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ชื่องานวิจัย ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาล 
ต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุรี 

ผู้วิจัย สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
ปีท่ีวิจัย พ.ศ. 2563 
 

บทคัดย่อ 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุรี  ในงานบริการ 4 
งาน คือ 1) งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) 2) งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ ดิน   
สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย) 3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน) 
และ 4) งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง)  โดยศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้รับบริการในงานทั้ง 4 งาน จ านวน 200 คน เครื่องมือที่ใช้
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดย
ใช้ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูล 
เชิงคุณภาพ 

ผลการวิจัย พบว่า 
1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 

4.79 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.83 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
2. งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.79 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.72 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
3. งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย) พบว่า ผู้รับบริการมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.80 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 96.08 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจ
ในระดับมากที่สุด 

4. งา นป้องกันและบร รเทาสาธา รณภั ย (งา นช่วยเหลือผู้ปร ะสบภัยกรณีฉุกเฉิน )
พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.79 จากคะแนนเต็ม 5.00  หรือคิดเป็นร้อย
ละ 95.84 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

5. งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.78 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.69 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด 

 
 
 
 

 



 
 

 

ค าน า 
 
 

รายงานฉบับนี้เป็นผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ เทศบาล
ต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุรี ในด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการ   

ประโยชน์ด้านการบริหารจัดการที่ได้รับจากการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้มีส่วนเก่ียวข้องได้รับทราบ
ข้อมูลเก่ียวกับผลการด าเนินงานว่าเป็นไปตามความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของผู้รับ 
บริการหรือไม่ อย่างไร เพ่ือที่จะน าข้อมูลดังกล่าวไปใช้ในการวางแผนแก้ไข ปรับปรุงและพัฒนาการให้ 
บริการเพ่ือประโยชน์ของประชาชนโดยส่วนรวมต่อไป 

สถาบันวิจัยและพัฒนาขอขอบคุณผู้บริหารและบุคลากรของเทศบาลต าบลหวายเหนียว 
ส าหรับการอ านวยความสะดวกตลอดระยะเวลาของการเก็บรวบรวมข้อมูล ซ่ึงช่วยให้การศึกษาครั้งนี้
เป็นไปอย่างราบรื่นและบรรลุผลตามวัตถุประสงค์ของการประเมิน 
 

สถาบันวิจัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 

กันยายน 2563 
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ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 
ของเทศบาลต าบลหวายเหนียว  

ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุรี 
 

บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประท าน จังหวัดกาญจนบุรี  ในงา น
บริการ 4 งาน คือ  

1) งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) 2) งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษี
ที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย) 3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัย
กรณีฉุกเฉิน) และ 4) งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง)  โดยศึกษาความ
พึงพอใจของผู้รับบริการใน 4 ประเด็น ดังต่อไปนี้ คือ 

1. ความพึงพอใจต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก    
การส ารวจในครั้งนี้ด าเนินการในเดือนกันยายน พ.ศ. 2563 โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจาก   

กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้รับบริการในแต่ละงานที่ศึกษา ซ่ึงประกอบด้วย 1) งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยัง
ชีพผู้สูงอายุ) จ านวน 50 คน 2) งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย) 
จ านวน 50 คน 3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน) จ านวน 50 
คน และ 4) งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) จ านวน 50 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (rating scale)   
ที่มีคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) และความเชื่อม่ัน (reliability) วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้ ค่าสถิ ติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ ยงเบนมาตรฐาน ส าหรับข้อมูลเชิงปริมาณ และใช้           
การวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 

1. ประเด็นของการศึกษา 
1) งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ) 
   ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก สะดวก คล่องตัว 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบที่ก าหนด 
4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ 
5. การแจ้งแผนผังผู้รับผิดชอบในงานบริการ  
6. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม หรือค าร้อง 



 
 

7. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค 
    เท่าเทียมกัน 
8. ความสะดวกในการให้บริการแต่ละขั้นตอน 
9. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 
    ด้านช่องทางการให้บริการ 
10. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
11. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น  
     เว็บไซต์ 
12. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
13. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่  
     การให้บริการนอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
14. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
15. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
16. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
17. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  เช่น การตอบค าถาม  
     ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 
18. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
19. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่นไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัวฯลฯ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
20. ความสะดวกของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ 
21. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าด่ืม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่ งคอย 
     รับบริการ 
22. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม 
23. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 
24. สถานที่มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ 
25. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการให้บริการ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย 
26. มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 
27. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
 

2) งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีท่ีดิน ส่ิงปลูกสร้างและภาษีป้าย) 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก รวดเร็ว 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบที่ก าหนด 
4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนและผู้รับผิดชอบในการให้บริการ 



 
 

5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง 
6. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค 
    เท่าเทียมกัน 
7. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

      8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
      9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
      10. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
      11. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น การบริการนอกสถานที่ การให้บริการนอก 
           เวลา   

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
12. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ มีกิริยามารยาทท่ีดี 
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
15. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม  
     ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 

      16. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
17. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว  
     ฯลฯ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
18. ความสะดวกของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ 
19. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าด่ืม ที่จอดรถ ห้องน้ า  
     ที่นั่งคอยรับบริการ 

    20. ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ 
    21. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 

      22. สถานที่มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ 
      23. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 
      24. มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 
      25. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
 
3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน) 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการสะดวก คล่องตัว 
2. การให้บริการรวดเร็ว ทันเวลา ทันเหตุการณ์ 
3. การให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด 
4. การให้บริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 



 
 

5. ความร่วมมือของชุมชนในการด าเนินการ 
6. การให้บริการครอบคลุมทุกงานที่เก่ียวข้อง เช่น งานกู้ชีพกู้ภัย งานป้องกันภัย   
   งานบรรเทาสาธารณภัย สายตรวจชุมชน ฯลฯ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย  
    เว็บไซต์  
8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
9. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
10. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น การบริการนอกสถานที่  
     หรือการให้บริการนอกเวลา 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
11. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถเหมาะกับงาน ช่วยแก้ปัญหาได้ 
12. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ มีกิริยามารยาทท่ีดี 
13. เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความเต็มใจในการให้บริการ 
14. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
15. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซ่ือสัตย์สุจริต ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

    16. เครื่องมืออุปกรณ์ในการให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 
    17. เครื่องมือหรืออุปกรณ์ในการให้บริการมีคุณภาพมาตรฐาน 
    18. ช่องการแจ้งขอรับบริการมีความสะดวก 
    19. เครื่องมืออุปกรณ์เหมาะสมกับงาน 
 
4) งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง) 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนเป็นไปตามที่ระเบียบก าหนด 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
3. การแจ้งแผนผังขั้นตอนและผู้ให้บริการ 
4. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง 
5. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค 
   เท่าเทียมกัน 
6. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการแต่ละขั้นตอน 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
9. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
 



 
 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
10. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
11. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
12. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
13. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม  
     ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 
14. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
15. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว  
     ฯลฯ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

    16. ความสะดวกของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ 
    17. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก  
    18. ความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่ให้บริการ 
    19. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 
    20. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 
    21. มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 
    22. วัสดุ อุปกรณ์ส าหรับการให้บริการมีความทันสมัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

2. ผลการศึกษา 
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ เทศบาลต าบล

หวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุรี มีดังต่อไปนี้ 

รายการ 
ค่าเฉล่ีย 

ความพึงพอใจ 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉล่ีย 

ความพึงพอใจ 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) 4.79 95.72 มากที่สุด 
2. งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน  
    สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย) 

4.80 96.08 มากที่สุด 

3. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
   (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน) 

4.79 95.84 มากที่สุด 

4. งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง) 

4.78 95.69 มากที่สุด 

สรุปความพึงพอใจในภาพรวม 4.79 95.83 มากท่ีสุด 
 

1. คุณภาพการให้บริการในภาพรวม พบว่า ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง  4 งาน พบว่า
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.79 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.83 ซ่ึงเป็น
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

1.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.76 
1.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.87 
1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.76 
1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.94 
 

2. งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.79 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.72 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

2.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.02 
2.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.80 
2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 
2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.05 
 

3. งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย) พบว่า ผู้รับบริการมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.80 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 96.08 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจ
ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

3.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.29 
3.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.90 



 
 

3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.80 
3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.35 
 

4. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน)  พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.79 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.84 ซ่ึง
เป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

4.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.13 
4.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.90 
4.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.92 
4.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 
 

5. งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.78 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.69 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

5.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 
5.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.87 
5.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.33 
5.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.94 
 

3. ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 
1. ผู้บริหารของเทศบาลต าบลหวายเหนียวควรน าผลการประเมินในครั้งนี้ เพ่ือศึกษาแนว

ทางการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการ  
โดยจัดท าเป็นแผนการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม   

2. ควรรายงานผลและเสนอความเห็นซ่ึงได้จากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการให้ 
บริการต่อสภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่น  และประกาศผลการประเมิน   
ให้ประชาชนในท้องถิ่นทราบโดยทั่วกัน 

3. ควรใช้ผลประเมินในการพิจารณาแนวทางการน านโยบายไปปฏิบัติ และความสามารถ
ในการตอบสนองวัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติการของหน่วยงาน 

4. ควรใช้ผลการประเมินในครั้งนี้เพ่ือก าหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตร์ในการแก้ปัญหา 
หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการริเริ่มบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนทั้งมาตรการระยะสั้นและระยะยาว  

5. ควรก าหนดแนวทางที่เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจนในการเปิดช่องทางให้สาธารณชนได้รับทราบ
และมีส่วนร่วมในการตรวจสอบประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการแก้ปัญหา  และการตรวจสอบ
เพ่ือให้แน่ใจว่ามีการด าเนินการที่ใส่ใจต่อปัญหาของประชาชนอย่างต่อเนื่อง 
 
 



 
 

4. ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาเก่ียวกับเกณฑ์การตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านการก าหนด

ประเด็นปัญหา แนวทางที่ได้ผลในการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการ 
2. ควรมีการศึกษาด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการ  เพ่ือใช้ประกอบการ

ด าเนินการยกระดับคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
3. ควรมีการศึกษาแนวทางการให้ความรู้และการสร้างความตระหนักในการมีส่วนร่วมของ

ประชาชนในกิจการสาธารณะ เพ่ือให้เกิดการด าเนินการที่เป็นรูปธรรมในการสร้างการมีส่วนร่วม    
ในการบริหารราชการของประชาชน 

4. ควรมีการศึกษาเก่ียวกับเกณฑ์ประสิทธิภาพ (Efficiency) ในด้านสัดส่วนผลผลิตต่อ
ค่าใช้จ่าย ผลิตภาพต่อก าลังคน ผลิตภาพต่อหน่วยเวลา และการประหยัดทรัพยากรการจัดการ 

5. ควรมีการศึกษาเกณฑ์ประสิทธิผลอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เช่น ระดับการบรรลุเป้าหมาย ระดับการมีส่วนร่วม ระดับความพึงพอใจ และความเสี่ยง
ของการด าเนินงานตามโครงการ 
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ความเป็นมาของการศึกษา 
การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐในระบบ

ประชาธิปไตย โดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง และให้ประชาชนได้มีส่วนในการบริหารงานชุมชนท้องถิ่น  
การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็ นการจัดความสั มพันธ์ทางอ านาจหน้ าที่ใหม่ระหว่างส่วนกลางกับ          
ส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมืองที่เปลี่ยนแปลงไปในสภาวะที่สังคมมีกลุ่มที่หลากหลาย      
มีความต้องการ และความคาดหวังจากรัฐที่ เพ่ิมขึ้นและแตกต่างกัน เพ่ือให้สามารถตอบสนองปัญหา     
ความต้องการที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความต้องการของท้องถิ่น           
โดยรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้มอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่น
ด าเนินการปกครองตนเอง และจัดต้ังบริการสาธารณะบางประการเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการ
ของประชาชนในท้องถิ่น 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นที่ มีฐานะเป็น
นิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่น จัดต้ังขึ้นตามกฎหมายเพ่ือให้มีการกระจายอ านาจสู่องค์กรประชาชน 
ท าให้ประชาชนในชนบทได้มีโอกาสในการปกครองตนเองตามนโยบายกระจายอ านาจให้กับท้องถิ่น 
นอกจากนี้  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยังช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคคล     
ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการด าเนินการสามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่าง
ตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยังมีความส าคัญในการเป็นรากฐานของการปกครอง
ระบอบประชาธิปไตย เป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ท าให้เกิดความคุ้นเคย      
ในการใช้สิทธิและหน้าที่พลเมือง ท าให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเองเพราะเปิดโอกาสให้ประชาชนได้
เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง ซ่ึงจะท าให้ประชาชนเกิดส านึกของตนเองต่อท้องถิ่น รับรู้ถึงอุปสรรค 
ปัญหา และร่วมมือแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน  

พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของ
ตนเอง โดยมุ่งเน้นผลที่จะเกิดขั้นเป็นตัวต้ัง แล้วน ามาคิดวิธีการที่จะท างานนั้นให้ส าเร็จและมี
ประสิทธิภาพ โดยแผนพัฒนาถือว่าเป็นเครื่องมือที่ส าคัญอย่างยิ่งในการพัฒนาท้องถิ่นแก้ไขปัญหา
และสนองตอบความต้องการของประชาชนในทุก ๆ ด้าน โดยการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ที่ มีอยู่อย่าง
จ ากัดให้สอดคล้องกับสภาพและสถานการณ์ให้เป็นไปโดยประหยัดและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ประชาชนในท้องถิ่น  

ขั้นตอนต่อจากการวางแผนก็คือ การน าแผนไปปฏิบัติและการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของแผนในลักษณะของการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับเป้าหมายหลังสิ้นสุด      
การปฏิบัติงานแล้ว ซ่ึงจะท าให้ทราบถึงความก้าวหน้า ความส าเร็จหรือความล้มเหลวของโครงการ   
ซ่ึงจ าเป็นที่จะต้องอาศัยเครื่องมือการประเมินที่แม่นตรง (Validity) และเชื่อถือได้ (Reliability) 

 

http://www.kpi.ac.th/wiki/index.php/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88
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ในการประเมินผลส าเร็จของการด าเนินงานตามแผนงานในครั้งนี้  เป็นการประเมิน
ประสิทธิผลของการให้บริการในโครงการต่าง ๆ โดยการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ต่อ     
การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นบนพ้ืนฐานของหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ ดี
(good governance) ซ่ึงเป็นหลักการปกครองที่เป็นธรรมเพ่ือการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคม
อย่างมีความสงบสุขประกอบด้วย 6 ประการ ได้แก่ 1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับ กติกาต่าง ๆ ให้มีความทันสมัยและเป็นธรรม เป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิก 
โดยมีการยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกันอย่างเสมอภาคและเป็นธรรม  2) หลักคุณธรรม คือ   
การยึดถือและเชื่อม่ันในความถูกต้องดีงาม มีการสร้างค่านิยมที่ดีให้ผู้ปฏิบัติในองค์กรหรือสมาชิกใน
สังคมให้ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซ่ือสัตย์ เสียสละ ขยันหม่ันเพียร มีระเบียบวินัย 3)  หลักความโปร่งใส 
คือ การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา สามารถตรวจสอบความถูกต้องจากระบบและกลไก
ของการท างาน ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้อย่างสะดวก  มีระบบหรือกระบวนการ
ตรวจสอบและการประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ปราศจากการทุจริตคอรัปชั่น 4) หลักความมีส่วนร่วม คือ 
การท าให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้และร่วมเสนอการตัดสินใจที่ส าคัญ ๆ โดยจัดให้มีช่องทางในการเข้ามา   
มีส่วนร่วม ได้แก่ การแจ้งความเห็น การแสดงประชามติ ขจัดการผูกขาด ช่วยให้เกิดความสามัคคีและ
ความร่วมมือกัน 5) หลักความรับผิดชอบ คือ การที่ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานต้ังใจปฏิบัติภารกิจของ
ตนอย่างดี มุ่งให้บริการแก่ผู้รับบริการ อ านวยความสะดวก รับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การงาน
ของตน และพร้อมปรับปรุงแก้ไข และ 6) หลักความคุ้มค่า คือ การบริหารจัดการโดยยึดหลักความประหยัด
และคุ้มค่ากับจุดมุ่งหมายเพ่ือให้บริการแก่ประชาชนโดยรวม 

ผลของการส ารวจในครั้งนี้จะช่วยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นน าผลการประเมินไปใช้เพ่ือ
ศึกษาแนวทางการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชน
ผู้รับบริการ โดยจัดท าเป็นแผนการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม รวมทั้งเพ่ือเป็นสารสนเทศการประเมิน  
ในการรายงานผลและเสนอความเห็นซ่ึงได้จากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการให้บริการ
ต่อสภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่น  และประกาศผลการการประเมินให้
ประชาชนในท้องถิ่นทราบโดยทั่วกัน นอกจากนั้น ผู้บริหารและผู้ มีส่วนเก่ียวข้องกับการด าเนินงาน
ตามโครงการควรใช้ผลประเมินในการพิจารณาแนวทางการน านโยบายไปปฏิบัติ  และความสามารถ  
ในการตอบสนองวัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติการของหน่วยงานและ   
การริเริ่มบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนทั้งมาตรการระยะสั้นและระยะยาว  
 
วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุรี  ในงานบริการ 4 งาน 
คือ 1) งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) 2) งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่ง
ปลูกสร้างและภาษีป้าย) 3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณี
ฉุกเฉิน) และ 4) งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) ในประเด็นต่อไปนี้ 
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1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1. ช่วยให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการในกิจการ
สาธารณะ ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้ 
บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. ช่วยให้ทราบศักยภาพในการปฏิบัติราชการ และคุณภาพการให้บริการตามความต้องการ   
และความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการ   

3. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของสาธารณชนได้รับทราบและตรวจสอบประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการแก้ปัญหา เพ่ือให้แน่ใจว่ามีการด าเนินการที่ใส่ใจต่อปัญหาของประชาชนอย่างต่อเนื่อง 

4. ช่วยให้เกิดการทบทวนการด าเนินงานของตนเองและก าหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตร์ใน    
การแก้ปัญหา หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการริเริ่มบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนอง    
ความต้องการของประชาชน 
 
ขอบเขตของการศึกษา 

1. ตัวแปรท่ีศึกษา 
 ตัวแปรที่ศึกษา คือ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล

หวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุรี ในประเด็นต่อไปนี้ คือ 
1.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1.2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
1.3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.4 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2.1 ประชากรในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการของเทศบาลต าบลหวายเหนียว 

ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุรี จ าแนกตามการบริการดังต่อไปนี้ 
1) งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) จ านวน 55 คน  
2) งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย)                
    จ านวน 55 คน  
3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน)     
    จ านวน 55 คน  
4) งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) จ านวน 55 คน    
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2.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างก าหนดโดยใช้ตารางของเครจซ่ี  และมอร์เก็น (Krejcie and 
Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) โดยจ าแนกตามประเภทงานบริการดังต่อไปนี้  

1) งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) จ านวน 50 คน  
2) งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย)                
    จ านวน 50 คน  
3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน)     
    จ านวน 50 คน  
4) งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) จ านวน 50 คน    

