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  (ก) 
 

 บทสรุปสําหรับผูบริหาร  
 

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

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

บางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ทําใหผูบริหารและหนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและ
ขอเสนอแนะตางๆ และนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมี
ประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาวิจัยเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสรางแบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชนท่ีรับบริการจาก
องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร จํานวน 385 ราย ผูวิจัยวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร
สําเร็จรูป SPSS ผลการศึกษาพบวา การใหบริการดานตางๆขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอ
บานคาย จังหวัดระยอง ปรากฏผลดังนี้ 
   

ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. การใหบริการดานการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 4.74 0.66 94.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
2. การใหบริการดานชําระภาษี   4.82 0.67 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. การใหบริการของศูนยพัฒนาเดก็เล็ก   4.80 0.63 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. การใหบริการดานโครงสรางพ้ืนฐาน 4.81 0.69 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
5. การใหบริการดานการจดัเก็บขยะ 4.75 0.71 95.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
                       ภาพรวม 4.78 0.79 95.6 พอใจมากท่ีสุด  

 
สรุป ในปงบประมาณ พ.ศ.2560 องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ได
กําหนดประเมินความพึงพอใจ 5 งาน ไดแก ดังนี้ 1) การใหบริการดานการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 2) 
การใหบริการดานชําระภาษี  3) การใหบริการของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  4)  การใหบริการดานโครงสราง
พ้ืนฐาน 5)  การใหบริการดานการจัดเก็บขยะ โดยมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิตไดประเมินความพึงพอใจแลว
ปรากฏวาไดคะแนนความพึงพอในแตละงานตามลําดับ ดังนี้ รอยละ 94.8 รอยละ 96.4  รอยละ 96.0 
รอยละ 96.2 และรอยละ 95.0  
 
                                     คํานวณ =    478.4 
                                                                    5 
                                                           =    95.68 
                                      คะแนนท่ีได       =    10   คะแนน 



 
ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 
           แมวางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ในภาพรวมจะอยูในระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด  แตยังมีงานบริการท่ีตองมีการพัฒนาเพ่ิมข้ึน  ไดแก การใหบริการดานการรับเรื่องรองเรียน/
รองทุกข ความพึงพอใจความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกและตอชองทางการใหบริการ ประเด็นท่ี
ผูรับบริการมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด   คือ เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอร
ติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถามและความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / 
คูมือและเอกสารใหความรู ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  ตองปรับปรุงชองทางการใหบริการ  
พิจารณาทบทวนประสิทธิภาพของชองทางการรับฟงท่ีมีอยู กรณีท่ีเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของไมอยูหรือไม
สามารถรับโทรศัพทได ใหผูรับโทรศัพทสอบถาม รายละเอียดตางๆ จากผูท่ีโทรเขามา เชน ชื่อผูโทร เบอร
ติดตอกลับ เรื่องท่ีตองการจะติดตอเพ่ือแจง ใหเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของทราบและติดตอกลับไปในภายหลัง 
ประเมินผลความพึงพอใจจากผูรับบริการเปนชวง ๆ เพ่ือรับฟงความคิดเห็นและผลสะทอนกลับวามีขอมูล
สวนใดตองปรับปรุงแกไข เปนการนําขอมูลกลับมาพัฒนาการใหบริการและพัฒนาตนเอง  และตองจัดทํา
แผนสื่อประชาสัมพันธท่ีหลากหลาย  ชัดเจนเขาใจงาย  พัฒนาการใชสื่อประชาสัมพันธทุกชนิด เชน สื่อ
บุคคล สื่อกิจกรรม สื่อมวลชนและสื่อโสตทัศนหรือปายประกาศหรือโปสเตอร แผนพับ ใบปลิวท่ีดึงดูด
ใจความสนใจของประชาชน เดน สะดุดตา สีสันท่ีสวยงาม มีภาพและตัวอักษรท่ีชัดเจน มีการ
ประชาสัมพันธใหประชาชนทราบอยางท่ัวถึง  และมีการประเมินผลงานบริการอยางสมํ่าเสมอจนกวา
ประชาชนจะพึงพอใจ 

ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการดานอ่ืนๆ ดังนี้ 
            1. ดาน “ข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ” 

    (1) ตองจัดใหมีเจาหนาท่ีประชาสัมพันธอยางนอย 1 คน ดานหนาจุดใหบริการ ตองมีทัศนคติ
ท่ีดีในการใหบริการ สามารถชวยเหลือผูรับบริการในการออกแบบฟอรม แนะนํา ตอบขอซักถาม ชี้แจงขอ
สงสัย และแกปญหาไดอยางถูกตอง 

2. ดาน “ชองทางการใหบริการ” 
              (1) ควรมีเจาหนาท่ีประจําหนาสํานักงานหรือจุดประชาสัมพันธ  เพ่ือรับโทรศัพทตลอดเวลา 
             (2) ตรวจสอบประสิทธิภาพการประชาสัมพันธท่ีเขาถึงประชาชนวาไดประชาสัมพันธผาน
ชองทางใดบาง ผลตอบรับเปนอยางไร  เม่ือมีปญหาจะตองรีบดําเนินการแกไข 

   (3) การอบรมแกนนําชาวบานในการทําหนาท่ีสื่อสารไปบอกตอ  การประชุมประจําเดือนและ
การประชาสัมพันธผานเสียงตามสายหอกระจายขาว   
              (4) ควรจัดทําคูมือการรองทุกข/รองเรียน จัดทําสถิติ รวบรวมและเผยแพรขอมูลการจัดการ
เรื่องราวรองทุกข  มอบหมายผูท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบใหดําเนินการแกไขตามคํารองทุกข  เม่ือดําเนินการ
เรียบรอยแลวใหรายงานผลตอผูบริหารท่ีรับผิดชอบ 

3. ดาน “บุคลากรผูใหบริการ” 
  (1) สงเสริมและสนับสนุนใหบุคลากรเขารับการฝกอบรม เก่ียวกับงานในหนาท่ีรับผิดชอบ เพ่ือ

พนักงานใหไดรับการพัฒนาเพ่ิมพูนความรูความสามารถ ทักษะ ทัศนคติท่ีดี มีคุณธรรมและจริยธรรมใน
การปฏิบัติงานในตําแหนงท่ีรับผิดชอบ  

  (2) กําหนดการแตงกายของเจาหนาท่ีใหแตกตางจากผูรับบริการ  ใหแลดูสุภาพ เรียบรอย เม่ือ
ผูรับบริการไปรับบริการ  จะไดติดตอไดถูกตองและรวดเร็ว 

4. ดาน “สิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ” 



  (1) ปรับภูมิทัศนท้ังภายนอกและภายในสํานักงานอบต.ใหดูรมเย็น รมรื่น เชน มีกระถางตนไม/  
ดอกไมใหมีสีสัน  สวยงาม ดูแลวสบายตา สบายใจ จัดอุปกรณท่ีประชาชนตองการ เชน โตะ/ท่ีนั่ง ทีวี ตู
น้ําดื่ม นสพ. และมีการจัดแบงพ้ืนท่ีใหชัดเจน 

 (2) กรณีศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  ตองปรับภูมิทัศนในศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  โดยจัดสภาพแวดลอมและ
บรรยากาศท่ีเอ้ือตอการเรียนรูในการจัดการเรียนการสอนท้ังภายในและภายนอก  ใหเด็กไดรับแตสิ่งท่ีดี
เหมาะสมกับวัย เชน ปลูกตนไม พรวนดิน ใสปุย รดน้ําตนไม เปนตน จะไดมีบรรยากาศการเรียนรูท่ีดี 
นาดู นาอยู นาเรียน จะทําใหเด็กไดรับประสบการณตรง  มีพัฒนาการทุกดานเหมาะสมตามวัยและมี
ประสิทธิภาพ  สรางบรรยากาศการเรียนรูท่ีดีมีสภาพแวดลอม/สิ่งตางๆใหเด็กมีสวนรวมในการทํากิจกรรม
บําเพ็ญประโยชนในการพัฒนาศูนยพัฒนาเด็กเล็กของตน 

ขอเสนอแนะดานอ่ืนๆ    
1) ปญหาดานโครงสรางพ้ืนฐาน (ถนน  น้ํา  ไฟฟา) 
   (1) ถนนแคบ รถวิ่งเร็ว ควรจัดทําลูกระนาดเปนระยะๆ  เพ่ือชะลอรถใหวิ่งชาลง  

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

     -  ดําเนินงานโครงการพัฒนาระบบการจัดการน้ําประปาเปนน้ําประปาดื่มไดอยางตอเนื่อง 
              (3) ปญหาไฟทางชํารุด/สวางไมสมํ่าเสมอ  อบต.ควรทําการสํารวจตรวจสอบอุปกรณ เชน
หลอดไฟเสีย/ยังไมมีเสาไฟฟา ใหจัดสรรงบประมาณทําการแกไข ติดตั้งไฟสองทางในพ้ืนท่ีเสี่ยงใหท่ัวถึง   
          2) ปญหาดานการจัดเก็บขยะ ควรพัฒนาสิ่งแวดลอมในชุมชนใหมีการบริหารจัดการอยางเปน
ระบบ โดยเฉพาะเรื่องขยะมูลฝอยจากครัวเรือน ท่ีกอใหเกิดผลกระทบตอสุขภาพอนามัยและชีวิตของ
ประชาชนในชมุชน  โดยอบต.ตองดําเนินการ  ดังนี้ 

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

ประชาชนในการคัดแยกขยะ  นําสวนท่ีมีประโยชนมาใชงานใหมหรือทําเปนธนาคารขยะ   
 
 
  
 



 (ข)  

  
 กิตติกรรมประกาศ 
  

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

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

บทนํา 
 

1.1 หลักการและเหตุผล 
 

การปกครองทองถ่ินถือเปนสวนหนึ่งของการบริหารราชการแผนดิน ซ่ึงเปนไปตามหลักการ
กระจายอํานาจและใหอิสระแกทองถ่ินในการปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถ่ินใดทองทองถ่ิน
หนึ่งหรือหลายทองทองถ่ิน เปนผูดําเนินการในการบริหารงานตามภารกิจตางๆ เพ่ือแกไขและตอบสนอง
ตามความตองการของประชาชนในทองถ่ินตลอดจนการพัฒนาทองถ่ินใหเจริญกาวหนา ทองถ่ินท่ีไดรับ
มอบหมายจะจัดต้ังข้ึนเปนองคกรโดยผลแหงกฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเปนนิติบุคคลและ
รับผิดชอบในขอบเขตพ้ืนท่ีท่ีกําหนดไวอยางชัดเจน มีความเปนอิสระในการบริหารงบประมาณและ
บริหารงานในระดับหนึ่ง ซ่ึงจะเห็นไดวาการปกครองทองถ่ินเปนการกระจายอํานาจการปกครองสวนกลาง
ใหแกทองถ่ิน เพ่ือใหสามารถตอบสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินไดอยางตรง
เปาหมาย และเพ่ือสงเสริมใหประชาชนในทองถ่ินไดเรียนรู และดําเนินกิจกรรมตางๆ ท่ีเก่ียวของกับการ
ปกครองทองถ่ินดวยตนเอง ดวยเหตุผลดังกลาวนี้เองผูบริหารและบุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
ทุกคน จึงตองมีสวนชวยกันอยางเติมท่ีในการพัฒนาทองถ่ินท้ังทางดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดย
การดําเนินการขององคกรปกครองทองถ่ินในเรื่องดังกลาวจะตองใหความสําคัญกับประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการดําเนินการ ตลอดจนคุณภาพการใหบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหเกิดแก
ประชาชนผูรับบริการ  ปจจุบันองคการภาครัฐภายใตบริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม (New public 
Management)ท่ีไดมีการนําเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใชเพ่ือใหหนวยงานราชการดําเนินบทบาทใน
การใหบริการสาธารณะแกประชาชนไดอยางมีระบบ เนนผลสัมฤทธิ์ของการทํางาน (Result oriented) 
เนนธรรมาภิบาล(Good Governance) และมุงใหระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความ
ตองการของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใตแนวคิดดังกลาวนี้ไดมีการปรับ
กระบวนทัศนในการบริหารงานจากเดิมท่ีประชาชนเปนแคเพียงผูจําเปนตองรับบริการท่ีรัฐจัดใหมาเปน
ลูกคา ท่ีองคการภาครัฐพึงใหความสนใจในการจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอํานาจหนาท่ีท่ีรับผิดชอบ 
และท่ีสําคัญคือการใหบริการของหนวยงานภาครัฐนั้นจําเปนตองพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 
(Service Quality) ซ่ึงเปนการใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของผูรับบริการท่ีเปนหัวใจ
สําคัญ และเนื่องจากประชาชนท่ีมารับบริการมักมีความคาดหวังวาจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสอดคลองกับ
ความตองการ โดยหนวยงานภาครัฐจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองตระหนักถึงในดานเวลาท่ีประชาชนตองเสียไป
ในการมาติดตอขอรับบริการจากหนวยงานภาครัฐ    

จากเหตุผลดังกลาวคณะกรรมการกลางขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด คณะกรรมการ
กลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบลไดเล็งเห็นความสําคัญในเรื่องการ
ปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงครอบคลุมถึง
คุณภาพในการใหบริการและการตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน จึงไดกําหนดแนว
ปฏิบัติในการขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือเสนอขอรับเงิน
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ประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษ และใหความสําคัญกับการปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและมี
ประสิทธิผล โดยการขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือขอเงิน
ประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษดังกลาวจะตองมีรายงานการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ี
ไดดําเนินการโดยสถาบันการศึกษาท่ีข้ึนบัญชีรายชื่อสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาท่ีมีการสอนใน
ระดับปริญญาตรี  ตามความเห็นชอบของคณะกรรมการขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด 
คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบล เพ่ือใชประกอบการ
พิจารณากําหนดเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษอันมีลักษณะเปนเงินรางวัลประจําป     

องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง เปนสวนราชการในองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน  ซ่ึงตองมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ  2560  การ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง 
จําเปนตองมีหนวยงานกลางท่ีมีความเปนอิสระมารับผิดชอบการประเมินประสิทธิภาพประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการ มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต จัดเปนองคกรกลางท่ีไดรับการประสานจากองคการบริหารสวน
ตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ใหเปนหนวยงานกลางท่ีจะดําเนินการประเมินผลความพึง
พอใจของประชาชนตอการใหบริการ  ดานคุณภาพการใหบริการตามกรอบการประเมินผลความพึงพอใจ
การปฏิบัติราชการใน  4  ดานดวยกัน  คือ  ดานข้ันตอนการใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ  ดาน
เจาหนาท่ีผูใหบริการ  และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการวิจัยครั้งนี้คาดวาจะเปนประโยชนสําหรับ
องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง นําไปปรับปรุง  คุณภาพการใหบริการ
เพ่ือผูรับบริการมีความพึงพอใจมากข้ึนและเปนสารสนเทศสําหรับผูบริหารใชประกอบการพิจารณาในการ
กําหนดประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษประจําปงบประมาณ  2560  ใหกับขาราชการ  และ
เจาหนาท่ีในสังกัดตอไป 
 
1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการใหบริการประชาชนขององคการบริหารสวนตําบล 
บางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ในการใหบริการ 4 ดาน ไดแก  ดานข้ันตอนการใหบริการ  ดาน
ชองทางการใหบริการ  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
          1.2.2 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
บางบุตร  อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ในงานท่ีใหบริการ 5 ภารกิจ ดังนี้  
         1) การใหบริการดานการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
         2) การใหบริการดานชําระภาษี  
         3) การใหบริการของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  
         4)  การใหบริการดานโครงสรางพ้ืนฐาน 
         5)  การใหบริการดานการจัดเก็บขยะ 
         1.2.3 เพ่ือศึกษาปญหาและขอเสนอแนะตางๆ ของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  
 
1.3  นิยามศัพทเฉพาะ 
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          1.3.1 ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง หรือเจาหนาท่ีของรัฐ หรือหนวยงาน
ท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  

1.3.2 องคการบริหารสวนตําบล  หมายถึง องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง  
          1.3.3 ความพึงพอใจ  หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการ 1) การใหบริการดาน
การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 2) การใหบริการดานชําระภาษี  3) การใหบริการของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  
4)  การใหบริการดานโครงสรางพ้ืนฐาน 5)  การใหบริการดานการจัดเก็บขยะขององคการบริหารสวน
ตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  
          1.3.4 การบริการ  หมายถึง การบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง ไดแก  งานบริการดานข้ันตอนการใหบริการ  งานบริการดานชองทางการใหบริการ งาน
บริการดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  และงานบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
 
1.4  ผลท่ีคาดวาจะไดรับจากการดําเนินงาน 
 
         1.4.1 ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 1) การใหบริการดาน
การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  2) การใหบริการดานรับชําระภาษี 3) การใหบริการของศูนยพัฒนาเด็ก
เล็ก 4) การใหบริการดานโครงสรางพ้ืนฐาน 5)  การใหบริการดานการบริการจัดเก็บขยะ จากองคการ
บริหารสวนตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  ตอข้ันตอนการใหบริการ ตอชองทางการ
ใหบริการ ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ  และตอสิ่งอํานวยความสะดวก    
         1.4.2  ทําใหผูบริหารและหนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะตางๆ และนําผล
การศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจ
ใหเกิดแกผูมาใชบริการตอไป 
 

 



 

 

บทท่ี  2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย 

 

         ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อําเภอ
บานคาย จังหวัดระยอง ประจาํปงบประมาณ พ.ศ.2560 ไดนําเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ
เพ่ือเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยจะนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 

2.1  ความหมายขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

2.2  ความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

2.3  วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

2.4  หนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

2.5  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

2.6  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับความพึงพอใจ  
2.7  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ  

          2.8.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

             2.9  องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง 
              2.10  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
          2.11  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
2.1 ความหมายขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
 
           การปกครองทองถ่ิน คือ การปกครองท่ีรฐับาลมอบอํานาจใหประชาชนในทองถ่ินจัดการปกครอง 
โดยดําเนินการกันเอง มีอํานาจอิสระในการปฏิบัติหนาท่ีตามความเหมาะสม เพ่ือใหเกิดประโยชนตอการ
ปฏิบัติหนาท่ีอยางแทจริง กลาวคือ อํานาจของหนวยการปกครองทองถ่ินจะตองมีขอบเขตพอควร เพ่ือให
เกิดประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของหนวยการปกครองทองถ่ินอยางแทจริง หากมีอํานาจมากเกินไปไมมี
ขอบเขต หนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ก็จะกลายสภาพเปน รัฐอธิปไตยเอง เปนผลเสียตอความม่ันคงของ
รัฐบาล อํานาจของทองถ่ินนี้มีขอบเขตท่ีแตกตางกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและความสามารถของ
ประชาชนในทองถ่ินนั้น ซ่ึงหนวยการปกครองทองถ่ินจะมีสิทธิตามกฎหมายท่ีจะดําเนินการปกครอง
ตนเอง สิทธิตามกฎหมายสามารถแบงไดเปน 2 ประเภท คือ  

•  หนวยการปกครองทองถ่ินมีสิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตางๆ เอง เพ่ือ
ประโยชนในการบริหารตามหนาท่ีและเพ่ือใชบังคับประชาชนในทองถ่ินนั้น เชน เทศบัญญัติ ขอบัญญัติ
ขอบังคับ สุขาภิบาล เปนตน  

• สิทธิท่ีเปนหลักในการดําเนินการบริหารทองถ่ิน คือ อํานาจในการกําหนดงบประมาณ เพ่ือ
บริหารกิจการตามอํานาจหนาท่ีของหนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ท้ังนี้หนวยการปกครองทองถ่ินจัด
องคกรท่ีจําเปนในการบริหารและการปกครองตนเองแบงเปนสองฝาย คือ องคการฝายบริหารและ
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องคการฝายนิติบัญญัติ เชน การปกครองทองถ่ินแบบองคการบริหารสวนตําบลจะมีคณะผูบริหารเปนฝาย
บริหาร และสภาองคการบริหารสวนตําบลเปนฝายนิติบัญญัติ  ปจจุบันราชการสวนทองถ่ิน มีอยู 5 
รูปแบบ คือ กรุงเทพมหานคร (กทม.) เมืองพัทยา เทศบาล องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) และ
องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539) 
 

2.2 ความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความสําคัญหลายประการตอการพัฒนาประเทศ ดังนี้  
การปกครองทองถ่ินคือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย (Basic Democracy) 

เพราะการปกครองทองถ่ินจะเปนสถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองใหแกประชาชน ใหประชาชนรูสึก
วาตนมีความเก่ียวพันกับสวนไดสวนเสียในการปกครองการบริหารทองถ่ินเกิดความรับผิดชอบ และหวง
แหนตอประโยชนอันพึงมีตอทองถ่ินท่ีตนอยูอาศัย อันจะนํามาซ่ึงความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการ
ปกครองประชาธิปไตยในท่ีสุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝายนิติบัญญัติ ฝายบริหาร การเลือกตั้ง
จะเปนการฝกฝนใหประชาชนใชดุลพินิจเลือกผูแทนท่ีเหมาะสม สําหรับผูท่ีไดรับเลือกตั้งเขาไปบริหาร
กิจการของทองถ่ินนับไดวาเปนผูนําในทองถ่ิน จะไดใชความรูความสามารถบริหารงานทองถ่ิน เกิด
ความคุนเคยมีความชํานาญในการใชสิทธิและหนาท่ีของพลเมือง ซ่ึงจะนําไปสูการมีสวนรวมทางการเมือง
ในระดับชาติตอไป  

• การปกครองทองถ่ินทําใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง (Self Government) 
หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่ง คือ การปกครองตนเองมิใชเปนการปกครองอัน
เกิดจากคําสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือการท่ีประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ซ่ึงผูบริหารทองถ่ิน
นอกจากจะไดรับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารทองถ่ินโดยอาศัยความรวมมือรวมใจจากประชาชนแลว 
ผูบริหารทองถ่ินจะตองฟงเสียงประชาชนดวยวิถีทางประชาธิปไตยตางๆ เชน เปดโอกาสใหประชาชนออก
เสียงประชามติ ใหประชาชนมีอํานาจถอดถอน ซ่ึงจะทําใหประชาชนเกิดความสํานึกในความสําคัญของตน
ตอทองถ่ินประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรคปญหาและชวยกันแกไขปญหาของทองถ่ินของตนนอกจากนี้ 
การปกครองตนเองในรูปของการปกครองทองถ่ินอยางแทจริงหรือ การกระจายอํานาจไปในระดับต่ําสุด 
ซ่ึงเปนฐานสําคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย  

 •  การปกครองทองถ่ินเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล จากความจําเปนบางประการ ดังนี้  
    - ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมข้ึน ซ่ึงจะเห็นไดจาก งบประมาณ

ท่ีเพ่ิมข้ึนในแตละปตามความเจริญเติบโตของบานเมือง  
   - กิจการบางอยางเปนเรื่องเฉพาะทองถ่ินนั้นไมเก่ียวพันกับทองถ่ินอ่ืน และไมมีสวนได สวนเสีย

ตอประเทศโดยสวนรวม จึงเปนการสมควรท่ีจะใหประชาชนในทองถ่ินดําเนินการดังกลาวเอง  

• การปกครองทองถ่ินสามารถสนองความตองการของทองถ่ินตรงเปาหมาย และมีประสิทธิภาพ 
เนื่องจากทองถ่ินมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากร ประชาชน ความตองการ และ
ปญหายอมตางกันออกไป ผูท่ีใหบริการหรือแกไขปญหาใหถูกจุดและสอดคลองกับความตองการของ
ประชาชนก็ตองเปนผูท่ีรูถึงปญหาและความตองการของประชาชนเปนอยางดี การบริหารงานจึงจะเปนไป
อยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  

• การปกครองทองถ่ินจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมือง การบริหารของประเทศในอนาคต 
ผูนําหนวยการปกครองทองถ่ินยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การไดรับเลือกตั้ง การสนับสนุนจาก
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ประชาชนในทองถ่ินยอมเปนพ้ืนฐานท่ีดีตออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝกฝนทักษะทางการ
บริหารงานในทองถ่ินอีกดวย  

• การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบท แบบพ่ึงตนเอง การ
ปกครองทองถ่ินโดยยึดหลักการกระจายอํานาจ ทําใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองท้ังทางการเมือง 
เศรษฐกิจ และสังคม การดําเนินงานพัฒนาชนบท ท่ีผานมายังมีอุปสรรคสําคัญประการหนึ่ง คือ การมีสวน
รวมจากประชาชนในทองถ่ินอยางเต็มท่ี ซ่ึงการพัฒนาชนบทท่ีสัมฤทธิ์ผลนั้นจะตองมาจากการริเริ่มชวย
ตนเองของทองถ่ินทําใหเกิดความรวมมือรวมแรงกันโดยอาศัยโครงสรางความเปนอิสระในการปกครอง
ตนเอง (อนันต อนันตกูล, 2521)  
 

2.3 วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีวัตถุประสงคในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้  

• ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล เปนสิ่งท่ีเห็นไดชัดวาในการบริหารประเทศ จะตองอาศัยเงิน
งบประมาณเปนหลัก หากเงินงบประมาณจํากัดภารกิจท่ีจะตองบริการใหกับชุมชนอาจไมเพียงพอ ดังนั้น 
หากจัดใหมีการปกครองทองถ่ิน หนวยการปกครองทองถ่ินนั้นๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียง
พอท่ีจะดําเนินการสรางสรรคความเจริญใหกับทองถ่ินได  

• เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง เนื่องจากประเทศมีขนาด
กวางใหญ ความตองการของประชาชนในแตละทองท่ียอมมีความแตกตางกัน การรอรับการบริการจาก
รัฐบาลแตอยางเดียวอาจไมตรงตามความตองการท่ีแทจริงและลาชา หนวยการปกครองทองถ่ินท่ีมี
ประชาชนในทองถ่ินเปนผูบริหารจึงจะสามารถตอบสนองความตองการนั้นได  

• เพ่ือความประหยัด โดยท่ีทองถ่ินแตละแหงมีความแตกตางกัน สภาพความเปนอยูของ 
ประชาชนก็ตางไปดวย การจัดตั้งหนวยปกครองทองถ่ินข้ึนจึงมีความจําเปน โดยใหอํานาจหนวยการ
ปกครองทองถ่ินจัดเก็บภาษีอากร ซ่ึงเปนวิธีการหารายไดใหกับทองถ่ินเพ่ือนําไปใชในการบริหารกิจการ
ของทองถ่ิน ทําใหประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลท่ีจะตองจายใหกับทองถ่ินท่ัวประเทศเปนอันมาก 
และแมจะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปใหบางแตก็มีเง่ือนไขท่ีกําหนดไวอยางรอบคอบ  

• เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบันใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก
ประชาชน จากการท่ีการปกครองทองถ่ินเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครองตนเอง โดยการ
สมัครรับเลือกตั้งเพ่ือใหประชาชนในทองถ่ินเลือกเขาไปทําหนาท่ีฝายบริหาร หรือฝายนิติบัญญัติ การ
ปฏิบัติหนาท่ีท่ีแตกตางกันนี้มีสวนในการสงเสริมการเรียนรูถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตย
ในระดับชาติไดเปนอยางดี (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539)  
 

2.4 หนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหนาท่ีในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้  

• ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ท้ังทางดานการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาท่ีใชในการดําเนินการ  

• เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง  
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• เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบันท่ีใหการศึกษาการปกครองระบบประชาธิปไตยแก
ประชาชน (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539)  

 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 
           คุณภาพการใหบริการ เปนมโนทัศนและปฏิบัติการในการประเมินของผูรับบริการโดยทําการ
เปรียบเทียบระหวางการบริการท่ีคาดหวัง (expectation service) กับการบริการท่ีรับรูจริง (perception 
service) จากผูใหบริการ หากผูใหบริการสามารถใหบริการท่ีสอดคลองตรงตามความตองการของ
ผูรับบริการหรือสรางการบริการท่ีมีระดับสูงกวาท่ีผูรับบริการไดคาดหวัง จะสงผลใหการบริการดังกลาว
เกิดคุณภาพการใหบริการซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรับเปนอยางมาก 
 2.5.1 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
 ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) ไดใหคํานิยามของคุณภาพการใหบริการวาเปนสิ่งท่ีชี้
วัดถึงระดับของการบริการท่ีสงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการ
ของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การ
ตอบสนองตอผูรับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผูรับบริการ 

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

ครอสบี้ (Crosby, 1988: 15) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “service quality” นั้น 
เปนแนวคิดท่ีถือหลักการการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความ
ตองการของผูบริการ และสามารถท่ีจะทราบของตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย  
 2.5.2 ทฤษฏีของคุณภาพการใหบริการ 
          แนวคิดพ้ืนฐาน (Basic Concept) เรื่องคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวย 3 แนวคิดหลัก คือ 
แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction) คุณภาพการใหบริการ (service quality) 
และคุณคาของลูกคา (customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; Oliver, 1993; Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry, 1988)  เปนแนวคิดท่ีไดรับการเสนอไวโดยโครนินและเทเลอร (Cronin and 
Taylor, 1992) ในทัศนะของนักวิชาการท้ังสองทาน ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ เปนเรื่องของการ
เปรียบเทียบประสบการณของผูรับบริการไดรับบริการกับความคาดหวังท่ีผูรับบริการนั้นมีในชวงเวลาท่ีมา
รับบริการ และเปนสิ่งท่ีชวยใหสามารถวัดคุณภาพการใหบริการได แนวคิดพ้ืนฐานท่ีมองคุณภาพการ
ใหบริการผานกรอบการมองดานความพึงพอใจตอการใหบริการนี้ไดรับการสนับสนุนจากบิทเนอร (Bitner, 
1992) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวิจัยท่ีไดเคยทําการศึกษาไววา คุณภาพการใหบริการสามารถวัดโดยผานความ
พึงพอใจของผูรับบริการได เราจะใชการวัดความพึงพอใจของประชาชนหรือผูรับบริการท่ีมีตอการบริการ
หรือจะวัดจากคุณภาพการใหบริการข้ึนอยูกับสิ่งท่ีสําคัญคือ เปาหมายและวัตถุประสงคของการวัด
โดยเฉพาะในประเด็นความตองการนําขอมูลท่ีไดรับจากการประเมินไปใชประโยชนนั่นเอง  
 2.5.3 เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 

กรอนรูส (Gronroos, 1984) เสนอแนวคิดวา คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และ
คุณภาพเชิงหนาท่ี (functional quality) เปนภาพแหงมิติของคุณภาพท่ีสงผลกระทบไปถึงท้ังความ
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คาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ และคุณภาพการใหบริการจะมีมากนอยเพียงใด ข้ึนอยูกับ
ระดับของคุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนาท่ีนั่นเอง  กรอนรูส ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณา
คุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดตามหลัก 6 ประการ กลาวคือ  
          1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (professionalism and skill) เปนการ
พิจารณาวา ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการท่ีมีความรูและทักษะในงาน
บริการ ซ่ึงสามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน  
         2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิดความรูสึก
ไดจากการท่ีผูใหบริการสนใจท่ีจะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีท่ีเปนมิตร และ
ดําเนินการแกไขปญหาอยางเรงดวน  

3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (accessibility and flexibility) 
ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใหบริการ และเวลาท่ีไดรับบริการจากผูใหบริการ รวมถึงระบบ
การบริการท่ีจัดเตรียมไว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ  
          4. ความไววางใจและความเชื่อถือได (reliability and trustworthiness) ผูรับบริการจะทําการ
พิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว ซ่ึงการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติตามท่ี
ไดรับการตกลงกัน  
          5. การแกไขสถานการณใหกับสูภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณท่ีไมได
คาดการณลวงหนาเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณท่ีผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการนั้นๆ ได
ทันทวงทีดวยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ  
         6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (reputation and credibility) ผูรับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียง
ของผูใหบริการจากการท่ีผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด  
         ในป ค.ศ.1990 กรอนรูส (Gronroos, 1990: 40-42) ไดอธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพท่ีลูกคารับรู
ท้ังหมดวา เปนคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาหรือผูรับบริการรับรู โดยเกิดจากความสัมพันธระหวาง
องคประกอบของสิ่งตาง ๆ ท่ีสําคัญ 2 ประการคือ  
          1. คุณภาพท่ีลูกคาหรือผูรับบริการคาดหวัง (expected quality) ไดรับอิทธิพลจากปจจัยตางๆ 
ไดแก การสื่อสารทางการตลาด (marketing communication) ภาพลักษณขององคกร (corporate 
image) การสื่อสารแบบปากตอปาก (word-of-mouth communication) และความตองการของลูกคา 
(customer needs)  
          2. คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณในการใชบริการของลูกคาหรือผูรับบริการ (experiences 
quality) ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ประกอบดวย ภาพลักษณขององคกร (corporate image) 
คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหนาท่ี (functional quality)  
         ทัศนะเรื่องคุณภาพการใหบริการของกรอนรูสดังกลาว สามารถสรุปไดวา ลูกคาท่ีรับบริการมักจะ
ทําการประเมินคุณภาพของการใหบริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวังกับคุณภาพท่ีเกิดจาก
ประสบการณของการใชบริการวา คุณภาพท้ังสองดานนั้น สอดคลองกันหรือไม หรือมีความแตกตางกัน
อยางไร เม่ือนํามาพิจารณารวมกันแลว จะกลายเปนคุณภาพท่ีลูกคารับรูท้ังหมด (Total Perceived 
Quality-TPQ) และทําการสรุปผลข้ันสุดทายเปนคุณภาพท่ีรับรูได (Perceived Service Quality-PSQ) 
นั่นเอง หากผลจากการเปรียบเทียบพบวา คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณไมเปนไปหรือไมสอดคลองกับ
คุณภาพท่ีคาดหวังจะทําใหมีการรับรูของลูกคาท่ีดีหรือไมดีอยางไร  
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          สตีฟ และคุก (Steve and Cook, 1995: 53) ชี้ใหเห็นวา การเลือกใชบริการของผูรับบริการโดย
สวนใหญนอกจากจะคํานึงถึงภาพลักษณขององคการและความตองการสวนบุคคลแลว คุณภาพการ
ใหบริการของหนวยงานหรือองคการท่ีใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 9 ประการดังตอไปนี้  
          1. การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ  
          2. ความสะดวกของทําเลท่ีตั้งในการเขารับบริการ  
           3. ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ  
           4. การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน  
           5. ราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  
           6. คุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ  
           7. ชื่อเสียงของบริการท่ีไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ  
           8. ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
           9. ความรวดเร็วในการใหบริการ  
           2.5.4 การวัดคุณภาพการใหบริการ 
             ในการวัดคุณภาพการใหบริการนั้นเรามักจะใชวิธีการวัดดัชนีความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction Index-CSI) ของลูกคาหรือผูรับบริการภายหลังจากท่ีไดรับบริการนั้นแลว 
              โคเลอรและแพนนาวสก้ี (Koehler and Pankowski, 1996: 184-185) ไดใหหลักการสําคัญ
ในการวัดคุณภาพของสินคาหรือบริการโดยจะตองพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี ้ 
              ประการท่ี 1 ความคาดหวังของผูบริการ (customer expectations) สิ่งสําคัญประการหนึ่ง
ของกระบวนการแหงคุณภาพ คือ การทําใหความคาดหวังของผูรับบริการเปนจริง และสรางความเบิกบาน
ใจใหแกลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งการตั้งคําถามเพ่ือท่ีจะถามผูรับบริการจะเปนการวัดถึงความพึงพอใจจาก
การบริการท่ีไดรับเปนอยางดี ในสวนของคําถามผูผลิตหรือผูใหบริการจะตองสรางคําถามใน 
ลักษณะท่ีวาทําอยางไร  
              ประการท่ี 2 ภาวะความเปนผูนํา (leadership) รูปแบบของผูนําภายในองคการท้ังแบบ
ผูอํานวยการ ผูบริหาร ผูจัดการ และผูควบคุม แสดงใหเห็นถึงการกระทําท่ีนําไปสูความมีคุณภาพ  โดย 
เฉพาะอยางยิ่งในเรื่องของการนําไปสูการเปลี่ยนแปลงขององคการ เชน การจัดแบงดานเวลา การจัดสรร
ทรัพยากร เปนตน  
             ประการท่ี 3 การปรับปรุงข้ันตอน (process improvements) โดยทําการอธิบายถึงวิธีการท่ี
จะทําใหข้ันตอนตางๆ มีระดับท่ีดีเพ่ิมข้ึน หากกระบวนการใหมในการปรับปรุงข้ันตอน ทําการปรับปรุง
เครื่องมือเพ่ือใหเกิดข้ันตอนใหมๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอนกลับจากข้ันตอนใหมๆ 
             ประการท่ี 4 การจัดการกับแหลงขอมูลท่ีสําคัญ (meaningful data) เริ่มจากากรอธิบายถึง
การคัดเลือกและจัดแบงขอมูล รวมท้ังทําการวิเคราะหถึงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา โดยทําการ
สํารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท นัดพบกับลูกคาเปนรายบุคคล การ
สนทนากลุมหรือจดหมายรองเรียน 
             สรุปไดวา การวัดคุณภาพของสินคาหรือบริการ จะพิจารณาจากองคประกอบ 4 ประการหลัก
เปนสําคัญ และถาสามารถทําใหความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการเกิดข้ึนไดจริงจะสงผลใหลูกคา
หรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการและนําไปสูความมีคุณภาพของการใหบริการ 
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     2.5.5 เครื่องมือศึกษาคุณภาพการใหบริการ 
               แนวคิดและหลักการเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
เครื่องมือศึกษาและการวัดคุณภาพการใหบริการท่ีเรียกวา SERVQUAL เปนตัวแบบท่ีใชวัดคุณภาพการ
ใหบริการท่ีไดรับความนิยมนํามาใชอยางแพรหลายและเปนผลงานของพาราซุรามาน ซีแทมล และเบอรรี่ 
(Parasuraman, Ziethaml and Berry) ไดพัฒนาตัวแบบเพ่ือใชสําหรับการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการ โดยอาศัยการประเมินจากพ้ืนฐานการรับรูของผูรับบริการหรือลูกคา พรอมกับไดพยายามหา
นิยามความหมายของคุณภาพการใหบริการและปจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการใหบริการท่ีเหมาะสม ผลงาน
ความคิดและการพัฒนาตัวแบบ SERVQUAL ของซีแทมล พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry, 1985; 1990) จากการศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการสรางคุณภาพ
การใหบริการ ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการหรือ SERVQUAL ไดทําการวิจัยและ
ปรับปรุงจนเหลือองคประกอบ 5 มิติหลัก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28; 
Lovelock, 1996: 464-466) ดังนี้ 
              มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให
เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารท่ีใชในการ
ติดตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และ
ความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการ
ใหบริการนั้นๆไดชัดเจนข้ึน  
              มิติท่ี 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรง
กับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการท่ีใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมา
เชนเดิมในทุกจุดของบริการความสมํ่าเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมีความนาเชื่อ 
ถือสามารถใหความไววางใจได  
              มิติท่ี 3 การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจท่ีจะ
ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขา
รับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการใชบริการรวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง
รวดเร็ว  
              มิติท่ี 4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ
เชื่อม่ันใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการ
และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพนุมนวล มีกริยามารยาทท่ีดีใชการติดตอสื่อ 
สารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการท่ีดีท่ีสุด  
              มิติท่ี 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส
ผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางของผูรับบริการแตละคน  
              โดยสรุป SERVQUALไดรับความนิยมในการนํามาใชเพ่ือศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ
อยางกวางขวางซ่ึงองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบริการเปาหมายตามความตอง 
การในบริการท่ีเขาตองการและเปนเทคนิคท่ีใหวิธีการวัดคุณภาพในการใหบริการขององคการ นอกจากนี้ 
ยังสามารถประยุกตใช SERVQUAL สําหรับการทําความเขาใจกับการรับรูของบุคลากรตอคุณภาพในการ
ใหบริการ โดยมีเปาหมายสําคัญเพ่ือใหการพัฒนาการใหบริการประสบผลสําเร็จ  
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    2.5.6 ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการ 
              ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวย  
              1) ความคาดหวังกับคุณภาพการใหบริการ  
              จากแนวคิดของนักวิชาการ ความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการใหบริการนี้ มีระดับท่ีแตกตาง
กันออกไปโดยยึดเอาเกณฑการพิจารณาความพึงพอใจท่ีไดรับจากการบริการไดกลาวคือ ในระดับตน หาก
ผูรับบริการไมพึงพอใจ จะแสดงใหเห็นวาคุณภาพในการใหบริการมีนอย ในระดับท่ีสอง หากผูรับบริการมี
ความพึงพอใจ แสดงวา มีคุณภาพในการใหบริการ และในระดับท่ีสาม หากผูรับบริการมีความประทับใจ 
ยอมแสดงวา การใหบริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการใหบริการสูง  

               ซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรรี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ไดเสนอ
ตัวแบบ SERVQUAL เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการจากความคาดหวังของผูรับบริการท่ีมีตอบริการท่ีเขา
ไดรับ โดยเสนอความเห็นวา ความคาดหวังหมายถึง ความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภค โดย
ความคาดหวังของบริการนี้ไมไดนําเสนอถึงการคาดการณวาผูใหบริการอาจจะใหบริการอยางไร แตเปน
เรื่องท่ีพิจารณาวา ผูใหบริการควรใหบริการอะไรมากกวา กลาวโดยสรุปแลว ความคาดหวังของ
ผูรับบริการ เปนการแสดงออกถึงความตองการของผูรับบริการท่ีอันท่ีจะไดรับบริการจากหนวยงานหรือ
องคการท่ีทําหนาท่ีในการใหบริการ โดยความคาดหวังของผูรับบริการนี้ ยอมมีระดับท่ีแตกตางกันไป มาก
บางนอยบางข้ึนอยู กับปจจัยหลายประการ เชน ความตองการสวนบุคคล การไดรับคําบอกเลา
ประสบการณท่ีผานมา เปนตน ความคาดหวังของผูรับบริการนี้ หากไดรับการตอบสนอง 
หรือไดรับบริการท่ีตรงตามคาดหวังแลว ยอมสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพในการใหบริการของผูใหบริการ  
             ซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรรี่ ไดกําหนดปจจัยท่ีเปนตัวกําหนด (determiner) ความ
คาดหวังของผูรับบริการไว 4 ประการดังนี้ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry,1990: 19)  

   ประการแรก การบอกแบบปากตอปาก (word-of-mouth communication) ความคาดหวัง
ท่ีเกิดจากการบอกเลาปากตอปาก หมายถึง ความคาดหวังท่ีเกิดจากคําบอกเลาท่ีรับทราบจากคําแนะนํา
ของเพ่ือน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแหงนั้นมากอน และพบวามีการใหบริการเปนอยางดี 
อันทําใหผูฟงเกิดความคาดหวังท่ีจะไดรับบริการเชนนั้น  

    ประการท่ีสอง ความตองการสวนบุคคล (customer’ s personal needs) ซ่ึงอาจจะเปนสิ่ง
ท่ีทําใหระดับความคาดหวังของบุคคลอยูในระดับท่ีลดลงจากเดิมก็ได  

    ประการท่ีสาม ประสบการณในอดีต (past experience) ความคาดหวังอันเกิดจาก
ประสบการณในอดีต มีสวนเก่ียวของกับประสบการณดานการบริการท่ีเคยไดรับ และมีอิทธิพลตอความ
คาดหวังในปจจุบันของผูรับบริการ ท้ังนี้ ประสบการณนั้นอาจจะเปนประสบการณท่ีสรางความประทับใจ
หรือความรูสึกท่ีไมพึงพอใจก็ได  

     ประการท่ีสี่ การโฆษณาประชาสัมพันธ (external communication) เปนความคาดหวังท่ี
เกิดจากการติดตอสื่อสารเพ่ือโนมนาวผูรับบริการ เปนท้ังการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางออม เพ่ือ
สรางความเชื่อม่ันใหผูรับบริการ เชน การใหบริการดวยความจริงใจ ตรงตอเวลา เปนตน  

    เทนเนอรและเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992: 68-69) ไดเสนอถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความคาดหวังในการรับริการของผูรับบริการไวเชนกัน ในทัศนะของนักวิชาการท้ังสองทาน ผูรับบริการ มี
ความตองการท่ีจะใหความคาดหวังของตนไดรับการตอบสนองหรือบรรลุผลอยางครบถวน และมีแนวโนม
ท่ีจะยอมรับการใหบริการนั้นโดยทําการเปรียบเทียบกับประสบการณจริงท่ีเคยไดรับ กอนท่ีจะชําระ
คาบริการเสมอ ซ่ึงผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ตอเม่ือไดรับบริการท่ีตอบสนองตอความตองการของ
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เขา ดังนั้น ในหนวยงานท่ีประสบความสําเร็จในการใหบริการ จึงจะตองเปนหนวยงานท่ีสามารถทํานาย
ความคาดหวังของผูรับบริการ และสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไดอยางครบถวนถูกตอง โดยปจจัยท่ี
มีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูรับบริการประกอบดวย  

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

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

     2) การรับรูกับคุณภาพการใหบริการ ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรูหมายถึง 
สามารถอธิบายไดอยางสั้นๆ คือ วิธีการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยูรอบๆ ตังของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมี
ความคิดตอตัวกระตุนอยางเดียวกันภายใตเง่ือนไขเดียวกัน แตบุคคลท้ัง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึง
ตัวกระตุน (recognize) การเลือกสรร (select) การประมวล (organize) และการตีความ (interpret) 
เก่ียวกับตัวกระตุนดังกลาวไมเหมือนกัน อยางไรก็ตาม ยังข้ึนกับพ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแตละ
คนเก่ียวกับความตองการ คานิยม การคาดหวัง และปจจัยอ่ืนๆ ท้ังนี้ มิติของการรับรูคุณภาพในการ
ใหบริการ (the definition and dimensions of perceived service quality) นักวิชาการเห็นพองกัน
วาประกอบไปดวย  

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

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

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

(affective) และแนวโนมของพฤติกรรม (behavioral) ของผูรับบริการ  
        (5) บริบท (context) ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากบริการหรอืปจจัยสถานการณ และ  
        (6) การรวม (aggregation) โดยท่ีพฤติกรรมการใชบริการนั้น จะไดรับการพิจารณาวาเปน

เรื่องของการทําธุรกิจ หรือความตองการสรางความสัมพันธทางการคาระหวางผูใหและผูรับบริการ              
     3) ประสบการณการรับบริการกับคุณภาพการใหบริการ ประสบการณในอดีตท่ีเก่ียวกับการ

รับบริการในทางทฤษฎีแลวถือไดวาเปนปจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลหรือสงผลหรือเปนตัวกําหนดความคาดหวัง
ตอคุณภาพในการใหบริการของผูรับบริการ  
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับความพึงพอใจ  
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 2.6.1 ความหมายของความพึงพอใจ  

           ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจในองคประกอบ และสิ่งจูงใจดานตางๆ ท่ี
สามารถตอบสนองความตองการได โดยแสดงออกจากพฤติกรรม เชน สายตา คําพูด ลักษณะทาทาง  
เปนตน  
           ความพึงพอใจ (gratification) ตามความหมายของพจนานุกรมทางดานพฤติกรรม ไดใหความ
จํากัดความไววาหมายถึง ความรูสึกท่ีดีมีความสุข เม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จ ตามความมุงหมาย (goals) 
ความตองการ (need) หรือแรงจูงใจ (motivation) (Wolman, 1973) 
           ความพึงพอใจ   หมายถึง ความรูสึกท่ีดีเม่ือประสบความสําเร็จ หรือไดรับสิ่งท่ี ตองการใหเกิดข้ึน
เปนความรูสึกท่ีพอใจ (Hornby, 2000) 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542 : 775)  ใหความหมายของความพึงพอใจหมายถึง 
พอใจ ชอบใจ ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปนเรื่องของความรูสึกท่ีมีความรูสึกของบุคคลท่ีมีตองานท่ี
ปฏิบัติอยูและความพึงพอใจจะสงผลตอขวัญในการปฏิบัติงานอยางไรก็ดีความพึงพอใจของแตละบุคคล
ไมมีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงไดเสมอ ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอมบุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไมพึงพอใจ
ในสิ่งท่ีเคยพึงพอใจมาแลว   ฉะนั้นผูบริหารจําเปนจะตองสํารวจตรวจสอบความพึงพอใจในการปฏิบัติให
สอดคลองกับความตองการของบุคลากรตลอดไป   ท้ังนี้เพ่ือใหงานสําเร็จลุลวงตามเปาหมายขององคกร
หรือหนวยงานท่ีตั้งไว 
  ธงชัย  สันติวงษ  (2533:359) กลาววา  ถาบุคคลหนึ่งไดมองเห็นชองทางหรือโอกาสจะสามารถ
สนองแรงจูงใจท่ีตนมีอยูแลว  จะทําใหความพึงพอใจของเขาดีข้ึน  หรืออยูในระดับสูง 
          นอกจากนั้นมีผูใหคําจํากัดความ หรือความหมายของความพึงพอใจไวดังนี้ 

