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การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญ คือ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง และเพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค ที่มีต่อการ
ให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 

 ซึ่งผู้วิจัยได้ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ตะพง ในภารกิจทั้งหมด 4 ภารกิจ ได้แก่ งานการสนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค งานการขออนุญาต
ประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ งานการขออนุญาตก่อสร้างอาคารหรือดัดแปลง และงาน
สร้างหลักประกันรายได้แก้ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ รวมทั้งศึกษาการให้บริการทั้งหมด 4 
ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก โดยท าการศึกษาจากประชาชนตามทะเบียนราษฎรที่อาศัยอยู่ในพ้ืนที่เขต
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง จ านวน 606 ราย 
  ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างในการให้บริการ พบว่า โดยภาพรวมประชาชน 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 4 
ด้าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องการให้บริการ  และ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ) ตามล าดับ 

ส่วนผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจต่างๆ พบว่า โดย
ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
อยู่ในระดับมากที่สุด 1 ภารกิจ คือ งานสร้างหลักประกันรายได้แก้ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรค
เอดส์ และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมาก 3 ภารกิจ ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไป
หาน้อย ดังนี้ งานการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ งานการสนับสนุนน้ า
อุปโภค บริโภค และ งานการขออนุญาตก่อสร้างอาคารหรือดัดแปลง ตามล าดับ 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการทั้งหมด 4 ด้าน และภารกิจ
ทั้งหมด 4 ภารกิจ พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 89.79 โดย
จ าแนกรายด้านได้ดังนี้ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ   ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 89.8 
ด้านช่องทางการให้บริการ   ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 88.1 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 86.5 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 91.7 
งานการสนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 90.0 
งานการขออนุญาตประกอบกิจการ 
ที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ   ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 90.3 
 



 

 

 

งานการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 
หรือดัดแปลง     ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 88.8 
งานสร้างหลักประกันรายได้ 
แก่ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 93.1 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

การบริหารราชการสมัยใหม่ Modern Public Management เป็นแนวคิดการบริหาร
ราชการที่ให้ความส าคัญกับการท างานของภาครัฐที่มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ของงาน และการสร้างประโยชน์
ที่ส่งผลให้เกิดความยั่งยืนในการพัฒนาพ้ืนที่และสังคม นอกจากนี้ยกระดับบทบาทของผู้ที่มีส่วน
เกี่ยวข้องกับการบริการของภาครัฐ ให้เข้ามามีส่วนร่วมรับผิดชอบในการบริการสาธารณะ ในฐานะ
หุ้นส่วนทางการบริการสาธารณะ Public Service Stakeholders  แนวคิดดังกล่าวส่งผลให้
หน่วยงานราชการต้องปรับตัวทั้งในเรื่องการท างานและทัศนคติ ให้ยอมรับบทบาทและท างานใกล้ชิด
กับผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องอาทิ ประชาชน ข้าราชการ นักวิชาการ สื่อมวลชน ผู้ประกอบการ หรือ NGO 
การให้บริการประชาชนเป็นนโยบายที่ทุกรัฐบาลให้ความส าคัญ และพยายามผลักดันให้มีการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการประชาชนให้ดีขึ้นมาโดยตลอด ทั้งนี้เนื่องจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็นพันธกิจส าคัญอันดับแรกที่รัฐพึงกระท า ยิ่งในช่วงปัจจุบัน
เป็นกระแสการเรียกร้องให้ปรับเปลี่ยนสภาพสังคมให้เข้าสู่ความเป็นประชาธิปไตยที่สมบูรณ์ที่เกิดขึ้น
ในทุกภูมิภาคของโลกล้วนพุ่งเป้าไปสู่จุดหมายเดียวกันคือ การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen 
Centered)          

ในปัจจุบันความสัมพันธ์ระหว่างภาครัฐและประชาชนได้เพ่ิมมากขึ้นรวมทั้งประชาชนมีการ
เรียกร้องการบริการที่ดีขึ้น เนื่องจากเทคโนโลยีสมัยใหม่เปิดโอกาสให้ประชาชนทั่วไปหรือองค์กร
ประชาชนเปิดเผยความต้องการของตนให้สังคมได้รับรู้ง่ายขึ้น ประชาชนมีระดับการศึกษาและค่านิยม
ประชาธิปไตยที่สูงขึ้นท าให้ต้องการภาครัฐที่มีความโปร่งใสและรับผิดชอบในการด าเนินงานมากขึ้น 
รวมถึงการท างานที่มีประสิทธิภาพและคุ้มค่ากับเงินภาษีของประชาชน และการที่ภาครัฐเองก็
ตระหนักดีว่าหากไม่ได้รับความร่วมมือที่ดีจากประชาชนแล้วนโยบายของรัฐก็จะไม่เกิดผลและจะ
กระทบถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกด้วย        

ด้วยแรงกดดันดังกล่าวจ าเป็นที่ภาครัฐต้องตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ประชาชน ซึ่งความต้องการและความคาดหวังดังกล่าวเปลี่ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลง
ของโลก จึงจ าเป็นต้องปรับปรุงคุณภาพให้สนองความต้องการดั งกล่าว แต่อย่างไรก็ตามการ
ด าเนินการเป็นสิ่งที่ท าได้ไม่ง่ายนัก เนื่องจากความต้องการของประชาชนมีหลากหลายและซับซ้อน ยิ่ง
ไปกว่านั้นการด าเนินการดังกล่าวของภาครัฐต้องได้รับความร่วมมือจากส่วนราชการต่างๆ ในการ
ปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพ 

การปรับตัวของภาครัฐต้องให้ความส าคัญกับการพัฒนาองค์การ ทั้งในส่วนโครงสร้าง 
กฎระเบียบ บุคลากร และภารกิจที่ต้องตอบสนองปัญหาความต้องการ ทัศนะ ตลอดจนข้อคิดเห็น
และข้อเสนอแนะของผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องให้มากขึ้น การกระจายอ านาจสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
เป็นแนวทางส าคัญท่ีทั่วโลกใช้เพื่อให้การท างานของภาครัฐใกล้ชิดกับประชาชนมากขึ้น เพราะองค์กร
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ปกครองส่วนท้องถิ่นมีโครงสร้างและอ านาจหน้าที่ที่ยึดติดอยู่กับพ้ืนที่ และใกล้ชิดกับประชาชนและผู้
มีส่วนเกี่ยวข้อง ส าหรับประเทศไทยการกระจายอ านาจสมัยใหม่เริ่มต้นเมื่อมีการประกาศใช้
รัฐธรรมนูญ พุทธศักราช 2540 ซึ่งเป็นรัฐธรรมนูญฉบับแรกของประเทศไทยที่ได้มีบทบัญญัติให้มีการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างเต็มรูปแบบเป็นครั้งแรกทั้งด้านการถ่ายโอน
ภาระหน้าที่ เงินงบประมาณและบุคลากรให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่างๆ เพ่ือให้สนับสนุน
สร้างความเข้มแข็ง และเพ่ิมประสิทธิภาพความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีมากขึ้น 
ส่งผลให้เกิดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเต็มพ้ืนที่ของประเทศไทย โดยมีรูปแบบ 5 รูปแบบได้แก่ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล เมืองพัทยา และกรุงเทพมหานคร 

ในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ าเป็นต้องมีการปรุงปรุงและพัฒนาองค์การอย่าง
ต่อเนื่องโดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื่องการสร้างนวัตกรรมใหม่ๆในการท างานเพ่ือให้สนองตอบความต้องการ
และสร้างการพัฒนาที่ยั่งยืนอย่างแท้จริง แนวคิดการพัฒนาองค์การส่วนใหญ่จะมุ่งในเรื่องของการ
ปรับโครงสร้างองค์การ การปรับปรุงระเบียบข้อปฏิบัติ  การพัฒนากระบวนการท างาน การพัฒนา
พนักงานและการสร้างวัฒนธรรมองค์การ 

การวัดผลการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นเงื่อนไขหนึ่งของการจัดการภาครัฐสมัยใหม่ การปรับตัวและ
พัฒนาตนเองขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริกา รแก่
ประชาชน ตัวชี้วัดอย่างหนึ่งคือความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการ โดยทั่วไปการประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนจะประเมินกันใน 4 ด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อ
สิ่งอ านวยความสะดวกที่ทางองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นให้บริการ  ความพึงพอใจของประชาชน
จะส่งผลต่อความผูกพันที่ประขาชนมีต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ที่มีการท างานและการให้บริการที่ดีและท าให้ประชาชนพึงพอใจ ประชาชนจะมีความรักความหวง
แหนในองค์กรปกครองส่วนท้อถิ่น และกล้าที่จะแสดงออกถึงการให้การสนับสนุนและการปกป้องหาก
มีผู้ท าให้องค์กรปกครองท้องถิ่นของตนเสียหาย  

กรมการส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทย ได้น าผลการประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มาเป็นเกณฑ์ประกอบการ
พิจารณาให้ผลประโยชน์ตอบแทนส าหรับข้าราชการและพนักงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
(โบนัส) ซึ่งแนวทางนี้เป็นหนึ่งในนโยบายการปฏิรูประบบราชการของรัฐบาลหลายยุคสมัยที่ผ่านมา มี
จุดมุ่งหมายเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของข้าราชการ และเป็นขวัญก าลังใจ และจูงใจให้
ข้าราชการมีความตั้งใจและมุ่งมั่นปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนมากยิ่งขึ้น ผลของการประเมินความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จะต้องเป็นการประเมินจาก
หน่วยงานภายนอกที่น่าเชื่อถือ  และเพ่ือให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์  

องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง เป็นองค์การบริหารส่วนต าบลที่มีความหลากหลายในมิติของ
พ้ืนที่และประชากร ท าให้ความต้องการการบริการสาธารณะมีความหลากหลายและสลับซับซ้อน 
ประกอบกับอบต. มีภารกิจอ านาจหน้าที่ตามกฎหมายในการจัดการบริการสาธารณะ อาทิเช่น การ
จัดหาและบ ารุงรักษาสาธารณูปโภค สาธารณูปการ การให้บริการทะเบียนและบัตร การดูแล
สวัสดิการสังคม การป้องกันภัย การควบคุมการก่อสร้าง การวางแผนพัฒนาพ้ืนที่และชุมชน เป็นต้น 
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จึงนับว่าการบริหารจัดการและการให้บริการประชาชนของเทศบาล เป็นสิ่งท้าทายความสามารถของ
เทศบาลเป็นอย่างยิ่ง      

ในการนี้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง จึงได้มอบหมาย
ให้คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ในปีงบประมาณ 2558 
เพ่ือต้องการทราบว่าประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลตะพง มีความพึงพอใจในการให้บริการ
อยู่ในระดับใด มีปัจจัยอะไรบ้างที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตะพง และประชาชนมีปัญหา อุปสรรค ในการมารับบริการจากองค์การบริหารส่วน
ต าบลตะพงในประเด็นอะไรบ้าง เพ่ือน าผลการศึกษาไปปรับปรุงระบบและรูปแบบการให้บริการ
ประชาชน ให้มีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนยิ่งขึ้นในอนาคต 

 
2. วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย  

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 

3. เพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค ที่มีต่อการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบล
ตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
 
3. ขอบเขตของกำรวิจัย 
 3.1 ขอบเขตเนื้อหำ 

ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ใน
ภารกิจทั้งหมด 4 ภารกิจ ได้แก่ งานการสนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค งานการขออนุญาตประกอบ
กิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ งานการขออนุญาตก่อสร้างอาคารหรือดัดแปลง และงานสร้าง
หลักประกันรายได้แก้ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ รวมทั้งศึกษาการให้บริการทั้งหมด 4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก 
 3.2 ขอบเขตโดยพื้นที่ 
ศึกษาเฉพาะกรณีองค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ซึ่งประกอบไป
ด้วย 16 หมู่บ้าน ได้แก่ หมู่ที่ 1 บ้านตะพงใน หมู่ที่ 2 บ้านเนินชัน หมู่ที่ 3 บ้านยายดา หมู่ที่ 4 บ้าน
ตะพง หมู่ที่ 5 บ้านช่น หมู่ที่ 6 บ้านเนินเสาธง หมู่ที่ 7 บ้านชากลาว หมู่ที่ 8 บ้านบ้านนา หมู่ที่ 9 
บ้านตะพงนอก หมู่ที่ 10 บ้านป่าคั่น หมู่ที่ 11 บ้านศาลเจ้า หมู่ที่ 12 บ้านหนองตารส หมู่ที่ 13 บ้าน
ในบ้าน หมู่ที่ 14 บ้านบ่อหิน หมู่ที่ 15 บ้านห้วยมะเฟือง และหมู่ที่ 16 บ้านตะกาด 
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 3.3 ขอบเขตระยะเวลำ 
 การศึกษาครั้งนี้ จะส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลตะพง ในช่วงระยะเวลาของปีงบประมาณ 2558 โดยเริ่มศึกษาข้อมูลเบื้องต้น เก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยแบบสอบถาม และท าการวิเคราะห์ข้อมูลภายในระยะเวลาที่ก าหนดในสัญญา  
 
4. ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1. น าผลการศึกษาที่ได้ไปปรับปรุงระบบและรูปแบบการให้บริการประชาชนขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตะพง ให้มีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนยิ่งขึ้น 

2. น าผลการศึกษาที่ได้ไปส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตะพง 

3. น าผลการศึกษาท่ีได้ไปใช้ประกอบการพิจารณาผลประโยชน์ตอบแทนพิเศษให้กับบุคลากร
ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง คณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง โดยแบ่งสาระส าคัญ ดังนี้  

1. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมิน 
 2. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

3. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 4. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานส าคัญขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 6. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 7. สมมติฐานการวิจัย 
 8. นิยามศัพท์ 
 
1. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมิน 
 
1.1 ความส าคัญและความหมายของการประเมิน     
 การประเมินมีความจ าเป็นและมีความส าคัญอย่างยิ่ง เพราะจะท าให้ทราบว่าโครงการหรือ
การท างานได้ผลอย่างไรหรือไม่ การด าเนินงานแต่ละขั้นตอนมีจุดบกพร่องควรแก้ไขอย่างไร ท าให้ผู้มี
ส่วนร่วมรับผิดชอบโครงการสามารถน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการตัดสินใจเกี่ยวกับการด าเนินงานของ
โครงการ ทั้งในปัจจุบันและการปรับปรุงโครงการในอนาคตให้มีประสิทธิภาพตามจุดมุ่งหมายอย่าง
แท้จริงได้ และได้มีผู้ให้ความหมายของการประเมินไว้  เช่น 
  เครือวัลย์  ลิ้มอภิชาติ  (2531, หน้า 145)  ได้กล่าวโดยสรุปว่า  การประเมินโครงการ เป็น
การวิเคราะห์ตรวจสอบความก้าวหน้าและผลสัมฤทธิ์ของโครงการ ซึ่งจะต้องท าการวิเคราะห์ระบบ
และพัฒนาตั้งแต่หลักสูตร  โครงการ  การบริหารโครงการและผลการฝึกอบรมว่าตรงตาม
วัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ก าหนดไว้หรือไม่ กล่าวคือสามารถเปลี่ยนแปลงความรู้ ทักษะ และ    
เจตคต ิ
 นิศา  ชูโต (2527, หน้า 9)  กล่าวว่า  การประเมิน  หมายถึง กิจกรรมการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิเคราะห์ความหมายข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความต้องการ หาแนวทางการปรับปรุงเกี่ยวกับโครงการ
และหาผลที่แน่ใจว่าเกิดจากโครงการ เพ่ือเป็นการเพ่ิมคุณภาพและประสิทธิภาพของโครงการให้ดี
ยิ่งขึ้น 
      สมหวัง  พิธิยานุวัฒน์ (2524, หน้า 59)  กล่าวว่า การประเมิน  หมายถึง กระบวนการให้
ได้มาซึ่งสารสนเทศ ส าหรับตัดสินคุณค่าของโครงการ บ่งชี้จุดเด่นจุดด้อยของโครงการและแผนงาน 
กระบวนการประเมิน  ตลอดจนผลสัมฤทธิ์ของการประเมิน    และได้กล่าวสรุปไว้อีกว่า  การประเมิน  
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หมายถึง  กระบวนการที่ก่อให้เกิดสารนิเทศในการปรับปรุงโครงการและสารนิเทศในการตัดสิน
ผลสัมฤทธิ์ของการประเมิน  สมหวัง พิธิยานุวัฒน์ (2535, หน้า 98) 
 Davis (1974, p.272)  ให้ความหมายว่า การประเมิน  หมายถึง  การตรวจสอบวัตถุประสงค์
ของโครงการว่าเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้หรือไม่  และบรรลุถึงเป้าหมายนั้นด้วยดีมากน้อย
เพียงใด 
 Rutman (1982, pp.59 – 60)  ให้ความหมายว่า  การประเมิน  หมายถึง กระบวนการทาง
วิทยาศาสตร์หรือการใช้วิธีการวิจัยเพ่ือหาข้อมูลที่เป็นจริง  และมีความเชื่อถือได้ของโครงการแล้ว
พิจารณาตัดสินว่า โครงการนั้นบรรลุถึงวัตถุประสงค์หรือไม่และด้วยคุณภาพของความส าเร็จนั้น
เพียงใด 
 Weiss (1972, p.21)  ได้ให้ความหมายว่า  การประเมิน หมายถึง การประมาณค่าของการ
ด าเนินงานของกิจกรรมใด ๆ อย่างมีระบบ  เพ่ือปรับปรุงการด าเนินงานนั้นทั้งในปัจจุบันและอนาคต 
 จากความหมายที่ได้กล่าวมาพอสรุปได้ว่า  การประเมิน หมายถึง  กระบวนการที่ให้ได้มาซึ่ง
ข้อมูลอย่างมีระบบระเบียบตามสภาพความเป็นจริง ในการประกอบการพิจารณาตัดสินว่า ผลสัมฤทธิ์
ของโครงการตรงตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ก าหนดไว้หรือไม่ สามารถเปลี่ยนแปลงความรู้ 
ทักษะ และเจตคติได้หรือไม่  เพื่อปรับปรุงเพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพของโครงการให้ดียิ่งขึ้น 
 
1.2 รูปแบบการประเมิน 
 สมหวัง  พิธิยานุวัฒน์ (2524, หน้า 34 – 40)  กล่าวว่าในการออกแบบประเมิน  ผู้ประเมิน
จะต้องพิจารณาว่า  จะด าเนินการประเมินอย่างไรจึงจะท าให้ได้ผลการประเมินที่ถูกต้องตามสภาพ
ความเป็นจริง ครอบคลุมและตอบสนองความต้องการของผู้ที่ใช้ผลประเมินและจากการสังเคราะห์
รายงานการประเมินต่าง ๆ ปรากฏรูปแบบการประเมิน 3 รูปแบบ คือ 
 1. แบบประเมินเชิงส ารวจ  แบบประเมินในแนวนี้จะเป็นการส ารวจสิ่งต่าง ๆ ที่จะช่วยในการ
ประเมิน เช่น การวิเคราะห์ตัวโครงการเพ่ือประเมินความสอดคล้องระหว่างจุดมุ่งหมายของโครงการ
กับกิจกรรมในโครงการ การวิเคราะห์เอกสารเป็นวิธีการหลักที่ใช้ในการประเมินตามแนวการส ารวจ
จากความคิดเห็นของบุคคลที่เกี่ยวข้อง จุดอ่อนของการใช้แบบประเมินเชิงส ารวจคือ ผลการประเมิน
ค่อนข้างจะมีความเป็นปรนัยต่ า ซึ่งจะท าให้ผลการประเมินเป็นที่น่าสงสัย การแก้ไขปัญหาก็คือ
พยายามเก็บข้อมูลเชิงความคิดเห็นให้มีการตรวจสอบซึ่งกันและกัน และพยายามประเมินจาก
หลักฐานหรือเอกสารที่มีอยู่เป็นส าคัญ 
 2. แบบประเมินเชิงทดลอง  เป็นการประเมินโดยอาศัยการวิจัยแบบทดลอง ที่นิยมใช้กันมา
เป็นแบบมีกลุ่มเดียว  เพ่ือศึกษาผลที่เกิดขึ้นโดยการเปรียบเทียบผลที่ได้จากการวัดก่อนและหลังการ
ทดลองที่มีกลุ่มทดลองเพียงกลุ่มเดียว การประเมินลักษณะนี้มีจุดอ่อนค่อนข้างมาก ซึ่งอาจแก้ไขโดย
อาศัยแบบทดลองที่มี 2 กลุ่ม คือ กลุ่มทดลองกลุ่มควบคุม แต่ผลที่เกิดขึ้นก็ยังเป็นที่น่าสงสัยว่า 
เปรียบเทียบกันได้จริงหรือไม่ นับว่าเป็นข้อสังเกตให้ระมัดระวังปัญหาที่เกิดขึ้นด้วยการประเมินด้วยวิธี
ทดลอง 
 3. แบบประเมินตามโมเดลการประเมิน   นักประเมินได้พัฒนาโมเดลการประเมินขึ้นเพราะ
โมเดลในการประเมินจะเป็นเครื่องชี้ทิศทางว่า การประเมินจะเกี่ยวข้องกับอะไรบ้าง และในการ



 

7 | P a g e  
 

 

เลือกใช้แบบประเมินจะต้องเลือกให้สอดคล้องกับความจ าเป็น หรือความต้องการของผู้ใช้ผลประเมิน
โมเดลที่คิดขึ้นส่วนใหญ่จะมีความคล้ายคลึงกัน ซึ่งประกอบด้วยปัจจัย กระบวนการ และผลผลิตเป็น
แก่นในการเสนอโมเดล  โมเดลการประเมินอาจแบ่งเป็นประเภทใหญ่ ๆ ได้  3 ประเภท 
  3.1) โมเดลที่ยึดจุดมุ่งหมายเป็นหลัก  (goal or objective attainment model)  
หรือ Tylerion model  การประเมินตามโมเดลนี้เป็นการเปรียบเทียบข้อความที่ระบุไว้ใน 
จุดมุ่ งหมาย ไทเลอร์  เสนอแนะว่าควรเป็นจุดมุ่ งหมายเชิงพฤติกรรมกับส่วนประกอบการ 
(performance) ถ้าผลการเปรียบเทียบไม่มีความขัดแย้งกันก็แสดงว่าบรรลุจุดมุ่งหมาย ถ้ามีส่วน
ขัดแย้งก็แสดงว่าไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย การประเมินตามโมเดลนี้มีลักษณะเป็นการประเมินในระบบปิด 
คือ สนใจเฉพาะผลที่ใช้ประเมินจุดมุ่งหมายเท่านั้น 
  3.2) โมเดลที่เน้นการตัดสินใจ  (the  countenance model)   ของโรเบิร์ต         
อี  สเต็ก  (Robert E. Stake)   แบ่งการประเมินออกเป็น  2  ตอน คือ  ตอนที่ 1  เป็นการบรรยาย
สิ่งที่คาดหวังและสิ่งที่เกิดขึ้นในด้านสิ่งน าเข้า หรือปัจจัยที่ใช้ในโครงการ การปฏิบัติและผลลัพธ์ 
โมเดลนี้เป็นการบรรยายสิ่งที่มุ่งประเมินก่อนการตัดสินคุณค่าหรือการประเมินจริง  ตอนที่  2  เป็น
การตัดสินใจที่ประกอบด้วยสิ่งน าเข้า  การปฏิบัติ  ผลลัพธ์ ซึ่งจะต้องประเมินเปรียบเทียบกับสิ่งที่เกิด
จริง 
  3.3) โมเดลที่เน้นการวัดเป็นหลัก   ได้แก่ โมเดลของ แดเนียล แอล สตัฟเฟิลบีม 
(Daniel L.  Stufflebeam)  และคณะ มีชื่อว่า  โมเดลซิปป์  (CIPP model)  การประเมินตามโมเดล
นี้เป็นการให้ได้มาซึ่งสารสนเทศเพ่ือการตัดสินใจเลือกทางเลือกต่าง ๆ อย่างถูกต้อง การประเมินตาม
โมเดลนี้ประกอบด้วยการประเมิน 4 ประเภท คือ  การประเมินบริบท  การประเมินปัจจัยน าเข้า      
การประเมินกระบวนการ  และการประเมินผลผลิต  ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
  การประเมินบริบท  (context evaluation)  เป็นการประเมินความเหมาะสมของ
วัตถุประสงค์ของโครงการ  เกณฑ์การพิจารณาความเหมาะสมของวัตถุประสงค์ของโครงการ ก็คือ 

1. วัตถุประสงค์จะต้องสมเหตุสมผล  
  2. วัตถุประสงค์จะต้องพัฒนามาจากความสนใจและความต้องการของผู้เข้ารับการ
ฝึกอบรม  
  3. วัตถุประสงค์ที่เหมาะสมจะต้องสอดคล้องกับแนวนโยบายของหน่วยงาน  
 การประเมินปัจจัยน าเข้า (input evaluation)  เป็นการประเมินเพ่ือแสวงหาแนวทางที่
เหมาะสมที่สุดที่จะท าให้โครงการบรรลุเป้าหมายได้อย่างเต็มที่ภายใต้ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากรที่อยู่ 
เช่น งบประมาณ วิทยากร ในการประเมินตามแนวทางนี้จะต้องก าหนดเกณฑ์ขึ้นแล้วเก็บข้อเท็จจริง 
วิเคราะห์เปรียบเทียบกับเกณฑ์ที่ตั้ งขึ้นก็จะทราบความเหมาะสมของแต่ละแนวทางการประเมิน
กระบวนการ  (process evaluation)  เป็นการประเมินความเหมาะสมของการน าโครงการปฏิบัติ
จริง  เพ่ือบ่งชี้จุดเด่นและจุดด้อยของโครงการ อันจะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงโครงการและ
กิจกรรมให้เหมาะสมยิ่งข้ึน  กิจกรรมใดมีปัญหา อุปสรรค ก็จะได้แก้ไขทันท่วงที 
 การประเมินผลผลิต (product evaluation)  เป็นการประเมินเพ่ือบ่งชี้ผลสัมฤทธิ์ของ
โครงการว่ามีมากน้อยเพียงใด บรรลุวัตถุประสงค์ที่วางไว้หรือไม่ โดยการแสดงความสัมพันธ์ระหว่าง
ผลผลิตของโครงการกับวัตถุประสงค์ ปัจจัยน าเข้าและกระบวนการนั่นเอง ซึ่งบางวัตถุประสงค์
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สามารถตรวจสอบได้ทันทีหลังจากที่โครงการเสร็จสิ้นลงแล้ว แต่บางวัตถุประสงค์ต้องการทราบการ
น าความรู้ไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงาน ก็จะต้องใช้ระยะเวลาในการติดตามผล 
 สมหวัง  พิธิยานุวัฒน์  (2524, หน้า 67)  ได้ให้ความเห็นว่า  การใช้แบบจ าลองซิปป์ อย่าง
เต็มรูปแบบจะให้สารสนเทศแบบสะสม กล่าวคือ  การตัดสินใจหลังจากการประเมินสภาวะแวดล้อม
แล้วจะเป็นแนวทางส าหรับการประเมินปัจจัยน าเข้า การประเมินกระบวนการ การประเมินผลผลิต  
ผลที่ได้จะย้อนกลับไปสู่การตัดสินใจเลือกวัตถุประสงค์ และการเลือกแนวทางในการจัดโครงการให้
บรรลุวัตถุประสงค์อีกด้วย  ดังนั้นรูปแบบจ าลองซิปป์  นอกจากจะใช้เพ่ือประเมินโครงการแล้ว      
ยังสามารถช่วยในการพัฒนาโครงการฝึกอบรมได้ด้วย ความสัมพันธ์และขั้นตอนของการประเมินด้วย
รูปแบบจ าลองซิปป์ และประเภทของการตัดสินใจอาจสรุปเป็นแผนภูมิ  ดังภาพประกอบต่อไปนี้ 
 
                ประเภทของการประเมิน     ประเภทของการตัดสินใจ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปภาพที่ 2.1 แผนภูมิแสดงความสัมพันธ์ระหว่างการประเมินกับการตัดสินใจ  แบบจ าลองซิปป์   
(สมหวัง  พิธิยานุวัฒน์,  2524,  หน้า 194) 
 

 

การประเมินสภาวะแวดล้อม 
(context evaluation) 

 

การตัดสินใจเลือกวัตถุประสงค์ 

 

การประเมินปัจจัยน าเข้า 
(input evaluation) 

 

การเลือกแผนการจัดแผนงานที่
เหมาะที่สุด 

 

การประเมินกระบวนการ 
(process evaluation) 

 

การน าแผนที่วางไว้ไปปรับปรุง 

 

การประเมินผลผลิต 
(product evaluation) 

 

ควรปรับปรุงขยายงานหรือควร
ยกเลิก 
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1.3 ลักษณะของการประเมินที่ดี   
 ทุกขั้นตอนของการประเมินงานเกี่ยวกับการประเมินผล นับว่ามีความส าคัญอย่างยิ่ง  เพ่ือให้
ได้มาซึ่งผลของการประเมินที่มีความน่าเชื่อถือ  มีคุณภาพ  ได้รับการยอมรับจากทุกฝ่าย  และเป็น
ประโยชน์ต่อการตัดสินใจได้อย่างถูกต้องของผู้บริหาร ดังนั้น  การประเมินโครงการที่ดีจะต้องมี
ลักษณะดังที่  สมหวัง  พิธิยานุวัฒน์  (2524, หน้า 76 – 78)  สรุปไว้ดังนี้ 
 1. มีความเท่ียงตรง (validity)  หมายถึง  
 ความเที่ยงตรงภายใน (internal validity)  คือ  ข้อมูล  และสารสนเทศท่ีได้จากการประเมิน
มีความเท่ียงตรงตามวัตถุประสงค์ของการประเมิน 
 ความเที่ยงตรงภายนอก  (external validity)  คือ  ผลของการประเมินสามารถน าไปใช้ได้
กับการฝึกอบรมที่มีลักษณะคล้ายคลึงกันกับการฝึกอบรมที่ประเมิน 
 2. มีความเชื่อมั่น  (reliability)  คือ  ข้อมูลที่ได้  รวมถึงผลการประเมินมีความคงเส้นคงวา
ไม่ว่าให้ใครเก็บข้อมูลและแปลข้อมูล 
 3. มีความเป็นปรนัยหรือวัตถุดิบ (objectivity)  คือ  วิธีด าเนินการประเมินผลการประเมินมี
ความชัดเจน ผู้ผ่านการประเมินมีความเข้าใจตรงกัน 
 4. มีความครอบคลุมเรื่องราวที่ต้องการประเมินอย่างครบถ้วน คือ สามารถประเมินผลการ
ฝึกอบรมได้ครอบคลุมตามที่ผู้ต้องการใช้ผลการประเมินต้องการจะได้ โดยมุ่งเน้นความครอบคลุม
ประเด็นที่ประเมิน 
 5. มีความสะดวก  และประหยัด  อีกทั้งมีความเป็นไปได้สูง 
 6. ต้องให้ผลประเมินเป็นที่ยอมรับ (creditability)  ของทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง  คือ  ผลการ
ประเมินควรมีความน่าเชื่อถือต่อผู้ที่ใช้ผลการประเมินนั้น  ไม่ว่าจะเป็นผู้บริหาร ผู้รับผิดชอบโครงการ  
หรือวิทยากรก็ตาม 
 7. ต้องให้ผลการประเมินแก่ผู้บริหารได้ทันท่วงที (timeliness) 
 8. ควรรบกวนผู้เข้ารับการอบรมน้อยที่สุด 
 9. ควรท าให้ผสมผสานกับกิจกรรมการประชุมมากท่ีสุด 
 10. ควรท าให้การวางแผนการประเมินก่อนมี  หรือเริ่มโครงการ  ตลอดจนก าหนดแผนการ
ประเมิน (evaluation schedule)  ให้เด่นชัด  เป็นขั้นตอน 
 
2. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  
2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่มีผลต่อความส าเร็จของงานให้เป็นไปตาม 
เป้าหมายที่วางไว้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นผลมาจากการได้รับการตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความ
ต้องการของแต่ละบุคคลในแนวทางท่ีเขาพึงประสงค์ ผู้รายงานได้ศึกษาเกี่ยวกับความหมายของความ
พึงพอใจ โดยมีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลายทรรศนะด้วยกันซึ่งพอสรุปได้ดังต่อไปนี้ 



 

10 | P a g e  
 

 

 สมพงษ์  เกษมสิน (2513 : 30) กล่าวว่า ความพึงพอใจนั้นจะต้องพิจารณาถึงความส าเร็จ 
(Achievement) และความมุ่งมาตรปรารถนา (Aspiration) ในงานนั้นด้วย เพราะฉะนั้นความหมาย
ของความพึงพอใจอาจจะเขียนเป็นสูตรได้ 
 ดิเรก ฤกษ์หร่าย  (2515 อ้างใน  พิทักษ์ ตรุษทิม.  2538 : 23) กล่าวว่า “ ความพึงพอใจ
หมายถึง ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงเป็นความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติต่อสิ่งนั้น” 

ปาหนัน บุญหลง (2522, หน้า 322 ; อ้างถึงใน จรูญ  น้อยบัวทิพย์, 2540, หน้า 10) ความ
พึงพอใจเป็นส่วนหนึ่งที่ท าให้มนุษย์มีความสุข เมื่อบุคคลไม่มีความพึงพอใจก็ไม่มีความสุข จึงต้อง
แสวงหาและก่อให้เกิดความตึงเครียด ความเบื่อหน่ายขึ้นเมื่อความต้องการไม่ประสบผลส าเร็จ ดังนั้น 
การตอบสนองความต้องการขั้นพ้ืนฐานของร่างกายจึงมีความสัมพันธ์กับความเครียด หากความ
ต้องการพ้ืนฐานได้รับการตอบสนองน้อย จะมีผลท าให้เกิดความพึงพอใจต่ ายังผลให้เกิดความเครียด
สูง  

กิติมา  ปรีดีดิลก  (2524 :  321 - 322)  ได้ให้ค าจ ากัดความของความพึงพอใจว่า หมายถึง                    
“ ความรู้สึกชอบหรือพอใจที่มีต่อองค์ประกอบและแรงจูงใจในด้านต่าง ๆ ของงานและเขาได้รับการ
ตอบสนองตามท่ีคาดหวัง ” 
 วิมลสิทธิ์  หริยางกูร (2525, หน้า  23) กล่าวว่า  ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของ
คนเราที่สัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เก่ียวกับความหมายของสภาวะแวดล้อม  ค่าความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ
สภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึกดี  เลว พอใจ ไม่พอใจ เป็นต้น 
 วิมลสิทธิ์  หรยางกูร ( 2526)  กล่าวว่า  “ ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของคนเรามี
สัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เกี่ยวข้องกับความหมายของสภาพแวดล้อมค่าความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ
สภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน  เช่น ความรู้สึก ดี -เลว พอใจ -ไม่พอใจ สนใจ -ไม่สนใจ เป็นต้น ” 
 กิตติมา  ปรีดีดิลก (2529, หน้า  321-322)  กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่
ชอบหรือพอใจที่มีองค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้านต่างๆ และเขาได้รับการตอบสนองต่อความต้องการ
ของเขาได ้
 พิณ  ทองพูน (2529: 21) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกยินดี เต็มใจ หรือ     
เจตนคติของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการทั้ง
ด้านวัตถุและจิตใจ” 
 พิณ  ทองพูน (2529, หน้า 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกรัก ชอบ ยินดี 
เต็มใจ หรือ เจตนคติท่ีดีของบุคคลที่เขาได้รับจากการกระท านั้นๆ 
 ชริณี  เดชิจินดา (2530) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล
ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคล
ได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หาก
ความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง” 

สุริยะ  วิริยะสวัสดิ์ (2530 : 42) ให้ความหมายความพึงพอใจหลังการใช้บริการหน่วยงาน
ของรัฐในการศึกษาของเขาว่า หมายถึง ระดับผลที่ได้จากการพบปะสอดคล้องกับปัญหาที่มีอยู่หรือไม่ 
ส่งผลที่ดีและสร้างความภูมิใจเพียงใด 
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 ปุระชัย  เปี่ยมสมบูรณ์ (2531, หน้า 34) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจของประชาชนต่อ
กระบวนการยุติธรรมว่า หมายถึง ทัศนคติท้ังเชิงปฏิฐานและเชิงนิเสธของประชาชน เสมือนสองปลาย
ของเส้นตรงเดียวกัน 
 มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533, หน้า 33) และสุริยะ วิริยะสวัสดิ์ ( 2530, หน้า  21 ) ให้ความ
หมายความพึงพอใจหลังการได้รับบริการไว้คล้ายคลึงกันว่า หมายถึง ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนว่าเกิดขึ้นหลังจากได้รับบริการว่าเจ้าหน้าที่สามารถสนองตอบความต้องการหรือแก้ไข
ปัญหาที่ตนประสบอยู่ได้หรือไม่  และท าให้ประชาชนว่าเกิดขึ้นหลังจากได้รับบริการว่าเจ้าหน้ าที่
สามารถสนองตอบความต้องการหรือแก้ไขปัญหาที่ตนประสบอยู่ได้หรือไม่ และท าให้ประชาชนเกิด
ความภาคภูมิใจมากน้องเพียงใด โดยแบ่งออกเป็นระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับ
บริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ คือ 
 1. ด้านความสะดวกที่ได้รับ 
 2. ด้านตัวเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ 
 3. ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ 
 4. ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ 
 5. ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 

