
  (ก) 
 
 บทสรุปส าหรับผู้บริหาร  
 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัด
ระยอง ในงานบริการ 4 ด้าน คือ  
           1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ   
          2. ด้านช่องทางการให้บริการ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

ตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง ท าให้ผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะ
ต่างๆ และน าผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้าง
ความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยการสร้างแบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชนที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล
ตะพง จ านวน 400 รายผู้วิจัยได้ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แล้วน ามา
วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS ผลการศึกษา พบว่า  
 จากการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในการให้บริการด้านต่างๆขององค์การบริหารส่วน
ต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง ปรากฏผลดังนี้ 
 

การให้บริการด้านต่างๆ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 ค่าร้อยละ 
ของ

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับ 
ที ่

1.งานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราวร้องเรียน 
ร้องทุกข์ 

4.79 0.71 95.8 พอใจมากที่สุด 4 

2.งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาต
จ าหน่ายสินค้าในท่ีสาธารณะ 

4.81 0.69 96.2 พอใจมากที่สุด 2 

3.งานด้านสาธารณสุข 4.80 0.71 96.0 พอใจมากที่สุด 3 
4.งานด้านโยธา การขออนุญาตส่ิงปลูกสร้าง– การขอ
อนุญาตขุดดินถมดิน 

4.82 0.77 96.4 พอใจมากที่สุด 1 

  ภาพรวม 4.81 0.77 96.2 พอใจมากที่สุด  

 
 
 
สรุป ในปีงบประมาณ พ.ศ.2558 องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง ได้ก าหนด
ประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่สาธารณะ งานด้านสาธารณสุข และงานด้าน
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง – การขออนุญาตขุดดินถมดิน โดยมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิตได้ประเมิน
ความพึงพอใจแล้วปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอในแต่ละงานตามล าดับ  ดังนี้ ร้อยละ 95.8 ร้อยละ 96.2  
ร้อยละ 96.0 และร้อยละ 96.4 
 



                                     ค านวณ =    384.4 
                                                                   4 
                                                           =    96.2 
                                      คะแนนที่ได้       =    10    คะแนน 
 

ข้อเสนอแนะ  
 

      ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง  
จังหวัดระยอง ในภาพรวมระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.81 (ร้อยละ 96.2)แต่ยังมีงานบริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ทีต่้องมีการพัฒนาเพ่ิมขึ้น คือ งานด้านสาธารณสุข  ดังนั้นวิธีการเพ่ิม 
ประสิทธิผลของงานและสร้างความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง  
จังหวัดระยอง จ าเป็นต้องพัฒนางานที่มีระดับคะแนนน้อยกว่าด้านอื่นให้ดีกว่าในปัจจุบัน 
 
  



 (ข)  
  
 กิตติกรรมประกาศ  
 
     การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง  
จังหวัดระยอง ครั้งนี้ส าเร็จลงได้ด้วยความร่วมมือขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง และบุคคลหลาย 
ฝ่าย  ขอขอบคุณองค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ที่ให้โอกาสเลือกทีมงานวิจัยชุดนี้ ทีมงานวิจัยรู้สึกเป็น 
เกียรติและขอขอบคุณท่านอธิการบดีมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต ทีไ่ดก้รุณาไว้วางใจมอบหมายให้ท างาน 
วิจัยเรื่องนี้ในนามมหาวิทยาลัย และขอขอบคุณที่ปรึกษาทุกท่าน ที่กรุณาใหก้ารสนับสนุนและอ านวย 
ความสะดวกเรื่องเวลาในการท าวิจัย  
 
        ท้ายที่สุดขอขอบคุณพ่อแม่พ่ีน้องประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง  
จังหวัดระยอง สละเวลาให้ข้อมูลที่เก่ียวข้อง หวังว่างานวิจัยนี้อาจจะยังประโยชน์แก่ผู้เกี่ยวข้องต่อไป  
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บทท่ี  1 

 

1.1 หลักการและเหตุผล 

นับตั้งแต่ที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 และพระราชบัญญัติ ก าหนดแผนและ
ขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มีผลบังคับใช้ ได้ส่งผลให้เกิดความ
เปลี่ยนแปลงที่ส าคัญหลายประการกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทยตลอดมา จนรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 โดยมีหลักการส าคัญที่ส่งเสริมการปกครองตนเองของชุมชนท้องถิ่นได้รับ   
การรับรองโดยบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญฉบับปัจจุบัน ซึ่งประกอบไปด้วย (1) หลักความเป็นอิสระของ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (มาตรา 281, 282, และ 283) (2) หลักประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ และ
การให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (มาตรา 283), (3) หลักการจัดความสัมพันธ์ระหว่าง
รัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการบริหารราชการแผ่นดิน (มาตรา 282) และ (4) หลักการมีส่วนร่วม
ของประชาชนในกิจการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (มาตรา 284, 285, 286 และ 287) แต่สิ่งที่ต้อง
ด าเนินการควบคู่ไปกับการกระจายอ านาจและการถ่ายโอนภารกิจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น การถ่าย
โอนภารกิจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีแนวทาง ดังนี้  1) การก าหนดประเภทของภารกิจที่จะถ่ายโอน 
แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องท า โดยมีหลักเกณฑ์ว่างานใดที่เป็น
เรื่องของการมอบอ านาจและการใช้อ านาจรวมทั้งงานที่เกี่ยวข้องกับชีวิตประจ าวันของประชาชนหรือความ
จ าเป็นพ้ืนฐาน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเมื่อรับโอนไปแล้ว ถือว่าเป็นความรับผิดชอบขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่ยังต้องด าเนินการต่อไป เพ่ือเป็นหลักประกันในการจัดบริการสาธารณะแก่ประชาชนเมื่อมีการ
ถ่ายโอนภารกิจ เช่น การดูแลและบ ารุงรักษาแหล่งน้ า การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น การเปรียบเทียบคดีอาญา
ตามข้อบัญญัติของท้องถิ่นและกฎหมายอ่ืนๆ ฯลฯ และภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถเลือกท า
โดยอิสระ เนื่องจากภารกิจหลายเรื่องไม่ควรบังคับให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท ากิจกรรมตามแผนงาน
งบประมาณที่ส่วนราชการตั้งไว้เดิม องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรมีอิสระในการเลือกที่จะท ากิจกรรม
ประเภทนี้ตามที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเห็นความจ าเป็น เช่น งานลาดยาง ทางหลวงชนบท             
การบ ารุงรักษา ซ่อมแซมแหล่งน้ าขนาดเล็ก ฯลฯ  2) ภารกิจที่ได้ถ่ายโอนให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มี
จ านวนทั้งสิ้น 245 เรื่อง จากส่วนราชการที่ถ่ายโอน 50 กรม 11 กระทรวง โดยแบ่งภารกิจถ่ายโอนเป็น 6 
ด้านได้แก่ (1) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต (3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 
และการรักษาความสงบเรียบร้อย (4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการ
ท่องเที่ยว (5) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม และ(6) ด้านศิลปะ 
วัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น   การกระจายอ านาจจึงเป็นการลดภาระบทบาทของรัฐบาล
ให้เหลือแต่ภารกิจที่ต้องท าเท่าที่จ าเป็น โดยรัฐจะด าเนินภารกิจที่เป็นส่วนรวมของประเทศมากขึ้น และเปิด
โอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วน “ร่วมคิด ร่วมท า”  ในการบริหารงานชุมชนท้องถิ่นของตนเอง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างทั่วถึง รวดเร็ว    
 องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง เป็นส่วนราชการในองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น  ซึ่งจะต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ  2559  ตามกรอบการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการ  4  มิติ  ข้างต้นนั้น  การประเมินผลการปฏิบัติราชการจ าเป็นต้องมีหน่วยงาน
กลางที่มีความเป็นอิสระมารับผิดชอบการประเมินประสิทธิภาพประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ  มหาวิทยาลัย
เกษมบัณฑิต จัดเป็นองค์กรกลางที่ได้รับการประสานจากองค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ให้เป็นหน่วยงาน
กลางที่จะด าเนินการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ  ในมิติที่  2  ด้านคุณภาพการ
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ให้บริการตามกรอบการประเมินผลความพึงพอใจการปฏิบัติราชการใน  4  ด้านด้วยกัน  คือด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการวิจัย
ครั้งนี้คาดว่าจะเป็นประโยชน์ส าหรับองค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง น าไป
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพ่ือผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้นและเป็นสารสนเทศส าหรับผู้บริหารใช้
ประกอบการพิจารณาในการก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษประจ าปีงบประมาณ 2559  ให้กับ
ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ในสังกัดต่อไป 
   
1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง 
อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  ในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่  ขั้นตอนการให้บริการ  ช่องทางการให้บริการ  
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และสิ่งอ านวยความสะดวก 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง ในงานที่ให้บริการ 4 งาน ได้แก่  

      1) งานด้านบริการกฎหมาย –การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 
      2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล –การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่สาธารณะ 
      3) งานด้านสาธารณสุข 
      4) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง –การขออนุญาตขุดดินถมดิน 

         2.3 เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
 
1.3.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
          1.3.1  ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือหน่วยงานทั้ง
ภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  

1.3.2 องค์การบริหารส่วนต าบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง          
จังหวัดระยอง  

 1.3.3  ความพึงพอใจ  หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนที่รับบริการงานด้านบริการกฎหมาย – 
การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล –การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่
สาธารณะ งานด้านสาธารณสุข และงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง –การขออนุญาตขุดดินถม
ดินขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
          1.3.4   การบริการ  หมายถึง การบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง       
จังหวัดระยอง ได้แก่  งานบริการด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
 
1.4  ผลที่คาดว่าจะได้รับจากการด าเนินงาน 
 
  1.4.1 ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านบริการกฎหมาย – 
การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล –การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่
สาธารณะ งานด้านสาธารณสุข และงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง –การขออนุญาตขุดดินถม
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ดินขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ช่องทางการ
ให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และสิ่งอ านวยความสะดวก    
          1.4.2  ท าให้ผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ และน าผล
การศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้
เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 
 



บทท่ี  2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย 

 

          ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง 
จังหวัดระยอง  ที่มีต่อการบริการสาธารณะด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก  ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นพื้นฐานและแนวทางในการศึกษา โดยจะน าเสนอตามล าดับ ดังนี้ 

2.1  ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2.2  ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2.3  วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2.4  หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2.5  แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
2.6  แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
2.7  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ  

          2.8.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

             2.9  ข้อมลูทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง   
              2.10  งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
          2.11  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
2.1 ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 
           การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นจัดการ
ปกครอง โดยด าเนินการกันเอง มีอ านาจอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ตามความเหมาะสม เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อ
การปฏิบัติหน้าที่อย่างแท้จริง กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีขอบเขตพอควร เพ่ือให้
เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอ านาจมากเกินไปไม่มี
ขอบเขต หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ก็จะกลายสภาพเป็น รัฐอธิปไตยเอง เป็นผลเสียต่อความมั่นคงของ
รัฐบาล อ านาจของท้องถิ่นนี้มีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและความสามารถของ
ประชาชนในท้องถิ่นนั้น ซึ่งหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะมีสิทธิตามกฎหมายที่จะด าเนินการปกครองตนเอง 
สิทธิตามกฎหมายสามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ  

  หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่างๆ เอง เพ่ือ
ประโยชน์ในการบริหารตามหน้าที่และเพ่ือใช้บังคับประชาชนในท้องถิ่นนั้น เช่น เทศบัญญัติ ข้อบัญญัติ
ข้อบังคับ เป็นต้น  

 
 
 
 
 



5 
 

 สิทธิที่เป็นหลักในการด าเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อ านาจในการก าหนดงบประมาณ เพ่ือบริหาร
กิจการตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ทั้งนี้หน่วยการปกครองท้องถิ่นจัดองค์กรที่จ าเป็น
ในการบริหารและการปกครองตนเองแบ่งเป็นสองฝุาย คือ องค์การฝุายบริหารและองค์การฝุายนิติบัญญัติ 
เช่น การปกครองท้องถิ่นแบบองค์การบริหารส่วนต าบลจะมีคณะผู้บริหารเป็นฝุายบริหาร  และสภาองค์การ
บริหารส่วนต าบลเป็นฝุายนิติบัญญัติ   

การกระจายอ านาจเป็นการปกครองที่รัฐและรัฐบาลกลางได้สละอ านาจ หรือมอบอ านาจการตัดสินใจ
ในทางการปกครองและการบริหารของส่วนกลางให้แก่องค์กรอ่ืนอย่างเป็นทางการ ทั้งนี้ มีการประกาศหลัก
และแนวทางการมอบอ านาจนั้นไว้เป็นกฎหมาย หรือโดยนโยบายที่ส าคัญของประเทศและองค์กรที่สามารถ
รับมอบอ านาจาจากรัฐบาลกลาง มีความเป็นอิสระในการตัดสินใจ สามารถมีทรัพย์สิน มีงบประมาณ มีอ านาจ
หน้าที่ที่ชัดเจน รวมทั้งมีบุคลากร ตลอดรวมจนถึงผู้บริหารและสภาที่มาจากการเลือกตั้งของประชาชน โดย
ท าหน้าที่ให้บริการประชาชนภายในอาณาบริเวณหนึ่ง ๆ ที่มีความชัดเจนแน่นอน องค์กรที่สามารถรับมอบ
อ านาจ ที่รัฐบาลกลางสละอ านาจมาให้นี้ได้เรียกว่า “องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น” ในปัจจุบันการปกครอง
ท้องถิ่นไทย ประกอบไปด้วย องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรวม 5 รูปแบบ ดังนี้ (1) องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
(Provincial Administration Organization)(2) เทศบาล (Municipality) (3) องค์การบริหารส่วนต าบล 
(Subdistrict Administration Organization)(4) กรุงเทพมหานคร (Bangkok Metropolitan 
Administration) (5) เมืองพัทยา (Pataya City)   
 

2.2 ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความส าคัญหลายประการต่อการพัฒนาประเทศ ดังนี้  
การปกครองส่วนท้องถิ่นคือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย (Basic Democracy) 

เพราะการปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน  ให้ประชาชนรู้สึกว่า
ตนมีความเกี่ยวพันกับส่วนได้ส่วนเสียในการปกครองการบริหารท้องถิ่นเกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนต่อ
ประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย อันจะน ามาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการปกครอง
ประชาธิปไตยในที่สุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝุายนิติบัญญัติ ฝุายบริหาร การเลือกตั้งจะเป็นการ
ฝึกฝนให้ประชาชนใช้ดุลพินิจเลือกผู้แทนที่เหมาะสม ส าหรับผู้ที่ได้รับเลือกตั้งเข้าไปบริหารกิจการของท้องถิ่น
นับได้ว่าเป็นผู้น าในท้องถิ่น จะได้ใช้ความรู้ความสามารถบริหารงานท้องถิ่น เกิดความคุ้นเคยมีความช านาญใน
การใช้สิทธิและหน้าที่ของพลเมือง ซึ่งจะน าไปสู่การมีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชาติต่อไป  

 การปกครองส่วนท้องถิ่นท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง (Self Government) 
หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่ง คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิด
จากค าสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่น
นอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว  
ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยต่างๆ  เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออก
เสียงประชามติ ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดความส านึกในความส าคัญของตนต่อ 

 
 
 
 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E2%80%9C%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99%E2%80%9D&action=edit&redlink=1
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ท้องถิ่นประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหาและช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน
นอกจากนี ้การปกครองตนเองในรูปของการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริงหรือ การกระจายอ านาจไปในระดับ
ต่ าสุด ซึ่งเปน็ฐานส าคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย  

   การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล จากความจ าเป็นบางประการ ดังนี้  
    - ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ซึ่งจะเห็นได้จากงบประมาณที่

เพ่ิมข้ึนในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมือง  
   - กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้นไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอ่ืน และไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ

ประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าวเอง  
 การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเปูาหมาย และมีประสิทธิภาพ 

เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความต้องการ และ
ปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชนก็ต้องเป็นผู้ที่รู้ถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี การบริหารงานจึงจะเป็นไป
อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  

 การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง การบริหารของประเทศในอนาคต ผู้น า
หน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้รับเลือกตั้ง การสนับสนุนจาก
ประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน  และยังฝึกฝนทักษะทางการ
บริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย  

 การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบท แบบพ่ึงตนเอง การปกครอง
ท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ 
และสังคม การด าเนินงานพัฒนาชนบท ที่ผ่านมายังมีอุปสรรคส าคัญประการหนึ่ง คือ การมีส่วนร่วมจาก
ประชาชนในท้องถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ์ผลนั้นจะต้องมาจากการริเริ่มช่วยตนเองของ
ท้องถิ่นท าให้เกิดความร่วมมือร่วมแรงกันโดยอาศัยโครงสร้างความเป็นอิสระในการปกครองตนเอง (อนันต์ 
อนันตกูล, 2521)  
 

2.3 วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีวัตถุประสงค์ในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้  
 ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดว่าในการบริหารประเทศ จะต้องอาศัยเงิน

งบประมาณเป็นหลัก หากเงินงบประมาณจ ากัดภารกิจที่จะต้องบริการให้กับชุมชนอาจไม่เพียงพอ ดังนั้น หาก
จัดให้มีการปกครองท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะ
ด าเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้  

 เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจากประเทศมีขนาด
กว้างใหญ ่ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องที่ย่อมมีความแตกต่างกัน การรอรับการบริการจากรัฐบาล 
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แต่อย่างเดียวอาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้า  หน่วยการปกครองท้องถิ่นที่มี
ประชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารจึงจะสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้  

 เพ่ือความประหยัด โดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน สภาพความเป็นอยู่ของ ประชาชนก็
ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงมีความจ าเป็น โดยให้อ านาจหน่วยการปกครองท้องถิ่น
จัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพ่ือน าไปใช้ในการบริหารกิจการของท้องถิ่น ท าให้
ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นทั่วประเทศเป็นอันมาก และแม้จะมีการจัดสรร
เงินงบประมาณจากรัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขที่ก าหนดไว้อย่างรอบคอบ  

 เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก่
ประชาชน จากการที่การปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง  โดยการ
สมัครรับเลือกตั้งเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้าไปท าหน้าที่ฝุายบริหาร หรือฝุายนิติบัญญัติ การปฏิบัติ
หน้าที่ที่แตกต่างกันนี้มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยใน
ระดับชาติได้เป็นอย่างด ี(ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539)  
 

2.4 หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้  
 ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการด าเนินการ  
 เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง  

 เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบบประชาธิปไตยแก่
ประชาชน (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539)  
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 
           คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดยท าการ
เปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง (expectation service) กับการบริการที่รับรู้จริง (perception 
service) จากผู้ให้บริการ หากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ
หรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการ
ให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก 

2.5.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
         ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) ได้ให้ค านิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็น
สิ่งที่ชี้วัดถึงระดับของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความ
ต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ 
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        กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990: 17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจ าแนก
ได้ 2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจาก
บริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (product quality) ส่วน
คุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality) เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง  

      ครอสบี้ (Crosby, 1988: 15) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” นั้น 
เป็นแนวคิดที่ถือหลักการการด าเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการ
ของผู้บริการ และสามารถท่ีจะทราบของต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วย  
 2.5.2 ทฤษฏีของคุณภาพการให้บริการ 
                 แนวคิดพ้ืนฐาน (Basic Concept) เรื่องคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย 3 แนวคิดหลัก 
คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (customer satisfaction) คุณภาพการให้บริการ (service quality) 
และคุณค่าของลูกค้า (customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; Oliver, 1993; Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry, 1988)  เป็นแนวคิดที่ได้รับการเสนอไว้โดยโครนินและเทเลอร์ (Cronin and 
Taylor, 1992) ในทัศนะของนักวิชาการทั้งสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเรื่องของการ
เปรียบเทียบประสบการณ์ของผู้รับบริการได้รับบริการกับความคาดหวังที่ผู้รับบริการนั้นมีในช่วงเวลาที่มารับ
บริการ และเป็นสิ่งที่ช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้  แนวคิดพ้ืนฐานที่มองคุณภาพการให้บริการ
ผ่านกรอบการมองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการนี้ได้รับการสนับสนุนจากบิทเนอร์ (Bitner, 1992) ซึ่ง
อธิบายจากผลงานวิจัยที่ได้เคยท าการศึกษาไว้ว่า คุณภาพการให้บริการสามารถวัดโดยผ่านความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการได้ เราจะใช้การวัดความพึงพอใจของประชาชนหรือผู้รับบริการที่มีต่อการบริการหรือจะวัดจาก
คุณภาพการให้บริการขึ้นอยู่กับสิ่งที่ส าคัญคือ เปูาหมายและวัตถุประสงค์ของการวัดโดยเฉพาะในประเด็น
ความต้องการน าข้อมูลที่ได้รับจากการประเมินไปใช้ประโยชน์นั่นเอง  
 2.5.3 เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 

       กรอนรูส (Gronroos, 1984) เสนอแนวคิดว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และ
คุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวัง
และการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับระดับของ
คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าที่นั่นเอง  กรอนรูส ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการ
ว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ  

      1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงาน
บริการ ซึ่งสามารถด าเนนิการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 

      2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิด
ความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร และ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน 
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      3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and flexibility) 
ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการ
บริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 

       4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะท า
การพิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่
ได้รับการตกลงกัน 

       5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้
คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการนั้นๆ ได้
ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 

       6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่อถือใน
ชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด  
                 ในปี ค.ศ.1990 กรอนรูส (Gronroos, 1990: 40-42) ได้อธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพที่ลูกค้า
รับรู้ทั้งหมดว่า เป็นคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่าง
องค์ประกอบของสิ่งต่างๆ ที่ส าคัญ 2 ประการคือ 
               1. คุณภาพที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการคาดหวัง (expected quality) ได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่างๆ 
ได้แก่ การสื่อสารทางการตลาด (marketing communication) ภาพลักษณ์ขององค์กร (corporate image) 
การสื่อสารแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) และความต้องการของลูกค้า (customer 
needs)  
             2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ (experiences 
quality) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร (corporate image) 
คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality)  
             ทัศนะเรื่องคุณภาพการให้บริการของกรอนรูสดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่า ลูกค้าที่รับบริการมักจะ
ท าการประเมินคุณภาพของการให้บริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังกับคุณภาพที่เ กิดจาก
ประสบการณ์ของการใช้บริการว่า คุณภาพทั้งสองด้านนั้น สอดคล้องกันหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกัน
อย่างไร เมื่อน ามาพิจารณาร่วมกันแล้ว จะกลายเป็นคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด (Total Perceived 
Quality-TPQ) และท าการสรุปผลขั้นสุดท้ายเป็นคุณภาพที่รับรู้ได้ (Perceived Service Quality-PSQ) 
นั่นเอง หากผลจากการเปรียบเทียบพบว่า คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคล้องกับ
คุณภาพที่คาดหวังจะท าให้มีการรับรู้ของลูกค้าท่ีดีหรือไม่ดีอย่างไร  
              สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995: 53) ชี้ให้เห็นว่า การเลือกใช้บริการของผู้รับบริการโดย
ส่วนใหญ่นอกจากจะค านึงถึงภาพลักษณ์ขององค์การและความต้องการส่วนบุคคลแล้ว คุณภาพการให้บริการ
ของหน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 ประการดังต่อไปนี้  
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              1. การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้ให้บริการ  
              2. ความสะดวกของท าเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  
              3. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ  
              4. การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  
              5. ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  
              6. คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ  
              7. ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ  
              8. ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
              9. ความรวดเร็วในการให้บริการ  
             2.5.4 การวัดคุณภาพการให้บริการ 
                    ในการวัดคุณภาพการให้บริการนั้นเรามักจะใช้วิธีการวัดดัชนีความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction Index-CSI) ของลูกค้าหรือผู้รับบริการภายหลังจากท่ีได้รับบริการนั้นแล้ว 
                    โคเลอร์และแพนนาวสกี้ (Koehler and Pankowski, 1996: 184-185) ได้ให้หลักการส าคัญ
ในการวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการโดยจะต้องพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี้ 
                     ประการที่ 1 ความคาดหวังของผู้บริการ (customer expectations) สิ่งส าคัญประการหนึ่ง
ของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริง และสร้างความเบิกบานใจ
ให้แก่ลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งค าถามเพ่ือที่จะถามผู้รับบริการจะเป็นการวัดถึงความพึงพอใจจากการ
บริการที่ได้รับเป็นอย่างดี ในส่วนของค าถามผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการจะต้องสร้างค าถามในลักษณะที่ว่าท า
อย่างไร 
                    ประการที่ 2 ภาวะความเป็นผู้น า (leadership) รูปแบบของผู้น าภายในองค์การทั้งแบบ
ผู้อ านวยการ ผู้บริหาร ผู้จัดการ และผู้ควบคุม แสดงให้เห็นถึงการกระท าท่ีน าไปสู่ความมีคุณภาพ  โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในเรื่องของการน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การจัดแบ่งด้านเวลา การจัดสรรทรัพยากร 
เป็นต้น  
                  ประการที่ 3 การปรับปรุงขั้นตอน (process improvements) โดยท าการอธิบายถึงวิธีการที่
จะท าให้ขั้นตอนต่างๆ มีระดับที่ดีเพ่ิมขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการปรับปรุง
เครื่องมือเพ่ือให้เกิดข้ันตอนใหม่ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะท้อนกลับจากขั้นตอนใหม่ๆ 
                ประการที่ 4 การจัดการกับแหล่งข้อมูลที่ส าคัญ (meaningful data) เริ่มจากากรอธิบายถึงการ
คัดเลือกและจัดแบ่งข้อมูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยท าการส ารวจ
จากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบกับลูกค้าเป็นรายบุคคล การสนทนากลุ่ม
หรือจดหมายร้องเรียน 
                สรุปได้ว่า การวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการหลัก
เป็นส าคัญ และถ้าสามารถท าให้ความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จริงจะส่งผลให้ลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการเกดิความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการและน าไปสู่ความมีคุณภาพของการให้บริการ 
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     2.5.5 เครื่องมือศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
                      แนวคิดและหลักการเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการ
ให้บริการ เครื่องมือศึกษาและการวัดคุณภาพการให้บริการที่เรียกว่า SERVQUAL เป็นตัวแบบที่ใช้วัดคุณภาพ
การให้บริการที่ได้รับความนิยมน ามาใช้อย่างแพร่หลายและเป็นผลงานของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์รี่ 
(Parasuraman, Ziethaml and Berry) ได้พัฒนาตัวแบบเพ่ือใช้ส าหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการ 
โดยอาศัยการประเมินจากพ้ืนฐานการรับรู้ของผู้รับบริการหรือลูกค้า พร้อมกับได้พยายามหานิยามความหมาย
ของคุณภาพการให้บริการและปัจจัยที่ก าหนดคุณภาพการให้บริการที่เหมาะสม ผลงานความคิดและการ
พัฒนาตัวแบบ SERVQUAL ของซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 
1985; 1990) จากการศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการ ตัวแบบและวิธีการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL ได้ท าการวิจัยและปรับปรุงจนเหลือองค์ประกอบ 5 มิติหลัก 
(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ดังนี้ 
                   มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความ
ตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆได้
ชัดเจนขึ้น  
                  มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมใน
ทุกจุดของบริการความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือสามารถให้
ความไว้วางใจได้  
                   มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่
จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ
บริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกจากการใช้บริการรวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง
รวดเร็ว 
                    มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีท่ีสุด  
                   มิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน  
                   โดยสรุป SERVQUALได้รับความนิยมในการน ามาใช้เพ่ือศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ
อย่างกว้างขวาง ซึ่งองค์การต้องการท าความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผู้รับบริการเปูาหมายตามความต้องการ
ในบริการที่เขาต้องการ และเป็นเทคนิคที่ให้วิธีการวัดคุณภาพในการให้บริการขององค์การ นอกจากนี้ ยัง 
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สามารถประยุกต์ใช้ SERVQUAL ส าหรับการท าความเข้าใจกับการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพในการ
ให้บริการ โดยมีเปูาหมายส าคัญเพ่ือให้การพัฒนาการให้บริการประสบผลส าเร็จ  
    2.5.6 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
                     ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  
                     1) ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ 
                        จากแนวคิดของนักวิชาการ ความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการให้บริการนี้ มีระดับที่
แตกต่างกันออกไปโดยยึดเอาเกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจที่ได้รับจากการบริการได้กล่าวคือ ในระดับต้น 
หากผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีน้อย ในระดับที่สอง หากผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ และในระดับท่ีสาม หากผู้รับบริการมีความประทับใจ ย่อม
แสดงว่า การให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง  