 
3. ระยะเวลาในการศึกษา 

 เดือนกันยายน พ.ศ. 2563 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. เทศบาลต าบล หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งในระบบการบริหาร
ราชการส่วนท้องถิ่น ในที่นี้หมายถึง เทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัด
กาญจนบุรี  

2. ประชาชน หมายถึง ผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน 
จังหวัดกาญจนบุรี ในงานให้บริการ 4 งาน คือ 1) งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ)      
2) งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย) 3) งานป้อง กันและบรรเทา
สาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน) และ 4) งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง)  

3. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น หรือทัศนคติในทางบวกของประชาชน  
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัด
กาญจนบุรี โดยจ าแนกออกเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

4. งานให้บริการเทศบาลต าบล หมายถึง งานที่เทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลอง
ชลประทาน จังหวัดกาญจนบุรี ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการใน 4 งาน ได้แก่  

1) งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ)  
2) งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย)  
3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน)   
4) งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) 
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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ในการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนน
เลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุรี  ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร  แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่
เก่ียวข้องดังต่อไปนี้ 

 1. ข้อมูลพ้ืนฐานของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน  
    จังหวัดกาญจนบุรี 
2. ภารกิจและอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบล 
3. ความส าคัญของการติดตามการด าเนินการตามแผนพัฒนา 
4. การบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 5. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
 6. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
 7. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
1. ข้อมูลพ้ืนฐานของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน 
    จังหวัดกาญจนบุรี 

1.1 ด้านกายภาพ 
1) ท่ีต้ังของหมู่บ้านหรือชุมชน 

    เทศบาลต าบลหวายเหนียว ต้ังอยู่ในเขตอ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี  
ได้รับการจัดต้ังเป็นเทศบาลตามพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะจากสุขาภิบาลเป็นเทศบาล     
พ.ศ.2552 เม่ือวันที่ 25 พฤษภาคม 2552 อยู่ห่างจากกรุงเทพมหานครประมาณ 101 กิโลเมตร ห่าง
จากจังหวัดกาญจนบุรีประมาณ 38 กิโลเมตร  มีพ้ืนที่ในเขตปกครองทั้งหมด 3.63 ตารางกิโลเมตร  
ครอบคลมุพ้ืนที่บางส่วนของต าบลหวายเหนียว จ านวน 7 หมู่บ้าน  

   หมู่ที่ 1   ชุมชนศาลเจ้าตึก   
   หมู่ที่ 2  บ้านหวายเหนียว 
   หมู่ที่ 3  ชุมชนอพอลโล่ 
   หมู่ที่ 4  บ้านหวายเหนียว 
   หมู่ที่ 5  บ้านวังทอง 
   หมู่ที่ 6  บ้านทับซุง 
   หมู่ที่ 7  ชุมชนบ้านวังทอง 
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อาณาเขตติดต่อ  ทิศเหนือ      ติดต่อกับ    ต าบลแสนตอ 
   ทิศใต้       ติดต่อกับ    ต าบลเขาสามสิบหาบและต าบลพงตึก 
   ทิศตะวันออก ติดต่อกับ แม่น้ าแม่กลอง   

    ทิศตะวันตก   ติดต่อกับ ทล.สายท่ามะกา–ต าบลหนองตากยา 

 
2) ลักษณะภูมิประเทศ  

           เทศบาลต าบลหวายเหนียว ต้ังอยู่บนพ้ืนที่ราบลุ่มแม่น้ าแม่กลอง โดยมีแม่น้ าแม่กลอง
ไหลผ่านทางด้านทิศตะวันออกของต าบล  สภาพทั่วไปเหมาะสมกับการท าเกษตรกรรม 

3) ลักษณะภูมิอากาศ 
สภาพภูมิอากาศร้อนชื้น อยู่ภายใต้อิทธิพลของลมมรสุม  แบ่งเป็น 3 ฤดู คือ 
  -ฤดูร้อน  เริ่มต้ังแต่ เดือนกุมภาพันธ์  –  เดือนพฤษภาคม 
  -ฤดูฝน  เริ่มต้ังแต่ เดือนมิถุนายน    –  เดือนตุลาคม 
  -ฤดูหนาว เริ่มต้ังแต่ เดือนพฤศจิกายน –  เดือนมกราคม 
 อุณหภูมิสู งสุ ด 40 องศาเซลเซียส อุณหภูมิต่ าสุด 13 องศาเซลเซียส  มีลักษณะ

ภูมิอากาศร้อน 
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4) ลักษณะของดิน 
           สภาพของดินในเขตเทศบาลต าบลหวายเหนียวเป็นดินที่มีศักยภาพสูงปานกลางถึง

สูงมาก ลักษณะของดินเป็นดินเหนียวและดินร่วนซ่ึงเกิดจากการทับถมของดินตะกอน จึงมีความอุดม
สมบูรณ์มาก มีการระบายน้ าที่เร็ว เหมาะแก่การเพาะปลูกข้าว พืช ผัก ผลไม้ 

 

1.2 ด้านการเมือง/การปกครอง 
1) เขตการปกครอง  

           เทศบาลต าบลหวายเหนียวมีพ้ืนที่ในเขตปกครอง 3.63 ตารางกิโลเมตร อาณาเขตการ
ปกครองครอบคลุมพ้ืนที่ บางส่วนของต าบลหวายเหนียว จ านวน 7 หมู่บ้าน ชุมชนในเขตเทศบาล       
จ านวน 3 ชุมชน ประกอบด้วย  

- ชุมชนศาลเจ้าตึก  ต้ังอยู่หมู่ที่ 1 ต าบลหวายเหนียว 
- ชุมชนอพอลโล่   ต้ังอยู่หมู่ที่ 3 ต าบลหวายเหนียว 
- ชุมชนบ้านวังทอง  ต้ังอยู่หมู่ที่ 7 ต าบลหวายเหนียว 

2) การเลือกต้ัง 
    เทศบาลต าบลหวายเหนียวจัดให้มีการเลือกต้ังนายกเทศมนตรีและสมาชิกสภา

เทศบาลต าบลหวายเหนียว เม่ือวันเสาร์ที่ 26 พฤษภาคม 2555 จ านวนผู้ มีสิทธิ เลือกต้ัง 3,341 คน    
มีผู้มาใช้สิทธิ จ านวน 2,647 คน คิดเป็นร้อยละ 79.23 
 

1.3 จ านวนประชากร  
1) ข้อมูลเก่ียวกับจ านวนประชากร 

ข้อมูลประชากรในเขตเทศบาลฯ พ.ศ.2557 พ.ศ.2558 พ.ศ.2559 พ.ศ.2560 พ.ศ.2561 
ประชากรชาย            (คน) 2,088 2,063 2,080 2,080 2,074 
ประชากรหญิง           (คน) 2,207 2,189 2,209 2,184 2,181 
จ านวนประชากรท้ังส้ิน (คน) 4,295 4,252 4,289 4,264 4,255 
จ านวนครัวเรือน         (ครัวเรือน) 1,576 1,590 1,609 1,642   1,688 
ความหนาแน่นเฉล่ีย    (คน/ตารางกิโลเมตร) 1,183 1,171 1,182 1,175 1,172 
(ข้อมูลสถิติประชากรจากงานทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลต าบลหวายเหนียว ณ วันท่ี 30 กันยายน ของทุกปี) 
 
       2) ช่วงอายุและจ านวนประชากร 

วัย ช่วงอายุ(ปี) เพศชาย(คน) เพศหญิง(คน) รวม 
เด็ก 0 - 17 363 353 716 

เยาวชน 18 - 25 249 184 433 
แรงงาน 26 - 59 1,085 1,114 2,199 
สูงอายุ 60 ปีข้ึนไป 380 518 898 

รวม 2,077 2,169 4,246 
       (สถิติประชากรแยกรายละเอียด ของต าบลหวายเหนียว ท้องถ่ินเทศบาลต าบลหวายเหนียว                     
        ของเดือนเมษายน พ.ศ.2562 จ านวนประชากรแยกตามช่วงอายุ (เฉพาะผู้มีสัญชาติไทย))   
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1.4 สภาพทางสังคม 
1) การศึกษา 

          ในเขตเทศบาลต าบลหวายเหนียว มีสถานศึกษาจ านวน 4 แห่ง คือ ศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็กเทศบาลต าบลหวายเหนียว, โรงเรียนวัดหวายเหนียว “ปุณสิริวิทยา”, โรงเรียนทิพย์พิทยา และ 
ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 

2) สาธารณสุข 
    การให้บริการสาธารณสุข  มีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านหวายเหนียว ต้ังอยู่

บริเวณถนนเทศบาลฯ ซอย 6 หมู่ที่ 4 ต าบลหวายเหนียว 
3) อาชญากรรม (ข้อมูลสถิติจากสถานีต ารวจภูธรท่ามะกา) 
  - พ.ศ.2560  จ านวน  6  ราย 

- พ.ศ.2561  จ านวน  6  ราย 
  - พ.ศ.2562  จ านวน  2  ราย 
4) ยาเสพติด (ข้อมูลสถิติจากสถานีต ารวจภูธรท่ามะกา) 
  - พ.ศ.2560  จ านวน  29  ราย 
  - พ.ศ.2561  จ านวน  34  ราย 

- พ.ศ.2563  จ านวน    6  ราย 
5) การสังคมสงเคราะห์ 

          เทศบาลต าบลหวายเหนียว ได้จัดให้มีการสงเคราะห์ผู้สูงอายุ ผู้ปุวยเอดส์และผู้พิการ 
โดยก าหนดให้มีการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ เบี้ยยังชีพผู้ปุวยเอดส์ และเบี้ยผู้พิการเป็นประจ าทุกเดือน 

 
1.5 ระบบบริการพ้ืนฐาน  

1) การคมนาคมขนส่ง 
การคมนาคมในเขตเทศบาลต าบลหวายเหนียวสามารถติดต่อระหว่างชุมชนได้สะดวก โดยมี

เส้นทางคมนาคมสายส าคัญ ดังนี้    
    - ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 323 
     - ถนนสายท่ามะกา-หนองตากยา 
     - ถนนเทศบาลสายกลางหอนาฬิกา 
     - ถนนสายหวายเหนียว-แสนตอ 
สภาพถนนโดยส่วนใหญ่อยู่ในสภาพดี  พ้ืนผิวจราจรเป็นถนนคอนกรีตเสริมเหล็กและมี

ถนนแอสฟัลท์ติกคอนกรีตเป็นบางสายสามารถใช้ในการเดินทางสัญจรไป-มาและขนส่งสินค้าทางการเกษตร
ได้อย่างสะดวก 

2) การไฟฟ้า 
    ได้รับการบริการกระแสไฟฟูาจากการไฟฟูาส่วนภูมิภาคจังหวัดกาญจนบุรี สาขา

อ าเภอท่ามะกา อย่างทั่วถึงครอบคลุมทุกครัว เรือน และมีการให้บริการไฟฟูาแสงสว่างสาธารณะตาม
ถนนสายต่างๆในเขตเทศบาล 
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3) การประปา 
เทศบาลต าบลหวายเหนียวไม่มีกิจการประปาเทศบาล ประชากรประมาณร้อยละ 

40 อาศัยน้ าจากการประปาส่วนภูมิภาคอ าเภอท่ามะกา ร้อยละ 60 ใช้น้ าบาดาลที่แต่ละครัวเรือนขุด
เจาะเอง และจากประปาหมู่บ้าน หมู่ที่ 2 หมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 7 เพ่ือใช้ส าหรับการอุปโภคและบริโภค 

4) โทรศัพท์ 
          ในเขตเทศบาลมีบริการโทรศัพท์สาธารณะตามแหล่งชุมชนต่างๆ อีกทั้งประชาชนมี

โทรศัพท์ตามบ้านและโทรศัพท์มือถือใช้เป็นส่วนใหญ่ 
 

5) ไปรษณีย์หรือการส่ือสารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 
    ในเขตเทศบาลต าบลหวายเหนียวไม่มีที่ท าการไปรษณีย์โทรเลข ประชาชนในเขต

เทศบาลใช้บริการด้านการสื่อสารจากที่ท าการไปรษณีย์ข้างที่ว่าการอ าเภอท่ามะกา ซ่ึงต้ังอยู่ไม่ไกลนัก 
     การขนส่งและวัสดุ ครุภัณฑ์ สามารถจัดส่งได้ทั้งทางไปรษณีย์ , การขนส่งโดยรถ

ประจ าทาง  และโดยบริษัทขนส่งสินค้าที่ให้ บริการจัดส่งสินค้า วัสดุและครุภัณฑ์ต่างๆ 
 

1.6 ระบบเศรษฐกิจ 
1) การเกษตร 
    การเกษตรกรรมเป็นอาชีพหลักที่ส าคัญของประชาชนในเขตเทศบาล พืชเศรษฐกิจ 

ทีส่ าคัญ ได้แก่ อ้อย ข้าวโพด ข้าว พืชผักและผลไม้ 
2) การประมง 
    ในเขตเทศบาลต าบลหวายเหนียวไม่มีการท าอาชีพประมง 
3) การปศุสัตว์ 
    ในเขตเทศบาลต าบลหวายเหนียวไม่มีฟาร์มปศุสัตว์ 
4) การบริการ 
    มีการท าธุรกิจบริการประเภทอู่ซ่อมรถยนต์และรถจักรยานยนต์ ธุรกิจรับเหมา

ก่อสร้าง ธุรกิจการขนส่งรถบรรทุก  ธุรกิจการค้าวัสดุก่อสร้าง และธุรกิจปั๊มน้ ามัน 
5) การท่องเท่ียว 
    สถานที่ท่องเที่ยวและพักผ่อนหย่อนใจของต าบลหวายเหนียว คือ “อุทยานมัจฉาวัง

สังกะวาด” บริเวณท่าน้ าหน้าวัดหวายเหนียว มีปลาชุกชุมมากประชาชนทั้งภายในเขตเทศบาลและ
ใกล้เคียงมาพักผ่อนและให้อาหารปลาเป็นประจ า 

6) อุตสาหกรรม 
    ในเขตเทศบาลต าบลหวายเหนียว มีโรงงานอุตสาหกรรม จ านวน 6 แห่ง ได้แก่ 

โรงงานผลิตแผ่นใยไม้อัด, โรงงานเย็บผ้า , โรงงานผลิตท่อลมโลหะ  และ โรงงานผลิตปุ๋ย 
7) การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
    - การพาณิชย์ ในเขตเทศบาลมีการท าธุรกิจค้าขายไม่มากนัก ส่วนใหญ่เป็นกิจการ

ประเภทเบ็ดเตล็ด,ของช า,ขายอาหารและเครื่องด่ืม ซ่ึงเป็นสินค้าที่จ า เป็นต่อการยังชีพ ปัจจุบันมี
ร้านค้าในเขตเทศบาลรวมทั้งสิ้นประมาณ 153 ร้าน 
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    - กลุ่มอาชีพในเขตเทศบาล ได้แก่ กลุ่มผลิตน้ าด่ืมชุมชนอพอลโล่ และกลุ่มสตรี    
แปรรูปสมุนไพรภูมิปัญญาท้องถิ่น 

8) แรงงาน 
    ในเขตเทศบาลต าบลหวายเหนียว มีโรงงานอุตสาหกรรมที่ใช้แรงงานคนไทยในพ้ืนที่

และบริเวณใกล้เคียง รวมถึงแรงงานคนต่างชาติ ประกอบด้วย แรงงานประเทศพม่า แรงงานประเทศ
ลาวและแรงงานจากประเทศเขมร 
 

1.7 ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 
1) การนับถือศาสนา 
    ประชาชนส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ  มีศาสนสถานในเขตเทศบาล คือ วัดหวาย

เหนียว และศาลเจ้าตึก 
2) ประเพณีและงานประจ าปี 
    ประเพณีส าคัญ ได้แก่ ประเพณีสงกรานต์ ประเพณีลอยกระทงและประเพณีแห่

เทียนพรรษา 
    งานประจ าปี ได้แก่ งานเจ้าพ่อช้างพัน ของชุมชนชาวมอญ หมู่ที่ 7 ต าบลหวาย

เหนียว 
3) ภูมิปัญญาท้องถ่ิน ภาษาถ่ิน 
    ประชาชนในเขตเทศบาลใช้ภาษาไทยภาคกลางเป็นหลัก มีบางส่วนที่ใช้ภาษามอญ

ในการสื่อสารในกลุ่มชาติพันธุ์ด้วยกัน 
4) สินค้าพ้ืนเมืองและของท่ีระลึก 
    เครื่องเบญจรงค์ 

 

1.8 ทรัพยากรธรรมชาติ 
1) น้ า 
    เทศบาลต าบลหวายเหนียวมีแม่น้ าแม่กลองไหลผ่านทางทิศตะวันออกของพ้ืนที่ 
2) ป่าไม้ 
    เทศบาลต าบลหวายเหนียวไม่มีปุาไม้อยู่ภายในเขตพ้ืนที่ 
3) ภูเขา 
    เทศบาลต าบลหวายเหนียวไม่มีภูเขาอยู่ภายในเขตพ้ืนที่ 
4) ทรัพยากรธรรมชาติท่ีส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
    เทศบาลต าบลหวายเหนียวมีแม่น้ าแม่กลองเป็นทรัพยากรธรรมชาติที่ส าคัญ 

 
 

1.9 อ่ืนๆ -ไม่มี 
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2. ภารกิจและอ านาจหน้าท่ีของเทศบาลต าบล 
พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 13) พ.ศ. 2552 และ

พระราชบัญญัติก าหนดและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 
ได้ก าหนดภารกิจและอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลไวดั้งนี้ 

1. อ านาจหน้าที่ตามมาตรา 50 แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และที่แก้ไข
เพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 13) พ.ศ. 2552 ได้ก าหนดอ านาจหน้าที่ท่ีเทศบาลต าบลต้องท า ได้แก่                   

 (1) รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน                   
 (2) ให้มีและบ ารุงทางบกและทาง                   
 (3) รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งการ ก า จัดมูลฝอย

และสิ่งปฏิกูล                    
 (4) ปูองกันและระงับโรคติดต่อ                   
 (5) ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง                   
 (6) ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม                   
 (7) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ                   
 (8) บ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น                   
 (9) หน้าที่อ่ืนตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล             
2. อ านาจหน้าที่ตามมาตรา 51 แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 และที่แก้ไข

เพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 13) พ.ศ.2552 ได้ก าหนดอ านาจหน้าที่ท่ีเทศบาลต าบลอาจจัดกิจกรรมใด ๆ ใน
เขตเทศบาล ได้แก่                     

 (1) ให้มีน้ าสะอาดหรือการประปา                   
 (2) ให้มีโรงฆ่าสัตว์                   
 (3) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม                   
 (4) ให้มีสุสานและฌาปนสถาน                   
 (5) บ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร                   
 (6) ให้มีและบ ารุงสถานที่ท าการพิทักษ์รักษาคนเจ็บไข้                   
 (7) ให้มีและบ ารุงการไฟฟูาหรือแสงสว่างด้วยวิธีอ่ืน                   
 (8) ให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า                   
 (9) เทศพาณิชย์           
3. และหน้าที่ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร

ปกครอง ส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 16 ให้เทศบาลเมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนต าบลมี
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อ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง 
ดังนี้                   