หลุย  จ าปาเทศ  (2533) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการ (Need) ได้บรรลุ
เป้าหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได้จากสายตา ค าพูดและการแสดงออก 

อมร  รักษาสัตย์ (2533) ให้ความเห็นว่า ความพอใจของผู้รับบริการเป็นมาตรการอย่างหนึ่ง
ที่ใช้วัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได้ เพราะการจัดบริการของรัฐไม่ใช่สักแต่ว่าท าให้เสร็จ ๆ ไป 
แต่หมายถึงการให้บริการอย่างดีเป็นที่พอใจแก่ประชาชน 
 กิติมา  ปรีดิลก (2534) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอหรือพอใจที่มีต่อ
องค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้านต่าง ๆ ของงานและเขาได้รับการตอบสนองความต้องการของเขาได้ 
 อัจฉนา  โทบุญ (2534 อ้างถึงใน พิทักษ์ ตรุษทิม.  2538 : 23) ได้สรุปความหมายของความ
พึงพอใจว่า “ความพึงพอใจเป็นเรื่องเกี่ยวกับอารมณ์ ความรู้สึกและทัศนะของบุคคล อันเนื่องมาจาก
สิ่งเร้าและสิ่งจูงใจ ซึ่งจะปรากฏออกจากทางพฤติกรรมและเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการท า
กิจกรรมต่างๆ ของบุคคล 
 ปรียาพร  วงศ์อนุตรโรจน์ (2535, หน้า 131) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจในการท างานไว้เป็น
ความรู้สึกรวมของบุคคลที่มีต่อการท างานในทางบวกเป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงาน
และได้รับ การตอบแทน คือผลที่เป็นความพึงพอใจที่ท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความ
มุ่งม่ันที่จะท างาน มีขวัญก าลังใจ สิ่งเหล่านี้มีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างานรวมทั้ง
การส่งผลต่อความส าเร็จ และเป็นไปตามเป้าหมายขององค์กร 
 เทพศักดิ์  บุญยรัตพันธ์ (2536, หน้า 15) ให้ความหมายความพึงพอใจหลังการบริการว่าเป็น
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อเจ้าหน้าที่ในการช่วยแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนให้แก่ประชาชนและ
ความพึงพอใจที่มีความตั้งใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการแก่ประชาชน 

รสรินทร์  เกรียงสินยศ (2538 : 36) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติในทางบวก
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปเป็นความพึงพอใจในการปฏิบัติต่อสิ่งนั้น 
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ส านักนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร (2538 : 1-4) ได้ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความ
พึงพอใจ สรุปไว้ว่าความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกทางลบ 
 ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็น
ความสุขที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่ระบบย้อนกลับ ความสุข
สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก  ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็น
ความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 
 ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนและ
ระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่าระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้น
เมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ 
 สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์ มักจะได้แก่ ทรัพยากร (Resources) หรือสิ่งเร้า 
(Stimulus) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจคือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้าแบบใดเป็นสิ่งที่
ต้องการที่จะท าให้เกิดความพอใจ และความสุขแก่มนุษย์ ความพอใจจะเกิดได้มากที่สุด เมื่อมี
ทรัพยากรทุกอย่างที่เป็นที่ต้องการครบถ้วน 
 อเนก  กลยนี (2542, หน้า 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึก หรือเจตคติต่อ
การท างานนั้นๆ 

Morse (1955) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการ หมายถึง ทุกสิ่ง ทุก
อย่าง ที่สามารถลดความตึงเครียดถ้ามีมากก็จะท าให้เกิดความไม่พอใจต่อการให้บริการ ซึ่งความตึง
เครียดนั้นมีผลมาจาก ความต้องการของมนุษย์ ถ้ามนุษย์มีความต้องการมากก็จะเกิดปฏิกิริยา
เรียกร้อง แต่ถ้าเมื่อใดความต้องการได้รับการตอบสนองก็จะท าให้ผู้ใช้บริการหรือลูกค้าเกิดความพึง
พอใจต่อการให้บริการได้ 

Morse (1958, p. 27 อ้างถึงใน ทิวา ประสุวรรณ, 2547, หน้า 8) ได้ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจว่า หมายถึง การที่มนุษย์สามารถสนองความต้องการได้ โดยลดความตึงเครียดเพราะ
ความตึงเครียดถ้ามีมากจะท าให้เกิดความไม่พอใจ ถ้ามีความต้องการมากก็จะมีปฏิกิริยาเรียกร้อง เมื่อ
ได้รับการตอบสนองแล้วความเครียดก็จะลดลง 

Vroom (1964 : 99) ให้ค าจ ากัดความไว้ว่า “ ความพึงพอใจกับทัศนคติในต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
สามารถใช้แทนกันได้ เพราะค าทั้งสองค านี้จะหมายถึงผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่ง
นั้น ทัศนคติทางบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบจะแสดงถึง
สภาพความไม่พึงพอใจนั่นเอง” 

Davis (1967:61 อ้างถึงใน จรรยา  ศิริพร. 2537 : 14) กล่าวว่า พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึง
พอใจของมนุษย์ คือ ความพยายาม ที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้
ดุลยภาพในร่างกาย เมื่อมนุษย์สามารถขจัดสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจ
ในสิ่งที่ตนต้องการ 
 Thurstone (1967  อ้างใน บุญธรรม  กิจปรีดาพิสุทธิ์. 2531 : 180 ) กล่าวว่า “เจตนคติ
เป็นผลรวมทั้งหมดเกี่ยวกับความรู้สึก ความคิดและความชอบหรือไม่ชอบต่อบางสิ่งบางอย่าง” 
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Wallestein (1971 อ้างถึงใน สิทธิพร  ศรีทองจ้อย, 2540, หน้า  4) กล่าวว่าความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้น เมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขึ้นสุดท้าย (end 
state in feeling) ที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 

Direk (1972, p.35 อ้างถึงใน จรูญ  น้อยบัวทิพย์, 2540, หน้า 10) ความพึงพอใจ หมายถึง 
ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซื่งจะเปลี่ยนแปลงไปเป็นความพึงพอใจ ในการปฏิบัติ
ต่อสิ่งนั้น  

Rekrai (1972 : 3 ) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงเป็นความพอใจในการปฏิบัติต่อสิ่งนั้น” 

Good (1973 : 19 อ้างถึงใน สุทธิ  ปั้นมา. 2535 : 19) อธิบายว่าความพึงพอใจ หมายถึง 
สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด ทั้งนี้ เพราะธรรมชาติของมนุษย์มีความต้องการ ถ้าความต้องการ
นั้น ได้รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน ความเครียดจะน้อยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและ
ในทางกลับกันถ้าความต้องการนั้นไม่ได้รับผลการตอบสนอง ความเครียดและความไม่พึงพอใจก็จะ
เกิดข้ึน 

Shelly (1975, p. 252-268 อ้างถึงใน ทิวา  ประสุวรรณ, 2547, หน้า 8) ได้ศึกษา
แนวความคิดเก่ียวกับความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบ
ของมนษุย์คือ ความรู้สึกในทางบวก ความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวกเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้มี
ความสุขเป็นความรู้สึกที่มีความแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความรู้สึกทางบวกมีมากกว่าความรู้สึกทางลบ สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกพอใจของมนุษย์ มักจะได้แก่ 
ทรัพยากร (Resources) หรือ สิ่งเร้า (Stimulus) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาว่า
ทรัพยากรหรือสิ่งเร้าใดเป็นสิ่งที่ต้องการที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ และความสุขแก่มนุษย์ ความ
พอใจจะเกิดได้มากที่สุด เมื่อมีทรัพยากรที่ต้องการครบถ้วน 

Anastasi (1976 : 534) ได้ให้ความหมายของเจตนคติว่า “เป็นความโน้มเอียงที่จะมี
ปฏิกิริยาตอบสนองต่อสิ่งเร้าที่ก าหนดให้เป็นพวก ๆ ในทางที่ชอบหรือไม่ชอบ” 
  McCormick (1980) กล่าวว่า “ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย์ที่ตั้งอยู่บนความ
ต้องการพ้ืนฐาน (Basic Needs) มีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์และแรงจูงใจ 
(Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ต้องการ” 
 McCormick and Ligen (1980 : 306) กล่าวว่า “ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย์ที่
ตั้งอยู่บนความต้องการพ้ืนฐาน (Basic Needs) มีความเกี่ยวข้องกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ 
(Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ต้องการ 

Fitzagerald & Durant (1980, p.589) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะ ( public service satisfaction ) ว่าหมายถึง การประเมินผล
การปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยงาน โดยมีพ้ืนฐานที่เกิดจากรับรู้                ( 
perceptions ) ถึงการส่งมอบบริการที่แท้จริง ซึ่งการประเมินผลนี้จะแตกต่างกันไป ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับ
ประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับและเกณฑ์ ( criteria ) ที่แต่ละบุคคลตั้งไว้รวมทั้งการตัดสิน             
( judgement ) ของบุคคลนั้นด้วย ( วัลลภา  ชายหาด, 2532, หน้า 11 ) 
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 walman (อ้างถึงใน สิทธิพร ศรีทองจ้อย, 2540, หน้า 4) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก 
(feeling) มีความสุขเมื่อคนเราได้รับผลส าเร็จตามมุ่งหมาย (goals) ความต้องการ (want) หรือ
แรงจูงใจ (motivation) ] 
 จากแนวคิดนักวิชาการดังกล่าว พอสรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือ
ทัศนคติ ในทางที่ดีของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นจากการที่ได้รับการตอบสนอง
ความต้องการของบุคคลทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ ท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจนบรรลุ
วัตถุประสงค์โดยกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึกนึกคิดและค่านิยมของ
บุคคลซึ่งเป็นเรื่องที่ละเอียดอ่อน ความพึงพอใจอาจเปลี่ยนแปลงได้เมื่อเวลาหรือสถานการณ์แวดล้อม
อ่ืน ๆ เปลี่ยนแปลงไป ในการศึกษาความพึงพอใจได้มีการศึกษาเชิงการมีปฏิสัมพันธ์ทางสังคม
โดยเฉพาะในลักษณะงานที่เก่ียวข้องกับการให้บริการที่ประกอบด้วยบุคคล 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายผู้มีอ านาจ
หน้าที่ในการบริการ และฝ่ายผู้รับบริการ โดยศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการ 
 
2.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 ทฤษฎีความต้องการของ Maslow (1954, อ้างใน รัตตัญญ เทียนปฐม 2538 : 16-17) 
Maslow เป็นนักจิตวิทยาชาวอังกฤษ ได้สร้างทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้น มีสมมติฐานอยู่ 3 
ประการคือ 
 1. มนุษย์มีความต้องการอยู่ตลอดเวลาไม่มีการสิ้นสุด ตราบใดที่ยังมีชีวิตอยู่  
 2. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้ว ก็จะไม่เป็นแรงจูงใจส าหรับพฤติกรรมนั้นอีก
ต่อไป ความต้องการที่ยังไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้น จึงจะมีอิทธิพลจูงใจต่อไป 
 3. ความต้องการของคน มีลักษณะเป็นล าดับขั้นจากต่ าไปหาสูงตามล าดับความส าคัญในเมื่อ
ความต้องการขั้นต่ าได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการขั้นสูงก็จะตามมา  Maslow ได้แบ่งล าดับ
ความต้องการของมนุษย์ออกเป็น 5 ล าดับ คือ 
 1. ความต้องการทางกายภาพ (Physiological Needs) เป็นความต้องการขั้นต่ าสุดความคิด
ของ Maslow แต่ความต้องการขั้นนี้เป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐาน ซึ่งมนุษย์จะขาดเสียมิได้ เช่นความ
ต้องการอาหาร เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ที่อยู่อาศัย และการพักผ่อน เป็นต้น 
 2. ความต้องการความปลอดภัย (Security or Safety Needs) เมื่อมนุษย์ได้รับการ
ตอบสนองไปขั้นหนึ่งแล้ว ความต้องการความปลอดภัยก็จะเกิดตามมา ความต้องการในขั้นนี้จะเป็น
ความต้องการที่ป้องกันตนเองให้พ้นจากอันตราย หรือถูกแย่งชิงสิ่งของที่เป็นเจ้าของ 
 3. ความต้องการทางสังคม (Social or Belongings Needs) เมื่อความต้องการทางกายภาพ
และความปลอดภัยได้รับการสนองตอบแล้ว ความต้องการทางสังคม ก็จะเกิดตามมาความต้องการ
ทางสังคม คือความต้องการที่อยู่ร่วมกับคนอ่ืน รวมทั้งต้องการที่จะมีสถานภาพทางสังคมที่สูงข้ึน 
 4. ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียง (Esteem or Status Needs) ความต้องการขั้นนี้มีความ
เข้มข้นสูงกว่าความต้องการทางสังคม คือ ความต้องการมีฐานะเด่น เป็นที่ยอมรับในสังคม 
 5. ความต้องการที่จะประสบความจริงในตนเอง หรือความต้องการประจักษ์ตน (Self –
actualization or Self realization) เป็นความต้องการข้ันสูงสุดของมนุษย์ ความต้องการขั้นนี้จึงมีไม่
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มาก เพราะการตอบสนองความต้องการขั้นต่ าแต่ละขั้นยากที่จะเพียงพอ และเป็นที่พอใจของคนอยู่
แล้ว ความต้องการในขั้นนี้ก็คือความต้องการที่อยากจะท าอะไรส าเร็จตามความนึกคิด 

ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่า ทฤษฎีของ Maslow ชี้ให้เห็นว่า มนุษย์มีความต้องการ 5 ประการ เมื่อ
ความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่งได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการสิ่งอ่ืน ๆ ก็จะเกิดขึ้นมาอีก 
ความต้องการทั้ง 5 ขั้น จะมีความส าคัญกับบุคคลมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับความพึงพอใจที่ได้รับการ
ตอบสนองตามล าดับขั้น 
 ทฤษฎีปัจจัยจูงใจค  าจุน (The Motivation Hygiene Theory) หรือเรียกอีกแบบหนึ่งว่า 
ทฤษฎีองค์ประกอบคู่ (Two – Factors Theory) หมายถึง ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจและความ
ไม่พึงพอใจของ Herzberg (1959 : 71-79) ซึ่งสร้างขึ้นจากผลของการวิจัยของเขาและคณะ ที่เมื่อ
พิทส์เบอร์ก รัฐเพนซิลวาเนีย สหรัฐอเมริกา เพ่ือพิสูจน์ทฤษฎีที่ว่ามนุษย์มีความปรารถนา 2 ประการ 
ประการแรก คือ ความปรารถนาที่จะขจัดทุกข์ทางร่างกาย เช่น ความหิว ความเดือดร้อนทางสุขภาพ 
ความทารุณของดินฟ้าอากาศ ประการที่สอง คือ ปรารถนาความสุขทางใจ เช่น ความส าเร็จในงาน 
การเป็นที่ยอมรับชีวิตที่เจริญก้าวหน้า เป็นต้น เมื่อใช้องค์ประกอบในการสร้างความพึงพอใจในการ
ท างาน พิจารณาแล้วความต้องการประกอบการคือ องค์ประกอบค้ าจุนและความปรารถนาที่สองคือ 
องค์ประกอบจูงใจรวมเป็นทฤษฎีองค์ประกอบคู่ และพบว่าองค์ประกอบที่เป็นมูลเหตุ หรือปัจจัย
พอใจในงานและไม่มีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน อาจจ าแนกความหมายของทั้งสองทฤษฎีได้ดังนี้ 
 ทฤษฎีจูงใจ คือ ทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยต่าง ๆ ที่เป็นสถานการณ์ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมใน
การท างาน ซึ่งช่วยให้เกิดความพึงพอใจในการท างาน มีลักษณะสัมพันธ์กับเรื่องของงานโดยตรง เช่น 
 1. ความส าเร็จในการท างาน 
 2. การได้รับการยอมรับนับถือในด้านความส าเร็จในงาน 
 3. ลักษณะงานที่ท า  
 4. ความรับผิดชอบในงาน 
 5. ความก้าวหน้าในต าแหน่งการงาน 
 ทฤษฎีค  าจุน (Hygiene Factors) คือ ทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยต่าง ๆ ที่เป็นสิ่งแวดล้อมที่มี
ความสัมพันธ์กับการท างานซึ่งอาจก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจในงาน ปัจจัยเหล่านี้จึงต้องท าหน้าที่ค้ า
จุนไม่ให้คนเกิดความท้อถอยในการท างาน เรียกว่า เป็นปัจจัยค้ าจุนมีดังนี้ คือ 
 1. ค่าจ้างหรือเงินเดือน 
 2. ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล 
 3. ทางก้าวหน้าในอนาคต 
 4. วิธีการปกครองบังคับบัญชา 
 5. นโยบายและการบริหารงาน 
 6. สภาพการท างาน 
 7. ชีวิตส่วนตัว 
 8. ความมั่นคงของงาน 
 9. ฐานะทางสังคม 
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 ทฤษฎีความคาดหมาย (Expectancy Theory) ส าหรับทฤษฎีความคาดหมายนั้น อธิบาย
ถึงความพึงพอใจในแง่ท่ีว่าบุคคลจะเกิดความพึงพอใจได้ ก็ต่อเมื่อเขาประเมินแล้วว่า งานนั้น ๆ จะน า
ผลตอบแทนมาให้ ซึ่งบุคคลได้มีการตัดสินใจไว้ล่วงหน้าแล้วว่า คุณค่าของสิ่งที่ได้รับ (รายได้ การ
ส่งเสริมให้ก้าวหน้า สภาพการท างานที่ดีข้ึน) เป็นเช่นไร บุคคลจึงเลือกเอางานที่น าผลลัพธ์เหล่านั้นมา
ให้ และในขั้นสุดท้ายเมื่อมีการประเมินเปรียบเทียบผลลัพธ์ต่าง ๆ บุคคลจะรับความพึงพอใจที่เกิดขึ้น 
(McCormick และ Ligen : 1980. อ้างใน ส าเภา สมบูรณ์. 2538 : 33) 
 แนวคิดทฤษฎีนี้อยู่ที่ผลได้ (Outcomes) ความปรารถนาที่รุนแรง (Violence) และความ
คาดหมาย (Enpectance) ทฤษฎีความคาดหมายจะคาดคะเนว่าโดยทั่วไป บุคคลแต่ละคนจะแสดง
พฤติกรรมก็ต่อเมื่อเขามองเห็นโอกาสความน่าจะเป็นไปได้ (Probability) ค่อนข้างเด่นชัดว่าหากมี
ความพยายามก็จะน าไปสู่ผลงานที่สูงขึ้นและยังมองเห็นโอกาส ความน่าจะเป็นไปได้ค่อนข้างสูงอีกว่า 
ผลงานที่สูงขึ้นจะน าไปสู่ผลได้ (Outcomes) ที่เขาปรารถนา ความคาดหมายนี้เกิดก่อนการกระท า จึง
สามารถเป็นเหตุของการกระท าพฤติกรรมของมนุษย์เกิดจากแรงผลักดัน ซึ่งส่วนหนึ่งเกิดจากความ
ต้องการ และอีกส่วนหนึ่งเกิดมาจากการคาดหมายที่ได้รับสิ่งจูงใจ ผลตอบแทนหรือผลลัพธ์จะมี
ความส าคัญและจะเป็นตัวที่ท าให้เกิดพฤติกรรมได้ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจต่อผลตอบแทน ซึ่ง
ผลตอบแทนนั้นบุคคลจะต้องรับรู้ว่าเป็นสิ่งที่เกิดจากพฤติกรรม และถ้าหากจะให้ผลตอบแทนมี
ผลกระทบต่อความพยายามของบุคคลหนึ่ง ๆ แล้ว เขาจะต้องรับรู้ว่าการเปลี่ยนแปลงในระดับของ
ก าลังความพยายามท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในผลการปฏิบัติงานของเขา (สมยศ นาวีการ, 2521 : 
149-156) ดังนั้น ทฤษฎีความคาดหมายจะอยู่บนพ้ืนฐานของสมมติฐานสี่ข้อเกี่ยวกับสาเหตุของ
พฤติกรรมภายในองค์การ คือ 
  1. พฤติกรรมจะถูกก าหนดโดยแรงกดดันภายในของบุคคลและสภาพแวดล้อม คน
จะมีความต้องการ และมีความคาดหมายไม่เหมือนกับที่มีอิทธิพลต่อการตอบสนองของพวกเขาต่อ
สภาพแวดล้อมของงาน สภาพแวดล้อมของงานที่ไม่เหมือนกัน จะท าให้คนมีพฤติกรรมแตกต่างกัน 
  2. บุคคลจะท าการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของพวกเขาภายในองค์การ การ
ตัดสินใจเหล่านี้อาจจะเป็นเรื่องของ 1) พฤติกรรมในฐานะที่เป็นสมาชิก การมาท างาน การอยู่ภายใน
สถานที่ท างาน หรือ 2) พฤติกรรมของการใช้ก าลังความพยายาม จะท างานหนักมากน้อยแค่ไหน 
  3. บุคคลจะมีความต้องการและเป้าหมายไม่เหมือนกัน บุคคลต่าง ๆ จะมีความ
พอใจผลลัพธ์ไม่เหมือนกัน การท าความเข้าใจความต้องการของพวกเขาจะน าไปสู่ความเข้าใจเกี่ยวกับ
ว่า จะจูงใจและให้ผลตอบแทนพวกเขาอย่างไร ถึงจะดีที่สุด 
  4. บุคคลจะท าการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมที่เป็นทางเลือก โดยอยู่บนพ้ืนฐาน
ของความคาดหมายของพวกเขาว่า พฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งจะน าไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการมากน้อย
แค่ไหน คนมีแนวโน้มที่จะมีพฤติกรรมในแนวทางที่พวกเขาเชื่อว่าจะได้รับผลตอบแทนและหลีกเลี่ยง
พฤติกรรมที่พวกเขามองเห็นว่าจะก่อให้เกิดผลที่ติดตามมาที่ไม่ต้องการ (สมยศ นาวีการ, 2522 : 
289-390) 
  นอกจากนี้ Vroom (1964) ยังได้เสนอแนวความคิดว่า แรงจูงใจเท่ากับผลรวมของ
ความพอใจคูณกับความคาดหมาย ความคาดหมายก็คือ ความน่าจะเป็น ที่การกระท าอย่างใดอย่าง
หนึ่ง เช่น ความน่าจะเป็นเท่ากับเท่าไร ถ้าหากท างานหนัก จะได้ผลสูงขึ้นหรือไม่ ความน่าจะเป็นมีค่า
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ตั้งแต่ศูนย์ คือ ไม่มีโอกาสเลย จนถึงหนึ่ง คือ มีโอกาสแน่นอน ถ้าหากแน่ใจว่าการท างานหนัก
สามารถท าให้ผลลัพธ์ขึ้นแล้ว ความดาดหมายก็จะเข้าใกล้หนึ่งเป็นผลให้แสดงพฤติกรรมนั้นและ
นอกจากนั้นได้เสนอความคิดต่อไปอีกว่า การจูงใจเป็นกระบวนการหนึ่งที่ครอบง าทางเลือกของบุคคล 
เมื่อต้องเผชิญกับแบบของกิจกรรมต่าง ๆ ที่เป็นทางเลือก บุคคลจะต้องเผชิญกับกลุ่มผลลัพธ์ระดับที่
หนึ่ง โดยอยู่บนพ้ืนฐานที่ว่า การเลือกดังกล่าวนี้ จะเกี่ยวพันกับผลลัพธ์ระดับที่สองอย่างไร การรับรู้
ของบุคคลในเรื่องความสัมพันธ์ดังกล่าวนี้เรียกว่า สื่อกลาง (Instrumentality) 
  จากแนวคิดของทฤษฎีความคาดหมายดังกล่าว แสดงว่าความพึงพอใจ ในการ
ท างานนั้น เกิดจากการที่บุคคลนั้น ๆ ได้ประเมินอย่างกว้าง ๆ แล้วว่า งานใดจะน าความพึงพอใจมา
ให้ โดยจากผลลัพธ์ที่ได้จากงาน และแต่ละบุคคลก็ได้ตัดสินไว้ก่อนแล้วว่า ผลลัพธ์ อันใดมีค่าเท่าใด 
เช่น รายได้ การได้รับการส่งเสริมสภาพแวดล้อมที่ดีในการท างานขั้นสุดท้ายหรือไม่ ย่อมเป็นผลมา
จากความคาดหมายที่จะได้รับเงินเดือนสูง ความก้าวหน้า เป็นต้น  
 ทฤษฎีความเสมอภาค (Equality Theory) ทฤษฎีนี้เสนอว่า ตัวก าหนดให้บุคคลมีความ
พยายามที่จะท างาน ปฏิบัติงานอย่างจริงจัง และพึงพอใจในงานของตนหรือไม่นั้น ขึ้นอยู่กับความ
ยุติธรรมที่ได้รับ ผลตอบแทนจากการท างาน ความยุติธรรมที่ว่านี้คือ อัตราส่วนระหว่างสิ่งป้อนเข้า 
(Input) ที่บุคคลใส่เข้า ในกระบวนการท างานกับผลลัพธ์ที่ได้รับตอบแทนออกมา หลังจากปฏิบัติงาน
ไปแล้ว (Output) เปรียบเทียบกับอัตราส่วนแบบเดียวกันนี้ของบุคคลอื่น 
  ทฤษฎีความเสมอภาคจะชี้ให้เห็นว่า ถ้าหากว่าบุคคลใดบุคคลหนึ่งรับรู้ว่ามีความ
ขัดแย้งระหว่างจ านวนของผลตอบแทนที่พวกเขาได้รับและก าลังความพยายามของพวกเขาแล้วพวก
เขาจะถูกกระตุ้นให้ลดก าลังความพยายามลงมากขึ้น ความขัดแย้ง คือ ความแตกต่างที่มีอยู่ระหว่าง
บุคคลสองคนหรือมากกว่า ความแตกต่างเหล่านี้อาจจะอยู่บนพ้ืนฐานของการรับรู้ที่นึกคิดหรือความ
เป็นจริงที่มองเห็นได้ Adams (1965) ชี้ให้เห็นว่า ความขัดแย้งหรือความไม่เสมอภาคจะเกิดขึ้นทุก
ครั้งที่บุคคลใดบุคคลหนึ่งรับรู้ว่า อัตราส่วนระหว่างผลลัพธ์ที่ได้จากงานกับสิ่งที่ให้กับงานของเขาเมื่อ
เปรียบเทียบกับบุคคลอ่ืนที่อ้างถึงอยู่ในลักษณะของความไม่เสมอภาค 
 
2.3 ขอบข่ายของความพึงพอใจ 
 โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติคือมิติความพึงพอใจ
ของผู้ปฏิบัติงาน และมิติของความพึงพอใจในการรับบริการ ซึ่งสามารถขยายความได้ ดังต่อไปนี้ 
 1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน ( job satisfaction ) ซึ่งเน้นการประเมินค่าที่ท า 
ความก้าวหน้าการบังคับบัญชาเพ่ือนร่วมงาน และสวัสดิการและประโยชน์เกื้อกูล ดังรายละเอียด ดังนี้ 
( สุนทร ศรีมาเสริม, และสมชัย  โสรัจจะ, 2517, หน้า 81 ; อ้างถึงใน จรูญ น้อยบัวทิพย์, 2540, หน้า 
12 ) 
  1.1 ลักษณะของงาน (type of work) หมายถึง งานที่มีลักษณะของงานที่ต้องใช้
ทักษะความสามารถ ซึ่งมีผลท าให้บุคคลมองเห็นค่าและมีความสนใจในงาน มากกว่างานที่มีลักษณะ
แบ่งแยกกันไปท าคนละเล็กคนละน้อย จากการศึกษาของ Vroom ยังพบว่า งานที่เปิดโอกาสให้คนได้
ใช้ความสามารถและความช านาญ มีผลท าให้บุคคลเกิดความพอใจ 
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  1.2 ความก้าวหน้า (promotion) ในเรื่องความก้าวหน้าโดยการเลื่อนขั้นหรือเลื่อน
ต าแหน่งก่อให้เกิดการท้าทายที่จะท างานในต าแหน่งและหน้าที่ใหม่ และยังเป็นการหาประสบการณ์
ใหม่ด้วยในการที่จะท างาน จนได้รับความดีความชอบสูงขึ้นไปอีก 
  1.3 การนิเทศงาน (supervision) รูปแบบของการนิเทศงานที่ดีควรเป็นรูปแบบที่ให้
ผู้ปฏิบัติงานในหน้าที่ได้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ซึ่งรูปแบบนี้มีส่วนท าให้ผู้ปฏิบัติ งานมีความรู้สึก
พอใจสูงกว่าการให้ปฏิบัติแบบเผด็จการ 
  1.4 เพ่ือนร่วมงาน (co-worker) มาตรฐานของการท างานแต่ละคน จะดีหรือไม่ดี
ขึ้นอยู่กับความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงานด้วย กลุ่มมีอิทธิพลต่อมาตรฐานการท างาน และความพอใจ
ของบุคคลคือ 
   1.4.1 หากบุคคลท างานมีความเชื่อมั่นในกลุ่มที่ท างาน ก็จะท าให้ผลผลิตดี
ขึ้นได้รับความร่วมมือ และให้ประโยชน์แก่กลุ่มมากที่สุด 
   1.4.2 สัมพันธ์ภาพในกลุ่มมีความกลมเกลียวกันอย่างใกล้ชิด จะมีส่วนท าให้
ทุกคนภายในกลุ่มปฏิบัติงานในลักษณะที่คล้ายคลึงกันถ้าหากกลุ่มมีความกลมเกลียวรักใคร่กันดีและมี
จุดมุ่งหมายเป็นประโยชน์ จะท าให้ผลผลิตสูงขึ้น 
  1.5 สวัสดิภาพและประโยชน์เกื้อกูล (benefits and services) เป็นลักษณะที่
หน่วยงานได้จัดผลประโยชน์และบริการต่าง ๆ ให้กับบุคลากรในหน่วยงาน นอกเหนือจากค่าจ้าง เพ่ือ
เป็นการจูงใจบุคลากรให้อยู่กับหน่วยงานนานที่สุด มีความพึงพอใจ ขวัญดี และตั้งปฏิบัติหน้าที่อย่างมี
ประสิทธิภาพ (สมพงษ์ เกษมสิน, 2521, หน้า 341; อ้างถึงใน จรูญ น้อยบัวทิพย์, 2540, หน้า 13) 
 
2.4 การวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
 ความพึงพอใจต่อบริการจะเกิดขึ้นได้หรือไม่นั้นจะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการ
ขององค์กร ประกอบกับระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้นในการ
วัดความพึงพอใจต่อบริการอาจจะกระท าได้หลายวิธีดังต่อไปนี้ (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534, หน้า 39) 
  1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่งโดยการ
ขอร้องหรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนด
ค าตอบไว้ให้เลือกตอบ หรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้าน
ต่าง ๆ ที่หน่วยงานก าลังให้บริการ พนักงานที่ให้บริการ เป็นต้น 
  2. การสัมภาษณ์เป็นอีกวิธีหนึ่งในการที่ได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มา
ให้บริการซึ่งเป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้ถูก
สัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์ นับว่าเป็นวิธีการที่
ประหยัดและมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 
  3. การสังเกต เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการได้โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการมา
ขอรับบริการ เป็นต้น การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้จะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่
แน่นอนจึงจะสามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 
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  กมล  ชูทรัพย์ และเสถียร เหลืองอร่าม (2516, หน้า 552-553 อ้างถึงใน อดุลย์  หริรักษ์
เสาวณีย์, 2542, หน้า 33) ได้กล่าวถึงปัจจัยที่ท าให้คนพอใจในบริการประกอบด้วย 
  1. ผู้ใช้บริการได้รับค่าตอบแทนจากการให้บริการคุ้มกับมาใช้บริการ 
  2. ลักษณะให้บริการ ผู้ใช้บริการบางคนเห็นว่า การให้บริการที่มีคุณภาพย่อมส าคัญ
กว่าการบริการจากเทคโนโลยีสิ่งแวดล้อม 
  3. ผู้ใช้บริการได้รับการยกย่องนับถือ หรือความเคารพจากผู้ให้บริการ 
  4. ผู้ใช้บริการมีโอกาสที่จะเจริญก้าวหน้าในธุรกิจที่ใช้บริการ เพราะผลตอบแทนจาก
การใช้บริการ 
  5. ประชาธิปไตยจากการให้บริการ คือผู้ใช้บริการ มีโอกาสแสดงความคิดเห็นหรือมี
ส่วนร่วมในการก าหนดรูปแบบการบริการ 
  6. ความมีระเบียบในการบริการ 
 