                      ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ได้
เสนอตัวแบบ SERVQUAL เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการจากความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีต่อบริการที่
เขาได้รับ โดยเสนอความเห็นว่า ความคาดหวังหมายถึง ความปรารถนาหรือความต้องการของผู้บริโภค โดย
ความคาดหวังของบริการนี้ไม่ได้น าเสนอถึงการคาดการณ์ว่าผู้ให้บริการอาจจะให้บริการอย่างไร แต่เป็นเรื่องที่
พิจารณาว่า ผู้ให้บริการควรให้บริการอะไรมากกว่า กล่าวโดยสรุปแล้ว ความคาดหวังของผู้รับบริการ เป็นการ
แสดงออกถึงความต้องการของผู้รับบริการที่อันที่จะได้รับบริการจากหน่วยงานหรือองค์การที่ท าหน้าที่ในการ
ให้บริการ โดยความคาดหวังของผู้รับบริการนี้ ย่อมมีระดับที่แตกต่างกันไป มากบ้างน้อยบ้างขึ้นอยู่กับปัจจัย
หลายประการ เช่น ความต้องการส่วนบุคคล การได้รับค าบอกเล่าประสบการณ์ที่ผ่านมา เป็นต้น ความ
คาดหวังของผู้รับบริการนี้ หากได้รับการตอบสนองหรือได้รับบริการที่ตรงตามคาดหวังแล้ว ย่อมสะท้อนให้
เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของผู้ให้บริการ  
                    ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ ได้ก าหนดปัจจัยที่เป็นตัวก าหนด (determiner) ความ
คาดหวังของผู้รับบริการไว้ 4 ประการดังนี้ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry,1990: 19)  

          ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) ความ
คาดหวังที่เกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวังที่เกิดจากค าบอกเล่าที่รับทราบจาก
ค าแนะน าของเพ่ือน หรือญาติสนิทที่เคยไปรับบริการในสถานที่แห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการให้บริการเป็น
อย่างดี อันท าให้ผู้ฟังเกิดความคาดหวังที่จะได้รับบริการเช่นนั้น  

           ประการที่สอง ความต้องการส่วนบุคคล (customer’ s personal needs) ซึ่งอาจจะเป็น
สิ่งที่ท าให้ระดับความคาดหวังของบุคคลอยู่ในระดับที่ลดลงจากเดิมก็ได้  

           ประการที่สาม ประสบการณ์ในอดีต (past experience) ความคาดหวังอันเกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต มีส่วนเกี่ยวข้องกับประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยได้รับ และมีอิทธิพลต่อความ
คาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ ทั้งนี้ ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ที่สร้างความประทับใจหรือ
ความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจก็ได้  
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           ประการที่สี่ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ (external communication) เป็นความคาดหวังที่
เกิดจากการติดต่อสื่อสารเพ่ือโน้มน้าวผู้รับบริการ เป็นทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางอ้อม เพ่ือ
สร้างความเชื่อมั่นให้ผู้รับบริการ เช่น การให้บริการด้วยความจริงใจ ตรงต่อเวลา เป็นต้น  

            เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992: 68-69) ได้เสนอถึงปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อความคาดหวังในการรับริการของผู้รับบริการไว้เช่นกัน ในทัศนะของนักวิชาการทั้งสองท่าน ผู้รับบริการมี
ความต้องการที่จะให้ความคาดหวังของตนได้รับการตอบสนองหรือบรรลุผลอย่างครบถ้วน และมีแนวโน้มที่จะ
ยอมรับการให้บริการนั้นโดยท าการเปรียบเทียบกับประสบการณ์จริงที่เคยได้รับ ก่อนที่จะช าระค่าบริการ
เสมอ ซึ่งผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเมื่อได้รับบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของเขา ดังนั้น ใน
หน่วยงานที่ประสบความส าเร็จในการให้บริการ จึงจะต้องเป็นหน่วยงานที่สามารถท านายความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการได้อย่างครบถ้วนถูกต้อง โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ
คาดหวังของผู้รับบริการประกอบด้วย  

           1. ลักษณะบริการที่ผู้รับบริการต้องการ  
           2. ระดับของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจ  
           3. ความสัมพันธ์ของงานบริการที่ส าคัญ  
           4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อผลการปฏิบัติงานในปัจจุบัน กล่าวโดยสรุป คุณภาพการ

ให้บริการ เป็นเรื่องของการรับรู้ของผู้รับบริการต่อการให้บริการของผู้ให้บริการ นอกจากจะมีมิติหรือ
ครอบคลุมถึงเรื่องต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นความพร้อมในการให้บริการ การสื่อสารระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 
ความเป็นธรรมและอ่ืนๆรวมถึงการรักษาค ามั่นสัญญาขององค์การหรือหน่วยงานที่ท าหน้าที่ให้บริการด้วย 
โดยทั่วไปการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการหรือคุณภาพของการบริการ จะผูกพันหรือยึดโยงกับความคาดหวัง
ของผู้รับบริการที่มีต่อ 2 สิ่งคือ การรับรู้และความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
(technical quality of outcomes) ซึ่งเป็นเรื่องของผลงานหรือบริการที่ผู้รับบริการได้รับ และคุณภาพของ
กระบวนการบริการ (functional quality of process) ซึ่งเกี่ยวข้องกับการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการ
กับผู้รับบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารที่ผู้ให้บริการแสดงออกมา  

     2) การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้หมายถึง สามารถ
อธิบายได้อย่างสั้นๆ คือ วิธีการที่บุคคลมองโลกท่ีอยู่รอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อ
ตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้เงื่อนไขเดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น (recognize) 
การเลือกสรร (select) การประมวล (organize) และการตีความ (interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่
เหมือนกัน อย่างไรก็ตาม ยังขึ้นกับพื้นฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการ ค่านิยม 
การคาดหวัง และปัจจัยอ่ืนๆ ทั้งนี้ มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (the definition and 
dimensions of perceived service quality) นักวิชาการเห็นพ้องกันว่าประกอบไปด้วย  

        (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด  
        (2) เหตุผล ในการตัดสินใจใช้บริการนั้น เป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่าง

ประโยชน์ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป 
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       (3) การบริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการหรือลูกค้า  

        (4) เนื้อหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (cognitive) ความรู้สึก (affective) 
และแนวโน้มของพฤติกรรม (behavioral) ของผู้รับบริการ  

        (5) บริบท (context) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์ และ  
        (6) การรวม (aggregation) โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่าเป็น

เรื่องของการท าธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ              
     3) ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ ประสบการณ์ในอดีตที่เกี่ยวกับการรับ

บริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลหรือส่งผลหรือเป็นตัวก าหนดความคาดหวังต่อ
คุณภาพในการให้บริการของผู้รับบริการ  

 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 

 2.6.1 ความหมายของความพึงพอใจ  
                   ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจในองค์ประกอบ และสิ่งจูงใจด้านต่างๆ ที่
สามารถตอบสนองความต้องการได้ โดยแสดงออกจากพฤติกรรม เช่น สายตา ค าพูด ลักษณะท่าทาง เป็นต้น  
                   ความพึงพอใจ (gratification) ตามความหมายของพจนานุกรมทางด้านพฤติกรรม ได้ให้ความ
จ ากัดความไว้ว่าหมายถึง ความรู้สึกที่ดีมีความสุข เมื่อคนเราได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย (goals) ความ
ต้องการ (need) หรือแรงจูงใจ (motivation) (Wolman, 1973) 
                  ความพึงพอใจ   หมายถึง ความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบความส าเร็จ หรือได้รับสิ่งที่ต้องการให้
เกิดข้ึนเป็นความรู้สึกที่พอใจ (Hornby, 2000) 

       พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542 : 775)  ให้ความหมายของความพึงพอใจหมายถึง 
พอใจ ชอบใจ ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเป็นเรื่องของความรู้สึกที่มีความรู้สึกของบุคคลที่มีต่องานที่
ปฏิบัติอยู่และความพึงพอใจจะส่งผลต่อขวัญในการปฏิบัติงานอย่างไรก็ดีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มี
วันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงได้เสมอ ตามกาลเวลาและสภาพแวดล้อมบุคคลจึงมีโอกาสที่จะไม่พึงพอใจในสิ่งที่
เคยพึงพอใจมาแล้ว  ฉะนั้นผู้บริหารจ าเป็นจะต้องส ารวจตรวจสอบความพึงพอใจในการปฏิบัติให้สอดคล้อง
กับความต้องการของบุคลากรตลอดไป ทั้งนี้เพ่ือให้งานส าเร็จลุล่วงตามเปูาหมายขององค์กรหรือหน่วยงาน
ที่ตั้งไว้ 
        ธงชัย  สันติวงษ์  (2533:359) กล่าวว่า  ถ้าบุคคลหนึ่งได้มองเห็นช่องทางหรือโอกาสจะ
สามารถสนองแรงจูงใจที่ตนมีอยู่แล้ว  จะท าให้ความพึงพอใจของเขาดีขึ้น  หรืออยู่ในระดับสูง 
                  นอกจากนั้นมีผู้ให้ค าจ ากัดความ หรือความหมายของความพึงพอใจไว้ดังนี้ 

       Morse.(1958,p19) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียดทั้งนี้
เพราะธรรมชาติของมนุษย์มีความต้องการ ถ้าความต้องการได้รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน 
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ความเครียดก็จะน้อยลง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นและในทางกลับกัน ถ้าความต้องการนั้นไม่ได้รับการ
ตอบสนอง ความเครียดและความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
                  Vroom.(1964,p99) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วม
ในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็น
สภาพความไม่พึงพอใจนั่นเอง 
                  Maynard W.Shelly.(1975,p9) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปได้ว่าความพึง
พอใจเป็นความรู้สึก แบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบความรู้สึกใน
ทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความสุขที่แตกต่างจากความรู้สึก
ทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับความสุขสามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึก
ทางบวกอ่ืน ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกที่มีความสัมพันธ์ 
กันอย่างสลับซับซ้อนและระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้  เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ  
             Strauss and Sayless(1960, p.119-121) สรุปไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจใน
งานที่ท าและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นให้ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ตามหน่วยงานหรือองค์กร 
              Applewhite (1965, p. 8) แสดงความคิดเห็นไว้ว่า ความพึงพอใจหมายถึงความสุข ความสบายที่
ได้รับจากการท างาน ความสุขที่ได้รับจากการท างานร่วมกับเพื่อนร่วมงานและทัศนคติท่ีดีต่องาน 
              Schermerhorn (1984, p. 230) แสดงความคิดเห็นไว้ว่า ความพึงพอใจ เป็นระดับหรือขั้นของ
ความรู้สึกในด้านบวกหรือลบของคนที่มีต่อลักษณะต่างๆของงาน รวมทั้งงานที่ได้รับมอบหมาย การจัด
ระบบงาน และความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน 

    เทพนม เมืองแมนและสวิง สุวรรณ ( 2540: 98) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะของความพึง
พอใจหรือภาวะของการมีอารมณ์ในทางบวกที่มีผลเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆหนึ่ง สิ่ง
ที่ขาดหายไประหว่างการเสนอให้กับสิ่งที่ได้รับจะเป็นรากฐานแห่งความพอใจและไม่พอใจได้ 
               วิรุฬ พรรณเทวี (2542 :111) สรุปแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกภายใน
จิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวังกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมี
ความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่
พึงพอใจเป็นอย่างยิ่งเมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนตั้งใจไว้ว่ามีมากหรือ
น้อย 
              คณิต ดวงหัสดี (2537) ได้สรุปแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือ
พอใจของบุคคลที่มีต่อการท างานและองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืน ๆ ถ้างานที่ท าหรือองค์ประกอบเหล่านั้น
ตอบสนองความต้องการของบุคคลได้ บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานขึ้นจะอุทิศเวลา แรงกาย แรงใจ 
รวมทั้งสติปัญญาให้แก่งานของตนให้บรรลุวัตถุประสงค์อย่างมีคุณภาพ 

   สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษารวบรวมและสรุปของ 
นักวิชาการต่างๆ มีดังนี ้

     1. สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ (material inducement) ได้แก่ เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกายที่ให้แก่ผู้
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ  
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             2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ สิ่งแวดล้อมในการ
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญอย่างหนึ่งอันก่อให้เกิดความสุขทางกาย 

    3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง สิ่งต่างๆที่สนอง ความต้องการของ
บุคคล 

    4. ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) คือ ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับผู้ร่วม
กิจกรรม อันจะท าให้เกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกัน เป็นความพึงพอใจของบุคคล
ในด้านสังคมหรือความมั่นคงในสังคม จะท าให้รู้สึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการประกอบกิจกรรม 
             ความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นค าที่มีความหมายคล้ายคลึงกันมากจนสามารถใช้แทนกันได้โดยให้
ค าอธิบายความหมายของทั้งสองค านี้ว่า หมายถึงผลจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นและทัศนคติ
ด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ (Vroom, 1990, p. 90)  

 แนวคิดความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็น
นามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ นอกจากนี้
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกด้านบวกของบุคคล ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือ
เกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถ ตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถ
เปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตัวบุคคล ซึ่งระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมี
ความแตกต่างกันไปในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนั้นโดยทั่วไปนิยมศึกษากันในสองมิติ คือมิติความพึง
พอใจของผู้ปฏิบัติงานและมิติความพึงพอใจในการรับบริการ  ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาในรูปแบบ
ผู้รับบริการ  มีนักการศึกษาได้ให้ความหมายไว้ ดังนี้ 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2539: 6-7) ได้รวบรวมความหมายของความพึงพอใจบริการที่
สอดคล้องกับความต้องการจากนักวิชาการ  เช่น 
            โวลท์แมน (Wolman 1973,p 304) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจคือ
ความรู้สึก (Feeling) มีความสุขเมื่อประสบผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) ความต้องการ(want) จาก
แรงจูงใจ (Motivation) 

 แชบพลิน (Chaplin,1968,p473) ให้ค าจ ากัดความเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการว่า ความ
พึงพอใจเป็นความรู้สึกของผู้มารับบริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับ
บริการในสถานบริการนั้น ๆ  
           ทิฟฟิน และ แมคคอร์มิค (Tiffin & Mccormic, 1965,p 349) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ แรงจูงใจ
ของมนุษย์ที่ถูกก าหนดโดยความต้องการพ้ืนฐาน หรือความจ าเป็น และจะมีแรงขับไปสู่ปรารถนานั้น และ
พยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ต้องการ 
           มิลลินส์ (Millins, 1985,p 280) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ทัศนคติที่เกิดขึ้นภายในมีความสัมพันธ์
กับความรู้สึกของบุคคลที่ประสบความส าเร็จทั้งปริมาณและคุณภาพ 
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          ลูดอน และ บิททา (Loudon & Bitta, 1993,p 579) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบที่
ส าคัญในขั้นตอนการประเมิน ความพอใจนี้ส่งผลให้เกิดความรู้สึกเพียงพอจากสิ่งที่ได้รับ และความรู้สึก
เพียงพอนี้เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบประสบการณ์ในอดีตกับสิ่งที่ได้รับ 
          มูลลินส์ (Mullins, 1954,p397-400) ได้เสนอแนวคิดในการสร้างความพึงพอใจในบริการ ได้แก่ 
          1. การให้บริการที่เสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง การให้บริการประชาชนทุกคนอย่างเท่า
เทียมกัน ใช้กฎระเบียบและมาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
          2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการที่ตรงเวลาโดยเฉพาะอย่างยิ่ง
บริการของภาครัฐที่ต้องปฏิบัติงานให้ตรงเวลา 
          3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการด้านวัสดุอุปกรณ์ สถานที่ 
เวลา อย่างเพียงพอเหมาะสม นอกจากด้านปริมาณที่เพียงพอแล้ว บริการที่ให้แก่ประชาชนต้องมีคุณภาพดี
ด้วย 
          4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการตลอดเวลา ไม่ว่าจะ
สภาวะอากาศเช่นใด และดูแลจนกว่าผู้ปุวยจะหายจากโรค 
          5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการที่มีการพัฒนาคุณภาพ
และความสามารถ ม  ีเทคโนโลยีที่ทันสมัยสนองความต้องการของประชาชนอยู่เสมอ 

2.6.2 ลักษณะของความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงในสถานการณ์

หนึ่ง สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น  ผ่านการแสดงออกทาง
อารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด เป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตาม
ปัจจัยที่ไม่เก่ียวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่
แสดงออกมาในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ 
            นอกจากนี้ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกก าหนดจากความรู้สึกของแต่ละบุคคล โดย
จากการพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนที่เขามีความรู้สึกว่าเขาควร
จะได้รับแล้ว ถ้าหากผลตอบแทนที่ได้รับจริงมากกว่าผลตอบแทนที่เขาคาดว่าจะได้รับย่อมจะก่อให้เกิดความ
พึงพอใจขึ้น ซึ่งความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้น ขึ้นอยู่กับความยุติธรรมของผลตอบแทน 
(อัจฉรา สมสวย, 2545)  
         2.6.3  ความส าคัญของความพึงพอใจ 
                  ความพึงพอใจ เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานส าเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการ นอกจากผู้บริหารจะด าเนินการให้ผู้ปฏิบัติงานให้บริการเกิดความพึงพอใจในการ
ท างานแล้ว  ยังจ าเป็นต้องด าเนินการที่จะให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความเจริญเติบโตของ
งานบริการ ปัจจัยที่เป็นตัวบ่งชี้ คือ จ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้นผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษา
ให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ   
โดยทั่วไปการประเมินเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันใน 2 มิติ คือ มิติความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน 
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 (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ (Service Satisfaction) ในการประเมินนี้เป็น
การประเมินในมิติหลังความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็น
รูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้าง
สลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัดความ
คิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง จึงจะสามารถวัด
ความพึงพอใจนั้นได ้
          2.6.4 การวัดระดับความพึงพอใจ 
                  ที่กล่าวมาข้างต้น ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไม่ ขึ้นอยู่กับการให้บริการขององค์กรประกอบ
กับระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการในมิติต่างๆของแต่ละบุคคล ดังนั้นการวัดระดับความพึงพอใจ สามารถ
กระท าได้หลายวิธีต่อไปนี้  
               1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย โดยการขอความร่วมมือจากกลุ่ม
บุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนด 
                 2. การสัมภาษณ์ ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้ตอบ
ค าถามตอบตามข้อเท็จจริง 
                3. การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการ ขณะรับบริการและหลังการรับ
บริการ การวัดโดยวิธีนี้จะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอน จะเห็นได้ว่าการวัดความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการนั้น สามารถกระท าได้หลายวิธีขึ้นอยู่กับความสะดวก เหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายของการ
วัดด้วย จึงจะส่งผลให้การวัดนั้นมีประสิทธิภาพและน่าเชื่อถือได้ 

       จากที่กล่าวข้างต้นพอสรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งอันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ ค่านิยม และประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับและจะเกิดขึ้นก็
ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้   ซึ่งระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อม
มีความแตกต่างกันไป      

2.6.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ          
        ฮินชอว์ และ แอ๊ทวูด (Hinshaw and Atwood,1943:p370) ให้แนวคิดว่า ความพึงพอใจ

ของผู้รับบริกาเป็นความคิดเห็นของผู้รับบริการที่ได้รับจากผู้ให้บริการและจัดเป็นเกณฑ์ประเมินด้านผลลัพธ์
ด้วยและเป็นระดับของความสอดคล้องระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการในอุดมคติกับการรับรู้ของผู้มารับ
บริการที่ได้รับตามความเป็นจริง ส าหรับนักวิจัยทางพฤติกรรมได้ให้ความหมายของคาว่าความพึงพอใจใน
บริการเป็นความรู้สึกหรือความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผู้รับบริการเข้า
ไปใช้บริการในสถานที่ให้บริการนั้นๆ และประสบการณ์นั้น ได้เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ มาก
น้อยเพียงใดข้ึนอยู่กับปัจจัยที่แตกต่างกัน 
               ทฤษฎีความต้องการของ Maslow (มาสโลว์) เป็นนักจิตวิทยาชาวอังกฤษ ได้สร้างทฤษฎีความ
ต้องการตามล าดับขั้นสมมติฐานอยู่ 2 ประการ คือ  
                  1. มนุษย์มีความต้องการอยู่ตลอดเวลาตราบใดที่ยังมีชีวิตอยู่ความต้องการที่ได้รับการ
ตอบสนองแล้ว ก็จะไม่เป็นแรงจูงใจส าหรับพฤติกรรมนั้นอีกต่อไป ความต้องการที่ยังไม่ได้รับการตอบสนอง
เท่านั้นจึงจะมีอิทธิพลจูงใจต่อไป  
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       2. ความต้องการของคนมีลักษณะเป็นล าดับขั้นจากต่ าไปหาสูงตามล าดับความส าคัญในเมื่อ
ความต้องการข้ันต่ าได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการขั้นสูงก็จะตาม มามาสโลว์ได้แบ่งล าดับความ
ต้องการของมนุษย์ออกเป็น 5 ล าดับ ดังนี้  

          1) ความต้องการทางด้านร่างกาย(Physiological Needs) ความต้องการทางด้านร่างกาย
เป็นความต้องการเบื้องต้นเพ่ือความอยู่รอด เช่น ความต้องการในเรื่องอาหาร น้ า ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยา
รักษาโรค ความต้องการพักผ่อนและความต้องการทางเพศ ฯลฯ ความต้องการทางด้านร่างกายจะมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมของคนต่อเมื่อ ความต้องการทางด้านร่างกายยังไม่ได้รับการตอบสนองเลย ในด้านนี้โดยปกติ
แล้วองค์กรทุกแห่งมักจะตอบสนองความต้องการของแต่ละคนด้วยวิธีการทางอ้อม คือ การจ่ายเงินค่าจ้าง  

        2) ความต้องการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security or Safety Needs) ถ้าหากความ
ต้องการทางด้านร่างกาย ได้รับการตอบสนองตามสมควรแล้ว มนุษย์จะมีความต้องการในขั้นต่อไปที่สูงขึ้น 
ความต้องการทางด้านความปลอดภัยหรือความมั่นคงต่างๆ ความต้องการทางด้านความปลอดภัยจะเป็นเรื่อง
เกี่ยวกับการปูองกัน เพ่ือให้เกิดความปลอดภัยจากอันตรายที่เกิดขึ้นกับร่างกาย  ความสูญเสียทางด้าน
เศรษฐกิจ ส่วนความมั่นคงนั้น หมายถึง ความต้องการความมั่นคงในการดารงชีพ เช่น ความมั่นคงในหน้าที่
การงาน และสถานะทางสังคม 

       3) ความต้องการทางด้านสังคม (Social or Belongingness Needs) ภายหลังจากที่ได้รับการ
ตอบสนองในสองขั้นดังกล่าวแล้วจะมีความต้องการสูงขึ้น คือ ความต้องการทางสังคมจะเริ่มเป็นสิ่งจูงใจที่
ส าคัญต่อพฤติกรรมของคนความต้องการทางด้านนี้  จะเป็นความต้องการเกี่ยวกับการอยู่ร่วมกัน และการ
ได้รับการยอมรับจากบุคคลอ่ืนและมีความรู้สึกว่าตนเองนั้นเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มทางสังคมเสมอ  

     4) ความต้องการที่จะมีฐานะเด่นในสังคม (Esteem or Status Needs) ความต้องการ ขั้นต่อมา
จะเป็นความต้องการที่ประกอบด้วยสิ่งต่างๆดังนี้ คือ ความมั่นใจในตัวเองในเรื่องความสามารถ ความรู้ และ
ความส าคัญในตัวเอง รวมตลอดท้ังความต้องการที่จะมีฐานะเด่นเป็นที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน หรือต้องการที่จะ
ให้บุคคลอื่นยกย่องสรรเสริญในความรับผิดชอบในหน้าที่การงาน การด ารงต าแหน่งที่ส าคัญในองค์กร 

      5) ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization or Self-Realization) 
ล าดับขั้นความต้องการที่สูงสุดของมนุษย์ คือ ความต้องการที่จะประสบความส าเร็จในชีวิตตามความนึกคิด 
หรือความคาดหวังทะเยอทะยานใฝุฝันที่จะได้รับผลส าเร็จในสิ่งอันสูงส่งในทัศนะของตน 
 
2.7  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการ  
 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  ให้ความหมายบริการ หมายถึง การปฏิบัติ รับใช้ ให้ความ
สะดวกต่าง ๆ ในบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้
ให้บริการไปยังผู้รับบริการนั้น ๆ 
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การบริการ1 (Services) หมายถึง การกระท ากิจกรรมใด ๆ ด้วยร่างกายเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของบุคคลอ่ืน ซึ่งเกี่ยวข้องกับการอ านวยความสะดวก ความสามารถสร้างความพอใจให้กับผู้รับบริการได้ ซึ่ง
การกระท าด้วยร่างกาย : คือการแสดงออกด้วยการแต่งกาย ปฏิบัติการ กิริยา ท่าทาง และวิธีการพูดจา ซึ่ง
การบริการสามารถแสดงออกเป็น 2  แบบ คือ 

1. ขั้นตอนการบริการ เป็นการปฏิบัติการตามขั้นตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบัติที่ถูกต้อง เหมาะสม 
เพ่ือให้ผู้รับบริการได้ประโยชน์ ตรงตามความต้องการ 

2. พฤติกรรมการบริการ เป็นการแสดงออก ด้านการแต่งกาย สีหน้า แววตา กิริยาท่าทาง และการ
พูดจา ซึ่งพฤติกรรมที่ดี ย่อมสร้างความสุข ให้เกิดข้ึนกับผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี ได้แก่ การแต่งกายที่ สุภาพ 
สะอาด เรียบร้อย สีหน้าและแววตาที่ ยิ้มแย้ม แจ่มใสอ่อนโยน กิริยาท่าทางที ่สุภาพ อ่อนน้อม การพูดจาด้วย
น้ าเสียงที่นุ่มนวล สุภาพ ชัดเจน ให้เกียรต ิมีหางเสียง 

จากความหมายการบริการจะเห็นได้ว่าการบริการจะเกี่ยวข้องกับบุคคล 2 ฝุาย คือผู้รับบริการ และผู้
ให้บริการ 

ผู้ให้บริการ : ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้ปฏิบัติการให้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอ่ืนที่ร้องขอความ
ช่วยเหลือ หรือแสดงความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง 

ผู้รับบริการ : ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่แจ้งความประสงค์ หรือ ความต้องการเพ่ือให้บุคคลใดบุคคล
หนึ่งตอบสนองตามความต้องการของตนเองและตนเองรู้สึกพอใจการบริการเมื่อเกิดการปฏิสัมพันธ์กัน
ระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ ย่อมเกิดความพึงพอใจ และไม่พอใจ ในฐานะที่เป็นเจ้าหน้าที่บริหารงาน
ทั่วไป ต้องปฏิบัติงานที่เก่ียวกับการให้บริการ ต้องให้บริการกับบุคคลต่าง ๆ   

เกศสินี กลั่นบุศย์ (2540 : 23)  ให้ความหมายของค าว่า “การบริการ” หมายถึง การปฏิบัติรับใช้ ให้
ความสะดวกต่างๆต่อผู้มาใช้บริการ ซึ่งจะก าหนดเงื่อนไขของการมารับบริการ เช่น การอ านวยความสะดวก  
การให้ความช่วยเหลือ 

สมชาติ กิจยรรยง (2537) ได้กล่าวว่า วิธีการสร้างนักบริการมืออาชีพ องค์กรต้องสรรหาบุคลากรที่มี
คุณสมบัติบุคลิกภาพที่เหมาะสม จากนั้นจึงพัฒนาเทคนิคการบริการให้กับบุคลากร ซึ่งในแต่ละเรื่องมี
รายละเอียด ดังนี้ 

1. คุณสมบัติของผู้ให้บริการ สิ่งที่ผู้ให้บริการควรมีอันดับแรก คือ ความเป็นคนที่รักในงานบริการ 
เพราะคนที่รักในงานบริการจะมีความเข้าใจและให้ความส าคัญต่อลูกค้ามีความกระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือ
ลูกค้า ยิ้มแย้มแจ่มใส และเอาใจใส่ดูแลลูกค้าอดทนอดกลั้นเมื่อถูกลูกค้าต าหนิต่อว่านอกจากนี้  พนักงานที่
ให้บริการควรเป็นผู้รู้จักแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดีด้วย 

2. บุคลิกภาพทั้งลักษณะการแต่งกายที่แลดูสะอาดเรียบร้อย รวมไปถึงอากัปกิริยาที่แสดงออก เช่น 
การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงท่าทางประกอบการพูด สิ่งเหล่านี้ควรเป็นไปตามธรรมชาติ 

 
 
 
 

                                                           

1
 การเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการด้วยหลัก 10 S. แหล่งท่ีมา  

