอายุเลาตอกันมาวาในพ้ืนท่ีหนองบางบุตร  
หมูท่ี 2 ในปจจุบันเคยเปนหนองน้ําใหญ มีเหตุอัศจรรยเปนท่ีนับถือของชาวบาน และกลาวขานล่ําลือกันตอมา 
กลาวคือพอถึงวันเสาร หรือวันอังคาร (ชาวบานเชื่อถือวาเปนวันกลาแข็ง) จะไดยินเสียงโคเลนน้ําผุดดําอยูเปน
ประจํา  ชาวบานจึงเรียกหนองน้ํานี้วาหนองโคผุด  ตอมาเพ้ียนเปนหนองบางบุตร และอีกตํานานหนึ่งกลาว
กันวา มีครอบครัวหนึ่งอาศัยอยูใกลหนองน้ํานี้มีบุตรสาวสวยเปนท่ีเลื่องลือในขณะนั้นยังมีโจรกลุมหนึ่งซ่ึงเท่ียว
ปลนวัวควายของชาวบาน ไดยินกิตติศัพทก็มีความตองการท่ีจะไดมาเปนคูครอง  จึงไดชวนสมัครพรรคพวก
มาเจรจาขมขูสูขอฝายสาวสวยเกิดความหวาดกลัว  และคิดวาไมตกลงปลงใจดวยถือโอกาสแอบหนีไปท่ี
บริเวณหนองน้ําหวังพ่ึงสิ่งศักดิ์สิทธิ์ จึงไดอธิษฐานขอใหชวยปดบังซอนเรนใหพนจากภัยดังกลาว พวกโจรได
พยายามออกติดตามคนหาก็ไมปรากฏรองรอยเปนท่ีอัศจรรยและไดลาถอยกลับไป  โดยคิดวาหญิงสาวไมหนี
ไปไกลคงจะพลัดตกสิ้นใจในหนองน้ําเสียแลว ฝายหญิงสาวเม่ือแนใจวาโจรเลิกราไปหมดแลว จึงไดออกจากท่ี
ซอนไปบอกบิดามารดาเก่ียวกับสิ่งอัศจรรยท่ีเกิดข้ึน  ชาวบานไดทราบขาวนี้ภายหลัง ก็ล่ําลือกันตอ ๆไป     
และพากันเรียกหนองน้ํานี้วาหนองบังบุตร ตอมาเพ้ียนเปนหนองบางบุตร และใชเปนชื่อตําบลบางบุตรมาจน
ทุกวันนี้ 
 
2. สภาพท่ัวไป 
 

ท่ีตั้ง    
           องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  ปจจุบันไดยกฐานะเปนองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร เม่ือ  
2  มีนาคม  2538  ตั้งอยูทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือของอําเภอบานคายและ  อยูหางจากตัวอําเภอไปตาม
ทางหลวงแผนดินหมายเลข 3138  เปนระยะทางประมาณ   3   กิโลเมตร   

อาณาเขต  
ทิศเหนือ  ติดตอกับ      ตําบลหนองบัว  อําเภอบานคาย  
ทิศใต  ติดตอกับ     ตําบลชากบกและตําบลบานคาย  อําเภอบานคายและตําบลกะเฉด   
                     อําเภอเมืองระยอง  
ทิศตะวันออก ติดตอกับ     ตําบลชากบก  อําเภอบานคาย และตําบลชุมแสงอําเภอวังจันทร  
ทิศตะวันตก ติดตอกับ    ตําบลหนองละลอก  อําเภอบานคาย 

 
 

                                                           

1 www.bangbuth.go.th. 
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2. ลักษณะภูมิประเทศ 
 
           สภาพ พ้ืนท่ีของตําบลบางบุตรเปนท่ีราบ  มีรูปรางกวางเปนแนวยาว  สภาพดินเปนดินทรายและดิน
เหนียวปนตะกอนเกาเหมาะสําหรับปลูกพืชไร ไมยืนตน  ผลไมและบางสวนเหมาะแกการทํานา  พืชเศรษฐกิจ
ของตําบล คือยางพารา ทุเรียน มีแหลงน้ําธรรมชาติไหลผานหลายสาย เชน คลองบางกระดาน คลองมะเฟอง   
คลองโบสถ  มีภูเขาเปนแหลงหินอุตสาหกรรม  (หมูท่ี 6)  และแหลงทองเท่ียว ไดแก น้ําตกเขางวงชาง      
(หมูท่ี 12)  และสวนปา  (หมูท่ี 10)  

จํานวนหมูบานตําบลบางบุตร 
       หมูท่ี 1 บานชากมะหาด       หมูท่ี 2 บานบางบุตร 
       หมูท่ี 3 บานหนองคลา       หมูท่ี 4 บานหนองพะวา 
       หมูท่ี 5 บานชากเล็ก        หมูท่ี 6 บานเนินสวาง 
       หมูท่ี 7 บานเขาหวาย       หมูท่ี 8 บานโขดกลาง 
       หมูท่ี 9 บานมาบสองสลึง       หมูท่ี 10 บานชองลม 
       หมูท่ี 11 บานหวยยาง       หมูท่ี 12 บานคลองกระทอน 

จํานวนหมูบานในเขตองคการบริหารสวนตําบล  ท่ีมีอยูบางสวน  2   หมูบาน  ไดแก 
         หมูท่ี 2   บานบางบุตร 
         หมูท่ี 3   บานหนองคลา   
  การปกครองทองถ่ินอ่ืน ๆ ในตําบล 
       - เกษตรอําเภอบานคาย 
  
3. จํานวนประชากร 
 
           ประชากรท้ังสิ้น  10,787 คน  แยกเปนชาย  5,240 คน  หญิง  5,547 คน มีความหนาแนนเฉลี่ย  
84  คน/ตารางกิโลเมตร จํานวนครัวเรือน 4,573 ครัวเรือน1

2 
 
4. สภาพทางเศรษฐกิจ 
 
       สภาพทางเศรษฐกิจของตําบลบางบุตรข้ึนอยูกับการเกษตรกรรม  โดยมีพืชหลักท่ีสําคัญ  คือยางพารา  
มังคุด  ทุเรียน  มะพราว ประชาชนสวนใหญประกอบอาชีพทางการเกษตรเปนหลัก ไดแก  การทําสวนผลไม
สวนยางพารา  นอกจากนี้ มีการทําไร  เชน มันสําปะหลัง สับปะรด ปลูกพืชผักสวนครวั กระจายอยูตาม   
พ้ืนท่ีตาง ๆ ของตําบล โดยจัดลําดับอาชีพไดดังนี้ 
 
 
 
                                                           
2 https://stat.bora.dopa.go.th/new_stat/webPage/statByYear.php 
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1. อาชีพเกษตรกรรม  70 % 
2. รับจาง  10 %  
3. คาขาย  10 % 
4. รับราชการ  ๘8% 
5. อ่ืน ๆ  2 % 
 

5. สภาพทางสังคม 
 

การศึกษา 
- ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก   3  แหง 

       ศูนยอบรมเด็กกอนเกณฑวัดหวายกรอง 
       ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานหนองพะวา 
       ศูนยอบรมเด็กกอนเกณฑวัดหนองพะวา 
    - โรงเรียนประถมศึกษา  6  แหง 
       โรงเรียนอนุบาลนานาชาติตากสินบานคาย(วัดหวายกรอง) 
       โรงเรียนบานชากมะหาด 
       โรงเรียนวัดหนองพะวา (โรงเรียนขยายโอกาสสอนถึงระดับมัธยมตอนตน) 
       โรงเรียนบานหลังเขา 
       โรงเรียนบานเขาหวาย 
       โรงเรียนบานคลองยายเมือง 
    สถาบันและองคกรศาสนา 
      วัด  8   แหง 

1. วัดหวายกรอง  2. วัดหนองพะวา 
3. วัดเนินสวาง  4. วัดเขาหวาย 

 5. วัดเทพนิมิต  6. วัดสมวงศธรรมาราม (ชองลม) 
7. วัดเขางวงชาง  8. วัดเขาตะแบก 
 

6. สาธารณสุข    
 

โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล จํานวน 3 แหง 
      1. โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล บานชากมะหาด ตั้งอยูท่ีหมู 1  บานชากมะหาด มีเขตพ้ืนท่ี

รับผิดชอบ 3 หมู ไดแก หมู 1 บานชากมะหาด  หมู 2 บานบางบุตร  หมู 3 บานหนองคลา 
2. โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล บานหนองพะวา ตั้งอยูท่ีหมู 4 บานหนองพะวา มีเขตพ้ืนท่ี

รับผิดชอบ 3 หมู คือ  หมูท่ี 4 บานหนองพะวา หมูท่ี 11 หวยยาง และ หมูท่ี 8 บานโขดกลาง  
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3. โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล บานเนินสวาง ตั้งอยูท่ีหมู  6  บานเนินสวาง มีเขตพ้ืนท่ี
รับผิดชอบ 5 หมู คือ  หมูท่ี  5  บานชากเล็ก หมูท่ี 6 บานเนินสวาง   หมูท่ี 7 บานเขาหวาย หมู 9 บานมาบ
สองสลึง และ หมู 12 บานคลองกระทอน  

 
7. การบริการพ้ืนฐาน 
 
          การคมนาคม 
 ตําบลบางบุตร  มีจํานวนถนนท้ังสิ้น  154  สาย    

 - ถนนคอนกรีต    16 สาย 
 - ถนนลาดยาง   28 สาย 
 - ถนนลูกรัง   65 สาย 
 - ถนนดิน   45 สาย 
      การโทรคมนาคม 

           สถานีโทรคมนาคมอ่ืน ๆ 2 แหง  (หมูท่ี 10 และหมูท่ี 6) 
          การไฟฟา      

ตําบลบางบุตรมีไฟฟาครบทุกหมูบาน แตปญหาเรื่องการเดินสายไฟในสมัยกอนไมเหมาะกับการ
เจริญเติบโตของเทคโนโลยีสมัยใหม   และยังขาดไฟฟาสาธารณะท่ีใหแสงสวางตามถนนลาดยางหรือลูกรัง 