 Morse.(1958,p19) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียดท้ังนี้
เพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ ถาความตองการไดรับการตอบสนองท้ังหมดหรือบางสวน 
ความเครียดก็จะนอยลง ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนและในทางกลับกัน ถาความตองการนั้นไมไดรับการ
ตอบสนอง ความเครียดและความไมพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 
             Vroom.(1964,p99) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงผลท่ีไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวม
ในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงให
เห็นสภาพความไมพึงพอใจนั่นเอง 
             Maynard W.Shelly.(1975,p9) ไดศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ สรุปไดวาความพึง
พอใจเปนความรูสึก แบงไดเปน 2 ประเภท คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบความรูสึกใน
ทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความสุขท่ีแตกตางจากความรูสึก
ทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือเปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึก
ทางบวกอ่ืน ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกท่ีมีความสัมพันธ 
กันอยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้ เรียกวา ระบบความพึงพอใจ 
             Strauss and Sayless(1960, p.119-121) สรุปไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกพอใจ
ในงานท่ีทําและเต็มใจท่ีจะปฏิบัติงานนั้นใหสําเร็จตามวัตถุประสงคตามหนวยงานหรือองคกร 
            Applewhite (1965, p. 8) แสดงความคิดเห็นไววา ความพึงพอใจหมายถึงความสุข ความ
สบายท่ีไดรับจากการทํางาน ความสุขท่ีไดรับจากการทํางานรวมกับเพ่ือนรวมงานและทัศนคติท่ีดีตองาน 
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            Schermerhorn (1984, p. 230) แสดงความคิดเห็นไววา ความพึงพอใจ เปนระดับหรือข้ันของ
ความรูสึกในดานบวกหรือลบของคนท่ีมีตอลักษณะตางๆของงาน รวมท้ังงานท่ีไดรับมอบหมาย การจัด
ระบบงาน และความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน 

  เทพนม เมืองแมนและสวิง สุวรรณ ( 2540: 98) กลาววา ความพึงพอใจเปนภาวะของความพึง
พอใจหรือภาวะของการมีอารมณในทางบวกท่ีมีผลเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินประสบการณของคนๆ
หนึ่ง สิ่งท่ีขาดหายไประหวางการเสนอใหกับสิ่งท่ีไดรับจะเปนรากฐานแหงความพอใจและไมพอใจได 
            วิรุฬ พรรณเทวี (2542 :111) สรุปแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกภายใน
จิตใจของมนุษยท่ีไมเหมือนกัน ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหวังกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งอยางไร ถาคาดหวังหรือ
มีความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมาก แตในทางตรงกันขามอาจผิดหวัง
หรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่งเม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวท้ังนี้ข้ึนอยูกับสิ่งท่ีตนตั้งใจไววามี
มากหรือนอย 
            คณิต ดวงหัสดี (2537) ไดสรุปแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกชอบ หรือ
พอใจของบุคคลท่ีมีตอการทํางานและองคประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืน ๆ ถางานท่ีทําหรือองคประกอบ
เหลานั้นตอบสนองความตองการของบุคคลได บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานข้ึนจะอุทิศเวลา 
แรงกาย แรงใจ รวมท้ังสติปญญาใหแกงานของตนใหบรรลุวัตถุประสงคอยางมีคุณภาพ 

   สิ่งจูงใจท่ีใชเปนเครื่องมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษารวบรวมและสรุป
ของ นักวิชาการตางๆ มีดังนี้ 
             1. สิ่งจูงใจท่ีเปนวัตถุ (material inducement) ไดแก เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกายท่ีใหแกผู
ประกอบกิจกรรมตาง ๆ  
             2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ สิ่งแวดลอมในการ
ประกอบกิจกรรมตาง ๆ ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญอยางหนึ่งอันกอใหเกิดความสุขทางกาย 
             3. ผลประโยชนทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง สิ่งตางๆท่ีสนอง ความตองการ
ของบุคคล 
             4. ผลประโยชนทางสังคม (association attractiveness) คือ ความสัมพันธฉันทมิตรกับผูรวม
กิจกรรม อันจะทําใหเกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเปนอยูรวมกัน เปนความพึงพอใจของ
บุคคลในดานสังคมหรือความม่ันคงในสังคม จะทําใหรูสึกมีหลักประกันและมีความม่ันคงในการประกอบ
กิจกรรม 
             ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคําท่ีมีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกันไดโดย
ใหคําอธิบายความหมายของท้ังสองคํานี้วา หมายถึง ผลจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นและ
ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ (Vroom, 1990, p. 90)  

 แนวคิดความพึงพอใจท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ (satisfaction) เปนทัศนคติท่ี
เปนนามธรรม เก่ียวกับจิตใจ อารมณ ความรูสึกท่ีบุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไมสามารถมองเห็นรูปรางได 
นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกดานบวกของบุคคล ท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดข้ึนจากความ
คาดหวัง หรือเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถ ตอบสนองความตองการใหแกบุคคลไดซ่ึงความพึงพอใจท่ี
เกิดข้ึนสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามคานิยมและประสบการณของตัวบุคคล ซ่ึงระดับความพึงพอใจของแต
ละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไปในการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจนั้นโดยท่ัวไปนิยมศึกษากันในสอง
มิติ   คือ  มิติความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานและมิติความพึงพอใจในการรับบริการ  ในการศึกษาครั้งนี้เปน
การศึกษาในรูปแบบผูรับบริการ  มีนักการศึกษาไดใหความหมายไว ดังนี้ 
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  ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2539: 6-7) ไดรวบรวมความหมายของความพึงพอใจบริการท่ี
สอดคลองกับความตองการจากนักวิชาการ  เชน 
            โวลทแมน (Wolman 1973,p 304) ใหความหมายของความพึงพอใจวา ความพึงพอใจคือ
ความรูสึก (Feeling) มีความสุขเม่ือประสบผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ความตองการ(want) จาก
แรงจูงใจ (Motivation) 

 แชบพลิน (Chaplin,1968,p473) ใหคําจํากัดความเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการวา 
ความพึงพอใจเปนความรูสึกของผูมารับบริการตอสถานบริการตามประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไป
ติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ  
           ทิฟฟน และ แมคคอรมิค (Tiffin & Mccormic, 1965,p 349) กลาววา ความพึงพอใจ คือ 
แรงจูงใจของมนุษยท่ีถูกกําหนดโดยความตองการพ้ืนฐาน หรือความจําเปน และจะมีแรงขับไปสูปรารถนา
นั้น และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งท่ีไมตองการ 
           มิลลินส (Millins, 1985,p 280) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ทัศนคติท่ีเกิดข้ึนภายในมี
ความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลท่ีประสบความสําเร็จท้ังปริมาณและคุณภาพ 
          ลูดอน และ บิททา (Loudon & Bitta, 1993,p 579) กลาววา ความพึงพอใจเปนองคประกอบท่ี
สําคัญในข้ันตอนการประเมิน ความพอใจนี้สงผลใหเกิดความรูสึกเพียงพอจากสิ่งท่ีไดรับ และความรูสึก
เพียงพอนี้เปนผลมาจากการเปรียบเทียบประสบการณในอดีตกับสิ่งท่ีไดรับ 
          มูลลินส (Mullins, 1954,p397-400) ไดเสนอแนวคิดในการสรางความพึงพอใจในบริการ ไดแก 
          1. การใหบริการท่ีเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง การใหบริการประชาชนทุกคนอยาง
เทาเทียมกัน ใชกฎระเบียบและมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
          2. การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการท่ีตรงเวลาโดยเฉพาะอยาง
ยิ่งบริการของภาครัฐท่ีตองปฏิบัติงานใหตรงเวลา 
          3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการดานวัสดุอุปกรณ 
สถานท่ี เวลา อยางเพียงพอเหมาะสม นอกจากดานปริมาณท่ีเพียงพอแลว บริการท่ีใหแกประชาชนตองมี
คุณภาพดีดวย 
          4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการตลอดเวลา ไมวา
จะสภาวะอากาศเชนใด และดูแลจนกวาผูปวยจะหายจากโรค 
          5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการท่ีมีการพัฒนา
คุณภาพและความสามารถ ม  ีเทคโนโลยีท่ีทันสมัยสนองความตองการของประชาชนอยูเสมอ 

2.6.2 ลักษณะของความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริง 

ในสถานการณหนึ่ง สามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน ผาน
การแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด เปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งท่ีผันแปรไดตามปจจัยท่ีไมเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ นอกจากนี้ความ
พึงพอใจเปนความรูสึกท่ีแสดงออกมาในระดับมากนอยได ข้ึนอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งท่ี
ไดรับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวังไว 
          นอกจากนี้ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกกําหนดจากความรูสึกของแตละบุคคล โดย
จากการพิจารณาความแตกตางระหวางผลตอบแทนท่ีเกิดข้ึนจริงและผลตอบแทนท่ีเขามีความรูสึกวาเขา
ควรจะไดรับแลว ถาหากผลตอบแทนท่ีไดรับจริงมากกวาผลตอบแทนท่ีเขาคาดวาจะไดรับยอมจะ
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กอใหเกิดความพึงพอใจข้ึน ซ่ึงความพอใจจะมากหรือนอยหรือไมพึงพอใจนั้น ข้ึนอยูกับความยุติธรรมของ
ผลตอบแทน (อัจฉรา สมสวย, 2545)  
         2.6.3  ความสําคัญของความพึงพอใจ 

         ความพึงพอใจ เปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีชวยใหงานสําเร็จโดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานท่ี
เก่ียวของกับการใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูปฏิบัติงานใหบริการเกิดความพึงพอใจใน
การทํางานแลว  ยังจําเปนตองดําเนินการท่ีจะใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย เพราะความ
เจริญเติบโตของงานบริการ ปจจัยท่ีเปนตัวบงชี้ คือ จํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้นผูบริหารท่ีชาญฉลาดจึง
ควรอยางยิ่งท่ีจะศึกษาใหลึกซ้ึงถึงปจจัยและองคประกอบตางๆท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูใหบริการ
และผูรับบริการ   โดยท่ัวไปการประเมินเก่ียวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันใน 2 มิติ คือ มิติความพึง
พอใจของผูปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ (Service 
Satisfaction) ในการประเมินนี้เปนการประเมินในมิติหลังความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติท่ี
เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม 
สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต
สามารถวัดไดโดยทางออม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้น
จะตองตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง จึงจะสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 
          2.6.4 การวัดระดับความพึงพอใจ 

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

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

จึงจะไดขอมูลท่ีเปนจริง 
3.   การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวา 

จะเปนการแสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้จะตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และสังเกต
อยางมีระเบียบแบบแผน 

บุญเรียง ขจรศิลป (2539) แสดงทรรศนะเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจวาความพึงพอใจเปน 
ทัศนคติหรือเจตคติท่ีเปนนามธรรมท่ีเปนการแสดงออกคอนขางซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดทัศนคติได
โดยตรง แตเราสามารถท่ีจะวัดทัศนะคติไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นแทน 
ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจํากัดดวยอาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึนไดถาหากบุคคลเหลานั้น
แสดงความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง ซ่ึงความคลาดเคลื่อนเหลานี้ยอมเกิดข้ึนไดเปนธรรมดาของ
การวัดโดยท่ัว ๆไป สอดคลองกับรายงานของ ปทุม กฤษกลาง (2541) กลาววาความพึงพอใจ เปนทัศนคติ
ท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม 
สามารถสังเกตได โดยอาศัยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน จึงเปนเรื่องยากท่ีจะวัดความพึงพอใจ
โดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นและการแสดงความ
คิดเห็นนั้นจะตองตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 

2.6.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ      
 Kotler and Armstrong (2002) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยเกิดข้ึนตองมีสิ่งจูงใจ (motive) 
หรือแรงขับดัน (drive) เปนความตองการท่ีกดดันจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของตนเอง  ซ่ึงความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน  ความตองการบางอยาง



17 
 

เปนความตองการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน ความหิวกระหายหรือความ
ลําบากบางอยาง เปนความตองการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความตองการการยอมรับ 
(recognition) การยกยอง (esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (belonging) ความตองการสวนใหญ
อาจไมมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลานั้น ความตองการกลายเปนสิ่งจูงใจ เม่ือไดรับการ
กระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎี
ของอับราฮัม มาสโลว และทฤษฎีของซิกมันด ฟรอยด 
 1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s theory motivation) 
 อับราฮัม  มาสโลว (A.H.Maslow) คนหาวิธีท่ีจะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความ
ตองการบางอยาง ณ เวลาหนึ่ง ทําไมคนหนึ่งจึงทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพ่ือใหไดมาซ่ึงความ
ปลอดภัยของตนเองแตอีกคนหนึ่งกลับทําสิ่งเหลานั้น เพ่ือใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน คําตอบของ
มาสโลว คือ ความตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งท่ีกดดันมากท่ีสุดไปถึงนอยท่ีสุด ทฤษฎี
ของมาสโลวไดจัดลําดับความตองการตามความสําคัญ คือ 
 1.1 ความตองการทางกาย (physiological needs) เปนความตองการพ้ืนฐาน คือ อาหาร ท่ีพัก 
อากาศ ยารักษาโรค 
 1.2 ความตองการความปลอดภัย (safety needs) เปนความตองการท่ีเหนือกวา ความตองการ
เพ่ือความอยู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 ความนบัถือ  

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

สูงสุดของแตละบุคคล ความตองการทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ 
 บุคคลพยายามท่ีสรางความพึงพอใจใหกับความตองการท่ีสําคัญท่ีสุดเปนอันดับแรกกอนเม่ือ
ความตองการนั้นไดรับความพึงพอใจ ความตองการนั้นก็จะหมดลงและเปนตัวกระตุนใหบุคคลพยายาม
สรางความพึงพอใจใหกับความตองการท่ีสําคัญท่ีสุดลําดับตอไป ตัวอยาง เชน คนท่ีอดอยาก (ความ
ตองการทางกาย) จะไมสนใจตองานศิลปะชิ้นลาสุด (ความตองการสูงสุด) หรือไมตองการยกยองจากผูอ่ืน 
หรือไมตองการแมแตอากาศท่ีบริสุทธิ์ (ความปลอดภัย) แตเม่ือความตองการแตละข้ันไดรับความพึงพอใจ
แลวก็จะมีความตองการในข้ันลําดับตอไป 
 2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด 
 ซิกมันด ฟรอยด ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวาพลังทางจิตวิทยามี
สวนชวยสรางใหเกิดพฤติกรรม ฟรอยดพบวาบุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเราหลายอยาง สิ่งเราเหลานี้อยู
นอกเหนือการควบคุมอยางสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝน พูดคําท่ีไมตั้งใจพูด มีอารมณอยูเหนือเหตุผลและมี
พฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยางมาก 

ขณะท่ี ชาริณี เดชจินดา (2535) ไดเสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไววา บุคคลพอใจจะ
กระทําสิ่งใดๆท่ีใหมีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําในสิ่งท่ีเขาจะไดรับความทุกขหรือความยากลําบาก 
โดยอาจแบงประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 

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

2. ความพอใจเก่ียวกับตนเอง (egoistic hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษยจะ 
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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 
 
2.7  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ  
 
         ความหมายของบริการ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การปฏิบัติ
รับใช การใหความสะดวกตางๆ  
 วีรพงษ  เฉลิมจีระรัตน (2539) ใหความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทํา ท่ี
บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบอันนั้น 
 ไพรพนา ศรีเสน (2544) กลาววา การบรกิาร คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยาง
ใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น  โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง  ไม
สามารถจับตองได  ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือ
ผลิตภัณฑอ่ืนๆท้ังยังเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน้ําใจ ไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลให
ความสะดวกรวดเร็ว  ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค    ขณะท่ี พงษเทพ สันติพันธ (2546) รายงานวา  
หลักของการใหบริการนั้นตองสามารถตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ ได แตขณะเดียวกันก็
ตองดําเนินการไปโดยอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอเทาเทียมกันทุกคน ท้ังยังใหความ สะดวกสบายไมสิ้นเปลือง
ทรัพยากร และไมสรางความยุงยากใหแกผูใชบริการมากจนเกินไป โดยการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและ
เปนประโยชนตอผูรับบริการมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการท่ี
ปราศจากอารมณไมมีความชอบพอ ขณะท่ี รัชยา กุลวานิชไชยนันท (2535) กลาววา การบริการท่ีประสบ
ความสําเร็จจะตองประกอบด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 
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       4.3  ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน 
       4.4  เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ 
       4.5  อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการสามารถเขาติดตอไดสะดวก 
          5.  ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 
         5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
        5.2  ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม 
        5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
          6. การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย 
        6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะของงานบริการ 
        6.2  มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 
          7.  ความซ่ือสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงนาเชื่อถือ 
            8.  ความม่ันคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือและอุปกรณ 
          9.  ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 
         9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
         9.2  การแนะนําและการเอาใจใสผูใชบริการ 
         10.  การสรางสิ่งท่ีจับตองได (tangibility) ประกอบดวย 
        10.1   การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 
        10.2  การเตรียมอุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
        10.3   การจัดเตรียมสถานท่ีใหบริการสวยงาม  
            Kotler (2000) กลาววา การใหบริการ คือ การกระทําท่ีหนวยงานแหงหนึ่งหรือบุคคลคนหนึ่ง
นําเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่งซ่ึงเปนสิ่งท่ีไมสามารถสัมผัสไดและไมเปนผลใหเกิด
ความเปนเจาของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวของหรืออาจไมเก่ียวของกับการผลิตภัณฑเปน
กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบตอความตองการแกลูกคา ทางกายภาพ และ
สามารถสรุปลักษณะงานบริการท่ีสําคัญได 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า
เกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาบริการจะดีดวย 
          1.3  เครื่องมือ (equipment) อุปกรณเก่ียวของกับการใหบริการ ตองมีประสิทธิภาพให 
บริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 
          1.4  วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆจะ 
ตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลักษณะของลูกคา 
          1.5  สัญลักษณ (symbols) ชื่อ หรือ เครื่องหมายตราสินคาท่ีใชในการบริการ เพ่ือใหผูบริโภค
เรียกไดถูกตอง และสื่อความหมายได 
          1.6  ราคา (price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการท่ีชัดเจนและงายตอ 
การจําแนกระดับบริการท่ีแตกตาง 

2.   ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนท้ังการผลิต และการ 
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บริโภคในขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได 
เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 

3. ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบรกิารไมแนนอน ข้ึนอยูกับผูขายบริการจะเปนใคร  
จะใหบริการเม่ือใด ท่ีไหน อยางไร 

4.  ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืนๆ ดังนั้นถา 
ลักษณะความต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บริการ
นั้น คือ การสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ดังนั้นการท่ีจะวัดการใหบริการวาจะบรรลุเปาหมายหรือไม
นั้น วิธีหนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้ เปนการ
ตอบคําถามวาหนวยงานมีหนาท่ีใหบริการมีความสามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนได
หรือไม เพียงใด อยางไร พอสรุปความหมายของการบริการไดวา เปนการปฏิบัติรับใชเพื่อตอบสนอง
ความตองการและความจําเปนของลูกคาหรือคนที่มาขอรับบริการ บริการเปนสิ่งท่ีไมสามารถสัมผัส
จับตองไดหรือแสดงความเปนเจาของได แตสามารถท่ีจะถูกรับรูในเชิงความพึงพอใจและสามารถชวย
รักษาลูกคาไวได 
 ขณะท่ี Parasuraman และคณะ (1991) รายงานวาท่ัวไปการวัดคุณภาพของการใหบริการ
สามารถวัดไดโดยวัดชองวาง (Gap) ระหวางการบริการท่ีลูกคารับรูและการบริการท่ีลูกคาคาดหวังบน
พ้ืนฐานของ 5 ปจจัย โดยมีรายละเอียดแตละปจจัย ดังนี้ 
 

ปจจัย ความหมาย 
        1.   ความเชื่อถือได (reliability) คือความสามารถท่ีจะใหบริการตามคําม่ันดวยความ

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

ความสามารถในการสงมอบความไววางใจและความ
เชื่อม่ันใหกับลูกคา 

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

สะดวก อุปกรณ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการ
ติดตอสื่อสาร 

         ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
         องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
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 ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ เปนผลของการ
รับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งท่ีผูรับบริการ
ไดรับจริงในแตละสถานการณ ซ่ึงระดับความพึงพอใจอาจไมคงท่ี ผันแปรไปตามชวงเวลาท่ีแตกตางกันได 
ท้ังนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองค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 แขกท่ี
เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักท่ีจองไว ลูกคาท่ีเขาไปในภัตตาคารควรจะไดรับอาหารตามท่ีสั่ง เปน
ตน สิ่งเหลานี้เปนบริการท่ีผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการ แตละประเภท ซ่ึงจะสราง
ความพึงพอใจใหลูกคาในสิ่งท่ีลูกคาตองการ 
 2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการ
นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปนความ
สะดวกในการเขาถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาท่ี และปฏิกิริยาการ
ตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อ
ความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ 
 จะเห็นไดวา ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการ
บริการเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของ
การใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซ่ึงถาตรงกับสิ่งท่ีผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับ
ความคาดหวังท่ีมีอยู หรือประสบการณท่ีเคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาวขางตนก็ยอมจะนํามา
ซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น แตหากเปนไปในทางตรงกันขาม สิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการ
รับรูท่ีคาดหวัง ผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑและการนําเสนอบริการได จึงสามารถ
แสดงเปนภาพองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการไดดังนี้ 
 
  การรับรูการบริการ    การรับรูการบริการ 
 ท่ีควรจะเปน  ท่ีเกิดข้ึนจริง  ท่ีควรจะเปน  ท่ีเกิดข้ึนจริง 
 
   

การรับรูคุณภาพ           การรับรูคุณภาพ 
             ของผลิตภัณฑบริการ    ของการนําเสนอบริการ 
 
         ความพึงพอใจในการบริการ 
 
                       ภาพท่ี 2.1 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
  
 ความพึงพอใจของผูรับบริการและผู ใหบริการ ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการ
ดําเนินงานบริการ ดังนั้นการสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนท่ีจะตองดําเนินการควบคูกันไป ท้ัง
ตอผูรับบริการและผูใหบริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  หนวยท่ี 8-15, 2545) 
 กระบวนการใหบริการ 
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 การบริการ เปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอยางเปนระบบ มีข้ันตอนและองคประกอบเชนเดียวกับ
กิจกรรมอ่ืน โดยเริ่มจากผูรับบริการมีความตองการการบริการ (ปจจัยนําเขา) และความตองการนี้จะเปน
แรงกระตุนใหผูรับบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการของตนได ดังนั้นจึงเกิด
การปฏิสัมพันธกันระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ ในการท่ีผูรับบริการจะแสดงความตองการออกมา
เพ่ือท่ีผูใหบริการเกิดการรับรู และมีการดําเนินการในอันท่ีจะสนองตอบความตองการนั้น (กระบวนการ
ใหบริการ) จนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปจจัยนําออก) สงผลกระทบตอความรูสึกของผูรับบริการ ซ่ึง
อาจเปนทางบวกหรือลบก็ได ข้ึนอยูกับความตองการของผูรับบริการท่ีถูกตอบสนองจะเปนไปตามความ
คาดหวังไดมากนอยเพียงใด (ขอมูลยอนกลับ) สามารถแสดงไดดังภาพ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  
หนวยท่ี 1-7, 2545) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.2 กระบวนการใหบริการ 
 
 เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ 
 โดยท่ัวไปเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ ท่ีตองคํานึงถึงคุณลักษณะท่ี
ผูรับบริการคาดหวัง หากองคกรใดตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของการบริการ เพ่ือใชเปนแรงจูงใจ
ใหผูรับบริการเกิดความประทับใจและติดใจท่ีจะใชบริการ จําเปนตองทําความเพ่ือวางไวและคํานึงถึง
คุณลักษณะดังกลาว 10 ประการ ดังตอไปนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช   หนวยท่ี 1-7, 2545) 

1. ลักษณะของการบรกิาร (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดใน 
การใหบริการ เชน การใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกตางๆ 

2. ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ ตาม 
คําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

3. ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและ 
พรอมท่ีจะใหบริการทันทีทันใด 

4. ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ี 
รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 

5. ความมีอัธยาศัยนอบนอม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพออนนอม 
เปนกันเอง รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูปฏิบัติงานท่ี
จะตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 

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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6. ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อม่ันดวยความ 
ซ่ือตรงและซ่ือสัตย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  
  
2.8  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ0

1 
 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ( 2536 : 577) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง 
การปฏิบัติรับใชใหความสะดวกตางๆ 

การใหบริการสาธารณะตรงกับภาษาอังกฤษวา Public Service Delivery และมีวิวัฒนาการมา
ตั้งแตมนุษยมารวมกันอยูเปนประเทศ แตละประเทศมีลักษณะของบริการสาธารณะท่ีแตกตางกันตาม
ความเหมาะสม บริการสาธารณะท่ีจัดทําข้ึน สวนใหญจะมาจากฝายปกครอง อาจจะถือไดวาเปนหนาท่ีท่ี
สําคัญยิ่งในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน
โดยตรง โดยหนวยงานและเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีหนาท่ีในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ   

นักวิชาการท่ีใหแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการสาธารณะ มีพอสังเขปดังนี้ 
เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ(2536, 13) ไหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา หมายถึง การท่ี

บุคคล กลุมบุคคลหรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของกับการให บริการสาธารณะอาจจะเปนของรัฐ
หรือเอกชน มีหนาท่ีการสงตอการใหบริการ สาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชนโดยรวม การใหบริการสาธารณะท่ีเปนระบบ " ระบบ " มีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 
สวน คือ 1) สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบริการ 2) ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม 4) 
ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ชองทางการใหบริการ และ 6) ผล กระทบท่ีมีตอผูรับบริการ 

ปฐม มณีโรจน (อางถึงใน Suchitra 1986, 21) ไดพิจารณาถึงการบริการใน ฐานะท่ีเปนหนาท่ี
ของหนวยงานท่ีมีอํานาจกระทําเพ่ือตอบสนองตอความตองการ เพ่ือ ใหเกิดความพอใจดังกลาวจะเห็นได
วาเปนการพิจารณาระบบใหการใหบริการวาประกอบไปดวย 2 ฝาย คือ ผูบริการ( Providers ) และ
ผูรับบริการ ( Recipients ) โดย ฝายแรกมีหนาท่ีท่ีตองใหบริการเพ่ือใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 

     ประยูร การญจนดุล ( 2491, 199-121 ) กลาวถึงแนวคิดของการใหบริการสาธารณะวามีอยู 5 
ประการ ท่ีสําคัญคือ 

    1.บริการสาธารณะเปนกิจกรรมท่ีอยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของฝายปกครอง 
          2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของ ประชาชน 

   3. การจัดระเบียบ และวิธีดําเนินบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลงได เสมอ 
เพ่ือใหเหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย 

                                                           
1  แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการสาธารณ  แหลงท่ีมา www.idis.ru.ac.th › ... › รัฐศาสตร › รัฐประศาสนศาสตร 

http://www.google.co.th/url?q=http://www.idis.ru.ac.th/report/index.php%3Fboard%3D2.0&sa=X&ei=axPnTaeTNoH0swOFkJj8DQ&ved=0CDkQ6QUoADAF&usg=AFQjCNFzQocNBNohMeTrwepCWOKMgoFdvA
http://www.google.co.th/url?q=http://www.idis.ru.ac.th/report/index.php%3Fboard%3D43.0&sa=X&ei=axPnTaeTNoH0swOFkJj8DQ&ved=0CDoQ6QUoATAF&usg=AFQjCNGy4N_h6kL_YKP8-vrTK23fzrDx6g
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          4. บริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจ โดยสมํ่าเสมอไมมีการหยุดชะงัก ถาบริการ
สาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใดๆ ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอนหรือไดรับความ
เสียหาย 
           5. เอกชนยอมมีสิทธิท่ีจะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน  
           การจัดบริการสาธารณะหรือบริการสวนรวมท่ีหลากหลาย เปนบทบาทหนาท่ีเบื้องตนของรัฐหรือ
รัฐบาล (James Anderson, 1989: 19-22 อางถึงใน ทศพร ศิริสัมพันธ, 2549) โดยหลักการแลว การ
บริการสาธารณะยอมยังประโยชนแกสังคมและบุคคลท่ัวไป การดําเนินบทบาทสําคัญประการนี้ของ
หนวยงานภาครัฐจึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองใหความสําคัญตอเรื่องของประสิทธิภาพในเชิงการบริหาร
จัดการและประสิทธิภาพ ยอมเปนองคประกอบสําคัญในการกําหนดทิศทางในภาพรวมของประสิทธิภาพ
ของการจัดการภาครัฐท่ีมีตอระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบเศรษฐกิจ การใหบริการของภาครัฐท่ีมี
คุณภาพจึงเปนสิ่งท่ีสะทอนสมรรถนะของการปฏิบัติงานการใหบริการตอบสนองความตองการของ
ประชาชนท่ีเปนลูกคาผูรับบริการของหนวยงานภาครัฐ ภายใตรากฐานของการบริหารราชการหรือการ
บริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management-NPM) ท่ีระบบ
ราชการของหลายประเทศรับมาเปนกระบวนการทัศนในการขับเคลื่อนการจัดการระบบงานภาครัฐ 
นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพและการยกระดับกําลังการผลิตของหนวยงานภาครัฐ ซ่ึงมีมติอยู
ท่ีการพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human Resource Development) และมีการใชประโยชนจาก
ภาคเอกชนใหมากข้ึน (OECD, 1991 อางถึงในทศพร ศิริสัมพันธ, 2549) ซ่ึงฮูด (Christopher Hood อาง
ถึงในทศพร ศิริสัมพันธ, 2549) ไดเสนอความเห็นวา การจัดการภาครัฐแนวใหมนั้นมีมิติสําคัญประการ
หนึ่งท่ีใหความสําคัญตอการใหบริการประชาชน (Public Service Orientation) ท่ีมุงเนนคุณภาพการ
ใหบริการประชาชนท่ีเปนลูกคาผูมารับบริการจากหนวยงานภาครัฐ ซ่ึงเปนท้ังปจเจกชนและ
ผูประกอบการท่ีตองติดตอสัมพันธกับหนวยงานภาครัฐ โดยเฉพาะนับจากชวงกลางทศวรรษ พ.ศ.2540-
2550 ท่ีรัฐบาลไดใหความสําคัญกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ บริบทของการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการในฐานะท่ีเปนเรื่องอันคาบเก่ียวกับบทบาทภารกิจการใหบริการสาธารณะของ
หนวยงานภาครัฐ หนวยงานภาครัฐของไดนับเอาเครื่องมือทางการจัดการ (Management Tools) อัน
นับวาเปนเครื่องมือสากลเชน การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) การจัดการคุณภาพโดยรวม (Total 
Quality Management-TQM) มาใชตอเนื่องและขยายตัวในเชิงปริมาณเปนลําดับ กระท่ังตอมาประเทศ
ไทยไดมีการพัฒนาเครื่องมือการจัดการมาใชในการบริหารงานภาครัฐของไทยอยางหลากหลาย อาทิ 
ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ (P.S.O.) รางวัล
คุณภาพแหงชาติของประเทศไทย (TQA) และการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ก็
ไดรับการพัฒนาและผลักดันเพ่ือนํามาใชปรับปรุงระบบการบริหารและการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ
ท้ังราชการสวนกลาง และราชการสวนภูมิภาค รวมถึงราชการสวนทองถ่ินอยางแพรหลาย คุณภาพการ
ใหบริการของหนวยงานภาครัฐ จัดไดวาเปนเรื่องหรือแนวคิดใหมท่ีหนวยงานภาครัฐจะตองดําเนินการตาม
กรอบและบริบทของการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐของไทย โดยเฉพาะนับแตไดมีการรื้อปรับระบบ
ราชการครั้งใหญเม่ือป พ.ศ.2545 อันเปนผลมาจากท้ังนโยบายของรัฐบาลในสมัยนั้น และขอกําหนดจาก
บทบัญญัติของกฎหมายหลายฉบับ อาทิ กฎหมายวาดวยระเบียบบริหารราชการแผนดิน กฎหมายวาดวย
การปรับปรุงสวนราชการ และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 
เปนตน ประกอบกับการนําแนวคิดของการบริหารงานราชการแบบมุงผลสัมฤทธิ์ (Result-based 
Management) ไดทําใหหนวยงานราชการตางๆ มุงกําหนดเปาประสงคหลักเชิงยุทธศาสตร (Strategic 
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Core Objective) ในการจัดบริการประชาชนทุกระดับเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ
ของหนวยงานภาครัฐ อันเปนไปตามเจตนารมณในการพัฒนาระบบราชการในเชิงการจัดระบบบริหาร
ราชการแผนดินท่ีเนนความมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง 
โดยเฉพาะอยางยิ่งตามบทบัญญัติท่ีระบุไวในพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ
บานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 นอกเหนือจากท่ีไดกลาวมา รูปธรรมหนึ่งของการมุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ของหนวยงานภาครัฐ (Public Sector Management Quality) ท่ีปรากฏในระบบบริหารราชการไทยยุค
ใหม ยังไดแก การท่ีสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ไดดําเนินโครงการพัฒนาคุณภาพการ
จัดการภาครัฐ ตามหลักเกณฑแนวคิดรางวัลคุณภาพแหงชาติของสหรัฐอเมริกา (Malcolm Balbridge 
National Quality Award-MBNQA) และรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย (Thailand Quality 
Award-TQA) ภายใตวัตถุประสงคเพ่ือยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ อันสอดคลอง
กับแผนบริหารราชการแผนดิน ยุทธศาสตรท่ี 6 ค. ทิศทางการพัฒนาระบบราชการไทยภายใตแผน
ยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.2546-2550) และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและ
วิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ความสําคัญของเรื่องคุณภาพในการใหบริการ ยังสะทอน
ออกมาจากแผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ.2546-2550 และแผนการบริหารราชการ
แผนดินฉบับปจจุบัน พ.ศ.2548-2551 และแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนท่ีดีข้ึน ท่ี
นําเสนอและขับเคลื่อนโดยสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  
           สรุปไดวา พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 
ตามความในพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ไดมี
บทบัญญัติและการดําเนินงานเก่ียวกับการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ โดยมี
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ทําการกําหนดวิธีการดําเนินงานตามภารกิจ โดยจําแนก
ออกไดเปน 5 กลุม โดยมีเรื่องของการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการ จัดอยูในกลุมภารกิจท่ีทุกสวน
ราชการจะตองดําเนินการพรอมกันในทันที ซ่ึงใหเริ่มดําเนินการนับแตป พ.ศ.2547 ท่ีผานมาจนถึงปจจุบัน 
และดําเนินการควบคูไปกับการบริหารราชการเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน การบริหารราชการอยางมี
ประสิทธิภาพ การลดข้ันตอนและระยะเวลาในการใหบริการ การอํานวยความสะดวกในการบริการและ
การปรับปรุงระบบการใหบริการของสวนราชการ  
          ตัวอยางของมาตรการดําเนินงานเพ่ือบรรลุเปาหมายการพัฒนาคุณภาพการใหบริการท่ีดีข้ึนของ
หนวยงานภาครัฐตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 
บัญญัติใหสวนราชการตองถือปฏิบัติดังนี้  
           1) การรับฟงความคิดเห็นและความพึงพอใจของสังคมโดยรวม และประชาชนผูรับบริการเพ่ือ
ปรับปรุงวิธีการปฏิบัติการใหเหมาะสม (มาตรา 7(4))  
           2) ใหมาตรการกระจายอํานาจการตัดสินใจเก่ียวกับการสั่ง การอนุญาต การอนุมัติ การปฏิบัติ
ราชการเพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและลดข้ันตอนการปฏิบัติราชการ (มาตรา 27)  
           3) ในการปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของกับการบริการประชาชน หรือสวนราชการดวยกัน ใหสวนราชการ
แตละแหงจัดทําแผนภูมิข้ันตอนและระยะเวลาการดําเนินการ และปดประกาศใหประชาชนทราบ  
           4) เพ่ืออํานวยความสะดวกแกประชาชนใหสวนราชการรวมกันจัดต้ังศูนยบริการรวมกระทรวง 
ศูนยบริการรวมจังหวัด ศูนยบริการรวมอําเภอ ใหประชาชนสามารถติดตอในเรื่องตางๆ ไดในท่ีเดียวกัน 
(มาตรา 30-32)  
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           5) ใหสวนราชการทบทวนเพ่ือดําเนินการยกเลิก ปรับปรุง กฎหมาย กฎระเบียบ ท้ังนี้โดย
คํานึงถึงความสะดวก รวดเร็ว และลดภาระของประชาชนเปนสําคัญ (มาตรา 35-36)  
           6) ในการบริการประชาชนหรือติดตอระหวางสวนราชการดวยกัน ใหสวนราชการกําหนด
ระยะเวลาแลวเสร็จของงานและประกาศใหประชาชนทราบเปนการท่ัวไป พรอมกับจัดใหมีระบบเครือขาย
สารสนเทศ เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนท่ีจะเขาถึงขอมูลขาวสารไดงาย (มาตรา 37) แผน
ยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ.2546-2550 และแผนการบริหารราชการแผนดินฉบับ
ปจจุบัน พ.ศ.2548-2551 แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ.2546-2550 และแผนการ
บริหารราชการแผนดินฉบับปจจุบัน พ.ศ.2548-2551 ไดกําหนดสาระสําคัญใหการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการประชาชน เปนประเด็นยุทธศาสตร (Strategic Issue) ท่ีสําคัญหนึ่งในลําดับตน จากบรรดา 5 
ประเด็นยุทธศาสตรท่ีกําหนดไว และในอีกทางหนึ่งนั้น คุณภาพการใหบริการ ยังเปนกรอบมิติ (มิติท่ี 2) 
ของการประเมินผลการปฏิบัติงานตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณท่ีสวนราชการ
จะตองดําเนินการอีกดวย โดยตัวอยางของกิจกรรมท่ีรัฐบาลสมัยท่ีผานมาไดริเริ่มและดําเนินการไปแลว ใน
อันท่ีจะพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ไดแก การจัดตั้งศูนยบริการรวมในรูปแบบเคานเตอรบริการ
ประชาชน (Government Counter Service-GCS) การลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานเพ่ือ
ประชาชน และการใหบริการทางอิเล็คทรอนิคส (e-Service) และเพ่ือเปนแรงจูงในสําหรับการปฏิบัติงาน
ของสวนราชการในการนําเรื่องดังกลาวไปสูการปฏิบัติท่ีบังเกิดผลสมความมุงหมาย รัฐบาลไดจัดใหมี
รางวัล “คุณภาพการใหบริการประชาชน” มอบใหแกสวนราชการท่ีสามารถดําเนินการลดข้ันตอนและ
ระยะเวลาของการปฏิบัติงานไดตามเกณฑท่ีกําหนดโดยสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ นับ
แตป พ.ศ.2546 เปนตนมาจนปจจุบัน  
              ผลของการดําเนินมาตรการตามยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546- 2550) 
นั้น ไดแก  
              1) มาตรการตามยุทธศาสตรการปรับเปลี่ยนกระบวนการและวิธีการทํางาน โดยการปรับปรุง
ข้ันตอนและแนวทางการใหบริการประชาชน โดยใหแตละสวนราชการเสนอแผนในการปรับปรุงแกไข
กฎหมาย และระเบียบปฏิบัติของทางราชการท่ีลาสมัย ไมมีความจําเปน หรืออาจเปนอุปสรรคตอการ
ใหบริการประชาชน โดยเฉพาะการมอบอํานาจ การอนุมัติ อนุญาตและการสั่งการตางๆ ใหเสร็จสิ้น ณ จุด
ใหบริการเดียวกัน  
              2) มาตรการตามยุทธศาสตรการเสริมสรางระบบราชการใหทันสมัย  
              2.1) สนับสนุนและสงเสริมใหสวนราชการและรัฐวิสาหกิจจัดชองทางใหประชาชนขอใชบริการ 
รับบริการ และดําเนินการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส โดยผานระบบอินเตอรเน็ต หรือศูนยบริการทาง
โทรศัพท ไดอยางกวางขวางภายใตการวางมาตรฐานดานฮารดแวร-ซอฟตแวร และรูปแบบการใหบริการท่ี
กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารประสานกําหนด  
             2.2) สงเสริมและกําหนดมาตรฐานการใหบริการของรัฐในระดับสํานักงานท่ีมีประสิทธิภาพ
ถูกตองและรวดเร็ว ในรูปแบบของศูนยบริการอิเล็กทรอนิกสแบบครบวงจรท่ีมีการแลกเปลี่ยนขอมูล
ระหวางหนวยงานภาครัฐเชนเดียวกับการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสทางอินเตอรเน็ต การรายงานผล
การปฏิบัติงานตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําป (Annual Performance Agreement Report) 
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ยังไดกําหนดเรื่องคุณภาพการใหบริการ เปนมิติหนึ่งใน 4 
มิติของกรอบการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ ซ่ึงสวนราชการจะตอง
รายงานผลการปฏิบัติงานในรูปของการประเมินตนเอง (Self Assessment Report-SAR) และการ
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รายงานผลการปฏิบัติงานตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําป (Annual Performance 
Agreement Report) โดยกรอบการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ ซ่ึงสวน
ราชการจะตองรายงานผลการปฏิบัติงานในรูปของการประเมินตนเอง และการรายงานผลการปฏิบัติงาน
ตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําป เปนหลักเกณฑท่ีคณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบและสวนราชการ
ไดดําเนินการมอยางตอเนื่องจนปจจุบัน โดยท่ีคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการไดกําหนดกรอบการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการใน 4 มิติ ดังกลาวนั้น  
           มิติของการประเมินผลการปฏิบัติราชการดังตอไปนี้ (ทศพร ศิริสัมพันธ, 2549: 393)  
           มิติท่ี 1 ดานประสิทธิผลตามยุทธศาสตร สวนราชการจะตองแสดงใหเห็นวาผลงานท่ีปฏิบัติ 
บรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายท่ีไดรับงบประมาณมาดําเนินการอยางไร เพ่ือใหเกิดประโยชนสุขตอ
ประชาชนท่ีมารับบริการ  
           มิติท่ี 2 ดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ สวนราชการจะตองแสดงความสามารถในการ
ปฏิบัติราชการ เชน ลดคาใชจาย การลดอัตรากําลัง การลดระยะเวลาการใหบริการ และความคุมคาใน
การใชเงิน เปนตน  
           มิติท่ี 3 ดานคุณภาพการใหบริการ สวนราชการจะตองแสดงใหเห็นการใหความสําคัญตอผูมารับ
บริการ การใหบริการท่ีมีคุณภาพ สามารถสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการได  
           มิติท่ี 4 ดานการพัฒนาองคกร สวนราชการจะตองแสดงความสามารในการเตรียมความพรอมกับ
การเปลี่ยนแปลงองคกร เชน การมอบอํานาจการตัดสินใจ การอนุมัติอนุญาตไปยังระดับปฏิบัติการ การ
นําระบบอิเล็คทรอนิคสมาใชในการปฺฏิบัติงาน การพัฒนาเปนองคการแหงการเรียนรู เปนตน  
           แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนท่ีดี ข้ึน แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการประชาชนท่ีดีข้ึน นับไดวาเปนเรื่องหนึ่งท่ีสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ไดเรงรัด
ผลักดันการดําเนินการในชวงหลายปท่ีผานมา นอกเหนือจากการมุงพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐ
ตามกรอบแนวคิดท่ีไดเสนอไปขางตนแลว สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (อางถึงใน 
http://www.opdc.go.th/special.php?spc_id=1&content_id=160) เสนอไววา การใหบริการ
ประชาชนเปนนโยบายท่ีทุกรัฐบาลใหความสําคัญ และพยายามผลักดันใหมีการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการประชาชนใหดีข้ึนมาโดยตลอด ท้ังนี้เนื่องจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการตอบสนองความ
ตองการของประชาชนเปนพันธกิจสําคัญอันดับแรกท่ีรัฐพึงกระทํา ยิ่งในชวงปจจุบันเปนกระแสการ
เรียกรองใหปรับเปลี่ยนสภาพสังคมใหเขาสูความเปนประชาธิปไตยท่ีสมบูรณท่ีเกิดข้ึนในทุกภูมิภาคของ
โลกลวนพุงเปาไปสูจุดหมายเดียวกันคือ การยึดประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen Centered) ประกอบ
กับในปจจุบันความสัมพันธระหวางภาครัฐและประชาชนไดเพ่ิมมากข้ึนรวมท้ังประชาชนมีการเรียกรอง
การบริการท่ีดีข้ึน เนื่องจากเทคโนโลยีสมัยใหมเปดโอกาสใหประชาชนท่ัวไปหรือองคกรประชาชนเปดเผย
ความตองการของตนใหสังคมไดรับรูงายข้ึน ประชาชนมีระดับการศึกษาและคานิยมประชาธิปไตยท่ีสูงข้ึน
ทําใหตองการภาครัฐท่ีมีความโปรงใสและรับผิดชอบในการดําเนินงานมากข้ึน รวมถึงการทํางานท่ีมี
ประสิทธิภาพและคุมคากับเงินภาษีของประชาชน และการท่ีภาครัฐเองก็ตระหนักดีวาหากไมไดรับความ
รวมมือท่ีดีจากประชาชนแลวนโยบายของรัฐก็จะไมเกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะ
ยาวอีกดวย และดวยแรงกดดันดังกลาวจําเปนท่ีภาครัฐตองตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ
ประชาชน ซ่ึงความตองการและความคาดหวังดังกลาวเปลี่ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของ
โลก จึงจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพใหสนองความตองการดังกลาว แตอยางไรก็ตามการดําเนินการเปนสิ่ง
ท่ีทําไดไมงายนัก เนื่องจากความตองการของประชาชนมีหลากหลายและซับซอน ยิ่งไปกวานั้นการ
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ดําเนินการดังกลาวของภาครัฐตองไดรับความรวมมือจากสวนราชการตางๆ ในการปรับปรุงการบริการให
มีประสิทธิภาพ  
              จากแนวคิดดังกลาวขางตนถึงแมวาจะมองแนวคิดของการใหบริการสาธารณะจํากัดขอบเขต
อยูเพียงหนาท่ีของฝายปกครองซ่ึงเปนหนวยงานของรัฐเทานั้น เม่ือพิจารณาในแงของวัตถุประสงคแลว 
เปนการมองวาการใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพ่ือสนองตอความตองการสวนรวมของประชาชน 
มิใชเพียงบุคคลหนึ่งหรือกลุมใดกลุมหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้คุณคาท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งคือ การเนน
หลักการการใหบริการสาธารณะอัน ไดแก ความตอเนื่องและความยุติธรรมในการใหบริการสาธารณะ 
หลักการท้ังสองนี้ไดถูกนําไปใชในการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการดวยเชนกัน 
   กลาวโดยสรุป การใหบริการสาธารณะจะมาจากฝายปกครองบานเมืองถือไดวาเปนหนาท่ีท่ี
สําคัญยิ่ง ในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน
โดยตรง  โดยหนวยงานและเจาหนาท่ีผูใหบริการมีหนาท่ีในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ  บริการ
สาธารณะท่ีรัฐและทองถ่ินรวมกันดูแลการใหบริการสาธารณะซ่ึงเปนเรื่องท่ีกระทบตอผลประโยชน
สวนรวมท้ังระดับชาติ ระดับทองถ่ินโดยไมอาจแยกประโยชนของมหาชนท้ังสองใหออกจากกันไดอยาง
เด็ดขาด  ดังนั้นการใหบริการสาธารณะแกประชาชนผูรับบริการผูใหบริการจะตองมีความรับผิดชอบ
เพ่ือใหผูรับบริการเกิดประโยชนสูงสุด 
 