[ออนไลน]์www.edu.tsu.ac.th/home/files/article_analyse/kitja1_51.pdf 
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3. เทคนิคการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเป็นสื่อกลางระหว่างลูกค้า
กับผู้ให้บริการการนสนทนาให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ 

จากการศึกษาค้นคว้างานเอกสารและแนวคิดทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับการบริการ  ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้า
ผลการวิจัยและมีผู้วิจัยหลายท่าน ได้ให้ความหมายแนวคิดทฤษฏี ไว้ดังนี้  

 Groonroos. (1990:99) ได้ให้ค านิยามไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลาย
อย่างที่มีลักษณะไม่อาจจับต้องได้ ซึ่งโดยทั่วไปไม่จ าเป็นต้องทุกกรณีที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
ลูกค้ากับพนักงานบริการและหรือลูกค้ากับบริษัทผลิตสินค้ากับระบบของการให้บริการที่ได้จัดไว้ เพ่ือช่วยผ่อน
คลายปัญหาของลูกค้า  

 Kotler.(1997:473) ได้ให้ค านิยามไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุ่ม
บุคคลหนึ่งสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่งซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ และไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจ้าของ
สิ่งใด ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนได้  

Kotler (2000) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระท าที่หน่วยงานแห่งหนึ่งหรือบุคคลคนหนึ่ง
น าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่งซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสได้และไม่เป็นผลให้เกิด
ความเป็นเจ้าของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเกี่ยวข้องหรืออาจไม่เกี่ยวข้องกับการผลิตภัณฑ์เป็น
กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สนองตอบต่อความต้องการแก่ลูกค้า ทางกายภาพ และสามารถ
สรุปลักษณะงานบริการที่ส าคัญได้ 4 ประการ ดังนี้ 

1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้นกิจการต้องหาหลักประกัน
ที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ได้แก่ 

1.1 สถานที่ (place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น และความสะดวกให้กับผู้ที่มาใช้บริการ 
1.2 บุคคล (people) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพ่ือให้ลูกค้าเกิด

ความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันว่าบริการจะดีด้วย 
1.3 เครื่องมือ (equipment) อุปกรณ์เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ต้องมีประสิทธิภาพให้บริการ

รวดเร็วและให้ลูกค้าพอใจ 
1.4 วัสดุสื่อสาร (communication material)สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆจะต้อง

สอดคล้องกับลักษณะของการบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกค้า 
1.5 สัญลักษณ์ (symbols) ชื่อ หรือ เครื่องหมายตราสินค้าที่ใช้ในการบริการเพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกได้

ถูกต้อง และสื่อความหมายได้ 
1.6 ราคา (price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการที่ชัดเจนและง่ายต่อการ

จ าแนกระดับบริการที่แตกต่าง 
           2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability)การให้บริการเป็นทั้งการผลิต และการบริโภค
ในขณะเดียวกัน ผู้ขายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของเวลา 

 3.ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับผู้ขายบริการจะเป็นใคร จะ
ให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 
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  4.ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perishability) บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืนๆ ดังนั้นถ้า
ลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า 

 แม็กซ์ เวเบอร์ (Max Weber,อ้างในพิทยา บวรวัฒนา.2548:22-23) ได้กล่าวไว้ในหนังสือ “รัฐ
ประศาสนศาสตร์ ทฤษฎีและแนวการศึกษา” ว่า การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากที่สุด 
คือการให้บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์มากที่สุด คือการให้บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัวและ
ประเพณีวัฒนธรรมของสังคม เช่น ช่วยเหลือบริการคนบางคนเป็นพิเศษเพราะรู้จักมักคุ้นเป็นการส่วนตัว 
กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไว้อย่างเคร่งครัดเพื่อให้การกระท าของตนเป็นไป
อย่างมเีหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุด ซึ่ง Weber ได้อธิบายว่าพฤติกรรมข้าราชการในระบบราชการ “ต้อง
ปราศจากอารมณ์และความเกลียดชัง”(sine irate studio – without hatred or passion)  

 บี.เอ็ม. เวอร์มา (B.M. Verma,1986:1)  ได้กล่าวไว้ว่า การให้บริการที่ดีส่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับการเข้าถึง
บริการซึ่ง Penchansky Thomas (เพนเชนสกี้ โทมาส) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเข้าถึงการบริการไว้ดังนี้
กับความต้องการของการรับบริการ  

 1. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือความพอเพียงระหว่างบริการที่มีอยู่กับความ
ต้องการของการรับบริการ 

 2. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวกโดยค านึงถึงลักษณะท่ีตั้ง การเดินทาง  
 3. ความสะดวก และสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่ แหล่ง

บริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีสิ่งอ านวยความสะดวก  
 4. ความสามารถของผู้รับบริการในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ  
 5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการยอมรับลักษณะของผู้

ให้บริการด้วย  
เคทซ์ อิลิฮู และ เบรนด้า แดเนท (Katz Elihu and Brenda Danet,อ้างในเอนก สุวรรณบัณฑิต 

และภาสกร อดุลพัฒนกิจ.2548:207) ได้ศึกษาการบริการประชาชน เช่น หลักการที่ส าคัญของการให้บริการ
ขององค์กรของรัฐ ประกอบด้วยหลักการ 3 ประการ คือ  

1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาท ของประชาชนและ
เจ้าหน้าที่อยู่ในวงจ ากัด เพ่ือให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และท าได้ง่าย ทัง้นี้โดยดูจากเจ้าหน้าที่
ที่ให้บริการว่าให้บริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดต่อหรือไม่  ปฏิบัติหรือมีการสอบถามเรื่องอ่ืนหรือไม่
เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ติดต่อหรือไม่ หากมีการให้บริการ ที่ไม่เฉพาะเรื่องและสอบถามเรื่องที่ไม่เกี่ยวข้อง 
นอกจากจะท าให้ล่าช้าแล้วยังทาให้การควบคุมเจ้าหน้าที่เป็นไปได้ยาก  

2. การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อ
ผู้รับบริการอย่างเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัวแต่ยึดถือการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนอย่าง
เท่าเทียมกันในทางปฏิบัติ 

3. การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง บริการแก่ผู้รับบริการ โดยจะต้องไม่น าเอา
เรื่องของอารมณ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการเข้ามาเกี่ยวข้อง (Katz Elihu and Brenda Danet.1973:19) 
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  ในสังคมที่มีการแลกเปลี่ยนสินค้าบริการต่อกันนั้น ได้มีการให้การบริการเกิดขึ้นทั้งในภาครัฐและ
ภาคเอกชน ซึ่งการบริการที่เกิดขึ้นนั้น ต่างก็มีเปูาหมายที่แตกต่างกันออกไปโดยสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 
ประเภท คือ  

1. การบริการเชิงธุรกิจ (Business service) เป็นการให้บริการที่มุ่งแสวงหาผลก าไรที่เกิดจากการ
ให้บริการนั้นๆ โดยผู้ให้บริการเป็นผู้ลงทุนในการผลิตสินค้าบริการและมีการคาดหวังผลก าไรเป็นค่าตอบแทน
จากการลงทุน ซึ่งส่วนใหญ่ภาคเอกชนจะเป็นผู้ด าเนินการเองเกือบทั้งสิ้น เช่น ธุรกิจโรงแรมร้านอาหาร สาย
การบินต้นทุนต่ า ร้านค้าปลอดภาษีหรือการนวดแผนโบราณแบบสปา  เป็นต้น  

2. การบริการสาธารณะ (Public service) เป็นการให้บริการโดยหน่วยงานของรัฐโดยมีจุดมุ่งหมาย
เพ่ือรักษาผลประโยชน์และสวัสดิภาพของประชาชน เพ่ือให้บ้านเมืองเกิดความ สงบสุข เช่น การให้ความ
คุ้มครองเด็กและสตรี การจัดให้มีบริการรถเมล์โดยสารสาธารณะ บริการด้านการแพทย ์ไฟฟูา น้ าประปา เป็น
ต้น  

 B.M. Verma ได้พิจารณาการให้บริการสาธารณะว่าเป็นกระบวนการให้บริการที่มีลักษณะ
เคลื่อนไหวเป็นพลวัตร โดยระบบการให้บริการที่ดีจะเกิดขึ้นได้เมื่อหน่วยงานที่รับผิดชอบใช้ทรัพยากรและ
ผลิตการบริการให้เป็นไปตามแผนงานและการเข้าถึงการรับบริการ จากความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่า เป็น
การพิจารณาโดยใช้แนวความคิดเชิงระบบ (System Approach) มีการมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการ
ใช้ปัจจัยน าเข้า (Inputs) เข้าสู่กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ 
(Outputs) โดยทั้งหมดจะต้องเป็นไปตามแผนงานที่ก าหนดไว้ ดังนั้น การประเมินผลจะช่วยท าให้ทราบ ถึง
ผลผลิต หรือการบริการที่เกิดขึ้นว่ามีลักษณะเป็นเช่นไร ซึ่งจะเป็นข้อมูลปูอนกลับ(Feedback) เป็นปัจจัย
น าเข้าต่อไป ด้วยเหตุนี้ระบบการให้บริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ  

เจมส์ แมคคูลูนJames S. Mcculluogh ได้มีความเห็นว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องประกอบไป
ด้วย 3 องค์ประกอบที่ส าคัญคือ หน่วยงานที่ให้บริการ (Service Delivery Agency) บริการ (The Service) 
ซึ่งเป็นประโยชน์ที่หน่วยงานที่ให้บริการส่งมอบให้แก่บริการ (The Service Recipient) โดยประโยชน์หรือ
คุณค่าของบริการที่ได้รับนั้นผู้รับบริการจะตระหนักไว้ในจิตใจ ซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได้  

ถ้าน าค าว่า "service" มาแยกตัวอักษรแต่ละตัว และใช้เป็นอักษรขึ้นต้นค า เราจะพบหัวใจของ
องค์ประกอบของการบริการที่ดี S Smiling & Sympathy ยิ้มแย้ม เอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นใจในความจ าเป็น
ของผู้รับบริการ E Early Response ตอบสนองความประสงค์ของผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว R Respectful 
แสดงออกถึงการให้เกียรติแก่ผู้รับบริการ V Voluntariness Manner ลักษณะการให้บริการอย่างเต็มใจ  I  
Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการขององค์กร C Courtesy ความมีไมตรีจิต
ในการบริการ E Enthusiasm ความกระตือรือร้นในการบริการ ลักษณะของงานบริการเป็นงานหนักที่จะต้อง
พบกับคนจ านวนมากและตอบสนองความต้องการที่ หลากหลายของผู้รับบริการอยู่ตลอดเวลา อันส่งผลให้
บางครั้งการบริการอาจไม่รวดเร็วทันกับความ ต้องการของ ผู้รับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได้ 

นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2544:63-68) ให้ความหมายว่า บริการเป็นกิจการของฝุายปกครองที่จัดท าขึ้น
เพ่ือประโยชน์สาธารณะสามารถแยกออกได้เป็นสองประเภทคือ  “ต ารวจทางปกครอง” (police 
administrative) และ “บริการสาธารณะ” (service public) ภาครัฐมีการให้บริการแก่ประชาชนทั้งที่เป็น 

 
 
 
 



24 
 

รายบุคคลและทั้งชุมชน โดยรัฐบาลกลาง ให้บริการแก่ประชาชนในวงกว้าง ขณะที่ท้องถิ่นให้บริการ
เฉพาะประชาชนในท้องถิ่นของตน คุณภาพของการบริการเป็นสิ่งส าคัญ ท าอย่างไรรัฐจึงจะประกันได้ว่า
ประชาชนได้รับบริการที่ดี การเน้นที่คุณภาพจะมีความหมายมากกว่าการเน้นปริมาณ การด าเนินการศึกษา
ความต้องการของประชาชนเป็นสิ่งจ าเป็น และการสร้างกระบวนการมีส่วนร่วมจะเป็นการเพ่ิมคุณค่าให้กับ
การบริการนั้น เพราะประชาชนถือว่าพวกเขามีส่วนในการบริการนั้น มิใช่เพียงผู้รับบริการฝุายเดียว การ
บริการสาธารณะที่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดทาสามารถแบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ  

1. การบริการสาธารณะด้านสุขอนามัย  
2. การบริการสาธารณะด้านเศรษฐกิจ  
3. การบริการสาธารณะด้านสังคมและการศึกษา  
4. การบริการสาธารณะด้านวัฒนธรรม  

           เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็นส าหรับประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะ
หยุดชะงักไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการสาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วย
เหตุนี้ บริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่องในการจัดท า 

หลักการที่ส าคัญของหลักว่าด้วยความต่อเนื่องของบริการสาธารณะคือ นิติบุคคลผู้มีหน้าที่จัดท า
บริการสาธารณะจะต้องด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่องตลอดเวลา หากมีกรณีที่
เกิดการหยุดชะงักจะต้องมีการรับผิดชอบ และในกรณีที่เกิดการหยุดชะงักขององค์กรปกครองท้องถิ่น หรือ
องค์กรมหาชนอิสระ องค์กรที่ท าหน้าที่ก ากับดูแลจะต้องเข้าด าเนินการแทนเพ่ือเป็นหลักประกันการต่อเนื่อง
ของบริการสาธารณะ 

ปรัชญา เวสารัชช ์(2526:251) ได้กล่าวไว้ว่า การให้บริการของรัฐนั้น จะต้องค านึงถึงสิ่งต่อไปนี้คือ  
1. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกในสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัด ได้ยาก หรือให้ค า

จ ากัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้างๆ ถึงองค์ประกอบที่ท าให้เกิดความพึงพอใจได้ ดังนี้  
    1.1 การให้บริการที่เท่าเทียมแก่สมาชิกในสังคม  
    1.2 ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม  
    1.3 ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อย คือ ให้บริการไม่มากและ ไม่น้อยเกินไป  
    1.4 ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ  
2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพ้ืนฐานส าหรับการบริการราชการใน

สังคมประชาธิปไตยท่ีจะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชี้น าทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชนและต้องสามารถ
ให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ต้องมีความยืดหยุ่นที่จะปรับเปลี่ยนลักษณะงาน หรือการ
ให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากที่สุดดังนั้น  การที่จะชี้วัดว่าการให้บริการ
สาธารณะของหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการบรรลุเปูาหมายหรือไม่เพียงใดนั้น วิธีหนึ่งก็คือ การวัดความ
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้เป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ใน
การให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนได้หรือไม่เพียงใด  ซ่ึงในปัจจุบัน
ประเทศไทยได้ให้ความส าคัญกับการปรับปรุงระบบการให้การบริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐเพ่ือให้
ประชาชนได้รับการบริการที่ดี สะดวก รวดเร็ว โปร่งใสและมีคุณภาพ  
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ทศพร ศิริสัมพันธ์(2549:112) กล่าวถึงการบริการสาธารณะไว้ว่า โดยหลักการแล้ว การบริการ
สาธารณะย่อมยังประโยชน์แก่สังคมและบุคคลทั่วไป การด าเนินบทบาทส าคัญประการนี้ของหน่วยงานภาครัฐ
จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องของประสิทธิภาพในเชิงการบริหารจัดการ และประสิทธิภาพ
เช่นว่านี้ ย่อมเป็นองค์ประกอบส าคัญในการก าหนดทิศทางในภาพรวมของประสิทธิภาพของการจัดการ
ภาครัฐที่มีต่อระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบเศรษฐกิจการให้บริการของภาครัฐที่มีคุณภาพ จึงเป็นสิ่งที่
สะท้อนสมรรถนะของการปฏิบัติงานการให้บริการตอบสนองความต้องการประชาชนที่เป็นลูกค้าผู้รับบริการ
ของหน่วยงานภาครัฐ ภายใต้รากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการ
จัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management-NPM) ที่ระบบราชการของหลายประเทศ รวมทั้ง
ประเทศไทยรับมาเป็นกระบวนการทัศน์ในการขับเคลื่อนการจัดการระบบงานภาครัฐในช่วงหลายปีที่ผ่านมา  
ตามแนวคิดนี้ นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพและการยกระดับก าลังการผลิตของหน่วยงานภาครัฐ 
ซึ่งมีมติอยู่ที่การพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human Resource Development) และมีการใช้ประโยชน์จาก
ภาคเอกชนให้มากข้ึน 

2.7.1 ความส าคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ  
                 ความพึงพอใจในบริการของผู้รับบริการเป็นเปูาหมายส าคัญท่ีผู้ให้บริการทั้งหลายต่างหากลยุทธ์
ทางการจัดการและกลยุทธ์ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือที่จะทาให้ผู้รับบริการเกิดความ
ประทับใจในบริการและกลับมาใช้บริการซ้ าอีก ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นประเด็นที่มีความส าคัญต่อบุคคล
หลายฝุาย ได้แก่  

  1) ผู้ให้บริการ กล่าวคือ ในการจัดให้เกิดการบริการแก่ผู้มารับบริการนั้น สิ่งที่ผู้ให้บริการควรจะต้อง
ค านึงถึงและยึดถือคือ 

     (1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการรูปแบบการบริการที่
ดีจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้  โดยผู้ให้บริการจะต้องท า
การส ารวจหรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการเปูาหมายเสียก่อน จากนั้นจึงสามารถก าหนดรูปแบบ
การบริการที่เหมาะสมเพื่อให้เกิดการบริการน่าประทับใจแก่ผู้มารับบริการได้  

    (2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพ ของการบริการ 
เนื่องจากเป็นเกณฑ์ที่ชัดเจนส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการ โดยทั่วไปองค์การธุรกิจบริการ
จะท าการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในหลายๆ ด้าน เช่น อาคารสถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ ความ
น่าเชื่อถือของกิจการบริการ ความเต็มใจในการให้บริการ ความรู้และความสามารถในการให้บริการ และ
บุคลิกลักษณะของผู้ให้บริการ เป็นต้น  

   (3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงานบริการเนื่องจากการ
บริการจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งการปฏิบัติงาน จะมีคุณภาพนั้น ผู้ให้บริการจะต้องมีความพึง
พอใจในงานของตน จึงจะทุ่มเทในการท างาน และเป็นสิ่งที่น าไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
         2) ผู้รับบริการ กล่าวคือ สิ่งที่ผู้รับบริการมุ่งหวังต้องการจะได้จากการมารับบริการนั้น ก็คือ ความ
สะดวกสบาย ความรวดเร็วและคุณภาพการบริการที่ดี ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการ
บริการของผู้ให้บริการ ซึ่งจะส่งผลดีต่อผู้รับบริการ  ดังนี้  
 
 
 
 
 



26 
 

   (1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของ ผู้รับบริการเอง ซึ่งมุ่งหวัง
ที่จะได้รับการบริการที่ดีจากการที่ได้ไปใช้บริการยังที่ต่างๆ ความพึงพอใจของผู้รับบริการนี้จึงเป็นสิ่งส าคัญที่
ผู้ให้บริการจะต้องตระหนักถึงและจัดให้มีอย่างเพียงพอ ท าให้เกิดการแข่งขันเพ่ือที่จะน าเสนอสิ่งที่ดีกว่าแก่
ผู้รับบริการ ส่งผลให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพมากข้ึนเรื่อยๆ  

   (2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ ช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการ 
เนื่องจากผู้ให้บริการที่มีความพึงพอใจในการทางานจะทางาน ด้วยความเต็มใจ ทุ่มเท สร้างสรรค์และส่งเสริม
มาตรฐานในการให้บริการ ส่งผลให้คุณภาพ ในการบริการสูงขึ้นและงานบริการกลายเป็นงานที่แพร่หลายมาก
ขึ้น มีบุคลากรที่มีทักษะ และความสามารถเข้าสู่วงการธุรกิจบริการมากขึ้น เกิดการขยายตัวของธุรกิจบริการ 
ส่งผลต่อลักษณะการบริการ ท าให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่มีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิ่งขึ้น
ต่อไป 

2.7.2 หลักการให้บริการ 
       สมิต สัชฌุกร (2542: 173-174) ได้กล่าวถึงหลักการให้บริการไว้ว่า การให้บริการเป็นการให้

ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืนนั้น ต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใช่ว่าการให้ความ
ช่วยเหลือ หรือการท าประโยชน์ต่อผู้อ่ืนจะเป็นไปตามใจของเรา ผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการโดยทั่วไปหลักการ
ให้บริการมีข้อควรค านึง ดังนี้ 

     1) สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการการให้บริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการเป็น
หลักจะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ  แม้ว่าจะเป็นการให้ความ
ช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจ ไม่ให้ความส าคัญ การ
บริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

    2) ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ 
       คุณภาพ คือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้

ให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงด้านปริมาณ แต่คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า 
   3) ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน 
       การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการและความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัด คือการ

ปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่อง
แล้วก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจ แม้จะมีค าขอโทษขออภัยก็ได้รับเพียงความเมตตา 

   4) เหมาะสมแก่สถานการณ์ 
                การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งสินค้าหรือให้บริการตรงตามก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญความล่าช้าไม่
ทันก าหนด ท าให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ นอกจากการส่งสินค้าทันก าหนดเวลาแล้วยัง
จะต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย 

  5) ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น ๆ 
                การให้บริการในลักษณะใดก็ตาม จะต้องพิจารณาโดยรอบคอบ รอบด้าน จะมุ่งแต่ประโยชน์ที่
จะเกิดแก่ลูกค้าและฝุายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ จะต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝุาย รวมทั้งสังคมและ 
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สิ่งแวดล้อม จึงควรยึดหลักในการให้บริการว่าจะระมัดระวังไม่ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่
บุคคลอื่น ๆ ด้วย 
          2.7.3 ลักษณะของการบริการที่ดี 
                 ธุรกิจหลายแห่งประสบความส าเร็จในการให้บริการ เพราะผู้บริหารมีหลักการให้บริการก าหนด
ไว้เป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบัติของพนักงานเพ่ือให้พนักงานยึดถือเป็นนโยบาย  ทั้งนี้พนักงานทุกคนและทุก
ระดับของกิจการถือเป็นแนวปฏิบัติ 3 ประการได้แก ่(สมิต สัชฌุกร, 2542:174) 

     1) ลูกค้าต้องมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านึงถึงลูกค้าก่อนสิ่งอ่ืนใด 
     2) ลูกค้าถูกเสมอ ไม่ว่าลูกค้าจะพูดจะท าอย่างไร ต้องไม่โต้แย้งเพื่อยืนยันว่าลูกค้าผิด 
     3) ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกอบอุ่น สบายใจ 

                จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว ถือเป็นแนวทางการด าเนินการส าหรับองค์กรต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับงาน
ด้านการให้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ และก่อให้เกิดความส าเร็จต่อองค์กรนั้นๆ การให้บริการเป็นการ
กระท าของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์ จึงมี
การประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แต่อย่างไรก็ตามการบริการที่ดีอันเป็นที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังนี้ 
(สมิต สัชฌุกร, 2542: 175) 

     1) ท าด้วยความเต็มใจ: การบริการเป็นเรื่องของจิตใจ ถ้ามีความรักในงานบริการก็จะท าทุกสิ่งทุก
อย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้อื่นด้วยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระท าก็มักจะเกิดขึ้นด้วยดี 

    2) ท าด้วยความรวดเร็ว: ผู้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อนจึงต้องการความช่วยเหลือที่ทัน
อกทันใจ การแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นสิ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการมีความสุขและความพอใจ 

   3) ท าถูกต้อง: ดังได้กล่าวไว้ในหลักของการให้บริการว่า การให้บริการที่ครบถ้วนสมบูรณ์ จะเป็น
การสนองตอบความต้องการและท าความพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่างชัดแจ้ง การบริการที่ดีจึงต้องเน้นการท า
ให้ถูกต้องเป็นสิ่งส าคัญ 

  4) ท าอย่างเท่าเทียมกัน: คนส่วนมากต้องการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องที่จะรับบริการที่ดีกว่าหรือ
เหนือกว่าผู้อื่น หากเราแสดงออกให้คนต่าง ๆ เห็นว่าเราให้บริการเป็นพิเศษแก่บางคนก็เท่ากับเราไม่ให้บริการ
อย่างเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียว แต่ท าความไม่พอใจให้แก่คนอีกจ านวนมาก 

  5) ท าให้เกิดความชื่นใจ: การบริการที่ดีจะต้องท าให้ผู้รับบริการมีความสุข ซึ่งทุกคนต่างตระหนักดี
ว่า เมื่อใดที่ผู้ให้บริการสนองตอบความต้องการให้ความช่วยเหลืออย่างดีก็จะเกิดความปิติ ดังนั้นผู้ให้บริการจึง
ต้องพยายามให้ความช่วยเหลือจนผู้รับบริการชื่นใจ 

2.7.4 คุณภาพการให้บริการของภาครัฐท่ีพึงให้แก่ประชาชน 
       การให้บริการของภาครัฐที่รู้จักกันในค าว่า “บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกต่างกันกับการ

ให้บริการของภาคเอกชน เหตุผลส าคัญที่สุดคือ ภาครัฐมีเปูาหมายการให้บริการประชาชนอยู่ที่ประชาชน
ได้รับบริการอย่างดีที่สุด สม่ าเสมอ และเสมอภาค โดยไม่หวังสิ่งตอบแทนเพราะถือเป็นหน้าที่ของรัฐ แต่
เปูาหมายการให้บริการของภาคเอกชนกลับมีเปูาหมายอยู่ที่ผลประโยชน์ที่องค์กรของตนต้องได้รับตอบแทน
กลับมา หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งคือการมุ่งหาก าไรจากการให้บริการนั่นเองดังนั้นคุณภาพการให้บริการของ
ภาครัฐจะต้องพิจารณาวัดที่ความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนเป็นหลัก กล่าวคือ เมื่อประชาชนได้รับการ 
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ให้บริการที่ดี มีมาตรฐาน และเสมอภาคแล้วประชาชนย่อมต้องมีความรู้สึกตอบสนองต่อการ
ด าเนินการของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งอาจแสดงออกมาในรูปของการให้การสนับสนุนกิจการของรัฐ การให้ความ
ช่วยเหลือ การปฏิบัติตามค าแนะน า เป็นต้น (ส านักคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2547: 3) 

1) หลักการประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์การของรัฐ 
                   เป็นที่กล่าวกันอยู่เสมอว่า วิธีการทดสอบการบริหารที่ดีก็คือ การดูความสามารถในการจัด
องค์กรและการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ให้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์และรักษาระดับการปฏิบัติที่มีประสิทธิผลไว้
ได้ ซึ่งเป็นที่ยอมรับกันอย่างกว้างขวางว่าประสิทธิผล คือสิ่งที่เป็นเครื่องตัดสินในขั้นสุดท้ายว่าการบริหาร
องค์กรประสบความส าเร็จเพียงใด และส าหรับนักสังคมศาสตร์แล้วประสิทธิผลมักหมายความถึงคุณภาพของ
ชีวิตการท างานในขณะที่ด้านภาคเอกชนจะมองประสิทธิผลขององค์กรว่าวัดจากผลก าไร  แต่ในการบริหาร
ภาครัฐซึ่งมิได้มีเปูาหมายเพ่ือสร้างก าไร แต่เพ่ือการให้บริการกับประชาชนเป็นส าคัญ ดังนั้น ประสิทธิผลของ
องค์การของรัฐจึงมักต้องค านึงทั้งการบรรลุถึงเปูาหมายที่องค์การของรัฐนั้นๆ ได้ตั้งไว้ รวมทั้งความสามารถใน
การตอบสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวมได้ด้วย  หรือเรียกว่าคุณภาพองค์กรของรัฐนั่นเอง 
ดังนั้นเมื่อพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพขององค์การของรัฐ หรืออีกนัยหนึ่งการตัดสินว่าหน่วยงานของรัฐ
นั้นประสบความส าเร็จในการจัดการงานเพียงใดนั้น ต้องพิจารณา 2 ด้านดังนี้ (ส านักคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ, 2547: 4-5) 

     (1) การประเมินประสิทธิผลในแง่ของการบรรลุเปูาหมาย คือ การวัดประสิทธิผลขององค์การที่
การบรรลุถึงเปูาหมายที่ได้ตั้งเอาไว้นั้น ซึ่งอาจจะพิจารณาจากตัวเลขหรือสถิติ เช่นอัตราการปูองกัน
ปราบปรามอาชญากรรมของต ารวจ โดยในส่วนของการปูองกันก็เป็นการควบคุมอัตราการเกิดของคดีอาญา
ไม่ให้เกินกว่าเปูาหมายที่ได้ก าหนดไว้ ส่วนในการปราบปรามก็คือการเพ่ิมผลการจับกุมผู้กระท าผิดให้ได้
จ านวนไม่ต่ ากว่าเกณฑ์ท่ีได้ก าหนดไว้ ซึ่งถือเป็นตัวชี้วัดประการหนึ่งในการวัดความส าเร็จของต ารวจ 