 มิลเล็ท (Millet, 1954, p. 357 อ้างถึงใน ประสิทธิ์  ศิริแสง, 25442, หน้า 30) ได้อธิบายว่า 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ (satisfactory services) หรือความสามารถใน
การที่จะพิจารณาว่าบริการสาธารณะนั้นจะเป็นที่ พึงพอใจหรือไม่ ให้พิจารณาได้จากสิ่งต่าง ๆ ดังนี้ 
คือ 
  1. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างยุติธรรม โดยลักษณะการจัดให้นั้นจะต้อง
เป็นไปอย่างเสมอภาคและเสมอหน้า (eguitable service) แก่ผู้รับบริการ 
  2. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (timely service) ตาม
ลักษณะของความจ าเป็นรีบเวนในการบริการและความต้องการของประชาชนในบริการนั้น ๆ 
  3. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างเพียงพอ ต่อความต้องการของผู้รับบริการ 
(ample service) 
  4. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างต่อเนื่อง (pontinous service) โดยไม่มี
การหยุดชะงักหรือติดขัดในการให้บริการนั้น ๆ 
  5. ความสามารถในการพัฒนาการบริการที่จัดให้ในด้านปริมาณและคุณภาพให้มี
ความเจริญก้าวหน้า (progressive service) ตามลักษณะของบริการนั้น ขึ้นไปเรื่อย ๆ 
 เมื่อพิจารณาจากองค์ประกอบต่าง ๆ ดังกล่าวข้างต้น สามารถก าหนดความพึงพอใจของ
ประชาชนในบริการของกรมศุลกากร โดยสรุปได้ 5 ประการ (พีระ สินาเจริญ, 2544, หน้า 8-9) 
  1. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างยุติธรรม โดยลักษณะการจัดให้นั้นต้อง
เป็นไปอย่างเสมอภาค (equalable service) แก่ผู้บริการ เช่น การให้บริการผู้มาติดต่อตามลักษณะ
ล าดับก่อน – หลัง โดยจัดเจ้าหน้าที่คอยให้การดูแลต้อนรับ ไม่เลือกปฏิบัติหรือให้บริการผู้มาติดต่อ
เฉพาะกลุ่มหรือเฉพาะคน 
  2. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างรวดเร็วและทันเวลา (timely service) 
ตามความจ าเป็น รีบด่วนในการบริการ และความต้องการของผู้มาติดต่อ ช่วงเวลา ความผิดพลาดจาก
การไม่ทันเวลาอาจท าให้สินค้าที่น าเข้าน าไปใช้ในกระบวนการผลิตไม่ทัน อาจท าให้กระบวนการผลิต
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หยุดชะงักได้ การอ านวยความสะดวกแก่ผู้น าเข้าถือได้ว่าเป็นแรงกระตุ้นช่วยให้อุตสาหกรรมใน
ประเทศประสบผลส าเร็จ สนองตอบต่อนโยบายรัฐบาล 
  3. ความสามารถในการจัดให้บริการอย่างเพียงพอ (ample service) แก่ความ
ต้องการของผู้มาติดต่อ คือการจัดเจ้าหน้าที่ไว้คอยบริการตามช่วงเวลาและโอกาส เพ่ือไม่ให้ผู้มา
ติดต่อรอนาน 
  4. ความสามารถในการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continous service) โดยไม่มีการ
หยุดชะงักหรือติดขัดในการให้บริการนั้น ๆ เช่น ในช่วงกลางวันปกติจะหยุดรับประทานอาหาร
กลางวันหน่วยงานควรจัดเจ้าหน้าที่อยู่เวรกลางวันเพื่อคอยบริการผู้มาติดต่อ หรือการติดต่อในช่วงเช้า
งานอาจยังไม่เสร็จ ก็ให้เจ้าหน้าที่นั้น ๆ บริการให้จนสิ้นสุด แล้วค่อยไปทานอาหารกลางวัน ซึ่งงานที่
ก าลังปฏิบัติอยู่นั้น ๆ หากหยุดพักอาจท าให้ผู้มาติดต่อไม่พอใจ ท าให้เกิดช่องว่างระหว่างผู้มาติดต่อ
กับเจ้าหน้าที่ได ้
  5. ความสามารถในการให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) ตาม
ลักษณะของการให้บริการนั้น ๆ ทั้งในด้านปริมาณและคุณภาพ เช่น เมื่อมีการด าเนินกิจกรรม เพ่ือให้
ผู้มาติดต่อสามารถใช้ความรวดเร็วและทันเวลา มีบริการอย่างเพียงพอ การบริการอย่างต่อเนื่อง แล้ว
ควรจัดหน่วยงานต่อเนื่อง เช่น งานช าระภาษี งานตรวจสอบสินค้าให้ท างานต่อเนื่องไปได้เลย คือ  
การให้บริการแก่ผู้น าเข้าแบบ ONE STOP SERVICE  ท าให้การมาติดต่อราชการเสียเวลาเพียง
เล็กน้อยแต่ได้ผลงานมาก อ านวยความสะดวกแก่ผู้มาติดต่อราชการที่ยังไม่ค่อยช านาญหรือทราบ
รายละเอียดในการติดต่อมากนัก จะท าให้ผู้มาติดต่อสามารถด าเนินงานของตนเองได้เป็นที่ประทับใจ 
 และกรณีการให้บริการอย่างก้าวหน้านี้ ปัจจุบันกรมศุลกากรได้น าเอาระบบ EDI (electronic 
data interchange) มาใช้ในกระบวนการปฏิบัติพิธีกรมศุลกากร ผู้น าเข้าสามารถด าเนินการติดต่อ
กับเจ้าหน้าที่ได้โดยการติดต่อทางข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ คือ การใช้คอมพิวเตอร์ในการติดต่อสื่อสารกัน 
ไม่ต้องเสียเวลาในการเดินทางมาติดต่อสื่อสารกัน ท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็วและสามารถ
ปฏิบัติงานได้ตลอด 24 ชั่วโมง ไม่มีวันหยุด เนื่องจากมีการจัดเจ้าหน้าที่คอยบริการหมุนเวียนสลับ
สับเปลี่ยนตลอด 24 ชั่วโมง เช่นกัน 
 สรุป ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะนั้นขึ้นกับปัจจัยหลายประการซึ่ งใน
งานที่ศึกษานี้ ได้แก่ การได้รับสิ่งอ านวยความสะดวกของผู้ใช้บริการ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และ
ระเบียบของการให้บริการ ส่วนการวัดความพึงพอใจต่อการบริการนั้น สามารถที่จะท าการวัดได้หลาย
วิธี ทั้งนี้จะต้องขึ้นอยู่กับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการวัด
ด้วย จึงจะส่งผลให้การวัดนั้นมีประสิทธิภาพเป็นที่น่าเชื่อถือได้ ซึ่งงานที่ศึกษานี้ได้เลือกการใช้
แบบสอบถามที่ผู้ใช้บริการประเมินความพึงพอใจด้วยตนเอง นอกจากนี้การให้บริการสาธารณะยัง
ต้องขึ้นอยู่กับนโยบายสาธารณะอีกด้วย  
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2.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ 
 ความพึงพอใจ เป็นสิ่งที่มนุษย์ทุกคนปรารถนาแต่ความพอใจของแต่ละบุคคลต่อสิ่งเร้า 
(Stimulus) อย่างใดอย่างหนึ่ง ย่อมมีความเข้มข้นแตกต่างกันไปตามทัศนคติ ค่านิยม ระดับการศึกษา 
ของบุคคลนั้น ตลอดไปจนถึงสภาพการณ์หรือสถานการณ์ต่าง ๆ ในขณะที่มีการปะทะสังสรรค์ 
(Interaction) กันเป็นองค์ประกอบอยู่ด้วย กล่าวกันว่า ความพึงพอใจอาจเกิดข้ึนได้จากการที่ได้รับสิ่ง
ที่ตนถึงปรารถนาหรืออยากได้ความพึงพอใจจึงเป็นทั้งพฤติกรรม (Behavior) และกระบวนการ 
(Process) ในการลดความตึงเครียด (Tension) 
 จะเห็นได้ว่า ความส าคัญของทฤษฎีความพึงพอใจอยู่ที่ว่า ความสัมพันธ์ระหว่างความพึง
พอใจของผู้รับบริการกับคุณภาพของการให้บริการ ดังนั้น ในการวัดคุณภาพของการให้บริการ จึง
นิยมใช้ความพึงพอใจเป็นเกณฑ์ในการวัด แนวคิดนี้ สถาบันหัวหน้าคนงานแห่งชาติ ( Nation 
Foreman’s Institute, 1963 อ้างถึงใน ธีระศักดิ์ วระสุข, 2537, หน้า 9 - 11) ได้ให้แนวทางในการ
สร้างสัมพันธภาพอันดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการได้ดังนี้ 
  1. ผู้ให้บริการจะต้องมีทัศนคติที่ดีต่อผู้รับบริการ ในขณะเดียวกันก็จะต้องกระท าตน
ให้ผู้รับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อผู้ให้บริการด้วยเช่นกัน การกระท าสิ่งใดก็จะต้องกระท าด้วยมั่นใจว่าจะ
ไม่ก่อให้เกิดทัศนคติในทางลบเกิดขึ้นกับฝ่ายหนึ่ง ที่ส าคัญที่สุดคือ ผู้ให้บริการจะต้องสร้างทัศนคติที่ดี
ขึ้นในตัวผู้มาขอรับบริการว่าหน่วยงานหรือองค์การที่ผู้รับบริการมาติดต่อนี้เป็นสถานที่ที่ดีที่สุ ด
ให้บริการดีที่สุดและน่าเชื่อถือมากที่สุด 
  2. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องเป็นผู้ที่มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด
เรียบร้อยมีสง่าราศี 
  3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรจะแจ้งให้ผู้รับบริการทราบว่าตนต้องท าอะไรบ้าง 
จะต้องใช้เวลามากน้อยเท่าใด มีเจ้าหน้าที่คนอ่ืนที่ผู้รับบริการต้องการพบหรือติดต่ออยู่หรือไม่ ในการ
ติดต่อหรือให้บริการนั้น จะต้องสร้างความรู้สึกว่าผู้ให้บริการเป็นบุคคลที่มีความพร้อมและตั้งใจที่จะ
ช่วยเหลือหรือให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างเต็มที่ 
  4. เมื่อมีผู้รับบริการเข้ามาติดต่อขอรับบริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องให้
ความส าคัญและความสนใจแก่ผู้รับบริการทันที แม้ว่าในขณะนั้นอาจก าลังท างานอ่ืนอยู่ก็ตาม การให้
ความสนใจนั้นยังจะต้องรวมไปถึงความพยายามที่จะให้ความช่วยเหลือหรือบริการทันที 
  5. อย่าพยายามพูดหรือเน้นในสิ่งที่เป็นจุดเด่นของการให้บริการ แต่จะต้องพูดหรือ
กล่าวถึงความส าคัญของผู้รับบริการมากกว่า 
  6. พยายามให้ความช่วยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอย่างที่สามารถแก้ไขปัญหาหรือ
ความต้องการของผู้รับบริการเท่าที่สามารถจะกระท าได้ การให้บริการอะไรนอกเหนือจากการ
ให้บริการตามปกติจะเป็นตัวกระตุ้น ให้เกิดความสัมพันธภาพอันดีระหว่างผู้รับบริการกับหน่วยงาน
หรือองค์กรที่มาติดต่อ 
  7. ถ้าเกิดความล่าช้าในการให้บริการ อันเนื่องมาจากเหตุขัดข้องบางประการที่คาด
ไม่ถึงในสถานการณ์เช่นนี้ ความล่าช้าหรือความเสียหายต่าง ๆ ยากที่จะแก้ไขหรือเยียวยาให้ลด
น้อยลงได้แต่หนทางเดียวที่จะป้องกันความรู้สึกที่ไม่ดีของผู้รับบริการที่ต่อหน่วยงานหรือองค์การก็คือ 
การขออภัยและยอมรับผิดชอบต่อผู้รับบริการและอธิบายให้ทราบถึงสาเหตุเหล่านั้นให้ผู้รับบริการ
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ทราบทันที แต่ต้องไม่ลืมว่าทางหน่วยงานหรือองค์การต้องถือเป็นภารกิจที่จ าเป็นอย่างยิ่งที่จะป้องกัน
ไม่ให้เหตุการณ์เช่นนี้เกิดขึ้นอีกในอนาคต 
  8. ในเมื่อผู้รับบริการมีความข้องใจหรือมีข้อสงสัยในเรื่องใด ผู้ให้บริการจะต้องมี
ความสนใจและตอบค าถามโดยไม่มีการรีรอหรือชักช้า 
  9. ตอบหรืออธิบายหรือแก้ไขข้อเรียกร้องของผู้รับบริการอย่างทันทีทันใด เช่น 
เดียวกับการไม่รีรอในการตอบข้อซักถาม หรือข้อข้องใจของผู้รับบริการ การไม่รีบแก้ไขข้อร้องเรียน
เป็นการสูญเสียความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ 
  10. ในเมื่อไม่สามารถให้บริการผู้รับบริการได้อันเนื่องมาจากเหตุผลต่าง ๆ เช่น 
แบบฟอร์มต่าง ๆ หมดผู้ให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลือผู้รับบริการให้ได้แบบฟอร์มที่ต้องการจาก
ที่อ่ืน ผู้รับบริการที่ได้รับความช่วยเหลือเช่นนี้ ย่อมมีทัศนคติที่ดีต่อผู้ให้บริการตลอดจนหน่วยงานหรือ
องค์การที่ให้บริการนั้น ๆ ตลอดไป 
 แนวคิดทฤษฎีที่กล่าวมานี้ เป็นแนวคิดที่มองความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้รับบริการกับผู้
ให้บริการว่าเป็นตัวก าหนดความพึงพอใจในการให้บริการที่ได้รับ แนวความคิดดังกล่าวได้รับการ
พัฒนามาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1960 หรือประมาณ 30 ปีที่ผ่านมานี้ แนวความคิดนี้ได้รับการพัฒนาไปบ้าง
จากกฎเกณฑ์ในการสร้างความพึงพอใจ โดยผ่านความสัมพันธภาพที่ดีระหว่างผู้รับบริการกับผู้
ให้บริการที่มีเพียง 10 ข้อ ได้พัฒนาเพ่ิมเป็น 15 ข้อดังนี้ ฟรีแมนเทิล (Freemantle, 1933 อ้างถึงใน    
ธีระศักดิ์ วระสุข, 2537, หน้า 12-16)  
  1. รักษาค ามั่นสัญญาที่ให้ไว้แก่ผู้รับบริการ เมื่อมีการนัดหมายในการให้บริการ
จะต้องท าตามการนัดหมายหรือข้อตกลงนั้น ๆ โดยไม่บิดพลิ้วและควรให้บริการอย่างรวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพมีมิตรภาพด้วยสีหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส มีความนอบน้อม โดยไม่มีการบ่นถึงความเหนื่อย
ยากหรือสิ้นเปลืองต่าง ๆ การกระท าเช่นนี้ถือเป็นกฎส าคัญข้อแรกที่ผู้ให้บริการจะต้องถือเป็นเกณฑ์
ในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 
  2. ตอบรับโทรศัพท์ที่โทรเข้ามารวดเร็วภายในไม่เกิน 5 วินาที การตอบรับโทรศัพท์
ช้าถือว่าเป็นการล าลายภาพพจน์และความน่าเชื่อถือของหน่วยงานหรือองค์การ ไม่มีการวิจัย พบว่า 
เวลา 5 วินาที เป็นเวลาที่ผู้โทรศัพท์จะมีความรู้สึกสามารถอดทนการรอคอยได้ดีที่สุด การปล่อยให้
ผู้รับบริการที่ใช้บริการทางโทรศัพท์รอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลท าให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ไม่ดี
ต่อหน่วยงานหรือองค์การนั้น ๆ ได้ 
  3. มีการตอบรับในเรื่องได้รับเอกสารหรือหลักฐานต่าง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสาร
บางอย่างที่ส่งมายังหน่วยงานหรือองค์การอาจไม่จ าเป็นต้องตอบ แต่ว่าเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการขอ
ใช้บริการหรือสอบถามบริการหรือข้อแนะน าต่าง ๆ ที่มีต่อหน่วยงานหรือองค์การควรจะได้รับการ
ตอบทันทีทั้งนี้ ควรจะได้ท าให้เสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสารบางอย่างท่ีไม่สามารถตอบได้ภายใน 
2 วัน แต่ผู้ที่ให้บริการจะต้องตั้งเป้าหมายที่แน่ชัดว่าจะท าให้เสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารต่าง ๆ 
เหล่านี้เจ้าของเรื่องหรือบุคคลที่อ้างถึงในหนังสือหรือเอกสารนั้น ๆ ควรจะเป็นผู้ตอบหรือมีลายเซ็น 
แสดงว่าได้ตอบไม่ใช่ให้ผู้อ่ืนตอบแทน 
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  4. ไม่ควรให้ผู้รับบริการรอคอยนานเกิด 5 นาที เพราะจะเป็นการสร้างความรู้สึกที่
ไม่ดีต่อผู้รับบริการ ควรยึดหลักความจริงที่ว่า เวลาเป็นเงินเป็นทอง ดังนั้น การปล่อยให้ผู้รับบริการรอ
คอยเป็นเวลานาน ๆ เป็นการสูญเสียเวลาและเสียเศรษฐกิจ ท าให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกว่าบริการที่
ตนได้รับนั้นมีราคาแพงทั้ง ๆ ที่มองไม่เห็นตัวเงินที่จะเกิดขึ้น ดังนั้น การที่ผู้ให้บริการสามารถ
ให้บริการอย่างรวดเร็ว จึงเป็นปัจจัยหนึ่งในการสร้างความพึงพอใจ ให้แก่ผู้รับบริการการจัดระบบนัด
หมายที่ดีมีประสิทธิภาพจะเป็นมาตรการหนึ่งในการลดเวลาของการรอคอยแต่ต้องระมัดระวังไม่ให้
ผู้รับบริการต้องมารอคอยและมีการผิดเวลานัดหมายเป็นอันขาด 
  5. เจ้าหน้าที่ให้บริการทุกคนจะต้องมีทัศนคติที่ดีต่อลูกค้า ต้องให้เกียรติแสดง
กิริยามารยาทเรียบร้อยถ่อมตน มีความเป็นมิตรและแสดงความสนใจต่อผู้รับบริการทุกครั้ง มีผู้
ศึกษาวิจัย พบว่า ผู้รับบริการประมาณ 1% ที่แสดงกิริยามารยาทไม่เรียบร้อยหรือก้าวร้าวต่อผู้
ให้บริการ ซึ่งถือว่าเป็นจ านวนน้อยนิดเมื่อเทียบกับผู้รับบริการอีก 99% ที่มีความสุภาพเรียบร้อยอ่อน
น้อมถ่อมตนแต่ในกฎและแนวทางในการสร้างสัมพันธภาพระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการที่ดีนั้ น 
ผู้รับบริการจ านวน 1% นี้ก็ควรได้รับบริการที่สุภาพ และไม่ต้องแสดงอาการก้าวร้าวตอบ การมี
ทัศนคติที่ดีของผู้ให้บริการนั้นจะสามารถเห็นได้จากรอยยิ้มบนใบหน้า มีค าพูดที่อ่อนหวาน หรือ
ราบรื่นหู ความสนใจที่ให้แก่ผู้รับบริการอาจแสดงออกมาผ่านทางสายตา ค าพูดขอบคุณที่ให้แก่
ผู้รับบริการแม้เพียงสิ่งเล็กน้อยแต่เมื่อท าไปแล้วจะกลายเป็นมนต์ขลังอย่างมากในการดึงดูดให้
ผู้รับบริการหวนกลับมาใช้บริการอีก 
  6. เมื่อมีสิ่งบกพร่องเกิดขึ้น ผู้ให้บริการควรรีบไปหาหรือติดต่อกับผู้รับบริการก่อนที่
ผู้รับบริการจะมาหา เช่น เหตุอันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวิสัยต่าง ๆ ในสถานการณ์ต่าง ๆ 
เช่นนี้ จ าเป็นอย่างยิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องรีบติดต่อและแจ้งให้ผู้รับบริการทราบก่อนที่เขาจะมาพบการ
กระท าเช่นนี้จะช่วย 
  7. ท าให้สถานการณ์ต่าง ๆ ไม่เลวลง และผู้ให้บริการสามารถลดความรู้สึกที่ไม่ดีต่อ
ผู้รับบริการลงได้ การติดต่อกับผู้รับบริการอาจท าได้โดยการใช้โทรศัพท์ ไปรษณีย์ด่วนพิเศษ (EMS) 
หรือแม้กระทั่งรถยนต์ จึงไม่มีเหตุผลอะไรที่จะไม่แจ้งให้ผู้รับบริการทราบล่วงหน้าได้ 
  8. การติดต่อสื่อสารใด ๆ ระหว่างผู้ใช้บริการและผู้รับบริการจะต้องตั้งอยู่บน
รากฐานของความซือ่สัตย์และเปิดเผยต่อกัน 
  9. ระบบการท างานจะต้องมีความน่าเชื่อถือ หมายถึง ระบบการให้บริการต่าง ๆ 
จะต้องอยู่ในสภาพดี ท างานได้ตลอดเวลา เช่น เครื่องอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ช ารุดเสียหาย 
จะต้องซ่อมแซมแก้ไขให้สามารถใช้บริการได้ดีตลอดเวลา ถ้าสภาพการณ์ทางด้านลบเกิดขึ้น อัน
เนื่องมาจากความไม่น่าเชื่อถือของระบบการท างาน ย่อมจะสร้างภาพพจน์ที่ไม่ดีให้เกิดขึ้นแก่
หน่วยงานหรือองค์การที่ส าคัญคือ ย่อมสร้างความไม่น่าพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 
  10. การแก้ไขปัญหาหรือข้อผิดพลาดทุกด้านอย่างรวดเร็ว หมายความว่า ไม่ควร
ปล่อยให้ความผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึ้นเป็นครั้งที่สอง โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับผู้รับบริการคน
เดียวกันเพราะจะสร้างทัศนคติในทางลบให้เกิดขึ้นเป็นทวีคูณ 
  11. เจ้าหน้าที่ทุกคนในหน่วยงานหรือองค์การจะต้องเป็นผู้รู้ คือ รู้ข้อมูลที่จ าเป็นใน
หน้าที่ที่ตนรับผิดชอบ 
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  12. ผู้ให้บริการจะต้องเป็นผู้ที่สามารถตัดสินใจ หรือ ตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการโดยไม่ต้องกลัวว่าฝ่ายบริการจะต าหนิ พนักงานที่ท างานในลักษณะนี้จะต้องไม่ผลัก
ภาระความรับผิดชอบไปให้ผู้อ่ืน หรือกล่าวว่า ตนเองไม่มีอ านาจในการวินิจฉัยตัดสินใจในเรื่องนี้ขอให้
ไปถามผู้บริหาร นอกจากนี้ ผู้ให้บริการจะต้องเอาใจใส่ดูว่าผู้รับบริการที่ติดต่อกับตนได้รับบริการหรือ
ตอบค าถามเป็นที่พอใจหรือยัง แม้บางครั้งตนอาจจะไม่ใช่ผู้ให้ค าตอบโดยตรงก็ตามลักษณะเช่นนี้ จะ
ท าให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกว่าทุกคนมีความพยายามที่จะสนองความต้องการของเขา  
  13. ให้สิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ น้อย ๆ ซึ่งหลักข้อนี้ พบว่า ใน
ปัจจุบันมีผู้เห็นความส าคัญและมีการน าไปใช้กันมาก เพ่ือมุ่งสร้างทั้งความพึงพอใจและสัมพันธภาพ
อันดีต่อผู้รับริการ เช่น การแจกหรือแถมสินค้า เป็นต้น ท าให้ผู้รับบริการรู้ สึกว่าตนเองเป็นบุคคล
พิเศษกว่าคนอ่ืน ๆ 
  14. อย่ามองข้ามความส าคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ น้อย ๆ การมองข้ามสิ่งเล็ก ๆ 
น้อย ๆ แม้ว่าส่วนส าคัญใหญ่ ๆ จะสมบูรณ์ก็อาจท าให้ผู้รับบริการรู้สึกแปลก หรือขาดความรู้สึกที่ดี
ต่อผู้ให้บริการได้เช่นกัน เช่น การเรียกชื่อผู้มาขอรับบริการผิดพลาด เป็นต้น 
  15. พยายามจัดหาหน่วยงานหรือองค์การ และวัสดุครุภัณฑ์ทุกอย่างในหน่วยงาน
หรือองค์การให้มีความสง่า การแต่งการของเจ้าหน้าที่ต้องให้ดูเรียบร้อย สวยงามมีสง่า แต่ไม่ใช่แต่งตัว
เหมือนกับการประกวดแฟชั่นหรือสวยแบบดาราหรือนักแสดง คือ ต้องให้มีความเหมาะสมหลักการ
พ้ืนฐานข้อนี้ เป็นเรื่องทางจิตวิทยาพ้ืนฐานที่ว่าผู้ใดก็ตามถ้ามองเห็นว่า หน่วยงานหรือองค์การนั้น ๆ 
ไม่สวยงามก็จะตีความหรือมีความรู้สึกนึกคิดเอาเองว่า หน่วยงานหรือองค์การนั้น ๆ คงให้บริการไม่ดี 
ไม่มีคุณภาพ ในท านองเดียวกัน ถ้าเป็นเจ้าหน้าที่แต่งกายไม่สง่า ก็จะมองว่าเจ้าหน้าที่ผู้นั้น ไม่มี
ความสามารถในการให้บริการที่ดีหรือมีคุณสมบัติด้อย อันเนื่องมาจากภูมิหลังที่ด้อย เป็นต้น 
 การศึกษาความพึงพอใจในการบริการ (service satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่า โดย
ลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่ก าหนดขึ้น ซึ่งเป้าหมาย
ของการศึกษาทั้งสองมิติเป็นไปเพ่ือค้นหาข้อเท็จจรองใน ระดับความพึงพอใจและค้นหาเหตุปัจจัย
แห่งความพึงพอใจนั้น ในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกันและต่อชุดของสิ่งเร้าที่แตกต่างกันด้วย 
 
2.6 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการสาธารณะ 
 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของหน่วยงานของรัฐนั้น ควรพิจารณาจาก
สิ่งต่าง ๆ เหล่านั้น คือ (Millet, 1954, p.54 ; อ้างถึงใน จรูญ น้อยบัวทิพย์, 2540, หน้า 13) 
  1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (squitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน จะ
ได้รับปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
  2. การให้บริการอย่างทันเวลา (timely service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมอง
ว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพเลย ถ้าไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจ ให้แก่ประชาชน 
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  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ต้องมีลักษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at 
the right geographical location) มิลเลทเห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่มี
ความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เ พียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการ สร้างความไม่
ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 
  4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
  5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ
หรือสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ(public service satisfaction) ว่าเป็น
การประเมินผลการปฏิบัติผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยงานปกครองท้องถิ่น โดยมี
พ้ืนฐานเกิดจากการรับรู้ (perception) ถึงการส่งมอบการบริการที่แท้จริงลากรประเมินผลนี้ก็จะ
แตกต่างกันไปทั้งนี้ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับเกณฑ์ (criteria) ที่แต่ละบุคคลตั้งไว้ 
รวมทั้งการตัดสิน (Judgement) ของบุคคลนั้นด้วย โดยการประเมินผล สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 
ด้าน คือ (Fitzgerald and Durant, 1980, p.586 ; อ้างถึงใน จรูญ น้อยบัวทิพย์, 2540, หน้า 13)  
  1. ด้านอัตวิสัย (subjective) ซึ่งเกิดจากการได้รับรู้ถึงการส่งมอบการบริการ 
  2. ด้านวัตถุวิสัย (objective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพของการ
บริการ 
 สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ (2533, หน้า 42) ให้ความหมายความพึงพอใจ หลังการให้บริการ
หน่วยงานของรัฐ ในการศึกษาของเขาว่า หมายถึง ระดับผลที่ได้จากการพบปะสอดคล้องกับปัญหาที่
มีอยู่หรือไม่ส่งผลที่ดีและสร้างความภูมิใจเพียงใด 
 มณีวรรณ ตั้นไทย (2533, หน้า 69) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจหลังการได้รับบริการว่า
เป็นระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ คือ 
  1. ด้านความสะดวกที่ได้รับ 
  2. ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  3. ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ 
  4. ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ 
  5. ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
 วัลลภา ชายหาด (2535, หน้า 65) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
บริการสาธารณะว่า หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในลักษณะ
ดังนี้ 
  1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
  2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 
  3. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
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  4. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 ปฐม มณีโรจน์ (2525 อ้างถึงใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538, หน้า 30) ได้ให้ความหมายของการ
ให้บริการสาธารณะว่าเป็นการบริการ ในฐานะที่เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท าเพ่ือ
ตอบสนองต่อความต้องการเพื่อให้เกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเป็นการพิจารณาการให้บริการ
ว่าประกอบด้วยผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ (recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็น
หน้าที่ที่ต้องให้บริการเพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 
 สุจิตรา (1986 อ้างถึงใน จีราพร วีระหงส์, 2538, หน้า 30) ได้ให้ความหมายการให้บริการ
สาธารณะว่า เป็นการเคลื่อนย้ายเรื่องที่ให้บริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง เพ่ือให้เป็นไปตามที่
ต้องการด้วยเหตุนี้ท าให้เขามองการบริการว่ามี 4 ปัจจัย ที่ส าคัญ คือ 
 1. ตัวบริการ (serices) 
 2. แหล่งหรือสถานที่ท่ีให้บริการ (sources) 
 3. ช่องทางในการให้บริการ (channels) 
 4. ผู้รับบริการ (client groups) 
 เทพศักดิ์  บุญรัตพันธ์ (2536) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าการที่บุคคล
กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะซึ่งอาจจะเป็นของรัฐ 
หรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองต่อ
ความต้องการของประชาชนโดยมีส่วนรวมมีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ส่วน คือ 
 1. สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
 2. ปัจจัยที่น าเข้าหรือทรัพยากร 
 3. กระบวนการและกิจกรรม 
 4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
 5. ช่องทางการให้บริการ 
 6. ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 

Fitjagerald & Durant (1960) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
บริการสาธารณะ (public service satisfaction) ว่า หมายถึง การประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการ
ให้บริการของหน่วยงาน โดยมีพ้ืนฐานที่เกิดจากการรับรู้ (perceptions) ถึงการส่งมอบบริการที่
แท้จริง ซึ่งเป็นการประเมินผลนี้จะแตกต่างกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับและ
เกณฑ์ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไว้ รวมทั้งการตัดสินของบุคคลนั้นด้วย 
 Millet (1970) ให้แนวคิดว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงาน
ของรัฐ (Satisfactory services) คือความรู้สึกของประชาชนที่ประเมินคุณลักษณะของการบริการใน 
5 ด้าน คือ 
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) 
 2. การให้บริการอย่างทันเวลา (timely service) 
 3. การให้บริการอย่างพอเพียง (ample service) 
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) 
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) 
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 Gilber  (1977 อ้างถึงใน จีราพร วีระหงส์, 2538, หน้า 30) มองว่าการให้บริการสาธารณะมี 
4 องค์ประกอบที่ส าคัญคือ 
  1. ปัจจัยน าเข้า (input) หรือทรัพยากรอันได้แก่ บุคลากร ค่าใช้จ่ายอุปกรณ์และสิ่ง
อ านวยความสะดวก 
  2. กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการผลิต ซึ่งหมายถึง วิธีการที่จะใช้ทรัพยากร 
  3. ผล (results) หรือผลผลิต (output) ซึ่งหมายถึงสิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใช้
ทรัพยากร 
  4. ความคิดเห็น (opinions) ต่อผลกระทบ (impacts) ซึ่งหมายถึงความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีต่อบริการที่ได้รับ จากความหมายว่าดังกล่าว จะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้
แนวคิดเชิงระบบ ที่มีการมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการน าปัจจัยน าเข้า เข้าสู่กระบวนการผลิต
และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการเช่นเดียวกันกับแนวคิดของ บี เอ็ม เวอร์มา อย่างไรก็ตาม
ความหมายดังกล่าว มีประเด็นส าคัญประเด็นหนึ่ง ก็คือ การมองในแง่ของผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังการ
ให้บริการซึ่งสามารถวัดได้จากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผู้รับบริหารที่มีต่อระบบการให้บริการ 
 Cullong (1983 อ้างถึงใน จีราพร วีระหงส์, 2538, หน้า 30) มีความเห็นว่าการให้บริกา
สาธารณะจะต้องประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบที่ส าคัญ คือ หน่วยงานที่ให้บริการ (service 
delivery agency) บริการ (the service) ซึ่งเป็นประโยชน์ที่หน่วยงานที่ให้บริการได้ส่งมอบให้แก่
ผู้รับบริการ (the service recipient) โดยประโยชน์หรือคุณค่าของการบริการที่ได้รับนั้นผู้รับบริการ
จะตระหนักไว้ในจิตใจ ซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได้ 
 จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า การให้บริการสาธารณะทั่วไปคือ การที่รัฐหรือองค์กร
ของรัฐจัดบริการต่าง ๆ ให้แก่ประชาชน โดยมีเจ้าหน้าที่ของรัฐคือ ข้าราชการหรือบุคคลที่เกี่ยวข้อง
เป็นผู้น าบริการนั้นสู่ประชาชน เพ่ือให้ประชาชนมีความอยู่ดีกินดีมีความมั่นคงปลอดภัยทั้งในชีวิตและ
ทรัพย์สิน โดยรัฐไม่คิดมูลค่าจากประชาชน บริการต่าง ๆ จะเกี่ยวข้องกับการด าเนินชีวิตประจ าวันซึ่ง
นับวันจะเพ่ิมมากข้ึน ให้ทันและเพียงพอต่อความต้องการของประชาชนและชุมชนที่อนาคตจะยิ่งเพ่ิม
มากขึ้น ๆ ตามสภาพและวิถีการเปลี่ยนแปลงทางสังคม การเมือง และเศรษฐกิจในปัจจุบันองค์กร
ราชการของไทยได้ขยายบทบาทในการให้บริการทั้งด้านปริมาณขนาดก าลังคนและงบประมาณเพ่ือให้
สามารถให้บริการแก่ประชาชนได้ครอบคลุมทั่วถึงมากข้ึนอย่างเท่าเทียมกันและเสมอภาคกัน 
 
3. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
  
3.1 ความหมายของการบริหาร 
 การให้บริการเป็นหน้าที่หลักที่ส าคัญในการบริหารงานภาครัฐ ที่จะต้องให้บริการแก่
ประชาชนผู้มาติดต่อราชการ ซึ่งมีนักวิชาการให้แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ ไว้ดังนี้ 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2522, หน้า236) ได้ให้ความหมายว่า บริการ หมายถึง กิจกรมซึ่งส่วน
ใหญ่เป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้แต่สามารถชี้ระบุและสร้างความพอใจให้แก่ผู้รับได้ 
 ปรัชญา  เวสารัชช์ (2526:251) กล่าวว่า การให้บริการของรัฐนั้นจะต้องค านึงถึงสิ่งต่อไปนี้
ด้วย 
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 1.  การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยากหรือให้ค า
จ ากัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้าง ๆ ถึงองค์ประกอบที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ คือ 
  1.1 ให้บริการที่เท่ากันแก่สมาชิกสังคม 
  1.2 ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม 
  1.3 ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมาน้อยคือให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
  1.4 ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงเสมอ 
 2.  การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพ้ืนฐานส าหรับการบริหาร
ราชการในสังคมประชาธิปไตย จะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชี้ น าทางการเมืองจากตัวแทนของ
ประชาชน และต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ต้องมีความยืดหยุ่นที่จะ
ปรับเปลี่ยนลักษณะงาน หรือการให้บริการที่สามารถสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากที่สุด 
 รัชยา  กุลวาณิชไชยนันท์ (2535 : 14-15) กล่าวถึงหลักการบริการที่ดีต้องประกอบด้วย 
 1. ความเชื่อถือได้ (Reliability) ประกอบด้วย 
  1.1 ความสม่ าเสมอ 
  1.2 ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา 
 2. การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบด้วย 
  2.1 ความเต็มใจที่จะให้บริการ  
  2.2 ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา 
  2.3 ความต่อเนื่องในการติดต่อ 
  2.4 การปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 
 3. ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย 
  3.1 ความสารถในการบริการ 
  3.2 ความสามารถในการสื่อสาร 
  3.4 ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ 
 4. การเข้าถึงบริการ (Access) ประกอบด้วย 
  4.1 ผู้ใช้บริการเข้าใช้บริการหรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควร
มากมาย ซับซ้อน 
  4.2 ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย 
 5. เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 
 6. อยู่ในสถานที่ท่ีผู้ใช้บริการติดต่อสะดวก 
 7. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบด้วย 
  7.1 การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
  7.2 ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
  7.3 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
 8. การสื่อสาร  (Communication) ประกอบด้วย 
  8.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  8.2 มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 
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 9. ความซื่อสัตย์ (Credibility) 
 10. ความมั่นคง (Security) ได้แก่ ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ 
 11. ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วย 
  11.1 การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
  11.2 การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 
  11.3 การให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ 
 12. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) ประกอบด้วย 
  12.1. การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมส าหรับให้บริการ 
  12.2 การเตรียมอุปกรณ์ เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
 13. การจัดสถานที่ที่ให้บริการสวยงาม สะอาด 
 พันตรีอรรถพล ครุเวโช (2540 :17) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนา
ให้บริการในเชิงรุกว่า จะต้องเป็นไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกง่าย ๆ ว่า หลัก Package Service ดังนี้ 
  1. ยึดการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมายการบริการ
ของรัฐ ในเชิงรับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน และลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการ
ให้บริการดังนี้ คือ 
  ข้าราชการมีทัศนคติว่า การให้บริการจะเริ่มต้นก็ต่อเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ
มากกว่าที่จะมองว่า คนมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ
การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลพินิจของข้าราชการ มักเป็นไปเพ่ือสงวนอ านาจในการใช้
ดุลพินิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มีลักษณะที่เน้นการควบคุมมากกว่าการส่งเสริม
การติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและต้องผ่านการตัดสินใจหลาย
ขั้นตอน ซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจ าเป็น 
  จากการที่ข้าราชการมองว่าตนมีอ านาจในการใช้ดุลพินิจ และมีกฎระเบียบเป็ฯ
เครื่องมือจะปกห้อง การใช้ดุลพินิจของตน ท าให้ข้าราชการจ านวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะของ
เจ้าขุนมูลนาย ในฐานะที่ตนมีอ านาจที่จะบันดาลผมได้ผลเสียแก่ประชาชน การด าเนินความสัมพันธ์
จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่เท่าเทียมกัน และน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจที่จะให้บริการ รู้สึก
ไม่พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 
  ดังนั้น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผู้รับบริการทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ และผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญ 
ซึ่งมีลักษณะดังนี้คือ 
  1) ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่าง
ต่อเนื่องโดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ ครองคลุม ผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 
  2) การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์
ของผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างสะดวกและ
รวดเร็ว 
  3) ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่า มีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตน มีสิทธิ
ที่จะรับรู้ให้ความเห็น หรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 
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  2. ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบัน เป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ 
อย่างรวดเร็วและการแข่งขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยู่ตลอดเวลา ในขณะที่ปัญหาพ้ืนฐานของระบบราชการ
คือ ความล่าช้า ซึ่งในด้านหนึ่งเป็นความล่าช้าที่เกิดขึ้นจากความจ าเป็นตามลักษณะของการบริการ
ราชการ เพ่ือประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการ เป็นเรื่องที่
สามารถแก้ไขได้ เช่น ความล่าช้าที่เกิดจากการปัดภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าที่เกิดขึ้น เพราะ
ขาดการพัฒนางานหรือน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้เป็นต้น ปัญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูก
มองว่าเป็นอุปสรรคส าคัญในการพัฒนาความเจริญก้าวหน้าและเป็นตัวถ่วงในระบบการแข่งขันเสรี 
ดังนั้น ระบบราชการจ าเป็นที่จะต้องตั้งเป้าหมายในอันที่ จะพัฒนากรให้บริการให้มีความรวดเร็วมาก
ขึ้น ซึ่งอาจกระท าได้ใน 3 ลักษณะ คือ 
  1) การพัฒนาข้าราชการ ให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพ่ือให้เกิดความ
ช านาญงาน มีความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจของตน 
               2) การกระจายอ านาจ หรือ มอบอ านาจให้มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ท างานให้มีข้ันตอน และใช้เวลาในการให้บริการให้เหลือน้อยที่สุด 
                    3) การพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆที่จะท าให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น 
               อนึ่ง การพัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเรื่องที่สามารถกระท าได้ ทั้ง
ขั้นตอนก่อนการให้บริการ ซึ่งได้แก่ การวางแผน การเตรียมการต่างๆให้พร้อมที่จะให้บริการ และการ
น าบริการไปสู่ผู้ที่สมควรจะได้รับบริการเป็นการล่วงหน้า เพ่ือป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น 
การแจกจ่ายน้ าส าหรับหมู่บ้านที่ประสบภัยแล้งนั้น หน่วยราชการไม่จ าเป็นต้องรอให้มีการร้องขอ แต่
อาจน าน้ าแจกจ่ายให้แก่หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหน้าได้เลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนการ
ให้บริการ เมื่อผู้มาติดต่อขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการให้บริการ 
เช่น การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่างๆ เป็นต้น เพ่ือให้วงจรของการให้บริการ
สามารถด าเนินการต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่าง เช่น การให้บริการในการจัดท าบัตรประจ าตัว
ประชาชน ซึ่งจะต้องมีเอกสารหลักฐานให้ส่วนกลาง เพ่ือจัดท าบัตร การแจ้งย้ายปลายทาง ซึ่งส านัก
ทะเบียนปลายทางจะต้องรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียน จากส านักทะเบียนต้นทาง เป็นต้น 
  3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบรูณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบ
วงจรอีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบรูณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยที่ผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่
ดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียว หรือไม่เกิน 
2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องท่ีแล้วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 
  นอกจากนี้ การให้บริการเสร็จสมบูรณ์ ยังหมายถึง ความพยายามที่จะให้บริการใน
เรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่าผู้มาขอรับบริการจะไม่ได้ขอรับบริการ
ในเรื่องนั้นก็ตาม แต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ ก็ควรที่จะให้ค าแนะน าและพยายาม
ให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดส าเนาทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่า 
บัตรประจ าตัวประชาชนของผู้นั้นหมดอายุแล้ว ก็ด าเนินการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชาให้ใหม่ 
เป็นต้น 
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  4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็น
เป้าหมายที่ส าคัญอีกประการหนึ่ง ในการพัฒนาให้บริการในเชิงรุก ทั้งนี้ เรื่องจากประชาชนบางส่วน
ยังมีความรู้สึกว่า การติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก และเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็ม
ใจที่จะให้บริการ ดังนั้น จึงมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการบริกรของรัฐและต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึ่งน าไปสู่
ปัญหาของการสื่อสารท าความเข้าใจกัน ดังนั้น หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความ
กระตือรือร้นแล้ว ก็จะท าให้ผู้มารับบริการเกิด ทัศนคติที่ดี ยอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มาก
ขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีกนอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ยังเป็น
ปัจจัยส าคัญที่ท าให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซึ่งจะน าไปสู่ความเชื่อถือ
ศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
  5. การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการ
แบบครบวงจรนั้นไม่เพียงแต่จุต้องให้บริการที่เสร็จสมบรูณ์เท่านั้น แต่จะต้องมีความถูกต้องชอบธรรม 
ทั้งในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย ซึ่ง
เกี่ยวข้องกับการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการเป็นส าคัญ เช่น ในกรณีที่มีผู้มาขออนุญาตมีและใช้อาวุธ
ปืน นายทะเบียนจะต้องมีการสอบสวนข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความประพฤติ และความจ าเป็นของ
ผู้รับบริการด้วย หรือในกรณีท่ีมีผู้มาขอจดทะเบียนหย่า แม้ว่านายทะเบียนจะมาสารถด าเนินการให้ได้
ตามความประสงค์ แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแล้ว ก็ควรที่จะมีการพูดจาไกล่เกลี่ยกับคู่สมรสเสียก่อน 
ดังนั้น การใช้ดุลยพินิจในการให้บริการประชาชนจึงต้องเป็นไปอย่างถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้ 
ซึ่งการตรวจสอบความถูกต้องนี้อาจเป็นการตรวจสอบ โดยกลไกภายในระบบราชการเอง เช่น การ
ตรวจสอบความถูกต้องโดยผู้บังคับบัญชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอกซึ่งที่ส าคัญก็คือ 
การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดท้ายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความส านึกรับผิดชอบ
ในเชิงศีลธรรม และจรรยาทางวิชาชีพของตัวข้าราชการเอง 
  6. ความสุภาพอ่อนน้อม เป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบ
ครบวงจร คือเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความสุภาพ
อ่อนน้อม ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชกรแบะการติดต่อกับทางราชการ อันจะ
ส่งผลให้การสื่อสารท าความเข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ้น 
  7. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจร จะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่
จะต้องให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 
  การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน แบะได้รับผลที่สมบูรณ์
ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้บริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่าความเสมอภาคในการให้บริการ 
  การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วย ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศ เป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจ ากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพอ อยู่
ในพ้ืนที่ห่างไกลทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะต้องค านึงถึงคนกลุ่มนี้ด้วย 
โดยจะต้องพยายามน าบริการไปให้ผู้รับบริการตามสิทธิประโยชน์ ที่ควรจะได้รับ เช่น การจัดหน่วย
บริการเคลื่อนที่ต่าง ๆ เป็นต้น การลดเงื่อนไปในการรับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถของ
ผู้รับบริการ เช่น การออกบัตรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ผู้มีรายได้น้อย การเรียกเก็บ
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ค่าปรับในอัตราที่ต่ าที่สุดตามที่กฎหมายก าหนด เมื่อเห็นว่าผู้รับบริการไม่มีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติ
ตามกฎหมา แต่เป็นเพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น ซึ่งอาจเรียกความเสมอภาคนี้ว่า ความเสมอภาค
ที่จะได้รับบริการที่จ าเป็นจากรัฐ 
  กล่าวโดยสรุป การพัฒนาการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร หรือ Package 
Service เป็นการพัฒนาการให้บริการที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะได้รับอย่าง
ครบถ้วนสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริมและสร้าง
ทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดี ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความ
ถูกต้องชอบธรรมสามารถตรวจสอบได้ และสร้างความเสมอภาคทั้งในการให้บริการและในการที่จะ
ได้รับบริการจากรัฐ 
 