 (1) การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง                   
 (2) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า                   
 (3) การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ                   
 (4) การสาธารณูปโภค และการก่อสร้างอ่ืน ๆ                    
 (5) การสาธารณูปการ                   
 (6) การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ                   
 (7) การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน                   
 (8) การส่งเสริมการท่องเที่ยว                   
 (9) การจัดการศึกษา                   
 (10) การสั งคมสงเคร าะห์ และกา รพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี คนชร า และ

ผู้ด้อยโอกาส                   
 (11) การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ

ท้องถิ่น                 
 (12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเก่ียวกับที่อยู่อาศัย                   
 (13) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ                   
 (14) การส่งเสริมกีฬา                   
 (15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน                 
 (16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น                   
 (17) การรักษาความสะอาดและการเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง                   
 (18) การก าจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ าเสีย                   
 (19) การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล                   
 (20) การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน                   
 (21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว์                   
 (22) การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์                 
 (23) การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัยโรงมหรสพ 

และสาธารณสถานอ่ืน ๆ                   
 (24) กา ร จั ดกา ร  กา รบ า รุ ง รั กษา  และกา ร ใช้ ป ร ะโยชน์ จ า กปุ า ไ ม้  ที่ ดิ น 

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม                   
 (25) การผังเมือง                 
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 (26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร                 
 (27) การดูแลรักษาที่สาธารณะ                   
 (28) การควบคุมอาคาร                   
 (29) การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย                   
 (30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการปูองกันและรักษา

ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน                   
 (31) กิจการอ่ืนใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการ

ประกาศก าหนด 
บทบาทหน้าท่ี 

(1) ส านักปลัดเทศบาล มีหน้าที่ความรับผิดชอบเก่ียวกับราชการทั่วไปของเทศบาลและ
ราชการที่มิได้ก าหนดให้เป็นหน้าที่ของกองหรือส่วนราชการใดในเทศบาลโดยเฉพาะรวมทั้งก ากับ 
และเร่งรัดการปฏิบัติราชการของส่วนราชการในเทศบาลให้เป็นไปตามนโยบาย แนวทาง และ
แผนการปฏิบัติราชการของเทศบาล และงานอ่ืนที่เก่ียวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย โดยมีหัวหน้า
ส านักปลัดเทศบาลเป็นผู้ปกครองบังคับบัญชาพนักงานและลูกจ้าง  และรับผิดชอบในการปฏิบัติ
ราชการของส านักปลัดเทศบาล 

(2) กองคลัง มีหน้าที่ความรับผิดชอบเก่ียวกับงานการจ่าย  การรับ  การน าส่งเงิน  การ
เก็บรักษาเงิน และเอกสารทางการเงิน  การตรวจสอบใบส าคัญ  ฎีกา งานเก่ียวกับเงินเดือน ค่าจ้าง  
ค่าตอบแทน  เงินบ าเหน็จ  บ านาญ  เงินอ่ืน ๆ งานเก่ียวกับการจัดท างบประมาณฐานะทางการเงิน 
การจัดสรรเงินต่าง ๆ การจัดท าบัญชีทุกประเภท ทะเบียนคุมเงินรายได้และรายจ่ายต่าง ๆ การ
ควบคุมการเบิกจ่าย งานท างบทดลองประจ าเดือน ประจ าปี งานเก่ียวกับการพัสดุของเทศบาล และ
งานอ่ืนที่เก่ียวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย  โดยมีหัวหน้ ากองคลัง เป็นผู้ปกครองบังคับบัญชา
พนักงานและลูกจ้าง  และรับผิดชอบในการปฏิบัติราชการของกองคลัง 

(3) กองช่าง มีหน้าที่ความรับผิดชอบเก่ียวกับการส ารวจ  ออกแบบ  การจัดท าข้อมูล
ทางด้านวิศวกรรม  การจัดเก็บและทดสอบคุณภาพวัสดุ  งานออกแบบและเขียนแบบ  การตรวจสอบ  
การก่อสร้างงานควบคุมอาคาร  ตามระเบียบกฎหมาย งานแผนการปฏิบัติงานการก่อสร้างและซ่อม
บ ารุง  กา รควบคุมการ ก่อสร้ าง  และซ่อมบ ารุง งานแผนงานด้านวิศวกรรมเครื่องจักรกล           
การรวบรวมประวัติติดตามควบคุมการปฏิบัติงานเครื่องจักรกล  การควบคุม การบ ารุงรักษา
เครื่องจักรกล  และยานพาหนะ งานเก่ียวกับแผนงานควบคุม  เก็บรักษาการเบิกจ่ายวัสดุ  อุปกรณ์  
อะไหล่  น้ ามันเชื้อเพลิง  และงานอ่ืน  ที่เก่ียวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย  โดยมีหัวหน้ากองช่าง
เป็นผู้ปกครองบังคับบัญชาพนักงาน และลูกจ้าง  และรับผิดชอบในการปฏิบัติราชการของกองช่าง 
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 (4) กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม มีหน้าที่เก่ียวกับสาธารณสุขชุมชน ส่งเสริมสุขภาพ
และอนามัย การปูองกันโรคติดต่อ งานสุขาภิบาลสิ่งแวดล้อมและงานอ่ืน ๆ เก่ียวกับการให้บริการ
ด้านสาธารณสุข งานสัตวแพทย์ งานด้านการรักษาพยาบาล ในเบื้องต้นเก่ียวกับศูนย์บริกา ร
สาธารณสุข  และงานทันตสาธารณสุข และงานอ่ืนที่เก่ียวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย โดยมี
หัวหน้ากองกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมเป็นผู้ปกครองบังคับบัญชาพนักงานและลูกจ้าง  และ
รับผิดชอบในการปฏิบัติราชการของ  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

 (5) กองการศึกษา มีหน้าที่ความรับผิดชอบเก่ียวกับการบริหารศึกษาและพัฒนา
การศึกษา ทั้งการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ และการศึกษาตามอัธยาศัย  เช่น  การจัดการ
ศึกษาปฐมวัย  อนุบาลศึกษา ประถมศึกษา  มัธยมศึกษา  และอาชีวศึกษา  โดยมีงานธุรการ งานการ
เจ้าหน้าที่ งานบริหารวิชาการ งานโรงเรียน งานศึกษานิเทศก์ งานกิ จการนักเรียน งานการศึกษา
ปฐมวัย งานขยายโอกาสทางการศึกษา งานฝึกและส่งเสริมอาชีพ งานห้องสมุดพิพิธภัณฑ์และ
เครือข่ายทางการศึกษา งานกิจการศาสนา ส่งเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรม งานกีฬาและนันทนาการ 
งานกิจกรรมเด็กเยาวชนและการศึกษานอกโรงเรียน และงานอ่ืนที่เก่ียวข้องหรื อตามที่ได้รับ
มอบหมาย โดยมีผู้อ านวยการกองการศึกษาเป็นผู้ปกครองบังคับบัญชาพนักงานและลูกจ้าง  และ
รับผิดชอบในการปฏิบัติราชการของกองการศึกษา 

 (6) กองวิชาการและแผนงาน  มีหน้าที่ เก่ียวกับการวิเคราะห์นโยบายและแผน ซ่ึงมี
ลักษณะเพ่ือประกอบการก าหนดนโยบายจัดท าแผนหรือโครงการติดตามประเมินผลการด าเนินงาน
ตามแผนและโครงการต่าง ๆ ซ่ึงอาจเป็นนโยบายแผนงานและโครงการทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง 
การบริหารหรือความม่ันคงของประเทศ ทั้งนี้ อาจเป็นนโยบายแผนงานของเทศบาลและโครงการ
ระดับชาติ ระดับกระทรวง ระดับกรม หรือระดับจังหวัดแล้วแต่กรณี และปฏิบัติหน้าที่ อ่ืนที่ เก่ียวข้อง 
แบ่งออกเป็น 1) ฝุายแผนงานและงบประมาณ มีหน้าที่ควบคุมดูแล และรับผิดชอบการปฏิบัติงานใน
หน้าที่ของงานวิเคราะห์นโยบายและแผน งานจัดท างบประมาณ งานประชาสัมพันธ์ 2) ฝุายนิติการ มี
หน้าที่ควบคุมดูแล และรับผิดชอบการปฏิบัติงานในหน้าที่ของงานนิติการและงานธุรการกองวิชาการ
และแผนงาน 
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3. ความส าคัญของการติดตามการด าเนินงานตามแผนพัฒนา 
 การติดตามถือได้ว่าเป็นเครื่องมือที่จ า เป็นในการปรับปรุงประสิทธิภาพของโครงการที่
ด าเนินการอยู่ โดยที่ “การติดตาม” (Monitoring) หมายถึง กิจกรรมภายในโครงการซ่ึงถูกออกแบบ
มาเพ่ือให้ข้อมูลปูอนกลับ (Feedback) เก่ียวกับการด าเนินงานโครงการ ปัญหาที่ก าลังเผชิญอยู่  และ
ประสิทธิภาพของวิธีการด าเนินงาน หากไม่มีระบบติดตามของโครงการแล้ว ย่อมส่งผลให้เกิดความ
ล่าช้าในการด าเนินงานให้ลุล่วง ค่าใช้จ่ายโครงการสูงเกินกว่าที่ก าหนดไว้ กลุ่มเปูา หมายหลักของ
โครงการไม่ได้รับประโยชน์หรือได้รับน้อยกว่าที่ควรจะเป็น เกิดปัญหาในการควบคุมคุณภาพของการ
ด าเนินงาน เสียเวลาในการตรวจสอบความขัดแย้งในการปฏิบัติงานภายในหน่วยงานหรือระหว่าง
หน่วยงานกับกลุ่มเปูาหมายที่ได้รับประโยชน์จากโครงการ   

ในทางตรงกันข้ามหากโครงการมีระบบติดตามที่ดีแล้วจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการใช้
ต้นทุน (cost-effective) ด าเนินงานด้านต่าง ๆ ยกตัวอย่างเช่น การให้ข้อมูลปูอนกลับเก่ียวกับการ
บรรลุเปูาหมายของโครงการต่าง ๆ การระบุปัญหาที่เกิดขึ้นในโครงการและการเสนอแนวทาง
แก้ปัญหา การติดตามดูความสามา รถในกา รเข้าถึงโครงการของกลุ่ มเปูาหมาย  การติดตา ม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานของส่วนต่าง ๆ ในโครงการ และการเสนอวิธีการปรับปรุงการ
ด าเนินงาน 

โดยส่วนใหญ่แล้วผู้บริหารโครงการมักจะให้ความส าคัญกับการวางระบบติดตามโครงการ 
เนื่องจากเป็นสิ่งที่ต้องใช้เทคนิคเชิงวิชาการค่อนข้างสูง จึงปล่อยให้เป็นหน้าที่ของหน่วยงานระดับสูง
กว่าเป็นผู้ด าเนินการ นอกจากนี้ยังเสียค่าใช้จ่ายสูง และก่อให้เกิดความยุ่งยากซับซ้อนในทางปฏิบัติ 
อย่างไรก็ตามในความเป็นจริงแล้วขึ้นอยู่ กับความจ าเป็นและทรัพยากรที่มีอยู่ในแต่ละโครงการ 
เพราะฉะนั้นจะเห็นได้ว่าการวางระบบติดตามไม่จ าเป็นที่จะต้องแบกรับภาระต้นทุนที่สูงหรือมีความ
ซับซ้อนแต่อย่างใด บางโครงการมีระบบติดตามที่อาศัยพนักงานชั่วคราว ( Part-Time) เพียงคนเดียว 
โดยมีหน้าที่จัดท ารายงานการติดตามประจ าไตรมาส หรือในบางโครงการอาศัยพนักงานเต็มเวลา 
(Full-Time) เพียงจ านวนหนึ่งที่มีความเชี่ยวชาญในการท าการศึกษาติดตามเพ่ือจะเลือกใช้วิธีติดตาม
ที่ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการใช้ต้นทุนสูงสุด 

ในส่วนของ “การประเมินผล” นั้นเป็นสิ่งหนึ่งที่จ าเป็นส าหรับการด าเนินการเช่นเดียวกับการ
ติดตาม เพราะผลท่ีได้จากการประเมินจะใช้ในการปรับปรุง แก้ไข การขยายขอบเขต หรือการยุติการ
ด าเนินการขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของการประเมิน การประเมินผลแผนงานจึงเป็นสิ่งที่จะบ่งชี้ว่า 
แผนงานที่ก าหนดไว้ได้มีการปฏิบัติหรือไม่ อย่างไร อันเป็นตัวชี้วัดว่าแผนหรือโครงการที่ได้ด าเนินการ
ไปแล้วนั้นให้ผลเป็นอย่างไร น าไปสู่ความส าเร็จตามแผนงานที่ก าหนดไว้หรือไม่ อีกทั้งการติดตามและ
ประเมินผลยังเป็นการตรวจสอบดูว่ามีความสอดคล้องกับการใช้ทรัพยากร(งบประมาณ) เพียงใด ซ่ึง
ผลท่ีได้จากการติดตามและประเมินผลถือเป็นข้อมูลย้อนกลับ ( feedback) ที่สามารถน าไปในการ
ปรับปรุงและการตัดสินใจต่อไป นอกจากนี้การประเมินผลยังถือเป็นกระบวนการตัดสินคุณค่าและการ
ตัดสินใจอย่างมีหลักเกณฑ์โดยใช้ข้อมูลที่เก็บรวบรวมอย่างเป็นระบบ มีความเที่ยงตรง เป็นปรนัย 
เชื่อถือได้ 
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ระบบติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาองค์การปกครองส่วนท้องถ่ิน 
การวางแผนระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีฐานคิด

ที่ว่า ระบบติดตามและประเมินผลไม่อาจแยกตัวออกจากระบบการบริหารแผนทั้งหมด ดังนั้นระบบ
อ่ืน ที่เกิดขึ้นก่อนหน้าที่แผนพัฒนาจะด าเนินการ จึงเป็นเหมือนบริบทที่ย่อมจะส่งผลต่อการบริหาร
แผนและจะส่งผลต่อการติดตาม   

การติดตามและประเมินผลเริ่มต้นจากการได้รับทรัพยากรไปเพ่ือด าเนินงาน โดยจะมุ่งเน้น
การติดตามการใช้ทรัพยากรเม่ือเทียบกับเวลา ( input monitoring) และการติดตามความก้าวหน้า
ของผลการด าเนินงานเม่ือเทียบกับเปูาหมายที่ก าหนด (performance monitoring) การวางระบบ
ติดตามในที่นี้จึงเป็นการสร้างระบบเพ่ือที่จะน าไปสู่การปรับปรุงแก้ไขในเชิงการบริหารแผน เพ่ือให้
งานด าเนินต่อไปจนจบตามเวลา และยังจะมีระบบประเมินผลมาประเมินว่า เม่ือผลท่ีเกิดขึ้นทั้งในส่วน
ของผลผลิต (output) และผลลัพธ์ (outcome) ว่าเป็นไปตามที่ ต้ังเปูาหมายหรือเป็นไปตา ม
วัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ล่วงหน้าเพียงใด อย่างไรก็ดีระบบติดตามและประเมินผลจะได้รับผลกระทบ
จากการจัดท าแผนปฏิบัติการนั่นคือถ้าได้แผนปฏิบัติการที่สอดคล้องและเอ้ือต่อการติดตามและ
ประเมินผลก็จะท าให้ระบบติดตามและประเมินผลท าหน้าที่ของระบบไปได้ หากแต่แผนไม่เอ้ือต่อการ
ติดตาม เช่น ขาดความชัดเจน หรือมีการปรับกิจกรรมโดยไม่ได้ยึดแผนปฏิบัติการ ฯลฯ ก็อาจจะท าให้
ระบบติดตามและประเมินผลโดยรวมดังกล่าวมีปัญหาได้ 
 

1. ลักษณะท่ัวไปของระบบติดตามและประเมินผล 
ระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือในปัจจุบันเรียกว่า

“แผนยุทธศาสตร์” จะสามารถติดตามแผนปฏิบัติการตามยุทธศาสตร์ที่ก าหนดไว้ได้โดยจะปรากฏใน
รูปแบบของรายงานในทุกช่วงของแผนยุทธศาสตร์ โดยข้อมูลที่ได้จะถูกส่งไปยัง “หน่วยติดตามและ
ประเมินผล” หรือ M&E Unit (monitoring and evaluation unit) ได้แก่“องค์การบริหารส่วน
จังหวัด” ที่จะเป็นศูนย์กลางในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ไ ด้จากการติดตามและจากการประเมินผล 
ตลอดจนเป็นศูนย์กลางในการวิเคราะห์ข้อมูลในภาพรวมของจังหวัด นอกจากนี้ยังท าหน้าที่ เป็น 
“ระบบสัญญาณเตือนภัยล่วงหน้า” (early warning system) ว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีแผน
ยุทธศาสตร์ที่ดีหรือไม่อย่างไรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถด าเนินการได้ตามแผนที่ก าหนดไว้
เพียงใด การด าเนินการตามแผนที่เกิดขึ้นเป็นอย่างไร เพ่ือประโยชน์ต่อการปรับปรุงให้ผลบรรลุผลได้
ในทุกช่วงของแผนต่อไปในอนาคต 

2. องค์ประกอบของระบบการติดตามและประเมินผล 
ระบบของกา รติดตามและประเ มินผลแผนกา รพัฒนาท้ องถิ่น ปร ะกอบ ด้วย แผน

องค์ประกอบ 3 ส่วนหลัก คือ 1) ส่วนของปัจจัยน าเข้า (input)  2) ส่วนของกระบวนการติดตาม 
 (Process) และ 3) ส่วนของการประเมินผลผลลัพธ์ (output, goal) ซ่ึงสามารถอธิบายรายละเอียด
ดังนี้ 

1) ส่วนปัจจัยน าเข้า (input) คือ ปัจจัยที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้อง “มี” เพ่ือน าเข้า
สู่ระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ แผนยุทธศาสตร์ ผู้
ประเมิน ผู้ถูกประเมิน และเครื่องมือในการประเมิน ฯลฯ ซ่ึงแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่นที่ มีอยู่แล้วจะ
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ถูกส่งเข้าสู่องค์การบริหารส่วนจังหวัด ซ่ึงเป็นหน่วยติดตามและประเมินผล (M&E Unit) เพ่ือเป็นการ
รวบรวมฐานข้อมูลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งจังหวัดไว้โดยบทบาทของ M&E Unit ต่อปัจจัย
น าเข้าคือ การเป็นผู้วิเคราะห์แผนยุทธศาสตร์ซ่ึงเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินแผนยุทธศาสตร์ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยตนเอง 

2) ส่วนของกระบวนการติดตาม (process) คือ ช่วงของการด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์
ของท้องถิ่น ทั้งในระดับองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบลซ่ึงได้
ก าหนด  การติดตามดังกล่าวเป็นการติดตามผลขั้นกลาง ( IR หรือ intermediate result) ของแผน
ยุทธศาสตร์ว่าเป็นไปตามแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่นที่ได้ก าหนดไว้หรือไม่ ในรูปแบบของการรายงาน
เข้าสู่ส่วนกลาง โดยมีองค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นหน่วยในการประสานแผนท้องถิ่นในระดับจังหวัด 
ซ่ึงในการติดตามในขั้นตอนนี้เป็นช่วงที่ท าให้ทราบว่าแผนยุทธศาสตร์ที่ได้ก าหนดไว้ดีหรือไม่ สามารถ
วัดได้จริงหรือไม่ นอกจากนี้ การติดตามในทุกช่วงของแผนยังสามารถเป็น “สัญญาณเตือนภัย
ล่วงหน้า” (early warning system) ว่าแผนยุทธศาสตร์ที่ได้ก าหนดไว้สามารถไปตามเปูาหมายที่ ต้ัง
ไว้ได้หรือไม่ เพ่ือให้บุคลากรที่เก่ียวข้องสามารถระดมความคิดในการปรับเปลี่ยนวิธีการด าเนินงานที่
จะสามารถน าไปสู่การบรรลุแผนที่ก าหนดไว้ได้ ซ่ึงการรวบรวมข้อมูลในรูปแบบรายงานสู่ M&E Unit 
หรือองค์การบริหารส่วนจังหวัด  