    (2) การประเมินประสิทธิผลในแง่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ คือการประเมินจากความรู้สึกพึง
พอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการจากหน่วยงานของรัฐ ได้แก่ การให้บริการสาธารณะสามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการหรือข้อเรียกร้องของประชาชนได้หรือไม่  มีความเสมอภาคในการให้บริการหรือไม่ ถึงแม้ว่า
ต ารวจจะสามารถปฏิบัติงานปูองกันปราบปรามอาชญากรรมให้บรรลุเปูาหมายของกระทรวงมหาดไทยได้ แต่
นั่นมิอาจสรุปได้ว่าประชาชนจะมีความรู้สึกปลอดภัยในชีวิต 
               กล่าวโดยสรุป องค์กรที่มีภารกิจหลักในการให้บริการมักจะมีการก าหนดเปูาหมายในการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการภายในองค์กร ความตระหนักถึงความส าคัญของคุณภาพของสินค้าหรือบริการ จึงเป็น
เรื่องท่ีพบเห็นได้ทั่วไปในองค์กรภาคเอกชน ที่ขยายมายังหน่วยงานภาครัฐในระยะหลังมานี้ ความตระหนักถึง
ความส าคัญของคุณภาพ องค์การภาครัฐในปัจจุบัน ได้ปรับกระบวนทัศน์ในการบริหารงานจากเดิมที่
ประชาชนเป็นเพียงผู้จ าต้องรับบริการที่รัฐจัดให้ มาเป็นลูกค้าที่องค์การภาครัฐพึงให้ความสนใจจัดบริการ
สาธารณะตามขอบเขตอ านาจหน้าที่รับผิดชอบอย่างมีคุณภาพ จากที่ได้กล่าวถึงมิติของการประเมินคุณภาพ
การให้บริการ ซึ่งเป็นมิติหลักด้านหนึ่งของการประเมินผลการปฏิบัติราชการของหน่วยงานภาครัฐ โดยมี
ตัวชี้วัดที่ส าคัญในเรื่องความส าเร็จของการด าเนินงานตามแผนการปรับปรุงแก้ไขบริการ และความพึงพอใจ 
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ของผู้รับบริการนั้น ในทางวิชาการและปฏิบัติ สามารถวัดผลโดยก าหนดเครื่องมือได้ง่าย เช่น การใช้
แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มาใช้หรือขอรับบริการจากหน่วยงาน  
 
2.8  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ2 
 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ( 2536 : 577) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง การ
ปฏิบัติรับใช้ให้ความสะดวกต่างๆ 

การให้บริการสาธารณะตรงกับภาษาอังกฤษว่า Public Service Delivery และมีวิวัฒนาการมา
ตั้งแต่มนุษย์มารวมกันอยู่เป็นประเทศ แต่ละประเทศมีลักษณะของบริการสาธารณะที่แตกต่างกันตามความ
เหมาะสม บริการสาธารณะที่จัดท าขึ้น ส่วนใหญ่จะมาจากฝุายปกครอง อาจจะถือได้ว่าเป็นหน้าที่ที่ส าคัญยิ่ง
ในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดย
หน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการให้แก่ผู้รับบริการ   

นักวิชาการทีใ่ห้แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ มีพอสังเขปดังนี้ 
เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์(2536, 13) ไห้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า หมายถึง การที่

บุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้ บริการสาธารณะอาจจะเป็นของรัฐ
หรือเอกชน มีหน้าที่การส่งต่อการให้บริการ สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนโดยรวม การให้บริการสาธารณะที่เป็นระบบ " ระบบ " มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ส่วน 
คือ 1) สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 2) ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม 4) ผลผลิต
หรือตัวบริการ 5) ช่องทางการให้บริการ และ 6) ผล กระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 

ปฐม มณีโรจน์ (อ้างถึงใน Suchitra 1986, 21) ได้พิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของ
หน่วยงานที่มีอ านาจกระท าเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการ เพ่ือ ให้เกิดความพอใจดังกล่าวจะเห็นได้ว่าเป็น
การพิจารณาระบบให้การให้บริการว่าประกอบไปด้วย 2 ฝุาย คือ ผู้บริการ( Providers ) และผู้รับบริการ      
( Recipients ) โดย ฝุายแรกมีหน้าที่ที่ต้องให้บริการเพ่ือให้ฝุายหลังเกิดความพึงพอใจ 

     ประยูร การญจนดุล ( 2491, 199-121 ) กล่าวถึงแนวคิดของการให้บริการสาธารณะว่ามีอยู่ 5 
ประการ ที่ส าคัญคือ 

    1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรือในความควบคุมของฝุายปกครอง 
          2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 

   3. การจัดระเบียบ และวิธีด าเนินบริการสาธารณะยอมจะแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้ เสมอเพ่ือให้เหมาะสม
แก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 

          4. บริการสาธารณะจะต้องจัดด าเนินการอยู่เป็นนิจ โดยสม่ าเสมอไม่มีการหยุดชะงัก ถ้าบริการ
สาธารณะจะต้องหยุดชะงักลงด้วยประการใดๆ ประชาชนย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือได้รับความเสียหาย 
          5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน  
 
 
 
 
 

                                                           
2  แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณ  แหล่งที่มา www.idis.ru.ac.th › ... › รัฐศาสตร์ › รัฐประศาสนศาสตร ์

http://www.google.co.th/url?q=http://www.idis.ru.ac.th/report/index.php%3Fboard%3D2.0&sa=X&ei=axPnTaeTNoH0swOFkJj8DQ&ved=0CDkQ6QUoADAF&usg=AFQjCNFzQocNBNohMeTrwepCWOKMgoFdvA
http://www.google.co.th/url?q=http://www.idis.ru.ac.th/report/index.php%3Fboard%3D43.0&sa=X&ei=axPnTaeTNoH0swOFkJj8DQ&ved=0CDoQ6QUoATAF&usg=AFQjCNGy4N_h6kL_YKP8-vrTK23fzrDx6g
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               การจัดบริการสาธารณะหรือบริการส่วนรวมที่หลากหลาย เป็นบทบาทหน้าที่เบื้องต้นของรัฐหรือ
รัฐบาล (James Anderson, 1989: 19-22 อ้างถึงใน ทศพร ศิริสัมพันธ์, 2549) โดยหลักการแล้ว การบริการ
สาธารณะย่อมยังประโยชน์แก่สังคมและบุคคลทั่วไป การด าเนินบทบาทส าคัญประการนี้ของหน่วยงานภาครัฐ
จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องของประสิทธิภาพในเชิงการบริหารจัดการและประสิทธิภาพ 
ย่อมเป็นองค์ประกอบส าคัญในการก าหนดทิศทางในภาพรวมของประสิทธิภาพของการจัดการภาครัฐที่มีต่อ
ระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบเศรษฐกิจ การให้บริการของภาครัฐที่มีคุณภาพจึงเป็นสิ่งที่สะท้อน
สมรรถนะของการปฏิบัติงานการให้บริการตอบสนองความต้องการของประชาชนที่เป็นลูกค้าผู้รับบริการของ
หน่วยงานภาครัฐ ภายใต้รากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจัดการ
ภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management-NPM) ที่ระบบราชการของหลายประเทศรับมาเป็น
กระบวนการทัศน์ในการขับเคลื่อนการจัดการระบบงานภาครัฐ นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพและ
การยกระดับก าลังการผลิตของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งมีมติอยู่ที่การพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human Resource 
Development) และมีการใช้ประโยชน์จากภาคเอกชนให้มากขึ้น (OECD, 1991 อ้างถึงในทศพร ศิริสัมพันธ์, 
2549) ซึ่งฮู้ด (Christopher Hood อ้างถึงในทศพร ศิริสัมพันธ์, 2549) ได้เสนอความเห็นว่า การจัดการ
ภาครัฐแนวใหม่นั้นมีมิติส าคัญประการหนึ่งที่ให้ความส าคัญต่อการให้บริการประชาชน (Public Service 
Orientation) ที่มุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการประชาชนที่เป็นลูกค้าผู้มารับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ซึ่ง
เป็นทั้งปัจเจกชนและผู้ประกอบการที่ต้องติดต่อสัมพันธ์กับหน่วยงานภาครัฐ โดยเฉพาะนับจากช่วงกลาง
ทศวรรษ พ.ศ.2540-2550 ที่รัฐบาลได้ให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  บริบท
ของการพัฒนาคุณภาพการให้บริการในฐานะที่เป็นเรื่องอันคาบเกี่ยวกับบทบาทภารกิจการให้บริการ
สาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ หน่วยงานภาครัฐของได้นับเอาเครื่องมือทางการจัดการ (Management 
Tools) อันนับว่าเป็นเครื่องมือสากลเช่น การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) การจัดการคุณภาพโดยรวม 
(Total Quality Management-TQM) มาใช้ต่อเนื่องและขยายตัวในเชิงปริมาณเป็นล าดับ กระทั่งต่อมา
ประเทศไทยได้มีการพัฒนาเครื่องมือการจัดการมาใช้ในการบริหารงานภาครัฐของไทยอย่างหลากหลาย อาทิ 
ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยด้านการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ (P.S.O.) รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติของประเทศไทย (TQA) และการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ก็ได้รับการ
พัฒนาและผลักดันเพ่ือน ามาใช้ปรับปรุงระบบการบริหารและการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐทั้งราชการ
ส่วนกลาง และราชการส่วนภูมิภาค รวมถึงราชการส่วนท้องถิ่นอย่างแพร่หลาย  คุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงานภาครัฐ จัดได้ว่าเป็นเรื่องหรือแนวคิดใหม่ที่หน่วยงานภาครัฐจะต้องด าเนินการตามกรอบและบริบท
ของการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐของไทย โดยเฉพาะนับแต่ได้มีการรื้อปรับระบบราชการครั้งใหญ่เมื่อปี พ.ศ.
2545 อันเป็นผลมาจากทั้งนโยบายของรัฐบาลในสมัยนั้น และข้อก าหนดจากบทบัญญัติของกฎหมายหลาย
ฉบับ อาทิ กฎหมายว่าด้วยระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน กฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงส่วนราชการ และพระ
ราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เป็นต้น ประกอบกับการน าแนวคิดของ
การบริหารงานราชการแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ (Result-based Management) ได้ท าให้หน่วยงานราชการต่างๆ 
มุ่งก าหนดเปูาประสงค์หลักเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Core Objective) ในการจัดบริการประชาชนทุกระดับ
เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ อันเป็นไปตามเจตนารมณ์ในการ 
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พัฒนาระบบราชการในเชิงการจัดระบบบริหารราชการแผ่นดินที่เน้นความมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง โดยเฉพาะอย่างยิ่งตามบทบัญญัติที่ระบุไว้ในพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 นอกเหนือจากที่ได้กล่าวมา รูปธรรมหนึ่ง
ของการมุ่งพัฒนาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ (Public Sector Management Quality) ที่
ปรากฏในระบบบริหารราชการไทยยุคใหม่ ยังได้แก่ การที่ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ได้
ด าเนินโครงการพัฒนาคุณภาพการจัดการภาครัฐ ตามหลักเกณฑ์แนวคิดรางวัลคุณภาพแห่งชาติของ
สหรัฐอเมริกา (Malcolm Balbridge National Quality Award-MBNQA) และรางวัลคุณภาพแห่งชาติของ
ประเทศไทย (Thailand Quality Award-TQA) ภายใต้วัตถุประสงค์เพ่ือยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานภาครัฐ อันสอดคล้องกับแผนบริหารราชการแผ่นดิน ยุทธศาสตร์ที่ 6 ค. ทิศทางการพัฒนาระบบ
ราชการไทยภายใต้แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.2546-2550) และพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ความส าคัญของเรื่องคุณภาพในการ
ให้บริการ ยังสะท้อนออกมาจากแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ.2546-2550 และแผนการ
บริหารราชการแผ่นดินฉบับปัจจุบัน พ.ศ.2548-2551 และแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชน
ที่ดีข้ึน ที่น าเสนอและขับเคลื่อนโดยส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  
           สรุปไดว้่า พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ตาม
ความในพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้มีบทบัญญัติ
และการด าเนินงานเกี่ยวกับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ โดยมีส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ท าการก าหนดวิธีการด าเนินงานตามภารกิจ โดยจ าแนกออกได้เป็น 5 
กลุ่ม โดยมีเรื่องของการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการ จัดอยู่ในกลุ่มภารกิจที่ทุกส่ วนราชการจะต้อง
ด าเนินการพร้อมกันในทันที ซึ่งให้เริ่มด าเนินการนับแต่ปี พ.ศ.2547 ที่ผ่านมาจนถึงปัจจุบัน และด าเนินการ
ควบคู่ไปกับการบริหารราชการเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการอย่างมีประสิทธิภาพ การ
ลดขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ การอ านวยความสะดวกในการบริการและการปรับปรุงระบบการ
ให้บริการของส่วนราชการ  
          ตัวอย่างของมาตรการด าเนินงานเพ่ือบรรลุเปูาหมายการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่ดีขึ้นของ
หน่วยงานภาครัฐตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
บัญญัติให้ส่วนราชการต้องถือปฏิบัติดังนี้  
             1) การรับฟังความคิดเห็นและความพึงพอใจของสังคมโดยรวม และประชาชนผู้รับบริการเพ่ือ
ปรับปรุงวิธีการปฏิบัติการให้เหมาะสม (มาตรา 7(4))  
             2) ให้มาตรการกระจายอ านาจการตัดสินใจเกี่ยวกับการสั่ง การอนุญาต การอนุมัติ การปฏิบัติ
ราชการเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการ (มาตรา 27)  
              3) ในการปฏิบัติงานที่เก่ียวข้องกับการบริการประชาชน หรือส่วนราชการด้วยกัน ให้ส่วนราชการ
แต่ละแห่งจัดท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการด าเนินการ และปิดประกาศให้ประชาชนทราบ  (มาตรา 
29)  
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              4) เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนให้ส่วนราชการร่วมกันจัดตั้งศูนย์บริการร่วมกระทรวง 
ศูนย์บริการร่วมจังหวัด ศูนย์บริการร่วมอ าเภอ ให้ประชาชนสามารถติดต่อในเรื่องต่างๆ ได้ในที่เดียวกัน 
(มาตรา 30-32)  
              5) ให้ส่วนราชการทบทวนเพ่ือด าเนินการยกเลิก ปรับปรุง กฎหมาย กฎระเบียบ ทั้งนี้โดยค านึงถึง
ความสะดวก รวดเร็ว และลดภาระของประชาชนเป็นส าคัญ (มาตรา 35-36)  
             6) ในการบริการประชาชนหรือติดต่อระหว่างส่วนราชการด้วยกัน ให้ส่วนราชการก าหนด
ระยะเวลาแล้วเสร็จของงานและประกาศให้ประชาชนทราบเป็นการทั่วไป พร้อมกับจัดให้มีระบบเครือข่าย
สารสนเทศ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนที่จะเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่าย (มาตรา 37) แผน
ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ.2546-2550 และแผนการบริหารราชการแผ่นดินฉบับปัจจุบัน 
พ.ศ.2548-2551 แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ.2546-2550 และแผนการบริหารราชการ
แผ่นดินฉบับปัจจุบัน พ.ศ.2548-2551 ได้ก าหนดสาระส าคัญให้การพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชน 
เป็นประเด็นยุทธศาสตร์ (Strategic Issue) ที่ส าคัญหนึ่งในล าดับต้น จากบรรดา 5 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่
ก าหนดไว้ และในอีกทางหนึ่งนั้น คุณภาพการให้บริการ ยังเป็นกรอบมิติ (มิติที่ 2) ของการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานตามค ารับรองการปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณที่ส่วนราชการจะต้องด าเนินการอีกด้วย  โดย
ตัวอย่างของกิจกรรมที่รัฐบาลสมัยที่ผ่านมาได้ริเริ่มและด าเนินการไปแล้ว ในอันที่จะพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการ ได้แก่ การจัดตั้งศูนย์บริการร่วมในรูปแบบเคาน์เตอร์บริการประชาชน (Government Counter 
Service-GCS) การลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานเพ่ือประชาชน และการให้บริการทาง
อิเล็คทรอนิคส์ (e-Service) และเพ่ือเป็นแรงจูงในส าหรับการปฏิบัติงานของส่วนราชการในการน าเรื่อง
ดังกล่าวไปสู่การปฏิบัติที่บังเกิดผลสมความมุ่งหมาย รัฐบาลได้จัดให้มีรางวัล “คุณภาพการให้บริการ
ประชาชน” มอบให้แก่ส่วนราชการที่สามารถด าเนินการลดขั้นตอนและระยะเวลาของการปฏิบัติงานได้ตาม
เกณฑ์ท่ีก าหนดโดยส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ นับแต่ปี พ.ศ.2546 เป็นต้นมาจนปัจจุบัน  
              ผลของการด าเนินมาตรการตามยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546- 2550) นั้น 
ได้แก่  
              1) มาตรการตามยุทธศาสตร์การปรับเปลี่ยนกระบวนการและวิธีการท างาน  โดยการปรับปรุง
ขั้นตอนและแนวทางการให้บริการประชาชน โดยให้แต่ละส่วนราชการเสนอแผนในการปรับปรุงแก้ไข
กฎหมาย และระเบียบปฏิบัติของทางราชการที่ล้าสมัย ไม่มีความจ าเป็น หรืออาจเป็นอุปสรรคต่อการ
ให้บริการประชาชน โดยเฉพาะการมอบอ านาจ การอนุมัติ อนุญาตและการสั่งการต่างๆ ให้เสร็จสิ้น ณ จุด
ให้บริการเดียวกัน  
              2) มาตรการตามยุทธศาสตร์การเสริมสร้างระบบราชการให้ทันสมัย  
                  2.1) สนับสนุนและส่งเสริมให้ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจจัดช่องทางให้ประชาชนขอใช้บริการ 
รับบริการ และด าเนินการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยผ่านระบบอินเตอร์เน็ต หรือศูนย์บริการทาง
โทรศัพท์ ได้อย่างกว้างขวางภายใต้การวางมาตรฐานด้านฮาร์ดแวร์-ซอฟต์แวร์ และรูปแบบการให้บริการที่
กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารประสานก าหนด  
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                 2.2) ส่งเสริมและก าหนดมาตรฐานการให้บริการของรัฐในระดับส านักงานที่มีประสิทธิภาพ
ถูกต้องและรวดเร็ว ในรูปแบบของศูนย์บริการอิเล็กทรอนิกส์แบบครบวงจรที่มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่าง
หน่วยงานภาครัฐเช่นเดียวกับการให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ทางอินเตอร์เน็ต การรายงานผลการ
ปฏิบัติงานตามค ารับรองการปฏิบัติราชการประจ าปี (Annual Performance Agreement Report) 
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ยังได้ก าหนดเรื่องคุณภาพการให้บริการ เป็นมิติหนึ่งใน 4 มิติ
ของกรอบการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งส่วนราชการจะต้องรายงานผล
การปฏิบัติงานในรูปของการประเมินตนเอง (Self Assessment Report-SAR) และการรายงานผลการ
ปฏิบัติงานตามค ารับรองการปฏิบัติราชการประจ าปี (Annual Performance Agreement Report) โดย
กรอบการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งส่วนราชการจะต้องรายงานผลการ
ปฏิบัติงานในรูปของการประเมินตนเอง และการรายงานผลการปฏิบัติงานตามค ารับรองการปฏิบัติราชการ
ประจ าปี เป็นหลักเกณฑ์ที่คณะรัฐมนตรีได้มีมติเห็นชอบและส่วนราชการได้ด าเนินการมอย่างต่อเนื่องจน
ปัจจุบัน โดยที่คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการได้ก าหนดกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการใน 4 มิติ 
ดังกล่าวนั้น  
               มิติของการประเมินผลการปฏิบัติราชการดังต่อไปนี้ (ทศพร ศิริสัมพันธ์, 2549: 393)  
                มิติที่ 1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ ส่วนราชการจะต้องแสดงให้เห็นว่าผลงานที่ปฏิบัติ 
บรรลุวัตถุประสงค์และเปูาหมายที่ได้รับงบประมาณมาด าเนินการอย่างไร เพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขต่อ
ประชาชนที่มารับบริการ  
               มิติที่ 2 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ ส่วนราชการจะต้องแสดงความสามารถในการ
ปฏิบัติราชการ เช่น ลดค่าใช้จ่าย การลดอัตราก าลัง การลดระยะเวลาการให้บริการ และความคุ้มค่าในการใช้
เงิน เป็นต้น  
               มิติที่ 3 ด้านคุณภาพการให้บริการ ส่วนราชการจะต้องแสดงให้เห็นการให้ความส าคัญต่อผู้มารับ
บริการ การให้บริการที่มีคุณภาพ สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการได้  
                มิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์กร ส่วนราชการจะต้องแสดงความสามารในการเตรียมความพร้อม
กับการเปลี่ยนแปลงองค์กร เช่น การมอบอ านาจการตัดสินใจ การอนุมัติอนุญาตไปยังระดับปฏิบัติการ การน า
ระบบอิเล็คทรอนิคส์มาใช้ในการปฺฏิบัติงาน การพัฒนาเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ เป็นต้น  
               แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น นับได้ว่าเป็นเรื่องหนึ่งที่ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ได้เร่งรัด
ผลักดันการด าเนินการในช่วงหลายปีที่ผ่านมา นอกเหนือจากการมุ่งพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐตาม
กรอบแนวคิดที่ ได้ เสนอไปข้างต้นแล้ว ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ( อ้างถึงใน 
http://www.opdc.go.th/special.php?spc_id=1&content_id=160) เสนอไว้ว่า การให้บริการประชาชน
เป็นนโยบายที่ทุกรัฐบาลให้ความส าคัญ และพยายามผลักดันให้มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชน
ให้ดีขึ้นมาโดยตลอด ทั้งนี้เนื่องจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็น
พันธกิจส าคัญอันดับแรกที่รัฐพึงกระท า ยิ่งในช่วงปัจจุบันเป็นกระแสการเรียกร้องให้ปรับเปลี่ยนสภาพสังคม
ให้เข้าสู่ความเป็นประชาธิปไตยท่ีสมบูรณ์ที่เกิดข้ึนในทุกภูมิภาคของโลกล้วนพุ่งเปูาไปสู่จุดหมายเดียวกันคือ 
 
 
 
 
 



34 
 

การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen Centered) ประกอบกับในปัจจุบันความสัมพันธ์ระหว่างภาครัฐและ
ประชาชนได้เพ่ิมมากขึ้นรวมทั้งประชาชนมีการเรียกร้องการบริการที่ดีขึ้น เนื่องจากเทคโนโลยีสมัยใหม่เปิด
โอกาสให้ประชาชนทั่วไปหรือองค์กรประชาชนเปิดเผยความต้องการของตนให้สังคมได้รับรู้ง่ายขึ้น ประชาชน
มีระดับการศึกษาและค่านิยมประชาธิปไตยท่ีสูงขึ้นท าให้ต้องการภาครัฐที่มีความโปร่งใสและรับผิดชอบในการ
ด าเนินงานมากขึ้น รวมถึงการท างานที่มีประสิทธิภาพและคุ้มค่ากับเงินภาษีของประชาชน และการที่ภาครัฐ
เองก็ตระหนักดีว่าหากไม่ได้รับความร่วมมือที่ดีจากประชาชนแล้วนโยบายของรัฐก็จะไม่เกิดผลและจะกระทบ
ถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกด้วย และด้วยแรงกดดันดังกล่าวจ าเป็นที่ภาครัฐต้องตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของประชาชน ซึ่งความต้องการและความคาดหวังดังกล่าวเปลี่ยนแปลงไปตาม
กระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจ าเป็นต้องปรับปรุงคุณภาพให้สนองความต้องการดังกล่าว แต่อย่างไรก็
ตามการด าเนินการเป็นสิ่งที่ท าได้ไม่ง่ายนัก เนื่องจากความต้องการของประชาชนมีหลากหลายและซับซ้อน 
ยิ่งไปกว่านั้นการด าเนินการดังกล่าวของภาครัฐต้องได้รับความร่วมมือจากส่วนราชการต่างๆ ในการปรับปรุง
การบริการให้มีประสิทธิภาพ  
              จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้นถึงแม้ว่าจะมองแนวคิดของการให้บริการสาธารณะจ ากัดขอบเขตอยู่
เพียงหน้าที่ของฝุายปกครองซึง่เป็นหน่วยงานของรัฐเท่านั้น  เมื่อพิจารณาในแง่ของวัตถุประสงค์แล้ว เป็นการ
มองว่าการให้บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองต่อความต้องการส่วนรวมของประชาชน  มิใช่เพียง
บุคคลหนึ่งหรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งเท่านั้น นอกจากนี้คุณค่าที่ส าคัญอีกประการหนึ่งคือ การเน้นหลักการการ
ให้บริการสาธารณะอัน ได้แก่ ความต่อเนื่องและความยุติธรรมในการให้บริการสาธารณะ หลักการทั้งสองนี้ได้
ถูกน าไปใช้ในการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการด้วยเช่นกัน 
   กล่าวโดยสรุป การให้บริการสาธารณะจะมาจากฝุายปกครองบ้านเมืองถือได้ว่าเป็นหน้าที่ที่ส าคัญ
ยิ่ง ในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง  
โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการให้แก่ผู้รับบริการ   บริการสาธารณะที่
รัฐและท้องถิ่นร่วมกันดูแลการให้บริการสาธารณะซึ่งเป็นเรื่องที่กระทบต่อผลประโยชน์ส่วนรวมทั้งระดับชาติ  
ระดับท้องถิ่นโดยไม่อาจแยกประโยชน์ของมหาชนทั้งสองให้ออกจากกันได้อย่างเด็ดขาด  ดังนั้นการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชนผู้รับบริการผู้ให้บริการจะต้องมีความรับผิดชอบเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดประโยชน์สูงสุด 
 

2.9.1 สภาพทัว่ไปและข้อมูลพื้นฐานส าคัญขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง 
 จังหวัดระยอง 3   
 

 ประวัติต าบลตะพง  
นานมาแล้วมีเรือส าเภาของพ่อค้าชาวจีน ได้เดินทางมาค้าขายได้ผ่านมาทางนี้เรือส าเภาของพ่อค้าได้

เกิดอุบัติเหตุล่มลง บางแห่งเรียกว่า เขาส าเภาคว่ า ส่วนค าวา่ “ ตะพง ” นั้นมาจากท้องเรือ ที่เรียกกันว่า กะ
โพงเรือ มีกะโพงนอก กะโพงใน นาน ๆ เข้าคนเรียกเป็น “ ตะพงนอก ” และได้ตั้งค าว่า “ ตะพง ” เป็นชื่อ
ต าบลมาจนถึงทุกวันนี้  

 
 
 
 
 

                                                           
3  องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง  www.tapong.go.th 
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สภาพทั่วไป  
ที่ตั้ง  
ตั้งอยู่เลขที่ 153/29 หมู่ที่ 12 ต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง อยู่ทางทิศตะวันออก ของ

จังหวัดระยอง อยู่ห่างจากที่ว่าการอ าเภอเมืองระยอง ประมาณ 12 กิโลเมตร ใช้ระยะเวลาเดินทางประมาณ 
15 นาท ีในการเดินทางจากอ าเภอเมืองระยอง มีอาณาเขตดังนี้  

ทิศเหนือ        อาณาเขตติดต่อกับ ต าบลบ้านแลง  
ทิศใต้            อาณาเขตติดต่อกับ ชายฝั่งทะเลอ่าวไทย  
ทิศตะวันออก  อาณาเขตติดต่อกับ ต าบลเพและต าบลกะเฉด  
ทิศตะวันตก    อาณาเขตติดต่อกับ ต าบลเชิงเนิน 
 เนื้อที ่ 
ต าบลตะพงมีเนื้อที่ประมาณ 55.93 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 34,955 ไร่ โดยมีพ้ืนที่การเกษตร 

15,850 ไร่  
ภูมิประเทศ  
สภาพพ้ืนที่และลักษณะภูมิประเทศของต าบลตะพง โดยทั่วไปเป็นที่ราบลุ่มสลับกับที่ดอนลูกฟูก มี

ภูเขาอยู่ทางด้านตะวันออกเฉียงเหนือของต าบล มีชื่อเรียกว่าเขายายดาและเขาพระบาทซึ่งเป็นต้นก าเนิดของ
คลองหลายสาย อาทิเช่น คลองตะพง, คลองยายดา, คลองตะเคียน เป็นต้น คลองเหล่านี้ไหลมาจากภูเขาผ่าน
ต าบลตะพงลงสู่ทิศใต้ซึ่งติดกับทะเลอ่าวไทย ซึ่งเป็นชายหาดที่สวยงาม (หาดแม่ร าพึง) นับเป็นแหล่งท่องเที่ยว 
ที่ส าคัญแห่งหนึ่งของจังหวัดระยองและของภาคตะวันออก  

ค าขวัญของต าบลตะพง  
         “หาดแม่ร าพึงสวยสะอาด ตลาดผลไม้มากมี เขียวขจีเขายายดา กะปิน้ าปลามีชื่อ นามเลื่องลือ คือ
ตะพง”  