แหลงน้ําตามธรรมชาติ 
      ลําน้ํา  , ลําหวย       15 สาย   

           บึง , หนอง , อางเก็บน้ําและอ่ืน ๆ             2 แหง 
 

2.7  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

นายเกษม  พงษเดช.(2558:บทคัดยอ) การวิจัยการบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก : องคกร
ปกครองสวนทองถ่ินในอําเภอแมแตง จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอ
ความสําเร็จในการบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็กในองคกรปกครองสวนทองถ่ิน เปนการวิจัยภาคสนาม 
แบบไมทดลอง กลุมตัวอยางในการวิจัย คือ ผูรับผิดชอบการบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็ก ผูปฏิบัติงานประจํา
ศูนยพัฒนาเด็กและผูปกครองเด็กเล็กในอําเภอแมแตง จังหวัดเชียงใหม พ.ศ. 2554 จํานวน 395 คน 
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลใชสถิติความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหถดถอยพหุคูณ และเกณฑการวิเคราะหของ John W. Best ผลการวิจัย  
พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มี 
3 ปจจัย เรียงลําดับความสัมพันธจากมากไปหานอย ไดแก 1) การมีสวนรวมของประชาชนในการจัดทํา
แผนงานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 2) ทักษะและประสบการณการสอนท่ีดีของผูดูแลเด็ก 3) การจัดสรรงบประมาณ
ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหกับศูนยพัฒนาเด็กเล็กท่ีเพียงพอและเหมาะสม  การบริหารจัดการศูนย
พัฒนาเด็กเล็กขององคการปกครองสวนทองถ่ินในอําเภอแมแตง จังหวัดเชียงใหม  พ.ศ. 2554 มีความสําเร็จ
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ระดับมาก ผูตอบแบบสอบถามบางสวนไดแสดงความคิดเห็นเพ่ิมเติมเก่ียวกับปญหาการบริหารจัดการศูนย
พัฒนาเด็กเล็กขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในอําเภอแมแตง จังหวัดเชียงใหม เรียงลําดับความถ่ีจากมากไป
หานอย ไดแก 1) องคกรปกครองสวนทองถ่ิน จัดสรรงบประมาณ สําหรับการบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็ก
เล็กไมเพียงพอ 2) การเดินทางไปศูนยพัฒนาเด็กเล็กลําบาก 3) อาคารสถานท่ีไมเพียงพอ ไมเปนสัดสวน และ
หองเรียนมีสภาพไมปลอดภัยตอเด็ก 4) การดูแลเด็กไมท่ัวถึงเนื่องจากขาดบุคลากร 5) เด็กเล็กสวนใหญเปน
บุตรของแรงงานตางดาว รวมท้ังมีปญหาดานการสื่อสาร  6) องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไมมีความพรอมใน
ทุกๆ ดานในการบริหารจัดการใหมีประสิทธิภาพ 7) ศูนยพัฒนาเด็กเล็กไมมีรั้วรอบขอบชิด สําหรับปองกัน
ไมใหเด็กไดรับอันตราย 8) สื่อการเรียนการสอน ไมตรงกับความตองการของครูผูสอน 9) ความไมเขาใจกัน
ระหวางผูปกครองกับผูบริหาร  10) ขาดความสามัคคีกันระหวางผูบริหารกับผูปกครอง  11)  มีเด็กฝากท่ีมา
จากสายนักการเมือง ทําใหมีปญหาในการบริหารจัดการ 12) ความสามัคคี ความรวมมือใน หนวยงานมีนอย  
ผูตอบแบบสอบถามบางสวนไดใหขอเสนอแนะการบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็กขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ินในอําเภอแมแตง จังหวัดเชียงใหม เรียงลําดับความถ่ีมากจากไปหานอย ไดแก 1) องคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน ควรจัดสรรงบประมาณเพ่ิมเติมสําหรับการบริหารจัดการ ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 2) ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 
ควรมีความพรอมในการจัดการเรียน การสอน และสงเสริมใหครูผูดูแลเด็กไดรับการศึกษาหรืออบรมอยาง
ตอเนื่อง 3) ขยายศูนยพัฒนาเด็กเล็กใหไดมาตรฐานและแบงเปนสัดสวน มีรั้วรอบขอบชิด 4) ควรใหประชาชน
เขามามีสวนรวมในการจัดการศึกษา ควรมีปราชญชาวบานถายทอดความรูและวิถีชีวิต วัฒนธรรมใหกับเด็ก 
5) ควรเพ่ิมบุคลากรผูดูแลเด็ก 6) ควรใหผูปกครองมีสวนรวมในการจัดการศึกษา 7) ควรใหมีรถรับสงเด็ก 
นักเรียน 8) ควรมีผูเชี่ยวชาญสําหรับเปนท่ีปรึกษาดานวิชาการตางๆ 9) ผูนําทองถ่ินและผูบริหาร ควรมี
นโยบายท่ีชัดเจนในการพัฒนาศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 10) ควรมีการเรียนการสอนภาษาอังกฤษใหเด็กเล็ก 