3) ส่วนของการประเมินผลลัพธ์ (output, goal) เป็นการติดตามผลช่วงสุดท้ายหรืออาจถูก
เรียกว่า “การประเมินแผนยุทธศาสตร์” ซ่ึงจะได้แสดงให้เห็นว่าเม่ือสิ้นสุดการด าเนินงานของแผน
ยุทธศาสตร์ที่ผ่านมาในแต่ละปี ผลท่ีเกิดขึ้นเป็นไปตามเปูาหมายที่ก าหนดไว้หรือไม่ รวมทั้งจัดท า
รายงานผลการติดตามแผนยุทธศาสตร์ไปสู่ M&E Unit ระดับจังหวัด เพ่ือเป็นหน่วยในการรวบรวม
ข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล เพ่ือเป็นประโยชน์ส าหรับบุคลากร หน่วยงาน และองค์กรที่เก่ียวข้องได้ 
และเป็นฐานในการพัฒนาแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่นในแผนต่อไปในอนาคต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

18 
 

 
 

 4. การบริหารจัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 การประเมินการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีวัตถุประสงค์เพ่ือสร้าง
แรงจูงใจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพัฒนาการบริหารจัดการตามอ านาจหน้าที่ของตนเองให้
เป็นไปตามหลักการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ ดี ( good governance) อันจะเป็นการส่งเสริมการ
บริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีคุณภาพดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง มีการปรับปรุงและ
การพัฒนาการบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและยกระดับการให้บริการสาธารณะที่มีประสิทธิภาพได้
มาตรฐานสากล   และกระตุ้นให้มีการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการและการจัดบริการ
สาธารณะอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร หรือส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน 
มีการต่อยอดการปฏิบัติงานในเชิงคุณภาพ และมีผลส าเร็จในการบริหารจัดการ การจัดบริการ
สาธารณะหรือการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชนเพ่ิมขึ้นอย่างชัดเจน 

แนวทางการประเมินการตรวจประเมินจะคัดเลือกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามล าดับผล
คะแนนการประเมินตามเกณฑ์ชี้วัด  การเก็บรวบรวมข้อมูลด าเนินการทั้งการศึกษาเอกสา รและการ
สังเกตสภาพจริง  โดยในการตรวจประเมินเชิงลึกด้วยการตรวจในพ้ืนที่จะพิจารณาประเด็นดังต่อไปนี้  
 

ข้อมูลส่วนท่ี 1 การบริหารจัดการท่ีดีและโครงการนวัตกรรมท้องถ่ิน 
1. การตรวจประเมินการบริหารจัดการที่ดี  
    1.1 การประเมินความโปร่งใส เป็นการประเมินการมีส่วนร่วมของประชาชนและเครือข่าย

ความร่วมมือ  
    1.2 การประเมินอ านวยความสะดวกให้ประชาชนการประเมินการบริหารจัดการอย่างมือ

อาชีพและค านึงถึงความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร 
    1.3 ประเมินการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนตามเกณฑ์ชี้วัดที่ก าหนด โดยจะ

ตรวจสอบข้อมูลเชิงลึกจากเอกสาร หลักฐาน รายงานผลการด าเนินงาน คุณภาพหรือประสิทธิภาพ
ของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการสาธารณะและผลลัพธ์หรือผลส าเร็จในการด าเนินงาน 

    1.4 การประเมินตามเกณฑ์ด้านการบริหารจัดการที่ดี ประกอบด้วย 
1) ความโปร่งใส 
2) การมีส่วนร่วมของประชาชน และเครือข่ายความร่วมมือ  
3) การอ านวยความสะดวกให้ประชาชน 
4) การบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร 
5) ความพึงพอใจของประชาชน 

 
2. การตรวจประเมินโครงการนวัตกรรมท้องถิ่น โดยจะพิจารณาจากเอกสารสรุปโครงการ

นวัตกรรม การบรรยายสรุป ข้อมูลหรือหลักฐานการด าเนินงาน การตรวจในพ้ื นที่จริง และการ
ประเมินผลส าเร็จของงาน 

    2.1 การประเมินโครงการนวัตกรรมท้องถิ่น ประกอบด้วย 
1) การตอบโจทย์ปัญหาของท้องถิ่น  
2) กลุ่มผู้ได้รับประโยชน์ (ผลกระทบ) 
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3) ความคุ้มค่าของโครงการนวัตกรรมท้องถิ่น 
4) การมีส่วนร่วมของเครือข่าย 
5) ความยั่งยืนของโครงการนวัตกรรม  

 
ข้อมูลส่วนท่ี 2 เป็นข้อมูลเก่ียวกับความโปร่งใส ในการปฏิบัติงานของ อปท.  
1. การจัดซ้ือจ้างของ อปท. มีการด าเนินการที่ชัดเจน โปร่งใส และสามารถตรวจสอบได้ โดย

จะพิจารณาในประเด็นต่อไปนี้ 
    1.1 อปท. มีกิจกรรมจัดการประชุมชี้แจงและซักซ้อมแนวทางปฏิบัติของคณะกรรมการ

จัดซ้ือจัดจ้างตามกฎหมายและระเบียบที่เก่ียวข้องหรือไม่ เกณฑ์การประเมินจะพิจารณาจากลักษณะ 
วิธีการของการจัดประชุมชี้แจง และเอกสารหลักฐานประกอบใบสมัคร 

    1.2 การปฏิบัติหน้าที่ของคณะกรรมการจัดซ้ือจัดจ้าง อปท. เป็นไปตามตามระเบียบ
กระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 

    1.3 อปท. มีช่องทางและการเผยแพร่ข้อมูลแผนและโครงการจัดซ้ือจัดจ้างให้แ ก่
ประชาชนได้รับทราบ  ในส่วนนี้จะใช้เกณฑ์ประเมิน คือ จ านวนช่องทางและรายละเอียดช่องทางการ
เผยแพร่ข้อมูล เช่น URL ของ Website หรือเอกสาร ประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 

2. อปท. มีช่องทางรายงานฐานะทางการเงินให้ประชาชนได้รับทราบ โดยมีเกณฑ์การ
ประเมิน คือ จ านวนช่องทางรายงานฐานะการเงินของ อปท. และช่องทางนั้นมีการด าเนินการอย่าง
สม่ าเสมอตลอดปีงบประมาณ 

3. อปท. มีโครงการหรือกิจกรรมส่งเสริมความโปร่งใสและธรรมาภิบ าลภายในหน่วยงานที่
เป็นนวัตกรรมหรือไม่ โครงการที่ไม่เข้าข่าย ได้แก่ การจัดท าประกาศเจตจ านงต่อต้านทุจริต การเดิน
รณรงค์ หรือการจัดประชุมฝึกอบรม เป็นต้น โครงการที่เข้าข่ายประเด็นการประเมินนี้ ได้แก่ นโยบาย
ไม่รับของก านัล (No Gift Policy) ในช่วงเทศกาล 
 

ข้อมูลส่วนท่ี 3 การมีส่วนร่วมของประชาชน และเครือข่ายความร่วมมือ มีรายละเอียด
เกณฑ์ชี้วัดดังน้ี 

1. การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของภาคประชาชน พิจารณาจากการเกณฑ์ต่อไปนี้  
    1.1 อปท. เปิดโอกาสในประชาชนมีส่วนร่วมในการริเริ่ม หรือเสนอแผนงานโครงการ 
    1.2 อปท. เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการด าเนินการประเมินโครงการ 
    1.3 อปท.มีการท าประชาพิจารณ์หรือประชามตินโยบายหรือโครงการของ อปท. 
    1.4 อปท. เปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอร่างเทศบัญญัติหรือข้อบัญญัติอ่ืน

นอกเหนือจากร่างเทศบัญญัติหรือข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปี 
2 . อปท.ให้ความส าคัญในการสร้างเครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกเพ่ือ

ขับเคลื่อนนโยบายและโครงการของรัฐบาลและ อปท.  
    2.1 อปท. มีเครือข่ายความร่วมมือแบบไม่เป็นทางการ โดยเกณฑ์การประเมินจะพิจารณา

จากจ านวนกิจกรรมที่ อปท. ท าร่วมกับองค์กรเครือข่ายที่ไม่ปรากฏบัน ทึกข้อตกลงความเข้าใจ 
(MOU)  
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    2.2 อปท. มีเครือข่ายความร่วมมือแบบเป็นทางการ ซ่ึงเกณฑ์การประเมินจะพิจารณา
จากจ านวนกิจกรรมที่ อปท. มีบันทึกข้อตกลงความเข้าใจ (MOU) อย่างเป็นทางการกับส่วนราชการ 
อปท. อ่ืน องค์กรภาคประชาสังคม หรือองค์กรภาคเอกชน  
 

ข้อมูลส่วนท่ี 4 การอ านวยความสะดวกให้ประชาชน มีรายละเอียดตามเกณฑ์ประเมินชี้
วัดต่อไปน้ี 

1. อปท.ด าเนินการอ านวยความสะดวกในการบริการประชาชนและพัฒนาระบบการบริหาร
จัดการสมัยใหม่ ดังเกณฑ์ต่อไปนี้ 

    1.1 อปท. มีศูนย์ข้อมูลที่อ านวยความสะดวกให้ประชาชน  
    1.2 อปท. มีอุปกรณ์เครื่องมือการสื่อสารแบบอิเล็กทรอนิกส์หรือแบบดิจิทัลเพ่ืออ านวย

ความสะดวกแก่ประชาชน 
    1.3 อปท. มีปูายสัญลักษณ์ระบุสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมถึงปูายบอกทางมายัง

ส านักงาน อปท. เป็นต้น 
    1.4 อปท. มีระบบอ านวยความสะดวกในการรับช าระภาษีท้องถิ่น เช่น การช าระภาษีผ่าน

ระบบออนไลน์หรือผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น  
    1.5 อปท. มีการออกแบบอาคารส านักงาน อปท. ด้วยวิธีคิดอารยสถาปัตย์ เพ่ืออ านวย

ความสะดวกให้แก่สตรี เด็ก ผู้สูงอายุ ผู้พิการและด้อยโอกาสที่มารับบริการจาก อปท. เช่น ทางเดิน
ลาดส าหรับผู้พิการ จ านวนห้องน้ าสตรีที่มากกว่าจ านวนห้องน้ าบุรุษ เป็นต้น 

 
ข้อมูลส่วนท่ี 5 การบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร มี

รายละเอียดตามเกณฑ์ประเมินชี้วัดต่อไปน้ี 
1. อปท. มีการบริหารจัดการอย่างมืออาชีพ 
    1.1 อปท. มีคู่มือในการปฏิบัติงานและแผนผังขั้นตอนในการท างาน  
    1.2 อปท. มีการจัดการความรู้ (Knowledge Management: KM) ได้แก่ การถ่ายทอด

ความรู้ที่ได้ไปฝึกอบรมให้แก่สมาชิกในองค์กรด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น การจัดท า คู่มือ แผ่นพับอินโฟ
กราฟฟิค การจัดประชุมถ่ายทอดองค์ความรู้ และศูนย์การเรียนรู้ เป็นต้น  

    1.3 อปท. มีข้อตกลงในการปฏิบัติงานระหว่างผู้บริหาร/ข้าราชการ 
    1.4 อปท. มีแผนพัฒนาบุคลากร 
2. อปท. ให้ความส าคัญกับความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากรหรือไม่ ดังเกณฑ์ต่อไปนี้  
    2.1 อปท. มีการบริหารจัดการโครงการได้อย่างคุ้มค่าในเชิงงบประมาณ 
    2.2 อปท. มีการบริหารจัดการทรัพยากรอย่างคุ้มค่า เช่น การใช้กระดาษรียูส การปรับ

อุณหภูมิเครื่องปรับอากาศที่ ๒๕ องศาเซลเซียส และปิดในเวลาพักเที่ยง เป็นต้น 
3. อปท. มีประสิทธิภาพและผลสัมฤทธิ์ในการให้บริการประชาชนในท้องถิ่นหรือไม่ ดังเกณฑ์

ต่อไปนี้ 
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    3.1 อปท. มีสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการประชาชน เช่น เสื้อสูท บริการท าบัตร
ประชาชน มีห้องแต่งตัว มีน้ าด่ืมบริการฟรี มีห้องละหมาด เป็นต้น โดยมีเกณฑ์ประเมิน คือจ านวนสิ่ง
อ านวยความสะดวกในการให้บริการประชาชน 

    3.2 อปท. สามารถแก้ไขปัญหาความจ าเป็นเร่งด่วนให้แก่ประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างเป็น
รูปธรรม เกณฑ์การประเมิน คือ จ านวนปัญหาหรือความจ าเป็นเร่งด่วนที่ อปท. แก้ไขให้แก่ประชาชน
ในท้องถิ่นอย่างเป็นรูปธรรม 
 

ข้อมูลส่วนท่ี 6 เป็นข้อมูลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน มีรายละเอียดตาม
เกณฑ์ประเมินตามตัวชี้วัดต่อไปน้ี 

1. การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพชีวิตในเขตพ้ืนที่องค์ กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น โดยพิจารณาจากค าถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ดังนี้ 

    1.1 ด้านจิตบริการสาธารณะ (Service Mind) ที่ดี 
    1.2 สามารถในการจัดบริการสาธารณะได้มีคุณภาพ 
    1.3 ความปลอดภัยในการด ารงชีวิตในพ้ืนที่ 
    1.4 ภาพลักษณ์ความซ่ือสัตย์สุจริตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นที่ประจักษ์ 
    1.5 ความไว้เนื้อเชื่อใจเจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
    1.6 ความสามารถแก้ไขปัญหาให้ประชาชนได้รวดเร็วและทันท่วงที 
    1.7 ความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยของชุมชน 
    1.8 ประชาชนในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของท่านมีความรัก ความสามัคคี 
    1.9 ความสุขที่ได้อยู่อาศัยในเขตพ้ืนทีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
    1.10 ความน่าอยู่ มีความสงบสุขร่มเย็น 

 
ข้อมูลส่วนท่ี 7 โครงการนวัตกรรมท้องถ่ิน 
โครงการนวัตกรรมท้องถิ่น หมายถึง โครงการริเริ่ม สร้างสรรค์ พัฒนา ต่อยอดหรือแก้ไข

ปัญหาความเดือนร้อนของประชาชนใน อปท. หรือปัญหาในการบริการสาธารณะหรือปัญหาในการ
บริหารงานของ อปท. ด้วยกระบวนการหรือวิธีการใหม่และ/หรือกระบวนการวิธีการที่แตกต่างจาก
เดิมในการให้บริการสาธารณะโดยเป็นโครงการที่ ก่อให้เกิดประโยชน์อย่างชัดเ จนเป็นรูปธรรมต่อ
ชุมชนท้องถิ่นและส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตประชาชนในท้องถิ่น ภายใต้ขอบเขตภารกิจหรือ
อ านาจหน้าที่ของ อปท.  

โครงการนวัตกรรมต้องมีลักษณะสอดคล้องกับความเป็นนวัตกรรมใน 2 ลักษณะ ต่อไปนี้  
1. โครงการนวัตกรรมที่เกิดจากการปรับปรุง ต่อยอด ให้เกิดความแตกต่างจากของเดิม 

(Incremental Innovation) เป็นการเปลี่ยนแปลงแบบค่อยเป็นค่อยไป มีการปรับปรุงระบบ วิธีการ
และกระบวนการให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นจากสิ่งที่มีอยู่เดิม เช่น ขยายกลุ่มเปูาหมาย ขยายขอบเขต
พ้ืนที่  ส่งเสริมหรือขยายการมีส่วนร่วม ปรับรูปแบบ ปรับปรุงคุณภาพ ปรับระบบการบริการให้
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สะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น สามารถในการตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ดีขึ้น ต่อยอดโครงการ
เดิมหรือต่อยอดจาก อปท. อ่ืน 

2. โครงการนวัตกรรมที่เป็นสิ่งใหม่ (Radical Innovation) เป็นเปลี่ยนแปลงแบบก้าวหน้าที่
มีการออกแบบพัฒนาและสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ซ่ึงแตกต่างไปจากแนวคิด ระบบวิธีการและกระบวนการ
เดิมอย่างสิ้นเชิง มีนัยส าคัญมากกว่าการปรับปรุงสิ่งที่ มีอยู่ เดิม  หรือเป็นสิ่งใหม่ที่ไม่เคยเกิดขึ้นใน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทย เช่น ออกแบบหรือพัฒนาระบบการให้บริการสาธารณะใหม่ การ
สร้างรูปแบบการบริหารจัดการใหม่ เปลี่ยนระบบและวิธีคิดในการจัดบริการสาธารณะ เป็นต้น 

    2.1 นวัตกรรมการเข้าถึงผู้ยากไร้และผู้ ด้อยโอกาส หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่
เก่ียวข้องกับการสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา คนพิการ และ
ผู้ด้อยโอกาส การส่งเสริม การฝึกและประกอบอาชีพ การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการ
เก่ียวกับที่อยู่อาศัย การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน การรักษาความสงบเรียบร้อย การ
ส่งเสริมและสนับสนุนการปูองกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และกิจการอ่ืนใดที่
เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น 

    2.2  นวัตกรรมด้านการศึกษาและศิลปวัฒนธรรม หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่เก่ียวข้อง
กับการจัดการศึกษา การจัดให้มีพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ การส่งเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีที่
เหมาะสม การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของประชาชน การบ ารุงรักษา
ศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 

    2.3 นวัตกรรมการบริหารจัดการน้ าและสิ่งแวดล้อม หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่
เก่ียวข้องกับการคุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาปุาไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การ
จัดให้มีทางน้ า และทางระบายน้ า การก าจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ า เสีย การจัดต้ังและดูแลระบบ
บ าบัดน้ าเสียรวม การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ การรักษาความสะอาดและความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากปุาไม้ ที่ ดิน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมของท้องถิ่น 

    2.4 นวัตกรรมด้านสุขภาพ หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่เก่ียวข้องกับ การสาธารณสุข
การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล การจัดให้มีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การ
ปูองกันและควบคุมโรคติดต่อ การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ และการ
ส่งเสริมกีฬาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

    2.5 นวัตกรรมการบริหารจัดการเมือง หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่เก่ียวข้องกับการผัง
เมือง การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น การจัดให้มี
และบ ารุงรักษาทางบก การจัดการและดูแลสถานีขนส่งทั้งทางบกและทางน้ า การขนส่ง การขนส่ง
มวลชนและการวิศวกรรมจราจร การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ 
การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ การสาธารณูปการ การควบคุมอาคาร การปูองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุนการจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อน
หย่อนใจ การให้บริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอ่ืน การดูแลรักษาที่สาธารณะ โรงมหรสพ และสาธารณสถานอ่ืน ๆ 
 