3.2 ความส าคัญของการบริการ 
 การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานด้านต่าง ๆ เพราะบริการคือ การให้ความช่วยเหลือหรือการ
ด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอ ยิ่ง
เป็นธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือ สินค้า การขายจะประสบความส าเร็จได้ต้องมีบริการที่ดี ธุรกิจ
การค้าจะอยู่ได้ต้องท าให้เกิดการ “ขายซ้ า” คือ ต้องรักษาลูกค้าเดิม และเพ่ิมลูกค้าใหม่ การบริการที่
ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้ ท าให้เกิดการขายซ้ าแล้วซ้ าอีก และชักน าให้มีลูกค้าใหม่ ๆ ตามมา เป็น
ความจริงว่า “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าที่ละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องท าพร้อม
กันทั้งองค์การ” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์การจะต้องถือ
เป็นความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขันหรือสูญเสียลูกค้าไป 
 ในการพิจารณาความส าคัญของบริการ อาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน ได้แก่ 
 1. ถ้ามีบริการที่ดีจะเกิดผลอย่างไร 
 2. ถ้าบริการไม่ดีจะเสียผลอย่างไร 
 บริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติอันได้แก่ความคิดและความรู้สึกทั้งต่อตัวผู้
ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวกคือความชอบ ความ
พึงพอใจ ดังนี้ 
 1. มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ 
 2. มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ 
 3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
 4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 
 5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนแนะน าให้มาใช้บริการเพ่ิม 
 6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ 
 7. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
 บริการที่ไม่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติทั้งต่อตัวผู้ให้บริการ และหน่วยงานที่ให้บริการ
เป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดังนี้ 
 1. มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ 
 2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ 
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 3. มีความผิดหวังและไม่ยินดีมาใช้บริการอีก 
 4. มีความประทับใจที่ไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
 5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนไม่แนะน าให้มาใช้บริการอีก 
 6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
 ที่กล่าวถึงข้างต้นจะเป็นสิ่งที่ชี้ให้เห็นถึงความเจริญและความเสื่อม อ้ันเป็นผลจากการ
ให้บริการที่ดีและไม่ดี ซึ่งเป็นความส าคัญอย่างมากของการบริการในทางธุรกิจ มีค าถามได้ยินกัน     
บ่อย ๆ ในหมู่คนค้าขายว่า “ลูกค้าหายไปไหน” จากรายงานการส ารวจวิจัย พบว่าสาเหตุที่ลูกค้า
หายไป 
 เพราะตาย        1% 
 เพราะพนักงานขายขอลาออก      3% 
 เพราะเพ่ือนหรือญาติชวนไปซื้อที่อ่ืน     5% 
 เพราะได้รับข้อเสนอที่ดีจากคู่แข่ง      9% 
 เพราะต่อว่าแล้วไม่ได้รับการแก้ไข      14% 
 เพราะผู้ชายหรือผู้ให้บริการเฉยเมยไม่ต้อนรับไม่สนใจลูกค้า หรือผู้รับบริการ 68% 
 ดังนั้น ค าตอบคือ สาเหตุใหญ่ลูกค้าหายไปเพราะบริการไม่ดี   82% 
  เมื่อลูกค้าเกิดหายไปกว่าจะดึงกลับต้องใช้ความพยายามเป็นหลายเท่า ต้องท าดีสักกี่
ครั้งเป็นเรื่องไม่ง่ายเลย 
  สร้างลูกค้าใหม่มาทดแทนยิ่งยาก เพราะต้องเริ่มต้นกันใหม่หมด สู้ขายลูกค้าเดิม
สะดวกกว่ากันมาก เราจึงเห็นได้ว่า “บริการดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่” 
  การขายที่มีการแข่งขันอย่างรุนแรงจะต้องแข่งขันทางด้านการให้บริการเป็นหลัก
เพราะหากแข่งขันด้านลดราคาอย่างเดียวก็เท่ากับเชือดเนื้อเถือหนังตนเอง บริการบางอย่างต้นทุนต่ า
แต่ให้ผลตอบแทนสูง เช่น การสร้างความพอใจแก่ลูกค้าด้วยอัธยาศัยไมตรี ไม่มีต้นทุนอะไร แต่ เป็น
คุณภาพของบริการที่สร้างความประทับใจแก่ลูกค้าได้ การดูแลจัดสถานที่ให้สะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อย ต้นทุนไม่มาก แต่ตอบแทนเป็นภาพลักษณ์ที่ดีแก่กิจการ สร้างความเชื่อถือได้มาก 
  ธุรกิจหลายแห่งทุ่มเทเงินทุนเพ่ือส่งเสริมการขายด้วยการลด แลก แจก แถม แต่
มองข้ามการปรับปรุงบริการ ซึ่งละเลยไม่ได้ใช้ให้เป็นอาวุธส าคัญ ปล่อยให้พนักงานขาดการฝึกอบรม
ให้มีการบริการที่ดี ปฏิบัติต่อลูกค้าให้เกิดความผูกพันต้องซื้อแล้วซื้ออีก 
  แม้จะมีพนักงานขายที่เก่งนับสิบนับร้อย แต่ถ้าหากมีพนักงานไม่บริการลูกค้าแถมยัง
ไล่ลูกค้า เพียงหนึ่ง ก็เตรียมปิดกิจการได้แล้ว และพนักงานฝ่ายไล่ลูกค้าจะมีในทุกหน่วยงาน 
 
3.3 ลักษณะของการบริการ 
 การบริการ เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลและสิ่งที่บุคคลได้กระท าขึ้น การ
บริการเป็นความรับผิดชอบของทุกคน และสามารถแบ่งความรับผิดชอบกันในงานแต่ละด้าน โดย
ผู้บริหารสูงสุดเป็นผู้รับผิดชอบหมดทุกด้าน 
 พิจารณาลักษณะของการบริการ ออกได้ดังนี้ 
 1. เป็นพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกต่อผู้อื่น 
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 พฤติกรรมโดยทั่วไปจะเห็นได้จากการกระท า การบริการจะแสดงออกในลักษณะของสีหน้า 
แววตา กิริยาท่าทาง ค าพูดและน้ าเสียง การแสดงพฤติกรรรม ที่ปรากฏให้เกิดผลได้ทันทีเกิดผลขึ้นได้
ตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็ว อันเป็นลักษณะเฉพาะของการบริการ 
 2. เป็นการกระท าท่ีสะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ 
 การบริการจะเป็นเช่นไร ขึ้นอยู่กับความคิดของผู้ให้บริการ ซึ่งจะแสดงออกถึงอารมณ์
ความรู้สึก ความเชื่อ ความปรารถนา และค่านิยม ถ้าสิ่งเหล่านี้สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจที่
ดีก็ย่อมจะมีผลต่อการบริการที่ดีตามไปด้วย 
 3. เป็นสิ่งที่บุคคลได้กระท าขึ้นอันเชื่อมโยงถึงประโยชน์ของผู้รับบริการ 
 การบริการเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับคนเป็นผู้ให้บริการและต้องการคนเป็นส่วนส าคัญในการ
สร้างบริการที่ดี เพราะกิจกรรมใด ๆ เกี่ยวกับการบริการคนจะต้องมีส่วนสัมพันธ์ในการให้ความ
ช่วยเหลือแก่ผู้รับบริการเป็นผู้ด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 
 งานส านักงาน โดยลักษณะของงานก็เป็นงานบริการ ให้การสนับสนุนการปฏิบัติการ 
(Operation support) ทั้งในด้านงานภายนอกและด้านงานภายใน เพ่ือสนับสนุนให้งานของผ่ายต่าง 
ๆ บรรลุผลงานส านักงานเป็นส่วนส าคัญที่จะให้บริการด้านการติดต่อสื่อสาร งานเอกสารโต้ตอบ การ
รับเรื่องและการประสานงานระหว่างหน่วยงานภายในและกับหน่วยงานภายนอก และเรื่องด้านธุรกิจ
ทัว่ไป ซึ่งเป็นการให้บริการแก่หน่วยงานในองค์การ 
 งานต้อนรับ เป็นงานบริการที่สร้างความรู้สึกประทับใจ เมื่อมีผู้มาติดต่อเกี่ยวข้องด้วยให้เกิด
ความรู้สึกอบอุ่นและชุ่มฉ่ า การต้อนรับเป็นงานที่เกี่ยวข้องกับการบริการโดยตรง เพราะจะต้องให้การ
ช่วยเหลือชี้แจง ตอบข้อซักถามแก่ผู้มาติดต่อหรือลูกค้า ซึ่งจะต้องแสดงออกด้วยอัธยาศัยไมตรี 
  
3.4 หลักการให้บริการ 
 การบริการ อันเป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืนนั้น
จะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใช่ว่า การให้ความช่วยเหลือ หรือการท าประโยชน์ต่อผู้อ่ืน จะเป็นไป
ตามใจของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการ โดยทั่วไปหลักการให้บริการมีข้อควรค านึง ดังนี้ 
  1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึง
ผู้รับบริการเป็นหลักจะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม้ว่า
จะเป็นการให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่
สนใจไม่ให้ความส าคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
  2. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลัก
เบื้องต้นเพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักส าคัญในการ
ประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเร่าจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดแก่ก็เป็นเพียงด้านปริมาณแต่
คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพึงพอใจของลูกค้า 
  3. ปฏิบัติถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการและ
ความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัดคือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและความ
สมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจ แม้จะมีค า
ขอโทษขออภัยก็ได้รับเพียงความเมตตา 
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  4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งสินค้าหรือบริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญ ความล่าช้าไม่ทันก าหนด ท าให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินค้าทันก าหนดเวลาแล้วยังจะต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้า
และสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย 
  5. ไม่ก่อผลเสียหากแก่บุคคลอ่ืน ๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้อง
พิจารณาโดยรอบครอบรอบด้าน จะมุ่งแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าและฝ่ายเรานั้นไม่เป็นการ
เพียงพอจะต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม จึงควรยึดหลักในการ
ให้บริการว่าจะระมัดระวังไม่ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่บุคคลอ่ืน ๆ ด้วย 
 ในการท าให้สังคมมองภาพลักษณ์ของหน่วยงานในลักษณะที่ดี มีความนิยมชื่นชอบจะช่วยให้
ผู้รับบริการและคนทั่วไปเกิดความเชื่อมั่นและยอมรับในสินค้าและบริการของหน่วยงานเป็นผลให้
ส่งเสริมการตลาดเพื่อช่วยให้ขายสินค้าและบริการได้มากขึ้น 
 การสร้างภาพลักษณ์โดยรวม (Corporate image) นับเป็นสิ่งส าคัญยิ่ง การสร้างความรู้สึกที่
ดีทั้งด้านบุคคล สถานที่ และการด าเนินการ จะช่วยให้เกิดภาพลักษณ์อันงดงาม ได้รับการสนับสนุน 
และปกป้องเมื่อมีการให้ร้ายโจมตีที่ไม่ถูกต้องเป็นธรรม 
 ด้านบุคคล จะต้องสร้างความรู้สึกให้การยอมรับว่าเป็นบุคคลหรือคณะบุคคลที่น่าเชื่อถือ ยก
ย่อง ไม่มีข้อรังเกียจในเรื่องบุคลิกภาพและกิริยามารยาท บุคลากรมีคุณภาพท างานที่มีประสิทธิภาพ 
กระตือรือร้น รวดเร็ว ว่องไว พูดจาสุภาพนุ่มนวล  
 ด้านสถานที่ จะต้องสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ทั้งด้วยการสัมผัสและการมอง ซึ่งการ
รักษาความสะอาดเป็นสิ่งส าคัญ และมีการลงทุนที่ไม่มาก แต่ให้ผลคุ้มค่าที่สุดจึงต้องมีการจัดสถานที่
และอุปกรณ์ส านักงานให้เป็นระเบียบ มีป้ายบอกชื่อหน่วยงาน ชื่อต าแหน่งหน้าห้อง บอกเวลาเปิด-
ปิดท าการ วิธีติดต่องานแผนก   ต่าง ๆ 
 ด้านการด าเนินการ จะต้องให้ความรู้สึกเชื่อมั่นว่า ซื่อสัตย์สุจริตและเป็นธรรม ไม่คิดโกงหรือ
เอาเปรียบลูกค้า และสังคม 
 สรุป จากแนวคิดเกี่ยวกับการบริการที่กล่าวมาจึงเป็นสิ่งส าคัญในการให้บริการแก่ผู้มาใช้
บริการการตรวจสินค้าส่งออก ณ สถานีตรวจสินค้า ฝ่ายตรวจสินค้านอกเขตท่า ทั้งในด้านบุคคลผู้
ให้บริการซึ่งได้แก่เจ้าหน้าที่ฝ่ายตรวจสินค้า ด้านสถานที่ที่ต้องมีการอ านวยความสะดวก ด้านการ
ด าเนการในระเบียบปฏิบัติของการให้บริการที่สุจริต 
 “การบริการ” อาจกล่าวได้ว่าเป็นหน้าที่หลักที่ส าคัญในการบริหารงานภาครัฐโดยเฉพาะใน
ลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมี
หน้าที่ในการส่งต่อการบริการ (deliver service) ให้แก่ผู้รับบริการ มีนักวิชาการให้แนวความคิด
เกี่ยวกับ “การให้บริการ” ที่ขอน ามากล่าว ได้แก่ 
 คอทเบอร์ก (Cothberg, 1967 อ้างถึงใน วิเชียร ใจผาสุก, หน้า 32) ได้ให้ความเห็นว่างาน
บริการต้องประกอบด้วย คุณลักษณะ 3 ประการคือ 
  1. คุณภาพของทรัพยากรต้องเลือกสรรแล้วว่าสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้ 
และมีคุณภาพดี 
  2. คุณภาพของบุคลากร ผู้ให้บริการต้องมีความรอบรู้ในงานบริการเป็นอย่างดี 
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  3. การสื่อสาร เช่น การสื่อสารระหว่างผู้ใช้บริการ การใช้ภาษาสัญลักษณ์ ต้อง
สามารถสื่อความหมายให้เข้าใจกันได้เป็นอย่างดี 
 กุลธน  ธนาพงศ์ธร (2537, หน้า 303-305 อ้างถึงใน ร.ต.อ.เศกสรรค์ บัวเรือง, 2541, หน้า 
17-18) ได้ชี้ให้เห็นถึงหลักการให้บริการที่ส าคัญมี 5 ประการคือ 
  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์
และบริการที่องค์การจัดให้นั้น จักต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่
เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน
การเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินการนั้น ๆ ด้วย 
  2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง
และสม่ าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 
  3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะต่างจาก
กลุ่มคนอื่น ๆ อย่างเห็นได้ชัด 
  4. หลักความประหยัด ค่าใช่จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่
จะได้รับ 
  5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้
ง่ายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการ
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
 เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ์ (2535, หน้า 13, อ้างถึงใน ปิติชัย  รังสิยานนท์, 2541, หน้า 41) ได้
ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า หมายถึง การที่บุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหน้าที่ในการส่งต่อการ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนโดย
ส่วนรวม การให้บริการสาธารณะมีลักษณะที่เป็น “ระบบ” มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ส่วน คือ 
 1. สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
 2. ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร 
 3. กระบวนการและกิจกรรม 
 4. ผลผลิตหรือบริการ 
 5. ช่องทางการให้บริการ 
 6. ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 
 ปิติชัย  รังสิยานนท์ (2541, หน้า 40) ได้กล่าวถึงแนวคิดของการให้บริการสาธารณะว่ามีอยู่   
5 ประการที่ส าคัญ คือ 
  1. บริการสาธารณะ เป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการ หรือในความควบคุมของ
ฝ่ายปกครอง 
  2. บริการสาธารณะ มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชน 
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  3. การจัดระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะ ย่อมจะแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ
เพ่ือให้เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 
  4. บริการสาธารณะจะต้องจัดด าเนินการอยู่เป็นนิจ และโดยสม่ าเสมอไม่มีการ
หยุดชะงักถ้าบริการสาธารณะจะต้องหยุดชะงักด้วยประการใด ๆ ประชาชนย่อมได้รับความเดือดร้อน
หรือได้รับความเสียหาย 
  5. เอกชนย่อมมีสิทธิ์ที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 
  
3.5 การเพิ่มประสิทธิภาพการบริการประชาชนของบุคลากรภาครัฐ 
 ทิพาวดี  เมฆสวรรค์ (2543, อ้างถึงใน รอบรั้วศุลกากร, 2545, หน้า 6) ได้กล่าวถึงความ
คาดหวังในบุคลากรภาคราชการ ในเรื่องการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการประชาชนด้วยเหตุผลที่ว่า 
ภาคราชการจะต้องปฏิรูปงานอย่างขนานใหญ่ในอีก 1-2 ปีข้างหน้าโดยต้องปรับเปลี่ยนบทบาท
ภารกิจของภาคราชการและเพ่ิมประสิทธิภาพตามที่ประชาชนและสังคมคาดหวังความเชื่อถือศรัทธา
จากประชาชนจึงจะเกิดขึ้น การปฏิรูปจะต้องเกิดขึ้นทั้งในเชิงระบบและกลไกการท างาน รวมทั้ง
คุณภาพของตัวเจ้าหน้าที่ของรัฐด้วยคุณลักษณะ บุคลากรภาครัฐที่จะต้องพัฒนาให้มีขึ้น ดังนี้ 
 1. รู้คิดพิจารณา รู้จริง รู้ลึก บุคลากรภาครัฐจะต้องสนใจใฝ่รู้ เพ่ิมพูนทักษะอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือให้สามารถถอบสนองต่อความเปลี่ยนแปลงที่หลากหลายได้อย่างทันโลก มีความคิดแบบพหุนิยม 
หรือแบบองค์รวมที่สามารถผสมผสานความคิดที่หลากหลายให้ส่งเสริมสนับสนุน ซึ่งกันและกันได้ 
ทั้งนี้จะต้องท างานอย่างมืออาชีพที่รู้จริง รู้ลึกในเรื่องที่รับผิดชอบและรู้กว้างพอที่จะน าองค์ความรู้
ภายนอกมาเสริมสร้างพัฒนาองค์ความรู้ภายในและพัฒนาตนให้มีทักษะหลายด้านที่สามารถจะ
ปรับตัวต่อความเปลี่ยนแปลงซึ่งจะช่วยให้สามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. ท างานมุ่งผลสัมฤทธิ์ บุคลากรภาครัฐทุกคนต้องมุ่งมั่นที่จะปฏิบัติหน้าที่ให้บรรลุเป้าหมาย 
ไม่เกียจคร้านเฉื่อยชา เฉยเมยต่อปัญหาและวิกฤติการณ์รอบตัว ต้องกล้าตัดสินใจเข้าแก้ไขปัญหาต่าง 
ๆ ให้ลุล่วงได้อย่างทันการและมีประสิทธิภาพคุ้มค่าทรัพยากร การท างานของเจ้าหน้าที่จะต้องเปลี่ยน
ให้เป็นราชการที่ไม่คิดเพียงการปฏิบัติหน้าที่ในเวลาราชการเท่านั้น แต่จะต้องพยายามคิดหาหนทางที่
จะท าให้งานส าเร็จได้อย่างมีคุณภาพ ทันการณ์ และเป็นที่พอในของประชาชนและสังคมโดยรวม 
 3. ท างานด้วยความโปร่งใสแบะให้ประชาชนมีส่วนร่วม งานภาครัฐถือเป็นของสาธารณะ จึง
ต้องมีการประชาสัมพันธ์ผลงานภาครัฐให้ประชาชนได้ทราบและรู้ความก้าวหน้าในการท างานอย่าง
ต่อเนื่องและพร้อมให้ประชาชนตรวจสอบ เจ้าหน้าที่รัฐจะต้องเปิดใจให้กว้างพร้อมที่จะรับฟังความ
คิดเห็น ค าวิพากษ์วิจารณ์จากประชาชนและเพ่ือนร่วมงาน แล้วน ามาพัฒนางานที่ตนท าอยู่ให้ดีขึ้น 
 4. ท างานด้วยความรับผิดชอบ เจ้าหน้าที่ภาครัฐต้องท างานอย่างมีความรับผิดชอบโดยการ
แบ่งงานต้องมีความชัดเจน รู้ว่าใครรับผิดชอบเรื่องใด และแต่ละคนที่ต้องท าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย
อย่างเต็มความสามารถ หากประชาชนมีความสงสัยในงานเรื่องใดก็สามารถชี้แจงแสดงเหตุผลได้ทันที
และต้องอธิบายให้ประชาชนทราบกรณีที่การท างานมีอุปสรรคหรือเกิดปัญหาขึ้นส าหรับบริหาร
จะต้องดูแบการท างานของผู้ใต้บังคับบัญชาให้อยู่ในระเบียบ วินัย และท าหน้าที่อย่างแข็งขัน 
 5. ท างานเป็นทีมและเป็นระบบเครือข่าย สังคมยุคใหม่เป็นสังคมเครือข่ายที่ข้อมูลวิ่งผ่านไป
มาเป็นเครือข่าย จึงเป็นโอกาสที่องค์กรและบุคคลต่าง ๆ จะสื่อสารแลกเปลี่ยนข้อมูลและความรู้
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ความคิดกันได้โดยง่ายการเป็นสมาชิกของเครือข่ายจึงเป็นประโยชน์ การท างานของทุกคนจึงจะเป็น
ระบบเครือข่าย หมดสมัยเก็บง าความรู้ไว้เพียงคนเดียวหรือกลุ่มเดียว การแลกเปลี่ยนและร่วมให้
ข้อมูลด้วยกัน จะเป็นพลังให้องค์การและบุคคลเจริญก้าวหน้าอย่างไม่หยุดยั้ง ข้าราชการยุคใหม่ต้อง
ใจกว้าง รู้จักประสารประโยชน์และสร้างความสัมพันธ์ ซึ่งมีลักษณะเป็นแนวราบได้การท างานลักษณะ
นี้มีประสิทธิภาพสูง เพราะเป็นการใช้ประโยชน์สูงสุดจากพลังความคิดทรัพยากรทั้งในและนอกองค์กร 
 6. มีจรรยาบรรณในวิชาชีพ โดยเหตุที่ข้อมูลเปิดเผยกันอย่างทั่วถึงและรวดเร็วความบกพร่อง
ไม่ดีจะถูกเปิดเผยได้ง่ายขึ้นกว่าเดิมการเป็นข้าราชการยุคใหม่จึงต้องเน้นที่พฤติกรรมการท างานและ
ความประพฤติที่มีคุณธรรม ข้าราชการยุคใหม่จึงต้องซื่อสัตย์ ตรงไปตรงมาสุจริตเที่ยงตรง 
ขยันหมั่นเพียร อดทน เสียสละ โดยค านึงถึงประโยชน์ของชาติและประชาชนเป็นหลักจึงจะสามารถ
ได้รับความเชื่อถือและไว้วางใจจากประชาชน ซึ่งจะช่วยให้งานราชการด าเนินการไปได้อย่างราบรื่นมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 สมิต  สัชฌุกร (2546, หน้า 23-32) ได้ให้รายละเอียดคุณลักษณะของผู้ที่จะท างานบริการได้ 
มีดังต่อไปนี้ 
 1. มีจิตใจรักงานบริการ คนเราจะท าสิ่งหนึ่งสิ่งใดด้วยความสมัครใจทุ่มเทแรงกายแรงใจให้แก่
สิ่งนั้น ย่อมเกิดจากความมีใจรักเป็นทุนเดิม ดังจะเห็นได้จากการที่ เราให้เวลา ให้ความเอกใจใส่สนใจ
กับงานอดิเรกไม่ว่าจะเป็นงานเขียนหนังสือ งานปลูกต้นไม้หรืองานเก็บสะสมสิ่งของหายาก ซึ่งต้องใช้
ความมุ่งมั่นมานะเพียรพยายามเป็นพิเศษมากกว่างานปกติในหน้าที่ประจ าซึ่งเป็นง่านที่ได้รับ
มอบหมายให้ท า ไม่ได้เกิดจากความสมัครใจ เว้นเสียแต่งานในหน้าที่เป็นงานที่เรารัก เราชอบ เรา
ถนัด เราก็จะเกิดความสมัครใจท าซึ่งจะเป็นผลให้เราเอาใจใส่ต่องานนั้นงานบริการก็เช่นกันผู้ซึ่งจะท า
ได้ดีก็จะต้องมีใจรักและชอบงานบริการ 
 2. มีความรู้ในงานที่จะบริการ งานบริการต้องการความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์เป็นสิ่งส าคัญ 
ดังนั้น ผู้ซึ่งจ าท างานบริการในเรื่องใดจ าเป็นจะต้องมีความรู้ ความเข้าใจในงานที่ตนจะต้องให้บริการ
อย่างถูกต้องแท้จริง มิฉะนั้นจะก่อให้เกิดความผิดพลาด ตกหล่น เสียหายแก่งานบริการนั้ น ๆ ได้ ผู้ที่
จะท างานบริการในแต่ละงาน จึงต้องขวนขวายหาความรู้ในงานเฉพาะนั้นให้รู้แจ้งรู้จริงอย่างถ่องแท้ 
เพ่ือให้มีคุณลักษณะเพียงพอแก่การเป็นผู้ให้บริการในงานที่ตนรับผิดชอบ 
 3. มีความรู้ในตัวสินค้าหรือบริการ เหตุผลที่ว่า ผู้ท างานบริการจ าเป็นต้องมีความรู้ ในตัว
สินค้าหรือบริการที่ตนเป็นผู้ให้บริการ เพราะการให้ความรู้และสารสนเทศ (Information) เกี่ยวกับตัว
สินค้าหรือบริการเป็นส่วนส าคัญของงานบริการเป็นงานบริการขั้นพ้ืนฐานที่ทุกคนจะต้องท างานในแต่
ละหน้าที่หากผู้ท างานบริการไม่มีความรู้ในตัวสินค้าและบริการแล้ว ก็ไม่สามารถจะอธิบายหรือให้ค า
ชี้แจงเป็นการช่วยเหลือแก่ผู้รับบริการได้ 
 4. มีความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติตน ผู้ท างานบริการจะต้องติดต่อสัมพันธ์เกี่ยวข้องกับคน
ต่าง ๆ มากหน้าหลายตา การวางตนจึงเป็นสิ่งส าคัญ เพราะเป็นพันธะผูกพันต่อผลที่ได้กระท าลงไป 
หากการปฏิบัติตนเป็นผลให้ ผู้รับบริการพึงพอใจก็ดีไปแต่ถ้าในทางตรงกันข้าม การปฏิบัติตนเป็นผล
ให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจ ก็ย่อมจะส่งผลเสียต่องานบริการได้ การปฏิบัติตนเป็นเรื่องที่ต้อง
ระมัดระวังทั้งด้านกายและวาจา เนื่องจากเป็นสิ่งปรากฏให้เห็นได้ง่าย ทั้งจากการแต่งกายการแสดง
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กิรยิามารยาท การพูดการสื่อสารทั้งที่ใช้ถ้อยค าและไม่ใช่ถ้อยค า แต่เป็นภาษาที่ท าให้เกิดความเข้าใจ
ได้ต่าง ๆ กัน 
 5. มีความรับผิดชอบต่องานในหน้าที่ ผู้ใดที่ขาดความรับผิดชอบ ย่อมไม่อาจท างานใดให้
ส าเร็จได้เพราะความรับผิดชอบเป็นเงื่อนไขส าคัญที่จะท าให้งานบรรลุผลผู้ซึ่งไม่มีความรับผิดชอบ 
ย่อมจะไม่ผูกพันตนต่อผลของการกระท า อาจเพิกเฉยละเลยต่อสิ่งที่ควรท าเพ่ือให้เกิดผลดีต่องาน
บริการไม่เอาใจใส่ต่อการปฏิบัติหน้าที่ในการให้บริการอย่างเสียไม่ได้ ความรับผิดชอบต่องานในหน้าที่
จึงเป็นคุณลักษณะที่ส าคัญมากในการท างานบริการ 
 6. มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ในด้านการตลาด การขาย และงานบริการเรา
ปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความส าคัญของลูกค้าหรือผู้ให้บริการด้วยการยกย่องว่า “ลูกค้าคือราชา” 
เท่านั้นยังไม่พอ ยังมีผู้ยกย่องว่า “ลูกค้าคือพระเจ้า” และไม่ว่าลูกค้าจะเป็นอย่างไรเรายังต้องยอม
ตั้งสมมติฐานว่า “ลูกค้าเป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพ่ือให้มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ
อย่างดีที่สุดเมื่อใดก็ตามท่ีผู้ให้บริการมีการผูกพันตนต่อผลของการกระท าหรือพันธกิจที่ดีต่อลูกค้าหรือ
ผู้ให้บริการย่อมเป็นหลักประกันได้ว่าจะมีการให้บริการอย่างมีคุณภาพ เพราะจะระมัดระวังที่จะสร้าง
ความพอใจ และสนองตอบความต้องการของลูกค้าอย่างสอดคล้องถูกต้องและครบถ้วน 
 7. มีทัศนคติต่องานบริการดี การบริการในความหมายก็บ่งบอกแล้วว่าเป็นการให้ความ
ช่วยเหลือ ผู้ท างานบริการเป็นผู้ให้จึงต้องมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางที่ชอบ และเต็มใจที่
จะให้บริการ ถ้าผู้ใดมีความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้อ่ืน ก็ไม่
อาจจะท างานบริการให้เป็นผลดีได้ ทัศนคติมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิดของผู้ท างานบริการเป็นอัน
มาก ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดี ก็จะให้ความส าคัญต่องานบริการ และปฏิบัติงานอย่าง
เต็มที่เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเป็นเลิศ 
 8. มีจิตใจมั่นคงไม่โลเล ผู้ท างานบริการจะต้องมีความม่ันคงในจิตใจ ไม่ว่าจะมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดมา
กระทบก็จะต้องตั้งสติ และระลึกถึงงานบริการเป็นส าคัญ หากมีอารมณ์อ่อนไหวเกิดเหตุการณ์ใดมา
กระทบจิตใจท าให้เกิดปฏิกิริยาในทางร้ายอย่างรุนแรง ย่อมจะท าให้การบริการมีผลเสียไปได้ในการ
บริหารงานบริการจะมีนโยบายควบคุมการท างานให้เป็นไปตามแผนการให้บริการผู้ท างานบริการ
จะต้องปฏิบัติตามนโยบายอย่างเคร่งครัดแม้ว่าจะมีการเปลี่ยนแปลงนโยบายให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ท่ีเปลี่ยนไป ผู้ท างานบริการก็จะต้องปรับวิธีการให้บริการโดยไม่โลเลยึดถืออยู่ในนโยบาย
เดิม 
 9. มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ ผู้ท างานบริการเป็นผู้ที่อยู่กับหน้างาน ได้พบเห็นเหตุการณ์ต่าง 
ๆ เป็นประสบการณ์ตรง จึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานบริการได้ดีไม่ควรยึดอยู่กับการ
ให้บริการที่เคยท ามาอย่างไรก็ท าไปอย่างนั้น เป็นการสานต่องานที่ไม่ดี ไม่เกิดการพัฒนาควรที่จะเป็น
ผู้มีลักษณะเฉพาะในการคิดเปลี่ยนแปลงใหม่ไห้ดีกว่าเดิม มีการคิดดัดแปลงการให้บริการเหนือกว่า
เดิม ทั้งนี้ผู้มีความสร้างสรรค์จะมีการรับรู้ และสร้างจินตนาการจากประสบการณ์น ามาใช้ในการ
สร้างสรรค์งานบริการให้ดีขึ้น 
 10. มีความช่างสังเกต ผู้ท างานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมีความช่างสังเกต 
เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการก็จะพยายามน ามาคิด
สร้างสรรค์ให้เกิดบริการที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ
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ผู้ใช้บริการได้มากยิ่งขึ้น การรับรู้ที่ได้มาจากการสังเกตติดอยู่ในความทรงจ า สามารถน ามาก่อให้เกิด
ความคิดสร้างสรรค์ในงานบริการได้ ผู้ท างานบริการที่มีความช่างสังเกตจะคิดไม่ออกและแยกไม่ได้ว่า
บริการที่ดีกับบริการที่ไม่ดีมีจุดแตกต่างกันอย่างไร 
 11. มีวิจารณญาณไตร่ตรองรอบคอบในการบริการอาจมีเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นเฉพาะหน้ าซึ่งผู้
ท างานบริการจะต้องพิจารณาคิดทบทวนตริตรองใคร่ครวญอย่างรอบคอบว่าจะท าประการใด เช่น ใน
กรณีขอบริการที่เกินกว่าจะปฏิบัติได้หรือการเรียกร้องให้บริการในกรณีที่ขัดต่อนโยบายของหน่วยงาน 
เช่น การขอสิทธิพิเศษการแลกเปลี่ยนหรือการขอคืนสินค้าซึ่งมีนโยบายขายขาด ไม่รั บคืน เป็นต้น ผู้
ท างานบริการจึงต้องใช้วิจารณญาณไตร่ตรองว่าควรจะท าประการใดมิใช่เรื่องที่เป็นปัญหาให้
ผู้บังคับบัญชาต้องพิจารณาวินิจฉัยสั่งการในทุกเรื่อง 
 12. มีความสามารถวิเคราะห์ปัญหา ผู้ท างานบริการจะต้องมีสัมพันธ์ทั้งโดยตรงและโดยอ้อม
กับบุคคลต่าง ๆ ซึ่งมีภูมิหลังที่หลากหลายต่างกัน ผู้รับบริการส่วนใหญ่ก็มีการติดต่อสัมพันธ์ด้วย
ตามปกติ แต่บางคนอาจน าปัญหามาให้ผู้ท างานบริการ ทั้งที่เป็นปัญหาเกิดจากด้านผู้รับบริการท าขึ้น 
เพราะน าผลิตภัณฑ์ไปใช้ผิดวิธีหรือท าให้เกิดการแตกหักเสียหายด้วยความพลั้งพลาดของตนเองบาง
กรณีก็เกิดจากฝ่าย ผู้ให้บริการคนอ่ืน ๆ หรือคนในหน่วยงานเดียวกันส่งมอบสินค้าด้อยคุณภาพ ผิด
เวลาส่งมอบ ด าเนินการล่าช้าในการให้บริการหลังการขายล้วนเป็นปัญหาผู้ให้บริการจะต้องสามารถ
วิเคราะห์สาเหตุของปัญหา หาสาเหตุที่แท้จริงให้พบ และคิดหาวิธีแก้ปัญหาเป็นทางเลือกหลาย ๆ 
ทางและเลือกทางแก้ปัญหาที่ดีที่สุด 
 นอกจากนี้รูปแบบพฤติกรรมของผู้ที่จะท างานบริการที่ดี จะประกอบด้วย 12 ประการดังนี้ 
คือ (สมิต สีชฌุกร, 2546, หน้า 23-32) 
 1. อัธยาศัยดี ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่า ผู้ให้บริการจะให้บริการต้อนรับ
ด้วยอัธยาศัยอันดี ทั้งด้วยสีหน้าแววตา ท่าทางและค าพูดการต้อนรับลูกค้าด้วยใบหน้ายิ้มแย้มเป็น
เสน่ห์ที่ส าคัญ มีภาษิตจีนกล่าวไว้ว่า “ยิ้มไม่เป็น อย่าค้าขายดีกว่า” การมองด้วยแววตาที่เป็นมิตรฉาย
แสงของความเต็มใจให้การต้อนรับอย่างอบอุ่นเป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิด ความรู้สึกที่ดี 
ท่าทางที่กระตือรือร้นกุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมือรวมเข้ากับค าพูดที่
ดี มีน้ าเสียงไพเราะก็จะเป็นคุณสมบัติที่ดีในด้านพฤติกรรมของผู้ท างานบริการ 
 2. มีมิตรไมตรี ผู้ท างานบริการที่มีการแสดงออกให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเห็นว่า มีมิตรไมตรีก็
เป็นการชนะใจตั้งแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นงาน
ประเภทใด การให้บริการที่ดีบวกกับการให้ความช่วยเหลือเล็ก ๆ น้อย ๆ ก้อให้เกิดความพอใจและ
ความชื่นชมของลูกค้า ถ้าผู้ท างานบริการแสดงถึงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแ ก่
ผู้ใช้บริการ ก็จะเกิดมนุษย์สัมพันธ์ในการให้บริการอย่างมั่นคงและเกิดมิตรภาพที่ยืนนาน 
 3. เอาใจใส่สนใจ ความมุ่งมั่นในการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่าง
มากเพราะหากขาดความเอาใจใส่สนใจงานแล้ว ก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงานหรือท างานไป
เรื่อง ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไม่ได้ การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผู้ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่สนใจงาน
หรือไม่จะต้องดูว่ามีความจริงจังในการท างานมากน้อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย่าง
กระตือรือร้นต่อหน้าผู้บังคับบัญชา แต่พอลับตาผู้บังคับบัญชาแล้วก็เลิกสนใจงาน หันหลังให้งานไม่คิด
ที่จะปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกในการบริการลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ไม่ดูแลในเรื่องความ
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สะอาดของสถานที่และผลิตภัณฑ์ซึ่งอยู่ในวิสัยที่จะท าได้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายมากแต่ให้ผลเป็นการ
สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีแก่หน่วยงาน 
 4. แต่งกาย สุภาพ สะอาดเรียบร้อย ผู้ท างานบริการจะต้องมีบุคลิกภาพดีเพ่ือให้เป็นที่
น่าเชื่อถือไว้วางใจของผู้รับบริการ การแต่งกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานที่ท างานและ
สถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้เกิดความรู้สึกที่ดีจากผู้ที่ติดต่อเกี่ยวข้องด้วย หากผู้ให้บริการแต่ง
กายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคงไม่เป็นที่พอใจของผู้รับบริการและเกิดความรู้สึกสะอิดสะเยนในการคัดเลือก
ผู้มาท างานบริการจึงต้องให้ความส าคัญกับการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่อแสดง
ถึงความไม่ใส่ใจในความถูกต้องเหมาะสม 
 5. กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจากผู้ซึ่งมีริริยา
สุภาพ และรังเกียจผู้ซึ่งมีกิริยาหยาบคายหรือทะลึ่ง การที่มีผู้ท างานบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนน้อมจะ
เป็นเครื่องเชิดหน้าชูตาหรือเป็นภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้วการ
แสดงออกถึงความมีมารยาท รู้จักที่สูงที่ต่ าที่ชอบที่ควร นับเป็นสิ่งที่ส าคัญที่ผู้ท างานบริการจะต้อง
ตระหนักรู้และประพฤติปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ้นจะน าความเสียหายมา
สู่หน่วยงานอย่างมาก 
 6. วาจาสุภาพ ไม่มีผู้รับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮาก พูดหยาบคายก้าวร้าวทุก
คนล้วนต้องการค าพูดที่สุภาพฟังแล้วรื่นหู คนที่ไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เข้าหูคน หรือคนที่เขา
รังเกียจที่จะฟัง จะได้รับการติฉินโดยทั่วไป การท างานบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือผู้อ่ืนให้เกิด
ความพึงพอใจ จึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพื่อให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับ
บริการ การคัดเลือกผู้ท างานบริการ จึงควรจะสัมภาษณ์เพ่ือจะได้สนทนาป้อนค าถามและผังค าตอบ
ว่า บุคคลใดมีการใช้ถ้อยค าอย่างไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 
 7. น้ าเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างหันออกไปบางคนพูดมี
น้ าเสียงชวนฟัง น้ าเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือ ในขณะที่บางคนมี
น้ าเสียงห้วนหรือที่เรียกกันว่าพูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่าผู้ใดจะมีธรรมชาติ
ของเสียงที่เปล่งออกมาเป็นค าพูดอย่างไร การที่จะท างานบริการได้ดีก็จะต้องเป็นผู้มีน้ าเสียงไพเราะ
แม้ว่าจะไม่ไพเราะเหมือนเสียงหวาน เสียงดีอย่างนักร้องแต่จะต้องมีน้ าเสียงชัดเจนและชวนฟังจังจะมี่
ความเหมาะสมในการท าหน้าที่บริการ 
 8. ควบคุมอารมณ์ได้ดี ผู้ท างานบริการจะต้องมีอารมณ์มั่นคง เพราะอยู่ในสถานการณ์ที่
จะต้องพบปะผู้คนมากหน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่างๆ กันผู้รับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ
และมีความเป็นผู้ดี แต่บางคนอาจจะมีกริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง ก้าวร้าว 
หรือมีอุปนิสัยใจร้อนต้องการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดต าหนิหรืออาจถึงขั้นขู่
ตะคอกด้วยกิริยาหยาบคาย ในงานบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้ผู้ให้บริการจะต้องควบคุม
อารมณ์ด้วยความอดทนอดกลั้น 
 9. รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของผู้ท างานบริการ จะต้องสนองตอบ
ความต้องการของผู้ใช้บริการดังนั้นเมื่อผู้ใช้บริการมีปัญหาหรือข้อร้องเรียนใด ๆ ผู้ให้บริการจะต้อง
แสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบื้องต้น จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจรับรู้ปัญหาย่อมไม่ได้ 
นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้วจะต้องมีความรู้สึกเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือแก้ปัญหา
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ต่าง ๆ ให้แก่ผู้ใช้บริการด้วย เพราะการที่ผู้ให้บริการเพียงแก่รับฟังปัญหาอย่างเดียวย่อมไม่เป็นการ
เพียงพอ ทั้งจะท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าเป็นการับฟังอย่างขอไปทีแต่ถ้าเมื่อใดที่มีความกระตือรือร้น
ด าเนินแก้ปัญหาจะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 
 10. กระตือรือร้น อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที่ดีอย่ายิ่งในงาน
บริการหากผู้ท างานบริการเป็นคนเนิบเนือยเฉื่อยแฉะแล้วย่อมมีลักษณะที่ท าให้ผู้ใช้บริการหมด
ศรัทธาและไม่คาดหวังที่จะได้รับบริการอย่างทันท่วงที บุคคลที่ขาดความกระตือรือร้นหนอกจากจะ
ท าให้ภาพลักษณ์ของงาบริการเสียไปแล้ว ยังจะเป็นผลให้การบริการล่าช้าและผิดเวลาหรือไม่ทัน
ก าหนดที่ควรจะเป็น 
 11. มีวินัย ผู้ท างานบริการที่มีระเบียบวินัยจะท างานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวา และมี
นิสัยยึดมั่นในค าสัญญาเมื่อหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่ผู้รับบริการ 
อย่างใดแล้วก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางที่ก าหนไว้โดยเคร่งครัด ดังนั้น ในการคัดเลือกผู้มี
คุณสมบัติในการเป็นผู้ท างานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็นเรื่องส าคัญ 
 12. ซื่อสัตย์ การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้องตรงไปตรงมาไม่บิดพลิ้วหรือ
ใช้เล่ห์กลฉ้อฉล ผู้บริการทุคนต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนที่ซื่อสัตย์และรักษาค าพูดไม่ชอบติดต่อกับ
คนพูดโปปดมดเท็จตลบตะแลง ดังนั้น พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย์รักษาค าพูดจึงเป็นสุด
ยอดปรารถนาของผู้ใช้บริการนอกจากลักษณะเฉพาะตัวข้างต้นแล้วคุณลักษณะอ่ืน ๆ ที่ดีย่อมช่วยให้
การท างานบริการดีขึ้นอีกหากได้ปฏิบัติอย่างจริงจังเป็นนิสัยจะเป็นพ้ืนฐานงานบริการส าเร็จด้วยดี 
 
4. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื นฐานส าคัญขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง 
 
4.1 ประวัติต าบลตะพง 

นานมาแล้วมีเรือส าเภาของพ่อค้าชาวจีน ได้เดินทางมาค้าขายได้ผ่านมาทางนี้เรือส าเภาของ
พ่อค้าได้เกิด อุบัติเหตุล่มลง บางแห่งเรียกว่า เขาส าเภาคว่ า ส่วนค าว่า “ ตะพง ” นั้นก็มาจากท้อง
เรือ ที่เรียกกันว่า กะโพงเรือ มีกะโพงนอก กะโพงใน นาน ๆ เข้าคนเรียกเป็น “ ตะพงนอก ” และได้
ตั้งค าว่า “ ตะพง ” เป็นชื่อต าบลมาจนถึง ทุกวันน 
 
4.2 สภาพทั่วไป  
  ที่ตั ง 

ตั้งอยู่เลขที่ 153/29 หมู่ที่ 12 ต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง อยู่ทางทิศ 
ตะวันออก ของจังหวัดระยอง อยู่ห่างจากที่ว่าการอ าเภอเมืองระยองประมาณ 12 กิโลเมตร ใช้
ระยะเวลาเดินทาง ประมาณ 15 นาที ในการเดินทางจากอ าเภอเมืองระยอง มีอาณาเขตดังนี้ ทิศ
เหนือ อาณาเขตติดต่อกับ ต าบลบ้านแลง ทิศใต้ อาณาเขตติดต่อกับ ชายฝั่งทะเลอ่าวไทย ทิศ
ตะวันออก อาณาเขตติดต่อกับ ต าบลเพและต าบลกะเฉด ทิศตะวันตก อาณาเขตติดต่อกับ ต าบลเชิง
เนิน 
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  เนื อที ่
ต าบลตะพงมีเนื้อที่ประมาณ 55.93 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 34,955 ไร่ โดยมีพ้ืนที่

การเกษตร 15,850 ไร่ 
  ภูมิประเทศ 

สภาพพ้ืนที่และลักษณะภูมิประเทศของต าบลตะพง โดยทั่วไปเป็นที่ราบลุ่มสลับกับที่ดอน
ลูกฟูกมีภูเขาอยู่ทางด้านตะวันออกเฉียงเหนือของต าบล มีชื่อเรียกว่าเขายายดาและเขาพระบาทซึ่ง
เป็นต้นก าเนิดของคลองหลายสาย อาทิเช่น คลองตะพง , คลองยายดา, คลองตะเคียน เป็นต้น คลอง
เหล่านี้ไหลมาจากภูเขาผ่านต าบลตะพงลงสู่ทิศใต้ซึ่งติดกับทะเลอ่าวไทย ซึ่งเป็นชายหาดที่สวยงาม 
(หาดแม่ร าพึง ) นับเป็นแหล่งท่องเที่ยว ที่ส าคัญแห่งหนึ่งของจังหวัดระยองและของภาคตะวันออก 
  ค าขวัญของต าบลตะพง 

“หาดแม่ร าพึงสวยสะอาด ตลาดผลไม้มากมี เขียวขจีเขายายดา กะปิน้ าปลามีชื่อ นามเลื่อง
ลือคือตะพง 
  จ านวนหมู่บ้าน 
  ต าบลตะพงมีจ านวนหมู่บ้านทั้งหมด 16 หมู่บ้าน และอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลทั้ง 
16 หมูบ่้าน 
  1. หมู่ที่ 1 บ้านตะพงใน 
  2. หมู่ที่ 2 บ้านเนินชัน 
  3. หมู่ที่ 3 บ้านยายดา 
  4. หมู่ที่ 4 บ้านตะพง 
  5. หมู่ที่ 5 บ้านช่น 
  6. หมู่ที่ 6 บ้านเนินเสาธง 
  7. หมู่ที่ 7 บ้านชากลาว 
  8. หมู่ที่ 8 บ้านบ้านนา 
  9. หมู่ที่ 9 บ้านตะพงนอก 
  10. หมู่ที่ 10 บ้านป่าคั่น 
  11. หมู่ที่ 11 บ้านศาลเจ้า 
  12. หมู่ที่ 12 บ้านหนองตารส 
  13. หมู่ที่ 13 บ้านในบ้าน 
  14. หมู่ที่ 14 บ้านบ่อหิน 
  15. หมู่ที่ 15 บ้านห้วยมะเฟือง 
  16. หมู่ที่ 16 บ้านตะกาด 
  ประชากร  

ประชากรทั้งสิ้น 19,647 คน แยกเป็น ชาย 9,877 คน หญิง 9,770 คน จ านวน 10,033 
ครัวเรือน มีความหนาแน่นเฉลี่ย 317.29 คน/ตารางกิโลเมตร 

 
 



 

44 | P a g e  
 

 

4.3 สภาพทางเศรษฐกิจ 
  อาชีพ 

ประชากรส่วนใหญ่ในต าบลตะพงประกอบอาชีพเกษตรกรรม อาชีพรองลงมา คือ ค้าขาย ,
รับราชการ,พนักงานโรงงาน โดยประมาณดังนี้ 
  1. ท าสวน 47 % 
  2. ค้าขาย 30 % 
  3. การประมง 13 % 
  4. รับราชการ 3 % 
  5. ท าไร่ 1 % 
  6. ท านา 1 % 
  7. อ่ืนๆ 5 % 
   หน่วยธุรกิจในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลตะพง 
  - ธนาคาร   1 แห่ง 
  - โรงแรม   4 แห่ง 
  - บังกะโล   10 แห่ง 
  - ปั๊มน้ ามัน   7 แห่ง 
  - โรงงานอุตสาหกรรม  5 แห่ง 
  - โรงสี    - แห่ง 
  - บริษัท/ห้างหุ้นส่วน จ ากัด  27 แห่ง 
  - ร้านค้าทั่วไป   131 แห่ง 
  - บ้านเช่า   88 แห่ง 
 
4.4 สภาพทางสังคม 
  การศึกษา 

- โรงเรียนประถมศึกษา   4 แห่ง 
- โรงเรียนวัดตะพงนอก 
- โรงเรียนวัดช้างชนศิริราษฎร์บ ารุง 
- โรงเรียนบ้านเนินเสาธง 
- โรงเรียนวัดยายดา 
- โรงเรียนมัธยมศึกษา   1 แห่ง 
- โรงเรียนวัดตะพงนอก 
- โรงเรียนอาชีวศึกษา   - แห่ง 
- โรงเรียน/สถาบันชั้นสูง   - แห่ง 
- ศูนย์อบรมเด็กก่อนเกณฑ์ในวัด  3 แห่ง 
- ศูนย์การศึกษานอกโรงเรียน  2 แห่ง 
- ห้องสมุดประจ าต าบล   1 แห่ง 
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  - ที่อ่านหนังสือประจ าหมู่บ้าน  5 แห่ง 
  สถาบันและองค์การทางศาสนา 

- วัด/ส านักสงฆ์    4 แห่ง 
- วัดตะพงนอก 
- วัดตะพงใน 
- วัดช้างชนศิริราษฏร์บ ารุง 
- วัดยายดา 
- มัสยิด     - แห่ง 
- โบสถ์     - แห่ง 
- ศาลเจ้า    4 แห่ง 

  สาธารณสุข 
- โรงพยาบาลของรัฐ   - แห่ง 
- สถานีอนามัยประจ าต าบล/หมู่บ้าน 2 แห่ง 
- โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลตะพง 
- โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านยายดา 
- สถานพยาบาลเอกชน   - แห่ง 
- อัตราการมีและใช้ส้วมราดน้ าร้อยละ 100 

  การคมนาคม  
ต าบลตะพง มีถนนสายหลักคือ ถนนสุขุมวิท ผ่านกลางต าบลและอยู่ระหว่างหมู่บ้านต่าง ๆ มี

ถนน ภายในหมู่บ้านเชื่อมติดต่อถนนสุขุมวิททุกหมู่บ้าน นอกจากนี้ยังมีเส้นทางอ่ืนอีกหลายสายอาทิ
เช่น 1. ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3142 เชื่อมระหว่างทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3 (ถนนสุขุมวิท) 
กับทางหลวงแผ่นดินหมาย เลข 3139 เป็นถนนที่เชื่อม ระหว่างต าบลตะพงกับต าบลบ้านแลง 
ลักษณะเป็น ถนนลาดยางขนาดกว้าง 6 เมตร ตลอดสาย 2. ทางหลวงท้องถิ่นสายตะพงใน-ห้วงลึก 
เป็นถนนที่ตัดผ่านทางตอนเหนือของต าบลเชื่อมระหว่าง ทางหลวงแผ่นดินกับทางหลวงในท้องถิ่นสาย
สุขุมวิท -ยายดา-วังแดง ลักษณะเป็นถนนลาดยางขนาดกว้าง 6 เมตร ตลอดสาย 3. ทางหลวงท้องถิ่น
สายสุขุมวิท - ยายดา - วังแดง เป็นถนนแยกจากทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3 ในหมู่ที่ 6 ตัดขึ้นไป
ทางเหนือเชื่อมกับทางหลวงท้องถิ่นสายตะพงใน -ห้วงลึก ในหมู่ที่ 3 และเลยขึ้นไปเชื่อมกับ ถนนสาย
หลักของต าบลบ้านแลง ลักษณะเป็นถนนลาดยางขนาดกว้าง 6 เมตร ตลอดสาย 4. ถนนท้องถิ่นสาย
เลียบชายหาดแม่ร าพึง เป็นถนนที่แยกจากทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3 ตรงวัดตะพงนอกตัดตรงสู่
ชายฝั่งทะเลแล้วเลียบชายฝั่ง ทะเลไปเชื่อมติดต่อกับต าบลเพ ลักษณะเป็นถนนลาดยาง ขนาดกว้าง 6 
เมตร ตลอดสาย 

 การโทรคมนาคม 
  - ที่ท าการไปรษณีย์โทรเลข - แห่ง 

- สถานีโทรทัศน์ 6 แห่ง 
  - สถานีวิทยุ 1 แห่ง 
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  การไฟฟ้า 
  - จ านวนไฟฟ้าในหมู่บ้าน   16 หมู่ 
  - จ านวนประชากรที่ใช้ไฟฟ้า  17,586 คน 
  แหล่งน  าธรรมชาติ 
  - ล าน้ า, ล าห้วย    11 สาย 
  - บึง, หนองน้ าและอ่ืน ๆ   14 สาย 
  แหล่งน  าที่สร้างขึ น 
  - ฝาย/ท านบ    13 แห่ง 
  - บ่อน้ าตื้น    2,523 แห่ง 
  - บ่อโยก    61 แห่ง 
  - สระน้ า    15 แห่ง 
 
4.5 สภาพทางชีวภาพ 
   พืชเศรษฐกิจ 

1. ผลไม้ เช่น เงาะ, ทุเรียน, มังคุด, มะม่วง, มะพร้าว เป็นต้น ส่วนมากปลูกในหมู่ที่ 1, 2, 3,6 
,7 ,8 นับเป็นพืชเศรษฐกิจที่ท ารายได้ให้กับเกษตรกรอย่างสูงการเพาะปลูกนั้นเป็นการปลูกเพ่ือ
จ าหน่ายทั้งในท้องถิ่นและส่งออกทั่วประเทศรวมทั้งมีการส่งออกขายต่างประเทศอีกด้วย นอกจากนี้
ยังมีการแปรรูปผลผลิตทางการเกษตร ที่มีการล้นตลาด เช่น ทุเรียนซึ่งน ามาแปรรูปเป็นทุเรียนทอด
จนกลายเป็นสินค้าและของฝากที่เลื่องชื่อ 

2. พืชไร่ เช่น มันส าปะหลัง ยังมีการปลูกบ้างในหมู่ที่ 6, 7 การปลูกนั้นเพ่ือจ าหน่ายภายใน
ท้องถิ่นและท้องถิ่นใกล้เคียง 

3. ยางพารา ปลูกมากในหมู่ที่ 2, 3, 6 ,7 และ 10 ปลูกเพ่ือจ าหน่ายในรูปของยางแผ่น 
4. ข้าว มีการปลูกบางหมู่บ้าน ส่วนใหญ่ปลูกเพ่ือการบริโภคภายในครอบครัวในปัจจุบันได้มี

การน าเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้เพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการผลิต 
  การประมง 

เป็นการท าประมงขนาดเล็กส่วนมากหมู่ที่ 5, 9, 10 เป็นลักษณะการท าประมงเพ่ือการค้า
โดยส่งขายที่ตลาดกลางผลไม้ตะพง และร้านอาหารตามชายหาด 
  การเลี ยงสัตว์ 

เป็นการเลี้ยงสัตว์เศรษฐกิจ เช่น วัวเนื้อ, ไก่เนื้อ, หมู การเลี้ยงมีกระจายอยู่ทั่วต าบล 
ส่วนมากเลี้ยงโดยเป็นคู่สัญญากับบริษัทการเกษตรขนาดใหญ่ ยกเว้นโคเนื้อส่วนการเลี้ยงกุ้งกุลาด าใน
ปัจจุบันประสบปัญหาขาดทุน เนื่องจากการลงทุนสูง และดูแลรักษายาก ท าให้ไม่เป็นที่นิยมเลี้ยงจึงมี
บ้างเพียงไม่ก่ีราย 
  ทรัพยากรธรรมชาติ 

ต าบลตะพงมีแหล่งทรัพยากรธรรมชาติน้อยมาก ส่วนมากจะเป็นพวกทรัพยากรธรรมชาติ 
ทางทะเล ซึ่งมีหาดแม่ร าพึงเป็นชายหาดที่สวยงามมีสภาพแวดล้อมดีและยังมีความอุดมสมบูรณ์
นอกจากนี้ก็จะเป็นพวกล าน้ าล าห้วย บนเขายายดา ซึ่งมีอยู่ประมาณ 11 สาย 
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4.6 มวลชนจัดตั ง 
- ลูกเสือชาวบ้าน  500 คน 
- ไทยอาสาป้องกันชาติ  300 คน 
- อปพร.   200 คน 
- กลุ่มเยาวชน   95 คน 
- กลุ่มสตรีอาสา   300 คน 
- กลุ่มแม่บ้านเกษตรกร  100 คน 
- กลุ่มแม่บ้านสหกรณ์  50 คน 
- กลุ่มอาชีพฯ   300 คน 
 

4.7 จุดเด่นของพื นที่ต าบล 
ตะพงที่เอ้ือต่อการพัฒนา คือ บริเวณชายหาดแม่ร าพึง ซึ่งมีพ้ืนที่เหมาะแก่ปรับปรุงภูมิทัศน์

เพ่ือนักท่องเที่ยวใช้ เป็นที่พักผ่อน เนื่องจากมีอากาศบริสุทธิ์ สดชื่น และอยู่ติดทะเล และมีความ
สวยงาม บริเวณเชิงเขายายดา เป็นพ้ืนที่ซึ่งเหมาะแก่การพัฒนาเป็นแหล่งท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์เพ่ือให้
ประชาชนรู้จักรักษาสิ่งแวดล้อม เช่น ต้นไม้, ล าน้ าต่าง ๆ เนื่องจากอยู่ติดเชิงเขาซึ่งมีล าน้ า, ล าห้วย
ไหลผ่าน ความอุดมสมบูรณ์ของต้นไม้ก็ยังมีอยู่มาก หากได้รับการพัฒนาปรับปรุงก็จะเป็นสถานที่
ท่องเที่ยวที่ส าคัญของต าบลตะพง  บริเวณสวนผลไม้ เป็นพ้ืนที่ของชาวสวนโดยเปิดให้เป็นแหล่งชม
สวนผลไม้ เช่น เงาะ, ทุเรียน,มังคุด ตามฤดูกาล สนับสนุนเป็นโครงการ เปิดสวนชวนชิม บริเวณตลาด
กลางผลไม้ตะพง เป็นตลาดกลางการเกษตร ที่เป็นที่รู้จักของจังหวัดระยองและนักท่องเที่ยว เหมาะที่
จะพัฒนาให้เป็นตลาดกลางการเกษตร ที่มีพืชผลทางการเกษตรจ าหน่ายตลอดทั้งปี 
 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

พงศธร  ถาวรวงศ์ (2541) ศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลต่อ
ระบบการให้บริการของเทศบาลเมืองฉะเชิงเทรา : ศึกษากรณีด้านงานทะเบียนราษฎรผลการศึกษา
พบว่าในภาพรวมผู้รับบริการมีทัศนคติและความพึงพอใจในบริการด้านงานทะเบียนราษฎรของ
เทศบาลเมืองฉะเชิงเทราอยู่ในระดับดีโดยในด้านกระบวนการให้บริการอยู่ในระดับพึงพอใจ
ค่อนข้างมากจากเรื่องความสะดวกและเงื่อนไขในการติดต่อขอรับบริการโดยเฉพาะกรณีการติดต่อ
ขอรับบริการสะดวกมากที่สุดรองลงมาได้แก่เรื่องความคุ้มค่าทางประโยชน์ใช้สอยและความคุ้มค่าใน
ราคาของบริการโดยเฉพาะกรณีการให้บริการมีความถูกต้องในเอกสาร , เรื่องความรวดเร็วในขั้นตอน
ของการให้บริการโดยเฉพาะการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลังและเรื่องความสะดวกจากอาคาร
สถานที่ที่ให้บริการโดยเฉพาะการจัดป้ายบอกงานบอกขั้นตอนต่างๆตามล าดับส่วนในด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการพึงพอใจในระดับมากในทุกๆเรื่องจากเรื่องการมีบุคลิกท่าทีมารยาทในการบริการโดยเฉพาะ
การพูดจากับผู้มารับบริการอย่างสุภาพและการมีอัธยาศัยไมตรี เป็นกันเองของเจ้าหน้าที่มากที่สุด
รองลงมาได้แก่เรื่องความซื่อสัตย์สุจริตของผู้ให้บริการอย่างตรงไปตรงมาไม่เรียกร้องผลประโยชน์ , 
เรื่องความเอาใจใส่ในงานหน้าที่บริการ โดยเฉพาะความกระตือรือร้นให้บริการฉับไวและสนใจไต่ถาม
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ว่ามารับบริการเรื่องใดและในเรื่องความเสมอภาคและความเพียงพอในการให้บริการโดยเฉพาะการ
บริการอย่างเท่าเทียมกันและความเพียงพอของเจ้าหน้าที่ตามล าดับ 

คมสัน  ชาญชัยวรวิทย์ (2542) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ
ด้านรักษาความสะอาด กรณีศึกษาเทศบาลเมืองศรีราชา อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา
พบว่า 
 1.  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะด้านการรักษาความสะอาดของ
เทศบาลเมืองศรีราชาอยู่ในเกณฑ์ปานกลาง 
 2.  ความพึงพอใจของประชาชนในชุมชนต่างกัน ที่มีต่อบริการสาธารณะด้านการรักษาความ
สะอาดของเทศบาลเมืองศรีราชา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p<.05) 
 3.  ความพึงพอใจของประชาชน ระดับการศึกษาต่างกันที่มีต่อบริการสาธารณะด้านการ
รักษาความสะอาดของเทศบาลเมืองศรีราชา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p<.05) 
 4.  ความพึงพอใจของประชาชน อาชีพต่างกันที่มีต่อบริการสาธารณะด้านการรักษาความ
สะอาดของเทศบาลเมืองศรีราชา ไม่แตกต่างกัน 
 อุทุมพร ปาลกะวงศ์ ณ อยุธยา (2542) ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนในการรับ
บริการงานทะเบียนราษฎร ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลเมืองศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า ระดับความ
พึงพอใจของประชาชนมีระดับความพึงพอใจในระดับสูง ปัจจัยที่มีผลได้แก่ การให้บริการที่ไม่มีการลัด
คิวจากบุคคลอื่น 
 เพียรผจง  รวงผึ้ง (2545) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาล ต าบลจอมพลเจ้าพระยา อ าเภอปลวกแดง จังหวัดระยอง พบว่า ในภาครวม
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของ เทศบาลต าบลจอมพลเจ้าพระยาในระดับ
ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในด้านการบ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรม
อันดีของท้องถิ่น อยู่ในระดับค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาได้แก่ด้านการรักษาความสะอาดของถนน หรือ
ทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งการก าจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล, ด้านการให้มีและบ ารุงทางบกและ
ทางน้ า, ด้านการให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง, ด้านการให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม, ด้านการ
ป้องกันและระงับโรคติดต่อ, ด้านการรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน และด้านการส่งเสริม
การพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ ตามล าดับ 
 วไลรัตน์  สวัสดี (2545) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี
ของเทศบาลต าบลหนองไผ่แก้ว อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการจัดเก็บภาษีของเทศบาลต าบลหนองไผ่แก้ว  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และความพึง
พอใจในแต่ละด้านคือ ด้านมนุษยสัมพันธ์ในการให้บริการ ด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
ด้านความสะดวกของสถานที่ให้บริการ และด้านความซื่อสัตย์สุจริตในการให้บริการประชาชนมีความ
พึงพอใจในการให้บริการจัดเก็บภาษีอยู่ในระดับมาก เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี พบว่า สถานภาพผู้เสียภาษี ระดับการศึกษาและ รายได้ มีผล
ต่อระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการการจัดเก็บภาษีที่ระดับนัยส าคัญ .05 ส่วนเพศ
ไม่มีผลต่อระดับความพึงพอใจในการให้บริการจัดเก็บภาษี 
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 ทิวา  ประสุวรรณ (2547) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
พนักงานส่วนต าบล ศึกษาเฉพาะกรณีท่ีท าการองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแลง พบว่า  ประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานส่วนต าบลในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และมีความพึงพอใจในด้านระบบการให้บริการ
อยู่ในระดับปานกลาง ความพึงพอใจในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมาก และประชาชน
ต าบลบ้านแลงที่มีเพศ สถานภาพการสมรส การศึกษา รายได้ และกลุ่มสมาชิกแตกต่างกัน จะมีความ
พึงพอใจในการเข้ารับบริการที่องค์การบริหารส่วนต าบลไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนต าบลบ้านแลง
ที่มีอายุ อาชีพ แตกต่างกันจะมีความพึงพอใจในการเข้ารับบริการที่องค์การบริหารส่วนต าบลแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

วิชโรจน์  จิตร์ภิรมย์ศรี (2548) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการใช้บริการ
ตามนโยบายจุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขตราชเทวีโดยใช้ผู้ที่ไปขอรับบริการจ านวน  188 คน
เป็นกลุ่มตัวอย่างศึกษาใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือศึกษาโดยจ าแนกตามภูมิหลังเป็นเพศอายุ
ระดับการศึกษาอาชีพและรายได้ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจมากที่สุดเป็นอันดับ  1 คือด้าน
กระบวนการให้บริการรองลงมาได้แก่ด้านการอ านวยความสะดวกด้านการประชาสัมพันธ์ด้านการ
บริการของเจ้าหน้าที่และด้านสถานที่ให้บริการตามล าดับผลการทดสอบสมมติฐานจ าแนกตามภูมิ
หลังของผู ้ตอบแบบสอบถามแล้วได้พบว่าความพึงพอใจต่อการบริการตามนโยบายจุดเดียว
เบ็ดเสร็จของส านักงานเขตราชเทวีในภาพรวมนั้นไม่แตกต่างกันส่วนผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมี
ความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .001 

สุวัฒน์  สุขวิบูลย์ (2548) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จณส านักงานเขตบางเขนกรุงเทพมหานคร : ศึกษาเฉพาะกรณีงานทะเบียน
ราษฎรผลการวิจัยพบว่าในภาพรวมประชาชนที่มาใช้บริการงานทะเบียนราษฎรแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จนั้นมีความพึงพอใจในระดับที่มากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัย
ส่วนบุคคลและปัจจัยด้านการไปรับบริการกับความพึงพอใจในการบริการได้พบว่าอายุสถานภาพ
สมรสรายได้ประเภทของบริการที่ไปใช้การรับรู้เกี่ยวกับกระบวนการขั้นตอนการให้บริการและ
ช่วงเวลาที่ไปใช้บริการที ่แตกต่างกันมีผลท าให้ประชาชนที ่ไปใช้บริการมีความพึงพอใจที ่ไม่
แตกต่างกันแต่พบว่าเพศระดับการศึกษาอาชีพและระดับความคาดหวังของประชาชนที่ไปใช้
บริการที่แตกต่างกันมีผลท าให้ความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับแตกต่างกัน  

ชัญญวัลย์  เชิดชูกิจกุล (2549) ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการณศูนย์บริการประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จส านักงานเขตกรุงเทพมหานครโดยได้แบ่ง
ความพึงพอใจออกเป็น 3 ด้านคือ 1. ด้านพฤติกรรมในการให้บริการ 2. ด้านอาคารสถานที่ 3. 
ระบบการให้บริการโดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มประชาชนที่เข้าไปใช้บริการณศูนย์บริการประชาชน
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของกรุงเทพมหานครจ านวน  408 คนจาก 12 เขตผลการศึกษาพบว่าเพศ
อายุอาชีพสถานภาพสมรสงานที่ไปติดต่อที ่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เจ้าหน้าที ่ไม่แตกต่างกันแต่ระดับการศึกษาและรายได้ที ่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่แตกต่างกันดังนี้  1. ประชาชนที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษามีความพึง
พอใจแตกต่างจากประชาชนที่มีระดับการศึกษาตั้งแต่ปริญญาตรีขึ้นไปอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
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ระดับ .05 2. ประชาชนที่มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า  10,000 บาทต่อเดือนมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่แตกต่างจากประชาชนที่มีรายได้ต่อเดือนตั้งแต่  15,000 บาทขึ้นไปส าหรับ
ความพึงพอใจด้านพฤติกรรมในการให้บริการและระบบการให้บริการนั้นประชาชนมีความพึง
พอใจมากส่วนด้านอาคารสถานที่ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับกลาง  