2.9  สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัด
ระยอง1

2 
 
ขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 

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

เคยเปนหนองน้ําใหญ มีเหตุอัศจรรยเปนท่ีนับถือของชาวบาน และกลาวขานล่ําลือกันตอมา กลาวคือพอ
ถึงวันเสาร หรือวันอังคาร (ชาวบานเชื่อถือวาเปนวันกลาแข็ง) จะไดยินเสียงโคเลนน้ําผุดดําอยูเปนประจํา 
ชาวบานจึงเรียกหนองน้ํานี้วาหนองโคผุด  ตอมาเพ้ียน เปนหนองบางบุตร และตอมาใชชื่อเปน ตําบลบาง
บุตร และอีกตํานานหนึ่งกลาวกันวา มีครอบครัวหนึ่งอาศัยอยูใกลหนองน้ํานี้มีบุตรสาวสวยเปนท่ีเลื่องลือ 
ในขณะนั้นยังมีโจรกลุมหนึ่งซ่ึงเท่ียวปลน วัวควายของชาวบาน ไดยินกิตติศัพทก็มีความตองการท่ีจะไดมา
เปนคูครอง  จึงไดชวนสมัครพรรคพวกมาเจรจาขมขูสูขอฝายสาวสวยเกิดความหวาดกลัว และคิดวาไมตก
ลงปลงใจดวยถือโอกาสแอบหนีไปท่ีบริเวณหนองน้ําหวังพ่ึงสิ่งศักด์ิสิทธิ์  จึงไดอธิษฐานขอใหชวยปดบัง
ซอนเรนใหพนจากภัยดังกลาว พวกโจรไดพยายามออกติดตามคนหาก็ไมปรากฏรองรอย เปนท่ีอัศจรรย
และไดลาถอยกลับไป โดยคิดวาหญิงสาวไมหนีไปไกล คงจะพลัดตกและสิ้นใจในหนองน้ําเสียแลว ฝาย
หญิงสาวเม่ือแนใจวาโจรเลิกราไปหมดแลว จึงไดออกจากท่ีซอนไปบอกบิดามารดาเก่ียวกับสิ่งอัศจรรยท่ี
เกิดข้ึน ชาวบานไดทราบขาวนี้ภายหลังก็ล่ําลือกันตอๆ ไป  และพากันเรียกหนองน้ํานี้วาหนองบังบุตร 
ตอมาเพ้ียนเปนหนองบางบุตร และใชเปนชื่อตําบลบางบุตร มาจนทุกวันนี้ 

                                                           

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

สภาพท่ัวไป 
1) ท่ีตั้ง    

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

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

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

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

ปลูกมังคุด  ปลูกมันสําปะหลัง  ปลูกทุเรียน  ปลูกลองกอง  ปลูกเงาะ   ปลูกมะพราว  ปลูกปาลม  และ
ปลูกมะมวง  

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

5) การแบงเขตการปกครองและประชากร 
 องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  แบงเขตการปกครองออกเปน 12 หมูบาน ชากมะหาด 
บางบุตร  หนองคลา  หนองพะวา  ชากเล็ก  เนินสวาง  เขาหวาย  โขดกลาง  มาบสองสลึง  ชองลม 
หวยยาง  และคลองกระทอน 
          มีประชากรท้ังสิ้น  จํานวน  10,418  คน   เปนชาย  5,107  คน  หญิง   5,311  คน 
สภาพทางเศรษฐกิจ 

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

2) กลุมอาชีพ 

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

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

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

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

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

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

2. โรงเรียนบานชากมะหาด 
3. โรงเรียนวัดหนองพะวา (โรงเรียนขยายโอกาสสอนถึงระดับมัธยมตอนตน) 
4. โรงเรียนบานหลังเขา 
5. โรงเรียนบานเขาหวาย  
6. โรงเรียนบานคลองยายเมือง 
2) สถาบันและองคกรศาสนา 

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

3) สาธารณสุข    
     4) ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 

การบริการพ้ืนฐาน 
1) การคมนาคม  

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

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

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

 
2.10  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
         

ธวัชชัย สีมาพล (2558) ศึกษาความพึงพอใจของผูปกครองตอการดําเนินงานของศูนยพัฒนาเด็ก
เล็กตําบลพนานิคม อําเภอนิคมพัฒนา จังหวัดระยอง การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาและ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูปกครองตอการดําเนินงานของศูนยพัฒนาเด็กเล็กตําบลพนานิคม อําเภอ
นิคมพัฒนา จังหวัดระยอง จําแนกตาม เพศ การศึกษา อาชีพ และรายไดกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา
ครั้งนี้ ไดแก ผูปกครองท่ีมีบุตรหลานกําลังเขารับการศึกษาอยูในศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ป การศึกษา 2555 
การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยการเปดตารางสําเร็จรูปของเครจซ่ี และมอรแกน (Krejcie & Morgan, 
1970, pp. 608-609) ไดกลุมตัวอยางจา นวน 113 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือการ
วิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามความพึงพอใจของผูปกครองตอการดําเนินงานของศูนยพัฒนาเด็กเล็กตําบล
พนานิคม อําเภอนิคมพัฒนา จังหวัดระยอง แบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ซ่ึงมีคาสหสัมพันธราย
ขอ (r)ของแบบสอบถามอยูระหวาง .52 ถึง .92 และคาความเชื่อม่ันเทากับ .98 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห

ขอมูล คือ คะแนนเฉลี่ย ( X ) ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) การทดสอบคาที (t-test) และการวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) โดยกําหนดเกณฑการวิเคราะหความมีนัยสําคัญของสถิติท่ี
ระดับ .05 ผลการวิจัยพบวา 1. ความพึงพอใจของผูปกครองตอการดําเนินงานของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 
ตําบลพนานคิม  อําเภอนิคมพัฒนา จังหวัดระยองโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายดานแลวเรียง
อันดับจากมากไปนอย 3 อันดับแรก ไดแก ดานบุคลากร ดานอาคาร สถานท่ีสิ่งแวดลอม ความปลอดภัย
และดานการบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูปกครองตอการ
ดําเนินงานของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ตําบลพนานิคม อําเภอนิคมพัฒนา จังหวัดระยอง จําแนกตามเพศ
การศึกษา อาชีพ และรายไดของผูปกครอง โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 

ปรัชญากร คิสาลัง.(2557) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริหารงานกอสรางและ
สาธารณูปโภคขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตอําเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี   มีวัตถุประสงคเพ่ือ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริหารงานกอสรางและสาธารณูปโภคขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ินในเขตอําเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี และเพ่ือประเมินผลการบริหารงานกอสรางและ
สาธารณูปโภคขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตอําเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี  โดยรวบรวมขอมูล
จากกลุมตัวอยาง ประกอบดวย สมาชิกสภาทองถ่ิน กํานัน-ผูใหญบาน ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีการ
บริหารงานกอสรางและสาธารณูปโภคขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตอําเภอหนองแค จังหวัด
สระบุรี ซ่ึงมีจํานวนองคกรปกครองสวนทองถ่ินจํานวน 19 แหง  เพ่ือนําผลการศึกษามาบันทึกขอมูล 
วิเคราะห ประเมินผล สรุปผลความพึงพอใจของประชาชน ผูวิจัยจึงใชวิธีของ Taro Yamane เพ่ือหา
จํานวนขนาดกลุมตัวอยางจากประชาชนท้ังหมด  เพ่ือใหไดจํานวนกลุมตัวอยางจากแตละองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินไมนอยกวา 400 คน   เครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมครั้งนี้ เปนแบบสอบถามแบบปลายปดและ
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ปลายเปด  การวิเคราะหขอมูลการสํารวจในครั้งนี้ใชเครื่องคอมพิวเตอรประมวลผลดวยโปรแกรม
สําเร็จรูป  SPSS และเสนอวิธีการบริหารงานกอสรางและสาธารณูปโภคขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ี
ประชาชนใหความพึงพอใจ  เพ่ือนําผลการศึกษามาบันทึกขอมูล วิเคราะห ประเมินผล สรุปผลความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริหารงานกอสรางและสาธารณูปโภคขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ี
ประชาชนใหความพึงพอใจ  จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานการบริหารงานโครงสรางพ้ืนฐาน ดานบุคลากรกอง
ชางหรือสวนโยธา ดานความโปรงใสตรวจสอบได ดานตรวจการจาง (หลังตรวจการจาง) รวมถึง
ขอเสนอแนะตางๆ เพ่ือใชเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนากา บริหารงานกอสรางและสาธารณูปโภค  
ใหมีประสิทธิภาพแล ะสรางความพึงพอใจใหแกประชาชนตอไป 

ปรียาภรณ ริตตา (2558) ศึกษาความพึงพอใจของผูปกครองท่ีมีตอการจัดการศึกษาของศูนย
พัฒนาเด็กเล็ก สังกัด องคการบริหารสวนตําบลบางคูรัด อําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี การวิจัยครั้งนี้
เปนวิจัยเชิงสํารวจ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของ ผูปกครองท่ีมีตอการ
จัดการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก สังกัดองคการบริหารสวนตําบลบางคูรัด อําเภอบางบัวทอง จังหวัด
นนทบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ กลุมตัวอยางในการวิจัย คือ ผูปกครองของเด็กนักเรียนท่ี กําลังศึกษาใน
ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก สังกัดองคการบริหารสวนตําบลบางคูรัด อําเภอบางบัวทอง จังหวัด นนทบุรี ในป
การศึกษา 2557 จานวนท้ังสิ้น 123 คน โดยใชตารางเครซ่ีและมอรแกน โดยวิธีการสุมอยางงาย(Simple 
Random Sampling) เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามท่ีผานการทดสอบหาคาความเชื่อม่ัน 
ดวยการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficeint) ไดคาความเชื่อม่ัน
ของแบบสอบถามเทากับ 0.949 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน วิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูปกครองท่ีมีตอการจัดการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็ก
เล็ก สังกัด องคการบริหารสวนตําบลบางคูรัด อําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี จําแนกตามเพศ 
วิเคราะหคาโดยใชคา t – test แบบ Independent สําหรับ อายุ วิเคราะหคาโดยใชคา One Way 
Analysis of Variance เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงทดสอบความ
แตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’s Post hot Comparison) ผลการวิจัยพบวา 1. ผูปกครอง
นักเรียนมีความพึงพอใจตอการจัดการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก สังกัด องคการบริหารสวนตําบลบางคู
รัด อําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ดานบุคลากร ดานอาคารสถานท่ี สิ่งแวดลอมและความปลอดภัย ดานวิชาการและกิจกรรมตามหลักสูตร 
และดานการมีสวนรวมและสนับสนุนจากทุกภาคสวน ทุกดานมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 2. 
ผูปกครองท่ีมีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการจัดการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก สังกัด องคการ
บริหารสวนตําบลบางคูรัด อําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี โดยภาพรวม มีความแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติระดับ .05 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา รายดาน มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติระดับ .05 คือ ดานการมีสวนรวมและสนับสนุนทุกภาคสวน พบวาผูปกครองเพศหญิง มีความพึง
พอใจตอการจัดการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก สังกัดองคการบริหารสวนตําบลบางคูรัด อําเภอบางบัว
ทอง จังหวัดนนทบุรี สูงกวาผูปกครองเพศชาย 3. ผูปกครองท่ีมีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการจัด
การศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก สังกัด องคการบริหารสวนตําบลบางคูรัด อําเภอบางบัวทอง จังหวัด
นนทบุรี โดยภาพรวมและรายดาน มีความแตกตางกันอยางไมมีนัยสาคัญทางสถิติระดับ .05 

นารีรัตน ชูอัชฌา.(2558:บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ ของ
องคการบริหารสวนตําบลบางยอ อําเภอพระประแดง การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษากลุม
ประชากรศาสตรของประชาชนท่ีใชบริการของ องคการบริหารสวนตําบลบางยอ อําเภอพระประแดง 
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จังหวัดสมุทรปราการ และศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบางยอ อําเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจจากกลุมตัวอยาง
ผูท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางยอ อําเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 
200 คน จากการเก็บรวบรวมขอมูล จากแบบสอบถาม และการประมวลผลทางสถิติ ไดแก การแจกแจง
ความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สําหรับผลการเปรียบเทียบใชสถิติ t-test และ
การวิเคราะหความแปรปรวน แบบทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) พบวา ผูมาใชบริการ
เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุ 21-29 ป มีสถานภาพสมรส มีอาชีพรับจางทัวไป การศึกษา
ระดับปริญญาตรี และมีรายไดตอเดือน 10,001-15,000 บาท นอกจากนี้ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดใน ระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน รองลงมาคือ การติดตอสื่อสาร และผูมาใชบริการมีความพึง
พอใจใน ดานจุดเดียวเบ็ดเสร็จนอยท่ีสุด ผูมาใชบริการท่ีมีสถานะภาพท่ีแตกตางกันมีความศึกษาความพึง
พอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางยอ อําเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ 
แตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ .05 สวนปจจัยดาน เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษาและรายไดตอเดือน มี
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล บางยอ อําเภอพระประแดง 
จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกัน การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางยอ ไดแก ดาน
คุณภาพการใหบริการ ดาน ระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน ดานการติดตอสื่อสาร ดานการบริการสาธารณะ 
ดานการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบางยอ อําเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ท่ีระดับนัยสําคัญ .05 การ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางยอ อําเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ผูใชบริการให
ความสําคัญกับระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน และการติดตอสื่อสาร ดังนั้นทางผูบริหารองคการบริหารสวน
ตําบลบางยอ อําเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ควรพัฒนาระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐานให
ตอเนื่องและมีเพียงพอกับผูมาใชบริการ นอกจากนี้ ควรจัดเจาหนาท่ีท่ีมีความรูเฉพาะดานใหกับผูมาใช
บริการ เพ่ือเปนการใหขอมูลท่ีชัดเจนและถูกตอง ท้ังนี้เปนการสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ 
          มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2558) ไดทําการสํารวจและประเมินผลความพึงพอใจในการใหบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลโนนธาตุ อําเภอหนองสองหอง จังหวัดขอนแกน  การศึกษาครั้งนี้ มี
วัตถุประสงคท่ัวไปเพ่ือสํารวจและประเมินผลความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
โนนธาตุ อําเภอหนองสองหอง จังหวัดขอนแกน วัตถุประสงคเฉพาะ คือ 1) เพ่ือประเมินระดับความพึง
พอใจในการบริการงานดานโยธา การขออนุญาต ปลูกสิ่งกอสราง 2) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจใน
การบริการงานดานการศึกษา 3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานดานรายไดหรือภาษี 
4) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และเพ่ือ
ประเมินระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการงานท้ัง 4 ดาน คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการศึกษาพบวา 
ประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวน ตําบลโนนธาตุ อําเภอหนองสองหอง 
จังหวัดขอนแกน ในภาพรวมทุกดาน อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมี คาเฉลี่ยความพึงพอใจรอยละ 95.40 ( x 
=4.77, S.D. = 0.42) เม่ือพิจารณาเปนงานบริการ พบวา งานดานการศึกษา มีคาเฉลี่ยสูงสุด โดยมี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจรอยละ 95.60 ( x =4.78, S.D. = 0.48) จัดอยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ งาน
ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจรอยละ 95.41 ( x =4.77, S.D. = 0.45) 
จัดอยูในระดับมากท่ีสุด งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจรอยละ 
95.21 ( x =4.76, S.D. = 0.48) จัดอยูในระดับมากท่ีสุด และงานดานรายไดหรือภาษี โดยมีคาเฉลี่ยความ
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พึงพอใจรอยละ 95.20 ( x =4.76, S.D. = 0.46) จัดอยูในระดับมากท่ีสุด ตามลําดับ จากผลการประเมิน
ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด แสดงใหเห็นวาองคการบริหารสวนตําบลโนน
ธาตุ อําเภอหนองสองหอง จังหวัดขอนแกน มีศักยภาพสูงในการใหบริการท่ีดีสามารถตอบสนองความพึง
พอใจและความตองการของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลโนนธาตุไดเปนอยางดี โดยสรุป
องคการบริหารสวนตําบลโนนธาตุ อําเภอหนองสองหอง จังหวัดขอนแกน เปนองคกรท่ีมีศักยภาพสูงใน
การบริการประชาชน ดังนั้น ควรรักษาระดับการบริการใหเกิดประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และเกิดผลสัมฤทธิ์
อยางยั่งยืนสําหรับองคกรตลอดไป และท่ีสําคัญควรพัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่องสอดคลองกับความ
ตองการของประชาชนผูมารับบริการ ซ่ึงผลการประเมินระดับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโนนธาตุ ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คือ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจรอยละ 95.40 (ได 
10 คะแนน) 
 
                มหาวิทยาลัยราชภฏนครปฐม.(2558) ไดทําการประเมินความพึงพอใจผูรับบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลเขานอย อําเภอทามวง จังหวัดกาญจนบุรี  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือประเมินความพึงพอใจ
ผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขานอย อําเภอทามวง จังหวัดกาญจนบุรี ประจําปงบประมาณ 
พ.ศ. 2558 ใน 4 ดานคือ (1) ดานไฟฟาสาธารณะ และเสียงตามสาย (2) ดานระบบประปาและน้ําสะอาด 
(3) ดานการจัดการสิ่งแวดลอม (การจัดเก็บขยะ) และ (4) ดานการจัดเก็บภาษี (ทุกประเภท) โดยกลุม
ตัวอยางในแตละดานมีดังนี้ (1) ดานไฟฟาสาธารณะและ เสียงตามสาย คือ ตัวแทนครัวเรือน จํานวน 316 
คน (2) ดานระบบประปาและน้ําสะอาด คือ ตัวแทน ครัวเรือนท่ีใชบริการระบบประปา จํานวน 276 คน 
(3) ดานการจัดการสิ่งแวดลอม (การจัดเก็บขยะ) คือ ตัวแทนครัวเรือนท่ีใชบริการจัดเก็บขยะ จํานวน 238 
คน และ (4) ดานการจัดเก็บภาษี (ทุกประเภท) คือ ผูเสียภาษีจํานวน 288 คน (ขอมูลจากองคการบริหาร
สวนตําบลเขานอย สํารวจ ณ วันท่ี 1 สิงหาคม 2558) สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการในภาพรวมท้ัง 4 ดานพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากและมากท่ีสุดคิด
เปนรอยละ 89.70 โดยมีผลประเมินตามเกณฑ เทากับ 8 เม่ือพิจารณาจําแนกรายดานพบวา (1) ดาน
ไฟฟาสาธารณะและเสียงตามสาย กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากและมากท่ีสุด คิดเปนรอย
ละ 89.94 โดยมีผลประเมินตามเกณฑเทากับ 8  (2) ดานระบบประปาและน้ําสะอาด กลุมตัวอยางมีความ
พึงพอใจอยูในระดับมากและมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 89.76 โดยมีผลประเมินตามเกณฑเทากับ 8 (3) 
ดานการจัดการสิ่งแวดลอม (การจัดเก็บขยะ) กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากและมากท่ีสุด
คิดเปนรอยละ 89.31 โดยมีผลประเมินตามเกณฑเทากับ 8 (4) ดานการจัดเก็บภาษี (ทุกประเภท) กลุม
ตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากและมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 89.79 โดยมีผลประเมินตามเกณฑ
เทากับ 8 5. ขอเสนอแนะในแตละดานสรุปไดดังนี้ 5.1 เสนอใหอบต.จัดกิจกรรมท่ีเปดโอกาสใหประชาชน
ไดเขามามีสวนรวมในการบํารุงรักษา ไฟฟาหรือไฟทางสาธารณะ เชน การแจงใหอบต.ทราบเม่ือไฟทาง
สาธารณะชํารุด การรวมบริจาคเงินเพ่ือซอม บํารุงไฟทางสาธารณะในกรณีท่ีอบต.ไมมีงบประมาณ เปนตน 
5.2 เสนอใหอบต.มีการกําหนดแผนการซอมบํารุงระบบประปาโดยแจงใหชุมชนทราบ ลวงหนา และ
ดําเนินการซอมบํารุงตามระยะเวลาท่ีกําหนด 5.3 เสนอใหอบต.สงเสริมกิจกรรมการคัดแยกขยะใน
ครัวเรือนเพ่ือนํากลับไปใชประโยชนใน อนาคตไดอีก 5.4 เสนอใหอบต.มีการขยายชองทางการเสียภาษีใน
รูปแบบอ่ืนๆ เชน ชําระทางไปรษณีย และธนาคารท่ีผูเสียภาษีสะดวก 

มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต.(2559) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวน
จังหวัดระยอง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยองมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในบริการ
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ประชาชนในการใหบริการ 4 ดาน คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ  ดาน
เจาหนาท่ีผูใหบริการ  และดานสิ่งอํานวยความสะดวก     ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึง
พอใจของประชาชนผูใชบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดระยอง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
ทําใหผูบริหาร หนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะตางๆ และนําผลการศึกษาใชเปน
แนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใช
บริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสราง
แบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชนท่ีรับบริการจากองคการบริหารสวนจังหวัดระยองจากงานดาน
จัดเก็บภาษีบํารุง อบจ.จากการคาน้ํามันและกาซปโตเลียมท่ีใชเปนเชื้อเพลิงสําหรับรถยนตของ จํานวน 
141 รายผูใชบริการบริการงานโครงการหลังฝนถนนเรียบ  จํานวน 400 ราย  ผูใชบริการงานบริการ
โรงเรียนมัธยมตากสินระยอง จํานวน 400 ราย  และผูใชบริการงานบริการสนามกีฬากลางจังหวัดระยอง 
จํานวน 400 ราย ผูวิจัยไดตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของแบบสอบถาม แลวนํามาวิเคราะห
ขอมูล โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS ผลการศึกษา พบวา ในภาพรวม ผูรับบริการมีความพึง
พอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.84 หรือรอยละ 96.8 พิจารณาภารกิจเปนรายดาน พบวาผูรับบริการมีความ
พึงพอใจงานดานการจัดเก็บภาษีบํารุง อบจ.จากการคาน้ํามันและกาซปโตเลียมท่ีใชเปนเชื้อเพลิงสําหรับ
รถยนตและงานบริการโรงเรียนมัธยมตากสินระยอง เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.85 หรือรอยละ 97.0 เทากัน 
รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจงานบริการสนามกีฬากลางจังหวัดระยอง เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.83 
หรือรอยละ 96.6   และผูรับบริการมีความพึงพอใจงานโครงการหลังฝนถนนเรียบนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 มี
คาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4  โดยมีขอเสนอแนะ ดังนี้ 1. ความพึงพอใจการใหบริการงานดานการ
จัดเก็บภาษีบํารุง อบจ.จากการคาน้ํามันและกาซปโตเลียมท่ีใชเปนเชื้อเพลิงสําหรับรถยนตขององคการ
บริหารสวนจังหวัดระยอง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ประเด็นท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจนอย
ท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู ดังนั้นองคการบริหารสวน
จังหวัดระยอง ตองจัดทําแผนสื่อประชาสัมพันธท่ีหลากหลาย  ชัดเจนเขาใจงาย  พัฒนาการใชสื่อ
ประชาสัมพันธทุกชนิด เชน สื่อบุคคล สื่อกิจกรรม สื่อมวลชนและสื่อโสตทัศนหรือปายประกาศหรือ
โปสเตอร แผนพับ ใบปลิวท่ีดึงดูดใจความสนใจของประชาชน เดน สะดุดตา สีสันท่ีสวยงาม มีภาพและ
ตัวอักษรท่ีชัดเจน มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบอยางท่ัวถึง  2. ความพึงพอใจการใหบริการงาน
โครงการหลังฝนถนนเรียบขององคการบริหารสวนจังหวัดระยอง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
ประเด็นท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ ความเพียงพอตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสาร
ใหความรู  ดังนั้นองคการบริหารสวนจังหวัดระยอง ตองจัดทําแผนสื่อประชาสัมพันธท่ีหลากหลาย  
ชัดเจนเขาใจงาย  พัฒนาการใชสื่อประชาสัมพันธทุกชนิด เชน สื่อบุคคล สื่อกิจกรรม สื่อมวลชนและสื่อ
โสตทัศนหรือปายประกาศหรือโปสเตอร แผนพับ ใบปลิวท่ีดึงดูดใจความสนใจของประชาชน เดน สะดุด
ตา สีสันท่ีสวยงาม มีภาพและตัวอักษรท่ีชัดเจน มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบอยางท่ัวถึง 3. 
ความพึงพอใจการใหบริการงานบริการโรงเรียนมัธยมตากสินระยองขององคการบริหารสวนจังหวัดระยอง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ประเด็นท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ การเปดรับฟง
ขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอ
สอบถาม ดังนั้นองคการบริหารสวนจังหวัดระยอง ตองพิจารณาทบทวนประสิทธิภาพของ  ชองทางการรับ
ฟงท่ีมีอยู เชน จํานวนผูรับบริการในแตละชองทาง เปนตน ปรับปรุงชองทางการรับฟง อาทิ การออกแบบ
สอบถามใหม เพ่ือใหตรงกับประเด็นท่ีสามารถนํามาวิเคราะหความพึงพอใจของผูรับบริการและมีการประเมินผล
งานบริการอยางสมํ่าเสมอจนกวาประชาชนจะพึงพอใจ 4. ความพึงพอใจการใหบริการงานบริการสนาม
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กีฬากลางจังหวัดระยองขององคการบริหารสวนจังหวัดระยอง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  ประเด็น
ท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ ใจความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําข้ันตอนในการ
ใหบริการ ดังนั้นองคการบริหารสวนจังหวัดระยอง ตองมีเจาหนาท่ีประชาสัมพันธอยางนอย 1 คน 
ดานหนาจุดใหบริการ ซ่ึงจะตองมีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตรวจสอบเอกสาร/
หลักฐาน ชวยเหลือผูรับบริการในการออกแบบฟอรม แนะนํา ตอบขอซักถาม ชี้แจงขอสงสัย และ
แกปญหาไดอยางถูกตอง 