 

23 
 

 
 

5. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
ความหมายของการให้บริการ 
เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซ่ึงมีวัตถุประสงค์หลักในการให้บริการแก่

ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนองความต้องการของคน
หลายกลุ่ ม การให้บริ การขององค์กรหรือหน่ วยงานในภาครัฐเป็ นลักษณะงานที่ ต้องมีการติดต่อ
ประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรง เพ่ือให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับความสะดวกรวดเร็ว 

จากการศึกษาความหมายของค าว่า ให้บริการ ได้มีผู้ให้ความหมายในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน
ดังต่อไปนี้ 

สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กล่าวถึง การให้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่  กล่าวคือ ประโยชน์และ

บริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด  มิใช่
เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด     
ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้น ๆ 

2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ 
3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและ

เท่าเทียมกัน 
4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ

ได้รับ 
5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย

สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13) ให้ความหมายว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท า
หรือติดต่อเก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั้งด้วย   
ความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้บุคคลต่าง ๆ ที่ เก่ียวข้องได้รับความ
ช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น การจัดอ านวยความสะดวก การสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี  โดยมีจุดเน้น
ส าคัญเป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

เลื่อมใส ใจแจ้ง (2546, หน้า 31-34) ได้เสนอแนวความคิดในการบริการประชาชนที่ดีและ
มีคุณภาพว่า ต้องอาศัยเทคนิคกลยุทธ์ทักษะที่จะท าให้ชนะใจผู้รับบริการ ซ่ึงสามารถกระท าได้ทั้งก่อน
การติดต่อ ระหว่างการติดต่อ และหลังการติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับ ในองค์กร
รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ ติดต่อรับบริการเกิด
ความเชื่อถือศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้าต่อไป 
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การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกค้าคนส าคัญ 
ในการปรับกระบวนทัศน์สู่การบริการเป็นเลิศของท้องถิ่นในการพัฒนาการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะประสบความส าเร็จได้ จ าเป็นที่จะต้องมีการปรับทัศนคติ วิธีคิด วิธีการ
ท างานของบุคลากรให้สอดคล้องกับการปรับเปลี่ยนดังกล่าว โดยยึดหลักการบริการ ดังนี้ 

1. กระตือรือร้นที่จะบริการประชาชน 
2. มีจิตสานึกในการให้บริการที่ดีต่อประชาชน 
3. เปิดโอกาสให้ประชาชนเสนอแนะให้แก่เรา 
4. สร้างค่านิยมใหม่ที่ว่าความพึงพอใจของประชาชนคือ ความส าเร็จของเรา 
 

การสร้างวัฒนธรรมใหม่ในการบริการ 
1. มีวิสัยทัศน์ที่มุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน 
2. ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 
3. ค านึงถึงผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ 
4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
5. ใช้กฎระเบียบอย่างมีดุลยพินิจ 
6. มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 
7. ท างานเป็นทีม 
8. ท างานมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
10. ยึดการบริหารจัดการที่ดี 
11. มีมาตรฐานการท างานมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการ 
 

หลักการบริการเป็นเลิศ 
1. ยิ้มแย้มแจ่มใส 
2. เต็มใจบริการ 
3. ท างานฉับไว 
4. ปราศรัยไพเราะ 
5. เหมาะสมโอกาส 
6. ไม่ขาดน้ าใจ 
 

ลักษณะท่ีดีของผู้ให้บริการ 
1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
2. พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
3. ท าตนเป็นคนสุภาพ สง่าผ่าเผย 
4. ยิ้มอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า ดวงตา และริมฝีปาก 
5. หลีกเลี่ยงค ากล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับค าในเรื่องที่ยังไม่แน่ใจ 
6. แสดงให้ปรากฏว่าเต็มใจบริการ 
7. หลีกเลี่ยงการโต้แย้งฉุนเฉียวใส่อารมณ์ต่อผู้มาติดต่อ 
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8. ยกให้ประชาชนเป็นผู้ชนะอยู่เสมอ 
9. มองคนในทางที่ดีไม่ดูถูกคน 
10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอ ทั้งบุคลิกการพูด และความรู้ 
11. เป็นนักฟังที่ดี 
12. สนใจผู้มาติดต่ออย่างจริงจัง 
13. ยกย่องผู้มาติดต่อ 
 

เทคนิคในการต้อนรับประชาชน 
1. สร้างความคุ้นเคยเป็นกันเอง 
2. ต้อนรับด้วยความสุภาพอ่อนโยนให้เกียรติอยู่เสมอ 
3. ยิ้มแย้มแจ่มใส 
4. ต้อนรับด้วยความอบอุ่น 
5. เอาใจใส่ 
6. ปฏิบัติหน้าที่ให้ทันใจ 
7. พากเพียรอดทน 
8. ต้อนรับด้วยความจริงใจ 
9. ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 

หลักการท่ีดีของงานบริการ 
จรัส สุวรรณมาลา (2539) กล่าวถึง ลักษณะการให้บริการที่ มีคุณภาพ โดยมีตัวแปรที่จะ

น ามาใช้ในการก าหนดคุณภาพของการบริการ ดังนี้ 
1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการ

ที่บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากร จ าเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตาม
ระเบียบกฎหมายที่เก่ียวข้อง 

2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพ่ือขอรับบริการ 

3. ความทั่วถึงเท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ ดีต้องเปิดโอกาสให้
ประชาชนในทุกพ้ืนที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกัน  ได้อย่าง
ทั่วถึงเท่าเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น 

4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมีลักษณะ      
ที่ส าคัญดังนี้ 

4.1 ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ ต่าง  ๆ และ
สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณา
ได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดบริการเพียงจุดเดียว 

4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันทีโดยไม่ต้องคอยรับ
บริการนานเกินสมควร 
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4.3 ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง  บริการที่ มีคุณภาพจะต้องมีความ
ต่อเนื่องสม่ าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอน เป็นที่ พ่ึงพา
ของผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยที่สุด 

5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการประเภท
ที่ต้องอาศัยความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงิน การบัญชี บริการทางการแพทย์
เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี้จะมีคุณภาพดีก็ต่อเม่ือมีบุคลากรและกระบวนการ
ให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

6. การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสม ต้นทุนการให้บริการต่ า หมายถึง การให้บริการของรัฐ
ประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู้รับบริการ ต้องมีค่าบริการที่เหมาะสม และต้องมีระบบการจัด 
บริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการด าเนินงานต่ า เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่ มีคุณภาพดีและมี
ค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป 

วิธีการสร้างความประทับใจ ส าหรับประชาชนผู้รับบริการ อาจท าได้หลากหลายขึ้นอยู่กับ
ก าลังทรัพยากรที่มี และความต้ังใจที่จะให้บริการที่ดีโดยพนักงานผู้ให้บริการเป็นเรื่องส าคัญ พนักงาน
ผู้ให้บริการต้องมีจิตส านึกที่ดี สนใจ และต้ังใจพัฒนาการบริการของตนให้เกิดความประทับใจที่ดี ส าหรับ
ประชาชนแล้วจะต้องมีขบวนการ วิธีปฏิบัติที่สร้างความประทับใจส าหรับประชาชนผู้รับบริการ คือ 

1. การจัดระบบในการให้บริการที่มีคุณภาพอาจท าได้หลายทาง ได้แก่ 
1.1 การให้บัตรคิว โดยรับบัตรคิวจากเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์หรือหยิบจากจุดวาง

บัตรคิว แต่ทั้งนี้ต้องมีการประกาศให้ทราบตลอดเวลา 
1.2 การจัดแถว การจัดช่องให้ติดต่อ โดยการจัดช่องหรือแถวให้ประชาชนเข้าแถว

อย่างเป็นระเบียบ 
1.3 การจัดให้มีผู้ให้บริการคอยดูแลเป็นครั้งคราว เพ่ือให้เกิดระเบียบ 
1.4 การจัดช่องพิเศษ ในกรณีที่มีเรื่องที่ติดต่อบางเรื่องสามารถด าเนินการได้รวดเร็ว

ก็ควรแยกเรื่องดังกล่าวออกจากช่องปกติ และจัดเป็นช่องทางด่วนให้ โดยประชาสัมพันธ์ให้ทราบและ
ชัดเจน เช่น 

1.4.1 การจัดเวลาท าการเริ่มจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น. 
1.4.2 การระบุเวลาด าเนินการหน่วยบริการที่ ดี  ควรระบุเวลาด าเนินการให้

ชัดเจนเพ่ือที่ประชาชนจะได้ทราบระยะเวลาในการด าเนินการ 
1.4.3 การจัดจุดรับบริการ จุดที่รับติดต่อควรเป็นจุดที่สะดวกส าหรับประชาชน

ควรเป็นจุดที่อยู่บริเวณด้านหน้าของหน่วยงาน 
1.4.4 บริการจุดเดียว ในระบบบริการที่ ดีภาระทั้งหลายควรตกกับพนักงาน   

ส่วนประชาชนควรได้รับความสะดวกมากที่สุด  การก าหนดจุดรับติดต่อควรจัดให้เหลือน้อยที่สุด
ประชาชนควรติดต่อที่จุดเดียว และเจ้าหน้าที่จะต้องด าเนินการทั้งหมดให้แล้วเสร็จ 

2. การอ านวยความสะดวก ประชาชนได้รับความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะยิ่งท าให้เกิด
ความรู้สึก และความประทับใจที่ดีมาก โดยสามารถจัดให้แก่ประชาชนได้ ดังนี้ 
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2.1 ความสะดวกระหว่างรอหน่วยบริการ หากจ าเป็นที่ผู้รับบริการต้องรอหน่วยงาน
บริการ ต้องจัดให้ประชาชนเกิดความสะดวกในการรอ เช่น จัดให้มีสถานที่และที่นั่งรอให้เพียงพอ   
ไม่แออัด 

2.2 ความสะอาดของสถานที่ ความประทับใจของประชาชนขึ้นอยู่ กับความสะอาด
ของสถานที่ ความเรียบร้อยของอาคารสถานที่ โดยเฉพาะห้องสุขา 

2.3 ความสะดวกของประชาชนบางกลุ่ม ประชาชนที่เข้ามาติดต่อมีหลายกลุ่ม    
หลายประเภทโดยเฉพาะคนพิการควรจัดให้มีทางเลื่อนส าหรับรถเข็น 

3. การใช้เทคโนโลยี ยุคสมัยใหม่เทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญในการเก็บและประมวลผล
ข้อมูล ผ่อนแรงในการท างาน สร้างความถูกต้อง ช่วยลดความผิดพลาดของมนุษย์  ช่วยให้ท างานได้
รวดเร็ว และช่วยให้ผลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยีสามารถน ามาใช้ส าหรับงานบริการ เช่น 

3.1 แบบฟอร์ม ไม่จ าเป็นต้องเป็นแบบฟอร์มที่จัดพิมพ์โดยส่วนราชการ หน่วยบริการ
ควรยินยอมให้ผู้ติดต่อสามารถพิมพ์แบบฟอร์มของตนได้เอง 

3.2 การให้ข้ อมูลผ่ านระบบอิเล็ กทรอนิ กส์  ปั จจุบั นมีการพัฒนาของเครื่องมือ
อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใช้ประโยชน์จากการพัฒนายุคใหม่ เพ่ือเสริมประสิทธิภาพในการบริการ
เช่น ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และให้ข้อมูลผ่านระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ 

3.3 การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ช่วยใน
การบริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือช่วยในการพิมพ์หรือบันทึกผลงานแทนการลงรายการด้วย      
ตัวบุคคล 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
การบริการ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Service” เป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อ

และเก่ียวข้องกับการใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายาม
ใด ๆ ก็ตาม ด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้ คนต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็น
การให้บริการทั้งสิ้น การจัดอ านวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ และการสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี  โดยเรื่องส าคัญ
คือ เป็นการช่วยเหลือ และอ านวยประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริการ 

การให้บริการที่มีคุณภาพจะมีลักษณะของคุณภาพของบริการ ดังนี้ 
 1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการ

ที่บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากรจ าเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตาม
ระเบียบกฎหมายที่เก่ียวข้องเป็นส าคัญ 

 2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพ่ือขอรับบริการ 

 3. ความทั่วถึง เท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดีต้องเปิดโอกาสให้
ประชาชนในทุกพ้ืนที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันได้อย่างทั่วถึง
เท่าเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น 



 

28 
 

 
 

 4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมีลักษณะ    
ทีส่ าคัญ 

4.1 ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ ต่าง ๆ และ
สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณา
ได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดให้ -รับบริการเพียงจุดเดียว (one -stop service) 

 4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันที โดยไม่ต้องรอคิวคอย
รับบริการนานเกินสมควร 

 4.3 ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการที่ มีคุณภาพจะต้องมีความต่อเนื่อง
สม่ าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอนเป็นที่ พ่ึงพ าของ
ผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยที่สุด 

 5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการประเภท ที่
ต้องอาศัยความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงินการบัญชีบริการทางการแพทย์ 
เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี้จะมีคุณภาพดีก็ต่อเม่ือมีบุคลากรและกระบวนการ
ให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

 6. การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสม ต้นทุนการให้บริการต่าง ๆ หมายถึง การให้บริการของรัฐ
ประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู้รับบริการต้องมีค่าบริการที่เหมาะสมและต้องมีระบบการจั ด 
บริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการด าเนินงานต่างๆ เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่ มีคุณภาพดีและ
มีค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป 

 

ลักษณะของผู้ให้บริการท่ีดี 
สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 19-20) กล่าวถึง พฤติกรรมของผู้ที่จะท างานบริการได้ดี            

มีดังต่อไปนี้ 
1. อัธยาศัยดี ผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัย

อันดี ทั้งด้วยสีหน้า แววตา ท่าทาง และค าพูด การต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้ม เป็นเสน่ห์       
ทีส่ าคัญ มีภาษิตจีนกล่าวไว้ว่า “ยิ้มไม่เป็นอย่าค้าขายดีกว่า” การมองด้วยแววตาที่เป็นมิตรฉายแสงของ
ความเต็มใจ ให้การต้อนรับอย่างอบอุ่นเป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิด และความรู้สึกที่ ดี ท่าทาง     
ที่กระตือรือร้นกุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทับใจเม่ือแรกพบกัน เม่ือรวมเข้ากับค าพูดที่ ดี มีน้ าเสียง
ไพเราะ ก็จะเป็นคุณสมบัติที่ดีในด้านพฤติกรรมของผู้บริการ 

2. มีมิตรไมตรี พนักงานผู้ให้บริการที่ มีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่ามีมิตรไมตรี  จะเป็น
การชนะใจต้ังแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด 
การบริการที่ดีบวกกับการให้ความช่วยเหลือเล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจและความชื่นชอบของ
ผู้ใช้บริการถ้าพนักงานผู้ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ ก็จะเกิด
มนุษย์สัมพันธ์ในการให้บริการอย่างม่ันคง และเกิดมิตรภาพที่ยืนนาน เอาใจใส่ สนใจงาน 

3. ความมุ่งมั่นในการให้บริการ ความมุ่งม่ันมีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก
เพราะหากขาดความเอาใจใส่ สนใจงาน แล้วก็จะเพิกเฉย ละเลยในการปฏิบัติงาน หรือท างานไป
เรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไม่ได้ การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผู้ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่  สนใจงาน
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หรือไม่ จะต้องดูว่ามีความจริงจัง ในการท างานมากน้อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้น  
ต่อหน้าผู้บังคับบัญชา แต่พอลับตาผู้บังคับบัญชาแล้ว  ก็เลิกสนใจงาน หันหลังให้งาน ไม่คิดที่จะ
ปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกในการบริการ ผู้ใช้บริการไม่ดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานที่    
และผลิตภัณฑ์ ซ่ึงอยู่ในวิสัยที่จะท าได้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก แต่ให้ผลเป็นการสร้างภาพลักษณ์
ที่ดีแก่หน่วยงาน 

4. แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย พนักงานผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดี เพ่ือให้
เป็นที่น่าเชื่อถือ ไว้วางใจของผู้รับบริการการแต่งกายที่ถูกกาลเทศะ เหมาะสมทั้งต่อสถานที่ท างาน
และสถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้เกิดความรู้สึกที่ ดีจากผู้ ติดต่อเก่ียวข้องด้วย หากพนักงานผู้ให้
บริการแต่งกายสกปรก มีกลิ่นเหม็น คงไม่เป็นที่น่าพอใจของประชาชนผู้รับบริการจึงต้องให้ความส าคัญ
กับการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่อแสดงถึงความไม่ใส่ใจในความถูกต้องเหมาะสม 

5. กิริยาสุภาพมารยาทงดงาม ประชาชนผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจาก
ผู้ซ่ึงมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจ ผู้ ซ่ึงมีกิริยาหยาบ การที่พนักงานผู้ให้การบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนน้อม     
จะเป็นเครื่องเชิดหน้าชูตาหรือเป็นภาพลักษณ์ที่ ดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้ว การแสดงออก
ถึงความมีมารยาทรู้จักที่สูงที่ต่ า ที่ชอบที่ควร นับเป็นสิ่งส าคัญที่พนักงานผู้ให้บริการจะต้องตระหนักรู้และ
ประพฤติปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ้น จะน าความเสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 

6. วาจาสุภาพ ไม่มีประชาชนผู้รับบริการคนใดชอบการพูดหยาบคาย ก้าวร้าว ทุกคนล้วน
ต้องการค าพูดที่สุภาพ ฟังแล้วรื่นหู คนที่ไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เข้าหูคน  หรือคนเขารังเกียจ  
ที่จะฟังจะได้รับการติฉิน โดยทั่วไปการท างานที่ต้องมีการบริการ เป็นการให้ความช่วยเหลือผู้อ่ืนให้เกิด
ความพึงพอใจ จึงต้องเป็นผู้ มีวาจาสุภาพ เพ่ือให้ประชาชนผู้ใช้บริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับ
บริการ การคัดเลือกผู้เข้าท างานจึงควรจะสัมภาษณ์ เพ่ือจะได้สนทนา ปูอนค าถาม และฟังค าตอบว่า
บุคคลใดมีการใช้ถ้อยค าอย่างไร วาจาสุภาพหรือไม่ เพียงใด 

7. น้ าเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป  บางคน
พูดมีน้ าเสียงชวนฟังน้ าเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือ  ในขณะที่บางคนมี
น้ าเสียงห้วน หรือที่เรียกกันว่าพูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่าผู้ใดจะมีธรรมชาติของ
เสียงที่เปล่งออกมาเป็นค าพูดอย่างไร การที่จะท างานบริการได้ดีก็จะต้องเป็นผู้มีน้ าเสียงไพเราะ แม้ว่าจะ
ไม่ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอย่างนักร้อง แต่จะต้องมีน้ าเสียงชัดเจน และชวนฟัง จึงจะมีความเหมาะสม
ในการท าหน้าที่บริการ 