ชวลิต  ธนิตกุล (2550) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลสมเด็จจังหวัดกาฬสินธุ์การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของเทศบาลสมเด็จจังหวัดกาฬสินธุ์ประชากรกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาได้แก่
ประชาชนผู้มารับบริการระหว่างวันที่ 1 มีนาคมถึงวันที่ 30 เมษายน 2550จ านวน 301 คนเครื่องมือ
ที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่าจ านวน 25 ข้อมีค่าอ านาจ
จ าแนกตั้งแต่ .35 ถึง .76 และค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ .93 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลใช้
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานผลการศึกษาพบว่าประชาชนที่มารับบริการส่วนใหญ่มารับบริการ
ในงานช าระภาษีและค่าธรรมเนียมรองลงมาเป็นงานทะเบียนราษฎรและงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุและผู้พิการและมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสมเด็จโดยรวมและเป็น
รายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมากโดยเรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยคือด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านกระบวนการให้บริการและเมื่อพิจารณาจ าแนกตามกลุ่มผู้มารับบริการ
พบว่าประชาชนผู้มารับบริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการมากกว่ากลุ่มอ่ืนๆคิดเป็นร้อยละ 82.4 รองลงมาเป็นผู้มารับบริการงานทะเบียนราษฎรคิด
เป็นร้อยละ 62.7 และผู้มารับบริการงานช าระภาษีและค่าธรรมเนียมคิดเป็นร้อยละ 60.1 ตามล าดับ
ส่วนข้อที่ประชาชนมีความพึงพอใจค่อนข้างน้อยในแต่ละด้านคือสถานที่นั่งรอรับบริการเหมาะสมและ
เพียงพอเจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้มารับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกที่จะปฏิบัติและความ
ชัดเจนในการอธิบายชี้แจงและแนะน าข้ันตอนในการให้บริการจึงจ าเป็นจะต้องน าประเด็นดังกล่าวมา
วางแผนปรับปรุงพัฒนาโดยจ าต้องจัดให้มีโครงการฝึกอบรมและดูงานจากหน่วยงานชั้นน าจัดให้มีการ
ประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูลข่าวสารด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการแก่ประชาชนอย่างทั่วถึงและ
ต่อเนื่องส่วนด้านสิ่งอ านวยความสะดวกจะต้องสนับสนุนงบประมาณเพ่ือปรับปรุงและตกแต่ง
สิ่งแวดล้อมในบริเวณส านักงานโดยการจัดหาสถานที่พักขณะนั่งรอรับบริการแก่ผู้มารับบริการอย่าง
เพียงพอและเหมาะสมและเพ่ือเป็นการพัฒนางานการบริการประชาชนอย่างยั่งยืนเทศบาลจึงจ าเป็น
จะต้องจัดให้มีโครงการพัฒนาและประเมินประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรอย่างต่อเนื่อง
ตลอดไป 

นภดล  สาริบุตร (2550) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครอุบลราชธานีผลการศึกษาพบว่าด้านสาธารณูปโภคประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
งานบริการก่อสร้างหรือบูรณะซ่อมแซมถนนตรอกซอยและงานบริการก่อสร้างหรือบูรณะซ่อมแซม
ทางระบายน้ าเช่นท่อระบายน้ าคูคลองในระดับสูงกว่าร้อยละ 70 งานรักษาความสะอาดประชาชนมี
ความพึงพอใจในบริการถังและที่ทิ้งขยะบริการการเก็บและขนขยะการเก็บค่าธรรมเนียมเก็บขยะใน
ระดับสูงกว่าร้อยละ 70 ด้านงานไฟฟ้าและแสงสว่างประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจงานบริการ
ติดตั้งโคมไฟฟ้าแสงสว่างถนนตรอกซอยร้อยละ 74.46 ด้านงานระบบจราจรประชาชนส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจงานบริการติดตั้งสัญญาณไฟจราจรถนนตรอกซอยร้อยละ 72.66 ด้านงานก่อสร้างลาน
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กีฬาต้านยาเสพติดประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจงานบริการการจัดภูมิทัศน์และบริเวณลานกีฬา
ให้สวยงามสะอาดใช้งานได้ดีร้อยละ 82.88 ด้านบริการเฉพาะด้านประชาชนมีความพึงพอใจใน
ระดับสูงถึงร้อยละ 80 ขึ้นไปในบริการการขออนุญาตปลูกสร้างต่อเติมดัดแปลงรื้อถอนและ
ควบคุมดูแลอาหารและบริการการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือค่าปรับเกี่ยวกับเรื่องอากรและสามารถ
กล่าวได้ว่ากลุ่มตัวอย่างทั้งหมดมีความพึงพอใจในบริการของเทศบาลนครอุบลราชธานีมากกว่าไม่พึง
พอใจในบริการ 

ยุทธนา  บุญทน (2550) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทรงคะนองผลการวิจัยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทรงคะนองอยู่ในระดับสูงในทั้ง 3 ด้านอันได้แก่ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวกเมื่อเปรียบเทียบระดับความพึง
พอใจของประชาชนผู้มารับบริการกับองค์การบริหารส่วนต าบลทรงคะนองพบว่าด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการประชาชนที่มีอายุการศึกษาอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจบริการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จากการวิจัยท าให้ทราบว่าความพึงพอใจเป็นไปตามที่คาดหวัง
ไว้ตามแนวนโยบายขององค์การบริการส่วนต าบลทรงคะนองที่เน้นการบริการและความสะดวกให้กับ
ประชาชนดังนั้นข้อเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงการให้บริการจึงเน้นเรื่องของการรักษาคุณภาพ
และมาตรฐานที่ดีอยู่แล้วให้คงอยู่และดียิ่งข้ึนไป 

ลัคณา  แสนภักดี (2550) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลหัวขวางอ าเภอโกสุมพิสัยจังหวัดมหาสารคามการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหัวขวางอ าเภอโกสุมพิสัย
จังหวัดมหาสารคามประชากรที่ใช้ในการศึกษาคือประชาชนผู้มารับบริการของเทศบาลต าบลหัวขวาง
อ าเภอโกสุมพิสัยจังหวัดมหาสารคามจ านวน 9,905 คนได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 100 คนเลือกสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จากประชาชนผู้มารับบริการจากทุกส่วนราชการใน
สังกัดเทศบาลต าบลหัวขวางเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูป SPSSเพ่ือหาค่าความถี่ร้อยละค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานผลการศึกษา
พบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหัวขวางอ าเภอโกสุมพิสัย
จังหวัดมหาสารคามโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า
ระดับความพึงพอใจในระดับมาก 3 ด้านเรียงตามล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อยคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการด้านสถานที่ให้บริการและด้านสภาพแวดล้อมของการให้บริการค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 3.58 
และ 3.52 

สมพร  วัชรปรีชาวงศ์ (2550) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลห้วยขะยุงอ าเภอวารินช าราบจังหวัดอุบลราชธานีการศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
สภาพการบริการและความพึงพอใจต่อการด าเนินงานโครงการตลาดดีมีมาตรฐานโครงการเทศบาล
เคลื่อนที่และโครงการจัดท าใบขับขี่ของเทศบาลต าบลห้วยขะยุงอ าเภอวารินช าราบจังหวัด
อุบลราชธานีกลุ่มตัวอย่างวิจัยเป็นประชาชนผู้มารับบริการโครงการจ านวน 346คนเครื่องมือที่ใช้เก็บ
รวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามสถิติในการวิเคราะห์คือค่าความถี่ร้อยละและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้เทศบาลต าบลห้วยขะยุงอ าเภอวารินช าราบจังหวัดอุบลราชธานีมีการบริการ
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โครงการตลาดดีมีมาตรฐานโครงการเทศบาลเคลื่อนที่และโครงการจัดท าใบขับขี่โดยรวมในระดับมาก
โครงการที่มีความพร้อมในการให้บริการมากที่สุดคือโครงการตลาดดีมีมาตรฐานโดยเฉพาะความ
พร้อมในด้านวัสดุอุปกรณ์ที่ให้บริการรองลงมาได้แก่โครงการเทศบาลเคลื่อนที่และโครงการจัดท า
ใบขับขี่ตามล าดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการโครงการตลาดดีมีมาตรฐานโครงการ
เทศบาลเคลื่อนที่และโครงการจัดท าใบขับขี่ของเทศบาลต าบลห้วยขะยุงพบว่าประชาชนมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการโดยรวมในระดับมากโครงการที่พึงพอใจมากที่สุดคือโครงการเทศบาลเคลื่อนที่
เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างเห็นว่าโครงการนี้มีการด าเนินงานที่ดีเป็นการลดภาระค่าใช้จ่ายในการเดินทาง
มาติดต่องานที่เทศบาลต าบลห้วยขะยุงโครงการที่พึงพอใจรองลงมาได้แก่โครงการตลาดดีมีมาตรฐาน
และโครงการจัดท าใบขับขี่ตามล าดับซึ่งข้อเสนอแนะต่อโครงการตลาดดีมีมาตรฐานกลุ่มตัวอย่าง
ต้องการให้เทศบาลต าบลห้วยขะยุงจัดกิจกรรมเกี่ยวกับการประกวดร้านค้าที่มีมาตรฐานอาหาร
ปลอดภัยมีสุขลักษณะที่ดีเพ่ือเป็นการกระตุ้นให้ผู้ประกอบการเน้นเรื่องคุณภาพของอาหารและสินค้า
ที่จ าหน่ายและเป็นผลดีต่อประชาชนผู้รับบริการ 

สรรเสริญ  พงษ์พิพัฒน์ (2550) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรของส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาวจังหวัดเชียงใหม่ผลการศึกษาพบว่า
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการงานทะเบียนราษฎรพบว่าส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาวมีการ
ก าหนดขั้นตอนแต่ละงานและผู้รับผิดชอบได้อย่างชัดเจนเป็นไปตามล าดับของงานท าให้ได้รับการ
บริการได้ถูกต้องขั้นตอนการปฏิบัติเข้าใจง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนขณะเดียวกันยังประสบปัญหาด้าน
ประชาชนบางส่วนยังไม่เข้าใจในกระบวนการให้บริการและการจัดเตรียมเอกสารด้านเจ้าหน้าที่และ
บุคลากรพบว่าเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้เกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติเป็นอย่างดีและสามารถให้
ค าปรึกษา/ชี้แจงช่วยแก้ปัญหาตอบข้อขัดข้องใจได้ให้การบริการด้วยความเรียบร้อยมีความเสมอภาค
ในการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกพบว่าส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาวมีสถานที่ให้บริการ
ที่สะอาดเอกสารแบบฟอร์มต่างๆพอเพียงอุปกรณ์การบริการงานทะเบียนมีความทันสมัยขณะเดียวกัน
ยังประสบปัญหาด้านสถานที่ให้บริการที่ต้องอาศัยพ้ืนที่ของที่ว่าการอ าเภอเชียงดาวและสถานที่
ให้บริการแคบด้านระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องพบว่าระเบียบกฎหมายต่างๆมีความชัดเจนเข้าใจง่าย
ด้านประชาชนผู้รับบริการพบว่าประชาชนบางส่วนยังไม่เข้าในในกระบวนการและวิธีการมารับบริการ
งานทะเบียนราษฎรความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการงานทะเบียนราษฎรพบว่าประชาชน
ผู้รับบริการในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลางเพราะประชาชนสามารถได้รับบริการที่รวดเร็วเจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเป็นธรรมและไม่เรียกรับผลประโยชน์จากประชาชน 

อ านวย  ขัดทองล้วน (2550) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนทีมีต่อการให้บริการของ
ส านักงานเทศบาลต าบลสบปราบอ าเภอสบปราบจังวัดล าปางการวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีสถานภาพส่วนตัวแตกต่างกัน
เกี่ยวกับการให้บริการของส านักเทศบาลต าบลสบปราบอ าเภอสบปราบจังหวัดล าปางและเพ่ือศึกษา
แนวทางในการให้บริการของส านักงานเทศบาลต าบลสบปราบกลุ่มตัวอย่างคือประชาชน 228 คน
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถามวิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าความถี่ค่าร้อยละ
ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานการทดสอบค่าทีและการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว
ผลการวิจัยปรากฏดังนี้ 1. ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลสบปราบต าบลสบปราบอ าเภอสบปราบ
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จังหวัดล าปางส่วนใหญ่ร้อยละ 57.5 เป็นผู้หญิงร้อยละ 34.6 มีอายุระหว่าง 41- 50 ปีร้อยละ 30.7 มี
วุฒิการศึกษาระดับป.6-7 และร้อยละ 37.3 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม 2. ประชาชนในเขตเทศบาล
ต าบลสบปราบต าบลสบปราบอ าเภอสบปราบจังหวัดล าปางมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ส านักงานเทศบาลต าบลสบปราบในระดับมากที่สุดคือการส่งเสริมและสนับสนุนอาหารเสริม (นม) ใน
โรงเรียนของเจ้าหน้าที่กองการศึกษา 3. ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลสบปราบอ าเภอสบปราบ
จังหวัดล าปางส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาในการให้บริการของส านักงานเทศบาลต าบลสบ
ปราบดังนี้คืองานทะเบียนราษฎรให้ล่าช้างานประชาสัมพันธ์ระบบเสียงตามสายของเทศบาลไม่ชัดเจน
งานบรรเทาสาธารณภัยเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานช้าไม่ทันเหตุการณ์งานส่งเสริมการศึกษาสนับสนุน
ทุนการศึกษาไม่ทั่วถึงงานการสงเคราะห์ให้การช่วยเหลือราษฎรให้การช่วยเหลือล่าช้างานจัดเก็บภาษี
เก็บภาษีแพงงานขออนุญาตก่อสร้างอาคารไม่ได้รับความสะดวกเวลามาติดต่องานและงานสาธารณสุข
และสิ่งแวดล้อมรางระบายน้ ามีกลิ่นเหม็นมาก 4. ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลสบปราบอ าเภอสบ
ปราบจังหวัดล าปางส่วนใหญ่มีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานเทศบาลต าบลสบ
ปราบดังนี้คือควรมีการอบรมเจ้าหน้าที่งานงานทะเบียนราษฎรเจ้าหน้าที่งานประชาสัมพันธ์ควร
ปรับปรุงระบบเสียงตามสายใหม่งานบรรเทาสาธารณภัยควรจัดหาเครื่องใช้ที่ทันสมัยและมีคุณภาพ
งานส่งเสริมการศึกษาควรสนับสนุนสื่อการเรียนต่างๆให้กับโรงเรียนในเขตเทศบาลทุกๆโรงเรียนงาน
การสงเคราะห์ให้การช่วยเหลือราษฎรผู้สูงอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไปควรได้รับเบี้ยยังชีพทุกๆคนงาน
จัดเก็บภาษีควรลดอัตราการจดเก็บภาษีลงงานขออนุญาตก่อสร้างอาคารควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้
ในด้านช่างและงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมควรมีการล้างท่อและรางระบายน้ าเป็นประจ าทุกๆ
เดือน 

มังกร  ธุระพันธ์ (2551) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลอาจสามารถอ าเภออาจสามารถจังหวัดร้อยเอ็ดผลการวิจัยพบว่า 1. ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลอาจสามารถอ าเภออาจสามารถจังหวัดร้อยเอ็ดโดย
รวมอยู่ในระดับปานกลางและเมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 4 
ด้านเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง
ด้านระยะเวลาในการด าเนินการและด้านการให้บริการข้อมูลทั่วไปและมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
น้อย 1 ด้านคือด้านความสะดวกที่ได้รับ 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลอาจสามารถอ าเภออาจสามารถจังหวัดร้อยเอ็ดจ าแนกตามเพศอาชีพและ
ระดับการศึกษาพบว่า 2.1 ประชาชนที่มีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลอาจสามารถอ าเภออาจสามารถจังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05 2.2 
ประชาชนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลอาจสามารถอ าเภอ
อาจสามารถจังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .50 2.3 ประชาชนที่
มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลอาจสามารถอ าเภอ
อาจสามารถจังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05 

อนุรัตน์  อนันทนาธร และธีระพงษ์  ภูริปาณิก (2551) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า
ประชาชนมีระดับความพึงพอใจ มากที่สุด ในบริการของเทศบาลในเรื่องของงานส่งเสริมประเพณี 
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ศิลปวัฒนธรรม รองลงมาคืองานทะเบียนราษฎร และงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ งานที่
ประชาชนมีความพึงพอใจ น้อยที่สุด คืองานสาธารณูปโภคและไฟฟ้า 
 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการทั้ง 7 ด้านของเทศบาลต าบล
บางพระ พบว่า ในภาพรวมของการบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 85.41 และไม่มีด้านใดที่
ต่ ากว่าร้อยละ 80 เมื่อทดสอบสมมติฐานจากสัดส่วน(Proportion) ของความพึงพอใจของประชนใน
ภาพรวมพบว่ามีความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 80 ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05  โดยจ าแนกราย
ด้านได้ดังนี้ 1) งานทะเบียนราษฎร มีความพึงพอใจร้อยละ 90.50  2) งานส่งเสริมประเพณี
ศิลปวัฒนธรรม มีความพึงพอใจร้อยละ 90.20  3) งานจัดเก็บภาษีและค่าธรรมเนียม มีความพึงพอใจ
ร้อยละ 85.80  4) งานรักษาความสะอาดและสิ่งแวดล้อม มีความพึงพอใจร้อยละ 85.00  5) การ
ปรับสภาพภูมิทัศน์ภายในส านักงาน/การอ านวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและ
ภายนอกสถานที่ มีความพึงพอใจร้อยละ 82.80  6) งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ มีความ
พึงพอในร้อยละ 82.10  7) งานสาธารณูปโภคและไฟฟ้า มีความพึงพอใจร้อยละ 81.30  ส าหรับ
ความคาดหวังของประชาชนในการรับบริการส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลางเกือบทุกประเด็น ยกเว้น
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในเรื่องความสะดวกในการเดินทางมาเทศบาลและความสะอาดของ
เทศบาลเวลามาใช้บริการ ประชาชนมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่
มีต่อการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขวงอ าเภอทองแสนขันจังหวัดอุตรดิตถ์ตาม
โครงการการบริการและช่วยเหลือสาธารณภัยประจ าปีงบประมาณ  2552 มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการเกี่ยวกับการปฏิบัติงานตามโครงการดังกล่าวเป็นการวิจัย
ส ารวจโดยเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน  382 คนผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขวงอ าเภอทองแสน
ขันจังหวัดอุตรดิตถ์ตามโครงการการบริการและช่วยเหลือสาธารณภัยโดยเฉลี่ย อยู่ในระดับมาก
ประชาชนมีความพึงพอใจด้านการการด าเนินงานให้บริการประชาชนมากที่สุดโดยเรื่องที่มีความ
พึงพอใจเป็นล าดับแรกคือการให้ความช่วยเหลือด้านสาธารณภัยเช่นอัคคีภัยอุทกภัยวาตภัยและ
ภัยธรรมชาติอื่นๆรองลงมาคือด้านกระบวนการและขั้นตอนการบริการเรื่องที่ผู้รับบริกา รมีความ
พึงพอใจเป็นล าดับแรกคือเรื่องขั้นตอนการให้บริการที่สะดวกส าหรับด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรผู้
ให้บริการเรื ่องที ่ผู ้ร ับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับเป็นล าดับแรกคือเรื ่องแต่งกายสุภาพ
เหมาะสมกับหน้าที่ส่วนด้านสิ่งอ านวยความสะดวกเรื่องที่ผู้รับบริการมีความพึงพอ ใจเป็นล าดับ
แรกคือเรื่องความเหมาะสมของสถานที่จอดรถ 

อนุรัตน์  อนันทนาธร และธีระพงษ์  ภูริปาณิก (2552) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ โดยภาพรวมตามมติด้าน
ภารกิจ อยู่ในระดับปานกลาง ( X = 3.32)  และเมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก 2 
ด้าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นด้านที่ 3 งานบริการสาธารณสุข      ( X

= 3.47)  ประเด็นด้านที่  6 งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์  ( X = 3.41) ประเด็นด้านที่  4 
งานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและงานป้องกันสาธารณภัย ( X = 3.34)  ประเด็นด้านที่  1 งานส่งเสริม
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และสนับสนุนความเข้มแข็งของชุมชน  ( X = 3.25)  ประเด็นด้านที่ 2 งานจัดเก็บภาษีค่าธรรมเนียม
และการจัดเก็บภาษีเคลื่อนที่  ( X = 3.23) และประเด็นด้านที่ 5 งานสวนสาธารณะ  ( X = 3.20) 
ตามล าดับ  ส่วนความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ โดย
ภาพรวมตามด้านการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X = 3.42) และเมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่
ในระดับมาก 2 ประเด็น  ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นด้านที่ 3 ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ( X =3.48)   และประเด็นด้านที่ 2 ด้านระบบการให้บริการ ( X =3.40) ส่วน
ด้านที่อยู่ในระดับปานกลางมี 1 ประเด็น คือ  ประเด็นด้านที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ( X

=3.38)    
 ส่วนการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ พบว่า ในภาพรวม

ของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 76.56 โดยจ าแนกรายด้านได้ดังนี้  1) งานส่งเสริม
และสนับสนุนความเข้มแข็งของชุมชน ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 72.60  2) งานจัดเก็บภาษี
ค่าธรรมเนียมและการจัดเก็บภาษีเคลื่อนที่ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 73.40  3) งานบริการ
สาธารณสุข ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 79.60   4) งานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและงาน
ป้องกันสาธารณภัย ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 76.00   5) งานสวนสาธารณะ ประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร้อยละ 67.60  6) งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 77.30  7) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 78.30 8) ด้านระบบ
การให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 79.60  9) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร้อยละ 84.60 

กิตติธัช  อิ่มวัฒนกุล (2553) ได้ศึกษาเรื ่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโนนไทยจังหวัด
นครราชสีมาท าการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชนจ านวน  440 คนผลจากการศึกษาพบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลในเขตอ าเภอโนนไทยจังหวัดนครราชสีมาโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านถนนอยู่ในระดับมากส่วน
ด้านไฟฟ้าแสงสว่างอยู่ในระดับมากและด้านประปาอยู่ในระดับปานกลางเช่นกันความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการบริการด้านโครงสร้างพื้นฐานจ าแนกเป็นรายต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย
จังหวัดนครราชสีมาพบว่าความพึงพอใจต่อการบริการด้านโครงสร้างพื้นฐานขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลซึ่งในภาพรวมอยู่ในระดับมากมีจ านวน  4 ต าบลคือต าบลค้างพลูต าบลบ้านวังต าบลโนน
ไทยต าบลส าโรงและความพึงพอใจต่อการบริการด้านโครงสร้างพื้นฐานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลซึ่งในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลางมีจ านวน  5 ต าบลคือต าบลก าปังต าบลด่านจากต าบล
ถนนโพธิ์ต าบลมะค่าต าบลสายออความพึงพอใจของประชาชนของทุกต าบลต่อโครงสร้างพื้นฐาน
รายด้านพบว่าด้านถนนส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากมีจ านวน  4 ต าบลคือต าบลค้างพลูต าบลบ้านวัง
ต าบลโนนไทยต าบลส าโรงระดับปานกลางมีจ านวน  5 ต าบลคือต าบลก าปังต าบลด่านจากต าบล
ถนนโพธิ์ต าบลมะค่าต าบลสายออส าหรับด้านไฟฟ้าแสงสว่างส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากมีจ านวน  4 

ต าบลคือต าบลค้างพลูต าบลบ้านวังต าบลโนนไทยต าบลส าโรงระดับปานกลางมีจ านวน 5 ต าบลคือ
ต าบลก าปังต าบลด่านจากต าบลถนนโพธิ์ต าบลมะค่าต าบลสายออและด้านประปาส่วนใหญ่อยู่ใน
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ระดับมากมีจ านวน 5 ต าบลคือต าบลค้างพลูต าบลบ้านวังต าบลโนนไทยต าบลสายออต าบลส าโรง
ระดับปานกลางมีจ านวน 4 ต าบลคือต าบลก าปังต าบลด่านจากต าบลถนนโพธิ์ต าบลมะค่า 

เวชพล  อ่อนละมัย และคณะ (2553) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการองค์การ
บริหารส่วนต าบลบากเรืออ าเภอมหาชนะชัยจังหวัดยโสธรปี  2553 ผลการวิจัยพบว่าระดับ
ค่าเฉลี่ยความส าคัญอันดับหนึ่งพบว่าการบริการของรถกู้ภัยโดยมีคา่เฉลี่ยระดับความส าคัญรวม
ทั้งหมด 3.96 ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญอันดับสองพบว่าแต่งกายสุภาพเรียบร้อยโดยมีค่าเฉลี่ย
ระดับความส าคัญรวมทั้งหมด 3.79 ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญอันดับสามพบว่าส่งเสริมศาสนา
และวัฒนธรรมโดยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญรวมทั้งหมด  3.61 ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญอันดับ
สี่พบว่าส่งเสริมการพัฒนาเด็กและเยาวชนโดยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญรวมทั้งหมด  3.49 ระดับ
ค่าเฉลี่ยความส าคัญอันดับห้าพบว่าการรักษาความสงบในชุมชนโดยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ
รวมทั้งหมด 3.49 ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญอันดับหกพบว่าการบ ารุงรักษาไฟฟ้าแสงสว่างโดยมี
ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญรวมทั้งหมด 3.49 ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญอันดับเจ็ดพบว่าพูดจา
ไพเราะโดยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญรวมทั้งหมด  3.45 ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญอันดับแปด
พบว่าส่งเสริมกิจกรรมทางด้านกีฬาโดยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญรวมทั้งหมด  3.22 ระดับ
ค่าเฉลี่ยความส าคัญอันดับเก้าพบว่าให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติโดยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ
รวมทั้งหมด 3.17 ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญอันดับสิบประชาสัมพันธ์โดยมีค่าเฉลี ่ยระดับ
ความส าคัญรวมทั้งหมด 2.81 จากการศึกษาในครั้งนี้ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะดังนี้การบริหารนี้ต้อง
เป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนเพื่อให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบากเรือในการปฏิบัติหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบากเรือต้องใช้การบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดีโดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค านึงถึงความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติงานการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนดังนั ้นประเด็นที่ควรปรับปรุงและพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบลบากเรือให้ดี
ยิ่งขึ้นจึงควรมุ่งไปในประเด็นที่มีค่าคะแนนผลการประเมินน้อยกว่าด้านอ่ืน  

พวงเพชร  สุวรรณชาติ (2553, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การด าเนินการด้านโครงสร้างพื้นฐานของเทศบาลนครหาดใหญ่กลุ ่มตัวอย่างในการวิจัยคือ
ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่จ านวน  390 คนโดยมีตัวแปรอิสระคือเพศอายุ
อาชีพระดับการศึกษาระดับรายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือนระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในชุมชนและตัวแปรตาม
คือความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินการด้านโครงสร้างพื้นฐานของเทศบาลนคร
หาดใหญ่ระหว่างพ.ศ. 2552 – พ.ศ. 2553 ผลการศึกษาพบว่า 1. ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง
ส่วนมากเป็นเพศหญิงอายุต่ ากว่า 30 ปีประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไปการศึกษาระดับปริญญาตรี/
หรือเทียบเท่ามากที่สุดโดยมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  5,000 – 10,000 บาทและอาศัยอยู่ในชุมชน 1-
5ปี 2. ระดับความพึงพอใจของประชาชนกลุ่มตัวอย่างต่อการด าเนินการด้านโครงสร้างพื้นฐาน
ของเทศบาลนครหาดใหญ่ระหว่างพ.ศ. 2552 – พ.ศ. 2553 โดยภาพรวมและพิจารณาในแต่ละ
โครงการอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด  3. ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชน
กลุ ่มตัวอย่างต่อการด าเนินการด้านโครงสร้างพื้นฐานของเทศบาลนครหาดใหญ่ระหว่างพ .ศ. 
2552 – พ.ศ.2553 พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลอันได้แก่เพศอายุระดับการศึกษาศาสนาอาชีพและ
รายได้ต่อเดือนโดยเฉลี่ยระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในชุมชนไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจ
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ของประชาชนต่อการด าเนินการด้านโครงสร้างพื้นฐานของเทศบาลนครหาดใหญ่  4. ปัญหาและ
ข้อเสนอแนะทั่วไปได้แก่ควรปรับปรุงก่อสร้างทางเท้าให้ทั่วถึงและเพียงพอต่อการใช้บริการของ
ประชาชนควรจัดระเบียบทางเท้าเพื่อให้เป็นทางสัญจรไปมาได้สะดวกแก่ผู ้สัญจรควรปรับปรุง
ซ่อมแซมถนนและทางเท้าที่ช ารุดให้ใช้งานได้ดีทั่วถึงและใช้เวลาให้เหมาะสมกับการปรับปรุง
ซ่อมแซมเพื่อไม่ให้เกิดปัญหาในการจราจรควรเอาใจใส่ในการเก็บขยะในคูระบายน้ าอย่าง
สม่ าเสมอเพื่อป้องกันขยะอุดตันขยายคูระบายน้ าเพื่อให้ทันในสภาวะฉุกเฉินในการระบายน้ าและ
จัดอบรมประชาชนในชุมชนให้มีความรู้ควรด าเนินการแก้ไขเครื่องหมายจราจรและสัญญาณไฟ
จราจรที่ไม่ชัดเจนและเพิ่มตามจุดต่างๆที่เหมาะสมควรด าเนินการติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะเพิ่มเติม
ในจุดที่ล่อแหลมต่อการเกิดอุบัติเหตุและอาชญากรรมและจัดการตรวจตราแก้ไขอย่างรวดเร็วเมื่อ
เกิดช ารุด 

อนุรัตน์  อนันทนาธร และธีระพงษ์  ภูริปาณิก (2553) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า
ประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวมจ าแนกตามมิติด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ใน
ระดับมาก ( X = 4.11)  และเมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกประเด็น ซึ่งสามารถ
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นด้านที่ 3 งานบริการสาธารณสุข และ ประเด็นด้านที่ 4 
งานทะเบียนราษฎร ( X = 4.15)  ประเด็นด้านที่  6 งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์  ( X = 
4.14) ประเด็นด้านที่  1 งานสังคมสงเคราะห์ ( X = 4.13)  ประเด็นด้านที่  7 การอ านวยความ
สะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่  ( X = 4.11)  และ ประเด็นด้านที่ 2 
งานจัดเก็บภาษีค่าธรรมเนียมและการจัดเก็บภาษีเคลื่อนที่ ประเด็นด้านที่ 5 งานควบคุมอาคาร  และ 
ประเด็นด้านที่ 8 คุณภาพของการบริการ  ( X = 4.07) ตามล าดับ  ผลการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( X = 4.12) และเมื่อพิจารณาใน
รายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกประเด็น ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็น
ด้านที่ 2 ด้านระบบการให้บริการ  ( X = 4.14)  ประเด็นด้านที่ 3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ( X = 
4.11) และ ประเด็นด้านที่  1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X = 4.10)  ตามล าดับ 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ พบว่า ในภาพรวมของการบริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 98.13 โดยจ าแนกรายด้านได้ดังนี้ 1) งานสังคมสงเคราะห์ 
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 98.50 2) งานจัดเก็บภาษีค่าธรรมเนียมและการจัดเก็บภาษี
เคลื่อนที่ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.70  3) งานบริการสาธารณสุข ประชาชนมีความพึง
พอใจ ร้อยละ 96.70  4) งานทะเบียนราษฎร  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 98.20  5) งาน
ควบคุมอาคาร ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 98.20  6) งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์  
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.70  7) การอ านวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้ง
ภายในและภายนอกสถานที่  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.90  8) คุณภาพของการบริการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 98.70  9) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 99.20  10) ด้านระบบการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 98.70  และ11) ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 98.95 
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ธีระพงษ์  ภูริปาณิก และอนุรัตน์  อนันทนาธร (2554) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า
ประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวมจ าแนกตามมิติด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ใน
ระดับปานกลาง ( X = 3.17) และเมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกประเด็น 
ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นข้อที่ 4 งานเลือกตั้งและส่งเสริมการมีส่วนร่วม 
และประเด็นด้านที่ 7 การอ านวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ 
( X = 3.30)  ประเด็นด้านที่  8 คุณภาพของการบริการ ( X = 3.29) ประเด็นด้านที่  3 งานบริการ
จัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน ( X = 3.21)  ประเด็นด้านที่  2 งานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษี
เคลื่อนที่  ( X = 3.20)  ประเด็นด้าน 5 งานไฟฟ้า  ( X = 3.15) ประเด็นข้อที่ 6 งานระบบ
สารสนเทศและประชาสัมพันธ์ ( X = 2.98) และประเด็นข้อที่ 1 งานกีฬาและนันทนาการ          (
X = 2.96)  ตามล าดับ 
  ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระภาพรวม อยู่ในระดับ
ปานกลาง ( X = 3.23) และเมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกประเด็น ซึ่ง
สามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นด้านที่  1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X = 3.29) 
ประเด็นด้านที่ 2 ด้านระบบการให้บริการ  ( X = 3.22)  และประเด็นด้านที่ 3 ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก  ( X = 3.17) ตามล าดับ 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการทั้งหมด 8 ด้าน ดังนี้  งานกีฬา
และนันทนาการ งานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษีเคลื่อนที่ งานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน 
งานเลือกตั้งและส่งเสริมการมีส่วนร่วม งานไฟฟ้า งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ การ
อ านวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ และคุณภาพของการ
บริการ รวมทั้งศึกษาการให้บริการทั้งหมด 3 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านระบบการ
ให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึง
พอใจร้อยละ 94.06 โดยจ าแนกรายด้านได้ดังนี้ 1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึง
พอใจ ร้อยละ 96.40 2) ด้านระบบการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 93.10 3) ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 92.68 4) งานกีฬาและนันทนาการ  
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 88.70 5) งานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษีเคลื่อนที่ ประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร้อยละ 94.10 6) งานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 94.30 7) งานเลือกตั้งและส่งเสริมการมีส่วนร่วม ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.30 8) 
งานไฟฟ้า ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 93.80 9) งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 86.10 10) การอ านวยความสะดวกในการบริการ ประชาชนทั้ง
ภายในและภายนอกสถานที่ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.90 และ 11) คุณภาพของการ
บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.20 

สุกัญญา  มีแก้ว (2554) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะจังหวัดสุราษฎร์ธานีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ
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จังหวัดสุราษฎร์ธานีเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะจังหวัดสุราษฎร์ธานีผลการวิจัยพบว่าประชาชนที่ใช้บริการ
ส่วนใหญ่เป็นเพศชายอายุระหว่าง  20 - 30 ปีสมรสแล้วระดับการศึกษามัธยมศึกษาอาชีพ
เกษตรกรรายได้เฉลี่ยต่ ากว่า  10,000 บาทจ านวนสมาชิกในครอบครัว  3 คนใช้บริการด้าน
ส านักงานสาธารณสุขและต าบลที่ใช้บริการคือต าบลประสงค์ความพึงพอใจของประชาชนในการ
ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะจังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวมและ
รายด้านความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลางโดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย
ดังนี้ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านอาคาร/ สถานที่ด้านพนักงานผู้ให้บริการด้านขั้นตอนการ
ให้บริการและด้านกระบวนการให้บริการตามล าดับผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่าปัจจัย
ส่วนบุคคลด้านอายุอาชีพจ านวนสมาชิกในครอบครัวและประเภทการใช้บริการต่างกันท าให้ความ
พึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ธีระพงษ์  ภูริปาณิก (2555) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า 

ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (
X = 4.61) และเมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับจาก
มากไปหาน้อย ดังนี้  ด้านที่  1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X = 4.69) ด้านที่ 2 ด้านระบบการ
ให้บริการ  ( X = 4.59)  และด้านที่ 3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ( X = 4.56) ตามล าดับ 

และประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการตามภารกิจโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( X = 
4.56) เมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไป
หาน้อย ดังนี้ ด้านที่ 4 แผนกงานนิติการ ( X = 4.68) ด้านที่ 1 แผนกงานกีฬาและนันทนาการ ด้านที่ 
3 แผนกงานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย และด้านที่ 10 แผนกงานคุณภาพของการบริการ ( X = 4.63) 
ด้านที่ 2 แผนกงานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษี ( X = 4.59) ด้านที่ 7 แผนกงานพัฒนาชุมชน ( X = 
4.54) ด้านที่ 9 แผนกการอ านวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ 
( X = 4.53) ด้านที่ 5 แผนกงานไฟฟ้า ( X = 4.52) ด้านที่ 6 แผนกงานระบบสารสนเทศและ
ประชาสัมพันธ์ ( X = 4.51) และด้านที่ 8 แผนกงานสังคมสงเคราะห์ ( X = 4.39) ตามล าดับ 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจทั้งหมด 10 ภารกิจ ได้แก่ งานกีฬาและ
นันทนาการ งานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษีเคลื่อนที่ งานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน  งาน
นิติการ  งานไฟฟ้า  งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์  งานพัฒนาชุมชน งานสังคมสงเคราะห์ 
การอ านวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ และคุณภาพของการ
บริการ  รวมทั้งศึกษาการให้บริการทั้งหมด 3 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านระบบการ
ให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึง
พอใจร้อยละ 95.98 โดยจ าแนกรายด้านได้ดังนี้ 1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึง
พอใจ ร้อยละ 97.40 2) ด้านระบบการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ  ร้อยละ 95.80 3) ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.73 4) แผนกงานกีฬาและนันทนาการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.80 5) แผนกงานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษี ประชาชนมี
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ความพึงพอใจ ร้อยละ 98.10 6) แผนกงานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อย
ละ 96.60 7) แผนกงานนิติการ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.50 8) แผนกงานไฟฟ้า 
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 96.80 9) แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ 
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 92.90 10) แผนกงานพัฒนาชุมชน ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อย
ละ 94.70 11) แผนกงานสังคมสงเคราะห์ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.20 12) แผนกการ
อ านวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 92.60 และ13) แผนกงานคุณภาพของการบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 93.10 

ปภานวิน  ศิริรวง (2555) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบางสมบูรณ์อ าเภอองครักษ์จังหวัดนครนายกการวิจัยความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางสมบูรณ์อ าเภอองครักษ์จังหวัดนครนายกครั้งนี ้มี
วัตถุประสงค์เพื่อส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
บางสมบูรณ์อ าเภอองครักษ์จังหวัดนครนายกและเพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางสมบูรณ์อ าเภอองครักษ์จังหวัดนครนายกโดยเป็นการวิจัยเชิง
ส ารวจ (SURVEY RESEARCH) กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ได้แก่ประชาชนในเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบลบางสมบูรณ์จ านวน 363 คนใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นเองเป็นเครื่องมือใน
การเก็บข้อมูลมีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ  0.98 ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิงจ านวน 194 คนคิดเป็นร้อยละ 53.4 เป็นเพศชายจ านวน 169 คนคิดเป็นร้อยละ 46.6 

ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 51-60 ปีจ านวน 106 คนคิดเป็นร้อยละ 29.2 มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษาจ านวน 185 คนคิดเป็นร้อยละ 51.0 มีอาชีพเกษตรกร/ ประมงจ านวน 145คนคิด
เป็นร้อยละ 40.0 มีรายได้ระหว่าง 5,001 – 10,000 บาท/ เดือนจ านวน 161 คนคิดเป็นร้อยละ 

44.4 และส่วนใหญ่มายื่นเรื่องราวร้องทุกข์จ านวน  131 คนคิดเป็นร้อยละ 33.8ผลการส ารวจ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลบางสมบูรณ์ในภาพรวมทั้ง  4 

ด้านพบว่าอยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.78 และมีความพึงพอใจรายด้านเรียงตามล าดับดังนี้
อันดับหนึ่งความพึงพอใจของประชาชนต่อผลการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบาง
สมบูรณ์ในภาพรวมปีที่ผ่านมาอยู่ในระดับพอใจมากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.89 อันดับสองความพึง
พอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับพอใจมากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.82 อันดับสามความพึง
พอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับพอใจมากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.78 อันดับสี่
ความพึงพอใจด้านการบริการของเจ้าหน้าที่อยู่ในระดับพอใจมากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.75ส าหรับ
ปัญหาอุปสรรคในการบริการพบว่ามีขั้นตอนในปฏิบัติราชการหลายขั้นตอนท าให้บริการล่าช้า
เจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอต่อการบริการที่ตั้งหมู่บ้านมีระยะทางไกลเส้นทางการจราจรไม่สะดวกบาง
ครัวเรือนไม่มีน้ าประปาและไฟฟ้าใช้รวมถึงสิ่งอ านวยความสะดวกด้านเทคโนโลยีต่างๆไม่เพียงพอ
ต่อการบริการเช่นคอมพิวเตอร์ส าหรับบริการประชาชนและ  INTERNET ชุมชนเป็นต้น 

ธีระพงษ์  ภูริปาณิก (2556) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า 
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ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระโดยภาพรวม อยู่ในระดับ
มาก ( X =4.46 )  

ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวมจ าแนกตามภารกิจของเทศบาลในงาน
ต่างๆ อยู่ในระดับมาก ( X = 4.53)  

การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการทั้งหมด 4 ด้าน และภารกิจ
ทั้งหมด 17 ภารกิจ พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 94.40 โดย
จ าแนกรายด้านได้ดังนี้ 1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.20     2) 
ด้านระบบการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 93.70 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.40 4) ด้านคุณภาพการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ    
ร้อยละ 95.50 5) งานทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 90.50 6) งาน
สถานที่และไฟฟ้าสาธารณะประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 88.30 7) งานรักษาความสะอาด
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 86.60 8) งานบริการและเผยแพร่วิชาการประชาชนมีความพึง
พอใจ ร้อยละ82.70 9) งานประชาสัมพันธ์ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.60 10) งานส่งเสริม
ประเพณี ศิลปวัฒนธรรมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 92.70 11) งานพัฒนาชุมชนและชุมชน
เมืองประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 87.70 12) งานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 
100.00 13) งานพัฒนารายได้ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.30 14) งานผลประโยชน์และ
กิจการพาณิชย์ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.40 15) งานศูนย์บริการสาธารณสุข ประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 16) งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดล้อมประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 100.00 17) งานระบบสารสนเทศและการสื่อสารประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 
18) งานการศึกษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 19) งานกีฬาและนันทนาการ
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 20) งานสังคมสงเคราะห์และส่งเสริมสวัสดิการสังคม
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.70 21) งานวิศวกรรมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ
100.00 

ธีระพงษ์  ภูริปาณิก (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและความผูกพันของประชาชน
ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า 

ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (
X =4.52 )  

ผลการส ารวจความผูกพันของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ พบว่า 
ประชาชนมีความผูกพันต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก       
( X = 3.87)  

การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการทั้งหมด 4 ด้าน และภารกิจ
ทั้งหมด 17 ภารกิจ พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 94.80 โดย
จ าแนกรายด้านได้ดังนี้ 1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.60    2) 
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1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้ต่อเดือน 
7. ความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ของ

อบต. 
8. ระยะทางจากบ้านถึงอบต.  
9. ภูมิล าเนาเดิม 
10. การได้รับบริการจากอบต. 