ปวีลักษณา  หลอพูลกิจสกุล.(2560 : บทคัดยอ) การศึกษาแนวทางการบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็ก
กอนวัยเรียนกรุงเทพมหานคร  : กรณีศึกษา เขตดินแดง การวิจัยเรื่อง แนวทางการบริหารจัดการศูนยพัฒนา
เด็กกอนวัยเรียนกรุงเทพมหานคร: กรณีศึกษาเขตดินแดง เปนการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการดําเนินงานดาน
การบริหารแลวเสนอแนะแนวทางการจัดการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการ โดยใชแบบสอบถาม
ความคิดเห็น/ความพึงพอใจ เก่ียวกับการบริหารจัดการ ศูนยพัฒนาเด็กกอนวัยเรียนกรุงเทพมหานคร เขตดิน
แดง และนํามาวิเคราะหผล การบริหารท่ีควรปรับปรุงในเรื่องท่ีผูใหบริการและ/หรือผูรับบริการใหคะแนน
เฉลี่ยนอยกวา 3.51 ไดแก การจัดพ้ืนท่ี สนามเด็กเลนและเครื่องเลนหลากหลาย เพียงพอ เหมาะสมตามวัย 
โดยพ้ืนท่ีสนามเด็กเลน ควรเปนพ้ืนทราย สนามหญาหรือยางสังเคราะห ตามความเหมาะสมของพ้ืนท่ี 
(คะแนนเฉลี่ย 2.76) เครื่องเลน ภายในศูนยฯ ไดมาตรฐาน มีความปลอดภัย แข็งแรง อยูในสภาพท่ีดี การ
ติดตั้งเครื่องเลนแตละชนิด ถูกตอง อยูในตําแหนงท่ีเหมาะสม และมีการตรวจสอบ/ ซอมบํารุงเปนระยะ 
(คะแนนเฉลี่ย 3.13) การจัดหองพยาบาลหรือท่ีพักสําหรับเด็กปวย (คะแนนเฉลี่ย 3.15) มีการจัดทําหลักสูตร 
รวมท้ังการนิเทศ กํากับติดตามประเมินผล การใชหลักสูตร (คะแนนเฉลี่ย 3.45) การปรับปรุงขางตนจะทําให
ศูนยฯ ในเขตดินแดงสามารถพัฒนาใหผาน การประเมินดานการบริหารจัดการศูนยเด็กเล็กตามมาตรฐานศูนย
เด็กเล็กแหงชาติ ผลการวิจัยเรื่อง แนวทางการบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กกอนวัยเรียนกรุงเทพมหานคร: 
กรณีศึกษา เขตดินแดง นี้สามารถนําไปใชเปนเครื่องมือในการปรับปรุงงานบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กกอน
วัยเรียน  เขตดินแดงของกรุงเทพมหานคร 
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          มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ ในพระบรมราชูปถัมภ.(2561) ศึกษาการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางพูด อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี   มี
วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบางพูด อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ในภาพรวม และเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางพูด อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี จําแนก
ตามงานท่ีมาขอรับบริการ โดยมีกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแก ประชาชนผูรับบริการ จํานวน 400 คน 
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ หา
คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการสํารวจ พบวา 1) ประชาชน
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางพูด อําเภอเมือง จังหวัด
ปทุมธาน ีในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.70 คะแนน คิดเปนรอยละ 93.92 
ระดับคะแนน 9 คะแนน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน โดยเรียงตามลําดับรอยละของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการ ไดดังนี้ (1.1) ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ประชาชนผูรับบริการมีความพึง
พอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 คิดเปนรอยละ 94.97 ระดับคะแนน 9 คะแนน (1.2) ดาน
ชองทางการใหบริการ ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.73 คิดเปน
รอยละ 94.59 ระดับคะแนน 9 คะแนน (1.3) ดานเจาหนาท่ี  ผูใหบริการ ประชาชนผูรับบริการมีความพึง
พอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.72 คิดเปนรอยละ 94.47 ระดับคะแนน 9 คะแนน (1.4) ดาน
คุณภาพในการใหบริการ ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.67 คิด
เปนรอยละ 93.42 ระดับคะแนน 9 คะแนน (1.5) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนผูรับบริการมีความ
พึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.61  คิดเปน รอยละ 92.15 ระดับคะแนน 9 คะแนน 2) 
ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของท้ัง 4 สวนงานบริการ ในองคการบริหารสวนตําบล
บางพูด อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี จําแนกตามงานท่ีมาขอรับบริการ ในภาพรวมของระดับความพึงพอใจ
ของท้ัง 4 งานบริการอยูในระดับมากท่ีสุด   เรียงตามลําดับดังนี้ (2.1) งานดานรายไดหรือภาษี ตามความ
คิดเห็นของประชาชนผูรับบริการมี ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.71 คิดเปนรอยละ 
94.23 ระดับคะแนน 9 คะแนน (2.2) งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ตามความคิดเห็นของ
ประชาชนผูรับบริการมี ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.70 คิดเปนรอยละ 93.93 ระดับ
คะแนน 9 คะแนน (2.3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ตามความคิดเห็นของประชาชน
ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.69 คิดเปนรอยละ 93.88 ระดับคะแนน 9 
คะแนน (2.4) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง ตามความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการมี 
ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.68 คิดเปนรอยละ 93.65 ระดับคะแนน 9 คะแนน 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.(2561) ศึกษาการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการ
ใหบริการในเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจความพึงพอใจ
ของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการในเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี กลุมตัวอยางท่ี
ใช ไดแก ผูรับบริการ จานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม วิเคราะห 
ขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะหหาคาความถ่ี รอยละ รอยละสะสม คาเฉลี่ยเลขคณิตและ
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการสํารวจ พบวา 1) ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในเทศบาลเมือง
บางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
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90.80 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน โดยเรียงตามลําดับรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากสูงสุด
ตามลําดับดังนี้ (1.1) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ รอยละ 91.20 (1.2) ดานข้ันตอนการใหบริการ รอยละ 
91.001.3 ชองทางการใหบริการ รอยละ 91.00 (1.4) ดานสิ่งอานวยความสะดวก รอยละ 89.60 2) 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของท้ัง 4 งาน ในเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัด
นนทบุรี โดยภาพรวมของระดับความพึงพอใจของท้ัง 4 งาน อยูในระดับมากท่ีสุดท้ัง 4 งาน โดยเรียงลําดับ
รอยละความพึงพอใจจากมากไปหานอย ไดดังนี้ 1) งานบริการดานทะเบียน (งานการแจงยายปลายทาง
อัตโนมัติ) ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปน รอยละ 91.002. งานบริการดานการ
จายเงินเบี้ยเลี้ยงผูพิการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปน รอยละ 91.00 3) งาน
บริการดานติดต้ังถังดับเพลิง ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 91.00 4) งาน
บริการดานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปน รอยละ 
90.60 เม่ือรวมเฉลี่ยทุกงาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศตําบลเมืองบางกรวย 
อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี คิดเปนรอยละ 90.80 ไดคะแนนเทากับ 9 ขอเสนอแนะในการนําผลการ
สํารวจไปใช พบวา เทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี มีปจจัยท่ีครบถวนท่ีกอใหเกิด
ความพึงพอใจตอผูรับบริการ แตมีสิ่งท่ีควรปรับปรุงเพ่ือกอใหความพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึนตอการใหบริการ 
ดังตอไปนี้  ดานข้ันตอนการใหบริการประชาชนท่ีเขามารับบริการท่ีเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย 
จังหวัดนนทบุรี มีความพึงพอใจในขอมีระยะเวลาการใหบริการรวดเร็วเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน โดยมี
ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุดและในขอท่ีควรไดรับการปรับปรุงจากประชาชน คือ มีคําแนะนํา/เอกสาร/
เจาหนาท่ี/ปายประกาศ อยางชัดเจนและเหมาะสม มีปายแสดงข้ันตอนการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย 
การใชบริการเปนระบบและข้ันตอน มีความคลองตัว ไมยุงยากซับซอน ท้ัง 3 ขอนี้เปนขอท่ีประชาชนมีความ
พึงพอใจนอยท่ีสุดในดานข้ันตอนการใหบริการดานชองทางการใหบริการประชาชนท่ีเขามารับบริการท่ี
เทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี มีความพึงพอใจในขอมีชองทางท่ีเลือกใชในการ
ติดตอประสานงานหลากหลายและเพียงพอ เชน โทรศัพท โทรสาร อีเมล เว็บบอรด โดยมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากท่ีสุดและในขอท่ีควรไดรับการปรับปรุงจากประชาชน คือ เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน 
กลองรับความคิดเห็นแบบสอบถาม และเว็บบอรด ซ่ึงเปนขอท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดาน
ชองทางการใหบริการดานเจาหนาท่ีใหบริการประชาชนท่ีเขามารับบริการท่ีเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอ
บางกรวย จังหวัดนนทบุรี มีความพึงพอใจในขอใหบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจและมี
ความพรอมในการใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุดและในขอท่ีควรไดรับการปรับปรุงจาก
ประชาชน คือใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว ดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน–หลัง ซ่ึงเปนขอท่ีประชาชน
มีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานเจาหนาท่ีใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกประชาชนท่ีเขามารับบริการท่ี
เทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี มีความพึงพอใจในสถานท่ีต้ังของหนวยงานมี
บรรยากาศท่ีเหมาะสม โปรง โลง สะอาด และสะดวกในการเดินทางมารับบริการ โดยมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากท่ีสุดและในขอท่ีควรไดรับการปรับปรุงจากประชาชน คือ มีสิ่งอํานวยความสะดวกเหมาะสม 
สะอาด และเพียงพอ เชน ท่ีจอดรถ ท่ีนั่งบริเวณรอรับบริการ น้ําดื่ม หองน้ํา ซ่ึงเปนขอท่ีประชาชนมีความพึง
พอใจนอยท่ีสุดในดานสิ่งอํานวยความสะดวกจากการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจปลายเปด มี
ขอเสนอแนะจากประชาชนท่ีเขารับบริการภายในเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี 
ประชาชนท่ีเขารับบริการมีความตองการใหเทศบาลเมืองบางกรวย ควรเพ่ิมท่ีนั่งพักผอนสําหรับนั่งรอติดตอ
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งาน เพ่ือเปนการอํานวยความสะดวกแกประชาชนควรพัฒนาท่ีจอดรถ (เทคอนกรีต) ดานตรงขามของ
เทศบาลใหอยูในสภาพพ้ืนเรียบ และควรเพ่ิมชองทางการประชาสัมพันธหรือกิจกรรมตางๆของเทศบาลให
ครอบคลุมท่ัวถึงทุกพ้ืนท่ี และควรสงเสริมใหเจาหนาท่ีไดเขารับการอบรม สัมมนา และแลกเปลี่ยนการเรียนรู
กับองคกรการปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนๆอยางตอเนื่อง เปนตน 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร.(2561) ศึกษาการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ
ของเทศบาลนครปากเกร็ด มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของ
เทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี โดยกําหนดขอบเขตการศึกษา 5 งานบริการ ไดแก 1) การใหบริการ
ดูแลผูปวยเรื้อรังหรือคนพิการในชุมชน 2) การใหบริการรถบริการงานทะเบียนเคลื่อนท่ี (โมบาย) 3) การ
ใหบริการชําระภาษี 4) การจัดสิ่งแวดลอมของโรงเรียนในสังกัดเทศบาลนครปากเกร็ดและ 5) การใหบริการ
กลองโทรทัศนวงจรปด (CCTV) โดยกําหนดเนื้อหาความพึงพอใจ 4 ดาน ไดแก 1) ความพึงพอใจดานข้ันตอน
การใหบริการ 2) ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 3) ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4) 
ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ ควบคูกับการวิจัยเชิงคุณภาพการเก็บ
ขอมูลเชิงปริมาณ กําหนดกลุมตัวอยางผูรับบริการของเทศบาลนครปากเกร็ด 5 กลุมไดแก 1) ผูรับบริการดูแล
ผูปวยเรื้อรังหรือคนพิการในชุมชน จํานวน 35 คน  2) ผูรับบริการรถบริการงานทะเบียนเคลื่อนท่ี (โมบาย) 
จํานวน 285 คน 3) ผูรับบริการชําระภาษี จํานวน 375 คน 4) ผูปกครองนักเรียนโรงเรียนในสังกัดเทศบาล
นครปากเกร็ดท้ัง 3 แหง จํานวน 297 คน และ 5) ผูรับบริการกลองโทรทัศนวงจรปด (CCTV) จํานวน 132 
คน เครื่องมือท่ีใชเก็บขอมูล คือ แบบสอบถามตามสถิติท่ีใชวิเคราะหขอมูล ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ตารางไขว และสถิติสําหรับการทดสอบหาความแตกตางของตัวแปร คือ คา t-test และ
คา F-test วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และทําการเปรียบเทียบความแตกตาง
รายคูดวยวิธีการของ Scheffe' กําหนดคานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 การเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ กําหนด
กลุมตัวอยางผูรับบริการของเทศบาลนครปากเกร็ด 5 กลุมขางตน กลุมละ 10 คน เครื่องมือท่ีใชเก็บขอมูล คือ 
แบบสัมภาษณ และแบบสังเกตอยางไมมีสวนรวมนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหเนื้อหาสรุปประเด็น และอธิบายผล
การศึกษาแบบเชิงพรรณนา ผลการศึกษา พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาล
นครปากเกร็ด อยูในชวงเฉลี่ยรอยละ 85.60-94.80 มีคาคะแนน 5 คะแนน ซ่ึงผานเกณฑการประเมินของกรม
สงเสริมการปกครองทองถ่ินทุกงานบริการและทุกดาน โดยกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
เทศบาลนครปากเกร็ด ในภาพรวม มีคาเฉลี่ยรอยละ 90.28 และมีความพึงพอใจสูงสุดในดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ มีคาเฉลี่ยรอยละ 92.08 รองลงมา คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยรอยละ 89.88 ดาน
ชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ย    รอยละ 89.60 และดานสิ่งอํานวยความสะดวกมีคาเฉลี่ยรอยละ 89.24 
สําหรับผลการศึกษาจาก 5 งานบริการ พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจสูงสุดคือการใหบริการดูแลผูปวย
เรื้อรังหรือคนพิการในชุมชน มีคาเฉลี่ยรอยละ 94.80 อันดับ 2 คือการใหบริการรถบริการงานทะเบียน
เคลื่อนท่ี (โมบาย) มีคาเฉลี่ยรอยละ 92.40 อันดับ 3 คือการใหบริการกลองโทรทัศนวงจรปด (CCTV) มี
คาเฉลี่ยรอยละ 92.20 อันดับ 4 คือ   การใหบริการชําระภาษี มีคาเฉลี่ยรอยละ 86.40 และ อันดับ 5 การจัด
สิ่งแวดลอมของโรงเรียนในสังกัดเทศบาลนครปากเกร็ด มีคาเฉลี่ยรอยละ 85.60ขอเสนอแนะ มีดังนี้ 1. การ
ใหบริการดูแลผูปวยเรื้อรังหรือคนพิการในชุมชนของเทศบาลนครปากเกร็ด ดังนั้น เทศบาลนครปากเกร็ด ควร
เตรียมความพรอมเพ่ือเขาสูวัยผูสูงอายุในดานตางๆ ของผูปวยเรื้อรังหรือคนพิการในชุมชนรวมท้ังผูดูแลผูปวย
เรื้อรังหรือคนพิการ ควรพัฒนาคุณภาพของการใหบริการท่ีหนวยบริการของเทศบาลรับผิดชอบ รวมท้ังการ
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ใหบริการในเชิงรุกอยางมีประสิทธิภาพ การพัฒนาระบบการใหบริการดูแลผูปวยเรื้อรังหรือคนพิการในชุมชน
อยางเปนระบบมากยิ่งข้ึน ท้ังในสวนของการพัฒนาฐานขอมูลผูปวยเรื้อรังและคนพิการในชุมชนในดานตางๆ 
การจัดสวัสดิการสังคมในดานสาธารณสุข ท่ีอยูอาศัย การศึกษา การฝกอาชีพ การนันทนาการท่ีเหมาะสมแก
ผูปวยและคนพิการ  พัฒนาการประชาสัมพันธขาวสารเก่ียวกับการใหบริการของเทศบาลในเชิงรุกอยาง
ชัดเจนรวมไปถึงการจัดฝกอบรมเพ่ือใหความรูในการดูแลผูปวยเรื้อรังหรือคนพิการอยางถูกตองและเหมาะสม
แกผูดูแล 2. การใหบริการรถบริการงานทะเบียนเคลื่อนท่ี (โมบาย) เทศบาลนครปากเกร็ด ควรเนนการ
ประชาสัมพันธผานสื่อบุคคลท่ีมาใชบริการรถทะเบียนเคลื่อนท่ี การทําเอกสารประชาสัมพันธเก่ียวกับรูปแบบ 
ข้ันตอน และสถานท่ีในการใหบริการของรถทะเบียนเคลื่อนท่ี รวมท้ังการประชาสัมพันธกําหนดการให
ประชาชนในพ้ืนท่ีทราบลวงหนา ควรสอบถามปญหาและความตองการของประชาชนในการใชบริการรถ
ทะเบียนเคลื่อนท่ีในพ้ืนท่ีท่ีมีประชาชนอาศัยอยูหนาแนน หรือพ้ืนท่ีท่ีมีปญหาในการเดินทาง รวมท้ังชวงเวลา
ในการใหบริการท่ีเหมาะสม ควรปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการบางประการ เชน 
ประสานงานกับพ้ืนท่ีในการใหบริการเพ่ือหาสถานท่ีจอดรถท่ีสะดวกและเหมาะสมในการใหบริการ และ
พัฒนาระบบอินเทอรเน็ตใหมีความรวดเร็วและมีความเสถียรมากยิ่งข้ึน รวมท้ังสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ 3. 
การใหบริการชําระภาษี เทศบาลนครปากเกร็ดควรจัดสงจดหมายแจงเตือนการชําระภาษีใหรวดเร็วยิ่งข้ึน ซ่ึง
อาจเพ่ิมชองทางการแจงเตือนทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส หรืออีเมล รวมท้ังพัฒนาระบบการตรวจสอบและ
ชําระภาษีอิเล็กทรอนิกสของเทศบาล ควรเพ่ิมการประชาสัมพันธแกผูรับบริการ ท้ังผูรับบริการรายเกาและ
รายใหมท่ีอาจจะยังมีความเขาใจเก่ียวกับการชําระภาษีท่ีไมถูกตอง และมาใชบริการไมบอยครั้ง รวมท้ังจัดใหมี
การฝกอบรมเก่ียวกับข้ันตอนการประกอบธุรกิจและการชําระภาษี ควรพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหมีความ
สะดวกและรวดเร็วมากยิ่งข้ึนโดยการพัฒนาระบบฐานขอมูลท่ีมีความครอบคลุมประเภทของภาษี และ
ผูรับบริการทุกคน รวมท้ังเชื่อมโยงขอมูลตางๆ เขาดวยกันอยางเปนระบบ การปรับปรุงระบบแผนท่ีภาษีท่ีมี
อยูแลวใหมีคุณภาพและมีขอมูลท่ีเปนปจจุบัน สามารถใชประโยชนไดจริงอยางมีประสิทธิภาพ รวมท้ังการ
ฝกอบรมเจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบใหสามารถประเมินภาษีไดอยางถูกตอง และใหบริการประชาชนไดอยาง
รวดเร็วและควรปรับปรุงการใหบริการแกผูรับบริการท่ีมีลักษณะแตกตางกันใหเหมาะสมกับปญหาและความ
ตองการของผูรับบริการแตละกลุมดวย 4. การจัดสิ่งแวดลอมของโรงเรียนในสังกัดเทศบาลนครปากเกร็ด 
ผูบริหารและคุณครูควรพูดคุยทําความรูจักกับผูปกครองของนักเรียน ในรูปแบบท่ีเปนทางการและไมเปน
ทางการเพ่ือใหเกิดความสนิทสนมคุนเคย สามารถเขาถึงซ่ึงกันและกันไดโดยงาย และแจงขอมูลขาวสารแก
ผูปกครองไดอยางสะดวก รวดเร็ว และท่ัวถึงทุกคน ตลอดจนพัฒนาสื่อประชาสัมพันธ รวมท้ังการใชสื่อสังคม
ออนไลนในการประชาสัมพันธแกผูปกครองนักเรียนอยางเปนระบบดวย โรงเรียนควรสํารวจปญหาและความ
ตองการเก่ียวกับหองน้ําและการจัดการขยะในโรงเรียน เพ่ือจัดทําโครงการปรับปรุงหองน้ําและการจัดการขยะ 
โดยเสนอของบประมาณจากเทศบาลนครปากเกร็ดในการปรับปรุงแกไขตอไป  5. การใหบริการ
กลองโทรทัศนวงจรปด (CCTV) เทศบาลนครปากเกร็ดควรจัดสรรงบประมาณในการติดตั้งกลองโทรทัศนวงจร
ปดอยางตอเนื่อง ใหครอบคลุมพ้ืนท่ีในความรับผิดชอบของเทศบาล รวมท้ังควรปรับปรุงคุณภาพของ
กลองโทรทัศนวงจรปด ท้ังในพ้ืนท่ีเดิมและพ้ืนท่ีใหมใหมีคุณภาพท่ีคมชัดมากยิ่งข้ึน ควรปรับปรุงการ
ประชาสัมพันธหมายเลขโทรศัพทและสถานท่ีติดตอเพ่ือขอรับบริการกลองโทรทัศนวงจรปดของเทศบาล 
รวมท้ังข้ันตอนการใหบริการ ชองทางการใหบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ใหประชาชนท่ัวไปได
เขาใจ โดยประชาสัมพันธผานทางสื่อเฉพาะกิจและสื่อสังคมออนไลนตางๆ ของเทศบาล 
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มหาวิทยาลัยมหาสารคาม.(2561) การวิจัยสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลโนนธาตุ อําเภอหนองสองหอง จังหวัดขอนแกน โดยมีวัตถุประสงคท่ัวไป เพ่ือสํารวจ
และประเมินผลความพึงพอใจในการใหบริการ วัตถุประสงคเฉพาะ คือ 1) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจใน
การบริการงานดานโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสราง  2) เพ่ือ ประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงาน
ดานการศึกษา 3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานดานรายไดหรือภาษี 4) เพ่ือประเมิน
ระดับความพึงพอใจในการบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  และเพ่ือประเมินระดับความพึง
พอใจในภาพรวมของการใหบริการงานท้ัง 4  ดาน คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการศึกษาพบวา  ระดับความพึงพอใจในการ
บริการงานท้ัง 4 งานบริการ ขององคการบริหารสวนตําบลโนนธาตุ  อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจรอยละ 95.10 (x=4.76, S.D. = 0.24) เม่ือพิจารณาเปนงานบริการ พบวา งานดานการศึกษา มี
คาเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย ความพึงพอใจรอยละ  95.89 (x=4.77, S.D. = 0.17) จัดอยูในระดับมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ งานดานโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจรอยละ 95.08 
(x=4.75, S.D. = 0.23) จัดอยูในระดับมากท่ีสุด ความพึงพอใจในการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชมและ
สวัสดิการสังคม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจรอยละ  94.99 (x=4.75, S.D. = 0.22)จัดอยูในระดับมากท่ีสุด  และ
งานดานรายไดหรือภาษี  โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจรอยละ  94.90  (x=4.75, S.D. = 0.16) จัดอยูใน ระดับ
มากท่ีสุด ตามลําดับ จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด แสดงวา 
องคการบริหารสวนตําบลโนนธาตุ  อําเภอหนองสองหอง จังหวัดขอนแกน มีศักยภาพสูงในการใหบริการท่ีดี  
สามารถตอบสนองความพึงพอใจและความตองการของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลโนนธาตุ ได
เปนอยางดี โดยสรุป องคการบริหารสวนตําบลโนนธาตุ อําเภอหนองสองหอง  จังหวัดขอนแกน เปนองคกรท่ี
มีศักยภาพสูงในการบริการประชาชน  ดังนั้นควรรักษาระดับการบริการใหเกิดประสิทธิภาพ มากยิ่งข้ึนและ
เกิดผลสัมฤทธิ์อยางยั่งยืนสําหรับองคกรตลอดไป และท่ีสําคัญควรพัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่อง
สอดคลองกับความตองการของประชาชนผูมารับบริการ  ซ่ึงผลการประเมินระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโนนธาตุ ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด  คือ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
รอยละ 95.10 (ได 10 คะแนน) 
          สรุป  ความพึงพอใจในบริการเปนองคประกอบท่ีสําคัญในข้ันตอนการประเมิน เปนความรูสึกท่ีกิดข้ึน
ภายใจของบุคคล หลังจากความตองการของบุคคลท่ีไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมาย  
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2.8 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  ผูวิจัยสามารถนํามาสรุปเปนกรอบ 