จ านวนหมู่บ้าน  
ต าบลตะพงมีจ านวนหมู่บ้านทั้งหมด 16 หมู่บ้าน และอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ทั้ง 16 

หมู่บ้าน  
1. หมู่ที ่1 บ้านตะพงใน    2. หมู่ที ่2 บ้านเนินชัน  
3. หมู่ที ่3 บ้านยายดา    4. หมู่ที ่4 บ้านตะพง  
5. หมู่ที ่5 บ้านช่น    6. หมู่ที ่6 บ้านเนินเสาธง  
7. หมู่ที ่7 บ้านชากลาว    8. หมู่ที ่8 บ้านบ้านนา  
9. หมู่ที ่9 บ้านตะพงนอก   10. หมู่ที่ 10 บ้านปุาคั่น  
11. หมู่ที่ 11 บ้านศาลเจ้า   12. หมู่ที่ 12 บ้านหนองตารส  
13. หมู่ที่ 13 บ้านในบ้าน    14. หมู่ที่ 14 บ้านบ่อหิน  
15. หมู่ที่ 15 บ้านห้วยมะเฟือง   16. หมู่ที่ 16 บ้านตะกาด 
หมู่บ้านที่มีอาณาเขตติดชายทะเล จานวน 4 หมู่บ้าน ดังนี้  
1. หมู่ที ่4 บ้านตะพง    2. หมู่ที ่5 บ้านช่น  
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3. หมู่ที ่9 บ้านตะพงนอก   4. หมู่ที ่10 บ้านปุาคั่น  
ประชากร  
ประชากรทั้งสิ้น 20,081 คน แยกเป็น ชาย 9,982 คน หญิง 10,099 คน จ านวน 10,746 ครัวเรือน 

(ข้อมูล ณ สิงหาคม 2559)4 มีความหนาแน่นเฉลี่ย 358.16 คน/ตารางกิโลเมตร 
สภาพทางเศรษฐกิจ  

อาชีพ  
ประชากรส่วนใหญ่ในต าบลตะพงประกอบอาชีพเกษตรกรรม อาชีพรองลงมา คือ ค้าขาย, รับ

ราชการ,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    - ปัม๊น้ ามัน 7 แห่ง  
-โรงงานอุตสาหกรรม 5 แห่ง   - โรงส ี- แห่ง  
- บริษัท/ห้างหุ้นส่วน จ ากัด 27 แห่ง  - ร้านค้าทั่วไป 131 แห่ง  
- บ้านเช่า 88 แห่ง  

สภาพทางสังคม  
การศึกษา  
- โรงเรียนประถมศึกษา 4 แห่ง    - โรงเรียนวัดตะพงนอก  
- โรงเรียนวัดช้างชนศิริราษฎรบ์ ารุง   - โรงเรียนบ้านเนินเสาธง  
- โรงเรียนวัดยายดา     - โรงเรียนมัธยมศึกษา 1 แห่ง  
- โรงเรียนวัดตะพงนอก     - โรงเรียนอาชีวศึกษา - แห่ง  
- โรงเรียน/สถาบันชั้นสูง - แห่ง    - ศูนย์อบรมเด็กก่อนเกณฑ์ในวัด 3 แห่ง  
- ศูนย์การศึกษานอกโรงเรียน 2 แห่ง   - ห้องสมุดประจ าตาบล 1 แห่ง  
- ที่อ่านหนังสือประจ าหมู่บ้าน 5 แห่ง 
สถาบันและองค์การทางศาสนา  
- วัด/ส านักสงฆ์ 4 แห่ง  
- วัดตะพงนอก      - วัดตะพงใน 
 
 
 
 
  

                                                           
4

 ที่มา:สถิติจ านวนประชากร ณ ฐานข้อมูลปัจจุบัน เข้าถึงจาก http://stat.dopa.go.th/stat/statnew/upstat_m.php  

 

http://stat.dopa.go.th/stat/statnew/upstat_m.php
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- วัดช้างชนศิริราษฏร์บ ารุง    - วัดยายดา  
- มัสยิด - แห่ง      - โบสถ ์- แห่ง  
- ศาลเจ้า 4 แห่ง  
สาธารณสุข  
- โรงพยาบาลของรัฐ - แห่ง  
- สถานีอนามัยประจ าตาบล/หมู่บ้าน 2 แห่ง  
- โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลตะพง  
-โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านยายดา  
- สถานพยาบาลเอกชน - แห่ง  
- อัตราการมีและใช้ส้วมราดน้ าร้อยละ 100 
การคมนาคม  
ต าบลตะพงมีถนนสายหลักคือ ถนนสุขุมวิท ผ่านกลางต าบลและอยู่ระหว่างหมู่บ้านต่าง ๆ มีถนน

ภายในหมู่บ้านเชื่อมติดต่อถนนสุขุมวิททุกหมู่บ้าน นอกจากนี้ยังมีเส้นทางอ่ืนอีกหลายสาย อาทิเช่น  
1. ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3142 เชื่อมระหว่างทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3 (ถนนสุขุมวิท) กับ

ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3139 เป็นถนนที่เชื่อมระหว่างต าบลตะพงกับต าบลบ้านแลง ลักษณะเป็น
ถนนลาดยางขนาดกว้าง 6 เมตร ตลอดสาย  

2. ทางหลวงท้องถิ่นสายตะพงใน-ห้วงลึก เป็นถนนที่ตัดผ่านทางตอนเหนือของต าบลเชื่อมระหว่าง
ทางหลวงแผ่นดินกับทางหลวงในท้องถิ่นสายสุขุมวิท-ยายดา-วังแดง ลักษณะเป็นถนนลาดยางขนาดกว้าง 6 
เมตร ตลอดสาย  

3. ทางหลวงท้องถิ่นสายสุขุมวิท - ยายดา - วังแดง เป็นถนนแยกจากทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3 
ในหมู่ที ่6 ตัดขึ้นไปทางเหนือเชื่อมกับทางหลวงท้องถิ่นสายตะพงใน-ห้วงลึก ในหมู่ที่ 3 และเลยขึ้นไปเชื่อมกับ
ถนนสายหลักของต าบลบ้านแลง ลักษณะเป็นถนนลาดยางขนาดกว้าง 6 เมตร ตลอดสาย  

4. ถนนท้องถิ่นสายเลียบชายหาดแม่ร าพึง เป็นถนนที่แยกจากทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3 ตรงวัด
ตะพงนอกตัดตรงสู่ชายฝั่งทะเลแล้วเลียบชายฝั่งทะเลไปเชื่อมติดต่อกับต าบลเพ ลักษณะเป็นถนนลาดยาง 
ขนาดกว้าง 6 เมตร ตลอดสาย 

การโทรคมนาคม  
- ที่ท าการไปรษณีย์โทรเลข - แห่ง  
- สถานีโทรทัศน์ 6 แห่ง  
- สถานีวิทยุ 1 แห่ง 
การไฟฟ้า  
- จ านวนไฟฟูาในหมู่บ้าน 16 หมู่  
- จ านวนประชากรที่ใช้ไฟฟูา 17,586 คน  
แหล่งน้ าธรรมชาติ  
- ล าน้ า, ล าห้วย 11 สาย 
 
 
 
 
  



38 
 

- บึง, หนองน้ าและอ่ืน ๆ 14 สาย  
แหล่งน้ าที่สร้างขึ้น  
- ฝาย/ท านบ 13 แห่ง  
- บ่อน้ าต้ืน 2,523 แห่ง  
- บ่อโยก 61 แห่ง  
- สระน้ า 15 แห่ง 

สภาพทางชีวภาพ  
พืชเศรษฐกิจ  
1. ผลไม้ เช่น เงาะ, ทุเรียน, มังคุด, มะม่วง, มะพร้าว เป็นต้น ส่วนมากปลูกในหมู่ที่ 1, 2, 3, 6 ,7 ,8 

นับเป็นพืชเศรษฐกิจที่ท ารายได้ให้กับเกษตรกรอย่างสูง การเพาะปลูกนั้นเป็นการปลูกเพ่ือจ าหน่ายทั้งใน
ท้องถิ่นและส่งออกทั่วประเทศรวมทั้งมีการส่งออกขายต่างประเทศอีกด้วย นอกจากนี้ยังมีการแปรรูปผลผลิต
ทางการเกษตร ที่มีการล้นตลาด เช่น ทุเรียนซึ่งน ามาแปรรูปเป็นทุเรียนทอดจนกลายเป็นสินค้าและของฝากที่
เลื่องชื่อ  

2. พืชไร่ เช่น มันส าปะหลัง ยังมีการปลูกบ้างในหมู่ที่ 6, 7 การปลูกนั้นเพ่ือจ าหน่ายภายในท้องถิ่น
และท้องถิ่นใกล้เคียง  

3. ยางพารา ปลูกมากในหมู่ที่ 2, 3, 6 ,7 และ 10 ปลูกเพ่ือจ าหน่ายในรูปของยางแผ่น  
4. ข้าว มีการปลูกบางหมู่บ้าน ส่วนใหญ่ปลูกเพ่ือการบริโภคภายในครอบครัว ในปัจจุบันได้ มีการน า

เทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้เพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการผลิต  
การประมง  
เป็นการท าประมงขนาดเล็กส่วนมากหมู่ที่ 5, 9, 10 เป็นลักษณะการท าประมงเพ่ือการค้า โดยส่งขาย

ที่ตลาดกลางผลไม้ตะพง และร้านอาหารตามชายหาด  
การเลี้ยงสัตว์  
เป็นการเลี้ยงสัตว์เศรษฐกิจ เช่น วัวเนื้อ, ไก่เนื้อ, หมู การเลี้ยงมีกระจายอยู่ทั่วต าบล ส่วนมากเลี้ยง

โดยเป็นคู่สัญญากับบริษัทการเกษตรขนาดใหญ่ ยกเว้นโคเนื้อ ส่วนการเลี้ยงกุ้งกุลาด าในปัจจุบันประสบปัญหา
ขาดทุน เนื่องจากการลงทุนสูง และดูแลรักษายากท าให้ไม่เป็นที่นิยมเลี้ยงจึงมีบ้างเพียงไม่กี่ราย 

ทรัพยากรธรรมชาติ  
ต าบลตะพงมีแหล่งทรัพยากรธรรมชาติน้อยมาก ส่วนมากจะเป็นพวกทรัพยากรธรรมชาติ ทางทะเล 

ซึ่งมีหาดแม่ร าพึงเป็นชายหาดที่สวยงามมีสภาพแวดล้อมดี และยังมีความอุดมสมบูรณ์ นอกจากนี้ก็จะเป็น
พวกล าน้ า ล าห้วย บนเขายายดา ซึ่งมีอยู่ประมาณ 11 สาย 

วิสัยทัศน์การพัฒนา 
“เป็นท้องถิ่นน่าอยู่ เป็นแหล่งผลิต  แปรรูป และศูนย์กลางการจ าหน่ายสินค้าเกษตร  

และศูนย์กลางการท่องเที่ยวที่ได้มาตรฐาน” 
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2.10  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต.(2558) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
คลองตะเกรา  อ าเภอท่าตะเกียบ  จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยมีวัตถุประสงค์ท าการประเมินในงานบริการ 4 ด้าน 
คือ  1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  2. ด้านช่องทางการให้บริการ 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ4. ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก โดยได้ก าหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานด้านภาษี  งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม  งานด้านการศึกษา  และงานด้านปูองกันสาธารณภัยผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึง
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองตะเกรา  อ าเภอท่าตะเกียบ  จังหวัด
ฉะเชิงเทรา  ท าให้ผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ และน าผล
การศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้
เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสร้าง
แบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชนที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลคลองตะเกรา  จ านวน 400 
ราย ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมูล ผล
การศึกษาพบว่า ในภาพรวมปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจ ร้อยละ 96.4 และความพึงพอใจในแต่ละภาร
งานตามล าดับ ดังนี้ งานด้านภาษีร้อยละ 96.4  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  ร้อยละ 96.2  งาน
ด้านการศึกษา  ร้อยละ 96.4 และงานด้านปูองกันสาธารณภัย ร้อยละ 96.0 

มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต.(2558) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดระยอง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยองมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในบริการ
ประชาชนในการให้บริการ 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดระยอง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ท าให้ผู้บริหาร หน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ และน าผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการ
พัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ  การศึกษาวิจัยครั้งนี้ 
เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสร้างแบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชน
ที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดระยองจากงานด้านจัดเก็บภาษีบ ารุง อบจ.จากการค้าน้ ามันและ
ก๊าซปิโตเลียมที่ใช้เป็นเชื้อเพลิงส าหรับรถยนต์ของ จ านวน 141 รายผู้ใช้บริการบริการงานโครงการหลังฝน
ถนนเรียบ  จ านวน 400 ราย  ผู้ใช้บริการงานบริการโรงเรียนมัธยมตากสินระยอง จ านวน 400 ราย  และ
ผู้ใช้บริการงานบริการสนามกีฬากลางจังหวัดระยอง จ านวน 400 ราย ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความถูกต้องและ
ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS ผล
การศึกษา พบว่า องค์การบริหารส่วนจังหวัดระยอง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ได้ก าหนดประเมิน
ความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานด้านการจัดเก็บภาษีบ ารุง อบจ.จากการค้าน้ ามันและก๊าซปิโตเลียมที่ใช้เป็น
เชื้อเพลิงส าหรับรถยนต์ งานโครงการหลังฝนถนนเรียบ งานบริการโรงเรียนมัธยมตากสิ นระยอง  และงาน
บริการสนามกีฬากลางจังหวัดระยองโดยมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิตได้ประเมินความพึงพอใจแล้วปรากฏว่าได้
คะแนนความพึงพอในแต่ละงานตามล าดับ ดังนี้ ร้อยละ 97.0 ร้อยละ 96.4  ร้อยละ 97.0  และร้อยละ 96.6 
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 ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษีบ ารุง อบจ.จากการค้าน้ ามันและก๊าซปิโตเลียมที่ใช้เป็น
เชื้อเพลิงส าหรับรถยนต์ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดระยอง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ประเด็นที่
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ความพึงพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 
ดังนั้นองค์การบริหารส่วนจังหวัดระยอง ต้องจัดท าแผนสื่อประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย  ชัดเจนเข้าใจง่าย  
พัฒนาการใช้สื่อประชาสัมพันธ์ทุกชนิด เช่น สื่อบุคคล สื่อกิจกรรม สื่อมวลชนและสื่อโสตทัศน์หรือปูาย
ประกาศหรือโปสเตอร์ แผ่นพับ ใบปลิวที่ดึงดูดใจความสนใจของประชาชน เด่น สะดุดตา สีสันที่สวยงาม มี
ภาพและตัวอักษรที่ชัดเจน มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง  ความพึงพอใจการให้บริการ
งานโครงการหลังฝนถนนเรียบขององค์การบริหารส่วนจังหวัดระยอง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ความเพียงพอต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้
ความรู้  ดังนั้นองค์การบริหารส่วนจังหวัดระยอง ต้องจัดท าแผนสื่อประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย  ชัดเจนเข้าใจ
ง่าย  พัฒนาการใช้สื่อประชาสัมพันธ์ทุกชนิด เช่น สื่อบุคคล สื่อกิจกรรม สื่อมวลชนและสื่อโสตทัศน์หรือปูาย
ประกาศหรือโปสเตอร์ แผ่นพับ ใบปลิวที่ดึงดูดใจความสนใจของประชาชน เด่น สะดุดตา สีสันที่สวยงาม มี
ภาพและตัวอักษรที่ชัดเจน มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง  ความพึงพอใจการให้บริการ
งานบริการโรงเรียนมัธยมตากสินระยองขององค์การบริหารส่วนจังหวัดระยอง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้ง
รายชื่อและเบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม ดังนั้นองค์การบริหารส่วน
จังหวัดระยอง ต้องพิจารณาทบทวนประสิทธิภาพของ  ช่องทางการรับฟังที่มีอยู่ เช่น จ านวนผู้รับบริการในแต่
ละช่องทาง เป็นต้น ปรับปรุงช่องทางการรับฟัง อาทิ การออกแบบสอบถามใหม่ เพ่ือให้ตรงกับประเด็นที่สามารถ
น ามาวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการและมีการประเมินผลงานบริการอย่างสม่ าเสมอจนกว่าประชาชนจะ
พึงพอใจ ความพึงพอใจการให้บริการงานบริการสนามกีฬากลางจังหวัดระยองขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
ระยอง อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ใจความชัดเจน
ในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ ดังนั้นองค์การบริหารส่วนจังหวัดระยอง ต้องมี
เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์อย่างน้อย 1 คน ด้านหน้าจุดให้บริการ ซึ่งจะต้องมีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น สามารถตรวจสอบเอกสาร/หลักฐาน ช่วยเหลือผู้รับบริการในการออกแบบฟอร์ม แนะน า ตอบ
ข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย และแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง 

มหาวิทยาลัยราชภัฎจันทรเกษม.(2558) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ   โดยมีวัตถุประสงค์ท าการประเมินในงานบริการ 4 
ด้าน คือ  1. ขั้นตอนการให้บริการ  2. ช่องทางการให้บริการ 3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4. สิ่งอ านวยความ
สะดวก โดยก าหนดประเมินความพึงพอใจในภารงาน 5 งาน ได้แก่ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  งาน
ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ   งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ  งานด้านการช าระภาษี  และ
งานด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ท าให้ผู้บริหารและหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ และน าผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการ
พัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ 

 
 
 
 



41 
 

 เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสร้างแบบสอบถาม เพ่ือสอบถาม
ประชาชนที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ จ านวน 385  รายผู้วิจัยได้ตรวจสอบความถูกต้อง
และความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมปรากฏว่าได้
คะแนนความพึงพอใจ  ร้อยละ 96.2 และความพึงพอใจในแต่ละภารงานตามล าดับ ดังนี้ งานด้านสิ่งแวดล้อม
และสุขาภิบาล  ร้อยละ 96.6 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  ร้อยละ 95.6  งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการ ร้อยละ 96.4 งานด้านการช าระภาษี  ร้อยละ 96.4  และงานด้านปูองกันและบรรเทาสา
ธารณภัย ร้อยละ 96.0 
          มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2558) ได้ท าการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจในการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น  การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์
ทัว่ไปเพื่อส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอ
หนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น วัตถุประสงค์เฉพาะ คือ 1) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการ
งานด้านโยธา การขออนุญาต ปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้าน
การศึกษา 3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านรายได้หรือภาษี 4) เพ่ือประเมินระดับ
ความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และเพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจใน
ภาพรวมของการให้บริการงานทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น ในภาพรวมทุกด้าน 
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.40 ( x =4.77, S.D. = 0.42) เมื่อพิจารณาเป็น
งานบริการ พบว่า งานด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.60 ( x =4.78, 
S.D. = 0.48) จัดอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 95.41 ( x =4.77, S.D. = 0.45) จัดอยู่ในระดับมากที่สุด งานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.21 ( x =4.76, S.D. = 0.48) จัดอยู่ในระดับมากที่สุด 
และงานด้านรายได้หรือภาษี โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.20 ( x =4.76, S.D. = 0.46) จัดอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ตามล าดับ จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
แสดงให้เห็นว่าองค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น มีศักยภาพสูงในการ
ให้บริการที่ดีสามารถตอบสนองความพึงพอใจและความต้องการของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วน
ต าบลโนนธาตุได้เป็นอย่างดี โดยสรุปองค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัด
ขอนแก่น เป็นองค์กรที่มีศักยภาพสูงในการบริการประชาชน ดังนั้น ควรรักษาระดับการบริการให้เกิด
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเกิดผลสัมฤทธิ์อย่างยั่งยืนส าหรับองค์กรตลอดไป และที่ส าคัญควรพัฒนาการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่องสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งผลการประเมินระดับความ
พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คือ มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.40 (ได้ 10 คะแนน) 
                มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม.(2558) ได้ท าการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขาน้อย อ าเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจ 
 
 
 
 
 



42 
 

ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาน้อย อ าเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2558 ใน 4 ด้านคือ (1) ด้านไฟฟูาสาธารณะ และเสียงตามสาย (2) ด้านระบบประปาและน้ าสะอาด (3) ด้าน
การจัดการสิ่งแวดล้อม (การจัดเก็บขยะ) และ (4) ด้านการจัดเก็บภาษี (ทุกประเภท) โดยกลุ่มตัวอย่างในแต่
ละด้านมีดังนี้ (1) ด้านไฟฟูาสาธารณะและ เสียงตามสาย คือ ตัวแทนครัวเรือน จ านวน 316 คน (2) ด้าน
ระบบประปาและน้ าสะอาด คือ ตัวแทน ครัวเรือนที่ใช้บริการระบบประปา จ านวน 276 คน (3) ด้านการ
จัดการสิ่งแวดล้อม (การจัดเก็บขยะ) คือ ตัวแทนครัวเรือนที่ใช้บริการจัดเก็บขยะ จ านวน 238 คน และ (4) 
ด้านการจัดเก็บภาษี (ทุกประเภท) คือ ผู้เสียภาษีจ านวน 288 คน (ข้อมูลจากองค์การบริหารส่วนต าบลเขา
น้อย ส ารวจ ณ วันที่ 1 สิงหาคม 2558) สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการใน
ภาพรวมทั้ง 4 ด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากและมากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 89.70 
โดยมีผลประเมินตามเกณฑ์ เท่ากับ 8 เมื่อพิจารณาจ าแนกรายด้านพบว่า (1) ด้านไฟฟูาสาธารณะและเสียง
ตามสาย กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 89.94 โดยมีผลประเมิน
ตามเกณฑ์เท่ากับ 8  (2) ด้านระบบประปาและน้ าสะอาด กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากและ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 89.76 โดยมีผลประเมินตามเกณฑ์เท่ากับ 8 (3) ด้านการจัดการสิ่งแวดล้อม (การ
จัดเก็บขยะ) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากและมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 89.31 โดยมีผลประเมิน
ตามเกณฑ์เท่ากับ 8 (4) ด้านการจัดเก็บภาษี (ทุกประเภท) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากและ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 89.79 โดยมีผลประเมินตามเกณฑ์เท่ากับ 8 5. ข้อเสนอแนะในแต่ละด้านสรุปได้ดังนี้ 
5.1 เสนอให้อบต.จัดกิจกรรมที่เปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการบ ารุงรักษา ไฟฟูาหรือไฟทาง
สาธารณะ เช่น การแจ้งให้อบต.ทราบเมื่อไฟทางสาธารณะช ารุด การร่วมบริจาคเงินเพ่ือซ่อม บ ารุงไฟทาง
สาธารณะในกรณีที่อบต.ไม่มีงบประมาณ เป็นต้น 5.2 เสนอให้อบต.มีการก าหนดแผนการซ่อมบ ารุงระบบ
ประปาโดยแจ้งให้ชุมชนทราบ ล่วงหน้า และด าเนินการซ่อมบ ารุงตามระยะเวลาที่ก าหนด 5.3 เสนอให้อบต.
ส่งเสริมกิจกรรมการคัดแยกขยะในครัวเรือนเพ่ือน ากลับไปใช้ประโยชน์ใน อนาคตได้อีก  5.4 เสนอให้อบต.มี
การขยายช่องทางการเสียภาษีในรูปแบบอ่ืนๆ เช่น ช าระทางไปรษณีย์ และธนาคารที่ผู้เสียภาษีสะดวก 

นารีรัตน์ ชูอัชฌา.(2558:บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษากลุ่มประชากรศาสตร์
ของประชาชนที่ใช้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ 
และศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระ
ประแดง จังหวัดสมุทรปราการ การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจจากกลุ่มตัวอยางผู้ที่มาใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 200 คน จากการเก็บรวบรวม
ข้อมูล จากแบบสอบถาม และการประมวลผลทางสถิติ ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรับผลการเปรียบเทียบใช้สถิติ t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวน แบบทาง
เดียว (One-Way Analysis of Variance) พบว่า ผู้มาใช้บริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุ 
21-29 ปี มีสถานภาพสมรส มีอาชีพรับจ้างทัวไป การศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือน 10,001-
15,000 บาท นอกจากนี้ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุดใน ระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน รองลงมาคือ 
การติดต่อสื่อสาร และผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจใน ด้านจุดเดียวเบ็ดเสร็จน้อยที่สุด ผู้มาใช้บริการที่มี 
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สถานะภาพที่แตกต่างกันมีความศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ 
อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ .05 ส่วนปัจจัยด้าน เพศ อายุ อาชีพ 
ระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบล บางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ไม่แตกต่างกัน การให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบางยอ ได้แก่ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้าน ระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้าน
การบริการสาธารณะ ด้านการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ที่ระดับนัยส าคัญ 
.05 การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ผู้ใช้บริการ
ให้ความส าคัญกับระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน และการติดต่อสื่อสาร ดังนั้นทางผู้บริหารองค์การบริหารส่วน
ต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ควรพัฒนาระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐานให้ต่อเนื่อง
และมีเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ นอกจากนี้ ควรจัดเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้เฉพาะด้านให้กับผู้มาใช้บริการ เพ่ือ
เป็นการให้ข้อมูลที่ชัดเจนและถูกต้อง ทั้งนี้เป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ 

วินัย วงศ์อาสา และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์.(2558:บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
จัดบริการสาธารณะขององค์การบริหาร ส่วนต าบลนาพู่ อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี งานวิจัยเรื่องนี้ มี
วัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชน พร้อมกับจัดท าข้อเสนอแนะแนวทางการจัดบริการ
สาธารณะให้แก่องค์การบริหารส่วนต าบลนาพู อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี โดยเลือกตัวอย่าง จ านวน 105 
ครัวเรือน จาก 17 หมู่บ้าน ด าเนินการสุ่มอย่างเป็นระบบ หน่วยในการวิเคราะห์ คือ ครัวเรือน โดยใช้สถิติ
พรรณนา ผลการศึกษาพบว่า บริการสาธารณะที่อบต.นาพู่จัดบริการได้อย่างทั่วถึงและส่งผลให้ประชาชน  มี
ความพึงพอใจในระดับมาก มีเพียงภารกิจเดียว คือ บริการด้านสังคมและสาธารณสุข ส่วนในด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ 
ด้านการศึกษา โครงสร้างพ้ืนฐาน เศรษฐกิจชุมชน การจัดการภัยพิบัติและการจัดระเบียบชุมชน  และการ
จัดการสิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ ยังไม่สามารถจัดบริการได้อย่างทั่วถึง ส่งผลให้  ประชาชนมีความ
พึงพอใจเพียงในระดับปานกลาง นอกจากนี้ยังมีบางบริการที่ อบต.นาพู่ ไม่สามารถ จัดบริการได้อย่างทั่วถึง
และประชาชนมีความพึงพอใจในระดับน้อย งานวิจัยนี้ให้ข้อเสนอแนะแก่อบต.นาพู่ 3 ข้อ ดังนี้ 1) เลือก
ด าเนินภารกิจแบบเฉพาะเจาะจง 2) พัฒนาคุณภาพบริการสาธารณะให้ดียิ่งๆ ขึ้น และ 3) พัฒนาการบริหาร
เชิงระบบให้มากขึ้น 

มหาวิทยาลัยราชภัฎจันทรเกษม.(2558).ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลนาง
ลือ อ าเภอเมืองชัยนาท จังหวัดชัยนาท โดยมีวัตถุประสงค์ท าการประเมินในงานบริการ 4 ด้าน คือ  1. ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ  2. ด้านช่องทางการให้บริการ 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4. ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก โดยก าหนดประเมินความพึงพอใจในภารงาน 4 งาน ได้แก่ งานด้านทะเบียนราษฎร์ งานด้านปูองกัน
และบรรเทาสาธารณภัย  งานด้านจัดเก็บรายได้  และงานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคม ผลจาก
การศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลนางลือ อ าเภอเมืองชัยนาท 
จังหวัดชัยนาท ท าให้ผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ และน าผล
การศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้
เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการ 
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สร้างแบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชนที่รับบริการจากเทศบาลต าบลนางลือ จ านวน 400  รายผู้วิจัยได้
ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า 
โดยในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย  4.86 หรือร้อยละ 97.2 พิจารณาเป็น
รายภารกิจ พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคม เป็นล าดับที่ 1 ค่าเฉลี่ย 
4.84 หรือร้อยละ 96.8 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านทะเบียนราษฎร์ เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 
4.83 หรือร้อยละ 96.6 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัยและงานด้าน
จัดเก็บรายได้น้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 3 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 เท่ากัน 

มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต.(2558) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลส านักท้อน 
อ าเภอบ้านฉาง จังหวัดระยอง มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในบริการประชาชนในการ
ให้บริการ 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  โดยก าหนดประเมินความพึงพอใจในภารงาน 4 งาน ได้แก่ งานด้านการจัดเก็บ
ภาษี งานด้านทะเบียนราษฎร์ งานด้านการจัดการศึกษาท้องถิ่น งานด้านการพัฒนาชุมชน ผลจากการศึกษา
ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการของเทศบาลต าบลส านักท้อน อ าเภอบ้านฉาง 
จังหวัดระยอง ท าให้ผู้บริหาร หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ และน าผล
การศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้
เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการ
สร้างแบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชนที่รับบริการจากเทศบาลต าบลส านักท้อน  จ านวน 400 ราย  
ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม  แล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS ผลการศึกษา พบว่า ในภาพรวม ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก
ที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย  4.87 หรือร้อยละ 97.4 พิจารณาเป็นรายภารกิจ พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้าน
การพัฒนาชุมชน เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.87 หรือร้อยละ 97.4  รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้าน
การจัดเก็บภาษี และงานด้านการจัดการศึกษาท้องถิ่น เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.87 หรือร้อยละ 97.4 เท่ากัน 
และผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจงานด้านทะเบียนราษฎร์น้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 4 มีค่าเฉลี่ย 4.86 หรือ
ร้อยละ 97.2 แต่งานบริการของเทศบาลต าบลมาบข่าพัฒนา ที่ต้องมีการพัฒนาเพ่ิมขึ้น คือ งานด้านทะเบียน
ราษฎร์ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ เปิดรับ
ฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อ
สอบถาม ดังนั้นวิธีการเพ่ิมประสิทธิผลของงานและสร้างความพึงพอใจของเทศบาลต าบลส านักท้อน จึง
จ าเป็นต้องพัฒนางานที่มีระดับคะแนนน้อยกว่าด้านอ่ืนให้ดีกว่าในปัจจุบัน  
          สรุป  ความพึงพอใจในบริการเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในขั้นตอนการประเมิน  เป็นความรู้สึกที่
เกิดข้ึนภายใจของบุคคล หลังจากความต้องการของบุคคลที่ได้รับความส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย 
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2.11   กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  ผู้วิจัยสามารถน ามาสรุปเป็นกรอบแนวคิดใน
การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้ 
 
  IV (ตัวแปรต้น)                                DV (ตัวแปรตาม) 
      (Independent  Variables)                                          (Dependent  Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปภาพที่  2.1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

ข้อมูลทั่วไปของประชาชนผู้รับบริการ   
- เพศ 

- อายุ 
- สถานภาพ 
- ระดับการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายได้           
งานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน 
ต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง   
1. งานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราว
ร้องเรียน ร้องทุกข ์
2. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขอ
อนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่สาธารณะ 
3. งานด้านสาธารณสุข 
4. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง – 
การขออนุญาตขุดดินถมดิน 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 

ผู้รับบริการจาก องค์การบริหารส่วน
ต าบลตะพง อ าเภอเมือง  
จังหวัดระยอง   
1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 
3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 



 

 

บทท่ี 3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
             

          การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง        
จังหวัดระยอง นี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)   เป็นการวิจัยเชิงส ารวจโดยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้จัดท าแบบสอบถามโดยการ
ค้นคว้าจากเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางประกอบในการวิจัยโดยมีวิธีด าเนินการดังต่อไปนี้ 
 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

3.1.1 ประชากร (Population) 
                   ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง 
อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง ที่มารับบริการ จ านวน  20,081 คน  ที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล
ตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) 
                การก าหนดกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการแบบสุ่มของ ทาโร่  ยามาเน่  (Taro Yamane) กลุ่มตัวอย่างที่
ใช้ในการส ารวจ  ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง       
จังหวัดระยอง  ผู้วิจัยเก็บข้อมูลจ านวน 400 ราย1 ที่มารับบริการงานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราว
ร้องเรียน ร้องทุกข์ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่สาธารณะ งาน
ด้านสาธารณสุข และงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง – การขออนุญาตขุดดินถมดินจากองค์การ
บริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 

ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อให้
ได้ข้อมูลที่จะน ามาวิเคราะห์ ซึ่งมารายละเอียดของขั้นตอน ดังนี้ 

3.2.1 การสร้างแบบสอบถาม ขั้นตอนการด าเนินงานมีดังนี้ 
       1) ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องกับการวิจัย โดยศึกษาทฤษฏี และแนวคิด  จากต าราวารสาร 

ผลงานการวิจัย วิทยานิพนธ์ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง 
 
 
 
 

                                                                 

1 ที่มา : ตาราง Taro Yamane (ศิริลักษณ์  สุวรรณวงศ,์2538) 
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     2) ก าหนดเนื้อหาของค าถามในแบบสอบถาม ให้ครอบคลุมในเรื่องที่วิจัยและวัตถุประสงค์ และมี

ลักษณะซึ่งทุกคนสามารถตอบให้ข้อเท็จจริงได้ 
3.2.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaires) ความพึงพอใจในการ

รับบริการ โดยแบ่งหัวข้อแบบสอบถามออกเป็น  
                1) ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราว 
                   ร้องเรียน ร้องทุกข์ 
                2) ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขอ 
                   อนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่สาธารณะ 
                3) ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านสาธารณสุข 
                 4) ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง –  
                   การขออนุญาตขุดดินถมดิน 
             โดยค าถามในแต่ละชุด  มีรายละเอียด ดังนี้ 

     สว่นที่ 1   ข้อมูลเบื้องต้นเป็นการสอบถามการรับบริการความถี่ของการมารับบริการ    และ
ช่วงเวลาที่มารับบริการ     

     สว่นที่ 2   ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 
     สว่นที่ 3   ความพึงพอใจต่อการให้บริการ  

                สว่นที่ 4   ความประทับใจ ปัญหาและข้อเสนอแนะผู้รับบริการ 
 
3.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
         วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ทฤษฏีความน่าจะเป็น (Non Probability 
Sampling) ก าหนดกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ  (Accidental  Sampling)  จ านวน 400 รายของผู้ที่รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
 
3.4  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลได้ตามที่ต้องการแล้ว ผู้วิจัยได้ตรวจความสมบูรณ์ของข้อมูลเพื่อพร้อมที่จะ
น าไปวิเคราะห์ และเม่ือข้อมูลมีความสมบูรณ์ ผู้วิจัยจึงได้ด าเนินการในขั้นตอนต่อไป น าแบบสอบถามที่ได้รับ
การลงรหัส (Code Book) และตรวจสอบแล้วไปด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 

1. ตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถาม 
2. บันทึกรหัสลงในแบบสอบถาม 
3. บันทึกรหัสแบบสอบถามลงในเครื่องประมวลผล (Computer) 
4. ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลที่บันทึกในเครื่องประมวลผล (Computer) 
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5. ประมวลผลทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows 
6. ประมวลค าถามปลายเปิด 
7. วิเคราะห์ข้อมูลและแปลผลเพื่อน าไปเขียนรายงานฉบับสมบูรณ์ 

              การวิเคราะห์ผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการ ส าหรับตัวแปร “ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการทุกภารกิจ ” ประกอบด้วยข้อค าถามการบริการ 4 ด้าน (ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และความพึงพอใจด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก  ข้อมูลที่ได้จากแบบส ารวจได้น ามาลงรหัส (Coding) และผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูล
โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ SPSS ค านวณค่าสถิติต่างๆ ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD) โดยมีหลักเกณฑ์ใน
การวิเคราะห์ผล และการแปรผล ดังนี้  

1. การวิเคราะห์ตัวแปร “ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่างๆ ” ข้อมูลรายข้อค าถาม 
ใช้การแจกแจงความถ่ีและการคิดค่าร้อยละ 
                   การวิเคราะห์คะแนนค าตอบในแต่ละข้อของค าตอบ (Item) เป็นการคิดค่าคะแนนโดยมีเกณฑ์
การให้คะแนนค าตอบแต่ละข้อ ดังนี้ 

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

   2. หลักเกณฑ์การแปรผลโดยการแบ่งคะแนนตามช่วง โดยแบ่งช่วงระดับแต่ละระดับ ด้วยวิธีความ
กว้างของอันตรภาคชั้น และใช้สูตร 

อันตรภาคชั้น =          พิสัย 
       จ านวนชั้น 

       =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 
จ านวนชั้น 
 

      =          5 – 1 
5 

     =          0.80 
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               ก าหนดเกณฑ์ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ    แบ่งเป็น 5 ระดับดังนี้ 

คะแนน 1.00 - 1.80  ควรปรับปรุง               
คะแนน 1.81 - 2.60  พอใจน้อย                  
คะแนน 2.61 - 3.40  พอใจปานกลาง           
คะแนน 3.41 - 4.20  พอใจมาก 
คะแนน 4.21 - 5.00  พอใจมากที่สุด     

 
  3. การแปลผลค่าคะแนนความพึงพอใจในรูปแบบอัตราค่าร้อยละ   หลังจากได้ค่าคะแนนเฉลี่ย

ความพึงพอใจ ( คะแนนต่ าสุดถึงสูงสุดระหว่าง 1 – 5 คะแนน) จะมีการแปรค่าคะแนนเป็นอัตราร้อยละ  ตาม
สูตรการค านวณดังนี้ 

       ร้อยละความพึงพอใจ   =   คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ x 100 
                                                       5 

การแปลผลระดับความพึงพอใจเทียบค่าคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน    ดังนี้ 

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

 
3.5 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
 

ผู้วิจัยได้ก าหนดแนวทางการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานของกลุ่มตัวอย่างน าเสนอโดย

ใช้สถิติร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) สถิติค่าเฉลี่ย (X  ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  



                                                                                                                 
 

บทท่ี  4 
 

ผลการศึกษา 
 

การส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง 
ผู้วิจัยส ารวจ โดยมีการรายงานผลการศึกษา แบ่งเป็น   4  ส่วนดังนี้  

ส่วนที่ 1  ข้อมูลเบื้องต้นเป็นการสอบถามการรับบริการ ความถี่ของการมารับบริการ  และช่วงเวลา
ที่มารับบริการ   

ส่วนที่ 2  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เพศ อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  อาชีพ   และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
           สว่นที่ 3  ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
           สว่นที่ 4   ความประทับใจ ปัญหาและข้อเสนอแนะผู้รับบริการ  
 
ส่วนที่  1  ข้อมูลเบื้องต้น 
            ความถี่ของการมารับบริการพบว่า ผู้มารับบริการที่หน่วยงานนี้ส่วนใหญ่มารับบริการ  1 ครั้ง/เดือน 
รองลงมา 2 ครั้ง/เดือน  และมากกว่า 2 ครั้ง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 39.8 , 31.0 และ 29.2 ตามล าดับ  
รายละเอียดแสดงในตารางที่  4.1    
 

    ตารางท่ี 4.1   แสดงค่าความถ่ี  จ านวน  ร้อยละของการมารับบริการ 
 

ความถ่ี จ านวน ร้อยละ 
1 ครั้ง/เดือน 159 39.8 
2 ครั้ง/เดือน 124 31.0 

มากกว่า 2 ครั้ง/เดือน 117 29.2 
รวม 400 100.0 

 
ช่วง เวลาที่มารับบริการพบว่า   ช่ วง เวลาที่มารับบริการส่ วนใหญ่อยู่ ระหว่ างช่วง เวลา                          

8.30 – 12.00 น. รองลงมา คือ ช่วงเวลา  13.01 – 16.30  น. และช่วงเวลา 12.01 – 13.00 น. คิดเป็นร้อย
ละ 38.5, 31.5 และ 30.0 ตามล าดับ  รายละเอียดแสดงในตารางที่  4.2   
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ตารางท่ี  4.2   แสดงค่าจ านวน  ร้อยละช่วงเวลาที่มารับบริการ 
 

ช่วงเวลา จ านวน ร้อยละ 
 8:30  -  12:00  น. 154 38.5 
12:01 - 13:00 น. 120 30.0 

          13:01 – 16.30 น. 126 31.5 
รวม 400 100.00 

 
ส่วนที ่2  ข้อมูลทั่วไปของผูร้ับบริการ 
 

เพศ ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ 56.5 เพศชายคิดเป็นร้อยละ 43.5 
 อายุ  ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง  40 – 59  ปี  คิดเป็นร้อยละ 38.5 รองลงมาอายุ 60ปีขึ้น
ไป  คิดเป็นร้อยละ  23.5 และผู้รับบริการที่มีอายุน้อยที่สุดต่ ากว่า 20 ปี   คิดเป็นร้อยละ 16.5  
 สถานภาพ ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส  คิดเป็นร้อยละ 52.5 รองลงมา หม้าย/หย่า/
แยกกันอยู ่ คิดเป็นร้อยละ 23.8   และมีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 23.7  
 การศึกษา ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวส. คิดเป็น
ร้อยละ 30.7 รองลงมาผู้รับบริการมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 26.3  และ
ผู้รับบริการมีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่าน้อยที่สุด   คิดเป็นร้อยละ 8.5 
 อาชีพ ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างทั่วไป  คิดเป็นร้อยละ 24.8 รองลงมามีอาชีพเกษตรกร / 
ประมง คิดเป็นร้อยละ 19.0  และผู้รับบริการมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษาน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 5.5 
 รายได้ ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีรายได้ระหว่าง 5,000  -  10,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 30.5  
รองลงมา 10,001  -  15,000  บาทคิดเป็นร้อยละ 29.3 และผู้รับบริการมีรายได้ 30,000 บาทขึ้นไปน้อย
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 0.7 รายละเอียดแสดงในตารางที่  4.3     
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าจ านวน  ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อความ จ านวน ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 174 43.5 
หญิง 226 56.5 

รวม 400 100.00 
อายุ   
ต่ ากว่า 20  ปี 66 16.5 
 
 
 
 
 
 

  



52 
 

ข้อความ จ านวน ร้อยละ 
20 – 39  ปี 86 21.5 
40 – 59  ป ี 154 38.5 
60 ปีขึ้นไป 94 23.5 

รวม 400 100.00 
สถานภาพ   
โสด 65 23.7 
สมรส 250 52.5 
หม้ายหย่า/แยกกันอยู่ 95 23.8 

รวม 400 100.00 
การศึกษา   
ประถมศึกษา 101 25.3 
มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช. 105 26.3 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวส. 123 30.7 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 34 8.5 
ปริญญาตรี 37 9.2 
สูงกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 400 100.00 
อาชีพ   
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 29 7.3 
ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท 51 12.7 
ผู้ประกอบการ / เจ้าของธุรกิจ 35 8.8 
ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ 48 12.0 
แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ 40 10.0 
นักเรียน/นักศึกษา 22 5.5 
เกษตรกร / ประมง 76 19.0 
อ่ืนๆ ระบุ  รับจ้างทั่วไป 99 24.8 

รวม 400 100.00 
รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน   
ต่ ากว่า  5,000  บาท 88 22.0 
5,000  -  10,000  บาท 122 30.5 
10,001  -  15,000  บาท 117 29.3 
15,001  -  20,000  บาท 59 14.7 
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ข้อความ จ านวน ร้อยละ 
20,001  -  25,000  บาท 5 1.3 
25,001  -  30,000  บาท                     6 1.5 
30,001 บาทขึ้นไป 3 0.7 

รวม 400 100.00 
 
ส่วนที่ 3   ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง 
 
      ความพึงพอใจการให้บริการ ประกอบด้วยข้อค าถาม 4 ด้าน ในส่วนนี้เป็นการน าเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นต่างๆแต่ละด้าน ดังนี้ 
    ขั้นตอนการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อย
ละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจความรวดเร็วในการให้บริการ และมีความ
คล่องตัว เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย  4.82 หรือร้อยละ 96.4 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจขั้นตอนการ
ให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย  4.81 หรือร้อยละ 96.2 และผู้รับบริการมีความพึงพอ
ใจความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ น้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 6 มีค่าเฉลี่ย 
4.75 หรือร้อยละ 94.0   
           ช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.77 หรือร้อย
ละ 95.4  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจจุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม และ
สะดวกสบายในการใช้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.79  หรือร้อยละ 95.8 รองลงมามีความพึงพอใจป้าย/
สัญลักษณ/์ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เป็นล าดับที่ 2  มีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 97.6 และ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของ
ผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถามน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 5 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.74 หรือร้อยละ 
94.8 
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ย  4.82  หรือ
ร้อยละ 96.4  พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจใจความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ (เป็นมิตร / มีรอยยิ้ม/อัธยาศัยดี) เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.85 หรือร้อยละ 97.0 รองลงมา
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ  เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย  4.84 หรือร้อยละ 96.8 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่น้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 6 โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.76 หรือร้อยละ 95.2   
  สิ่งอ านวยความสะดวกการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด คิด โดยมี
ค่าเฉลี่ย  4.77  หรือร้อยละ 95.4 พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ“ความเพียงพอ” ของ 
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อุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2  รองลงมามีความพึงพอใจ
“คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 96.0 และ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้น้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 7 โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.72 หรือร้อยละ 94.4   รายละเอียดแสดงในตารางที่ 4.4 
 
ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการให้ 
                 บริการงานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วน 
                 ต าบลตะพง 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบี่ยงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับ 
ที ่

ต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 4.81 0.51 96.2 พอใจมากที่สุด 2 
2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.82 0.67 96.4 พอใจมากที่สุด 1 
3.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

4.75 0.49 94.0 พอใจมากที่สุด 6 

4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามล าดับ
ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

4.77 0.47 95.4 พอใจมากที่สุด 5 

5.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.79 0.54 95.8 พอใจมากที่สุด 3 
6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

4.78 0.62 95.6 พอใจมากที่สุด 4 

ภาพรวม 4.79 0.77 95.8 พอใจมากที่สุด  
ต่อช่องทางการให้บริการ      
7.ป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการมีความชัดเจน 4.78 0.57 95.6 พอใจมากที่สุด 2 
8.จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม และสะดวกสบายใน 
การใช้บริการ 

 
4.79 

 
0.54 

 
95.8 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

9.การเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

 
4.77 

 
0.71 

 
95.4 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

10. มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ 
เช่น ทางโทรศัพท์ ไปรษณีย์ แฟกซ์ เป็นต้น 

 
4.76 

 
0.81 

 
95.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
4 

11.เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์
ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม 

 
4.74 

 
0.57 

 
94.8 

 
พอใจมากที่สุด 

 
5 

ภาพรวม 4.77 0.98 95.4 พอใจมากที่สุด  
ต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
12.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 (เป็นมิตร / มีรอยยิ้ม/อัธยาศัยดี) 

 
4.85 

 
0.66 

 
97.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้ บริการ (แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย) 

 
4.83 

 
0.69 

 
96.6 

 
พอใจมากที่สุด 
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ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบี่ยงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับ 
ที ่

3 
14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมใน
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 4.76 

 
0.71 

 
95.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
6 

15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ข้อซักถาม    ชี้แจงข้อสงสัย   ให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี 

 
4.79 

 
0.65 

 
95.8 

 
พอใจมากที่สุด 

 
5 

16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือก
ปฏิบัติ 

 
4.82 

 
0.62 

 
96.4 

 
พอใจมากที่สุด 

 
4 

17. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี  เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

 
4.84 

 
0.59 

 
96.8 

 
พอใจมากที่สุด 

 
2 

ภาพรวม 4.82 0.66 96.4 พอใจมากที่สุด  
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
18. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 

 
4.79 

 
0.65 

 
95.8 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

19. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า 
โทรศัพท์ สาธารณะ   ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

 
4.78 

 
0.77 

 
95.6 

 
พอใจมากทีสุด 

 
4 

20.  ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.77 0.59 95.4 พอใจมากที่สุด 5 
21. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ 4.81 0.59 96.2 พอใจมากที่สุด 1 
22. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ 4.80 0.55 96.0 พอใจมากที่สุด 2 
23. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการ
ติดต่อใช้บริการ 4.75 

 
0.71 

 
95.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
6 

24. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.72 0.81 94.4 พอใจมากที่สุด 7 
ภาพรวม 4.77 0.61 95.4 พอใจมากที่สุด  

 
ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 
         ในภาพรวม ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ  95.8  ในกรณี
จ าแนกเป็นรายด้านพบว่าผู้รับบริการมีความพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.82  หรือ
ร้อยละ 96.4  รองลงมาผู้รับบริการมีความพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อย
ละ 95.8 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการและต่อสิ่งอ านวยความสะดวกน้อยที่สุด เป็น
ล าดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.77  หรือร้อยละ 95.4 เท่ากันรายละเอียดแสดงในตารางที่ 4.5 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการให้ 
               บริการงานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข ์ขององค์การบริหาร 
               ส่วนต าบลตะพง  ในภาพรวม   
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละของ
คะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับ 
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.79 0.77 95.8 พอใจมากที่สุด 2 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.77 0.98 95.4 พอใจมากที่สุด 3 
3. ต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.82 0.66 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.77 0.61 95.4 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.79 0.71 95.8 พอใจมากที่สุด  

 
ความพึงพอใจการใหบ้ริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง 
 
         ความพึงพอใจการให้บริการ ประกอบด้วยข้อค าถาม 4 ด้าน ในส่วนนี้เป็นการน าเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นต่างๆ ในแต่ละด้าน ดังนี้  

ขั้นตอนการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด   โดยมีค่าเฉลี่ย 4.83 หรือ
ร้อยละ 96.6 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และ
มีความคล่องตัว เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.86  หรือร้อยละ 97.2 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจความ
รวดเร็วในการให้บริการ เป็นล าดับที่ 2  มีค่าเฉลี่ย 4.85 หรือร้อยละ 97.0  และผู้รับบริการมีความพึงพอใจความ
ชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย  4.80 
หรือร้อยละ 96.0 

ช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือ
ร้อยละ 96.2  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุด
บริการมีความชัดเจน เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.85  หรือร้อยละ 97.0 รองลงมามีความพึงพอใจจุด/ช่องบริการ
มีความเหมาะสม และสะดวกสบายในการใช้บริการ เป็นล าดับที่ 2  มีค่าเฉลี่ย 4.84 หรือร้อยละ 96.8 และ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของ
ผู้รับผิดชอบเพื่อให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถามน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 5 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อย 95.6 
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ในภาพรวมผู้รับบริการพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6 
พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
(เป็นมิตร / มีรอยยิ้ม/อัธยาศัยดี) เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.80  หรือร้อยละ 96.0 รองลงมาผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  (แต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย) เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.79  หรือร้อยละ 95.8  และผู้รับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใส่ 
 
 
 
 



57 
 

กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ น้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 6 โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.75 หรือ ร้อยละ 95.0 
  สิ่งอ านวยความสะดวก  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.80  หรือ
ร้อยละ 96.0   พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ“คุณภาพและความทันสมัย” ของ
อุปกรณ์ / เครื่องมือ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.84 หรือร้อยละ 96.8  รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
“ความเพียงพอ ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.83   หรือร้อยละ  96.6  
และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้น้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 7 โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.76  หรือร้อย 95.2 รายละเอียดแสดงในตารางที่ 4.6 
 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการให้ 
                บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่สาธารณะ 
                ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบี่ยงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับ 
ที ่

ต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 4.86 0.69 97.2 พอใจมากที่สุด 1 
2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.85 0.59 97.0 พอใจมากที่สุด 2 
3.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

4.80 0.61 96.0 พอใจมากที่สุด 6 

4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามล าดับ
ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

4.84 0.66 96.8 พอใจมากที่สุด 3 

5.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.81 0.71 96.2 พอใจมากที่สุด 5 
6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

4.83 0.57 96.6 พอใจมากที่สุด 4 

ภาพรวม 4.83 0.67 96.6 พอใจมากที่สุด  
ต่อด้านช่องทางการให้บริการ      
7.ป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการมีความชัดเจน 4.85 0.69 97.0 พอใจมากที่สุด 1 
8.จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม และสะดวกสบายใน 
การใช้บริการ 

4.84 0.59 96.8 พอใจมากที่สุด 2 

9.การเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

4.81 0.71 96.2 พอใจมากที่สุด 3 

10.มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ 
เช่น ทางโทรศัพท์ ไปรษณีย์ แฟกซ์ เป็นต้น 

4.79 0.71 95.8 พอใจมากที่สุด 4 

11.เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์
ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม 

4.78 0.66 95.6 พอใจมากที่สุด 5 
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ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบี่ยงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับ 
ที ่

ภาพรวม 4.81 0.77 96.2 พอใจมากที่สุด  
ต่อเจ้าหน้าท่ีผุ้ให้บริการ      
12.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 (เป็นมิตร / มีรอยยิ้ม/อัธยาศัยดี) 

4.80 0.54 96.0 พอใจมากที่สุด 1 

13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้ บริการ (แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย) 4.79 

 
0.41 

 
95.8 

 
พอใจมากที่สุด 

 
2 

14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมใน
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

4.75 0.67 95.0 พอใจมากที่สุด 6 

15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ข้อซักถาม    ชี้แจงข้อสงสัย   ให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี 

4.76 0.72 95.2 พอใจมากที่สุด 5 

16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.78 0.66 95.6 พอใจมากที่สุด 3 

17. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี  เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.77 0.77 95.4 พอใจมากที่สุด 4 

ภาพรวม 4.78 0.69 95.6 พอใจมากที่สุด  
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
18. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 

 
4.78 

 
0.45 

 
94.6 

 
พอใจมากที่สุด 

 
5 

19. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า 
โทรศัพท์ สาธารณะ   ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

4.77 0.65 95.4 พอใจมากทีสุด 6 

20.  ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.82 0.79 96.4 พอใจมากที่สุด 3 
21. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ 4.83 0.64 96.6 พอใจมากที่สุด 2 
22. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ 4.84 0.55 96.8 พอใจมากที่สุด 1 
23. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการ
ติดต่อใช้บริการ 

4.79 0.61 95.8 พอใจมากที่สุด 4 

24. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.76 0.67 95.2 พอใจมากที่สุด 7 
ภาพรวม 4.80 0.66 96.0 พอใจมากที่สุด  

 
ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่
สาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

         ในภาพรวม  ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ  96.2 ในกรณี
จ าแนกเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.83 
หรือร้อยละ 96.6 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.81 
หรือร้อยละ  96.2  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นล าดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อย 
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ละ  96.0   และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 
หรือร้อยละ 95.6 รายละเอียดแสดงในตารางที่ 4.7 
 

ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการให้ 
                 บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่สาธารณะ 
                 ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง  ในภาพรวม  
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

  ค่าร้อยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับ 
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.83 0.67 96.6 พอใจมากที่สุด 1 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.81 0.77 96.2 พอใจมากที่สุด 2 
3. ต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.78 0.69 95.6 พอใจมากที่สุด 4 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.66 96.0 พอใจมากที่สุด 3 

ภาพรวม 4.81 0.69 96.2 พอใจมากที่สุด  

 
ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านสาธารณสุขขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง  
จังหวัดระยอง  
 
 ความพึงพอใจการให้บริการ ประกอบด้วยข้อค าถาม 4 ด้าน ในส่วนนี้เป็นการน าเสนอรายละเอียด
ของประเด็นต่างๆ ในแต่ละด้าน ดังนี้  
 ขั้นตอนการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือ
ร้อยละ 94.6  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
และมีความคล่องตัว เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย  4.80  หรือร้อยละ 96.0 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอ
ใจความรวดเร็วในการให้บริการ เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8  และผู้รับบริการมีความพึงพอ
ใจความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย  
4.75   หรือร้อยละ 95.0 

ช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือ
ร้อยละ 96.0  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุด
บริการมีความชัดเจน เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.84  หรือร้อยละ 96.8  รองลงมามีความพึงพอใจจุด/ช่อง
บริการมีความเหมาะสม และสะดวกสบายในการใช้บริการ เป็นล าดับที่ 2  มีค่าเฉลี่ย 4.83 หรือร้อยละ 96.6 
และผู้รับบริการมีความพึงพอใจเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของ
ผู้รับผิดชอบเพื่อให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถามน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 5 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.74 หรือร้อย 94.8 
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 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.83  หรือ
ร้อยละ 96.6 พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากความเหมาะสมในการแต่งกาย 
บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ(แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.86  หรือ
ร้อยละ 97.2   รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (เป็น
มิตร / มีรอยยิ้ม/อัธยาศัยดี) เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.85  หรือร้อยละ 97.0  และผู้รับบริการมีความพึงพอ
ใจความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ น้อยที่สุด เป็น
ล าดับที ่6 โดยมีค่าเฉลี่ย   4.80  หรือ ร้อยละ 96.0 
  สิ่งอ านวยความสะดวก  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย  4.80   
หรือร้อยละ 96.0   พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อ “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / 
เครื่องมือในการให้บริการ และ“คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 
4.83 หรือร้อยละ 96.6 เท่ากัน รองลงมาผู้รับริการมีความพึงพอใจสถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ เป็นล าดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.82   หรือร้อยละ 96.4 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสื่อ
ประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ น้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 7 โดยมีค่าเฉลี่ย  4.77  หรือร้อยละ  95.4 
รายละเอียดแสดงในตารางที่ 4.8 
 
ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการให้ 
                 บริการงานด้านสาธารณสุขขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบี่ยงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับ 
ที ่

ต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 4.80 0.59 96.0 พอใจมากที่สุด 1 
2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากที่สุด 2 
3.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

4.75 0.72 95.0 พอใจมากที่สุด 6 

4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามล าดับ
ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

4.77 0.77 95.4 พอใจมากที่สุด 4 

5.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.78 0.66 95.6 พอใจมากที่สุด 3 
6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

4.76 0.67 95.2 พอใจมากที่สุด 5 

ภาพรวม 4.78 0.45 94.6 พอใจมากที่สุด  
ต่อช่องทางการให้บริการ      
7.ป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการมีความชัดเจน 4.84 0.67 96.8 พอใจมากที่สุด 1 
8.จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม และสะดวกสบายใน 
การใช้บริการ 

4.83 0.59 96.6 พอใจมากที่สุด 2 
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ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบี่ยงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับ 
ที ่

9.การเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

4.81 0.68 96.2 พอใจมากที่สุด 3 

10.มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ 
เช่น ทางโทรศัพท์ ไปรษณีย์ แฟกซ์ เป็นต้น 

4.79 0.60 95.8 พอใจมากที่สุด 4 

11.เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์
ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม 

4.74 0.57 94.8 พอใจมากที่สุด 5 

ภาพรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากที่สุด  
ต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
12.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 (เป็นมิตร / มีรอยยิ้ม/อัธยาศัยดี) 

4.85 0.62 97.0 พอใจมากที่สุด 2 

13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้ บริการ (แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย) 

4.86 0.59 97.2 พอใจมากที่สุด 1 

14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมใน
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

4.80 0.72 96.0 พอใจมากที่สุด 6 

15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ข้อซักถาม    ชี้แจงข้อสงสัย   ให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี 

4.81 0.68 96.2 พอใจมากที่สุด 5 

16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.83 0.61 96.6 พอใจมากที่สุด 3 

17. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี  เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.82 0.68 96.4 พอใจมากที่สุด 4 

ภาพรวม 4.83 0.77 96.6 พอใจมากที่สุด  
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
18. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 

 
4.82 

 
0.45 

 
96.4 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

19. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า 
โทรศัพท์ สาธารณะ   ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

4.78 0.68 94.6 พอใจมากทีสุด 6 

20.  ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.81 0.67 96.2 พอใจมากที่สุด 4 
21. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ 4.83 0.68 96.6 พอใจมากที่สุด 1 
22. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ 4.83 0.60 96.6 พอใจมากที่สุด 1 
23. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการ
ติดต่อใช้บริการ 

4.79 0.57 95.8 พอใจมากที่สุด 5 

24. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.77 0.65 95.4 พอใจมากที่สุด 7 
ภาพรวม 4.80 0.66 96.0 พอใจมากที่สุด  
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ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านสาธารณสุขขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง 
 จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ  96.0 ในกรณี
จ าแนกเป็นรายด้าน พบว่าผู้รับบริการมีความพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.83 
หรือร้อยละ  96.6 รองลงมาผู้รับบริการมีความพอใจต่อช่องทางการให้บริการและต่อสิ่งอ านวยความสะดวก เป็น
ล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 96.0 เท่ากัน และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ
น้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 94.6 รายละเอียดแสดงในตารางที่ 4.9 

 

ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการให้ 
                 บริการงานด้านสาธารณสุขขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง  ในภาพรวม  
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 ค่าร้อยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับ 
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.78 0.45 94.6 พอใจมากที่สุด 4 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.80 0.61 96.0 พอใจมากที่สุด 2 
2. ต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.83 0.77 96.6 พอใจมากที่สุด 1 
3. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.66 96.0 พอใจมากที่สุด 2 

ภาพรวม 4.80 0.71   96.0 พอใจมากที่สุด  

 
ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง – การขออนุญาตขุดดินถมดินของ
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
            
          ความพึงพอใจการให้บริการ ประกอบด้วยข้อค าถาม 4 ด้าน ในส่วนนี้เป็นการน าเสนอรายละเอียด
ของประเด็นต่างๆ ในแต่ละด้าน ดังนี้  

       ขั้นตอนการให้บริการ  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.83 
หรือร้อยละ 96.6 พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
และมีความคล่องตัว เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย  4.86 หรือร้อยละ 97.2  รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอ
ใจความรวดเร็วในการให้บริการ เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย  4.85 หรือร้อยละ 97.0 และผู้รับบริการมีความพึงพอ
ใจความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ น้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 6 โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.79 หรือร้อยละ 95.8 

ช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือ
ร้อยละ 96.2  พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจจุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม และ
สะดวกสบายในการใช้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.83  หรือร้อยละ 96.6  รองลงมามีความพึงพอใจป้าย/ 
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สัญลักษณ/์ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เป็นล าดับที่ 2  มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 และ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของ
ผู้รับผิดชอบเพื่อให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถามน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 5 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อย 95.8 
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย  4.81  หรือ
ร้อยละ 96.2  พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจประเด็นความสุภาพ กิริยามารยาท
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (เป็นมิตร/มีรอยยิ้ม/อัธยาศัยดี) และความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ
ท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย) เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.85 หรือร้อยละ 97.0 
เท่ากัน รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย  4.83 หรือร้อยละ 96.6 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม  ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้
เป็นอย่างดนี้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 6  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.77 หรือร้อยละ 95.4   
  สิ่งอ านวยความสะดวก  ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีค่าเฉลี่ย  4.82  
หรือร้อยละ 96.4 พิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / 
เครื่องมือในการให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.85 หรือร้อยละ 97.0 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 
“คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.84 หรือร้อยละ 96.8 และ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้น้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 7 โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 95.6  รายละเอียดแสดงตารางที่ 4.10 
 

ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ค่าร้อยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบ้ริการ 
                 งานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง – การขออนุญาตขุดดินถมดินขององค์การบริหาร 
                 ส่วนต าบลตะพง 
 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบี่ยงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับ 
ที ่

ต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 4.86 0.89 97.2 พอใจมากที่สุด 1 
2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.85 0.83 97.0 พอใจมากที่สุด 2 
3.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 4.79 1.08 95.8 พอใจมากที่สุด 6 
4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามล าดับ
ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

4.83 0.71 96.6 พอใจมากที่สุด 4 

5.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.84 0.62 96.8 พอใจมากที่สุด 3 
6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

4.82 0.67 96.4 พอใจมากที่สุด 5 
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ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบี่ยงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับ 
ที ่

ภาพรวม 4.83 0.99 96.6 พอใจมากที่สุด  
ต่อช่องทางการให้บริการ      
7.ป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการมีความชัดเจน 4.82 0.57 96.4 พอใจมากที่สุด 2 
8.จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม และสะดวกสบายใน 
การใช้บริการ 

4.83 0.61 96.6 พอใจมากที่สุด 1 

9.การเปิดรับข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

4.81 0.61 96.2 พอใจมากที่สุด 3 

10.มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ 
เช่น ทางโทรศัพท์ ไปรษณีย์ แฟกซ์ เป็นต้น 

4.80 0.67 96.0 พอใจมากที่สุด 4 

11.เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์
ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม 

4.79 0.57 95.8 พอใจมากที่สุด 5 

ภาพรวม 4.81 0.67 96.2 พอใจมากที่สุด  
ต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
12.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 (เป็นมิตร / มีรอยยิ้ม/อัธยาศัยดี) 

4.85    0.71 97.0 พอใจมากที่สุด 1 

13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้ บริการ (แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย) 

4.85 0.76 97.0 พอใจมากที่สุด 1 

14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมใน
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

4.78 0.87 95.6 พอใจมากที่สุด 5 

15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ข้อซักถาม    ชี้แจงข้อสงสัย   ให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี 

4.77 0.72 95.4 พอใจมากที่สุด 6 

16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.80 0.72 96.0 พอใจมากที่สุด 4 

17. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี  เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.83 0.91 96.6 พอใจมากที่สุด 3 

ภาพรวม 4.81 0.77 96.2 พอใจมากที่สุด  
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
18. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 

 
4.80 

 
0.78 

 
96.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
5 

19. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า 
โทรศัพท์ สาธารณะ   ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

4.83 0.91 96.6 พอใจมากทีสุด 3 

20.  ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.82 0.69 96.4 พอใจมากที่สุด 4 
21. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ 4.85 0.83 97.0 พอใจมากที่สุด 1 
22. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ 4.84 0.62 96.8 พอใจมากที่สุด 2 
23. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการ
ติดต่อใช้บริการ 

4.80 0.72 96.0 พอใจมากที่สุด 5 

24. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.78 0.87 95.6 พอใจมากที่สุด 7 
ภาพรวม 4.82 0.71 96.4 พอใจมากที่สุด  
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ความพึงพอใจการใหบ้ริการงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง – การขออนุญาตขุดดินถมดินของ
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

ในภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 เมื่อ
พิจารณารายประเด็นพบว่า   ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 
4.83 หรือร้อยละ 96.6 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นล าดับที่ 2 มี
ค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 และผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการและต่อ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการน้อยที่สุด เป็นล าดับที ่3  มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2  เท่ากัน รายละเอียดแสดงใน
ตารางที่ 4.11 

 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ค่าร้อยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการให้ 
               บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง – การขออนุญาตขุดดินถมดินขององค์การ 
               บริหารสว่นต าบลตะพง   ในภาพรวม  
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ
ของ

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับ 
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.83 0.99 96.6 พอใจมากที่สุด 1 
2.  ต่อช่องทางการให้บริการ 4.81 0.67 96.2 พอใจมากที่สุด 3 
3. ต่อเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 4.81 0.77 96.2 พอใจมากที่สุด 3 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 0.71 96.4 พอใจมากที่สุด 2 

ภาพรวม 4.82 0.77 96.4 พอใจมากที่สุด  

 
สรุป  ความพึงพอใจบริการทุกภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
          

ในภาพรวม  ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย  4.81 หรือร้อยละ 96.2พิจารณา
เป็นรายภารกิจ พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง– การขอ
อนุญาตขุดดินถมดิน เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจงาน
ด้านงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่สาธารณะ เป็นล าดับที่ 2 มี
ค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข เป็นล าดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.80 
หรือร้อยละ 96.0 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านงานด้านงานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราว
ร้องเรียน ร้องทุกข ์เป็นล าดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 รายละเอียดแสดงในตารางที่ 4.12 
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ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ค่าร้อยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการให้ 
                   บริการทุกภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง 
  

การให้บริการด้านต่างๆ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 ค่าร้อยละ 
ของ

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับ 
ที ่

1.งานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราวร้องเรียน 
ร้องทุกข์ 

4.79 0.71 95.8 พอใจมากที่สุด 4 

2.งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาต
จ าหน่ายสินค้าในท่ีสาธารณะ 

4.81 0.69 96.2 พอใจมากที่สุด 2 

3.งานด้านสาธารณสุข 4.80 0.71 96.0 พอใจมากที่สุด 3 
4.งานด้านโยธา การขออนุญาตส่ิงปลูกสร้าง– การขอ
อนุญาตขุดดินถมดิน 

4.82 0.77 96.4 พอใจมากที่สุด 1 

  ภาพรวม 4.81 0.77 96.2 พอใจมากที่สุด  

 
สรุป ในปีงบประมาณ พ.ศ.2558 องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง ได้ก าหนด
ประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่สาธารณะ งานด้านสาธารณสุข และงานด้าน
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง – การขออนุญาตขุดดินถมดิน โดยมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิตได้ประเมิน
ความพึงพอใจแล้วปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอในแต่ละงานตามล าดับ  ดังนี้ ร้อยละ 95.8 ร้อยละ 96.2  
ร้อยละ 96.0 และร้อยละ 96.4 
 
                                     ค านวณ =    384.4 
                                                                   4 
                                                           =    96.2 
                                      คะแนนที่ได้       =    10    คะแนน 
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ส่วนที่ 4  ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง 
 จังหวัดระยอง  
 

สิ่งท่ีประทับใจ ปัญหา ข้อเสนอแนะ 
1. เจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับดี  
เป็นกันเอง 
2. เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเอง  
มีมารยาทดี 

1.ปัญหาการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ เมื่อได้รับค าแนะน าแล้วไปปฏิบัติ
จริงไม่ได้ 
2.ปัญหาการขออนุญาตจ าหน่ายสินค้า
ในที่สาธารณะ บางรายให้ไปขายที่ไม่มี
ลูกค้ามาซื้อ(ร้อนไม่มีหลังคา-ลูกค้าเดิม) 
3. ปัญหาด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
   - น้ าบริโภคไม่สะอาด/ขาดแคลน
หน้าแล้ง 
  - ไฟทางช ารุด/แสงสว่างไม่พอ 
และไม่ทั่วถึง (หมู่ 5) 
- ถนนสายรองบางแห่งช ารุด 
- ขยะมากล้นถัง บางหมู่ไม่มีภาชนะใส่  

1. ให้อบต.มีบริการนอก
สถานที่ให้บ่อยและทั่วถึง
กว่านี้ 

 
 
 
 



บทท่ี  5 
 

สรุปผลและข้อเสนอแนะ 
 

 5.1 สรุปผล 
 

การส ารวจความพึงพอใจบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
พบว่า ในภาพรวม  ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย  4.81 หรือร้อยละ 96.2พิจารณา
เป็นรายภารกิจ พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง– การขอ
อนุญาตขุดดินถมดิน เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจงาน
ด้านงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่สาธารณะ เป็นล าดับที่ 2 มี
ค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข เป็นล าดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.80 
หรือร้อยละ 96.0 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านงานด้านงานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราว
ร้องเรียน ร้องทุกข ์เป็นล าดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 
 
5.2 ข้อเสนอแนะ 

การวิจัยในครั้งนี้สามารถน าผลที่ได้ เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาบริการด้านต่างๆ ดังนี้ 
  5.2.1 ความพึงพอใจบริการงานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์  ใน
ภาพรวม ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ  95.8  ในกรณีจ าแนกเป็น
รายด้านพบว่าผู้รับบริการมีความพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.82  หรือร้อยละ 96.4  
รองลงมาผู้รับบริการมีความพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 และ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการและต่อสิ่งอ านวยความสะดวกน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 3 มี
ค่าเฉลี่ย 4.77  หรือร้อยละ 95.4 เท่ากัน ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือการเปิดรับฟัง
ข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อ
สอบถามและความพึงพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบล
ตะพง ต้องพิจารณาทบทวนประสิทธิภาพของ  ช่องทางการรับฟังที่มีอยู่ เช่น จ านวนผู้รับบริการในแต่ละ
ช่องทาง เป็นต้น ปรับปรุงช่องทางการรับฟัง อาทิ การออกแบบสอบถามใหม่ เพ่ือให้ตรงกับประเด็นที่สามารถน ามา
วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการและมีการประเมินผลงานบริการอย่างสม่ าเสมอจนกว่าประชาชนจะพึง
พอใจ และต้องปรับปรุงการจัดท าแผนสื่อประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย  ชัดเจนเข้าใจง่าย  พัฒนาการใช้สื่อ
ประชาสัมพันธ์ทุกชนิด เช่น สื่อบุคคล สื่อกิจกรรม สื่อมวลชนและสื่อโสตทัศน์หรือป้ายประกาศหรือโปสเตอร์ 
แผ่นพับ ใบปลิวที่ดึงดูดใจความสนใจของประชาชน เด่น สะดุดตา สีสันที่สวยงาม มีภาพและตัวอักษรที่
ชัดเจน มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง  และมีการประเมินผลงานบริการอย่างสม่ าเสมอ
จนกว่าประชาชนจะพึงพอใจ 
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5.2.1 ความพึงพอใจบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่
สาธารณะ ในภาพรวม  ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ  96.2 ในกรณี
จ าแนกเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.83 
หรือร้อยละ 96.6 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.81 
หรือร้อยละ  96.2  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นล าดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อย
ละ  96.0   และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 
หรือร้อยละ 95.6 ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็ม
ใจ และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ต้องมีเจ้าหน้าที่ดูแล
เอาใจใส่มีความกระตือรือร้นเต็มใจและมีความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพและเป็นมิตรตลอดเวลา
พร้อมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรมกับหน่วยงานภายในและภายนอก หลักสูตร
ความรู้และทักษะเฉพาะงานในแต่ละต าแหน่ง และหลักสูตรการพัฒนาเกี่ยวกับงานในหน้าที่รับผิดชอบ โดย
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานต้องเข้าใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน เพ่ือพนักงานให้ได้รับการพัฒนาเพ่ิมพูน
ความรู้ความสามารถ ทักษะ ทัศนคติที่ด ีมีคุณธรรมและจริยธรรมในการบริหารงานหรือปฏิบัติงานในต าแหน่ง
ที่รับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล  และมีการประเมินผลงาน 

5.2.1 ความพึงพอใจบริการงานด้านสาธารณสุข ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ  96.0 ในกรณีจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่าผู้รับบริการมีความพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.83 หรือร้อยละ  96.6 รองลงมาผู้รับบริการมีความพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการและต่อสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 96.0 เท่ากัน และ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 
94.6 ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการ ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ต้องมีเจ้าหน้าที่ ซึ่งจะต้องมีความรู้
ความสามารถในการให้บริการ เช่น ช่วยเหลือผู้รับบริการในการ แนะน า ตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย และ
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง เป็นต้น ต้องจัดท าแผนพัฒนาบุคลากรอย่างเป็นระบบ การส่งเจ้าหน้าที่เข้ารับการ
อบรมหลักสูตรที่จ าเป็นต่อการท างาน/ศึกษาต่อเพ่ิมเติม/การศึกษาทางไกลใช้คนตรงกับต าแหน่ง/หมุนเวียน/
สับเปลี่ยนการท างาน จัดหาคู่มือที่จ าเป็นต่อการท างานจ าแนกเจ้าหน้าที่ตามความสามารถและมีระบบ
ควบคุมติดตามงาน/พัฒนาให้เหมาะสมกับกลุ่มบุคคล พร้อมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการ
ฝึกอบรมกับหน่วยงานภายในและภายนอก หลักสูตรความรู้และทักษะเฉพาะงานในแต่ละต าแหน่ง และ
หลักสูตรการพัฒนาเกี่ยวกับงานในหน้าที่รับผิดชอบ โดยเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานต้องเข้าใจบทบาทและความ
รับผิดชอบของตน เพ่ือพนักงานให้ได้รับการพัฒนาเพ่ิมพูนความรู้ความสามารถ ทักษะ ทัศนคติที่ดี มีคุณธรรม
และจริยธรรมในการบริหารงานหรือปฏิบัติงานในต าแหน่งที่รับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิด
ประสิทธิผล  และมีการประเมินผลงานบริการอย่างสม่ าเสมอจนกว่าประชาชนจะพึงพอใจ 

5.2.1 ความพึงพอใจบริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง – การขออนุญาตขุดดินถม
ดิน ในภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 เมื่อ
พิจารณารายประเด็นพบว่า   ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 
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 4.83 หรือร้อยละ 96.6 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นล าดับที่ 2 มี
ค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 และผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการและต่อ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 3  มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2  เท่ากัน ประเด็นที่
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์
ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถามและเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม  ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี ดังนั้นองค์การบริหารส่วน
ต าบลตะพง ต้องพิจารณาทบทวนประสิทธิภาพของ  ช่องทางการรับฟังที่มีอยู่ เช่น จ านวนผู้รับบริการในแต่
ละช่องทาง เป็นต้น ปรับปรุงช่องทางการรับฟัง อาทิ การออกแบบสอบถามใหม่ เพ่ือให้ตรงกับประเด็นที่สามารถ
น ามาวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการและมีการประเมินผลงานบริการอย่างสม่ าเสมอจนกว่าประชาชนจะ
พึงพอใจ และต้องมีเจ้าหน้าที่ต้องมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตรวจสอบเอกสาร/
หลักฐาน ช่วยเหลือผู้รับบริการในการออกแบบฟอร์ม แนะน า ตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย และแก้ปัญหาได้
อย่างถูกต้อง เป็นต้น ต้องจัดท าแผนพัฒนาบุคลากรอย่างเป็นระบบ จัดหาคู่มือที่จ าเป็นต่อการท างานจ าแนก
เจ้าหน้าที่ตามความสามารถและมีระบบควบคุมติดตามงาน/พัฒนาให้เหมาะสมกับกลุ่มบุคคล พร้อมทั้ง
ส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรมกับหน่วยงานภายในและภายนอก  หลักสูตรความรู้และ
ทักษะเฉพาะงานในแต่ละต าแหน่ง และหลักสูตรการพัฒนาเกี่ยวกับงานในหน้าที่รับผิดชอบ โดยเจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงานต้องเข้าใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน เพ่ือพนักงานให้ได้รับการพัฒนาเพ่ิมพูนความรู้
ความสามารถ ทักษะ ทัศนคติที่ดี มีคุณธรรมและจริยธรรมในการบริหารงานหรือปฏิบัติงานในต าแหน่งที่
รับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล  และมีการประเมินผลงานบริการอย่างสม่ าเสมอจนกว่า
ประชาชนจะพึงพอใจ 

ในภาพรวมผลการด าเนินงานด้านบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง มีความสอดคล้องกับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อนโยบายและแผนพัฒนาในด้านต่างๆแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการ
ตอบสนองต่อความต้องการและการแก้ไขปัญหาในท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับความมุ่งหมาย
เพ่ือการกระจายอ านาจให้แก่ประชาชนในต าบล เพ่ือแก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของตนเอง อัน
จะส่งผลให้การพัฒนาคุณภาพชีวิต ความเป็นอยู่ของประชาชนในชุมชนดีขึ้น จะเห็นได้ว่า องค์การบริหารส่วน
ต าบล เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่มีความใกล้ชิดกับประชาชนส่วนใหญ่ของประเทศมากที่สุด บทบาท
และภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบล จึงเป็นบทบาทที่ส่งผลกระทบโดยตรงต่อประชาชนในท้องถิ่น  
ดังนั้นภาพลักษณ์ของการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนต าบล จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีกลไกการ
บริหารจัดการที่โปร่งใส ซื่อตรง เป็นธรรม มีประสิทธิภาพประสิทธิผล และการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามี
ส่วน ร่วมในการบริหารจัดการ และการตรวจสอบการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบล ในทุกขั้นตอนเพ่ือ
สะท้อนภาพลักษณ์ของการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนต าบลที่ดี ทั้งนี้หากองค์การบริหารส่วน
ต าบลตะพง มีการบริหารจัดการโดยยึดถือตามหลักการพ้ืนฐานธรรมาภิบาล  (Good governance) อย่าง
เคร่งครัดแล้ว ถือได้ว่าเป็นการบริหารจัดการมิติใหม่ที่จะสร้างสรรค์ ประชาธิปไตยจากฐานรากที่แท้จริง 
ชุมชนจะสามารถอยู่ร่วมกันสร้างสรรค์ และจรรโลงให้ เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนอย่างแท้จริงต่อไป 
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5.3 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
5.3.1 องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ต้องมีการจัดท าแผนพัฒนาหน่วยงาน  และมีการน าแผนงาน

ไปสู่การปฏิบัติจริง  โดยเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานต้องเข้าใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน การจัดท า
แผนพัฒนาจะต้องมาจากความต้องการของประชาชนในพื้นที่อย่างแท้จริง 

5.3.2 องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง จะต้องมีการก ากับ และติดตามประเมินผล น าผลการประเมิน
มาท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างแท้จริง 

5.3.3  องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ต้องมีการจัดล าดับความส าคัญของงานในแต่ละด้านและมี
การด าเนินการทั้งเชิงรับและเชิงรุกอย่างรวดเร็ว 

 5.3.4 องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงานภายใต้ผลของ
การประเมินการปฏิบัติราชการทั้งจากภายนอกองค์กร  เช่น ประชาชนผู้รับบริการ  และจากภายในองค์กร  
เช่น  เจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานทุกระดับ  ทุกหน่วยงาน 

 
5.4 ข้อเสนอแนะด้านอ่ืนๆ   
 
        5.4.1 ปัญหางานด้านบริการกฎหมาย การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ เมื่อได้รับค าแนะน า
แล้วไปปฏิบัติจริงไม่ได้ เมื่อให้การบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/ให้ค าปรึกษา ควรจะมีการติดตามผล  
ช่วยแนะน า ประสานงานกับหน่วยงานหรือบุคคลที่เกี่ยวข้องพิจารณาด าเนินการต่อไป  และออกหนังสือแจ้ง
ผลการด าเนินการแก่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

      5.4.2 ปัญหาการขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่สาธารณะ บางรายให้ไปขายที่ไม่มีลูกค้ามาซื้อ 
ท าให้ขายไม่ได้  ร้านค้าทีว่างขายร้อนไม่มีหลังคา  
                 5.4.3 ปัญหาด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม (ขยะ) ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ควร
พัฒนาสิ่งแวดล้อมในชุมชนให้มีการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบ โดยเฉพาะเรื่องขยะมูลฝอยจากครัวเรือน  
เช่น 
                       1) ด าเนินการจัดเก็บขยะมูลฝอยไม่ให้มีขยะตกค้าง และจัดสรรงบประมาณในการจัดซื้อถัง
ขยะ แจกจ่ายให้ทั่วถึง 
                      2) สร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนในการคัดแยกขยะ  น าส่วนที่มีประโยชน์มาใช้งานใหม่
หรือท าเป็นธนาคารขยะ 
                     3) รณรงค์ให้ความรู้แก่ประชาชนเกี่ยวกับผลกระทบต่อสุขภาพอนามัยและชีวิตของ
ประชาชนในชุมชน 
            5.4.4 ปัญหาด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
                  1) ปัญหาน้ าบริโภคไม่สะอาด  องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง จะต้องมีการส ารวจและ
ด าเนินการแก้ปัญหาโดยจัดสรรงบประมาณและติดตั้งเครื่องกรองน้ าแต่ละหมู่บ้านให้เพียงพอกับความ 
ต้องการ  หรือพัฒนาระบบประปาหมู่บ้านให้สามารถอุปโภค บริโภคได้อย่างมีคุณภาพโดย เร็วและให้
ครอบคลุมทุกพ้ืนที่  รวมทั้งให้ให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหา 
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       2) ปัญหาไฟทางสว่างไม่สม่ าเสมอ  องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ควรท าการส ารวจและ
ติดตั้งไฟส่องทางในพ้ืนที่เสี่ยงให้ทั่วถึง  ในระยะยาวอบต. ควรมอบหมายให้คณะกรรมการหมู่บ้านดูแลและ
บ ารุงรักษา 
                 3) ปัญหาถนนสายรองบางแห่งช ารุด องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ควรจัดงบประมาณใน
การบ ารุงเส้นทางและซ่อมแซมทุกเส้นทางให้ครอบคลุมพ้ืนที่ 
            5.4.5 องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ควรจัดให้มีบริการเคลื่อนที่ เพ่ือให้บริการข้อมูลเกี่ยวกับ
อบต.แก่ประชาชนตามหมู่บ้านต่างๆอย่างทั่วถึง เป็นต้น 
 



บทท่ี  5 
 

สรุปผลและข้อเสนอแนะ 
 

 5.1 สรุปผล 
 

การส ารวจความพึงพอใจบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
พบว่า ในภาพรวม  ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย  4.81 หรือร้อยละ 96.2พิจารณา
เป็นรายภารกิจ พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง– การขอ
อนุญาตขุดดินถมดิน เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจงาน
ด้านงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่สาธารณะ เป็นล าดับที่ 2 มี
ค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข เป็นล าดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.80 
หรือร้อยละ 96.0 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านงานด้านงานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราว
ร้องเรียน ร้องทุกข ์เป็นล าดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 
 