8. ควบคุมอารมณ์ได้ดี พนักงานผู้ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์ม่ันคง เพราะอยู่ใน
สถานการณ์ที่จะต้องพบปะผู้คนมากหน้าหลายตา ซ่ึงมีภูมิหลังต่าง ๆ กัน ผู้รับบริการบางคนมีกิริยาดี      
มีความสุภาพ และมีความเป็นผู้ดี แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี  แสดงท่าทางหยิ่งยโส หรือมี
อุปนิสัยใจร้อน ต้องการบริการที่รวดเร็วทันใจ เม่ือไม่ได้ดังใจอาจพูดต าหนิ หรืออาจถึงขั้นขู่ตะคอก
ด้วยกิริยาหยาบคาย ในงานที่ต้องมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้  พนักงานผู้ให้บริการ
จะต้องควบคุมอารมณ์ด้วยความอดทน อดกลั้น 
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9. รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ต้องให้กา รบริการ
จะต้องสนองตอบความต้องการของประชาชนผู้ใช้บริการ  ดังนั้น เม่ือประชาชนผู้ใช้บริการมีปัญหา
หรือข้อร้องเรียนใด ๆ พนักงานผู้ให้บริการจะต้องแสดงความสนใจ รับฟังปัญหาเป็นเบื้องต้น จะด่วน
บอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจรับรู้ปัญหาย่อมไม่ได้ นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้ว จะต้อง
มีความรู้สึกเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือ แก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ประชาชนผู้รับบริการด้วย เพราะการที่
พนักงานผู้ให้ บริการเพียงแต่รับฟังปัญหาอย่างเดียว  ย่อมไม่ เป็นการเพียงพอ ทั้ งจะท าให้ประชาชน
ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าเป็นการรับฟังอย่างขอไปที แต่ถ้าเม่ือใดที่มีความกระตือรือร้นด าเนินการแก้ปัญหา จะท าให้
ประชาชนผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 

10. กระตือรือร้น อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที่ดีอย่างยิ่งในงาน
บริการ หากพนักงานผู้ท างานบริการเป็นคนเนิบนาบ เฉื่อยแฉะ ย่อมมีลักษณะที่ท าให้ประชาช น
ผู้ใช้บริการหมดศรัทธาและไม่คาดหวังที่จะได้รับบริการ เพราะจะเป็นผลให้การบริการล่าช้า ผิดเวลา
หรือไม่ทันก าหนดที่ควรจะเป็น 

11. มีวินัย พนักงานผู้ให้บริการที่มีระเบียบวินัย จะท างานเป็นระบบ มีความคงเส้นคงวา 
และมีนิสัยยึดม่ันในค าสัญญา เม่ือหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่
ผู้รับบริการอย่างใดแล้ว ก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางที่ก าหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังนั้น ในการคัดเลือก  
ผู้มีคุณสมบัติในการเป็นผู้ท างานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็นเรื่องส าคัญ 

12. ซ่ือสัตย์ การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถู กต้อง ตรงไปตรงมา ไม่บิดพลิ้ ว     
หรือใช้เล่ห์กลฉ้อฉล ผู้รับบริการทุกคนต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนที่ซ่ือสัตย์ และรักษาค าพูด ไม่ชอบ
ติดต่อกับคนพูดโปูปด มดเท็จ ตลบตะแลง ดังนั้นพฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซ่ือสัตย์  รักษาค าพูด จึงเป็น
สุดยอดปรารถนาของผู้ใช้บริการ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
บริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของ

ฝุายปกครองที่จัดท าขึ้น  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน     
ฝุายปกครอง หมายถึง ฝุายบริหารที่รวมถึงข้าราชการทุกส่วน ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและท้องถิ่นที่ มี
หน้าที่จะต้องจัดท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงาน      
ที่มีอ านาจกระท าเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการและเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ จากความหมายดังกล่าวนี้
สามารถพิจารณาการให้บริการสาธารณะว่า ประกอบด้วย ผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ
(recipients) โดยฝุายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ท่ีต้องให้บริการ เพ่ือให้ฝุายหลังเกิดความพึงพอใจ 

โดยมีลักษณะดังนี้ 
1. เป็นกิจกรรมที่อยู่ในการควบคุมของรัฐ 
2. มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะ ย่อมแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ เพ่ือให้

เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 
4. ต้องจัดด าเนินการโดยสม่ าเสมอ 
5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
Millet (1954,  หน้า 397; อ้างถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546, หน้า 12) ได้กล่าวถึงแนวทาง  

การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนมีหลักและแนวทาง คือการให้บริการ
อย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคน เท่าเทียมกัน 
ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีด
กันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้  
บริการเดียวกันการให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะ
จะต้องตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีความ
ตรงต่อเวลา ซ่ึงจะต้องสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ  การให้บริการ
สาธารณะต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่ างเหมาะสม โดยควรมี
คุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียม
กันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติใน
ฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

 2. การให้บริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่าการให้ 
บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่ มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มี
ความตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน 

  3. การให้ บริการอย่ างต่อเนื่อง (continuous service) คือ การให้ บริการที่เป็นไปอย่าง
สม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการ
ว่าจะให้หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได้ 

4. การให้บริการอย่างเพียงพอ (ample service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะ
ที่มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุง 
 

หลักการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการ

ทีอ่งค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจัดการ
ให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ าเสมอ คือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่อง สม่ าเสมอ 
3. หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า

และเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน
อย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่จะต้องใช้ในการบริการ จะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ 
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5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการ  จะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติง่าย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

 

ข้อควรค านึงในการให้บริการของภาครัฐ 
การให้บริการของรัฐนั้นจะต้องค านึงถึงสิ่งต่อไปนี้  
1. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกของสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยากหรือ

ให้ค าจ ากัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้าง ๆ ถึงองค์ประกอบที่จะให้เกิดความพึงพอใจ ดังนี้ 
1.1 ให้บริการที่เท่าเทียมกันแก่สมาชิกของสังคม 
1.2 ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือผู้ประสบภัย 

น้ าท่วม 
1.3 ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อย คือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
1.4 ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพ้ืนฐานส าหรับการบริการ
ราชการในสังคมประชาธิปไตย จะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชี้น าทางการด าเนินสะดวกจากตัวแทนของ
ประชาชนและต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชน  ต้องมีความยืดหยุ่นที่จะ
ปรับเปลี่ยนลักษณะงานหรือการให้บริการที่สามารถสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากที่สุด 
 

การปรับทัศนคติในการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
การบริการประชาชนที่ดีและมีคุณภาพต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะท าให้ชนะใจ

ผู้รับบริการ ซ่ึงสามารถกระท าได้ทั้งก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อและหลักการติดต่อโดยได้รับการ
บริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ ดี  จะเป็น
เครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธาและสร้างภาพลักษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใช้
บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้าต่อไป 

ผู้ให้บริการควรมีเจตคติที่ดีต่อการให้บริการประชาชน ดังนี้  
1. กระตือรือร้นที่จะบริการประชาชน 
2. มีจิตส านึกในการให้บริการที่ดีต่อประชาชน (service mind) 
3. รับฟังข้อเสนอแนะของประชาชน 
4. สร้างค่านิยมใหม่ว่า ความพึงพอใจของประชาชน คือ ความส าเร็จของเรา 
นอกจากการปรับเจตคติแล้ว ผู้ให้บริการควรสร้างวัฒนธรรมใหม่ในการให้บริการดังต่อไปนี้ 
 1. มีวิสัยทัศน์ที่มุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 2. ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 
 3. ค านึงถึงผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ 
 4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
 5. ใช้กฎระเบียบอย่างมีดุลยพินิจ 
 6. มีความริเริ่มสร้างสรรค์ 

 



 

33 
 

 
 

6. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของ

บุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทนคือ ผลท่ีเป็นความพึงพอใจท าให้บุคคลเกิดความรู้สึก
กระตือรือร้น มีความมุ่งม่ันที่จะท างาน มีขวัญและก าลังใจ และสิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการท างานรวมทั้งส่งผลต่อความส าเร็จและเป็นไปตามเปูาหมายขององค์การ 

เพาเวลล์ (Powell, 1983, หน้า 17-18) ได้เสนอความหมายของความพึงพอใจว่า  หมายถึง
ความสุขที่ เกิดจากการปรับตัวของบุคคลต่อสิ่งแวดล้อมได้อย่างดี  และเกิดความสมดุลระหว่าง     
ความต้องการของบุคคลและได้รับการตอบสนอง  จากความหมายของความพึงพอใจที่กล่าวมา     
อาจสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลที่แสดงออก เป็นความชอบใจ พอใจ เม่ือได้รับ
การตอบสนองอย่างสมดุลกับความต้องการของบุคคลทั้งร่างกายและจิตใจ  จะช่วยลดความตึงเครียด
ของมนุษย์ให้น้อยลงหรือหมดไป 

เชลลี (Shelly, 1975, หน้า 252-268) กล่าวถึง ทฤษฎีของความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึก   
สองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวก และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่
เม่ือเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน  ๆ 
กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่ระบบย้อนกลับความสุขที่สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวก
เพ่ิมขึ้นได้อีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคล
มากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 

 มอร์ส (Morse, 1955, หน้า 27 : 1967, หน้า 81) กล่าวว่า ความพึงพอใจหรือความพอใจ
ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” หมายถึง สิ่งที่ตอบสนองความต้องการขั้นพ้ืนฐานของ
มนุษย์เป็นการลดความตึงเครียดทางด้านร่างกายและจิตใจ  หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มี
ความสุข ความชื่นใจ ตลอดจนสามารถสร้างทัศนคติในทางบวกต่อบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะเปลี่ยนแปลงไป
ตามความพอใจต่อสิ่งนั้น  

ความพึงพอใจเป็นเรื่องส่วนบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอ้างอิงตามประสบการณ์ของบุคคล
ซ่ึงมีความแตกต่างและคล้ายคลึงตามแต่ละบุคคล ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจ
หรือความรู้สึกชอบ พอใจของบุคคลที่มีต่อการท างาน และองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืน ๆ ความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลไม่มีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงได้เสมอตามกาลเวลา  และสภาพแวดล้อมบุคคลจึงมี
โอกาสที่จะไม่พึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมาแล้ว ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกระดับบุคคลซ่ึงเป็นผล
มาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการท างานหรือประสิทธิภาพของสินค้าและบริการกับ
ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ กล่าวคือ ถ้าผลท่ีได้รับจากสินค้าและบริการนั้นต่ ากว่า
ความคาดหวังจะท าให้เกิดความไม่พอใจ ถ้าผลท่ีได้รับจากสินค้าและบริการนั้นตรงกับความคาดหวังจะ
ท าให้เกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นสูงกว่าความคาดหวังจะท าให้เกิ ด     
ความประทับใจ กระบวนการของการสร้างความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน คือ ถ้าผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมาก
จะมีความพยายาม และถ้ามีความพยายามมากจะปฏิบัติงานได้มาก  ท าให้ได้รางวัลมากขึ้น  ซ่ึงจะ
น าไปสู่ความพึงพอใจปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน , 2542 และ Kotler, 
1994; อ้างถึงใน สุคนธ์ธาร สุรเดชพิภพ, 2549) 
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การศึกษาความพึงพอใจที่นิยมใช้ส่วนใหญ่มีหลากหลายรูปแบบ ในที่นี้ได้จ าแนกตามสาเหตุ
ต่าง ๆ ที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริโภคสินค้าและบริการของผู้บริโภค  โดยใช้หลักการ
เปรียบเทียบมาช่วยในการจ าแนกรูปแบบ ซ่ึงสามารถจ าแนกได้เป็น  3 รูปแบบ ดังนี้  (กัลยารัตน์       
คงพิบูลย์กิจ, 2549) 

1. แบบจ าลองความพึงพอใจอันเน่ืองมาจากความคาดหวัง 
ความพอใจในลักษณะนี้เกิดขึ้นจากผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและบริการ

ที่เกิดขึ้นจริงกับความคาดหวังที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่าง  2 สิ่งนี้  เป็นที่มา
ของระดับความพึงพอใจของผู้บริโภค 

ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกตอบสนองของ
ผู้บริโภคต่อการประมาณค่าในการรับรู้ที่ไม่ตรงกันระหว่างสิ่งที่คาดหวังไว้กับผลการด าเนินการอันเกิดขึ้น
จริงของสินค้าหรือบริการที่รับรู้ภายหลังการบริโภค จากนิยามนี้สามารถน ามาอธิบายหลักการสร้าง
ความพึงพอใจได้ 3 ประการ คือ 

1.1 ความคาดหวังต่อสินค้าหรือผลการด าเนินงาน ลูกค้ามักต้ังความหวังที่อาจเป็นไปได้
ต่อสินค้าหรือผลการด าเนินงาน โดยรับรู้จากแหล่งต่าง ๆ เช่น ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพของสินค้า     
การโฆษณา หรือการบอกกล่าวแบบปากต่อปาก เป็นต้น 

1.2 ผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้นจริง ลูกค้าจะประมาณค่าผลการด าเนินงานของสินค้า
จากผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้นจริง หรือผลการด าเนินงานที่รับรู้ภายหลังการบริโภค 

1.3 ความไม่ตรงกัน ความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่เกิดขึ้นจริง  มักท าให้เกิด
ความพึงพอใจ หากความคาดหวังมีมากกว่าการรับรู้ที่เกิดขึ้นจริงจะน ามาซ่ึงความพอใจของผู้บริโภค 
ที่สูงขึ้น 

2. แบบจ าลองความพึงพอใจอันเน่ืองมาจากความปรารถนา 
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการที่ผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและ

บริการที่เกิดขึ้นจริงกับความปรารถนาที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่างทั้ง  2 สิ่ง
เป็นที่มาของค านิยามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคว่าความพึงพอใจเป็นผลมาจาก
ปฏิกิริยาของความรู้สึกของผู้บริโภคที่มีต่อประสบการณ์จากสินค้าและบริการนั้น  ๆ โดยหลักการ
ความพึงพอใจมีอยู่ 3 ประการด้วยกัน คือ 

2.1 การด าเนินงานที่รับรู้ได้ เป็นการด าเนินงานที่เกิดขึ้นแล้วสามารถใช้ความรู้สึกรับรู้ได้
และสามารถจะแสดงปฏิกิริยาต่อความรู้สึกที่เกิดขึ้นนั้นได้ 

2.2 ความคาดหวังและความหวังที่ เหมาะสม เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคได้มีการคาดหวังไว้
ล่วงหน้า ซ่ึงความคาดหวังนั้นต้องมีความเหมาะสมไม่มากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของ
สินค้าและบริการนั้น ๆ 

2.3 ความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม เป็นเสมือนกับความคาดหวัง แต่มี
ความแตกต่างกันคือ ความปรารถนาเป็นความรู้สึกหรือความต้องการให้เกิดในสิ่งที่ เหมาะสมแล้ว
ความปรารถนานั้นต้องมีความเหมาะสมกับสินค้าและบริการนั้น ๆ ด้วย 
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3. แบบจ าลองความพึงพอใจอันเน่ืองมาจากความยุติธรรม 
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เป็นความคาดหวังในด้านความยุติธรรม ความถูกต้องในการ

ซ้ือขายระหว่างผู้ซ้ือกับผู้ขาย ค านิยามของค าว่ายุติธรรมนั้น  หมายถึง ความถูกต้องที่แต่ละบุคคล
สมควรจะได้รับ ถ้าผู้บริโภครับรู้ว่าการซ้ือขายมีความถูกต้อง ยุติธรรม จะน ามาซ่ึงความพึงพอใจ     
โดยความยุติธรรมนี้จะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของการประเมินเวลา  และเงินของผู้ ซ้ือว่าสมควรกับเวลา   
และความพยายามในการซ้ือขายสินค้าของผู้ขาย รวมถึงผลจากการซ้ือขายด้วย 

 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  (สาทิตย์ จีนาภักด์ิ, 2550, หน้า  10)  

มีดังต่อไปนี้ 
1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเม่ือได้รับบริการที่ มีลักษณะ

คุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์กรในการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวัน  วิธีการใช้หรือ
สถานการณ์ที่ลูกค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วน
ส าคัญในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่ กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการยอมรับ
หรือพิจารณาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มที่จะจ่าย  (willingness to pay) ของ
ผู้รับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาบริการกับคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคล
อาจแตกต่างกันออกไป 

3. สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเม่ือลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิดความ
พึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ต้ัง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่
ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 

4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นจากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเชื่อที่ มีอยู่ 
ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 

5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผูบ้ริหาร การบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล    
ที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานการบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น  ผู้บริหาร       
การบริการที่วางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่เก่ียวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ การให้สีสัน และการจัดแบ่งพ้ืนที่
เป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 

7. กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบรกิารในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่
ลูกค้ามีความคล่องตัว และสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และมีคุณภาพ 
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มิลเล็ต (Millet, 1954, หน้า 397) ได้กล่าว เก่ียวกับความพึงพอใจในงานบริการหรื อ
ความสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่พอใจหรือไม่ โดยวัดจาก 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (equitable service) คือ การให้บริการที่มีความยุติธรรม 
2. ความเสมอภาคและเสมอหน้าไม่ว่าจะเป็นใคร 
3. การให้บริการที่รวดเร็วทันต่อเวลา  (timely service) คือ การให้บริการตามลักษณะ       

ความจ าเป็นรีบด่วน 
4. การให้บริการอย่างพอเพียง (ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้านสถานที่

บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
5. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) จนกว่าจะบรรลุผล 
6. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (progressive service) คือ การพัฒนางานบริการด้าน

ปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 
 

การศึกษาและการวัดความพึงพอใจ 
โดยทั่วไปของการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจนิยมศึกษากันในสองมิติ  คือ มิติความพึงพอใจ 

ของผู้ปฏิบัติงาน และมิติความพึงพอใจในการได้รับบริการ 
การศึกษาความพอใจในการบริการ  (service satisfaction) ซ่ึงเน้นการประเมินค่าโดย

ลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการที่ก าหนดขึ้น  ซ่ึงเปูาหมาย
ของการศึกษามิตินี้เป็นไปเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาสาเหตุปัจจัยแห่ง
ความพึงพอใจนั้นในกลุ่มเปูาหมายที่แตกต่างกัน ซ่ึงจะเห็นว่าแนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจมี
ความเก่ียวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก 

การวัดความพึงพอใจถือว่าเป็นเรื่องที่ยากพอสมควร เพราะเป็นเรื่องของจิตใจซ่ึงแตกต่าง
กันไปตามแต่ละบุคคล จึงเป็นสิ่งที่ยากที่จะวัดทัศนคติโดยตรง แต่เราสามารถวัดได้จากทางอ้อมโดย
การวัดความคิดเห็นของแต่ละบุคคล ซ่ึงวิธีวัดความพึงพอใจสามารถท าได้ 3 วิธี คือ 

1. การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีที่นิยมมากที่สุด โดยผู้สอบถามจะออกแบบสอบถามเพ่ือ
ต้องการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถท าได้ในลักษณะที่ก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ
ค าถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหารและการควบคุมงาน และเง่ือนไข
ต่าง ๆ  

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซ่ึงต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการ
ที่ดี จึงจะให้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 