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

      (Independent  Variables)                                          (Dependent  Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  2.4  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ขอมูลท่ัวไปของประชาชนผูรับบริการ   
- เพศ 

- อายุ 
- สถานภาพสมรส 
- การศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน           
งานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล 
บางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  
1) งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย  
(ภัยแลง)  
2) งานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร  
3) งานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19)  
4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 

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



 

 

บทท่ี 3 
 

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

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

อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  ท่ีรับบริการ จํานวน 10,787 คน จากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร
อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  

3.1.2 กลุมตัวอยาง (Sample) 
         กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีใชบริการงาน 1) งานดานการปองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง) 2) งานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร  3) งานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค 
(โควิค - 19) 4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบาน
คาย จังหวัดระยอง ขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร การกําหนดกลุมตัวอยางใชวิธีการแบบสุมของ ทา
โร ยามาเน  (Taro Yamane) ขนาดของกลุมตัวอยาง ไดคํานวณจากสูตรของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) 
ดังนี้ 

สูตร n  =           N  

             1+Ne2 

เม่ือ n คือ จํานวนตัวอยาง หรือขนาดของกลุมตัวอยาง 
N        คือ จํานวนหนวยท้ังหมด หรือ ขนาดของประชากรท้ังหมด 

  e คือ ความคาดเคลื่อนในการสุมตัวอยาง (sampling error)     
          กําหนดคาเทากับ +/ -   0.5   ภายใตความเชื่อม่ัน 95%  
                แทนคาใน                    n    =               10,787  
                                                               1 + 10,787 (0.05)2 
                                                    =      386      ตัวอยาง 
 
3.2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 

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

3.2.1. การสรางแบบสอบถาม ข้ันตอนการดําเนินงานมีดังนี้ 
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1) ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับการวิจัย โดยศึกษาทฤษฎ ีและแนวคิด จากตําราวารสาร ผลงาน
การวิจัย วิทยานิพนธตลอดจนเอกสารตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ 

2) กําหนดเนื้อหาของคําถามในแบบสอบถาม ใหครอบคลุมในเรื่องท่ีวิจัยและวัตถุประสงค และ       
มีลักษณะซ่ึงทุกคนสามารถตอบใหขอเท็จจริงได 

3.2.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaires) ความพึงพอใจใน     
การรับบริการ โดยแบงหัวขอแบบสอบถามออกเปน  
          1) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย(ภัยแลง) 
          2)  คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร  
          3) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19) 
          4) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
          โดยคําถามในแตละชุด  มีรายละเอียด ดังนี้ 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ขอมูลสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอข้ันตอนการใหบริการ ตอชองทางการใหบริการ 

ตอเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ และตอสิ่งอํานวยความสะดวก จากการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล    
บางบุตร โดยสรางมาตรวัดระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอยและควรปรับปรุง 
โดยมีเนื้อหาครอบคลุมภารกิจท้ังหมด 4 ภารกิจ  
         สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง 
 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

         วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมใชทฤษฎคีวามนาจะเปน (ทฤษฎ ีSampling) 
กําหนดกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ  (Accidental  Sampling) จํานวน 386 ราย ผูท่ีรับบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง   
 

3.4  การวิเคราะหขอมูล 

 

      ผูศึกษานําแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมขอมูลได  แลวมาดําเนินการดังตอไปนี้ 
          3.4.1 การตรวจสอบขอมูล (Editing) นําแบบสอบถามท่ีไดรับกลับมาตรวจสอบความถูกตองของการ
ตอบแบบสอบถามในแตละชุด ซ่ึงจะแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบรูณออกอีกครั้ง 
          3.4.2 การประมวลผลขอมูล นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบความ แลวประมวลผลขอมูลโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปโดยแยกวิเคราะหตามลําดับและรายงานผลเปนคาสถิติเชิงพรรณนาในแตละสวนดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลสภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ทําการวิเคราะหขอมูล โดยใชการแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) และหาคารอยละ (Percent) จากนั้นแปลความหมายในลักษณะบรรยายดวยตาราง  
 สวนท่ี 2  ความพึงพอใจตอการใหบริการวิเคราะหโดยรวม รายขอและรายดาน โดยจํานวนรอยละ 
(Percent) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
         สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการใหบริการ ผูศึกษาทําการจัดหมวดหมูของคําตอบหรือ
ขอคิดเห็นท่ีเหมือนหรือคลายคลึงกันแลวบรรยายสรุป 

3.4.3 วิเคราะหขอมูลและแปลผลเพ่ือนําไปเขียนรายงานฉบับสมบูรณ 
          การวิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจการใหบริการ สําหรับตัวแปร “ความพึงพอใจตอการ
ใหบริการทุกภารกิจ ” ประกอบดวยขอคําถามการบริการ 4 ดาน (ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ  



49 

ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูบริการ  และความพึงพอใจดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก ขอมูลท่ีไดจากแบบสํารวจไดนํามาลงรหัส (Coding) และผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป คํานวณคาสถิติตางๆ ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 
(Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD) โดยมีหลักเกณฑในการวิเคราะหผล และ
การแปรผล ดังนี้  
            1) การวิเคราะหตัวแปร “ความพึงพอใจตอการใหบริการดานตางๆ ” ขอมูลรายขอคําถามใชการ
แจกแจงความถ่ีและการคิดคารอยละ 
                   การวิเคราะหคะแนนคําตอบในแตละขอของคําตอบ (Item) เปนการคิดคาคะแนน 
โดยมีเกณฑการใหคะแนนคําตอบแตละขอ ดังนี้ 

คาคะแนน       5    คะแนน หมายถึง พอใจมากท่ีสุด     
คาคะแนน       4    คะแนน หมายถึง พอใจมาก 
คาคะแนน       3   คะแนน หมายถึง พอใจปานกลาง           
คาคะแนน       2    คะแนน หมายถึง พอใจนอย                  
คาคะแนน       1   คะแนน หมายถึง ควรปรับปรุง   

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

อันตรภาคชั้น =          พิสัย 
       จํานวนชั้น 

       =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
จํานวนชั้น 

      =          5 – 1 
5 

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

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

 
  3) การแปลผลคาคะแนนความพึงพอใจในรูปแบบอัตราคารอยละ   หลังจากไดคาคะแนนเฉลี่ย

ความพึงพอใจ (คะแนนต่ําสุดถึงสูงสุดระหวาง 1 – 5 คะแนน) จะมีการแปรคาคะแนนเปนอัตรารอยละ ตาม
สูตรการคํานวณดังนี้ 

 
       รอยละความพึงพอใจ   =   คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ x 100 
                                                       5 

การแปลผลระดับความพึงพอใจเทียบคาคะแนนตามเกณฑการประเมิน    ดังนี้ 

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

 
 

3.5  สถิติท่ีใชในการวิจัย 
 

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

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

3.5.1 คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean หรือ X  ) 

                                      X   =   Σx 
                                        n 

                   เม่ือ  X   คือ คาเฉลี่ยเลขคณิต 

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

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

                       S.D.  =        = 
                             
                   เม่ือ S  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                   (Σx)2 แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง 

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

 

N (Σx)2 - ΣX2  
    n (n-1) 

   



                                                                                                  
 

 บทท่ี  4 
 

ผลการศึกษา 
 

       การสํารวจความพึงพอใจผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัด
ระยอง ผูวิจัยไดทําการสํารวจ  โดยมีการรายงานผลการศึกษา แบงเปน  3  สวนดังนี้  

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูรับบริการ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดสวนตัว
เฉลี่ยตอเดือน 

สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร โดย   
แตละงานประกอบดวย ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความ
พึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

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

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

X  หมายถึง คาเฉลี่ย 
n หมายถึง จํานวนตัวอยาง 

 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ 72.0 เพศชายคิดเปนรอยละ 28.0  
อายุ  ผูรับบริการสวนใหญมีอายุระหวาง 40 -59 ป คิดเปนรอยละ 44.5  รองลงมามีอายุระหวาง  

20 - 39 ป คิดเปนรอยละ 25.7 ผูรับบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 20 ปนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 7.6   
สถานภาพสมรส ผูรับบริการสวนใหญมีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 77.7 รองลงมามีสถานภาพ

โสด คิดเปนรอยละ 13.4  และมีสถานภาพหมาย/หยา/แยกกันอยู  คิดเปนรอยละ 8.9 
          การศึกษา ผูรับบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. คิดเปนรอยละ 54.2 
รองลงมามีการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน คิดเปนรอยละ 20.7 และผูรับบริการมีระดับ
การศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทานอยท่ีสุด  คิดเปนรอยละ 5.8 
         อาชีพ ผูรับบริการสวนใหญมีอาชีพคาขายรายยอย / อาชีพอิสระ คิดเปนรอยละ 28.3 รองลงมามี
อาชีพลูกจาง / พนักงานบริษัท คิดเปนรอยละ 16.5 และผูรับบริการมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษานอยท่ีสุด คิด
เปนรอยละ 5.8  
        รายไดเฉล่ียตอเดือน ผูรับบริการสวนใหญมีรายไดระหวาง 5,000-10,000 บาท คิดเปนรอยละ 50.5 
รองลงมารายไดระหวาง 10,001-15,000 บาท คิดเปนรอยละ 21.7 และผูรับบริการมีรายได 30,001 บาทข้ึน
ไปนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 1.0 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี  4.1    
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 ตารางท่ี 4.1 แสดงคาจํานวน  รอยละผูตอบรับแบบสอบถาม 
 
 

ขอความ จํานวน รอยละ 
เพศ   
ชาย 107 28.0 
หญิง 275 72.0 

รวม 382 100.00 
อายุ   
ตํ่ากวา 20  ป   29   7.6 
20 – 39 ป   98 25.7 
40 – 59 ป 170 44.5 
60  ปขึ้นไป  85 22.3 

รวม 382 100.00 
สถานภาพ   
โสด   51 13.4 
สมรส 297 77.7 
หมาย/หยา/แยกกันอยู   34   8.9 

รวม 382 100.00 
การศึกษา   
ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา/ไมไดเรียน   79 20.7 
มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. 207 54.2 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา/ปวส.   48 12.6 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา   22   5.8 
ปริญญาตรี   26   6.8 
สูงกวาปริญญาตรี - - 

รวม 382 100.00 
อาชีพ   
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   23   6.0 
ลูกจาง / พนักงานบริษัท   63 16.5 
ผูประกอบการ / เจาของธุรกิจ   30   7.9 
คาขายรายยอย / อาชีพอิสระ 108 28.3 
แมบาน / พอบาน / เกษียณ   56 14.7 
นักเรียน/นักศึกษา   22   5.8 
เกษตรกร / ประมง   47 12.3 
อืน่ๆระบุ  รับจางท่ัวไป   33   8.6 

ขอความ จํานวน รอยละ 
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รวม 382 100.00 
รายไดสวนตัวเฉล่ียตอเดือน   
ตํ่ากวา  5,000  บาท   62 16.2 
5,000 - 10,000 บาท 193 50.5 
10,001 - 15,000 บาท   83 21.7 
15,001 - 20,000 บาท   21   5.5 
20,000 - 25,000 บาท   11   2.9 
25,001 - 30,000 บาท                        8   2.1 
30,001 บาทขึ้นไป    4   1.0 

รวม 382 100.00 

 
 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจการใหบริการงานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง) ขององคการ
บริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง 
 
         ความพึงพอใจการใหบริการ ประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  
           ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ
รอยละ 96.2 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และ
มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย  4.83 หรือรอยละ 96.6 เทากัน รองลงมาผูรับบริการ
มีความพึงพอใจมีความรวดเร็วในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 และผูรับบริการ
มีความพึงพอใจความชดัเจนในการอธิบาย ชี้แจงแนะนําข้ันตอนในการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมี
คาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 

ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ
รอยละ 96.0 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจจุด/ชองบริการมีความเหมาะสม 
สะดวกสบายในการใชบริการและมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทาง
โทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย หรือทาง website 
เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการ
ใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม เปนลําดับท่ี 
3 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน 
กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 มีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 
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 เจาหนาท่ีผูใหบริการ   ในภาพรวมผูรับบริการพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.82  หรือรอยละ 96.4
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มี
คาเฉลี่ย 4.84 หรือรอยละ 96.8 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับ
บริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.83  หรือรอยละ 96.6  และผูรับบริการมีความพึงพอใจเจาหนาท่ีใหบริการ 
โดยไมเลือกปฏิบัตินอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ รอยละ 95.8 

 ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.77  
หรือรอยละ 95.4  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 
96.0 เทากัน รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวกใหแก
ผูรับบริการอยางเหมาะสมและ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 3 มี
คาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสาร
ใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย  4.73  หรือรอยละ  94.6 รายละเอียดในตารางท่ี 4.2 
 

ตารางท่ี 4.2 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง) ขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอขั้นตอนการใหบริการ      
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.83 0.63 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.83 0.63 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. มคีวามรวดเร็วในการใหบริการ 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนในการ
ใหบริการ 

 
4.77 

 
0.59 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
7 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลังเสมอภาคและ 
เทาเทียมกัน 

 
4.80 

 
0.60 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 5 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ 
ความตองการของผูรับบริการ 

 
4.81 

 
0.62 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด  
ตอชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธบอกจุดบริการมีความ
ชัดเจน 

 
4.78 

 
0.61 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสดุ 

 
4 

2.จุด/ชองบริการมีความเหมาะสมสะดวกสบายในการใชบริการ 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 