ลําพูล บุญนอย และไพโรจน พรหมมีเนตร (2559) ศึกษาการดําเนินงานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ใน
องคการบริหารสวนตําบลพังเคน อําเภอนาตาล จังหวัดอุบลราชธานี การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือ
ศึกษาสภาพและขอเสนอแนะการดําเนินงานศูนยพัฒนาเด็กเล็กในองคการบริหารสวนตําบลพังเคน 
อําเภอนาตาล จังหวัดอุบลราชธานี กลุมตัวอยาง ไดแก ผูปกครองในศูนยพัฒนาเด็กเล็ก จํานวน 154 คน 
ไดมาโดยการสุมอยางงาย (Simple Random Sampling) เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม
มาตรสวนประมาณคา 5 ระดับ มีคาความตรงเชิงเนื้อหา(IOC) = 0.94 คาความเชื่อม่ันท้ังฉบับ = 0.88 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบวา 1) 
การดําเนินงานศูนยพัฒนาเด็กเล็กในองคการบริหารสวนตําบลพังเคน อําเภอนาตาล จังหวัดอุบลราชธาน ี
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานท่ีมีการดําเนินการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยู
ระดับมาก คือ การมีสวนรวม และการสนับสนุนจากชุมชน รองลงมาคือ ดานอาคารสถานท่ี สิ่งแวดลอม 
และความปลอดภัย ดานวิชาการและกิจกรรมตามหลักสูตร และดานท่ีมีการดําเนินการมีคาเฉลี่ยต่ําสุด อยู
ระดับปานกลาง คือ ดานบุคลากรและการบริหารจัดการ 2) ขอเสนอแนะ ดานบุคลากรและการบริหาร
จัดการ หัวหนาศูนยเด็กเล็กควรมีบทบาทหนาท่ีในการรับผิดชอบดูแลบุคลากร และการดําเนินงานภายใน
ศูนย ใหเปนไปตามนโยบาย ดานอาคารสถานท่ี สิ่งแวดลอม และความปลอดภัยศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ควรมี
การติดตั้งเครื่องดับเพลิงอยางนอย 1 เครื่อง ในแตละชั้นของอาคาร และมีการติดตั้งระบบและอุปกรณใน
การรักษาความปลอดภัย หรือเครื่องตัดไฟภายในบริเวณอาคารไวอยางครบครันและพรอมใชดานวิชาการ 
และกิจกรรมตามหลักสูตร ศูนยพัฒนาเด็กเล็กตองจัดใหผูปกครองและชุมชนมีสวนรวมในการพัฒนาใน
ลักษณะตางๆ ในการจัดการศึกษาใหกับเด็กไดรับการพัฒนาท้ังรางกาย อารมณ จิตใจ สังคม และ
สติปญญาตามวัยและความสามารถของแตละบุคคล ดานการมีสวนรวม และการสนับสนุนจากชุมชน ศูนย
พัฒนาเด็กเล็ก ตองมีการสรางสัมพันธกับชุมชนโดยการแจงผลการพัฒนาของเด็กเปนประจําทุกภาคเรียน 

วาทิตต เรียมริมมะดัน. (2556) ศึกษาความพึงพอใจท่ีมีตอการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานในเขต
พ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนตําบลทาชาง อําเภอเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดนครราชสีมา การศึกษาครั้งนี้ มี
วัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐาน  และเพ่ือศึกษา
แนวทางการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐาน   โดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางประชาชน ท่ีอาศัย
อยูในเขตพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนตําบลทาชาง อําเภอเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดนครราชสีมา  จํานวน  
360 คน  และนําขอมูลท่ีไดมาทําการวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูป ผลจากการศึกษา
สรุปไดวา  ประชาชนมีความพึงพอใจตอการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานดานไฟฟาสาธารณะสูงท่ีสุด 
รองลงมาเปนดานถนน ดานน้ําประปา และดานทางระบายน้ํามีความพึงพอใจต่ําท่ีสุด   ดานถนนมีความ
พึงพอใจเก่ียวกับความเพียงพอของถนนกับความจําเปนในการสัญจรสูงท่ีสุด ดานน้ําประปามีความพึง
พอใจเก่ียวกับขนาดทอสงน้ําประปามีความเหมาะสมสูงท่ีสุด ดานไฟฟาสาธารณะมี ความพึงพอใจเก่ียวกับ
จุดติดตั้งไฟฟาสาธารณะมีความเหมาะสมสูงท่ีสุด ดานทางระบายน้ํามีความพึงพอใจเก่ียวกับประเภทของ
ทางระบายน้ํามีความเหมาะสมสูงท่ีสุด   และจากการทดสอบสมมติฐานพบวา  พ้ืนท่ีอยูอาศัยมีผลตอ
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ความพึงพอใจดานถนน ดานน้ําประปา ดานไฟฟาสาธารณะ และดานทางระบายน้ํา  ขอเสนอแนะของ
ประชาชน ดานถนนถนนควรมีการปรับปรุงคุณภาพของถนนใหดีข้ึน  ดานน้ําประปาควรปรับปรุงคุณภาพ
น้ํา กอสรางทดแทนระบบประปาใหมีคุณภาพมากข้ึน ดานไฟฟาสาธารณะควรติดตั้งโคมไฟท่ีไดมาตรฐาน  
ดานทางระบายน้ําควรสนับสนุนงบประมาณใหมีการกอสรางใหครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีขุดลอกในจุดท่ีตื้นเขิน 

วินัย วงศอาสา และภัชราภรณ ไชยรัตน.(2558:บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอ
การจัดบริการสาธารณะขององคการบริหาร สวนตําบลนาพู อําเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี งานวิจัยเรื่องนี้ มี
วัตถุประสงคเพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชน พรอมกับจัดทําขอเสนอแนะแนวทางการจัดบริการ
สาธารณะใหแกองคการบริหารสวนตําบลนาพู อําเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี โดยเลือกตัวอยาง จํานวน 
105 ครัวเรือน จาก 17 หมูบาน ดําเนินการสุมอยางเปนระบบ หนวยในการวิเคราะห คือ ครัวเรือน โดย
ใชสถิติพรรณนา ผลการศึกษาพบวา บริการสาธารณะท่ีอบต.นาพูจัดบริการไดอยางท่ัวถึงและสงผลให
ประชาชน มีความพึงพอใจในระดับมาก มีเพียงภารกิจเดียว คือ บริการดานสังคมและสาธารณสุข สวนใน
ดานอ่ืน ๆ ไดแก ดานการศึกษา โครงสรางพ้ืนฐาน เศรษฐกิจชุมชน การจัดการภัยพิบัติและการจัด
ระเบียบชุมชน และการจัดการสิ่งแวดลอมและทรัพยากรธรรมชาติ ยังไมสามารถจัดบริการไดอยางท่ัวถึง 
สงผลให ประชาชนมีความพึงพอใจเพียงในระดับปานกลาง นอกจากนี้ยังมีบางบริการท่ี อบต.นาพู ไม
สามารถ จัดบริการไดอยางท่ัวถึงและประชาชนมีความพึงพอใจในระดับนอย งานวิจัยนี้ใหขอเสนอแนะแก
อบต.นาพู 3 ขอ ดังนี้ 1) เลือกดําเนินภารกิจแบบเฉพาะเจาะจง 2) พัฒนาคุณภาพบริการสาธารณะใหดี
ยิ่งๆ ข้ึน และ 3) พัฒนาการบริหารเชิงระบบใหมากข้ึน 

 วรุณี เชาวนสุขุม  และดวงตา สราญรมย (2558)  ความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลนคร
นนทบุรี อําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี การศึกษาในครั้งนี้มี วัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการ
ใหบริการ ดานชองทางการใชบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 2) ศึกษา 
ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 งาน ไดแก งานปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงเลขหมายประจําบาน งานบริการเชิงรุกดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานศูนยบริการ
สาธารณสุขท่ี 2 และงานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2558 3) เปรียบเทียบความแตก 
ตางของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลนครนนทบุรี ในดานบริการ
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล กลุมตัวอยางท่ีทําการวิจัยจานวน 2,000 ราย เครื่องมือท่ีใชคือแบบสอบถาม 
ซ่ึงวัดคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.89 การวิเคราะหขอมูล โดยหาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบคาทีแบบอิสระตอกัน และคาความแปรปรวนทางเดียว โดยมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05  ผลการวิจัยพบวา 1. ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลนคร
นนทบุรี ใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใชบริการ ดานเจาหนาท่ี 
ผูใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการวิเคราะห พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ ในภาพรวมอยู
ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในรายดานพบวา ดานท่ีมีคะแนนสูงสุดตามลาดับ คือ ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใชบริการ และดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก 2. ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 งาน 
ไดแก งานปรับปรงุเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจําบาน งานบริการเชิงรุกดานปองกัน และบรรเทาสาธารณ
ภัย งานศูนยบริการสาธารณสุขท่ี 2 และงานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ผลการวิเคราะหพบวา ผูรับบริการมีความ
พึงพอใจในภาพรวมท้ัง 4 งาน อยูในระดับมากท่ีสุดท้ัง 4 งาน เม่ือพิจารณาในรายดานพบวา งานท่ีมี
คะแนนสูงสุดตามลําดับ คือ งานศูนยบริการสาธารณสุขท่ี 2 งานบริการเชิงรุกดานปองกันและบรรเทา 
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สาธารณภัย งานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก และงานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจําบาน 3. ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา ผูรับบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตางกันมีความพึง
พอใจตอการใหบริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใชบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวก ไมแตกตางกัน 
 
          สรุป  ความพึงพอใจในบริการเปนองคประกอบท่ีสําคัญในข้ันตอนการประเมิน เปนความรูสึกท่ี
เกิดข้ึนภายใจของบุคคล หลังจากความตองการของบุคคลท่ีไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมาย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.11   กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  ผูวิจัยสามารถนํามาสรุปเปนกรอบ 

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

      (Independent  Variables)                                          (Dependent  Variables) 

 

 

 

 

ขอมูลท่ัวไปของประชาชนผูรับบริการ   
- เพศ 

- อายุ 
- สถานภาพสมรส 
- การศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน           
งานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวน
ตําบลบางบตร  อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง 

ความพึงพอใจของประชาชน 

ผูรับบริการจาก องค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 



39 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  2.3  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 



 

 

บทท่ี 3 
 

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

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

อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ท่ีมารับบริการ จํานวน   10,419  คน0

1  ท่ีรับบริการจากองคการบริหาร
สวนตําบลบางบุตร  อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  

3.1.2 กลุมตัวอยาง (Sample) 
          กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีใชบริการงาน 1) การใหบริการรับ
เรื่องราวรองทุกข 2) การใหบริการดานชําระภาษี 3) การใหบริการของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 4) การ
ใหบริการดานโครงสรางพ้ืนฐาน 5) การใหบริการดานการจัดเก็บขยะขององคการบริหารสวนตําบลบาง
บุตร การกําหนดกลุมตัวอยางใชวิธีการแบบสุมของ ทาโร  ยามาเน  (Taro Yamane) ขนาดของกลุม
ตัวอยาง ไดคํานวณจากสูตรของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ดังนี้ 

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

N        คือ จํานวนหนวยท้ังหมด หรือ ขนาดของประชากรท้ังหมด 
  e คือ ความคาดเคลื่อนในการสุมตัวอยาง  (sampling  error)     
          กําหนดคาเทากับ +/ -   0.05   ภายใตความเชื่อม่ัน 95%  
                แทนคาใน                    n    =               10,419   
                                                             1 +  10,419   (0.05)2 
                                                =          385      ตัวอยาง 
 

หมายเหตุ   ตัวอยางสามารถตอบคําถามไดมากกวาหนึ่งกิจกรรม 

                                                                 

1 stat.dopa.go.th/stat/statnew/upstat_age.php 
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3.2  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 

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

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

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

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

รับบริการ โดยแบงหัวขอแบบสอบถามออกเปน  
          (1) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการการใหบริการดานการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
          (2)  คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการการใหบริการดานชําระภาษี 
          (3) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการการใหบริการของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 
          (4) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการการใหบริการดานโครงสรางพ้ืนฐาน 
          (5) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการการใหบริการดานการจัดเก็บขยะ 
          โดยคําถามในแตละชุด  มีรายละเอียด ดังนี้ 

สวนท่ี 1   ขอมูลเบื้องตนเปนการสอบถามการรับบริการความถ่ีของการมารับบริการ    และ
ชวงเวลาท่ีมารับบริการ     

สวนท่ี 2   ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 3   ความพึงพอใจตอการใหบริการ  

          สวนท่ี 4   ขอเสนอแนะผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 
         วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมใชทฤษฏีความนาจะเปน (Non Probability 
Sampling) กําหนดกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ  (Accidental  Sampling)  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องของ 

การตอบแบบสอบถามในแตละชุด ซ่ึงจะแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบรูณออกอีกครั้ง 
3.4.2 การลงรหัส (Coding) แบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบขอมูลแลว นําขอมูลมาลงรหัส 

ตามท่ีกําหนดไวท้ังแบบสอบถามปลายปดและแบบสอบถามปลายเปด 
3.4.3 การประมวลผลขอมูล นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบความถูกตอง และลงรหัสแลว 
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มาประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS for windows version 11.00 (Statistics Package 
for Social Science for windows version 11.00) โดยแยกวิเคราะหตามลําดับและรายงานผลเปน
คาสถิติเชิงพรรณนา ในแตละสวนดังนี้ 
 สวนท่ี 1 และ 2 ขอมูลเบื้องตนและ ขอมูลสภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ทําการวิเคราะห
ขอมูล โดยใชการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาคารอยละ (Percent) จากนั้นแปลความหมายใน
ลักษณะบรรยายดวยตาราง  
 สวนท่ี 3  ความพึงพอใจตอการใหบริการวิเคราะหโดยรวม รายขอและรายดาน โดยจํานวนรอยละ 
(Percent) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
         สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการใหบริการ ผูศึกษาทําการจัดหมวดหมูของคําตอบหรือ
ขอคิดเห็นท่ีเหมือนหรือคลายคลึงกันแลวบรรยายสรุป 

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

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

 
2) หลักเกณฑการแปรผลโดยการแบงคะแนนตามชวง โดยแบงชวงระดับแตละระดับ ดวย 

วิธีความกวางของอันตรภาคชั้น และใชสูตร 
อันตรภาคชั้น =          พิสัย 

       จํานวนชั้น 
       =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 

จํานวนชั้น 
      =          5 – 1 
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5 
     =          0.80 
 

               กําหนดเกณฑคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ    แบงเปน 5 ระดับดังนี้ 
คะแนน 1.00 - 1.80  ควรปรับปรุง               
คะแนน 1.81 - 2.60  พอใจนอย                  
คะแนน 2.61 - 3.40  พอใจปานกลาง           
คะแนน 3.41 - 4.20  พอใจมาก 
คะแนน 4.21 - 5.00  พอใจมากท่ีสุด  

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

       รอยละความพึงพอใจ   =   คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ x 100 
                                                       5 
 
 
 

การแปลผลระดับความพึงพอใจเทียบคาคะแนนตามเกณฑการประเมิน    ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจมากกวารอยละ  95  ข้ึนไป ระดบัคะแนน  10 
  ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    95 ระดบัคะแนน  9 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    90 ระดบัคะแนน  8 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    85 ระดบัคะแนน  7 
            ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    80 ระดบัคะแนน  6 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    75 ระดบัคะแนน  5 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    70 ระดบัคะแนน  4 
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 
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มาตรฐาน (Standard Deviation)  



 
 

บทท่ี  4 
 

ผลการศึกษา 
 

       การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการและติดตอการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล 
บางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ผูวิจัยไดทําการสํารวจ โดยผลการศึกษา แบงเปน   4  สวนดังนี้  

สวนท่ี 1  ขอมูลเบื้องตนความถ่ีของการมารับบริการและชวงเวลาท่ีมารับบริการ 
สวนท่ี  2 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย  เพศ   อายุ   สถานภาพการศึกษา  

อาชีพ  รายได   
          สวนท่ี 3 คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ  
          สวนท่ี 4  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูรับบริการ 
 

สวนท่ี  1  ขอมูลเบ้ืองตน 
ความถ่ีของการมารับบริการพบวา ผูมารับบริการท่ีหนวยงานนี้สวนใหญมารับบริการ 1 ครั้ง/

เดือน รองลงมาผูมารับบริการ  2 ครั้ง/เดือน คิดเปนรอยละ 60.2 และ 22.3 และผูมารับบริการมากกวา 2 
ครั้ง/เดือนนอยท่ีสุด  คิดเปนรอยละ 17.5 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี  4.1    
 

    ตารางท่ี  4.1   แสดงคาความถ่ี  จํานวน  รอยละของการมารับบริการ 
 

ความถี่ จํานวน รอยละ 
1 ครั้ง/เดือน 232 60.2 
2 ครั้ง/เดือน  86 22.3 

มากกวา 2 ครั้ง/เดือน  67 17.5 
รวม 385 100.0 

 

ชวงเวลาท่ีมารับบริการพบวา   ชวงเวลาท่ีมารับบริการสวนใหญอยูระหวางชวงเวลา                          
8.30 – 12.00 น. คิดเปนรอยละ 42.9 รองลงมา คือ ชวงเวลา 13:01 – 16.30 น. คิดเปนรอยละ 35.8 
และมารับบริการชวงเวลา 12:01 - 13:00 น.นอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 21.3 รายละเอียดในตารางท่ี  4.2    
 

  ตารางท่ี  4.2   แสดงคาจํานวน  รอยละชวงเวลาท่ีมารับบริการ 
 

ชวงเวลา จํานวน รอยละ 
 8:30  -  12:00  น. 165 42.9 
12:01 - 13:00 น.  82 21.3 

          13:01 – 16.30 น. 138 35.8 
รวม 382 100.00 

สวนท่ี 2  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ 56.4 เพศชายคิดเปนรอยละ 43.6 
 อายุ  ผูรับบริการสวนใหญมีอายุระหวาง  40 – 59  ป  คิดเปนรอยละ 35.3 รองลงมามีอายุ
ระหวาง 20 – 39 ป คิดเปนรอยละ 31.7 และผูรับบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 20 ปนอยท่ีสุด รอยละ 7.8  
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 สถานภาพสมรส ผูรับบริการสวนใหญมีสถานภาพสมรส  คิดเปนรอยละ 54.3 รองลงมามี
สถานภาพ หมาย/หยา/แยกกันอยู  คิดเปนรอยละ 25.2   และมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 20.5 
 การศึกษา ผูรับบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับ มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา/ปวส.คิด
เปนรอยละ 30.4 รองลงมามีการศึกษาระดับ มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. คิดเปนรอยละ 25.4  และ
ผูรับบริการมีระดับการศึกษาปริญญาตรีนอยท่ีสุด   คิดเปนรอยละ 8.6 
 อาชีพ ผูรับบริการสวนใหญมีอาชีพแมบาน / พอบาน / เกษียณ คิดเปนรอยละ 24.2 รองลงมามี
อาชีพคาขายรายยอย / อาชีพอิสระ คิดเปนรอยละ 19.5  และผูรับบริการมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษานอย
ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 5.4 
 รายไดสวนตัวเฉล่ียตอเดือน ผูรับบริการสวนใหญมีรายไดระหวาง 10,000  -  15,000  บาท คิด
เปนรอยละ 30.6 รองลงมามีรายไดระหวาง 5,000 - 10,000  บาทคิดเปนรอยละ 26.5 และผูรับบริการมี
รายได 30,001 บาทข้ึนไปนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 1.6 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี  4.3     
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงคาจํานวน  รอยละผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอความ จํานวน รอยละ 
เพศ   
ชาย 168 43.6 
หญิง 217 56.4 

รวม 385 100.00 
อายุ   
ต่ํากวา 20  ป    30  7.8 
20 – 39  ป 122 31.7 
40 – 59  ป 136 35.3 
60 ปข้ึนไป    97 25.2 

รวม 385 100.00 
สถานภาพสมรส   
โสด     79 20.5 
สมรส   209 54.3 

รวม   385 100.00 
หมาย/หยา/แยกกันอยู     97 25.2 

ขอความ จํานวน รอยละ 
หมาย/หยา/แยกกันอยู     97 25.2 
การศึกษา   
ประถมศึกษา   82 21.3 
มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช.   98 25.4 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา/ปวส. 117 30.4 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา   55 14.3 
ปริญญาตร ี   33 8.6 
สูงกวาปริญญาตร ี - - 

รวม 385 100.00 
อาชีพ   
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 28 7.3 
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ลูกจาง / พนักงานบริษัท 44 11.4 
ผูประกอบการ / เจาของธุรกิจ 33 8.6 
คาขายรายยอย / อาชีพอิสระ 75 19.5 
แมบาน / พอบาน / เกษียณ 93 24.2 
นักเรียน/นักศึกษา 21 5.4 
เกษตรกร / ประมง 39 10.1 
อ่ืนๆ ระบุ รับจางท่ัวไป 52 13.5 

รวม 385 100.00 
รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน   
ต่ํากวา  5,000  บาท   68 17.7 
5,000  -  10,000  บาท 102 26.5 
10,001  -  15,000  บาท 118 30.6 
15,001  -  20,000  บาท   70 18.2 
20,001  -  25,000  บาท   14 3.6 
25,001  -  30,000  บาท                       7 1.8 
30,001  บาทข้ึนไป   6 1.6 

รวม 385 100.00 

 
สวนท่ี 3 ความพึงพอใจการใหบริการดานการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขขององคการบริหารสวน
ตําบลบางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  
 

         ความพึงพอใจการใหบริการ ประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียด
ของประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  
 
         ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.74 
หรือรอยละ 94.8 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก
ซับซอน มากท่ีสุด เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย  4.77 หรือรอยละ 95.4 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมี
ปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย  4.76 หรือรอยละ 95.2  และผูรับบริการมีความ
พึงพอใจระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการนอยท่ีสุดโดย เปน
ลําดับท่ี 7 มีคาเฉลี่ย 4.72 หรือรอยละ 94.4 
           ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.73 
หรือรอยละ  94.6 พิจารณารายประเด็นพบวาผูรับริการมีความพึงพอใจจุด/ชองบริการมีความเหมาะสม 
สะดวกสบายในการใชบริการ เปนลําดับท่ี 1  มีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2  รองลงมามีความพึงพอใจมี
ปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 
95.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอ
ของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถามนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5  โดยมีคาเฉลี่ย 4.69 หรือ
รอยละ 93.8 
  เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.76 
หรือรอยละ 95.2  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการ
ใหบริการ และการแตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใส  เปนลําดับท่ี 1  มีคาเฉลี่ย 4.78 
หรือรอยละ 95.6 เทากัน รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ
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เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย  4.77 หรือรอยละ 95.4 และผูรับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใส กระตือรือรน 
มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ีนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6  โดยมีคาเฉลี่ย 4.73 
หรือรอยละ 94.6   
  ส่ิงอํานวยความสะดวก ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย  4.73 
หรือรอยละ 94.6 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับริการมีความพึงพอใจมีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ี
สามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม เปนลําดับท่ี 1  มีคาเฉลี่ย  4.76 หรือรอยละ 
95.2  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจความสะอาดของสถานท่ีใหบริการ ลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 4.75 
หรือรอยละ 95.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอย
ท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6  โดยมีคาเฉลี่ย  4.69  หรือรอยละ 93.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางท่ี 4.4 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการให 
                บริการดานการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ดานขั้นตอนการใหบริการ      
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.77 0.66 95.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.76 0.68 95.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 4.74 0.69 94.8 พอใจมากท่ีสุด 4 
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนในการ
ใหบริการ 4.74 