3. การสังเกต เป็นวิธีที่ไม่ค่อยเป็นที่นิยม โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปูาหมาย ไม่ว่าจะ
แสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีนี้จะต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและการสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
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7. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
กาพกนก ช่วยชู (2557) ได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึง
พอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครองท้องถิ่น 4 ด้าน คือ 1)ด้านกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก และ 4) ด้านการลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการ และศึกษาความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของ
ประชาชนเพ่ือปรับปรุงการใช้บริการขององค์กรปกครองท้องถิ่น ประกอบด้วยประชาชนในเขตพ้ืนที่
บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ าเภอปลวกแดง จังหวัดระยอง จ านวน 5 แห่ง ได้แก่ องค์การ
บริหารส่วนต าบลละหารองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่ องค์การบริหารส่วนต าบลตาสิทธ์ิ องค์การ
บริหารส่วนต าบลมาบยางพร และเทศบาลต าบลจอมพลเจ้าพระยา เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็น
แบบสอบถามปลายปิดและปลายเปิด ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้โปรแกรม SPSS หาค่าสถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผล
การศึกษาพบว่า โดยภาพรวมและด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 (ร้อยละ 85.6) โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ด้านการลดขั้นตอน
การปฏิบัติราชการ ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านบริการจากเจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนใหญ่ปัญหาที่พบ คือ การให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ และสิ่งอ านวยความสะดวก อย่างไรก็ตามการบริหารบางอย่างที่ มีค่าเฉลี่ยน้อย องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นต้องจัดท าแผนพัฒนาบุคลากรอย่างเป็นระบบ มีการน าแผนงานไปสู่การปฏิบัติ
จริง และต้องจัดท าแผนสื่อประชา สัมพันธ์ที่หลากหลาย ชั ดเจนเข้าใจง่าย พัฒนาการใช้สื่ อ
ประชาสัมพันธ์ทุกชนิด มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง การให้บริการด้านต่างๆ 
เหล่านี้จะต้องมีการประเมินผลงานบริการอย่างสม่ าเสมอจนกว่าประชาชนจะพึงพอใจ 

เอมอร พงษ์เกิดลาภ และ สมาน กลิ่นเกสร (2558) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเกาะเรียน อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ส ารวจปัจจัยส่วนบุคคล การมีส่วนร่วมและระดับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารงานส่ วนต าบลคลองสาม อ าเภอ
คลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 2) เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับความพึง
พอใจ 3) วิเคราะห์การมีส่วนร่วมที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจ กลุ่มตัวอย่างที่ ศึกษาได้แก่ 
ประชาชนหลักของต าบลคลองสาม จ านวน 694 คน สุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ เ ก็บรวบรวมข้อมูล
ด้วยแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ และสนทนากลุ่ม สถิติที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วยสถิติเชิง
พรรณนา และสถิติทดสอบสมมติฐานได้แก่ สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนหลายตัวแปร ( MANOVA) 
และสถิติวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (multiple regression) ผลการวิจัยพบว่า (1) ปัจจั ยส่วน
บุคคลของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุมากกว่า 50 ปี มีการศึกษาระดับประถมศึกษา นับ
ถือศาสนาพุทธ มีอาชีพรับจ้าง รายได้ต่อเดือน 7001-12,000 บาท อยู่อาศัยในพ้ืนที่มากกว่า 10 ปี 
กลุ่มตัวอย่างโดยภาพรวมมีส่วนร่วมต่อการให้บริการสาธารณะฯในระดับน้อย เพียง  3 - 4 ครั้งต่อปี 
ความพึงพอใจเฉลี่ยต่อโครงการบริการสาธารณะฯ มีระดับปานกลางส่วนความพึงพอใจด้านความ
สะดวกที่ได้รับพอใจมากที่สุด รองลงมาได้แก่ ความพึงพอใจด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ คุณภาพการ
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บริการ ระยะเวลาในการด าเนินงาน และข้อมูลข่าวสารที่ได้รับ ตามล าดับ (2) เพศและการศึกษาที่
แตกต่างกันท าให้ความพึงพอใจฯ แตกต่างกัน (3) การมีส่วนร่วมด้านการรับรู้ข้อมูล และการประเมิน
กิจกรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชน 

เสรี วรพงษ์ (2562) ได้ศึกษาประเมินผลโครงการส่งเสริมการศึกษาและงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับงานการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร  2) ประเมินผลโครงการจากระดับความพึงพอใจ 
และความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร และ 3) เสนอแนะ
แนวทางการให้บริการที่มีประสิทธิภาพขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร ผลส ารวจความพึง
พอใจคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
สมุทรสาครในภาพรวม พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 83.97  ข้อเสนอแนะ
จากการวิจัย องค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร ควรค านึงถึงการให้บริการที่ มีคุณภาพเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการในการใช้บริการโดยให้มีการปรับปรุงงานด้านการบริการประชาชนให้ตรง
ตามความต้องการของประชาชน มากที่สุดและเกิดประโยชน์กับประชาชนในท้องถิ่นให้มากที่สุด 

วิฑูรย์ ขาวดี และคณะ (2563) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รั บบริการที่ มีต่อคุณภาพการ
หั้บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร อ าเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม  โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษา 1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบล และ 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการขององ ค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร 
อ าเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม โดยจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กลุ่มตัวอย่าง
คือ ผู้มารับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร จ านวน 385 คน โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกต้องจากผู้ เชี่ยวชาญ 3 
ท่าน ได้ค่าดัชนีสอดคล้องทั้งฉบับคือ 0.89 และค่าความเชื่อม่ันคือ 0.87 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าที การทดสอบความ
แปรปรวนทางเดียว ความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟุและวิธีการเปรียบเทียบความแตกต่าง
แบบพหุคูณของฟิชเชอร์ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลยี่
สาร โดยภาพรวมและรายด้าน อยู่ในระดับความพึงพอใจมากเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ดังนี้  ด้าน
สิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจด้านการให้ความเชื่อม่ันด้านการตอบสนองความต้องการ
และด้านการเอาใจใส่ตามล าดับ และ 2) ผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร ที่ มีอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลยี่สารโดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ปรัชญากร คิสาลัง (2557) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริหารงาน
ก่อสร้างและสาธารณูปโภคขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตอ าเภอหนองแค  จังหวัดสระบุรี      
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริหารงานก่อสร้างและ
สาธารณูปโภค และเพ่ือประเมินผลการบริหารงานก่อสร้างและสาธารณูปโภค สรุปผลความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการบริหารงานก่อสร้างและสาธารณูปโภคขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่
ประชาชนให้ความพึงพอใจ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการบริหารงานโครงสร้างพ้ืนฐาน ด้านบุคลากรกองช่างหรือ
ส่วนโยธา ด้านความโปร่งใสตรวจสอบได้ ด้านตรวจการจ้าง (หลังตรวจการจ้าง) รวมถึงข้อเสนอแนะ
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ต่าง ๆ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาการบริหารงานก่อสร้างและสาธารณูปโภคให้มี
ประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนต่อไป 

เสาวนารถ เล็กเลอสินธุ์  (2557) ศึกษาความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลบางขนุน อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ และเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริ การสาธารณะ ผลการวิจั ยพบว่า  ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพใน           
การให้บริการสาธารณะในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็น
ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และลักษณะที่อยู่อาศัยต่างกัน มีความคิดเห็นแตกต่างกัน 

สุธรรม ขนาบศักด์ิ (2558) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยมีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจ ตลอดจนศึกษาปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ.2558 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่อยู่
ในรูปแบบองค์การบรหิารส่วนต าบล และเทศบาล ซ่ึงได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวน 194 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่    
8 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดสงขลา จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสตูล จังหวัดกระบี่ จังหวัดพัทลุง 
จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็น 
คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยพึงพอใจ     
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส าหรับการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยใน
จังหวัดต่างกันจะมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกแตกต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการจะมีความ     
พึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10 

นารีรัตน์ ชูอัชฌา (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่ วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จั งหวั ดสมุทรปราการ โดยมีวัตถุ ประสงค์เพ่ือศึกษา                
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า การให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ 
ด้านระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านการบริการสาธารณะ ด้านการบริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ที่ระดับนัยส าคัญ .05 โดยผู้ใช้บริการ
ให้ความส าคัญกับระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน และการติดต่อสื่อสารดังนั้นจึงควรมีการพัฒนาระบบ
สาธารณูปโภคพ้ืนฐานให้ต่อเนื่องและมีเพียงพอกบผู้มาใช้บริการ และควรจัดเจ้าหน้าที่ที่ มีความรู้
เฉพาะด้านให้กบผู้มาใช้บริการ เพ่ือเป็นการให้ข้อมูลที่ชัดเจนและถูกต้อง  

อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
บางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 2559 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้
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จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความ       
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ผลการวิจัยพบว่ า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้ 
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายด้าน 
พบว่าในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง คิดเป็น
ร้อยละ 96.89 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้  
บริการคิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 97.83 เม่ือพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย  3.69 และ 3.59 
ตามล าดับ ส่วนประชาชนในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบางโปรงยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามล าดับ 
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บทที่ 3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
   
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนน
เลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุรี ผู้วิจัยได้ด าเนินการในรายละเอียดตามล าดับหัวข้อต่อไปนี้ 

1. ตัวแปรที่ศึกษา 
2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3. เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
ตัวแปรที่ศึกษาในการประเมินครั้งนี้ คือ ความพึงพอใจของประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการที่ มี

ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหวายเหนียวใน 4 งานบริการ คือ 1) งานพัฒนาชุมชน (การจ่าย
เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) 2) งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย) 3) งาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน) และ 4) งานวิศวกรรม (งาน
ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) โดยศึกษาในประเด็นต่อไปนี้ คือ 

1.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1.2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
1.3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.4 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1. ประชากรในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการของเทศบาลต าบลหวายเหนียว 

จ าแนกตามงานบริการดังต่อไปนี้ 
    1) งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) จ านวน 55 คน  
    2) งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย)                
        จ านวน 55 คน  
    3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน)     
        จ านวน 55 คน  
    4) งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) จ านวน 55 คน   
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 2. ขนาดของกลุ่มตัวอย่างก าหนดโดยใช้ตารางของเครจซ่ี  และมอร์เก็น (Krejcie and 
Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) โดยจ าแนกตามประเภทงานบริการดังต่อไปนี้ 

      1) งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) จ านวน 50 คน  
      2) งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย)                
          จ านวน 50 คน  
      3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน)     
          จ านวน 50 คน  
      4) งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) จ านวน 50 คน    
 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ได้มาโดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย  (simple 

random sampling) โดยด าเนินการดังต่อไปนี้ 
1. พิจารณาวัตถุประสงค์ของการศึกษาเพ่ือก าหนดประชากรในการเก็บรวบรวมข้อมูลตาม

ตัวแปรที่ศึกษา 
2. ก าหนดกรอบของประชากร (population frame) โดยก าหนดบัญชีประชากรที่เป็น

กลุ่มเป้าหมายคือ ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในงานบริการที่ส ารวจ 
3. ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้โดยใช้ตารางเครจซ่ี  และมอร์เก็น (Krejcie and 

Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) 
4. ด าเนินการสุ่มโดยใช้ตารางเลขสุ่มจนได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนประชากรในแต่ละ

ชุมชน 
 

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ลักษณะของเครื่องมือ 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า  (rating scale) โดยใช้เกณฑ์น้ าหนัก
คะแนนจัดอันดับ 5 ระดับ ของลิเคิร์ท (Likert’s scale) (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2547, หน้า 224) ดังนี้ 

มีความพึงพอใจมากที่สุด  5 คะแนน 
มีความพึงพอใจมาก   4 คะแนน 
มีความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน 
มีความพึงพอใจน้อย   2 คะแนน 
มีความพึงพอใจน้อยที่สุด  1 คะแนน 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังต่อไปนี้ 
ตอนที่ 1 สอบถามข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูล ประกอบด้วย เพศ และระดับการศึกษา 
ตอนที่ 2 สอบถามความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

จ าแนกตามงานที่ส ารวจ โดยแบ่งเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวย
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ความสะดวก และตอนท้ายของแบบสอบถามเป็นข้อค าถามปลายเปิดสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับ
การให้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการ 

 

การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
1. ศึกษาเอกสารและทฤษฎีที่เก่ียวข้องเก่ียวกับความพึงพอใจในงานบริการ  และลักษณะ

การให้บริการในงานที่ต้องการประเมินขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. ก าหนดโครงสร้างของแบบสอบถามจากการทวนเอกสารในข้อที่ 1 
3. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า  5 ระดับ ตามแบบของลิเคิร์ท 

(Likert’s Scale) 
4. สร้างแบบสอบถามตามขอบข่ายของเนื้อหาและจ านวนตามที่ก าหนด และน าเสนอผู้ทรง 

คุณวุฒิเพ่ือพิจารณาความถูกต้อง ความครอบคลุมและความเหมาะสมของภาษาแต่ละข้อค าถามและ
ปรับปรุงแก้ไขตามข้อแนะน า 

5. น าแบบสอบถามแบบมีโครงสร้างไปให้ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเที่ยงตรง
เชิงเนื้อหา (content validity) โดยวิธีการหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับวัตถุ ประสงค์
(Index of Item – Objective Congruence : IOC) เลือกข้อค าถามโดยพิจารณาจากค่า  IOC ที่ มีค่า
มากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 ขึ้นไป ซ่ึงแสดงว่าข้อค าถามนั้นวัดได้ตรงกับจุดประสงค์ 

รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจคุณภาพของเครื่องมือด้านความตรงเชิงเนื้อหา มีต่อไปนี้  
5.1) ผศ.ดร.นฤมล ชูเมือง  ผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
5.2) อ.ดร.สันติ รักษาวงศ์  รองผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
5.3) อ.ว่าที่ร้อยโทศุภกฤษ สุขเจริญ รองผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 

ผู้วิจัยเลือกใช้ข้อความในแบบสอบถามที่ได้ค่า ดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับ
วัตถุประสงค์ (IOC) ต้ังแต่ 0.67 – 1.00  

6. หาค่าความเชื่อม่ัน (reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับประชาชนในเขตพ้ืนที่
บริการอ่ืน จ านวน 40 คน จากนั้นน ามาหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2547, หน้า 248) ซ่ึงได้ค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.87 

7. ด าเนินการจัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับจริง 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามประเด็นที่ ศึกษา  ผู้วิจัย
ด าเนินการดังต่อไปนี้ 

1. ผู้วิจัยลงพ้ืนที่ทุกชุมชนในเขตบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. ผู้วิจัยแจกแบบสอบถาม อธิบายแนะน าวัตถุประสงค์ วิธีการตอบ และรับข้อมูลคืนด้วยตนเอง 
3. จัดแยกแบบสอบถามตามงานบริการและตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูลในขั้นต้น 
4. เก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ิมเติมในกรณีที่ข้อมูลไม่ครบถ้วน หรือไม่สมบูรณ์ 
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. สถิติท่ีใช้ในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

1.1 การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับจุดประสงค์  (Index of Item – 
Objective Congruence : IOC) (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2547, หน้า 242) 

IOC       =     
N

R  

IOC แทน ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ 

R  แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 
N แทน จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 

1.2 การหาค่าความเชื่อม่ัน (reliability) ของแบบสอบถามด าเนินการโดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient)    

 

2. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
2.1 ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (content analysis) โดยพิจารณาความเหมือนและจ าแนก

ประเภทของข้อมูลส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพจากค าถามปลายเปิด 
2.2 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณดังต่อไปนี้ค านวณค่าเฉลี่ย  (M) และค่าความเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ( S.D.) ในแต่ละงา นบริการโดยประยุกต์ใช้ เกณฑ์ของเบสท์ (Best, 1978; อ้างถึงใน 
บุญชม ศรีสะอาด, 2532, หน้า 100) ในการก าหนดระดับความพึงพอใจจากค่าเฉลี่ย ดังต่อไปนี้ 

 4.50 - 5.00   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 3.50 - 4.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 
 2.50 - 3.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 1.50 - 2.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน้อย 
 1.00 - 1.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
หวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุรี น าเสนอตามล าดับต่อไปนี้ 

1. ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
2. ความพึงพอใจที่มีต่องานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) 
3. ความพึงพอใจที่มีต่องานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและป้าย) 
4. ความพึงพอใจที่มีต่องานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน)   
5. ความพึงพอใจที่มีต่องานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) 
6. ความพึงพอใจของผู้รับบริการในภาพรวม 

 
1. ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ให้ข้อมูล 

ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ให้ข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วยเพศ และระดับการศึกษาของ
ผู้ให้ข้อมูล ซ่ึงแสดงรายละเอียดในตารางที่ 1 และตารางที่ 2 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 1 ผู้ให้ข้อมูล จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ 

งานบริการ 

งานพัฒนาชุมชน 
(การจ่ายเบ้ียยังชีพ

ผู้สูงอายุ) 

งานการจัดเก็บภาษี 
(การจัดเก็บภาษี

ท่ีดิน สิ่งปลูกสร้าง
และภาษีป้าย) 

งานป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย  

(งานช่วยเหลือกรณี
ฉุกเฉิน) 

งานวิศวกรรม  
(งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง) 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 13 26.00 23 46.00 16 32.00 26 52.00 
หญิง 37 74.00 27 54.00 34 68.00 24 48.00 
รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 1 พบว่า  
1. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพ

ผู้สูงอายุ) เป็นเพศชาย จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 และเป็นเพศหญิง จ านวน 37 คน คิด
เป็นร้อยละ 74.00 

2. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ ดิน 
สิ่งปลูกสร้างและป้าย) เป็นเพศชาย จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 และเป็นเพศหญิง จ านวน 
27 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 

 

 



 

46 
 

3. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งาน
ช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน) เป็นเพศชาย จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 และเป็นเพศหญิง จ านวน 
34 คน คิดเป็นร้อยละ 68.00 

4. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานวิศวกรรม (งานด้านโยธา  การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง) เป็นเพศชาย จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 และเป็นเพศหญิง จ านวน 24 คน คิด
เป็นร้อยละ 48.00 
 
ตารางท่ี 2  ผู้ให้ข้อมูลจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 

งานบริการ 

งานพัฒนาชุมชน 
(การจ่ายเบ้ียยัง
ชีพผู้สูงอายุ) 

งานการจัดเก็บ
ภาษี  

(การจัดเก็บภาษี
ท่ีดิน สิ่งปลูกสร้าง

และภาษีป้าย) 

งานป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย  

(งานช่วยเหลือกรณี
ฉุกเฉิน) 

งานวิศวกรรม  
(งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง) 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ประถมศึกษา 22 44.00 23 46.00 31 62.00 17 34.00 
มัธยมศึกษาตอนต้น 12 24.00 14 28.00 5 10.00 13 26.00 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. 