 
 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง 

ด้านระบบการให้บริการ  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 96.60  3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 96.80  4) ด้านคุณภาพการบริการ  ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 96.60  5) งานทะเบียนราษฎรและบัตร  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 86.20    6) งาน
สถานที่และไฟฟ้าสาธารณะ  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 86.90  7) งานรักษาความสะอาด  
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 84.60  8) งานบริการและเผยแพร่วิชาการ  ประชาชนมีความพึง
พอใจ ร้อยละ 90.00  9) งานประชาสัมพันธ์  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 89.20    10) งาน
ส่งเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรม  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 92.30  11) งานพัฒนาชุมชน
และชุมชนเมือง  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.50  12) งานนิติการ  ประชาชนมีความพึง
พอใจ ร้อยละ 100.00  13) งานพัฒนารายได้  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ  92.60  14) งาน
ผลประโยชน์และกิจการพาณิชย์  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00  15) งานศูนย์บริการ
สาธารณสุข  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ  100.00  16) งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดล้อม  
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ  90.00  17) งานระบบสารสนเทศและการสื่อสาร  ประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร้อยละ  100.00 18)  งานการศึกษาปฐมวัย  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 
100.00  19) งานกีฬาและนันทนาการ  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 20) งานสังคม
สงเคราะห์และส่งเสริมสวัสดิการสังคม ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ  100.00 และ 21) งาน
วิศวกรรม  ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ  100.00 
 
6. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 
 

      
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปภาพที่ 2.2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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7. สมมติฐานการวิจัย 
 1. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพงแตกต่างกัน
ตามเพศ 
 2. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพงแตกต่างกัน
ตามอายุ 
 3. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพงแตกต่างกัน
ตามตามสถานภาพ 
 4. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพงแตกต่างกัน
ตามระดับการศกึษา 
 5. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพงแตกต่างกัน
ตามอาชีพ 
 6. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพงแตกต่างกัน
ตามรายได้ต่อเดือน 
 7. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพงแตกต่างกัน
ตามความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ของอบต. 
 8. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพงแตกต่างกัน
ตามระยะทางจากบ้านถึงอบต. 
 9. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพงคู่แตกต่างกัน
ตามภูมิล าเนาเดิม 
 10. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพงแตกต่างกัน
ตามการได้รับบริการจากอบต. 
  
8. นิยามศัพท์ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีของประชาชนที่มาขอรับบริการด้านต่าง ๆ ของ    
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
 ประชาชน หมายถึง บุคคลที่เข้ารับการบริการและอาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล
ตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
 การให้บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช้ และการให้ความสะดวกของเจ้าหน้าที่ในด้าน    
ต่าง ๆ ตามภารกิจของอบต.  

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง บุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ที่ท าให้
กระบวนการให้บริการด้านต่าง ๆ เคลื่อนไหวไปจนเสร็จขั้นตอน  

ช่องทางการให้บริการ หมายถึง ช่องทางในการขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล
ตะพง เช่น ป้ายประกาศ แบบฟอร์ม ระเบียบ กฎหมาย และการประสานงาน เป็นต้น 

สิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความสะดวก รวดเร็วในการมาขอรับบริการจากองค์การ
บริหารส่วนต าบลตะพง เช่น ที่จอดรถ ที่นั่งรอ บรรยากาศ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ หมายเลข
โทรศัพท์ เป็นต้น 
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ขั นตอนการให้บริการ หมายถึง ประสิทธิผลของงานบริการที่ออกมา เช่น ความถูกต้อง
ครบถ้วน ความตรงต่อเวลา เทคโนโลยีต่างๆ การแก้ไขปัญหา เป็นต้น  
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บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

ตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ได้ด าเนินการศึกษาตามล าดับขึ้นตอนต่อไปนี้ 
 
1. วิธีกำรศึกษำ 

เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) ที่มุ่งส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง โดย
ด าเนินการศึกษา 2 แบบ คือ 
 1.การวิจัยศึกษา (documentary research) เป็นการศึกษารวบรวมข้อมูลจากเอกสาร     
ต่าง ๆ ทั้งที่เป็นทฤษฎี แนวคิด และผลงานที่เกี่ยวกับการศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ 
 2.การวิจัยเชิงส ารวจ (survey research) ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด และปลายเปิด
ในการแสดงข้อคิดเห็น  
 
2. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนตามทะเบียนราษฎรที่อาศัยอยู่ในพ้ืนที่เขต
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ซึ่งมีข้ันตอนในการสุ่มตัวอย่างดังนี้ 

 1. ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยวิธีการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของทาโร่ ยามา
เน่ (Yamane, T. 1967) ดังนี้ 
 

สูตร     n    =      N 
                        (1+Ne2) 

 
เมื่อ n คือ จ านวนตัวอย่าง หรือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 N คือ จ านวนหน่วยทั้งหมด /ขนาดของประชากร 
 e คือ ความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่าง (sampling error) ในที่นี้จะ

ก าหนดเท่ากับ +/- 0.05 ภายใต้ความเชื่อมั่น 95% 
 
 เมื่อแทนค่าสูตรแล้วจะได้กลุ่มตัวอย่างการศึกษาในแต่ละภารกิจ ดังตาราง 3.1  
 
 
 
 
 



66 | P a g e  
 

ตารางที่ 3.1 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละภารกิจ 
 

ภำรกิจ ประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง 
งานการสนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค 20 20 
งานการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ 120 93 
งานการขออนุญาตก่อสร้างอาคารหรือดัดแปลง 221 143 
งานสร้างหลักประกันรายได้แก้ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ 1589 320 

รวม 1950 576 
 
 แต่ผู้วิจัยได้แจกแบบสอบถามไปทั้งหมด 606 ชุด ดังนั้น ในการวิจัยฉบับนี้จึงขอใช้กลุ่ม
ตัวอย่างจ านวนทั้งหมด 606 ราย เป็นจ านวนที่ยอมรับได้ 
 
   2. เทคนิคการสุ่มตัวอย่าง จะใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญในแต่ละภารกิจ
จากประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
 
3. เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจาก
การศึกษาแนวคิดจากทฤษฎี เอกสารต่าง ๆ ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 
3 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน ความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ของอบต. ระยะทางจากบ้านถึงอบต. ภูมิล าเนาเดิม 
และการได้รับบริการจากอบต. 
 ตอนที่ 2 แบบวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลตะพง โดยสร้างมาตรวัดระดับความพึงพอใจ 6 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อย
ที่สุด และไม่พึงพอใจ โดยมีเนื้อหาครอบคลุมภารกิจทั้งหมด 4 ภารกิจ ได้แก่ งานการสนับสนุนน้ า
อุปโภคบริโภค งานการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ งานการขออนุญาต
ก่อสร้างอาคารหรือดัดแปลง และงานสร้างหลักประกันรายได้แก้ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ 
รวมทั้งศึกษาการให้บริการทั้งหมด 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอ่ืน ๆ ของประชาชนในการเข้ารับบริการจากองค์การ
บริหารส่วนต าบลตะพง ใน 5 ด้าน ได้แก่  ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านภารกิจที่ประเมิน  
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4. วิธีกำรสร้ำงเครื่องมือ 
 การสร้างแบบสอบถามเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีข้ันตอนดังนี้ 
 1. ศึกษาต ารา เอกสาร และงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง เพ่ือน าข้อมูลมาประกอบการสร้าง
แบบสอบถาม 
 2. สร้างแบบสอบถามขึ้นตามกรอบข้อมูลที่ต้องการศึกษา โดยใช้ค าจ ากัดความหรือนิยาม
ปฏิบัติการตามตัวแปรที่ก าหนด ไว้เป็นหลักในการสร้างค าถามต่าง ๆ ให้ครอบคลุมตัวแปรที่ศึกษา
ทั้งหมด เพ่ือให้แบบสอบถามสามารถวัดได้ในสิ่งที่ต้องการจะวัด 
 3. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นให้ผู้เชี่ยวชาญซึ่งประกอบไปด้วยคณะกรรมการ และหัวหน้า
งานทุกงานที่รับการประเมิน ได้ตรวจสอบและแก้ไขแบบสอบถามให้ตรงกับภารกิจหลักที่ให้บริการ
ประชาชน 
 4. ปรับแก้แบบสอบถามตามที่คณะกรรมการ และหัวหน้างาน เสนอแนะ ก่อนลงพ้ืนที่เพ่ือ
เก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชน 
 
5. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. ด าเนินการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากประชาชนที่มารับบริการจากองค์การบริหาร
ส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 

2. การเก็บรวบรวมข้อมูลในพ้ืนที่ จะเก็บรวบรวมข้อมูลโดยแบบสอบถาม และท าการ
วิเคราะห์ข้อมูลภายในระยะเวลาที่ก าหนดในสัญญา ซึ่งลงพ้ืนที่เพ่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถามตั้งแต่
วันที่ 7-11 ตุลาคม 2558 รวมระยะเวลา 5 วัน 

 
6. กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 1. การประมวลผลข้อมูล ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ในการวิเคราะห์ข้อมูลโดย
มีข้ันตอนดังนี ้
  1.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้องของแบบสอบถามหลังจากด าเนินการ
เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อให้ได้แบบสอบถามที่ได้รับค าตอบที่สมบูรณ์ครบตามจ านวนที่ระบุไว้ 
  1.2 บันทึกข้อมูลที่เป็นรหัสลงในแบบบันทึกข้อมูล และเครื่องคอมพิวเตอร์
ตามล าดับ 

1.3 ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
1.4 ประมวลผลข้อมูลตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาวิจัย 

 2. การวิเคราะห์ข้อมูล ท าการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาดังนี้ 
  2.1 วิเคราะห์คุณลักษณะของประชากร (ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม) โดย
ใช้สถิติเชิงพรรณาในการวิเคราะห์โดยจ าแนกกลุ่มตัวอย่างตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน ความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ของอบต. ระยะทางจากบ้านถึงอบต. ภูมิล าเนาเดิม 
และการได้รับบริการจากอบต. ด้วยสถิติความถ่ีและค่าร้อยละ 
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  2.2 วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการตามภารกิจ จ านวน 
4 ภารกิจ และด้านต่างๆ จ านวน 4 ด้าน จากแบบสอบถามที่มีการวัดระดับ 6 ระดับ น ามาแปลงเป็น
คะแนน (Interval Scale) ดังนี้ 
 
  ค าตอบ     ค่าคะแนน (Interval Scale) 
  มากที่สุด     6 
  มาก      5 

  ปานกลาง     4 
  น้อย      3 
  น้อยที่สุด     2 
  ไม่พึงพอใจ     1 

   
  การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ ใช้การค านวณค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.)  และน ามาจัดระดับโดยใช้เกณฑ์การแบ่งช่วงเท่า ๆ กัน ดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย      ระดับ 
  5.20-6.00     มากที่สุด 
  4.36-5.19     มาก 
  3.52-4.35     ปานกลาง 
  2.68-3.51     น้อย 
  1.84-2.67     น้อยที่สุด 
  1.00-1.83     ไม่พึงพอใจ 
   
  การวัดความพึงพอใจของประชาชน ให้หลักเกณฑ์การตั้งเกณฑ์ความพึงพอใจจาก
ค่าเฉลี่ยที่ค านวณได้ โดยใช้หลักเกณฑ์การได้คะแนนไม่ต่ ากว่า 50% จากช่วงคะแนนระหว่าง 1.00-
6.00 คะแนน น ามาก าหนดเป็นเกณฑ์วัดความพึงพอใจดังนี้  
  คะแนน     เกณฑ์การวัดความพึงพอใจ 
  3.51-6.00     ผ่านเกณฑ ์
  1.00-3.50     ไม่ผ่านเกณฑ์ 
 
 จากนั้นน าจ านวนผู้ที่ผ่านเกณฑ์เปรียบเทียบกับผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดเพ่ือ
ค านวณหาค่าร้อยละของประชาชนที่พึงพอใจในบริการที่ได้รับ 
 
  2.3 ใช้สถิติเชิงอนุมานในการวิเคราะห์เพ่ืออ้างอิงผลการทดสอบจากกลุ่มตัวอย่างไป
ยังกลุ่มประชากร ดังนี้ 
  ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณลักษณะของประชากรกับระดับความพึง
พอใจในบริการด้านต่างๆ และทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณลักษณะของประชากรกับระดับ
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ความพึงพอใจที่มีต่ออบต. ด้วยสถิติ t-test ส าหรับคุณลักษณะของประชากรที่แบ่งได้ 2 กลุ่ม และ
สถิติ F-test ส าหรับคุณลักษณะของประชากรที่แบ่งได้ 3 กลุ่มขึ้นไปที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 
หรือความเชื่อมั่น 95% 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง         

อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง เป็นผลจากการวิเคราะห์จากแบบสอบถามจ านวน 606 ราย 
ผลการวิจัยสามารถน าเสนอออกเป็นส่วนต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
X  แทน ค่าเฉลี่ย    
S.D. แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
n แทน จ านวนคนในกลุ่มตัวอย่าง 
t แทน ค่าสถิติในการแจกแจงแบบที 
F แทน ค่าสถิติท่ีได้จากการวิเคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกแบบทางเดียว 
p แทน ค่าความน่าจะเป็นของความคลาดเคลื่อน 
* แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยแบ่งการน าเสนอข้อมูล ออกเป็น 5 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
ตอนที่ 4 การวิเคราะห์จ านวนและร้อยละของประชาชนที่มีความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
ตอนที่ 5 ปัญหา อุปสรรค ที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



71 | P a g e  
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามเพศ (n=606) 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

224 
382 

37.0 
63.0 

รวม 606 100.0 
 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม เป็นเพศหญิง มาก
ที่สุด เป็นร้อยละ 63.0 และ เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 37.0 
 
ตารางที่ 4.2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอายุ (n=606) 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 21 ปี 

21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51-60 ปี 

60 ปีขึ้นไป 

1 
12 
83 
101 
91 
318 

.2 
2.0 
13.7 
16.7 
15.0 
52.5 

รวม 606 100.0 
 
 จากตารางที่  4.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มีอายุ 60 ปีขึ้นไป 
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 52.5 รองลงมาคือ มีอายุระหว่าง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.7 มีอายุ
ระหว่าง 51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.0 มีอายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 13.7 มีอายุระหว่าง 
21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 2.0 และ มีอายุต่ ากว่า 21 ปี คิดเป็นร้อยละ 0.2 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.3  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามสถานภาพ (n=606) 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 

สมรส 
หม้าย/หย่าร้าง 

แยกกันอยู่ 

83 
377 
125 
21 

13.7 
62.2 
20.6 
3.5 

รวม 606 100.0 
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 จากตารางที่ 4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มีสถานภาพสมรส 
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 62.2 รองลงมาคือ มีสถานภาพหม้าย/หย่าร้าง คิดเป็นร้อยละ 20.6 มี
สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 13.7 และ มีสถานภาพแยกกันอยู่ คิดเป็นร้อยละ 3.5 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.4 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามระดับการศึกษา (n=606) 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ไม่ได้เรียนหนังสือ 

ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนต้น  

มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
อนุปริญญา / ปวส.  
ปริญญาตรีขึ้นไป 

6 
405 
52 
64 
28 
51 

1.0 
66.8 
8.6 
10.6 
4.6 
8.4 

รวม 606 100.0 
 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 66.8 รองลงมาคือ มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย / 
ปวช.  คิดเป็นร้อยละ 10.6 มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 8.6 มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 8.4  มีการศึกษาระดับอนุปริญญา / ปวส.  คิดเป็นร้อย 4.6 
และ ไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.5 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอาชีพหลัก (n=606) 
 

อาชีพหลัก จ านวน ร้อยละ 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
ค้าขาย / ธุรกิจส่วนตัว 
เกษตรกรรม / ประมง 

พนักงานบริษัท 
รับจ้าง / ก่อสร้าง 

อ่ืนๆ 

8 
176 
136 
37 
150 
99 

1.3 
29.0 
22.4 
6.1 
24.8 
16.3 

รวม 606 100.0 
 

จากตารางที่ 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ประกอบอาชีพ
ค้าขาย / ธุรกิจส่วนตัว มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 29.0 รองลงมาคือ ประกอบอาชีพรับจ้าง / ก่อสร้าง 
คิดเป็นร้อยละ 24.8 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม / ประมง คิดเป็นร้อยละ 22.4  ประกอบอาชีพอ่ืนๆ 
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คิดเป็นร้อยละ 16.3ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 6.1  และ ประกอบอาชีพรับ
ราชการ / รัฐวิสาหกิจ คิดเป็น   ร้อยละ 1.3  ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.6 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน (n=606) 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 5,000 บาท 

5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 25,000 บาท 
มากกว่า 25,000 บาท 

183 
175 
84 
77 
21 
66 

30.2 
28.9 
13.9 
12.7 
3.5 
10.9 

รวม 606 100.0 
 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม  มีรายได้ไม่เกิน 
5,000 บาท มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 30.2 รองลงมาคือ มีรายได้ระหว่าง 5,001 – 10,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 28.9  มีรายได้ระหว่าง 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 13.9 มีรายได้ระหว่าง 
15,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.7  มีรายได้มากกว่า 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 10.9 
และ มีรายได้ระหว่าง 20,001 – 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3.5 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.7 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ของอบต.           
(n=606) 
 

ความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ของ
อบต. 

จ านวน ร้อยละ 

ไม่มีความสัมพันธ์ 
คู่สมรส/คนในครอบครัว 

เพ่ือน 
ญาติพ่ีน้อง 

อ่ืน ๆ 

471 
19 
39 
49 
28 

77.7 
3.1 
6.4 
8.1 
4.6 

รวม 606 100.0 
 
จากตารางที่ 4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ไม่มีความสัมพันธ์

กับเจ้าหน้าที่ของ อบต. มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 77.7 รองลงมาคือ มีความสัมพันธ์แบบญาติพ่ีน้อง 
คิดเป็นร้อยละ 8.1 มีความสัมพันธ์แบบเพ่ือน คิดเป็นร้อยละ 6.4 มีความสัมพันธ์แบบอ่ืนๆ เช่น คน
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รู้จัก เป็นต้น คิดเป็นร้อยละ 4.6 และ มีความสัมพันธ์แบบคู่สมรส/คนในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 3.1 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.8 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามระยะทางจากบ้านถึงอบต. ตะพง    
(n=606) 
 

ระยะทางจากบ้านถึงอบต. จ านวน ร้อยละ 
0.10-1.00 กม. 
1.10-2.00 กม. 
2.10-3.00 กม. 
3.10-4.00 กม. 
4.10-5.00 กม. 
มากกว่า 5 กม. 

105 
114 
131 
88 
73 
95 

17.3 
18.8 
21.6 
14.5 
12.0 
15.7 

รวม 606 100.0 
 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มีระยะทางจากบ้าน
ถึงอบต. ตะพง  2.10-3.00 กม. มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 21.6 รองลงมาคือ มีระยะทางระหว่าง 
1.10-2.00 กม. คิดเป็นร้อยละ 18.8 มีระยะทางระหว่าง 0.10-1.00 กม. คิดเป็นร้อยละ 17.3 มี
ระยะทางมากกว่า 5 กม. คิดเป็นร้อยละ 15.7 มีระยะทางระหว่าง3.10-4.00 กม. คิดเป็นร้อยละ 
14.5 และ มีระยะทางระหว่าง 4.10-5.00 กม. คิดเป็นร้อยละ 12.0 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.9 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภูมิล าเนาเดิม (n=606) 
 

ภูมิล าเนาเดิม จ านวน ร้อยละ 
ในเขตพ้ืนที่ อบต. ตะพง 

นอกเขตพ้ืนที่ อบต. ตะพง 
432 
174 

71.3 
28.7 

รวม 606 100.0 
 

จากตารางที่ 4.9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีภูมิล าเนา
เดิมอยู่ในเขตพ้ืนที่ อบต. ตะพง คิดเป็นร้อยละ 71.3 และ มีภูมิล าเนาเดิมอยู่นอกเขตพ้ืนที่ อบต. 
ตะพง คิดเป็นร้อยละ 28.7  
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ตารางที่ 4.10 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามการใช้บริการจาก อบต.  (n=606) 
 

การใช้บริการจาก อบต.  จ านวน ร้อยละ 
บ่อยครั้ง 
บางครั้ง 

นานๆครั้ง 

203 
206 
197 

33.5 
34.0 
32.5 

รวม 606 100.0 
 
  จากตารางที่ 4.10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใช้บริการ
จากอบต. ตะพง บางครั้ง  มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 34.0 รองลงมาคือ บ่อยครั้ง คิดเป็นร้อยละ 33.5 
และ นานๆครั้ง คิดเป็นร้อยละ 32.5 ตามล าดับ 
 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลตะพง 
 
ตารางที่ 4.11 ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ (n=606) 
 

 
ประเด็น 

 
X  

 
S.D. 

แปล
ความหมาย

ระดับ 

 
ล าดับที่ 

1. ความถูกต้อง และความครบถ้วนของการ
ให้บริการ 

4.96 .54 มาก 1 

2. ความตรงต่อเวลาของเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.92 .58 มาก 3 

3. สะดวก รวดเร็ว ตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.86 .67 มาก 5 
4. การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใช้ใน
การบริการ 

4.63 .72 มาก 7 

5. การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าในการ
ให้บริการ 

4.72 .66 มาก 6 

6. คุณภาพโดยรวมเม่ือเทียบกับหน่วย
ราชการอ่ืนๆ 

4.93 .57 มาก 2 

7. ความเสมอภาคในการให้บริการ 4.92 .63 มาก 4 
รวม 4.84 .62 มาก - 
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จากตารางที่ 4.11 ผลการส ารวจความพึงพอใจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตาม
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ที่ให้บริการประชาชน พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X =4.84)  
 พิจารณาในรายข้อพบว่าอยู่ในระดับมากทั้ง 7 ประเด็น ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไปหา
น้อย ดังนี้ ประเด็นข้อที่ 1 ความถูกต้อง และความครบถ้วนของการให้บริการ ( X =4.96) ประเด็นข้อ
ที่ 6 คุณภาพโดยรวมเมื่อเทียบกับหน่วยราชการอ่ืนๆ ( X =4.93) ประเด็นข้อที่ 2 ความตรงต่อเวลา
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.53) ประเด็นข้อที่ 7 ความเสมอภาคในการให้บริการ ( X =4.92) 
ประเด็นข้อที่ 3 สะดวก รวดเร็ว ตามระยะเวลาที่ก าหนด ( X =4.86) ประเด็นข้อที่ 5 การแก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าในการให้บริการ ( X =4.72) และ ประเด็นข้อที่ 4 การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใช้ใน
การบริการ ( X =4.63) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.12 ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้าน
ช่องทางการให้บริการ (n=606) 
 

 
ประเด็น 

 
X  

 
S.D. 

แปล
ความหมาย

ระดับ 

 
ล าดับที่ 

1. มีแผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์
ขั้นตอนในการติดต่องานอย่างชัดเจน 

4.80 
 

.63 มาก 3 

2. แบบฟอร์มการยื่นเอกสารต่างๆ เพื่อความ
สะดวกต่อการกรอกข้อมูลในการขอรับบริการ 

4.77 .65 มาก 4 

3. มีการแจ้งก าหนดระยะเวลาการขอใช้
บริการอย่างชัดเจน 

4.70 .69 มาก 5 

4. จัดระบบการประสานงานด้านการบริการ
ภายในเป็นอย่างดี 

4.83 .68 มาก 2 

5. กฎหมายและระเบียบในการขอรับบริการ
แต่ละด้านมีความชัดเจนและรัดกุม 

4.84 .72 มาก 1 

6. ระบบการให้บริการที่ทันสมัยกับ
สภาวการณ์ปัจจุบัน 

4.68 .74 มาก 6 

รวม 4.77 .68 มาก - 
 
 จากตารางที่ 4.12 ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึง
พอใจการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X =4.77 )  
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  พิจารณาในรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 6 ประเด็น ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไปหา
น้อย ดังนี้ ประเด็นข้อที่ 5 กฎหมายและระเบียบในการขอรับบริการแต่ละด้านมีความชัดเจนและ
รัดกุม ( X =4.84)ประเด็นข้อที่ 4 จัดระบบการประสานงานด้านการบริการภายในเป็นอย่างดี  ( X

=4.83) ประเด็นข้อที่ 1 มีแผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์ขั้นตอนในการติดต่องานอย่าง
ชัดเจน ( X =4.80) ประเด็นข้อที่ 2แบบฟอร์มการยื่นเอกสารต่างๆ เพ่ือความสะดวกต่อการกรอก
ข้อมูลในการขอรับบริการ ( X =4.77) ประเด็นข้อที่ 3 มีการแจ้งก าหนดระยะเวลาการขอใช้บริการ
อย่างชัดเจน ( X =4.70) และ ประเด็นข้อที่ 6 ระบบการให้บริการที่ทันสมัยกับสภาวการณ์ปัจจุบัน   
( X =4.68) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.13 ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามการ
ให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (n=606) 
 

 
ประเด็น 

 
X  

 
S.D. 

แปล
ความหมาย

ระดับ 

 
ล าดับที่ 

1. เจ้าหน้าที่ของอบต. มีจ านวนเพียงพอต่อ
การให้บริการ 

4.80 .78 มาก 3 

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจในการ
ให้บริการ 

4.69 .72 มาก 7 

3. เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและทุ่มเทการท างาน 4.71 .71 มาก 6 

4. เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจเมื่อสอบถามหรือ
ขอรับบริการ 

4.76 .68 มาก 5 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการประชาชนอย่างเท่า
เทียมกัน 

4.78 .67 มาก 4 

6. เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเต็มใจเสมอ 4.85 .70 มาก 1 
7. เจ้าหน้าที่มีกิริยามารยาทเป็นมิตร มี
อัธยาศัยดี 

4.82 .67 มาก 2 

รวม 4.77 .70 มาก - 
 
  จากตารางที่ 4.13 ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึง
พอใจการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X =4.77)  

พิจารณาในรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทั้งหมด 7 ประเด็น ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมาก
ไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นข้อที่ 6 จ้าหน้าที่บริการด้วยความเต็มใจเสมอ ( X =4.85) ประเด็นข้อที่ 7 
เจ้าหน้าที่มีกิริยามารยาทเป็นมิตร มีอัธยาศัยดี ( X =4.82) ประเด็นข้อที่ 1 เจ้าหน้าที่ของอบต. มี
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จ านวนเพียงพอต่อการ  ให้บริการ ( X  =4.80) ประเด็นข้อที่ 5 เจ้าหน้าที่ให้บริการประชาชนอย่าง
เท่าเทียมกัน ( X =4.78) ประเด็นข้อที่ 4 เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจเมื่อสอบถามหรือขอรับบริการ ( X  
=4.76) ประเด็นข้อที่ 3 เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและทุ่มเทการท างาน ( X  =4.71) และ ประเด็นข้อที่ 
2 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจในการให้บริการ ( X =4.69) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.14 ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก (n=606) 
 

 
ประเด็น 

 
X  

 
S.D. 

แปล
ความหมาย

ระดับ 

 
ล าดับที่ 

1. ความสะดวกในการจอดรถเมื่อมาติดต่อ
งาน 

4.99 .66 มาก 1 

2. ความเหมาะสมของพื้นที่ที่รอคอยการ
ให้บริการ 

4.90 .69 มาก 4 

3. ระยะเวลาที่ต้องรอในการมาขอรับบริการ 4.82 .74 มาก 6 
4. บรรยากาศสภาพแวดล้อมภายในและ
ภายนอกของสถานที่ 

4.83 .71 มาก 5 

5. ความสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ 4.95 .71 มาก 3 
6. ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือ
ในการบริการ 

4.98 .75 มาก 2 

รวม 4.91 .71 มาก - 
 

จากตารางที่ 4.14 ผลการส ารวจความพึงพอใจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตาม
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการ อยู่ในระดับ
มาก ( X =4.91)  

พิจารณาในรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมาก 6 ประเด็น ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไปหา
น้อย ดังนี้ ประเด็นข้อที่ 1 ความสะดวกในการจอดรถเมื่อมาติดต่องาน ( X =4.99) ประเด็นข้อที่ 6 
ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือในการบริการ ( X =4.98)  ประเด็นข้อที่ 5 ความสะดวกใน
การเดินทางมาใช้บริการ ( X =4.95) ประเด็นข้อที่ 2 ความเหมาะสมของพ้ืนที่ที่รอคอยการให้บริการ 
( X =4.90) ประเด็นข้อที่ 4 บรรยากาศสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของสถานที่  ( X =4.83) 
และ ประเด็นข้อที่ 3 ระยะเวลาที่ต้องรอในการมาขอรับบริการ ( X =4.82) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.15 ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามงาน
การสนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค (n=20) 
 

 
ประเด็น 

 
X  

 
S.D. 

แปล
ความหมาย

ระดับ 

 
ล าดับที่ 

1. ช่องทางการขอรับบริการน้ าอุปโภค 
บริโภค มีหลากหลายและสะดวกในการร้อง
ขอ เช่น หมายเลยโทรศัพท์ หรือสายด่วนใน
การให้บริการ เป็นต้น 

4.70 .65 มาก 3 

2. ท่านได้รับการบริการน้ าอุปโภค บริโภค
รวดเร็ว และทันความต้องการใช้เมื่อได้ร้อง
ขอ 

4.80 .69 มาก 2 

3. น้ าส าหรับอุปโภคบริโภค ของอบต. มี
ความสะอาด และปลอดภัย 

4.45 .68 มาก 6 

4. อบต.มีแหล่งน้ าส ารองส าหรับอุปโภค 
บริโภค อย่างเพียงพอ 

4.50 .76 มาก 5 

5. อบต.ให้บริการน้ าอุปโภค บริโภค กับ
ประชาชนทุกคนอย่างเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.90 .64 มาก 1 

6. รถบรรทุกน้ า ถังน้ าและภาชนะในการ
บรรจุน้ าส าหรับให้บริการอุปโภค บริโภค มี
ความสะอาดอยู่เสมอ 

4.65 .67 มาก 4 

7. เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการน้ าอุปโภค บริโภค มี
ความสุภาพและให้บริการอย่างเต็มใจ 

4.80 .69 มาก 2 

รวม 4.68 .68 มาก - 
 

จากตารางที่ 4.15 ผลการส ารวจความพึงพอใจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตาม
ด้านงานการสนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการ 
อยู่ในระดับมาก    ( X =4.68)  
 พิจารณาในรายข้อพบว่าอยู่ในระดับมาก 7 ประเด็น ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 
ดังนี้  ประเด็นข้อที่ 5 อบต.ให้บริการน้ าอุปโภค บริโภค กับประชาชนทุกคนอย่างเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบัติ ( X =4.90) ประเด็นข้อที่ 2 ท่านได้รับการบริการน้ าอุปโภค บริโภครวดเร็ว และทันความ
ต้องการใช้เมื่อได้ร้องขอ และ ประเดน็ที ่7 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการน้ าอุปโภค บริโภค มีความสุภาพและ
ให้บริการอย่างเต็มใจ อยู่ในล าดับที่เท่ากัน ( X =4.80) ประเด็นข้อที่ 1 ช่องทางการขอรับบริการน้ า
อุปโภค บริโภค มีหลากหลายและสะดวกในการร้องขอ เช่น หมายเลยโทรศัพท์ หรือสายด่วนในการ
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ให้บริการ เป็นต้น ( X =4.70)  ประเด็นข้อที่ 6 รถบรรทุกน้ า ถังน้ าและภาชนะในการบรรจุน้ าส าหรับ
ให้บริการอุปโภค บริโภค มีความสะอาดอยู่เสมอ ( X =4.65) ประเด็นข้อที่ 4 อบต.มีแหล่งน้ าส ารอง
ส าหรับอุปโภค บริโภค อย่างเพียงพอ ( X =4.50) และ ประเด็นข้อที่ 3 น้ าส าหรับอุปโภคบริโภคของ
อบต. มีความสะอาด และปลอดภัย ( X =4.45)  ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.16 ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามงาน
การขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ  (n=93) 
 

 
ประเด็น 

 
X  

 
S.D. 