 
0.62 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

5.  มีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง เสมอภาคและเทา
เทียมกัน 4.73 

 
0.61 

 
94.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.75 0.65 95.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบริการ 4.72 

 
0.65 

 
94.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
7 

ภาพรวม 4.74 0.68 94.8 พอใจมากท่ีสุด  
ดานชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความ
ชัดเจน 

4.75 0.58 95.0 พอใจมากท่ีสุด 2 

2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช
บริการ 

4.76 0.48 95.2 พอใจมากท่ีสุด 1 

3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ 4.73 0.51 94.6 พอใจมากท่ีสุด 3 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

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

4.70 0.55 94.0 พอใจมากท่ีสุด 4 

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

4.69 0.71 93.8 พอใจมากท่ีสุด 5 

ภาพรวม 4.73 0.69 94.6 พอใจมากท่ีสุด  
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.78 0.64 95.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.77 0.55 95.4 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความ
พรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี 4.73 

 
0.65 

 
94.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.74 0.64 94.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.76 0.71 95.2 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.76 0.67 95.2 พอใจมากท่ีสุด  
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.76 

 
0.77 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก   เชน  
ท่ีจอดรถ หองนํ้า โทรศัพท สาธารณะ  ท่ีน่ังคอยรับบริการ 4.74 

 
0.74 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.75 0.71 95.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.74 0.74 94.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.72 0.62 94.4 พอใจมากท่ีสุด 5 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารให
ความรู 

4.69 0.74 93.8 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.73 0.69 94.6 พอใจมากท่ีสุด  
 

ความพึงพอใจการใหบริการดานการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

          ในภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.74 หรือรอยละ 94.8 เม่ือพิจารณา
รายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.76 หรือ
รอยละ 95.2  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.74 
หรือรอยละ 94.8 ผูรับบริการความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการและตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปน
ลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.73 หรือรอยละ 94.6 เทากัน รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.5 
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ตารางท่ี 4.5 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการให 
                บริการดานการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
                ในภาพรวม  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละของ
คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.74 0.68 94.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.73 0.69 94.6 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.76 0.67 95.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.73 0.69 94.6 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.74 0.66 94.8 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการดานชําระภาษี ขององค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 4.83 
หรือรอยละ 96.6  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก
ซับซอน เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.85  หรือรอยละ 97.0 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีปายท่ีแสดง
ข้ันตอนอยางชัดเจนและความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําข้ันตอนในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 
มีคาเฉลี่ย 4.84  หรือรอยละ 96.8 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจระยะเวลาการใหบริการมีความ
เหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ นอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 มีคาเฉลี่ย  4.80  หรือรอยละ 96.0 
           ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 
หรือรอยละ 96.0  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับริการมีความพึงพอใจมีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ 
บอกจุดบริการมีความชัดเจนและจุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใชบริการ เปนลําดับ
ท่ี 1  มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2  เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการ
ใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 
96.0  และผูรับบริการมีความพึงพอใจเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอ
ของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถามนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5  โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 หรือ
รอยละ 95.6 
 
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.84 หรือรอยละ 96.8 
พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มี
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คาเฉลี่ย 4.86 หรือรอยละ 97.2  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจเจาหนาท่ีมีความรูและสามารถอธิบาย 
ชี้แจง แนะนําข้ันตอนได เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.85  หรือรอยละ 97.0  และผูรับบริการมีความพึงพอ
ใจความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ีนอยท่ีสุด เปน
ลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.82 หรือ รอยละ 96.4 
  ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.79
หรือรอยละ 95.8   พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวก  เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือ
รอยละ 96.6  รองลงมาผูรับริการมีความพึงพอใจ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการ เปน
ลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 และผูรับบริการมีความพึงพอใจความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ 
/ คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6  มีคาเฉลี่ย 4.69 หรือรอยละ  93.8 แสดงในตารางท่ี 6 
 

ตารางท่ี 4.6  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการให 
                  บริการชําระภาษีขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ดานขั้นตอนการใหบริการ      
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.85 0.62 97.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.84 0.59 96.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. มคีวามรวดเร็วในการใหบริการ 4.82 0.57 96.4 พอใจมากท่ีสุด 5 
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนในการ
ใหบริการ 

4.84 0.61 96.8 พอใจมากท่ีสุด 2 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลังเสมอภาคและเทาเทียมกัน 4.83 0.62 96.6 พอใจมากท่ีสุด 4 
6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด 6 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบริการ 

4.80 0.66 96.0 พอใจมากท่ีสุด 7 

ภาพรวม 4.83 0.66 96.6 พอใจมากท่ีสุด  
ดานชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความ
ชัดเจน 

4.81 0.68 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 

2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช
บริการ 

4.81 0.67 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 

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

4.80 0.58 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 

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

4.79 0.69 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 

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

4.78 0.62 95.6 พอใจมากท่ีสุด 5 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ภาพรวม 4.80 0.67 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1. มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.86 0.68 97.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. แตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท  ยิ้มแยม แจมใส   4.83 0.61 96.6 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.84 0.59 96.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความพรอม
ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

4.82 0.66 96.4 พอใจมากท่ีสุด 6 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.84 0.62 96.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.85 0.67 97.0 พอใจมากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 4.84 0.69 96.8 พอใจมากท่ีสุด  
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.81 

 
0.46 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

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

4.83 0.48 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.82 0.57 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.80 0.51 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.69 0.40 93.8 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจการใหบริการดานชําระภาษี ขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง ในภาพรวม  
 

        ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ  96.4  ในกรณี
จําแนกเปนรายดาน พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ  เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 
4.84 หรือรอยละ 96.8  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2  มี
คาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ เปนลําดับท่ี 3  มี
คาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกนอยท่ีสุด เปน
ลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ  95.8  รายละเอียดในตารางท่ี 4.7 
 
 

ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการให 
                บริการดานชําระภาษีขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   ในภาพรวม   
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.83 0.66 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.80 0.67 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.84 0.69 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.82 0.67 96.4 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   อําเภอ
บานคาย จังหวัดระยอง  
 
         ความพึงพอใจการใหบริการ ประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียด
ของประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  

ข้ันตอนการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด  มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 
96.4 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจใหบริการอยางเปนระบบและมีความเหมาะสม
และใหบริการท่ีเปนไปตามลําดับของผูมาใชบริการ เปนลําดับท่ี 1 คาเฉลี่ย  4.85 หรือรอยละ 97.0 เทากัน
รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีข้ันตอนและกระบวนการในการใหบริการไมซับซอน เปนลําดับท่ี 2 มี
คาเฉลี่ย  4.83 หรือรอยละ 96.6  และผูรับบริการมีความพึงพอใจระยะเวลารอคอยรับบริการเหมาะสมนอย
ท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย  4.79 หรือรอยละ 95.8 

ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 
หรือรอยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการสอบถามความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะจากผูใชบริการโดยตรง เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 รองลงมามีความพึง
พอใจมีบอรด /ปายประกาศแจงชื่อ – สกุล และตําแหนงบุคลากรผูใหบริการชัดเจน เปนลําดับท่ี 2  มี
คาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0  และผูรับบริการมีความพึงพอใจมีชองทางสื่ออิเล็กทรอนิกส  เชน  ผาน
ชองทางไลน   หรือโทรศัพท เพ่ือรับฟงขอเสนอแนะนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5  โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 หรือ
รอยละ 95.2 
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.82 
หรือรอยละ 96.4 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใสและใหการดูแล
นักเรียนของครูผูดูแลเด็กและความสัมพันธท่ีดีระหวางครูกับผูปกครองและนักเรียน เปนลําดับท่ี 1 มี
คาเฉลี่ย  4.85 หรือรอยละ 97.0 เทากัน รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจกิริยามารยาท การพูดจาสุภาพ
ออนโยนของครู เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.84  หรือรอยละ 96.8  และผูรับบริการมีความพึงพอใจ
บุคลิกภาพและการแตงกายของผูดูแลเด็กนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6  มีคาเฉลี่ย 4.79  หรือรอยละ  95.8 
            ส่ิงอํานวยความสะดวก ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 
95.0  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจอาคารหรือหองเรียนมีความเหมาะสม เปน
ลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจการจัดสถานท่ี
รับประทานอาหารมีความเหมาะสม เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 และผูรับบริการมี
ความพึงพอใจสภาพภายนอกหองเรียนมีบริเวณกวางขวาง รมรื่น และเปนไปเพ่ือการเรียนรูของเด็กและ
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การจัดสนามเด็กเลนใหแกนักเรียนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 8 โดยมีคาเฉลี่ย 4.70 หรือรอยละ 94.0  เทากัน
รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.8 
 
ตารางท่ี  4.8  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการ   
                    ใหบริการของศูนยพัฒนาเด็กเล็กขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   

 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ดานขั้นตอนการใหบริการ      
1. มีจํานวนบุคลากรใหบริการท่ีเพียงพอ 4.82 0.52 96.4 พอใจมากท่ีสุด 4 
2. มีข้ันตอนและกระบวนการในการใหบริการไมซับซอน 4.83 0.53 96.6 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. ใหบริการอยางเปนระบบและมคีวามเหมาะสม 4.85 0.57 97.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ใหบริการท่ีเปนไปตามลําดับของผูมาใชบริการ 4.85 0.58 97.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.80 0.52 96.0 พอใจมากท่ีสุด 5 
6. ระยะเวลารอคอยรับบริการเหมาะสม 4.79 0.49 95.8 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.82 0.56 96.4 พอใจมากท่ีสุด  
ดานชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย / สญัลักษณประชาสัมพันธจุดใหบริการชัดเจน 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. มีบอรด /ปายประกาศแจงช่ือ – สกุล และตําแหนง
บุคลากรผูใหบริการชัดเจน 

4.80 0.52 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 

3. มีกลองรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ  4.77 0.51 95.4 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. มีชองทางสื่ออิเล็กทรอนิกส เชน ผานชองทางไลนหรือ
โทรศัพท เพ่ือ รับฟงขอเสนอแนะ 

4.76 0.52 95.2 พอใจมากท่ีสุด 5 

5. มีการสอบถามความคิดเห็นและขอเสนอแนะจาก
ผูใชบริการโดยตรง 

4.81 0.54 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 4.79 0.58 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1. บุคลิกภาพและการแตงกายของผูดูแลเด็ก 4.79 0.54 95.8 พอใจมากท่ีสุด 6 
2. ความเอาใจใสและใหการดูแลนักเรียนของครผููดูแลเด็ก 4.85 0.59 97.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. กิริยามารยาท การพูดจาสุภาพออนโยนของครู 4.84 0.59 96.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ความรูความสามารถในการสอนหนังสือของครู 4.81 0.53 96.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
5. ความรับผดิชอบในการสอนของคร ู 4.80 0.56 96.0 พอใจมากท่ีสุด 5 
6. ความสัมพันธท่ีดีระหวางครูกับผูปกครองและนักเรยีน 4.85 0.57 97.0 พอใจมากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 4.82 0.59 96.4 พอใจมากท่ีสุด  
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. อาคารหรือหองเรยีนมีความเหมาะสม 4.79 0.52 95.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. สภาพความแข็งแรง ความปลอดภัยของอาคารเรียน 4.77 0.51 95.4 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. ความสะอาดของสถานท่ีและสภาพแวดลอมภายในศูนย 4.75 0.52 95.0 พอใจมากท่ีสุด 5 
4. หองเรียนจัดใหมมีุมประสบการณสําหรับเด็กไดอยาง
เหมาะสม 

4.74 0.50 94.8 พอใจมากท่ีสุด 7 

5. หองนํ้าหองสวม มีความสะอาดและปลอดภัย 4.75 0.52 95.0 พอใจมากท่ีสุด 5 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

6. สภาพภายนอกหองเรียนมีบริเวณกวางขวาง รมรื่น และ
เปนไปเพ่ือการเรยีนรูของเด็ก 

4.70 0.51 94.0 พอใจมากท่ีสุด 8 

7. การจัดสถานท่ีรับประทานอาหารมีความเหมาะสม 4.78 0.53 95.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
8. การจัดสนามเด็กเลนใหแกนักเรียน 4.70 0.53 94.0 พอใจมากท่ีสุด 8 
9. การจัดการจราจรบริเวณดานหนาโรงเรยีน 4.76 0.49 95.2 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.75 0.54 95.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการของศูนยพัฒนาเด็กเล็กขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   อําเภอ
บานคาย จังหวัดระยอง   ในภาพรวม 
 

         ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 
พิจารณารายประเด็นพบวา   ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการและตอเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4  เทากัน รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจ ตอ
ชองทางการใหบริการ เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8  และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอ
สิ่งอํานวยความสะดวกนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 95.0 รายละเอียดแสดงใน
ตารางท่ี 4.9 
 

ตารางท่ี 4.9  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอการให 
                 บริการของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร    ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.82 0.56 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.79 0.58 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.82 0.59 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.75 0.54 95.0 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.80 0.63 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจตอบริการดานโครงสรางพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   อําเภอบาน
คาย จังหวัดระยอง  
 
          ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียด
ของประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  
          ข้ันตอนการใหบริการ   ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.81  
หรือรอยละ 96.2 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก
ซับซอนและมีความคลองตัว เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย  4.84  หรือรอยละ 96.8  รองลงมาผูรับบริการมีความ
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พึงพอใจความรวดเร็วในการใหบริการ และความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน เปนลําดับท่ี 2 
มีคาเฉลี่ย  4.83  หรือรอยละ 96.6 เทากัน  และผูรับบริการมีความพึงพอใจใหบริการเก็บกวาด บํารุงรักษา
ความสะอาดอยางสมํ่าเสมอนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย  4.79  หรือรอยละ 95.8 
 
           ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ
รอยละ 96.2 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับริการมีความพึงพอใจการใหบริการนอกเวลาราชการ/
วันหยุดราชการ อยางเปนระบบและรวดเร็ว  เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.85 หรือรอยละ 97.0 รองลงมามี
ความพึงพอใจมีชองทางการติดตอท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท / เว็บไซต) เปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 
4.84 หรือรอยละ 96.8 และผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเอกสาร/แผนพับ/สื่อประชาสัมพันธตางๆ แนะนํา
ขอมูลแกผูรับบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5  โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 
    เจาหนาท่ีผูใหบริการ   ในภาพรวมผูรับบริการพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 
96.0 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนํา
ข้ันตอนได เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.84  หรือรอยละ 96.8 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจเจาหนาท่ี 
เพียงพอตอการใหบริการ เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6  และผูรับบริการมีความพึงพอ
ใจความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาท่ีผูใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 
โดยมีคาเฉลี่ย  4.75  หรือ รอยละ 95.0 
  ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.79  
หรือรอยละ 95.8  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท สาธารณะ   ท่ีนั่งคอยรับบริการมี เปนลําดับท่ี 1  มีคาเฉลี่ย 4.82 
หรือรอยละ 96.4  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความ
สะดวกใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2   และผูรับบริการมี
ความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 
4.76 หรือรอยละ 95.2 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.10 
 
ตารางท่ี 4.10 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการให 
                 บริการดานโครงสรางพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ดานขั้นตอนการใหบริการ      
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว 

4.84 0.66 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 

2. ข้ันตอนการใหบริการมีความเหมาะสม 4.81 0.68 96.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. เปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวม  รับฟงขอคิดเห็น/
ขอเสนอแนะ 

4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 5 

4. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.83 0.69 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบรกิารแตละข้ันตอน 4.83 0.69 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
6. ใหบริการเก็บกวาด บํารุงรักษาความสะอาดอยาง
สม่ําเสมอ 

4.79 0.60 95.8 พอใจมากท่ีสุด 7 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

7. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ
ความตองการของผูรับบริการ 

4.80 0.67 96.0 พอใจมากท่ีสุด 5 

ภาพรวม 4.81 0.60 96.2 พอใจมากท่ีสุด  
ดานชองทางการใหบริการ      
1 . มีชองทางการติดตอท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท 
/ เว็บไซต) 

4.84 0.65 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 

2.  มีเอกสาร/แผนพับ/สื่อประชาสัมพันธตางๆ แนะนํา
ขอมูลแกผูรับบริการ 

4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 

3. มีการประชาสัมพันธกิจกรรมผานเสียงตามสายประจํา
หมูบาน 

4.83 0.65 96.6 พอใจมากท่ีสุด 3 

4. มีการใหบริการนอกเวลาราชการ/วันหยดุราชการ อยาง
เปนระบบและรวดเร็ว 

4.85 0.75 97.0 พอใจมากท่ีสุด 1 

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

4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.83 0.67 96.6 พอใจมากท่ีสุด  
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทาง
ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.75 0.64 95.0 พอใจมากท่ีสุด 6 

2. ใหบริการดวยความสะดวก เรยีบรอยและรวดเร็ว 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. ดูแลเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจใหบริการ 4.79 0.71 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. ใหบริการดวยความสภุาพ เปนมิตร โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.80 0.74 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
5. เจาหนาท่ี เพียงพอตอการใหบริการ 4.83 0.60 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.84 0.66 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 4.80 0.71 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความ
สะดวกใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

4.81 0.74 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 

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

4.82 0.71 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.79 0.74 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 
 

4.  อุปกรณ / เครื่องมือตางๆในการใหบริการมีความ
เหมาะสม เพียงพอ มีความทันสมยัและมคีุณภาพ 

4.78 0.77 95.6 พอใจมากท่ีสุด 5 

5. มีไฟฟาสองสวางบรเิวณท่ีสาธารณะอยางท่ัวถึง 4.80 0.74 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารให
ความรู 

4.76 0.69 95.2 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.79 0.67 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
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ความพึงพอใจตอบริการดานโครงสรางพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   อําเภอบาน
คาย จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

          ในภาพรวม  ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ  96.2  ใน
กรณีจําแนกเปนรายดาน พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 
4.83 หรือรอยละ 96.6  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มี
คาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 
4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4  มี
คาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ  95.8  รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.11 
 

ตารางท่ี 4.11 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการให 
                 บริการดานโครงสรางพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   ในภาพรวม  
 
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

  คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.60 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.83 0.67 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.80 0.71 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.79 0.67 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.81 0.69 96.2 พอใจมากท่ีสุด  

 
 
 
ความพึงพอใจการใหบริการดานการจัดเก็บขยะขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   อําเภอบาน
คาย จังหวัดระยอง  
 
          ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียด
ของประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  
          ข้ันตอนการใหบริการ   ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 
หรือรอยละ 95.0 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก
ซับซอน และมีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน เปนลําดับท่ี 1  มีคาเฉลี่ย  4.77 หรือรอยละ 95.4 เทากัน  
รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีความรวดเร็วในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 3  มีคาเฉลี่ย  4.76 หรือ
รอยละ 95.2  และผูรับบริการมีความพึงพอใจระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการ
ของผูรับบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย 4.73 หรือรอยละ 94.6 
         ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.74 
หรือรอยละ 94.8  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับริการมีความพึงพอใจจุด/ชองบริการมีความเหมาะสม 
และสะดวกสบายในการใชบริการ  เปนลําดับท่ี 1  มีคาเฉลี่ย  4.76 หรือรอยละ 95.2 รองลงมาผูรับบริการมี
ความพึงพอใจปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความชัดเจน และการเปดรับขอคิดเห็นตอ
การใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนเปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 
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95.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอร
ติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถามนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5   โดยมีคาเฉลี่ย 4.71 
หรือรอยละ 94.2 
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 
หรือรอยละ 95.2 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการ
ใหบริการ และใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการเปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย  4.77 หรือรอยละ 
95.4  เทากัน รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจเจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัติ เปนลําดับท่ี 3 มี
คาเฉลี่ย  4.76  หรือรอยละ 95.2 และผูรับบริการมีความพึงพอใจแตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท ยิ้ม
แยม แจมใส  และมีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนําข้ันตอนไดนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมี
คาเฉลี่ย 4.74 หรือรอยละ  94.8 เทากัน 
  ส่ิงอํานวยความสะดวก ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.73 
หรือรอยละ  94.6 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ี
สามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม เปนลําดับท่ี 1   มีคาเฉลี่ย  4.75  หรือรอยละ 
95.0 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา 
โทรศัพทสาธารณะ  ท่ีนั่งคอยรับบริการ เปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย  4.74  หรือรอยละ 94.8  และผูรับบริการ
มีความพึงพอใจความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7   โดย
มีคาเฉลี่ย 4.70 หรือรอยละ  94.0 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.12 
 

ตารางท่ี 4.12  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการให 
                 บริการดานการการจัดเก็บขยะขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ดานขั้นตอนการใหบริการ      
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.77 0.76 95.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.77 0.76 95.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. มคีวามรวดเร็วในการใหบริการ 4.76 0.74 95.2  พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนในการ
ใหบริการ 

4.75 0.74 95.0 พอใจมากท่ีสุด 4 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลังเสมอภาคและเทาเทียมกัน 4.75 0.71 95.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบรกิารแตละข้ันตอน 4.74 0.76 94.8  พอใจมากท่ีสุด 6 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบริการ 

4.73 0.69 94.6 พอใจมากท่ีสุด 7 

ภาพรวม 4.75 0.67 95.0 พอใจมากท่ีสุด  
ดานชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความ
ชัดเจน 

 
4.75 

 
0.60 95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช
บริการ 

 
4.76 

 
0.69 95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ   95.0   
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 4.75 0.61 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
รูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับ
โทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย  หรือทาง 
website 

 
 
 

4.74 

 
 
 

0.62 94.8 

 
 
 
พอใจมากท่ีสุด 

 
 
 
4 

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

 
 

4.71 

 
 

0.65 94.2 

 
 

พอใจมากท่ีสุด 

 
 
5 

ภาพรวม 4.74 0.60 94.8 พอใจมากท่ีสุด  
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.77 0.71 95.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.74 0.65 94.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.77 0.67 95.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความพรอม
ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.75 

 
0.61 

 
95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.76 0.69 95.2 พอใจมากท่ีสุด 3 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.74 0.66 94.8 พอใจมากท่ีสุด 5 

ภาพรวม 4.76 0.61 95.2 พอใจมากท่ีสุด  
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.75 

 
0.65 95.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

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

 
4.74 

 
0.64 94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.73 0.66 94.6 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.72 0.62 94.4 พอใจมากท่ีสุด 4 
5. มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.71 0.61 94.2 พอใจมากท่ีสุด 5 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.70 0.65 94.0 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.73 0.67 94.6 พอใจมากท่ีสุด  
 
 

ความพึงพอใจการใหบริการดานการการจัดเก็บขยะขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   อําเภอ
บานคาย จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

            ในภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 95.0 ในกรณี
จําแนกเปนรายประเด็น พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1  มีคาเฉลี่ย 
4.76 หรือรอยละ 95.2  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2  มี
คาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 95.0 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ เปนลําดับท่ี 3  มี
คาเฉลี่ย 4.74 หรือรอยละ 94.8 และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกนอยท่ีสุด เปน
ลําดับท่ี 4  โดยมีคาเฉลี่ย 4.73 หรือรอยละ 94.6 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.13 
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ตารางท่ี 4.13 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการให 
                 บริการดานการจัดเก็บขยะขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  ในภาพรวม   
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

  คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.75 0.67 95.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.74 0.60 94.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.76 0.61 95.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.73 0.67 94.6 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.75 0.71 95.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
สรุป ความพึงพอใจการใหบริการทุกภารกิจขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   อําเภอบานคาย 
จังหวัดระยอง  
 
       สรุปในภาพรวม  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการใหบริการทุกภารกิจ โดยมีคาเฉลี่ย  
4.78 หรือรอยละ 95.6  เม่ือพิจารณาภารกิจแตละภารกิจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการ
ดานชําระภาษี  เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจการ
ใหบริการดานโครงสรางพ้ืนฐาน เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 ผูรับบริการมีความพึง
พอใจการใหบริการของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 ผูรับบริการ
มีความพึงพอใจการใหบริการดานการจัดเก็บขยะ เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 95.0  และ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการดานการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 มี
คาเฉลี่ย 4.74 หรือรอยละ 94.8  รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.14 
 
ตารางท่ี 4.12 สรุป คารอยละ คะแนนเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการให                     
                  บรกิารทุกภารกิจขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   
  

ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. การใหบริการดานการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 4.74 0.66 94.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
2. การใหบริการดานชําระภาษี   4.82 0.67 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. การใหบริการของศูนยพัฒนาเดก็เล็ก   4.80 0.63 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. การใหบริการดานโครงสรางพ้ืนฐาน 4.81 0.69 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
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5. การใหบริการดานการจดัเก็บขยะ 4.75 0.71 95.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
                       ภาพรวม 4.78 0.79 95.6 พอใจมากท่ีสุด  

สรุป ในปงบประมาณ พ.ศ.2560 องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ได
กําหนดประเมินความพึงพอใจ 5 งาน ไดแก ดังนี้ 1) การใหบริการดานการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 2) 
การใหบริการดานชําระภาษี  3) การใหบริการของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  4)  การใหบริการดานโครงสราง
พ้ืนฐาน 5)  การใหบริการดานการจัดเก็บขยะ โดยมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิตไดประเมินความพึงพอใจแลว
ปรากฏวาไดคะแนนความพึงพอในแตละงานตามลําดับ ดังนี้ รอยละ 94.8 รอยละ 96.4  รอยละ 96.0 
รอยละ 96.2 และรอยละ 95.0  
 
                                     คํานวณ =    478.4 
                                                                    5 
                                                           =    95.68 
                                      คะแนนท่ีได       =    10   คะแนน 
 
สวนท่ี 4  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร    อําเภอ
บานคาย จังหวัดระยอง  
 

1. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “ข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ” 
    (1) อยากใหมีเจาหนาท่ีคอยอํานวยความสะดวกประจําหนาสํานักงาน  บางครั้งทําไมถูก  
2. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “ชองทางการใหบริการ” 

              (1) โทรศัพทติดตอยาก ไมมีคนรับสาย 
              (2) ควรมีชองทางใหบริการท่ีหลากหลาย 
              (3) ไมคอยรูขาวสารของอบต. 
              (4) การรองทุกขไมคอยไดรับความสะดวก บางครั้งไมกลาพูด 

3. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “บุคลากรผูใหบริการ” 
    (1) แตงกายไมแตกตางจากประชาชนท่ีมาใชบริการ  
4. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “สิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ” 
    (1) ตกแตงสํานักงานใหมีความรมรื่น  
    (2) ท่ีนั่งในการรอรับบริการในสํานักงานคับแคบ   
    (3) อยากใหมีหนังสือพิมพ  ตูน้ําดื่ม  โตะ เกาอ้ี สําหรับผูมารับบริการ   
    (4) ศูนยพัฒนาเด็กเล็กเครื่องเลนสนามมีนอย  
 
 
 
 

           ขอเสนอแนะอ่ืนๆ 
           1. ดานโครงสรางพ้ืนฐาน (ถนน  น้ํา ไฟ) 
     (1) ถนนในซอยไมดี  รถวิ่งเร็วและเสียงดัง 
              (2) น้ําสําหรับบริโภคไมสะอาด  สีขุน       
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              (3) ไฟทางไมสวาง  เกิดอุบัติเหตุบอย 
          2. ตองการใหจัดเก็บขยะใหบอยข้ึนและท่ัวถึง 



บทท่ี  5 
 

สรุปผล และขอเสนอแนะ 

5.1 สรุปผล 
 

          การสํารวจความพึงพอใจบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร อําเภอบานคาย จังหวัด
ระยอง ในภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการใหบริการทุกภารกิจ โดยมีคาเฉลี่ย  4.78 
หรือรอยละ 95.6  เม่ือพิจารณาภารกิจแตละภารกิจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการ
ดานชําระภาษี  เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจ
การใหบริการดานโครงสรางพ้ืนฐาน เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจการใหบริการของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการดานการจัดเก็บขยะ เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอย
ละ 95.0  และผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการดานการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขนอยท่ีสุด 
เปนลําดับท่ี 5 มีคาเฉลี่ย 4.74 หรือรอยละ 94.8  
 
5.2 ขอเสนอแนะ  
 

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

              จากผลสรุปการศึกษา  ผูวิจัยขอเสนอแนะแนวทางการบริหารจัดการของขององคการบริหาร
สวนตําบลบางบุตร   อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง ในระดับนโยบายและระดับปฏิบัติ  ดังนี้ 

 5.2.1 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
           1 องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองมีการจัดทําแผนพัฒนาหนวยงาน  และมีการนํา
แผนงานไปสูการปฏิบัติจริง  โดยเจาหนาท่ีในหนวยงานตองเขาใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน   
การจัดทําแผนพัฒนาจะตองมาจากความตองการของประชาชนในพ้ืนท่ีอยางแทจริง 
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           2 องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร จะตองมีการกํากับ  และติดตามประเมินผล   นําผลการ
ประเมินมาทําการปรับปรุงแกไขอยางแทจริง 
           3  องคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ตองมีการจัดลําดับความสําคัญของงานในแตละดาน 
และมีการดําเนินการท้ังเชิงรับและเชิงรุกอยางรวดเร็ว 
          5.2.2 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
           แมวางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร ในภาพรวมจะอยูในระดับความพึง
พอใจมากท่ีสุด  แตยังมีงานบริการท่ีตองมีการพัฒนาเพ่ิมข้ึน  ไดแก การใหบริการดานการรับเรื่อง
รองเรียน/รองทุกข ความพึงพอใจความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกและตอชองทางการใหบริการ 
ประเด็นท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด   คือ เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจง
รายชื่อและเบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถามและความพึงพอใจตอสื่อ
ประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร  ตองปรับปรุง
ชองทางการใหบริการ  พิจารณาทบทวนประสิทธิภาพของชองทางการรับฟงท่ีมีอยู กรณีท่ีเจาหนาท่ีท่ี
เก่ียวของไมอยูหรือไมสามารถรับโทรศัพทได ใหผูรับโทรศัพทสอบถาม รายละเอียดตางๆ จากผูท่ีโทร
เขามา เชน ชื่อผูโทร เบอรติดตอกลับ เรื่องท่ีตองการจะติดตอเพ่ือแจง ใหเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของทราบ
และติดตอกลับไปในภายหลัง ประเมินผลความพึงพอใจจากผูรับบริการเปนชวง ๆ เพ่ือรับฟงความ
คิดเห็นและผลสะทอนกลับวามีขอมูลสวนใดตองปรับปรุงแกไข เปนการนําขอมูลกลับมาพัฒนาการ
ใหบริการและพัฒนาตนเอง  และตองจัดทําแผนสื่อประชาสัมพันธท่ีหลากหลาย  ชัดเจนเขาใจงาย  
พัฒนาการใชสื่อประชาสัมพันธทุกชนิด เชน สื่อบุคคล สื่อกิจกรรม สื่อมวลชนและสื่อโสตทัศนหรือปาย
ประกาศหรือโปสเตอร แผนพับ ใบปลิวท่ีดึงดูดใจความสนใจของประชาชน เดน สะดุดตา สีสันท่ี
สวยงาม มีภาพและตัวอักษรท่ีชัดเจน มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบอยางท่ัวถึง  และมีการ
ประเมินผลงานบริการอยางสมํ่าเสมอจนกวาประชาชนจะพึงพอใจ 

5.2.3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 
อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง  

            1. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “ข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ” 
    (1) ตองจัดใหมีเจาหนาท่ีประชาสัมพันธอยางนอย 1 คน ดานหนาจุดใหบริการ ตองมี

ทัศนคติท่ีดีในการใหบริการ สามารถชวยเหลือผูรับบริการในการออกแบบฟอรม แนะนํา ตอบขอ
ซักถาม ชี้แจงขอสงสัย และแกปญหาไดอยางถูกตอง 

2. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “ชองทางการใหบริการ” 
              (1) ควรมีเจาหนาท่ีประจําหนาสํานักงานหรือจุดประชาสัมพันธ  เพ่ือรับโทรศัพทตลอดเวลา 
             (2) ตรวจสอบประสิทธิภาพการประชาสัมพันธท่ีเขาถึงประชาชนวาไดประชาสัมพันธผาน
ชองทางใดบาง ผลตอบรับเปนอยางไร  เม่ือมีปญหาจะตองรีบดําเนินการแกไข 

   (3) การอบรมแกนนําชาวบานในการทําหนาท่ีสื่อสารไปบอกตอ  การประชุมประจําเดือน
และการประชาสัมพันธผานเสียงตามสายหอกระจายขาว   
              (4) ควรจัดทําคูมือการรองทุกข/รองเรียน จัดทําสถิติ รวบรวมและเผยแพรขอมูลการจัดการ
เรื่องราวรองทุกข  มอบหมายผูท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบใหดําเนินการแกไขตามคํารองทุกข  เม่ือดําเนินการ
เรียบรอยแลวใหรายงานผลตอผูบริหารท่ีรับผิดชอบ 

3. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “บุคลากรผูใหบริการ” 
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  (1) สงเสริมและสนับสนุนใหบุคลากรเขารับการฝกอบรม เก่ียวกับงานในหนาท่ีรับผิดชอบ 
เพ่ือพนักงานใหไดรับการพัฒนาเพ่ิมพูนความรูความสามารถ ทักษะ ทัศนคติท่ีดี มีคุณธรรมและ
จริยธรรมในการปฏิบัติงานในตําแหนงท่ีรับผิดชอบ  

  (2) กําหนดการแตงกายของเจาหนาท่ีใหแตกตางจากผูรับบริการ  ใหแลดูสุภาพ เรียบรอย 
เม่ือผูรับบริการไปรับบริการ  จะไดติดตอไดถูกตองและรวดเร็ว 

4. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “สิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ” 
  (1) ปรับภูมิทัศนท้ังภายนอกและภายในสํานักงานอบต.ใหดูรมเย็น รมรื่น เชน มีกระถาง

ตนไม/  ดอกไมใหมีสีสัน  สวยงาม ดูแลวสบายตา สบายใจ จัดอุปกรณท่ีประชาชนตองการ เชน โตะ/ท่ี
นั่ง ทีวี ตูน้ําดื่ม นสพ. และมีการจัดแบงพ้ืนท่ีใหชัดเจน 

 (2) กรณีศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  ตองปรับภูมิทัศนในศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  โดยจัดสภาพแวดลอม
และบรรยากาศท่ีเอ้ือตอการเรียนรูในการจัดการเรียนการสอนท้ังภายในและภายนอก  ใหเด็กไดรับแต
สิ่งท่ีดีเหมาะสมกับวัย เชน ปลูกตนไม พรวนดิน ใสปุย รดน้ําตนไม เปนตน จะไดมีบรรยากาศการ
เรียนรูท่ีดี นาดู นาอยู นาเรียน จะทําใหเด็กไดรับประสบการณตรง  มีพัฒนาการทุกดานเหมาะสมตาม
วัยและมีประสิทธิภาพ  สรางบรรยากาศการเรียนรูท่ีดีมีสภาพแวดลอม/สิ่งตางๆใหเด็กมีสวนรวมในการ
ทํากิจกรรมบําเพ็ญประโยชนในการพัฒนาศูนยพัฒนาเด็กเล็กของตน 

5.2.4 ขอเสนอแนะดานอ่ืนๆ    
1) ปญหาดานโครงสรางพ้ืนฐาน (ถนน  น้ํา  ไฟฟา) 
   (1) ถนนแคบ รถวิ่งเร็ว ควรจัดทําลูกระนาดเปนระยะๆ  เพ่ือชะลอรถใหวิ่งชาลง  

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

     -  ดําเนินงานโครงการพัฒนาระบบการจัดการน้ําประปาเปนน้ําประปาดื่มไดอยางตอเนื่อง 
              (3) ปญหาไฟทางชํารุด/สวางไมสมํ่าเสมอ  อบต.ควรทําการสํารวจตรวจสอบอุปกรณ เชน
หลอดไฟเสีย/ยังไมมีเสาไฟฟา ใหจัดสรรงบประมาณทําการแกไข ติดตั้งไฟสองทางในพ้ืนท่ีเสี่ยงใหท่ัวถึง   
          2) ปญหาดานการจัดเก็บขยะ ควรพัฒนาสิ่งแวดลอมในชุมชนใหมีการบริหารจัดการอยางเปน
ระบบ โดยเฉพาะเรื่องขยะมูลฝอยจากครัวเรือน ท่ีกอใหเกิดผลกระทบตอสุขภาพอนามัยและชีวิตของ
ประชาชนในชมุชน  โดยอบต.ตองดําเนินการ  ดังนี้ 

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

ประชาชนในการคัดแยกขยะ  นําสวนท่ีมีประโยชนมาใชงานใหมหรือทําเปนธนาคารขยะ   
 
 
  



แบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการโครงสรางพ้ืนฐานบางบุตร 
อ.บานคาย  จ.ระยอง 

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

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

โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ในชอง  หนาคําตอบและในชอง ที่ตรงกับความเห็นของทานและเติมขอความ 
 
ตอนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับผูมารับบริการและการตดิตอใชบริการ 
1. ความถ่ีของการมารับบริการ 
          (1)   ครั้ง/เดือน  (2) 2 ครั้ง/เดือน    (3) มากกวา 2 ครั้งตอเดือน 
2. ชวงเวลาที่มารับบริการ 
          (1)   8:30  -  12:00  น.     (2)   12:01 - 13:00 น.     (3) 13:01 – 16.30 น. 
 
ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับผูรับบริการ 

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

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

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

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

 (3) 10,001  -  15,000  บาท   (4)  15,001  -  20,000  บาท 
 (5)  20,001  -  25,000  บาท   (6)  25,001  -  30,000  บาท                    
 (7)  30,000  ข้ึนไป  
ตอนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการดานโครงสรางพื้นฐาน 

             ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย ควร
ปรับปรุง 

ดานขั้นตอนการใหบริการ      
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3. ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการ 
 

           1. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “ข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ” 
          (1) ............................................................................................................................................................. 
          (2) ............................................................................................................................................................. 
          (3) ............................................................................................................................................................ 
2. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “ชองทางการใหบริการ” 
          (1) ............................................................................................................................................................. 
          (2) ............................................................................................................................................................. 
          (3) ............................................................................................................................................................. 
3. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “บุคลากรผูใหบริการ” 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      
2. ข้ันตอนการใหบริการมีความเหมาะสม      
3.  เปดโอกาสใหประชาชนมสีวนรวม  รับฟงขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ      
4. ความรวดเร็วในการใหบริการ      
5. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน      
6. ใหบริการเก็บกวาด บํารุงรักษาความสะอาดอยางสม่าํเสมอ      
7. ระยะเวลาในการใหบริการมคีวามเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ      
ดานชองทางการใหบริการ      
1 . มีชองทางการติดตอที่หลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท / เวบ็ไซต)      
2.  มีเอกสาร/แผนพบั/สื่อประชาสัมพนัธตางๆ แนะนาํขอมูลแกผูรับบริการ      
3.  มีการประชาสัมพันธกิจกรรมผานเสียงตามสายประจาํหมูบาน      
4.  มีการใหบริการนอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ อยางเปนระบบและรวดเร็ว      
5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของ
ผูรับผิดชอบเพื่อใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม 

     

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ      
1.  ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาทีผู่ใหบริการ      
2. ใหบริการดวยความสะดวก เรียบรอยและรวดเร็ว      
3. ดูแลเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจใหบริการ      
4. ใหบริการดวยความสุภาพ เปนมิตร โดยไมเลือกปฏิบัต ิ      
5. เจาหนาที่ เพียงพอตอการใหบริการ      
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนําข้ันตอนได      
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพื้นที่การใหบริการที่สามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการอยาง
เหมาะสม 

     

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โทรศัพท 
สาธารณะ   ที่นัง่คอยรับบริการ 

     

3.  ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม      
4.  อุปกรณ / เคร่ืองมือตางๆในการใหบริการมีความเหมาะสม เพียงพอ มีความ
ทันสมัยและมีคุณภาพ 

     

5. มีไฟฟาสองสวางบริเวณที่สาธารณะอยางทั่วถึง      
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      
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          (1) ............................................................................................................................................................. 
          (2) ............................................................................................................................................................. 
          (3) ............................................................................................................................................................. 
 
4. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “สิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ” 
          (1) ............................................................................................................................................................. 
          (2) ............................................................................................................................................................. 
          (3) ............................................................................................................................................................. 
 

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



 
แบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 

อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง 
*************** 

   องคกรปกครองสวนทองถ่ินตระหนักในภารกิจในการใหบริการประชาชน รวมทั้งการยกระดับ
คุณภาพมาตรฐานและธรรมภิบาลใหเปนที่เชื่อถือและไววางใจจากประชาชนตามนโยบายของรัฐบาล และ
กระทรวงมหาดไทย โดยไดกําหนดใหมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง ในการนี้ขอความกรุณาทาน
โปรดสละเวลาอันมีคาประเมินผลการใหบริการ และขอนอมรับเพื่อนําขอมูลดังกลาวมาพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการเพื่อความพึงพอใจของผูใชบริการ ขอขอบคุณผูตอบแบบสํารวจทุกทาน มา ณ โอกาสนี ้ดวย 

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

โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ในชอง  หนาคําตอบและในชอง ที่ตรงกับความเห็นของทานและเติมขอความ 
 
ตอนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับผูมารับบริการและการตดิตอใชบริการ 
1. ความถ่ีของการมารับบริการ 
          (1)   ครั้ง/เดือน  (2) 2 ครั้ง/เดือน    (3) มากกวา 2 ครั้งตอเดือน 
2. ชวงเวลาที่มารับบริการ 
          (1)   8:30  -  12:00  น.     (2)   12:01 - 13:00 น.     (3) 13:01 – 16.30 น. 
ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับผูรับบริการ 

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

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

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

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

 (3) 10,001  -  15,000  บาท   (4)  15,001  -  20,000  บาท 
 (5)  20,001  -  25,000  บาท   (6)  25,001  -  30,000  บาท                    
 (7)  30,001 บาท  ข้ึนไป 
 
ตอนที่ 3(1) ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการ……………………………………………………………. 

 
             ความพึงพอใจการใหบรกิารดานตางๆ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปานกลาง นอย ควร

ปรับปรุง 
ดานขั้นตอนการใหบริการ      
1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน       



2 
 

2. มีปายท่ีแสดงขั้นตอนอยางชัดเจน      
3. มีความรวดเร็วในการใหบริการ      
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      
5.  มีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง เสมอภาคและเทาเทียมกัน      
6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละขั้นตอน      
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ      
ดานชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความชัดเจน      
2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใชบริการ      
3. การเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน      
4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตอ
งาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย  หรือทาง website 

     

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

     

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ      
2.  แตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท  ยิ้มแยม แจมใส        
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ      
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี      
5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัติ      
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนได      
ดานส่ิงอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม      
2. ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองนํ้า โทรศัพท สาธารณะ   ท่ีน่ัง
คอยรับบริการ 

     

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม      
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ      
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ      
6. ความพอใจตอส่ือประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      

 
 
 
 
 
 
3. ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการ 
 

           1. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “ข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ” 
          (1) ............................................................................................................................................................. 
          (2) ............................................................................................................................................................. 
          (3) ............................................................................................................................................................ 
2. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “ชองทางการใหบริการ” 
          (1) ............................................................................................................................................................. 
          (2) ............................................................................................................................................................. 
          (3) ............................................................................................................................................................. 
3. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “บุคลากรผูใหบริการ” 
          (1) ............................................................................................................................................................. 
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          (2) ............................................................................................................................................................. 
          (3) ............................................................................................................................................................. 
4. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “สิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ” 
          (1) ............................................................................................................................................................. 
          (2) ............................................................................................................................................................. 
          (3) ............................................................................................................................................................. 
 

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



 
แบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็กขององคการบริหารสวนตําบลบางบุตร 

อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง 
****************** 

   องคกรปกครองสวนทองถ่ินตระหนักในภารกิจในการใหบริการประชาชน รวมทั้งการยกระดับ
คุณภาพมาตรฐานและธรรมภิบาลใหเปนที่เชื่อถือและไววางใจจากประชาชนตามนโยบายของรัฐบาล และ
กระทรวงมหาดไทย โดยไดกําหนดใหมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง ในการนี้ขอความกรุณาทาน
โปรดสละเวลาอันมีคาประเมินผลการใหบริการ และขอนอมรับเพื่อนําขอมูลดังกลาวมาพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการเพื่อความพึงพอใจของผูใชบริการ ขอขอบคุณผูตอบแบบสํารวจทุกทาน มา ณ โอกาสนี ้ดวย 

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

โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ในชอง  หนาคําตอบและในชอง ที่ตรงกับความเห็นของทานและเติมขอความ 
 
ตอนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับผูมารับบริการและการตดิตอใชบริการ 
1. ความถ่ีของการมารับบริการ 

          (1)   ครั้ง/เดือน  (2) 2 ครั้ง/เดือน    (3) มากกวา 2 ครั้งตอเดือน 
2. ชวงเวลาที่มารับบริการ 
          (1)   8:30  -  12:00  น.     (2)   12:01 - 13:00 น.     (3) 13:01 – 16.30 น. 
 
ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับผูรับบริการ 

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

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

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

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

 (3) 10,001  -  15,000  บาท   (4)  15,001  -  20,000  บาท 
 (5)  20,001  -  25,000  บาท   (6)  25,001  -  30,000  บาท                    
 (7)  30,001 บาท  ข้ึนไป 
ตอนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 

             ความพึงพอใจการใหบรกิารดานตางๆ ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปานกลาง นอย ควร

ปรับปรุง 

ดานขั้นตอนการใหบริการ      

1. มีจํานวนบุคลากรใหบริการท่ีเพียงพอ      
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3. ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการ 
 

           1. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “ข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ” 
          (1) ............................................................................................................................................................. 
          (2) ............................................................................................................................................................. 
          (3) ............................................................................................................................................................ 
2. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “ชองทางการใหบริการ” 
          (1) ............................................................................................................................................................. 
          (2) ............................................................................................................................................................. 
          (3) ............................................................................................................................................................. 
3. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “บุคลากรผูใหบริการ” 

2. มีข้ันตอนและกระบวนการในการใหบริการไมซับซอน      

3. ใหบริการอยางเปนระบบและมคีวามเหมาะสม      

4. ใหบริการท่ีเปนไปตามลําดับของผูมาใชบริการ      

5. ความรวดเร็วในการใหบริการ      

6. ระยะเวลารอคอยรับบริการเหมาะสม      

ดานชองทางการใหบริการ      

1. มีปาย / สญัลักษณประชาสัมพันธจุดใหบริการชัดเจน      

2. มีบอรด /ปายประกาศแจงช่ือ – สกุล และตําแหนงบุคลากรผูใหบริการชัดเจน      

3. มีกลองรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ       

4. มีชองทางสื่ออิเล็กทรอนิกส เชน ผานชองทางไลนหรือโทรศัพท เพ่ือรับฟง
ขอเสนอแนะ 

     

5. มีการสอบถามความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากผูใชบริการโดยตรง      

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      

1. บุคลิกภาพและการแตงกายของผูดูแลเด็ก      

2. ความเอาใจใสและใหการดูแลนักเรียนของครผููดูแลเด็ก      

3. กิริยามารยาท การพูดจาสุภาพออนโยนของครู      

4. ความรูความสามารถในการสอนหนังสือของครู      

5. ความรับผดิชอบในการสอนของคร ู      

6.ความสัมพันธท่ีดรีะหวางครูกับผูปกครองและ นักเรียน      

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. อาคารหรือหองเรยีนมีความเหมาะสม      

2. สภาพความแข็งแรง ความปลอดภัยของอาคารเรียน      

3. ความสะอาดของสถานท่ีและสภาพแวดลอมภายในศูนย      

4. หองเรียนจัดใหมมีุมประสบการณสําหรับเด็กไดอยางเหมาะสม      

5. หองนํ้าหองสวม มีความสะอาดและปลอดภัย      

6. สภาพภายนอกหองเรียนมีบริเวณกวางขวาง รมรื่น และเปนไปเพ่ือการเรียนรูของเด็ก      

7. การจัดสถานท่ีรับประทานอาหารมีความเหมาะสม      

8. มีการจัดหองพยาบาลสําหรับแยกเด็กท่ีปวยออกมาดูแลตางหาก      

9. การจัดสนามเด็กเลนใหแกนักเรียน      

10. การจดัการจราจรบริเวณดานหนาโรงเรียน      

ภาพรวม      
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          (1) ............................................................................................................................................................. 
          (2) ............................................................................................................................................................. 
          (3) ............................................................................................................................................................. 
4. ขอเสนอแนะในการแกไขการใหบริการดาน “สิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ” 
          (1) ............................................................................................................................................................. 
          (2) ............................................................................................................................................................. 
          (3) ............................................................................................................................................................. 
 

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