 
4.77 

 
0.59 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

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

 
4.82 

 
0.66 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

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

 
4.79 

 
0.64 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

ภาพรวม 4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.84 0.63 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย มมีารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.83 0.62 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความพรอม
ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.81 

 
0.59 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 6 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด  
ตอสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.79 

 
0.60 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

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

 
4.80 

 
0.60 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.78 0.59 95.6 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.75 0.57 95.0 พอใจมากท่ีสุด 5 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.73 0.56 94.6 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.77 0.59 95.4 พอใจมากท่ีสุด  
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ความพึงพอใจการใหบริการงานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง) ขององคการบริหาร
สวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  ในภาพรวม  
 

        ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ  96.0  เม่ือ
พิจารณารายดานพบวา  ผูรับบริการมีความพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือ
รอยละ 96.4 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ
รอยละ 96.2  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 
96.0  และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 
หรือรอยละ 95.4 รายละเอียดในตารางท่ี 4.3 
 

ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 

                งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง)ขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
                ในภาพรวม   
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.77 0.59 95.4 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการงานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกรขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 
อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  
 
         ความพึงพอใจการใหบริการ ประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  

ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.82 หรือ
รอยละ 96.4  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน 
เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย  4.85 หรือรอยละ 97.0  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีปายท่ีแสดงข้ันตอน
อยางชัดเจน เปนลําดับท่ี  2 มีคาเฉลี่ย 4.84 หรือรอยละ 96.8 และผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการใหบริการ
ตามลําดับกอนหลังเสมอภาคเทาเทียมกันนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2 
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           ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากโดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอย
ละ 95.4  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุด
บริการมีความชัดเจนและจุด/ชองบริการมีความเหมาะสม และสะดวกสบายในการใชบริการ เปนลําดับท่ี 1 มี
คาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอ
ประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย มีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอ
ทางไปรษณีย หรือทาง website เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2 และผูรับบริการมี          
ความพึงพอใจเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือให
ประสานงานหรือติดตอสอบถามนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉลี่ย 4.71 หรือ   รอยละ 94.2 
            เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.81 หรือ
รอยละ 96.2 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ เปน
ลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.84 หรือรอยละ 96.8 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมา
ติดตอ/รับบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 
            ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.78  
หรือรอยละ 95.6  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจความสะอาดของสถานท่ีใหบริการ
โดยรวม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีความปลอดภัย
ของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ เปนลําดับท่ี  2 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมี
ความพึงพอใจความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 
4.74 หรือรอยละ 94.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.4 
 
 

ตารางท่ี 4.4 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                งานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกรขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอขั้นตอนการใหบริการ      
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.85 0.67 97.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.84 0.66 96.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 4.82 0.66 96.4 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนในการ
ใหบริการ 4.83 

 
0.67 

 
96.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลังเสมอภาคเทาเทียมกัน 4.46 0.61 95.2 พอใจมากท่ีสุด 7 
6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 6 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบริการ 

 
4.82 

 
0.61 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ภาพรวม 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด  
ตอชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความ
ชัดเจน 4.81 

 
0.63 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายการใชบริการ 4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 4.75 

 
0.61 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูป 
แบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย มีเจาหนาท่ีรับโทรศัพท
ตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย  หรือทาง website 4.76 

 
 

0.59 

 
 

95.0 

 
 

พอใจมากท่ีสุด 

 
 
3 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือและ
เบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือตดิตอ
สอบถาม 4.71 

 
 

0.56 

 
 

94.2 

 
 

พอใจมากท่ีสุด 

 
 
5 

ภาพรวม 4.77 0.63 95.4 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.84 0.62 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.77 0.57 95.4 พอใจมากท่ีสุด 6 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.83 0.61 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความพรอม
ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.79 

 
0.59 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.81 0.57 96.2 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด  
ตอสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 4.76 

 
0.65 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก   เชน ท่ีจอดรถ 
หองนํ้า โทรศัพท สาธารณะ  ท่ีน่ังคอยรับบริการ 4.76 

 
0.65 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.81 0.66 96.2 พอใจมากทีสุด 1 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.79 0.55 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.80 0.72 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารให
ความรู 4.74 

 
0.61 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

ภาพรวม 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด  
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ความพึงพอใจการใหบริการงานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร ขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 
อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ในภาพรวม  
 
        ในภาพรวม  ผูรับบริการมีความพึงพอใจท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เม่ือพิจารณาราย
ประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 
96.4  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 
96.2 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 และ
ผูรับบริการความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 
รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.5 
 
ตารางท่ี 4.5 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                งานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกรขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ
ของ

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.77 0.63 95.4 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาผูใหบริการ 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.80 0.63 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการงานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19)ขององคการบริหารสวน
ตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  
 

ความพึงพอใจการใหบริการ ประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียด
ของในแตละดาน ดังนี้  

ข้ันตอนการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ
รอยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน 
เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.84 หรือรอยละ 96.8 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจความชัดเจนในการอธิบาย 
ชี้แจง แนะนําข้ันตอนในการใหบริการมี เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย  4.83 หรือรอยละ 96.6 และผูรับบริการมี
ความพึงพอใจมีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง เสมอภาคและเทาเทียมกันนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมี
คาเฉลี่ย 4.74 หรือรอยละ 94.8 
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         ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือ
รอยละ 95.4  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุด
บริการมีความชัดเจน เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 รองลงมา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมี
ชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ี
รับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย  หรือทาง website เปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ
รอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5  มีคาเฉลี่ย 4.72 หรือรอยละ 94.4 

 เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.82 หรือ
รอยละ 96.4  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ เปน
ลําดับท่ี 1  มีคาเฉลี่ย 4.84 หรือรอยละ 96.8  รองลงมามีความพึงพอใจการแตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท 
ยิ้มแยม แจมใสและความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี 
เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจเจาหนาท่ีใหบริการ โดย
ไมเลือกปฏิบัตินอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 มีคาเฉลี่ย  4.78  หรือรอยละ 95.6 

 ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.78  
หรือรอยละ 95.6 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับริการมีความพึงพอใจ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / 
เครื่องมือในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 รองลงมาผูรับริการมีความพึงพอใจ   
มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 และ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมี
คาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 95.0 รายละเอียดในตารางท่ี 4.6  

 
ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละ และระดับความพึงพอใจการใหบริการงานดาน  
                สาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19) ขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอขั้นตอนการใหบริการ      
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.84 0.65 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 4.75 0.57 95.0 พอใจมากท่ีสุด 6 
4. ความชัดเจนในการอธิบายช้ีแจงแนะนําข้ันตอนการใหบริการ 4.83 0.63 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลังเสมอภาคเทาเทียมกัน 4.74 0.57 94.8 พอใจมากท่ีสุด 7 
6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.77 0.61 95.4 พอใจมากท่ีสุด 5 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบริการ 

 
4.79 

 
0.59 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความ
ชัดเจน 

 
4.81 

 
0.61 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช
บริการ 

 
4.79 

 
0.59 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

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

 
4.72 

 
0.58 

 
94.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

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

 
4.80 

 
0.62 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

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

 
4.74 

 
0.59 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.77 0.59 95.4 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.84 0.63 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.83 0.63 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความพรอม
ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.83 

 
0.64 

 
96.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.78 0.58 95.6 พอใจมากท่ีสุด 6 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.82 0.63 96.4 พอใจมากท่ีสุด  
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.76 

 
0.55 

 
95.2 

 
พอใจมากทีสุด 

 
5 

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

 
4.77 

 
0.56 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.75 0.61 95.0 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.78 0.62 95.6 พอใจมากท่ีสุด  
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ความพึงพอใจการใหบริการงานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19) ขององคการบริหารสวน
ตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ในภาพรวม  
 

          ในภาพรวม  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8  เม่ือพิจารณา
รายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือ
รอยละ 96.4 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.79 
หรือรอยละ 95.8 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือ
รอยละ 95.6 และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉลี่ย 
4.77 หรือรอยละ 95.4 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.7 
 
ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละ และระดับความพึงพอใจการใหบริการงานดาน  
                 สาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19) ขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ในภาพรวม   
 
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละของ
คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.77 0.59 95.4 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.82 0.63 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.78 0.62 95.6 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจตอบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 
อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  
 

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

ข้ันตอนการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือ
รอยละ 95.4 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจความชัดเจนในการอธิบายชี้แจงแนะนํา
ข้ันตอนในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจ
ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย  4.78 หรือรอยละ 95.6 และผูรับบริการมี   
ความพึงพอใจความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 มีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอย
ละ 95.0   
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ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 หรือ
รอยละ 95.2 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอ
ประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ี
ติดตอทางไปรษณีย  หรือทาง website เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6  รองลงมามี        
ความพึงพอใจมีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความชัดเจนและจุด/ชองบริการมีความ
เหมาะสม และสะดวกสบายในการใชบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 เทากัน และ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของ
ผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถามนอยท่ีสุด เปนลําดับ 5 โดยมีคาเฉลี่ย 4.73 หรือรอยละ 
94.6 
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.78  หรือ
รอยละ 95.6 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ เปน
ลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใส กระตือรือรน มี
ความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 
และผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 
มีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2   
          ส่ิงอํานวยความสะดวก ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.75  หรือ
รอยละ 95.0 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือใน
การใหบริการ เปนลําดับท่ี 1  มีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีความ
ปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2  และ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมี
คาเฉลี่ย 4.71 หรือรอยละ 94.2 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.8 
 
ตารางท่ี 4.8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ดานขัน้ตอนการใหบริการ      
1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.78 0.64 95.6 พอใจมากที่สุด 2 
2. มีปายที่แสดงขั้นตอนอยางชัดเจน 4.77 0.61 95.4 พอใจมากที่สุด 3 
3. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 4.77 0.66 95.4 พอใจมากทีสุ่ด 3 
4. ความชัดเจนในการอธบิายชีแ้จงแนะนําขั้นตอนในการ
ใหบริการ 

 
4.79 

 
0.63 

 
95.8 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลังเสมอภาคเทาเทียมกัน 4.76 0.62 95.2 พอใจมากที่สุด 5 
6.  ความสะดวกทีไ่ดรับจากการบริการแตละขั้นตอน 4.75 0.63 95.0 พอใจมากที่สุด 7 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบริการ 

 
4.76 

 
0.61 

 
95.2 

 
พอใจมากที่สดุ 

 
5 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ภาพรวม 4.77 0.63 95.4 พอใจมากท่ีสุด  
ดานชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความ
ชัดเจน 