แปล
ความหมาย

ระดับ 

 
ล าดับที่ 

1. การแจ้งให้ผู้ประกอบการทราบว่าต้องขอ
อนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อ
สุขภาพ 

4.70 .47 มาก 5 

2. ระยะเวลาในการให้บริการขออนุญาตมี
ความเหมาะสม 

4.75 .48 มาก 3 

3. ขั้นตอนการให้บริการขออนุญาตมีความ
เหมาะสม 

4.70 .45 มาก 4 

4. เจ้าหน้าที่มีการเยี่ยมเยียนสถาน
ประกอบการสม่ าเสมอ 

4.49 .71 มาก 6 

5. อบต.มีการแจ้งเตือนให้ผู้ประกอบการ
ทราบถึงก าหนดการขออนุญาตล่วงหน้า 

4.80 .44 มาก 2 

6. การให้บริการขออนุญาตมีความถูกต้อง
และครบถ้วน 

4.87 .42 มาก 1 

รวม 4.71 .49 มาก - 
 

จากตารางที่ 4.16 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านงานการขอ
อนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X =4.71)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 6 ประเด็น ซึ่งสามารถล าดับจากมากไปหา
น้อยได้ดังนี้ ประเด็นข้อที่ 6 การให้บริการขออนุญาตมีความถูกต้องและครบถ้วน ( X =4.87) 
ประเด็นข้อที่ 5 อบต. มีการแจ้งเตือนให้ผู้ประกอบการทราบถึงก าหนดการขออนุญาตล่วงหน้า ( X

=4.80) ประเด็นข้อที่ 2 ระยะเวลาในการให้บริการขออนุญาตมีความเหมาะสม ( X =4.75) ประเด็น
ข้อที่ 3 ขั้นตอนการให้บริการขออนุญาตมีความเหมาะสม ( X =4.70) ประเด็นข้อที่ 1 การแจ้งให้
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ผู้ประกอบการทราบว่าต้องขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ ( X =4.70) และ 
ประเด็นข้อที ่4 เจ้าหน้าที่มีการเยี่ยมเยียนสถานประกอบการสม่ าเสมอ ( X =4.49) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.17 ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามงาน
การขออนุญาตก่อสร้างอาคารหรือดัดแปลง (n=143) 
 

 
ประเด็น 

 
X  

 
S.D. 

แปล
ความหมาย

ระดับ 

 
ล าดับที่ 

1. การประชาสัมพันธ์ให้ขออนุญาตก่อสร้าง
หรือดัดแปลงอาคาร ทั่วถึง และสม่ าเสมอ 

4.80 .80 มาก 2 

2. ระยะเวลาในการให้บริการขออนุญาต มี
ความเหมาะสม 

4.40 .67 มาก 6 

3. การชี้แจงรายละเอียดและขั้นตอนการขอ
อนุญาตมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.89 .78 มาก 1 

4. สถานที่ในการให้บริการขออนุญาตมีความ
สะดวกและเหมาะสม 

4.62 .63 มาก 4 

5. เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการการขออนุญาตมี
ความสุภาพและมีความรู้ตอบข้อซักถามได้ดี  

4.62 .62 มาก 3 

6. ค่าธรรมเนียมการขออนุญาตมีความ
เหมาะสม 

4.46 .73 มาก 5 

รวม 4.63 .70 มาก  
 

จากตารางที่ 4.17  ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มจ าแนกตามงานการขออนุญาต
ก่อสร้างอาคารหรือดัดแปลง พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการ อยู่ในระดับ
มาก ( X =4.63)  

พิจารณาในรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 6 ประเด็น ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไปหา
น้อย ดังนี้ ประเด็นข้อที่ 3 การชี้แจงรายละเอียดและขั้นตอนการขออนุญาตมีความชัดเจนและเข้าใจ
ง่าย ( X =4.89) ประเด็นข้อที่ 1 การประชาสัมพันธ์ให้ขออนุญาตก่อสร้างหรือดัดแปลงอาคาร ทั่วถึง 
และสม่ าเสมอ ( X =4.80)  ประเด็นข้อที่ 5 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการการขออนุญาตมีความสุภาพและมี
ความรู้ตอบข้อซักถามได้ดี ( X =4.62)  ประเด็นข้อที่ 4 สถานที่ในการให้บริการขออนุญาตมีความ
สะดวกและเหมาะสม( X =4.62)  ประเด็นข้อที่ 6 ค่าธรรมเนียมการขออนุญาตมีความเหมาะสม ( X

=4.46) และ ประเด็นข้อ 2 ระยะเวลาในการให้บริการขออนุญาตมีความเหมาะสมต้น ( X =4.40)  
ตามล าดับ 
 



82 | P a g e  
 

ตารางที่ 4.18 ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามงาน
การสร้างหลักประกันรายได้แก่ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ (n=350) 
 

 
ประเด็น 

 
X  

 
S.D. 

แปล
ความหมาย

ระดับ 

 
ล าดับที่ 

1. การชี้แจงและแจ้งก าหนดการบริการสร้าง
หลักประกันรายได้ ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และ
ผู้ป่วยเอดส์ (เบี้ยยังชีพ)  มีความชัดเจนและ
เหมาะสม 

5.34 .70 มากที่สุด 3 

2. ขั้นตอนการให้บริการหลักประกันรายได้ 
ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ มีความชัด
เจและเหมาะสม 

5.36 .67 มากที่สุด 2 

3.  ระยะเวลาในการได้รับเบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ 
ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ มีความตรงต่อเวลา
และเหมาะสม 

5.38 .68 มากที่สุด 1 

4. อบต.มีโครงการอ่ืนในการสร้าง
หลักประกันรายได้แก่ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และ
ผู้ป่วยเอดส์ เช่น การสร้างอาชีพเสริม การ
ตรวจสุขภาพ และการส่งเสริมการออกก าลัง
กายเพ่ือลดความเจ็บป่วย เป็นต้น 

5.17 .65 มาก 5 

5. อบต. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืน
เพ่ือลดค่าใช้จ่าย เช่น รถพยาบาล ลานออก
ก าลังกาย เป็นต้น 

5.24 .64 มากที่สุด 4 

รวม 5.29 .66 มากที่สุด - 
 
จากตารางที่ 4.18 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามงานการสร้าง

หลักประกันรายได้แก่ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึง
พอใจการให้บริการ    อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =5.29)  
 พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด 4 ประเด็น ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไป
หาน้อย ดังนี้ ประเด็นข้อที่ 3 ระยะเวลาในการได้รับเบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ มี
ความตรงต่อเวลาและเหมาะสม ( X =5.38) ประเด็นข้อที่ 2 ขั้นตอนการให้บริการหลักประกันรายได้ 
ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ มีความชัดเจและเหมาะสม ( X =5.36)  ประเด็นข้อที่ 1 การชี้แจง
และแจ้งก าหนดการบริการสร้างหลักประกันรายได้ ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ (เบี้ยยังชีพ)  มี
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ความชัดเจนและเหมาะสม ( X =5.34) และ ประเด็นข้อที ่5 อบต. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืน
เพ่ือลดค่าใช้จ่าย เช่น รถพยาบาล ลานออกก าลังกาย เป็นต้น ( X =5.24)  ตามล าดับ 

และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมาก 1 ประเด็น คือ ประเด็นข้อที่  4 อบต.มี
โครงการอ่ืนในการสร้างหลักประกันรายได้แก่ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ เช่น การสร้างอาชีพ
เสริม การตรวจสุขภาพ และการส่งเสริมการออกก าลังกายเพ่ือลดความเจ็บป่วย เป็นต้น ( X =5.17)  
 
ตารางที่ 4.19 ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้าน
ต่างๆ (n=606) 
 

 
ประเด็น 

 
X  

 
S.D. 

แปล
ความหมาย

ระดับ 

 
ล าดับที่ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.84 .62 มาก 2 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.77 .68 มาก 3 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.77 .70 มาก 4 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.91 .71 มาก 1 

รวม 4.82 .67 มาก - 
 

จากตารางที่ 4.19 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านต่างๆ 
พบว่า โดยภาพรวมประชาชน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X =4.82)  

พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 4 ด้าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไปหา
น้อย ดังนี้ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.91) ด้านขั้นตอนการให้บริการ ( X =4.84) ด้านช่อง
การให้บริการ ( X =4.77) และ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.77) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.20 ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตาม
ภารกิจต่างๆ (n=606) 
 

 
ประเด็น 

 
X  

 
S.D. 

แปล
ความหมาย

ระดับ 

 
ล าดับที่ 

งานการสนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค 4.68 .68 มาก 3 
งานการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็น
อันตรายต่อสุขภาพ 

4.71 .49 มาก 2 

งานการขออนุญาตก่อสร้างอาคารหรือ
ดัดแปลง 

4.63 .70 มาก 4 

งานสร้างหลักประกันรายได้แก้ผู้สูงอายุ ผู้
พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ 

5.29 .66 มากที่สุด 1 

รวม 4.82 .63 มาก - 
 

จากตารางที่ 4.20 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจต่างๆ 
พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X =4.82)  

พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด 1 ภารกิจ คือ งานสร้างหลักประกันรายได้
แก้ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ ( X =5.29) 

และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมาก 3 ภารกิจ ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมาก
ไปหาน้อย ดังนี้ งานการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ ( X =4.71) งานการ
สนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค ( X =4.68) และ งานการขออนุญาตก่อสร้างอาคารหรือดัดแปลง ( X

=4.63) ตามล าดับ 
 
ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง 
 
ตารางที่ 4.21 ความสัมพันธ์ระหว่างเพศ กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 

เพศ n df Mean t p 
ชาย 
หญิง 

224 
382 

604 
457.251 

4.88 
4.79 

2.154 
2.140 

.860 

 
 จากตารางที่ 4.21 พบว่า ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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ตารางที่ 4.22 ความสัมพันธ์ระหว่างอายุ กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
600 

20.461 
116.450 

4.092 
.194 

21.085 .000* 

รวม 605 136.910    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 
 จากตารางที่ 4.22 พบว่า ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 4.23 ความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพ กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
602 

12.835 
124.075 

4.278 
.206 

20.758 .000* 

รวม 605 136.910    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 
 จากตารางที่ 4.23 พบว่า ประชาชนที่มีสถานภาพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 4.24 ความสัมพันธ์ระหว่างระดับการศึกษา กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
600 

21.858 
115.053 

4.372 
.192 

22.798 .000* 

รวม 605 136.910    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 
 จากตารางที่ 4.24 พบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่ 4.25 ความสัมพันธ์ระหว่างอาชีพ กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
600 

8.085 
128.825 

1.617 
.215 

7.531 .000* 

รวม 605 136.910    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 

จากตารางที่ 4.25 พบว่า ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 4.26 ความสัมพันธ์ระหว่างรายได้ กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
600 

7.098 
129.812 

1.420 
.216 

6.561 .000* 

รวม 605 136.910    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 
 จากตารางที่ 4.26 พบว่า ประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง  แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 
ตารางที่ 4.27 ความสัมพันธ์ระหว่างความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ของ อบต. กับ เจ้าหน้าที่ กับความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
601 

4.256 
132.654 

1.064 
.221 

4.821 .001* 

รวม 605 136.910    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 
 จากตารางที่ 4.27 พบว่า ประชาชนที่มีความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
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ตารางที่ 4.28 ความสัมพันธ์ระหว่างระยะทางจากบ้านถึง อบต. กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
600 

2.720 
134.190 

.554 

.224 
2.433 .034* 

รวม 605 136.910    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 

จากตารางที่ 4.28 พบว่า ประชาชนที่มีระยะทางจากบ้านถึง อบต.ตะพง ต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 

 
ตารางที่ 4.29 ความสัมพันธ์ระหว่างภูมิล าเนาเดิม กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2 
603 

1.678 
135.233 

.839 

.224 
3.740 .024* 

รวม 605 136.910    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 

จากตารางที่ 4.29 พบว่า ประชาชนที่มีภูมิล าเนาเดิมต่างกัน ความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 
ตารางที่ 4.30 ความสัมพันธ์ระหว่างการใช้บริการจาก อบต. กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
602 

3.943 
132.967 

1.314 
.221 

5.950 .001* 

รวม 605 136.910    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 
 จากตารางที่ 4.30 พบว่า ประชาชนที่มีการใช้บริการจากอบต.ตะพง ต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตอนที่ 4 การวิเคราะห์จ านวนและร้อยละของประชาชน ที่มีความพึงพอใจในบริการที่ได้รับจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง 
 
 ตารางที่  4.31 จ านวน ร้อยละของประชาชนที่มีความพึงพอใจ ในบริการที่ได้รับจากอบต.ตะพง 
จ าแนกตามมิติของการให้บริการ (n=606) 
 

มิติการให้บริการ 
ผ่านเกณฑ์ความพึงพอใจ 

(3.51 ขึ้นไป) 
ต่ ากว่าเกณฑ์ความพึงพอใจ 

(ต่ ากว่า 3.50) 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 544 89.8 62 10.2 
ด้านช่องทางการให้บริการ 534 88.1 72 11.9 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 524 86.5 82 13.5 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 556 91.7 50 8.3 

ภาพรวม 2,158 89.0 266 11.0 
 

จากตารางที่ 4.31 พบว่า ภาพรวมของความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ 4 มิติ 
ของความพึงพอใจ ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 89.0 โดยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึง
พอใจ มากท่ีสุด ร้อยละ 91.7 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 89.8 ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ร้อยละ 88.1 และ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 86.5 ตามล าดับ 
 
ตารางที่  4.32 จ านวน ร้อยละของประชาชนที่มีความพึงพอใจ ในบริการที่ได้รับจากอบต.ตะพง 
จ าแนกตามภารกิจของการให้บริการ (n=606) 
 

 
ภารกิจ 

ผ่านเกณฑ์ความพึง
พอใจ 

(3.51 ขึ้นไป) 

ต่ ากว่าเกณฑ์ความพึง
พอใจ 

(ต่ ากว่า 3.50) 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

งานการสนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค 18 90.0 2 10.0 
งานการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็น
อันตรายต่อสุขภาพ 

84 90.3 9 9.7 

งานการขออนุญาตก่อสร้างอาคารหรือ
ดัดแปลง 

127 88.8 16 11.2 

งานสร้างหลักประกันรายได้แก้ผู้สูงอายุ ผู้
พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ 

326 93.1 24 6.9 

รวม 555 90.6 51 9.4 
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จากตารางที่ 4.32 พบว่า ภาพรวมของความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ 6 
ภารกิจ มีความพึงพอใจร้อยละ 90.6  โดยการให้บริการ งานสร้างหลักประกันรายได้แก้ผู้สูงอายุ ผู้
พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ ร้อยละ 93.1 งานการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ 
ร้อยละ 90.3 งานการสนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค ร้อยละ 90.0 และ งานการขออนุญาตก่อสร้าง
อาคารหรือดัดแปลง ร้อยละ 88.8 ตามล าดับ 
 
ตอนที่ 5 ปัญหา อุปสรรค ที่มีต่อการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง 
  ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอ่ืนๆ ของประชาชนเกี่ยวกับสิ่งที่ต้องการให้องค์การบริหาร
ส่วนต าบลตะพง ด าเนินการปรับปรุง แก้ไขในด้านต่างๆ เพ่ือให้การบริการตรงกับความต้องการของ
ประชาชน มีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.33 สิ่งที่ต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ด าเนินการด้านขั้นตอนการให้บริการ 
เรียงตามล าดับจ านวนของผู้ที่เสนอแนะ 
 
ล าดับที่ ข้อเสนอแนะของประชาชน ความถี่ 

1 ควรน าเทคโนโลยีมาให้บริการกับประชาชนมากยิ่งขึ้น 19 

2 
ต้องการให้เจ้าหน้าที่ตอบข้อสงสัยต่างๆ หรือสามารถแก้ไขปัญหาในเรื่อง
ต่างๆของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

12 

3 
ต้องการให้อบต.ด าเนินการเรื่องต่างๆให้มีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น เช่น เรื่อง
เอกสาร เรื่องราวการร้องทุกข์ เป็นต้น 

5 

 
จากตารางที่ 4.33 ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง น าเทคโนโลยีมา

ให้บริการกับประชาชนมากยิ่งขึ้น ต้องการให้เจ้าหน้าที่ตอบข้อสงสัยต่างๆ หรือสามารถแก้ไขปัญหาใน
เรื่องต่างๆของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ และ ต้องการให้อบต.ด าเนินการเรื่องต่างๆให้มีความ
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น เช่น เรื่องเอกสาร เรื่องราวการร้องทุกข์ เป็นต้น ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.34 สิ่งที่ต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ด าเนินการด้านช่องทางการให้บริการ
เรียงตามล าดับจ านวนของผู้ที่เสนอแนะ 
 
ล าดับที่ ข้อเสนอแนะของประชาชน ความถี่ 

1 
ต้องการให้อบต.ตะพง น าเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาปรับใช้ในการให้บริการ
ประชาชนมากยิ่งขึ้น และควรมีการให้ความรู้เกี่ยงกับการใช้เทคโนโลยี
เหล่านั้นให้กับประชาชนผู้ใช้บริการด้วย 

21 

2 
ต้องการให้อบต. เริ่มปฏิบัติงานตามเวลาราชการที่ติดประกาศเอาไว้ 
เนื่องจากจะได้เพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานให้ดียิ่งขึ้น 

15 

3 

ควรมีเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน ากับประชาชนผู้มาใช้บริการในการกรอกข้อมูล
ตามแบบฟอร์มต่างๆของหน่วยงาน เพราะประชาชนบางคนไม่ได้เรียน
หนังสือ หรือมีการศึกษาน้อย จะไม่เข้าใจว่าต้องกรอกข้อมูลอะไร และ
อย่างไรบ้าง  

13 

 
  จากตารางที่ 4.34 ประชาชนต้องการให้องค์การบิหารส่วนต าบลตะพง น าเทคโนโลยีที่
ทันสมัยเข้ามาปรับใช้ในการให้บริการประชาชนมากยิ่งขึ้น และควรมีการให้ความรู้เกี่ยงกับการใช้
เทคโนโลยีเหล่านั้นให้กับประชาชนผู้ใช้บริการด้วย ต้องการให้อบต. เริ่มปฏิบัติงานตามเวลาราชการที่
ติดประกาศเอาไว้ เนื่องจากจะได้เพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานให้ดียิ่งขึ้น และ ควรมีเจ้าหน้าที่ให้
ค าแนะน ากับประชาชนผู้มาใช้บริการในการกรอกข้อมูลตามแบบฟอร์มต่างๆของหน่วยงาน เพราะ
ประชาชนบางคนไม่ได้เรียนหนังสือ หรือมีการศึกษาน้อย จะไม่เข้าใจว่าต้องกรอกข้อมูลอะไร และ
อย่างไรบ้าง ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.35 สิ่งที่ต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ด าเนินการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
เรียงตามล าดับจ านวนของผู้ที่เสนอแนะ 
 
ล าดับที่ ข้อเสนอแนะของประชาชน ความถี่ 

1 
ต้องการให้เจ้าหน้าที่ของ อบต.ตะพง พัฒนาในเรื่องของความรู้ความสามารถ 
และ ทักษะ ในการให้บริการเพ่ิมมากข้ึน การใช้คอมพิวเตอร์ในการให้บริการ
ได้อย่างคล่องแคล่วและรวดเร็ว เป็นต้น 

17 

2 
ต้องการให้เจ้าหน้าที่มีความทุ่มเทให้กับงานและการให้บริการกับประชนเพ่ิม
มากขึ้น 

13 

3 
เมื่อประชาชนมีข้อสงสัย ต้องการให้เจ้าหน้าที่สามารถตอบค าถามหรือหา
ค าตอบให้ผู้ใช้บริการด้วยตนเอง ไม่ควรให้ประชาชนเดินไปถามตามจุดต่างๆ
หลายจุด 

8 
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จากตารางที่ 4.35 ประชาชนต้องการให้เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง 
พัฒนาในเรื่องของความรู้ความสามารถ และ ทักษะ ในการให้บริการเพ่ิมมากขึ้น การใช้คอมพิวเตอร์
ในการให้บริการได้อย่างคล่องแคล่วและรวดเร็ว เป็นต้น ต้องการให้เจ้าหน้าที่มีความทุ่มเทให้กับงาน
และการให้บริการกับประชนเพ่ิมมากขึ้น และเมื่อประชาชนมีข้อสงสัย ต้องการให้เจ้าหน้าที่สามารถ
ตอบค าถามหรือหาค าตอบให้ผู้ใช้บริการด้วยตนเอง ไม่ควรให้ประชาชนเดินไปถามตามจุดต่างๆหลาย
จุด ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.36 สิ่งที่ต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ด าเนินการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
การให้บริการเรียงตามล าดับจ านวนของผู้ที่เสนอแนะ 
 
ล าดับที่ ข้อเสนอแนะของประชาชน ความถี่ 

1 ต้องการให้อบต.ปรับปรุงระบบการให้บริการให้มีความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 15 

2 
ต้องการให้บริเวณโดยรอบหน่อยงาน เพ่ิมปริมาณจ านวนต้นไม่เพ่ือความร่ม
รื่น และควรจัดให้มีความสวยงานมากยิ่งขึ้น 

11 

 
  จากตารางที่ 4.36 ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ปรับปรุงระบบการ
ให้บริการให้มีความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน และ ต้องการให้บริเวณโดยรอบหน่อยงาน เพิ่มปริมาณจ านวน
ต้นไม่เพ่ือความร่มรื่น และควรจัดให้มีความสวยงานมากยิ่งขึ้น 
 
ตารางที่ 4.37 สิ่งที่ต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ด าเนินการด้านงานการสนับสนุนน้ า
อุปโภค บริโภค เรียงตามล าดับจ านวนของผู้ที่เสนอแนะ 
 
ล าดับที่ ข้อเสนอแนะของประชาชน ความถี่ 

1 
ต้องการให้น้ ามีความสะอาดมากยิ่งขึ้น เพราะปัจจุบันประชาชนยังขาดมั่นใจ
ในการดื่มน้ าประปา 

5 

2 
ต้องการให้อบต . หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง บอกปริมาณน้ าในแหล่งน้ า
ส ารองส าหรับการอุปโภค บริโภค ให้ประชาชนได้รับทราบเป็นระยะๆ อย่าง
ต่อเนื่องและท่ัวถึง 

2 

 

 จากตารางที่ 4.37 ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ท าให้น้ ามีความ
สะอาดมากยิ่งขึ้น เพราะปัจจุบันประชาชนยังขาดมั่นใจในการดื่มน้ าประปา และ ต้องการให้อบต. 
หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง บอกปริมาณน้ าในแหล่งน้ าส ารองส าหรับการอุปโภค บริโภค ให้ประชาชน
ได้รับทราบเป็นระยะๆ อย่างต่อเนื่องและท่ัวถึง 
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 ตารางที่ 4.38 สิ่งที่ต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ด าเนินการด้านงานการขออนุญาต
ประเภทกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ เรียงตามล าดับจ านวนของผู้ที่เสนอแนะ 
 
ล าดับที่ ข้อเสนอแนะของประชาชน ความถี่ 

1 
ต้องการให้เจ้าหน้าที่ลงพื้นที่ เพ่ือปฏิบัติงาน และดูแลประชาชน ในพ้ืนที่ด้วย
ตนเอง เพ่ือเห็นปัญหาในหน้างานจริงและสามารถน าไปแก้ไข ได้ตรงกับ
ความต้องการและความเดือดร้อนของประชาชน 

14 

2 
เมื่ออบต . มีการออกกฎระเบียบใหม่ๆ ต้องการให้มีการแจ้งให้กับ
ผู้ประกอบการทราบอย่างทั่วถึงมากยิ่งขึ้น 

7 

3 
ต้องการให้ขั้นตอนในการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อ
สุขภาพสั้นลง และพัฒนาไปเป็นการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว                 
( one stop service) 

4 

4 ต้องการให้ระยะเวลาในการด าเนินการขออนุญาต มีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 2 
 

 จากตารางที่ 4.38 ประชาชนต้องการให้เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ลง
พ้ืนที่ เพ่ือปฏิบัติงาน และดูแลประชาชน ในพ้ืนที่ด้วยตนเอง เพ่ือเห็นปัญหาในหน้างานจริงและ
สามารถน าไปแก้ไข ได้ตรงกับความต้องการและความเดือดร้อนของประชาชน  และเมื่ออบต. มีการ
ออกกฎระเบียบใหม่ๆ ต้องการให้มีการแจ้งให้กับผู้ประกอบการทราบอย่างทั่วถึงมากยิ่งขึ้น อีกทั้งยัง
ต้องการให้ขั้นตอนในการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพสั้นลง และพัฒนาไป
เป็นการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ( one stop service) และ ต้องการให้ระยะเวลาในการ
ด าเนินการขออนุญาต มีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.39 สิ่งที่ต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ด าเนินการด้านงานการขออนุญาต
ก่อสร้างอาคารหรือดัดแปลงเรียงตามล าดับจ านวนของผู้ที่เสนอแนะ 
 
ล าดับที่ ข้อเสนอแนะของประชาชน ความถี่ 

1 
ต้องการให้ระยะเวลาในการขออนุญาตก้อสร้างอาคารและดัดแปลง มีความ
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

18 

2 
ต้องการให้อบต. ลดค่าธรรมเนียมในการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและ
ดัดแปลง ส าหรับประชาชนที่มีภูมิล าเนาเดิมอยู่ในพ้ืนที่ตะพง เพ่ือเป็นการ
ช่วยเหลือคนในพ้ืนที่ 

11 

 

 จากตารางที่ 4.39 ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง มีระยะเวลาในการ
ด าเนินงานในการขออนุญาตก้อสร้างอาคารและดัดแปลง มีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น  และ ต้องการให้
อบต. ลดค่าธรรมเนียมในการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและดัดแปลง ส าหรับประชาชนที่มีภูมิล าเนา
เดิมอยู่ในพื้นท่ีตะพง เพ่ือเป็นการช่วยเหลือคนในพ้ืนที่ 
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ตารางที่ 4.40 สิ่งที่ต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ด าเนินการด้านงานสร้างหลักประกัน
รายได้แก่ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ เรียงตามล าดับจ านวนของผู้ที่เสนอแนะ 
 
ล าดับที่ ข้อเสนอแนะของประชาชน ความถี่ 

1 
ต้องการให้สร้างสถานที่ออกก าลังกาย ส าหรับผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วย
โรคเอดส์ มากขึ้น 

25 

2 
ต้องการให้มีรถพยาบาลเคลื่อนที่ มาตรวจรักษาให้กับ ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และ
ผู้ป่วยโรคเอดส์ ที่บ้าน เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกให้มากข้ึน 

14 

 

 จากตารางที่ 4.40 ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง สร้างสถานที่ออก
ก าลังกาย ส าหรับผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ มากขึ้น และ ต้องการให้มีรถพยาบาลเคลื่อนที่ 
มาตรวจรักษาให้กับ ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ ที่บ้าน เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกให้
มากขึน้ 
 

ตารางที่ 4.41 สิ่งที่ประชาชนเสนอแนะในเรื่องอ่ืนๆ 
 
ล าดับที่ ข้อเสนอแนะของประชาชน ความถี่ 

1 
ประทับใจในตัวท่านนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ที่เข้าถึงประชาชน ตั้งใจ
ท างาน  

19 

2 
ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลซ่อมแซมถนนให้อยู่ในสภาพดี 
เพ่ือความปลอดภัยและสะดวกในการคมนาคม 

7 

3 ประชาชนต้องการให้เพ่ิมจ านวนถังขยะ 6 
 
 จากตารางที่ 4.41 ประชาชนเสนอแนะในเรื่องอ่ืนๆ เรียงตามล าดับจ านวนของผู้ที่เสนอแนะ
ได้ดังนี้ ประทับใจในตัวท่านนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ที่เข้าถึงประชาชน ตั้งใจท างาน มากที่สุด 
รองลงมาคือ ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลซ่อมแซมถนนให้อยู่ในสภาพดี เพ่ือความ
ปลอดภัยและสะดวกในการคมนาคม และประชาชนต้องการให้เพ่ิมจ านวนถังขยะ ตามล าดับ 
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บทที่ 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

ตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญ คือ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง และเพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค ที่มีต่อการ
ให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
  ซึ่งผู้วิจัยได้ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ตะพง ในภารกิจทั้งหมด 4 ภารกิจ ได้แก่ งานการสนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค งานการขออนุญาต
ประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ งานการขออนุญาตก่อสร้างอาคารหรือดัดแปลง และงาน
สร้างหลักประกันรายได้แก้ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ รวมทั้งศึกษาการให้บริการทั้งหมด 4 
ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก โดยท าการศึกษาจากประชาชนตามทะเบียนราษฎรที่อาศัยอยู่ในพ้ืนที่เขต
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง จ านวน 606 ราย 
 
สรุปผลการศึกษา 
 จากการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ตะพง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม เป็นเพศ
หญิง มากที่สุด เป็นร้อยละ 63.0 มีอายุ 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 52.5 สถานภาพสมรส คิดเป็น
ร้อยละ 62.2 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 66.8 ประกอบอาชีพค้าขาย / 
ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 29.0 มีรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.2 ไม่มีความสัมพันธ์
กับเจ้าหน้าที่ของ อบต. คิดเป็นร้อยละ 77.7 มีระยะทางจากบ้านถึงอบต. ตะพง  2.10-3.00 กม. 
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 21.6 ส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาเดิมอยู่ในเขตพ้ืนที่ อบต. ตะพง คิดเป็นร้อยละ 
71.3 ใช้บริการจากอบต. ตะพง บางครั้ง  มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 34.0 
  ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างในการให้บริการ พบว่า โดยภาพรวมประชาชน 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X =4.82) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ใน
ระดับมากทั้ง 4 ด้าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X

=4.91) ด้านขั้นตอนการให้บริการ ( X =4.84) ด้านช่องการให้บริการ ( X =4.77) และ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.77) ตามล าดับ 

และผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจต่างๆ พบว่า โดย
ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X =4.82) เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด 1 ภารกิจ คือ งานสร้างหลักประกันรายได้แก้ผู้สูงอายุ ผู้พิการ 
และผู้ป่วยโรคเอดส์ ( X =5.29) และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมาก 3 ภารกิจ ซึ่ง
สามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ งานการขออนุญาตประกอบกิจการที่ เป็นอันตรายต่อ
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สุขภาพ ( X =4.71) งานการสนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค ( X =4.68) และ งานการขออนุญาต
ก่อสร้างอาคารหรือดัดแปลง ( X =4.63) ตามล าดับ 
 
ผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา พบ ดังตารางที่ 5.1 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 5.1 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา 
 

สมมติฐานการวิจัย ข้อค้นพบ 
1. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง
แตกต่างกันตามเพศ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง
แตกต่างกันตามอายุ 

ยอมรับสมมติฐาน 

3. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง
แตกต่างกันตามตามสถานภาพ 

ยอมรับสมมติฐาน 

4. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง
แตกต่างกันตามระดับการศึกษา 

ยอมรับสมมติฐาน 

5. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง
แตกต่างกันตามอาชีพ 

ยอมรับสมมติฐาน 

6. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง
แตกต่างกันตามรายได้ต่อเดือน 

ยอมรับสมมติฐาน 

7. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง
แตกต่างกันตามความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ของอบต. 

ยอมรับสมมติฐาน 

8. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง
แตกต่างกันตามระยะทางจากบ้านถึงอบต. 

ยอมรับสมมติฐาน 

9. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง
แตกต่างกันตามภูมิล าเนาเดิม 

ยอมรับสมมติฐาน 

10. ความพึงพอใจประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง
แตกต่างกันตามการได้รับบริการจากอบต. 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการทั้งหมด 4 ด้าน และภารกิจ

ทั้งหมด 4 ภารกิจ พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 89.79 โดย
จ าแนกรายด้านได้ดังนี ้

ด้านขั้นตอนการให้บริการ   ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 89.8 
ด้านช่องทางการให้บริการ   ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 88.1 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 86.5 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 91.7 
งานการสนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 90.0 
งานการขออนุญาตประกอบกิจการ 
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ที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ   ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 90.3 
งานการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 
หรือดัดแปลง     ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 88.8 
งานสร้างหลักประกันรายได้ 
แก่ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 93.1 

 
ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง น า
เทคโนโลยีมาให้บริการกับประชาชนมากยิ่งขึ้น ต้องการให้เจ้าหน้าที่ตอบข้อสงสัยต่างๆ 
หรือสามารถแก้ไขปัญหาในเรื่องต่างๆของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ และ 
ต้องการให้อบต.ด าเนินการเรื่องต่างๆให้มีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น เช่น เรื่องเอกสาร 
เรื่องราวการร้องทุกข์ เป็นต้น ตามล าดับ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนต้องการให้องค์การบิหารส่วนต าบลตะพง น า
เทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาปรับใช้ในการให้บริการประชาชนมากยิ่งขึ้น และควรมีการให้
ความรู้เกี่ยงกับการใช้เทคโนโลยีเหล่านั้นให้กับประชาชนผู้ใช้บริการด้วย ต้องการให้
อบต. เริ่มปฏิบัติงานตามเวลาราชการที่ติดประกาศเอาไว้ เนื่องจากจะได้เ พ่ิม
ประสิทธิภาพในการท างานให้ดียิ่งขึ้น และ ควรมีเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน ากับประชาชนผู้
มาใช้บริการในการกรอกข้อมูลตามแบบฟอร์มต่างๆของหน่วยงาน เพราะประชาชนบาง
คนไม่ได้เรียนหนังสือ หรือมีการศึกษาน้อย จะไม่เข้าใจว่าต้องกรอกข้อมูลอะไร และ
อย่างไรบ้าง ตามล าดับ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนต้องการให้เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล
ตะพง พัฒนาในเรื่องของความรู้ความสามารถ และ ทักษะ ในการให้บริการเพ่ิมมากขึ้น 
การใช้คอมพิวเตอร์ในการให้บริการได้อย่างคล่องแคล่วและรวดเร็ว เป็นต้น ต้องการให้
เจ้าหน้าที่มีความทุ่มเทให้กับงานและการให้บริการกับประชนเพ่ิมมากขึ้น และเมื่อ
ประชาชนมีข้อสงสัย ต้องการให้เจ้าหน้าที่สามารถตอบค าถามหรือหาค าตอบให้
ผู้ใช้บริการด้วยตนเอง ไม่ควรให้ประชาชนเดินไปถามตามจุดต่างๆหลายจุด ตามล าดับ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง 
ปรับปรุงระบบการให้บริการให้มีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น และ ต้องการให้บริเวณโดยรอบ
หน่อยงาน เพ่ิมปริมาณจ านวนต้นไม่เพ่ือความร่มรื่น และควรจัดให้มีความสวยงานมาก
ยิ่งขึ้น 

5. ด้านภารกิจหลัก  
- งานการสนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบล

ตะพง ท าให้น้ ามีความสะอาดมากยิ่งขึ้น เพราะปัจจุบันประชาชนยังขาดมั่นใจใน
การดื่มน้ าประปา และ ต้องการให้อบต. หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง บอกปริมาณน้ า
ในแหล่งน้ าส ารองส าหรับการอุปโภค บริโภค ให้ประชาชนได้รับทราบเป็นระยะๆ 
อย่างต่อเนื่องและท่ัวถึง 
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- งานการขออนุญาตประเภทกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ ประชาชนต้องการให้
เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ลงพ้ืนที่ เพ่ือปฏิบัติงาน และดูแล
ประชาชน ในพ้ืนที่ด้วยตนเอง เพ่ือเห็นปัญหาในหน้างานจริงและสามารถน าไป
แก้ไข ได้ตรงกับความต้องการและความเดือดร้อนของประชาชน และเมื่ออบต. มี
การออกกฎระเบียบใหม่ๆ ต้องการให้มีการแจ้งให้กับผู้ประกอบการทราบอย่าง
ทั่วถึงมากยิ่งขึ้น อีกทั้งยังต้องการให้ขั้นตอนในการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็น
อันตรายต่อสุขภาพสั้นลง และพัฒนาไปเป็นการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
( one stop service) และ ต้องการให้ระยะเวลาในการด าเนินการขออนุญาต มี
ความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ตามล าดับ 

- งานการขออนุญาตก่อสร้างอาคารหรือดัดแปลง ประชาชนต้องการให้องค์การ
บริหารส่วนต าบลตะพง มีระยะเวลาในการด าเนินงานในการขออนุญาตก้อสร้าง
อาคารและดัดแปลง มีความรวดเร็วมากยิ่ งขึ้น และ ต้องการให้อบต. ลด
ค่าธรรมเนียมในการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและดัดแปลง ส าหรับประชาชนที่มี
ภูมิล าเนาเดิมอยู่ในพื้นท่ีตะพง เพ่ือเป็นการช่วยเหลือคนในพ้ืนที่ 

- งานสร้างหลักประกันรายได้แก่ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์  ประชาชน
ต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง สร้างสถานที่ออกก าลังกาย ส าหรับ
ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ มากขึ้น และ ต้องการให้มีรถพยาบาลเคลื่อนที่ 
มาตรวจรักษาให้กับ ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ ที่บ้าน เพ่ือเป็นการ
อ านวยความสะดวกให้มากข้ึน 
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