5.2 ข้อเสนอแนะ 

การวิจัยในครั้งนี้สามารถน าผลที่ได้ เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาบริการด้านต่างๆ ดังนี้ 
  5.2.1 ความพึงพอใจบริการงานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์  ใน
ภาพรวม ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ  95.8  ในกรณีจ าแนกเป็น
รายด้านพบว่าผู้รับบริการมีความพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.82  หรือร้อยละ 96.4  
รองลงมาผู้รับบริการมีความพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.8 และ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการและต่อสิ่งอ านวยความสะดวกน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 3 มี
ค่าเฉลี่ย 4.77  หรือร้อยละ 95.4 เท่ากัน ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือการเปิดรับฟัง
ข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อ
สอบถามและความพึงพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบล
ตะพง ต้องพิจารณาทบทวนประสิทธิภาพของ  ช่องทางการรับฟังที่มีอยู่ เช่น จ านวนผู้รับบริการในแต่ละ
ช่องทาง เป็นต้น ปรับปรุงช่องทางการรับฟัง อาทิ การออกแบบสอบถามใหม่ เพ่ือให้ตรงกับประเด็นที่สามารถน ามา
วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการและมีการประเมินผลงานบริการอย่างสม่ าเสมอจนกว่าประชาชนจะพึง
พอใจ และต้องปรับปรุงการจัดท าแผนสื่อประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย  ชัดเจนเข้าใจง่าย  พัฒนาการใช้สื่อ
ประชาสัมพันธ์ทุกชนิด เช่น สื่อบุคคล สื่อกิจกรรม สื่อมวลชนและสื่อโสตทัศน์หรือป้ายประกาศหรือโปสเตอร์ 
แผ่นพับ ใบปลิวที่ดึงดูดใจความสนใจของประชาชน เด่น สะดุดตา สีสันที่สวยงาม มีภาพและตัวอักษรที่
ชัดเจน มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง  และมีการประเมินผลงานบริการอย่างสม่ าเสมอ
จนกว่าประชาชนจะพึงพอใจ 
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5.2.1 ความพึงพอใจบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่
สาธารณะ ในภาพรวม  ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ  96.2 ในกรณี
จ าแนกเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.83 
หรือร้อยละ 96.6 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.81 
หรือร้อยละ  96.2  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นล าดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อย
ละ  96.0   และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 
หรือร้อยละ 95.6 ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็ม
ใจ และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ต้องมีเจ้าหน้าที่ดูแล
เอาใจใส่มีความกระตือรือร้นเต็มใจและมีความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพและเป็นมิตรตลอดเวลา
พร้อมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรมกับหน่วยงานภายในและภายนอก หลักสูตร
ความรู้และทักษะเฉพาะงานในแต่ละต าแหน่ง และหลักสูตรการพัฒนาเกี่ยวกับงานในหน้าที่รับผิดชอบ โดย
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานต้องเข้าใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน เพ่ือพนักงานให้ได้รับการพัฒนาเพ่ิมพูน
ความรู้ความสามารถ ทักษะ ทัศนคติที่ด ีมีคุณธรรมและจริยธรรมในการบริหารงานหรือปฏิบัติงานในต าแหน่ง
ที่รับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล  และมีการประเมินผลงาน 

5.2.1 ความพึงพอใจบริการงานด้านสาธารณสุข ในภาพรวมผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ  96.0 ในกรณีจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่าผู้รับบริการมีความพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.83 หรือร้อยละ  96.6 รองลงมาผู้รับบริการมีความพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการและต่อสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 96.0 เท่ากัน และ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 หรือร้อยละ 
94.6 ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการ ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ต้องมีเจ้าหน้าที่ ซึ่งจะต้องมีความรู้
ความสามารถในการให้บริการ เช่น ช่วยเหลือผู้รับบริการในการ แนะน า ตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย และ
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง เป็นต้น ต้องจัดท าแผนพัฒนาบุคลากรอย่างเป็นระบบ การส่งเจ้าหน้าที่เข้ารับการ
อบรมหลักสูตรที่จ าเป็นต่อการท างาน/ศึกษาต่อเพ่ิมเติม/การศึกษาทางไกลใช้คนตรงกับต าแหน่ง/หมุนเวียน/
สับเปลี่ยนการท างาน จัดหาคู่มือที่จ าเป็นต่อการท างานจ าแนกเจ้าหน้าที่ตามความสามารถและมีระบบ
ควบคุมติดตามงาน/พัฒนาให้เหมาะสมกับกลุ่มบุคคล พร้อมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการ
ฝึกอบรมกับหน่วยงานภายในและภายนอก หลักสูตรความรู้และทักษะเฉพาะงานในแต่ละต าแหน่ง และ
หลักสูตรการพัฒนาเกี่ยวกับงานในหน้าที่รับผิดชอบ โดยเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานต้องเข้าใจบทบาทและความ
รับผิดชอบของตน เพ่ือพนักงานให้ได้รับการพัฒนาเพ่ิมพูนความรู้ความสามารถ ทักษะ ทัศนคติที่ดี มีคุณธรรม
และจริยธรรมในการบริหารงานหรือปฏิบัติงานในต าแหน่งที่รับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิด
ประสิทธิผล  และมีการประเมินผลงานบริการอย่างสม่ าเสมอจนกว่าประชาชนจะพึงพอใจ 

5.2.1 ความพึงพอใจบริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง – การขออนุญาตขุดดินถม
ดิน ในภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 เมื่อ
พิจารณารายประเด็นพบว่า   ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 
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 4.83 หรือร้อยละ 96.6 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นล าดับที่ 2 มี
ค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 และผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการและต่อ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 3  มีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2  เท่ากัน ประเด็นที่
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์
ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพ่ือให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถามและเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม  ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี ดังนั้นองค์การบริหารส่วน
ต าบลตะพง ต้องพิจารณาทบทวนประสิทธิภาพของ  ช่องทางการรับฟังที่มีอยู่ เช่น จ านวนผู้รับบริการในแต่
ละช่องทาง เป็นต้น ปรับปรุงช่องทางการรับฟัง อาทิ การออกแบบสอบถามใหม่ เพ่ือให้ตรงกับประเด็นที่สามารถ
น ามาวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการและมีการประเมินผลงานบริการอย่างสม่ าเสมอจนกว่าประชาชนจะ
พึงพอใจ และต้องมีเจ้าหน้าที่ต้องมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตรวจสอบเอกสาร/
หลักฐาน ช่วยเหลือผู้รับบริการในการออกแบบฟอร์ม แนะน า ตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย และแก้ปัญหาได้
อย่างถูกต้อง เป็นต้น ต้องจัดท าแผนพัฒนาบุคลากรอย่างเป็นระบบ จัดหาคู่มือที่จ าเป็นต่อการท างานจ าแนก
เจ้าหน้าที่ตามความสามารถและมีระบบควบคุมติดตามงาน/พัฒนาให้เหมาะสมกับกลุ่มบุคคล พร้อมทั้ง
ส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรมกับหน่วยงานภายในและภายนอก  หลักสูตรความรู้และ
ทักษะเฉพาะงานในแต่ละต าแหน่ง และหลักสูตรการพัฒนาเกี่ยวกับงานในหน้าที่รับผิดชอบ โดยเจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงานต้องเข้าใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน เพ่ือพนักงานให้ได้รับการพัฒนาเพ่ิมพูนความรู้
ความสามารถ ทักษะ ทัศนคติที่ดี มีคุณธรรมและจริยธรรมในการบริหารงานหรือปฏิบัติงานในต าแหน่งที่
รับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล  และมีการประเมินผลงานบริการอย่างสม่ าเสมอจนกว่า
ประชาชนจะพึงพอใจ 

ในภาพรวมผลการด าเนินงานด้านบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง มีความสอดคล้องกับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อนโยบายและแผนพัฒนาในด้านต่างๆแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการ
ตอบสนองต่อความต้องการและการแก้ไขปัญหาในท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับความมุ่งหมาย
เพ่ือการกระจายอ านาจให้แก่ประชาชนในต าบล เพ่ือแก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของตนเอง อัน
จะส่งผลให้การพัฒนาคุณภาพชีวิต ความเป็นอยู่ของประชาชนในชุมชนดีขึ้น จะเห็นได้ว่า องค์การบริหารส่วน
ต าบล เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่มีความใกล้ชิดกับประชาชนส่วนใหญ่ของประเทศมากที่สุด บทบาท
และภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบล จึงเป็นบทบาทที่ส่งผลกระทบโดยตรงต่อประชาชนในท้องถิ่น  
ดังนั้นภาพลักษณ์ของการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนต าบล จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีกลไกการ
บริหารจัดการที่โปร่งใส ซื่อตรง เป็นธรรม มีประสิทธิภาพประสิทธิผล และการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามี
ส่วน ร่วมในการบริหารจัดการ และการตรวจสอบการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบล ในทุกขั้นตอนเพ่ือ
สะท้อนภาพลักษณ์ของการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนต าบลที่ดี ทั้งนี้หากองค์การบริหารส่วน
ต าบลตะพง มีการบริหารจัดการโดยยึดถือตามหลักการพ้ืนฐานธรรมาภิบาล  (Good governance) อย่าง
เคร่งครัดแล้ว ถือได้ว่าเป็นการบริหารจัดการมิติใหม่ที่จะสร้างสรรค์ ประชาธิปไตยจากฐานรากที่แท้จริง 
ชุมชนจะสามารถอยู่ร่วมกันสร้างสรรค์ และจรรโลงให้ เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนอย่างแท้จริงต่อไป 
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5.3 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
5.3.1 องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ต้องมีการจัดท าแผนพัฒนาหน่วยงาน  และมีการน าแผนงาน

ไปสู่การปฏิบัติจริง  โดยเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานต้องเข้าใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน การจัดท า
แผนพัฒนาจะต้องมาจากความต้องการของประชาชนในพื้นที่อย่างแท้จริง 

5.3.2 องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง จะต้องมีการก ากับ และติดตามประเมินผล น าผลการประเมิน
มาท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างแท้จริง 

5.3.3  องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ต้องมีการจัดล าดับความส าคัญของงานในแต่ละด้านและมี
การด าเนินการทั้งเชิงรับและเชิงรุกอย่างรวดเร็ว 

 5.3.4 องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงานภายใต้ผลของ
การประเมินการปฏิบัติราชการทั้งจากภายนอกองค์กร  เช่น ประชาชนผู้รับบริการ  และจากภายในองค์กร  
เช่น  เจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานทุกระดับ  ทุกหน่วยงาน 

 
5.4 ข้อเสนอแนะด้านอ่ืนๆ   
 
        5.4.1 ปัญหางานด้านบริการกฎหมาย การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ เมื่อได้รับค าแนะน า
แล้วไปปฏิบัติจริงไม่ได้ เมื่อให้การบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/ให้ค าปรึกษา ควรจะมีการติดตามผล  
ช่วยแนะน า ประสานงานกับหน่วยงานหรือบุคคลที่เกี่ยวข้องพิจารณาด าเนินการต่อไป  และออกหนังสือแจ้ง
ผลการด าเนินการแก่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

      5.4.2 ปัญหาการขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่สาธารณะ บางรายให้ไปขายที่ไม่มีลูกค้ามาซื้อ 
ท าให้ขายไม่ได้  ร้านค้าทีว่างขายร้อนไม่มีหลังคา  
                 5.4.3 ปัญหาด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม (ขยะ) ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ควร
พัฒนาสิ่งแวดล้อมในชุมชนให้มีการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบ โดยเฉพาะเรื่องขยะมูลฝอยจากครัวเรือน  
เช่น 
                       1) ด าเนินการจัดเก็บขยะมูลฝอยไม่ให้มีขยะตกค้าง และจัดสรรงบประมาณในการจัดซื้อถัง
ขยะ แจกจ่ายให้ทั่วถึง 
                      2) สร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนในการคัดแยกขยะ  น าส่วนที่มีประโยชน์มาใช้งานใหม่
หรือท าเป็นธนาคารขยะ 
                     3) รณรงค์ให้ความรู้แก่ประชาชนเกี่ยวกับผลกระทบต่อสุขภาพอนามัยและชีวิตของ
ประชาชนในชุมชน 
            5.4.4 ปัญหาด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
                  1) ปัญหาน้ าบริโภคไม่สะอาด  องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง จะต้องมีการส ารวจและ
ด าเนินการแก้ปัญหาโดยจัดสรรงบประมาณและติดตั้งเครื่องกรองน้ าแต่ละหมู่บ้านให้เพียงพอกับความ 
ต้องการ  หรือพัฒนาระบบประปาหมู่บ้านให้สามารถอุปโภค บริโภคได้อย่างมีคุณภาพโดย เร็วและให้
ครอบคลุมทุกพ้ืนที่  รวมทั้งให้ให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหา 
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       2) ปัญหาไฟทางสว่างไม่สม่ าเสมอ  องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ควรท าการส ารวจและ
ติดตั้งไฟส่องทางในพ้ืนที่เสี่ยงให้ทั่วถึง  ในระยะยาวอบต. ควรมอบหมายให้คณะกรรมการหมู่บ้านดูแลและ
บ ารุงรักษา 
                 3) ปัญหาถนนสายรองบางแห่งช ารุด องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ควรจัดงบประมาณใน
การบ ารุงเส้นทางและซ่อมแซมทุกเส้นทางให้ครอบคลุมพ้ืนที่ 
            5.4.5 องค์การบริหารส่วนต าบลตะพง ควรจัดให้มีบริการเคลื่อนที่ เพ่ือให้บริการข้อมูลเกี่ยวกับ
อบต.แก่ประชาชนตามหมู่บ้านต่างๆอย่างทั่วถึง เป็นต้น 
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        แบบส ารวจความพึงพอใจและความเชื่อม่ันในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการ 
                       ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง 

   องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตระหนักในภารกิจในการให้บริการประชาชน รวมทั้งการยกระดับคุณภาพมาตรฐาน
และธรรมาภิบาลให้เป็นท่ีเชื่อถือและไว้วางใจจากประชาชนตามนโยบายของรัฐบาล และกระทรวงมหาดไทย โดยได้ก าหนดให้
มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในการนี้ขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่าประเมินผลการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพงและขอน้อมรับเพื่อน าข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ขอขอบคุณผู้ตอบแบบส ารวจทุกท่าน มา ณ โอกาสนี้ ด้วย 

*********************************** 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  หน้าค าตอบและในช่อง ที่ตรงกับความเห็นของท่านและเติมขอ้ความ 
 
ตอนที ่1 ข้อมลูเกี่ยวกับผู้มารับบริการและการติดต่อใช้บริการ 
1. ความถี่ของการมารับบริการ 
          (1)   ครั้ง/เดือน  (2) 2 ครั้ง/เดือน    (3) มากกว่า 2 ครั้งต่อเดือน 
2. ช่วงเวลาที่มารับบริการ 
          (1)   8.30  -  12.00  น.     (2)   12.01 – 13.00 น.     (3) 13.01 – 16.30 น. 
ตอนที่ 2 ข้อมลูเกี่ยวกับผู้รับบริการ 

เพศ 
(1) ชาย   (2) หญิง 
อาย ุ
(1) ต่ ากว่า 20 ปี   (2) 20 - 39 ปี 
(3) 40 - 59 ปี    (4) 60 ปีขึ้นไป 

           สถานภาพ 
          (1)  โสด       (2) สมรส     (3) หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่  

การศึกษา 
(1) ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า / ไม่ได้เรยีน              (2) มัธยมศึกษาตอนต้น 
(3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวช.   (4) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 
(5)  ปริญญาตร ี      (6) สูงกว่าปริญญาตร ี
อาชีพ 
(1) รับราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ   (2) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
(3) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ   (4) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ  
(5) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ                      (6) นักเรียน/นักศึกษา 
(7) เกษตรกร / ประมง    (8) อื่นๆ…………………. 

         รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน  
(1)  ต่ ากว่า  5,000  บาท    (2)  5,001  -  10,000  บาท 

 (3)  10,001  -  15,000  บาท   (4)  15,001  -  20,000  บาท 
 (5)  20,001  -  25,000  บาท   (6)  25,001  -  30,000  บาท 

(7)  30,001  บาทขึ้นไป   
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ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานด้านบริการกฎหมาย – การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 
             ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปานกลาง น้อย ควร

ปรับปรุง 
ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ      
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว      
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
4.ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบ้ริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)      
5. ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

ภาพรวม      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
7.ป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ ์บอกจุดบริการมีความชัดเจน      
8.จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม และสะดวกสบายในการใช้บริการ      
9.การเปิดรับข้อคิดเห็นตอ่การให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น      
10.มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ เช่น ทางโทรศัพท์ ไปรษณีย์ 
แฟกซ์ เป็นต้น 

     

11.เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อให้
ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม 

     

ภาพรวม      
ด้านการบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ      
12.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ(เป็นมิตร / มีรอยยิ้ม/อัธยาศัยดี)      
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะทา่ทางของเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บรกิาร(แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย)      
14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี      
15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม   ชี้แจงข้อสงสัย   ให้
ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี 

     

16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
17. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ      

ภาพรวม      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
18. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
19.ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ทีจ่อดรถ หอ้งน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบรกิาร      
20.  ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม      
21. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ      
22. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ      
23. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ      
24. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      

ภาพรวม      
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4. ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการ 

4.1 สิ่งท่ีผู้รับบริการประทับใจ 
..................................................................................................................................................... ..................... 
............................................................................................................. ............................................................... 
............................................................................................................................. ............................................... 
................................................................................................................................................ ............................ 
4.2 ปัญหา 
............................................................................................ .............................................................................  
............................................................................................................................. ............................................... 
.................................................................................................................................. .......................................... 
........................................................................................ ....................................................................................  
5. ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................................................................................. ............................................... 
................................................................ ............................................................................................................  
 

**************************************************** 
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แบบส ารวจความพึงพอใจและความเชื่อม่ันในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการ 
                       ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง 

   องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตระหนักในภารกิจในการให้บริการประชาชน รวมทั้งการยกระดับคุณภาพมาตรฐาน
และธรรมาภิบาลใหเ้ป็นที่เช่ือถือและไว้วางใจจากประชาชนตามนโยบายของรัฐบาล และกระทรวงมหาดไทย โดยได้ก าหนดให้
มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในการนี้ขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่าประเมินผลการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพงและขอน้อมรับเพื่อน าข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ขอขอบคุณผู้ตอบแบบส ารวจทุกท่าน มา ณ โอกาสนี้ ด้วย 

*********************************** 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  หน้าค าตอบและในช่อง ที่ตรงกับความเห็นของท่านและเติมขอ้ความ 
 
ตอนที ่1 ข้อมลูเกี่ยวกับผู้มารับบริการและการติดต่อใช้บริการ 
1. ความถี่ของการมารับบริการ 
          (1)   ครั้ง/เดือน  (2) 2 ครั้ง/เดือน    (3) มากกว่า 2 ครั้งต่อเดือน 
2. ช่วงเวลาที่มารับบริการ 
          (1)   8.30  -  12.00  น.     (2)   12.01 – 13.00 น.     (3) 13.01 – 16.30 น. 
ตอนที่ 2 ข้อมลูเกี่ยวกับผู้รับบริการ 

เพศ 
(2) ชาย   (2) หญิง 
อาย ุ
(1) ต่ ากว่า 20 ปี   (2) 20 - 39 ปี 
(3) 40 - 59 ปี    (4) 60 ปีขึ้นไป 

           สถานภาพ 
          (1)  โสด       (2) สมรส     (3) หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่  

การศึกษา 
(1) ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า / ไม่ได้เรยีน              (2) มัธยมศึกษาตอนต้น 
(3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวช.   (4) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 
(5)  ปริญญาตร ี      (6) สูงกว่าปริญญาตร ี
อาชีพ 
(1) รับราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ   (2) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
(3) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ   (4) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ  
(5) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ                      (6) นักเรียน/นักศึกษา 
(7) เกษตรกร / ประมง    (8) อื่นๆ…………………. 

         รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน  
(1)  ต่ ากว่า  5,000  บาท    (2)  5,001  -  10,000  บาท 

 (3)  10,001  -  15,000  บาท   (4)  15,001  -  20,000  บาท 
 (5)  20,001  -  25,000  บาท   (6)  25,001  -  30,000  บาท 

(7)  30,001  บาทขึ้นไป  
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ตอนที ่3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล – การขออนุญาตจ าหน่ายสินค้าในที่สาธารณะ 
             ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปานกลาง น้อย ควร

ปรับปรุง 
ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ      
1.ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว      
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
4.ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบ้ริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)      
5. ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

ภาพรวม      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
7.ป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ ์บอกจุดบริการมีความชัดเจน      
8.จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม และสะดวกสบายในการใช้บริการ      
9.การเปิดรับข้อคิดเห็นตอ่การให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น      
10.มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ เช่น ทางโทรศัพท์ ไปรษณีย์ 
แฟกซ์ เป็นต้น 

     

11.เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อให้
ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม 

     

ภาพรวม      
ด้านการบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ      
12.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ(เป็นมิตร / มีรอยยิ้ม/อัธยาศัยดี)      
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะทา่ทางของเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บรกิาร(แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย)      
14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี      
15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม   ชี้แจงข้อสงสัย   ให้
ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี 

     

16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
17. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ      

ภาพรวม      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
18. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
19.ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ทีจ่อดรถ หอ้งน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบรกิาร      
20.  ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม      
21. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ      
22. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ      
23. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ      
24. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      

ภาพรวม      
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4. ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการ 

4.1 สิ่งท่ีผู้รับบริการประทับใจ 
.............................................................................................................................................. ............................ 
...................................................................................................... ...................................................................... 
............................................................................................................................. ............................................... 
......................................................................................................................................... ................................... 
4.2 ปัญหา 
..................................................................................... ....................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................... 
............................................................................................................................. ............................................... 
................................................................................. ...........................................................................................  
5. ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................................................................................. ............................................... 
......................................................... ...................................................................................................................  
 

**************************************************** 
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แบบส ารวจความพึงพอใจและความเชื่อม่ันในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการ 
                       ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง 

   องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตระหนักในภารกิจในการให้บริการประชาชน รวมทั้งการยกระดับคุณภาพมาตรฐาน
และธรรมาภิบาลใหเ้ป็นที่เช่ือถือและไว้วางใจจากประชาชนตามนโยบายของรัฐบาล และกระทรวงมหาดไทย โดยได้ก าหนดให้
มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในการนี้ขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่าประเมินผลการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพงและขอน้อมรับเพื่อน าข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ขอขอบคุณผู้ตอบแบบส ารวจทุกท่าน มา ณ โอกาสนี้ ด้วย 

*********************************** 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  หน้าค าตอบและในช่อง ที่ตรงกับความเห็นของท่านและเติมขอ้ความ 
 
ตอนที ่1 ข้อมลูเกี่ยวกับผู้มารับบริการและการติดต่อใช้บริการ 
1. ความถี่ของการมารับบริการ 
          (1)   ครั้ง/เดือน  (2) 2 ครั้ง/เดือน    (3) มากกว่า 2 ครั้งต่อเดือน 
2. ช่วงเวลาที่มารับบริการ 
          (1)   8.30  -  12.00  น.     (2)   12.01 – 13.00 น.     (3) 13.01 – 16.30 น. 
ตอนที่ 2 ข้อมลูเกี่ยวกับผู้รับบริการ 

เพศ 
(3) ชาย   (2) หญิง 
อาย ุ
(1) ต่ ากว่า 20 ปี   (2) 20 - 39 ปี 
(3) 40 - 59 ปี    (4) 60 ปีขึ้นไป 

           สถานภาพ 
          (1)  โสด       (2) สมรส     (3) หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่  

การศึกษา 
(1) ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า / ไม่ได้เรยีน              (2) มัธยมศึกษาตอนต้น 
(3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวช.   (4) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 
(5)  ปริญญาตร ี      (6) สูงกว่าปริญญาตร ี
อาชีพ 
(1) รับราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ   (2) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
(3) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ   (4) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ  
(5) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ                      (6) นักเรียน/นักศึกษา 
(7) เกษตรกร / ประมง    (8) อื่นๆ…………………. 

         รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน  
(1)  ต่ ากว่า  5,000  บาท    (2)  5,001  -  10,000  บาท 

 (3)  10,001  -  15,000  บาท   (4)  15,001  -  20,000  บาท 
 (5)  20,001  -  25,000  บาท   (6)  25,001  -  30,000  บาท 

(7)  30,001  บาทขึ้นไป 
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ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานด้านสาธารณสุข 
             ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปานกลาง น้อย ควร

ปรับปรุง 
ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ      
1.ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว      
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
4.ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบ้ริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)      
5. ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

ภาพรวม      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
7.ป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ ์บอกจุดบริการมีความชัดเจน      
8.จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม และสะดวกสบายในการใช้บริการ      
9.การเปิดรับข้อคิดเห็นตอ่การให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น      
10.มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ เช่น ทางโทรศัพท์ ไปรษณีย์ 
แฟกซ์ เป็นต้น 

     

11.เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อให้
ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม 

     

ภาพรวม      
ด้านการบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ      
12.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ(เป็นมิตร / มีรอยยิ้ม/อัธยาศัยดี)      
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะทา่ทางของเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บรกิาร(แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย)      
14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี      
15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม   ชี้แจงข้อสงสัย   ให้
ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี 

     

16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
17. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ      

ภาพรวม      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
18. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
19.ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ทีจ่อดรถ หอ้งน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบรกิาร      
20.  ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม      
21. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ      
22. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ      
23. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ      
24. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      

ภาพรวม      
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4. ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการ 

4.1 สิ่งท่ีผู้รับบริการประทับใจ 
............................................................... ...........................................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................... 
............................................................................................................................. ............................................... 
............................................................................................................................................................................  
4.2 ปัญหา 
............................................................................................................................. ............................................ 
............................................................................................................................. ............................................... 
......................................................................................................................................................................... ... 
............................................................................................................................. ............................................... 
5. ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
............................................................................................................................. ............................................. 
................................................................................................................................................. ........................... 
....................................................................................................... ..................................................................... 
 

**************************************************** 
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       แบบส ารวจความพึงพอใจและความเชื่อม่ันในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการ 
                       ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง 
    องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตระหนักในภารกิจในการให้บริการประชาชน รวมทั้งการยกระดับคุณภาพมาตรฐานและ
ธรรมาภิบาลให้เป็นที่เช่ือถือและไว้วางใจจากประชาชนตามนโยบายของรัฐบาล และกระทรวงมหาดไทย โดยได้ก าหนดให้มี
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในการนี้ขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่าประเมินผลการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลตะพงและขอน้อมรับเพื่อน าข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ขอขอบคุณผู้ตอบแบบส ารวจทุกท่าน มา ณ โอกาสนี้ ด้วย 

*********************************** 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  หน้าค าตอบและในช่อง ที่ตรงกับความเห็นของท่านและเติมขอ้ความ 
 
ตอนที ่1 ข้อมลูเกี่ยวกับผู้มารับบริการและการติดต่อใช้บริการ 
1. ความถี่ของการมารับบริการ 
          (1)   ครั้ง/เดือน  (2) 2 ครั้ง/เดือน    (3) มากกว่า 2 ครั้งต่อเดือน 
2. ช่วงเวลาที่มารับบริการ 
          (1)   8.30  -  12.00  น.     (2)   12.01 – 13.00 น.     (3) 13.01 – 16.30 น. 
ตอนที่ 2 ข้อมลูเกี่ยวกับผู้รับบริการ 

เพศ 
(4) ชาย   (2) หญิง 
อาย ุ
(1) ต่ ากว่า 20 ปี   (2) 20 - 39 ปี 
(3) 40 - 59 ปี    (4) 60 ปีขึ้นไป 

           สถานภาพ 
          (1)  โสด       (2) สมรส     (3) หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่  

การศึกษา 
(1) ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า / ไม่ได้เรยีน              (2) มัธยมศึกษาตอนต้น 
(3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวช.   (4) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 
(5)  ปริญญาตร ี      (6) สูงกว่าปริญญาตร ี
อาชีพ 
(1) รับราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ   (2) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
(3) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ   (4) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ  
(5) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ                      (6) นักเรียน/นักศึกษา 
(7) เกษตรกร / ประมง    (8) อื่นๆ…………………. 

         รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน  
(1)  ต่ ากว่า  5,000  บาท    (2)  5,001  -  10,000  บาท 

 (3)  10,001  -  15,000  บาท   (4)  15,001  -  20,000  บาท 
 (5)  20,001  -  25,000  บาท   (6)  25,001  -  30,000  บาท 

(7)  30,001  บาทขึ้นไป  
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ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจบริการงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง– การขออนุญาตขุดดินถมดิน 
             ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปานกลาง น้อย ควร

ปรับปรุง 
ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ      
1.ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว      
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
4.ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบ้ริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)      
5. ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

ภาพรวม      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
7.ป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ ์บอกจุดบริการมีความชัดเจน      
8.จุด/ช่องบริการมีความเหมาะสม และสะดวกสบายในการใช้บริการ      
9.การเปิดรับข้อคิดเห็นตอ่การให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น      
10.มีช่องทางเพื่อเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานได้หลายรูปแบบ เช่น ทางโทรศัพท์ ไปรษณีย ์
แฟกซ์ เป็นต้น 

     

11.เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อให้
ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม 

     

ภาพรวม      
ด้านการบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ      
12.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ(เป็นมิตร / มีรอยยิ้ม/อัธยาศัยดี)      
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะทา่ทางของเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บรกิาร(แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย)      
14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี      
15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม   ชี้แจงข้อสงสัย   ให้
ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี 

     

16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
17. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ      

ภาพรวม      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
18. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
19.ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ทีจ่อดรถ หอ้งน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบรกิาร      
20.  ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม      
21. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ      
22. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ      
23. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ      
24. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      

ภาพรวม      
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4. ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการ 
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