 
4.77 

 
0.68 

 
95.4 

 
พอใจมากที่สุด 

 
2 

2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช
บริการ 

 
4.77 

 
0.64 

 
95.4 

 
พอใจมากที่สดุ 

 
2 

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

 
4.76 

 
0.66 

 
95.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
4 

4. มีชองทางเพือ่เลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
รูปแบบ เชน ทางโทรศัพทที่ติดตองาย และมีเจาหนาที่รับ
โทรศัพทตลอดเวลา สถานที่ติดตอทางไปรษณีย  หรือทาง 
website 

 
4.78 

 
0.60 

 
95.6 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและ
เบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพื่อใหประสานงานหรือติดตอ
สอบถาม 

 
4.73 

 
0.61 

 
94.6 

 
พอใจมากที่สุด 

 
5 

ภาพรวม 4.76 0.61 95.2 พอใจมากท่ีสุด  
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1. มีเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ 4.80 0.62 96.0 พอใจมากที่สุด 1 
2. แตงกายสุภาพ เรียบรอย   มีมารยาท ย้ิมแยม แจมใส   4.76 0.60 95.2 พอใจมากที่สุด 6 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาที่มาติดตอ/รับบริการ 4.78 0.61 95.6 พอใจมากที่สุด 3 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความ
พรอมในการใหบริการของเจาหนาที ่

 
4.79 

 
0.59 

 
95.8 

 
พอใจมากที่สุด 

 
2 

5. เจาหนาที่ใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัติ 4.78 0.62 95.6 พอใจมากที่สุด 3 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนได 4.77 0.61 95.4 พอใจมากที่สุด 5 

ภาพรวม 4.78 0.62 95.6 พอใจมากท่ีสุด  
ดานส่ิงอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพื้นทีก่ารใหบริการทีส่ามารถอาํนวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.74 

 
0.63 

 
94.8 

 
พอใจมากทีสุด 

 
4 

2. ความเพียงพอของสิ่งอาํนวยความสะดวก   เชน  
ที่จอดรถ หองนํ้า โทรศัพท สาธารณะ  ที่น่ังคอยรับบริการ 

 
4.74 

 
0.61 

 
94.8 

 
พอใจมากที่สุด 

 
4 

3.  ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.75 0.59 95.0 พอใจมากที่สุด 3 
                        

4.77 
 

0.62 
 

95.4 
 

พอใจมากที่สุด 
 
1 

5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.76 0.62 95.2 พอใจมากที่สุด 2 
6. ความพอใจตอส่ือประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารให
ความรู 

 
4.71 

 
0.67 

 
94.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
6 

ภาพรวม 4.75 0.61 95.0 พอใจมากทีสุ่ด  
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ความพึงพอใจตอบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 
อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

          ในภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4  เม่ือพิจารณาราย
ประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 
95.6  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 
95.4 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.76 หรือ   รอยละ 95.2 
และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 
95.0 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.9 
 

ตารางท่ี 4.9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 
 

1.ตอขั้นตอนการใหบริการ 4.77 0.63 95.4 พอใจมากทีสุ่ด 2 
2.ตอชองทางการใหบริการ 4.76 0.61 95.2 พอใจมากที่สุด 3 
3.ตอเจาหนาที่ที่ใหบริการ 4.78 0.62 95.6 พอใจมากที่สุด 1 
4.ตอส่ิงอํานวยความสะดวก 4.75 0.61 95.0 พอใจมากที่สุด 4 

ภาพรวม 4.77 0.62 95.4 พอใจมากท่ีสุด  
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สรุป ความพึงพอใจการใหบริการทุกภารกิจของขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง  
 

ในภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการทุกภารกิจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย  4.78 หรือ
รอยละ 95.6 เม่ือพิจารณาภารกิจแตละภารกิจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานการปองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง) และงานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ
รอยละ 96.0 เทากัน รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19) 
เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 และผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม นอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 
4.10 
 

ตารางท่ี 4.10 สรุป คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจ 
                  การใหบริการทุกภารกิจขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  
 

การใหบริการดานตางๆ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 
 

1.งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง)        4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. งานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร   4.80 0.63 96.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. งานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19) 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
4.งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  4.77 0.62 95.4 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด  

 
สรุป ในปงบประมาณ พ.ศ.2563 องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ได
กําหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ไดแก 1) งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง)         
2) งานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร  3) งานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19) 4) งานดาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ปรากฏวาไดคะแนนความพึงพอในแตละงานตามลําดับ ดังนี้ รอยละ 96.0 
รอยละ 96.0  รอยละ 95.8 และรอยละ 95.4 
 
                                     คํานวณ =    383.2 
                                                                   4 
                                                           =    95.8 
  
                                      คะแนนท่ีได       =    10    คะแนน 
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สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อําเภอ     
บานคาย จังหวัดระยอง  
 

3.1 ส่ิงท่ีประทับใจ  
          1) เจาหนาท่ีสวนใหญใหบริการดี มีการแนะนําท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส เปนกันเอง ใหบริการรวดเร็ว    
โดยเฉพาะ 

- งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง) องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ใสใจ 
ความเปนอยูของประชาชน มีเจาหนาท่ีมาสอบถามประชาชนวาไดรับผลกระทบจากภัยแลง มีการแจกน้ํา
ใหแกประชาชน การทําคูระบายน้ําขางถนน มีการขุดลอกคูสงน้ํา ถนนชากมะหาด เพ่ือระบายน้ําและปองกัน
น้ําทวม เกษตรกรท่ีประสบภัยแลงหรือน้ําทวม จะไดรับการชวยเหลือหรือเยียวยา  
 - งานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร  มีการอบรมใหความรูเก่ียวการเกษตรเปนอยางมาก เรื่องการ
ทํานา ทําไร ทําสวน  โดยเฉพาะการอบรมเรื่องขาว, การทํานาแปลงใหญ  และการบํารุงดิน เปนตน 

- งานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19) องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ไดมาแจก
หนากากอนามัย  แจกเจลแอลกอฮอลลางมือ แจกถุงยังชีพ และมีการคัดกรองชวงท่ีมีการทํากิจกรรม        
ใหความรูในการดูแลตนเองของประชาชนในชวงการแพรระบาดของโรคโควิท 19 เปนอยางดี  

- งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีการฝกอาชีพ  เชน การทําไมกวาด การสานตะกราจาก
ผักตบชวา 

- งานอ่ืนๆ เชน เรื่องการจัดเก็บขยะ องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร จัดใหมีจุดรวมท่ีสําหรับการ
ท้ิงขยะ และมีการแจกถุงดําใหประชาชนใชในการเก็บขยะเปนชวง ๆ เชน 3 เดือน 6 เดือน  
         3.2 ปญหา  
         1) ปญหาน้ําอุปโภค - บริโภคไมเพียงพอโดยเฉพาะหนาแลง  
         2) ไฟเหลืองดับเปนชวง ๆ ในเขตชุมชนหมูท่ี 3  
         3.3 ขอเสนอแนะ/ปญหาอ่ืนๆ  
        1) ปญหาขยะ ในสวนท่ีแจกถุงดําสําหรับรานคาไมเพียงพอ 
           
 
 
 



บทท่ี  5 
 

สรุปผลและขอเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผล 
 

การสํารวจความพึงพอใจบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัด
ระยองพบวา ในภาพรวม ภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการทุกภารกิจมากท่ีสุด  โดยมี
คาเฉลี่ย  4.78 หรือรอยละ 95.6 เม่ือพิจารณาภารกิจแตละภารกิจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงาน
ดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง) และงานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร เปนลําดับท่ี 1    
มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เทากัน รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานสาธารณสุขและ
ควบคุมโรค (โควิค - 19) เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 และผูรับบริการมีความพึงพอใจ
งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม นอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2  

 
5.2 ขอเสนอแนะ 
 

ในภาพรวมผลการดําเนินงานดานบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร มีความสอดคลอง
กับความพึงพอใจของประชาชนตอนโยบายและแผนพัฒนาในดานตางๆแสดงใหเห็นถึงความสามารถในการ
ตอบสนองตอความตองการและการแกไขปญหาในทองถ่ินไดอยางมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับความมุง
หมายเพ่ือการกระจายอํานาจใหแกประชาชนในตําบล เพ่ือแกไขปญหาและสนองตอบความตองการของ
ตนเอง อันจะสงผลใหการพัฒนาคุณภาพชีวิต ความเปนอยูของประชาชนในชุมชนดีข้ึน จะเห็นไดวา 
องคการบริหารสวนตําบล เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท่ีมีความใกลชิดกับประชาชนสวนใหญของ
ประเทศมากท่ีสุด บทบาทและภารกิจขององคการบริหารสวนตําบล จึงเปนบทบาทท่ีสงผลกระทบโดยตรง
ตอประชาชนในทองถ่ิน  ดังนั้นภาพลักษณของการบริหารจัดการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร จึง
จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมีกลไกการบริหารจัดการท่ีโปรงใส ซ่ือตรง เปนธรรม มีประสิทธิภาพประสิทธิผล 
และการเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวน รวมในการบริหารจัดการ และการตรวจสอบการทํางานของ
องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ในทุกข้ันตอนเพ่ือสะทอนภาพลักษณของการบริหารจัดการขององคการ
บริหารสวนตําบลท่ีดี ท้ังนี้หากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร มีการบริหารจัดการโดยยึดถือตาม
หลักการพ้ืนฐานธรรมาภิบาล (Good governance) อยางเครงครัดแลว ถือไดวาเปนการบริหารจัดการมิติ
ใหมท่ีจะสรางสรรค ประชาธิปไตยจากฐานรากท่ีแทจริง ชุมชนจะสามารถอยูรวมกันสรางสรรค และจรรโลง
ให เกิดการพัฒนาท่ียั่งยืนอยางแทจริงตอไป 
              จากผลสรุปการศึกษา  ผูวิจัยขอเสนอแนะแนวทางการบริหารจัดการขององคการบริหารสวน
ตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ในระดับนโยบายและระดับปฏิบัติ  ดังนี้ 
 
 
 



70 
 

 5.2.1 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1) องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองมีการจัดทําแผนพัฒนาหนวยงาน และมีการนําแผนงาน 

ไปสูการปฏิบัติจริง  โดยเจาหนาท่ีในหนวยงานตองเขาใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน การจัดทํา
แผนพัฒนาจะตองมาจากความตองการของประชาชนในพ้ืนท่ีอยางแทจริง 
           2) องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร จะตองมีการกํากับ และติดตามประเมินผล นําผลการ
ประเมิน มาทําการปรับปรุงแกไขอยางแทจริง 

3)  องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองมีการจัดลําดับความสําคัญของงานในแตละดานและมี    
การดําเนินการท้ังเชิงรับและเชิงรุกอยางรวดเร็ว 

4) องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองมีการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงานภายใตผลของ    
การประเมินการปฏิบัติราชการท้ังจากภายนอกองคกร เชน ประชาชนผูรับบริการ  และจากภายในองคกร  
เชน  เจาหนาท่ีภายในหนวยงานทุกระดับ  ทุกหนวยงาน 
          5.2.2 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

แมวางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ในภาพรวมจะอยูในระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด แตมีงานท่ีตองพัฒนา ไดแก งานดานสนับสนุนน้ําอุปโภค ประเด็นความพึงพอใจตอชองทางการ
ใหบริการ คือ การเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของผูรับผิดชอบ
เพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ควรคํานึงวาผูใหบริการ
เปนสวนสําคัญท่ีสงผลตอคุณภาพของการบริการ เพราะผูใหบริการมีปฏิสัมพันธตอผูรับบริการ ผูบริหารควร
ใหความสําคัญในการพัฒนาบุคลากรของอบต.ใหเปนผู ท่ีมีลักษณะท่ีเหมาะสมในการบริการท่ีทําให
ผูรับบริการประทับใจนั้น ซ่ึงตองมาจากจิตใจและทัศนคติของผูใหบริการท่ีตองรับรูวาผูรับบริการ คือ 
จุดมุงหมายของการทํางานของตน ผูรับบริการเปนบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุดตองอํานวยความสะดวกและชวยเหลือ
ใหเต็มกําลังความสามารถ ควรท่ีจะติดตามผลเปนระยะ เพ่ือแสดงถึงความเอาใจใสและใหความสําคัญกับผู
บริการ เปนการสรางความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการติดตามผลก็อาจทําใหไดรับขอมูลท่ีเปน
ประโยชนในการดําเนินการตอไปได  ทําใหเกิดความรูสึกท่ีดีท่ีเจาหนาท่ีอบต.หวงใยไมทอดท้ิง เปนตน  และ
มีการประเมินผลงานบริการอยางสมํ่าเสมอจนกวาประชาชนจะพึงพอใจ 

 
           5.2.3 ขอเสนอเพ่ิมเติมของผูรับบริการองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง  

1) ส่ิงท่ีประทับใจ  
          1) เจาหนาท่ีสวนใหญใหบริการดี มีการแนะนําท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส เปนกันเอง ใหบริการรวดเร็ว    
โดยเฉพาะ 

- งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภัยแลง) องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ใสใจ 
ความเปนอยูของประชาชน มีเจาหนาท่ีมาสอบถามประชาชนวาไดรับผลกระทบจากภัยแลง มีการแจกน้ํา
ใหแกประชาชน การทําคูระบายน้ําขางถนน มีการขุดลอกคูสงน้ํา ถนนชากมะหาด เพ่ือระบายน้ําและ
ปองกันน้ําทวม เกษตรกรท่ีประสบภัยแลงหรือน้ําทวม จะไดรับการชวยเหลือหรือเยียวยา  
 - งานดานสงเสริมสนับสนุนเกษตรกร  มีการอบรมใหความรูเก่ียวการเกษตรเปนอยางมาก เรื่องการ
ทํานา ทําไร ทําสวน  โดยเฉพาะการอบรมเรื่องขาว, การทํานาแปลงใหญ  และการบํารุงดิน เปนตน 
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- งานดานสาธารณสุขและควบคุมโรค (โควิค - 19) องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ไดมาแจก
หนากากอนามัย  แจกเจลแอลกอฮอลลางมือ แจกถุงยังชีพ และมีการคัดกรองชวงท่ีมีการทํากิจกรรม        
ใหความรูในการดูแลตนเองของประชาชนในชวงการแพรระบาดของโรคโควิท 19 เปนอยางดี  

- งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีการฝกอาชีพ  เชน การทําไมกวาด การสานตะกรา
จากผักตบชวา 

- งานอ่ืนๆ เชน เรื่องการจัดเก็บขยะ องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร จัดใหมีจุดรวมท่ีสําหรับ
การท้ิงขยะ และมีการแจกถุงดําใหประชาชนใชในการเก็บขยะเปนชวง ๆ เชน 3 เดือน 6 เดือน  

สิ่งท่ีประชาชนประทับใจ องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ไดรับการชมเชยจากประชาชนวาได   
เอาใจใสและดูแลประชาชนเปนอยางดี มีการจัดอบรมและทํากิจกรรมเพ่ือประชาชนทุกกลุมอยางท่ัวถึง การ
อบรม การใหความรู และการฝกอาชีพ อยางรอบดาน  โดยรวมองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร           
มีศักยภาพสูงในการใหบริการประชาชน  การท่ีทุกคนในองคกรพรอมใจกันทําหนาท่ีใหบริการประชาชนดวย
ใจ ยอมสงผลตอความชื่นใจและประทับใจของประชาชน สิ่งท่ีไดรับก็คือคําชม รอยยิ้ม ความพึงพอใจในสี
หนาและแววตาท่ีประชาชนแสดงออก ตลอดจนการประชาสัมพันธตอบุคคลอ่ืนใหไดรูและชื่นชม ซ่ึงเปนผล
จากการไดรับบริการท่ีเกินความคาดหวัง  ดังนั้นเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน ผูบริหารสามารถจัด
โครงการเพ่ือเปนขวัญกําลังใจใหแกพนักงานท่ีมีผลงานเปนท่ียอมรับ เชน โครงการเชิดชูเกียรติแกขาราชการ
และเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติและบริการใหแกประชาชาชนตามมาตรฐานการบริหารงานบุคคลสวนทองถ่ิน 
         2) ปญหา  
         1) ปญหาน้ําอุปโภค - บริโภคไมเพียงพอโดยเฉพาะหนาแลง  
         แนวทางการแกไขปญหา ปญหาเรื่องน้ําเปนปญหาท่ีเกิดข้ึนทุกป แทบทุกพ้ืนท่ีในจังหวัดระยอง    
เปนปญหาท่ีเกิดจากภัยแลง น้ําไมเพียงพอท้ังการบริโภคและอุปโภค  ทําใหเกิดความเดือดรอนในการ     
ดํารงชีพและประกอบอาชีพแกประชาชนในพ้ืนท่ี  องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ควรมีการตั้งศูนย
ทํางานการแกปญหาเก่ียวกับภัยแลงโดยเฉพาะ เพ่ือแกปญหาการขาดแคลนน้ํา ท้ังน้ําบริโภค และอุปโภค 
โดยใหความสําคัญกับน้ําบริโภคเปนอันดับแรก ตองสํารวจ ตรวจสอบแหลงน้ํา รวมท้ังภาชนะเก็บกักน้ําให
อยูในสภาพท่ีใชการไดอยางเพียงพอ ตองสํารวจพ้ืนท่ี และครัวเรือนท่ีคาดวาจะประสบปญหาขาดแคลนน้ํา 
เตรียมแผนการแจกจายน้ําใหแกประชาชนในตําบล/หมูบานท่ีประสบปญหาขาดแคลนน้ําอยางรุนแรง     
โดยตองทําใหครอบคลุมพ้ืนท่ี ประสานงานและขอความรวมมือกับหนวยงานภาครัฐท่ีเก่ียวของใหแกไข
ปญหาท่ีประชาชนเดือดรอน และประชาสัมพันธใหประชาชนเตรียมสํารองน้ํา  และใชน้ําอยางประหยัด
รวมท้ังสนับสนุนงบประมาณในการปองกันและบรรเทาความเดือดรอน  จากความแหงแลงเปนระยะอยาง
ตอเนื่อง 
         2) ไฟเหลืองดับเปนชวง ๆ ในเขตชุมชนหมูท่ี 3  
         แนวทางการแกไขปญหา  องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  ควรทําการสํารวจและตรวจสอบพ้ืนท่ี
ท่ีเกิดปญหา ทําการแกไขและประชาสัมพันธเสียงตามสายใหประชาชนทราบอยางตอเนื่อง 
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         3) ขอเสนอแนะ/ปญหาอ่ืนๆ  
         1) ปญหาขยะ ในสวนท่ีแจกถุงดําสําหรับรานคาไมเพียงพอ 

แนวทางการแกไขปญหา ปญหาการจัดการเรื่องขยะ เปนปญหาท่ีองคการบริหารสวนตําบล     
บางบุตร ตองมีการพัฒนา เพ่ือการแกปญหาท่ียั่งยืน การแกปญหาโดยการแจกถุงดํา เปนการแกปญหาใน
ระยะสั้น ตราบใดท่ีประชาชนยังไมมีจิตสาธารณะ และขาดการมีสวนรวมในการแกปญหา  ดังนั้นองคการ
บริหารสวนตําบลบางบุตร ตองมีการพัฒนาการแกปญหาขยะอยางยั่งยืนในระยะยาว โดยดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง ดังนี ้

   (1) ควรสรางการมีสวนรวมของประชาชนในการคัดแยกขยะ โดยการอบรม ศึกษาดูงาน ให
ความรูในเรื่องการบริหารจัดการขยะอยางสมํ่าเสมอ 

   (2) จัดกิจกรรมสงเสริมใหความรูเรื่องการจัดการขยะตนทาง โดยเฉพาะปลูกฝงใหเยาวชนมีความ
รักทองถ่ินของตน ตองการเห็นทองถ่ินของตนเองมีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะอาด โดยเริ่มท่ีการทํา
ธนาคารขยะ หรือการนําขยะมาแลกสิ่งของเครื่องใช เชน แลกน้ําดื่ม แลกไขไก แลกถังน้ํา หรือการนําขยะ
มา Recycle เปนตน 
            (3) ตองอาศัยความรวมมือกับประชาชนทําการประชาคมใหประชาชนแสดงความคิดเห็นในการ
บริหารจัดการขยะ เชน การทําธนาคารขยะแลว หรือการอบรมใหความรูในการนําขยะไปใชใหม หรือสราง
มูลคาเพ่ิมจากขยะจากการซ้ือ – ขายขยะ โดยอบต.เปนสื่อกลางในการติดตอผูรับซ้ือขยะมาใหบริการ     
การรับซ้ือขยะ หรือลงมติวาจะบริหารจัดการกันอยางไร  
           (4) รณรงคและประชาสัมพันธ เรื่องการคัดแยกขยะและจัดการขยะตนทางใหความรูแกประชาชน
เก่ียวกับผลกระทบตอสุขภาพอนามัยและชีวิตของประชาชนในชุมชน การใหความรูแกประชาชนในการแยก
ประเภทขยะ เพ่ือใหเหลือขยะท่ัวไปท่ีตองใสถุงมัดปากมาท้ิงใหรถเก็บขนนั้นมีน้ําหนักนอยท่ีสุดเทาท่ี เพ่ือให
รถขยะสามารถเพ่ิมปริมาณการเก็บขยะไดมากข้ึน นําสวนท่ีมีประโยชนมาใชงานใหมหรือทําเปน       
ธนาคารขยะตอไป 
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