9 18.00 7 14.00 8 16.00 7 14.00 

อนุปริญญา/ปวส. 5 10.00 5 10.00 4 8.00 9 18.00 
ปริญญาตรี 2 4.00 1 2.00 2 4.00 4 8.00 

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 2 พบว่า  
1. ผู้ให้ข้อมูลในงานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ)  ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษา

ระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 44.00 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 24.00 
และระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 18.00 ตามล าดับ 

2. ผู้ให้ข้อมูลในงานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและป้าย) ส่วนใหญ่
ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 46.00 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็น
ร้อยละ 28.00 และระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 7.00 ตามล าดับ 

3. ผู้ให้ข้อมูลในงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน) ส่วนใหญ่ส าเร็จ
การศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 62.00 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิด
เป็นร้อยละ 16.00 และระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 10.00 ตามล าดับ 

4. ผู้ให้ข้อมูลในงานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่ง ก่อสร้าง) ส่วนใหญ่
ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิด
เป็นร้อยละ 26.00 และระดับอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 18.00 ตามล าดับ 
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2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานพัฒนาชุมชน  
    (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) 
แสดงในตารางที่ 3 ดังต่อไปนี้ 
 

ตารางท่ี 3 ค่าเฉล่ียและค่าร้อยละของความพึงพอใจท่ีมีต่องานพัฒนาชุมชน  
             (การจ่ายเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ) 

รายการส ารวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ     
1. ข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตัว 4.78 0.42 95.60 มากท่ีสุด 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.82 0.39 96.40 มากท่ีสุด 
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบท่ีก าหนด 4.78 0.42 95.60 มากท่ีสุด 
4. การแจ้งแผนผังข้ันตอนการให้บริการ 4.70 0.46 94.00 มากท่ีสุด 
5. การแจ้งแผนผังผู้รับผิดชอบในงานบริการ  4.82 0.39 96.40 มากท่ีสุด 
6. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอก
แบบฟอร์ม หรือค าร้อง 4.76 0.43 95.20 

 
มากท่ีสุด 

7. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับ
ก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 4.80 0.40 96.00 

 
มากท่ีสุด 

8. ความสะดวกในการให้บริการแต่ละข้ันตอน 4.66 0.48 93.20 มากท่ีสุด 
9. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 4.64 0.48 92.80 มากท่ีสุด 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.75 0.43 95.02 มากท่ีสุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ     
10. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  4.76 0.43 95.20 

 
มากท่ีสุด 

11. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 4.82 0.39 96.40 

 
มากท่ีสุด 

12. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.84 0.37 96.80 มากท่ีสุด 
13. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ  เช่น ทางไปรษณีย์ 
การบริการนอกสถานท่ี การให้บริการนอกเวลา หรือ
การให้บริการล่วงหน้า 4.74 0.44 94.80 

 
 

มากท่ีสุด 
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 4.79 0.41 95.80 มากท่ีสุด 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ     
14. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.76 0.43 95.20 มากท่ีสุด 
15. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.86 0.35 97.20 

  
มากท่ีสุด 

16. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ
ให้บริการ 4.80 0.40 96.00 

 
มากท่ีสุด 
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รายการส ารวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
17. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  
เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า  
ช่วยแก้ปัญหาได้ 4.82 0.39 96.40 

 
 

มากท่ีสุด 
18. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.74 0.44 94.80 

 
มากท่ีสุด 

19. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 4.82 0.44 96.40 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.80 0.41 96.00 มากท่ีสุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
20. ความสะดวกของสถานท่ีต้ังในการเดินทางมารับ
บริการ 4.86 0.35 97.20 

 
มากท่ีสุด 

21. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น น้ าด่ืม  
ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีนั่งคอยรับบริการ 4.82 0.39 96.40 

 
มากท่ีสุด 

22. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.74 0.44 94.80 มากท่ีสุด 
23. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการ
ให้บริการ 4.86 0.35 97.20 

 
มากท่ีสุด 

24. สถานท่ีมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับ
บริการ 4.84 0.37 96.80 

 
มากท่ีสุด 

25. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการ
ให้บริการ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย 4.70 0.46 94.00 

 
มากท่ีสุด 

26. มีส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.82 0.39 96.40 มากท่ีสุด 
27. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและ
เข้าถึงได้สะดวก 4.78 0.42 95.60 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.40 96.05 มากท่ีสุด 
สรุปความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการ 4.79 0.41 95.72 มากท่ีสุด 

 

 
ข้อมูลจากตารางที่ 3 พบว่า ผู้รับบริการในงานด้านการด าเนินงานพัฒนาชุมชน (การจ่าย

เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) มีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้าน
ช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกคิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.79 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.72 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด     
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ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ

4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.02 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียง 
ล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
2) ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่า

เทียมกัน  
2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.79 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้ อยละ 95.80 ซ่ึงเป็ นความพึงพอใจในระดับมากที่ สุด โดยเรียงล าดับ      
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
2) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.80 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 96.00 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2) ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.80 จาก  
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 96.05 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความสะดวกของสถานที่ ต้ังในการเดินทางมารับบริการ  และความเพียงพอของ
อุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 

2) สถานที่มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ 
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3. ความพึงพอใจของผู้รับบรกิารต่องานการจดัเกบ็ภาษี  
   (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลกูสร้างและภาษีป้าย) 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ ดิน สิ่ง
ปลูกสร้างและภาษีป้าย) แสดงในตารางที่ 4 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4 ค่าเฉล่ียและค่าร้อยละของความพึงพอใจท่ีมีต่องานการจัดเก็บภาษี  
               (การจัดเก็บภาษีท่ีดิน ส่ิงปลูกสร้างและภาษีป้าย) 

รายการส ารวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ     
1. ข้ันตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก 
รวดเร็ว 4.78 0.42 95.60 

 
มากท่ีสุด 

2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.80 0.40 96.00 มากท่ีสุด 
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบท่ีก าหนด 4.88 0.33 97.60 มากท่ีสุด 
4. การแจ้งแผนผังข้ันตอนและผู้รับผิดชอบในการ
ให้บริการ 4.82 0.39 96.40 

 
มากท่ีสุด 

5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอก
แบบฟอร์มหรือค าร้อง 4.76 0.43 95.20 

 
มากท่ีสุด 

6. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับ
ก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 4.78 0.42 95.60 

 
มากท่ีสุด 

7. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 4.88 0.33 97.60 มากท่ีสุด 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.81 0.39 96.29 มากท่ีสุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ     
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  4.84 0.37 96.80 

 
มากท่ีสุด 

9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 
ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 4.80 0.40 96.00 

 
มากท่ีสุด 

10. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.80 0.40 96.00 มากท่ีสุด 
11. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น การบริการนอก
สถานท่ี การให้บริการนอกเวลา   4.74 0.44 94.80 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.41 95.90 มากท่ีสุด 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ     
12. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ มีริยามารยาท
ท่ีดี 4.74 0.44 94.80 

 
มากท่ีสุด 

13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.82 0.39 96.40 

 
มากท่ีสุด 

14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมใน
การให้บริการ 4.82 0.39 96.40 

 
มากท่ีสุด 
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รายการส ารวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า  
ช่วยแก้ปัญหาได้ 4.80 0.40 96.00 

 
 

มากท่ีสุด 
16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุก
ราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.74 0.44 94.80 

 
มากท่ีสุด 

17. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 4.82 0.39 96.40 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.79 0.41 95.80 มากท่ีสุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
18. ความสะดวกของสถานท่ีต้ังในการเดินทางมารับ
บริการ 4.78 0.42 95.60 

 
มากท่ีสุด 

19. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น น้ า
ด่ืม ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีนั่งคอยรับบริการ 4.84 0.37 96.80 

 
มากท่ีสุด 

20. ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานท่ี
ให้บริการ 4.82 0.39 96.40 

 
มากท่ีสุด 

21. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการ
ให้บริการ 4.84 0.37 96.80 

 
มากท่ีสุด 

22. สถานท่ีมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ
ขอรับบริการ 4.80 0.40 96.00 

 
มากท่ีสุด 

23. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการ
ให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 4.82 0.39 96.40 

 
มากท่ีสุด 

24. มีส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.80 0.40 96.00 มากท่ีสุด 
25. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและ
เข้าถึงได้สะดวก 4.84 0.37 96.80 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 0.39 96.35 มากท่ีสุด 
สรุปความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการ 4.80 0.40 96.08 มากท่ีสุด 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 4 พบว่า ผู้รับบริการในงานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ ดิน สิ่ง
ปลูกสร้างและภาษีป้าย) มีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้าน
ช่องทางการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกคิดเป็นค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.80 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 96.08 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 

4.81 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 96.29 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียง 
ล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 
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1)  ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ และการให้บริการเป็นไปตามระเบียบที่
ก าหนด 

2) การแจ้งแผนผังขั้นตอนและผู้รับผิดชอบในการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.80 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.90 ซ่ึงเป็ นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ     
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 
2)  มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

และการจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ  4.79 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.80 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  รวมถึงความ
เอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ และความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 
เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

2)  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจง 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.82 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 96.35 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ควา มเพีย งพอของสิ่งอ าน วยควา มสะดวก เช่ น  น้ า ด่ืม ที่ จ อดรถ ห้ องน้ า  
รวมทั้ง  ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ และจุดหรือช่องการให้บริการมีความ
เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 

2) ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ  และป้ายข้อความ ป้าย
ประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 
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4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
    (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน) 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งาน
ช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน) แสดงในตารางที่ 5 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 5 ค่าเฉล่ียและค่าร้อยละของความพึงพอใจท่ีมีต่องานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
             (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน) 

รายการส ารวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ     
1. ข้ันตอนการให้บริการสะดวก คล่องตัว 4.84 0.35 96.80 มากท่ีสุด 
2. การให้บริการรวดเร็ว ทันเวลา ทันเหตุการณ์ 4.84 0.40 96.80 มากท่ีสุด 
3. การให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด 4.84 0.37 96.80 มากท่ีสุด 
4. การให้บริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 4.70 0.46 94.00 มากท่ีสุด 
5. ความร่วมมือของชุมชนในการด าเนินการ 4.78 0.42 95.60 มากท่ีสุด 
6. การให้บริการครอบคลุมทุกงานท่ีเก่ียวข้อง เช่น  
งานกู้ชีพกู้ภัย งานป้องกันภัย 4.84 0.37 96.80 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ 4.81 0.39 96.13 มากท่ีสุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ     
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย  4.80 0.40 96.00 

 
มากท่ีสุด 

8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 4.82 0.39 96.40 

 
มากท่ีสุด 

9. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.82 0.39 96.40 มากท่ีสุด 
10. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ  เช่น การบริการ
นอกสถานท่ี  4.74 0.44 94.80 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านช่องทาง 4.80 0.41 95.90 มากท่ีสุด 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ     
11. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถเหมาะกับงาน 
ช่วยแก้ปัญหาได้ 4.80 0.40 96.00 

 
มากท่ีสุด 

12. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ  
มีกิริยามารยาทท่ีดี 4.78 0.42 95.60 

 
มากท่ีสุด 

13. เจ้าหน้าท่ีมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความ
เต็มใจในการให้บริการ 4.82 0.39 96.40 

 
มากท่ีสุด 

14. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุก
ราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.80 0.40 96.00 

 
มากท่ีสุด 

15. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซ่ือสัตย์สุจริต ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว  4.78 0.42 95.60 

 
มากท่ีสุด 
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รายการส ารวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ี 4.80 0.41 95.92 มากท่ีสุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
16. เคร่ืองมืออุปกรณ์ในการให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 4.80 0.45 96.00 มากท่ีสุด 
17. เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ในการให้บริการมีคุณภาพ
มาตรฐาน 4.72 0.50 94.40 

 
มากท่ีสุด 

18. ช่องการแจ้งขอรับบริการมีความสะดวก 4.80 0.40 96.00 มากท่ีสุด 
19. เคร่ืองมืออุปกรณ์เหมาะสมกับงาน 4.76 0.43 95.20 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.77 0.45 95.40 มากท่ีสุด 
สรุปความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการ 4.79 0.41 95.84 มากท่ีสุด 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 5 พบว่า ผู้รับบริการในงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งาน
ช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน) มีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 จากคะแนนเต็ม5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.84 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.81 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 96.13 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตัว การให้บริการรวดเร็ว ทันเวลา ทัน
เหตุการณ์ การให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด และการให้บริการครอบคลุมทุกงานที่
เก่ียวข้อง เช่น งานกู้ชีพกู้ภัย งานป้องกันภัย 

2) ความร่วมมือของชุมชนในการด าเนินการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.80 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.90 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
และการจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 

2) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ  4.80 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.92 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1)  เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความเต็มใจในการให้บริการ 
2) เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถเหมาะกับงาน ช่วยแก้ปัญหาได้ 
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4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.77         
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.40 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1)  เครื่องมืออุปกรณ์ในการให้บริการมีจ านวนเพียงพอ แลช่องการแจ้งขอรับบริการมี
ความสะดวกะ 

2)  เครื่องมืออุปกรณ์เหมาะสมกับงาน 
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5. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานวิศวกรรม  
    (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง) แสดงในตารางที่ 6 ดังต่อไปนี้ 

 
ตารางท่ี 6 ค่าเฉล่ียและค่าร้อยละของความพึงพอใจท่ีมีต่องานวิศวกรรม  
             (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง) 

รายการส ารวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ     
1. ข้ันตอนเป็นไปตามท่ีระเบียบก าหนด 4.84 0.37 96.80 มากท่ีสุด 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.76 0.43 95.20 มากท่ีสุด 
3. การแจ้งแผนผังข้ันตอนและผู้ให้บริการ 4.74 0.44 94.80 มากท่ีสุด 
4. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอก
แบบฟอร์มหรือค าร้อง 4.72 0.45 94.40 

 
มากท่ีสุด 

5. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับ
ก่อนหลัง มีความเสมอภาค 4.80 0.40 96.00 

 
มากท่ีสุด 

6. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการแต่ละข้ันตอน 4.82 0.39 96.40 มากท่ีสุด 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.78 0.42 95.60 มากท่ีสุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ     
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  4.82 0.39 96.40 

 
มากท่ีสุด 

8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 4.82 0.39 96.40 

 
มากท่ีสุด 

9. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.74 0.44 94.80 มากท่ีสุด 
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 4.79 0.41 95.87 มากท่ีสุด 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ     
10. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีให้บริการ 4.82 0.39 96.40 มากท่ีสุด 
11. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.70 0.46 94.00 

 
มากท่ีสุด 

12. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมใน
การให้บริการ 4.78 0.42 95.60 

 
มากท่ีสุด 

13. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบค าถาม 4.76 0.43 95.20 

 
มากท่ีสุด 

14. เจ้าหน้าท่ีบริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย 4.80 0.40 96.00 มากท่ีสุด 
15. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 4.74 0.44 94.80 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.77 0.42 95.33 มากท่ีสุด 



 

57 
 

รายการส ารวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
16. ความสะดวกของสถานท่ีต้ังในการเดินทางมารับ
บริการ 4.80 0.40 96.00 

 
มากท่ีสุด 

17. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก  4.78 0.42 95.60 มากท่ีสุด 
18. ความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
ของสถานท่ีให้บริการ 4.82 0.39 96.40 

 
มากท่ีสุด 

19. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการ
ให้บริการ 4.82 0.39 96.40 

 
มากท่ีสุด 

20. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการ
ให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 4.72 0.45 94.40 

 
มากท่ีสุด 

21. มีส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.84 0.37 96.80 มากท่ีสุด 
22. วัสดุ อุปกรณ์ส าหรับการให้บริการมีความทันสมัย 4.80 0.40 96.00 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.40 95.94 มากท่ีสุด 
สรุปความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการ 4.78 0.41 95.69 มากท่ีสุด 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 6 พบว่า ผู้รับบริการในงานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง) มีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง การ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.69 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.78 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.60 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ขั้นตอนเป็นไปตามที่ระเบียบก าหนด 
2) ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการแต่ละขั้นตอน 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.72 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.40 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 
และ  มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

2) การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
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3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ  4.77 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.33 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2) เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ  4.80         
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.94 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1)  มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 
2)  ความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่ให้บริการ  และความ

เพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 
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6. ระดับความพึงพอใจในภาพรวม 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหวายเหนียว 

ถนนเลียบคันคลองชลประทาน กาญจนบุรี  ในงานที่ส ารวจ 4 งาน พบว่า มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม          
ตามประเด็นของการให้บริการและความพึงพอใจในแต่ละงานในตารางที่ 7 และตารางที่ 8 ดังต่อไปนี้ 
 

ตารางท่ี 7 สรุประดับความพึงพอใจตามประเด็นของการให้บริการ 
 

งานท่ีให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 
ต่อขั้นตอน 

การให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 
ต่อช่องทาง 
การให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 
ต่อเจ้าหน้าท่ี 
ผู้ให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 
ต่อสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

1. งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ) 4.75 4.79 4.80 4.80 
2. งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีท่ีดิน ส่ิง
ปลูกสร้างและภาษีป้าย) 4.81 4.80 4.79 4.82 
3. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
(งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน)   4.81 4.80 4.80 4.77 
4. งานวิศวกรรม  
(งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง) 4.78 4.79 4.77 4.80 

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.79 4.79 4.79 4.80 
ค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.76 95.87 95.76 95.94 

ระดับความพึงพอใจ มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด 
 

ข้อมูลจากตารางที่  7 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานที่ ส ารวจ          
ทั้ง 4 งาน โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้ 
บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ดังต่อไปนี้ 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.79 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.76 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.79 หรือ
คิดเป็นร้อยละ 95.87 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.79 หรือ
คิดเป็นร้อยละ 95.76 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.80 หรือ
คิดเป็นร้อยละ 95.94 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
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ตารางท่ี 8 สรุประดับความพึงพอใจในภาพรวม 

รายการ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ) 4.79 95.72 มากท่ีสุด 
2. งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีท่ีดิน ส่ิงปลูกสร้าง
และภาษีป้าย) 4.80 96.08 

 
มากท่ีสุด 

3. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
(งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน)   4.79 95.84 

 
มากท่ีสุด 

4. งานวิศวกรรม  
(งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง) 4.78 95.69 

 
มากท่ีสุด 

สรุปความพึงพอใจในภาพรวม 4.79 95.83 มากท่ีสุด 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 8 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานที่ส ารวจ
จ านวน 4 งาน ดังนี้ 

1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.79 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.83 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

2. งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ)  พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.79 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.72 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด 

3. งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย) พบว่า ผู้รับบริการ
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.80 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 96.08 ซ่ึงเป็นความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด 

4. งานป้อง กันและบร รเทาสาธา รณภัย  (งานช่ วย เหลื อผู้ ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน ) 
พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.79 จากคะแนนเต็ม 5.00  หรือคิดเป็นร้อย
ละ 95.84 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

5. งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.78 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.69 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด 

 
 

 
 
 
 
 



 

61 
 

บทที่ 5 
 

สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
 
 

สรุปผลการศึกษา 
วัตถุประสงค์ของการศึกษาในครั้งนี้ คือ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ ต่อการให้ 

บริการของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน กาญจนบุรี ในงานบริการที่ส ารวจ 
4 งาน คือ 1) งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) 2) งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษี
ที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย) 3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัย
กรณีฉุกเฉิน) และ 4) งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง)  โดยศึกษาความ
พึงพอใจ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้  บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ผู้รับบริการในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานพัฒนา
ชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) จ านวน 50 คน 2) งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ ดิน สิ่ง
ปลูกสร้างและภาษีป้าย) จ านวน 50 คน 3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภั ย (งานช่วยเหลือ
ผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน) จ านวน 50 คน และ 4) งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง) จ านวน 50 คน 

พ้ืนทีใ่นการศึกษา ได้แก่ พ้ืนที่ให้บริการของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลอง
ชลประทาน กาญจนบุรี ด าเนินการส ารวจในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2563 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ
โดยมีการตรวจสอบคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) ได้ค่ าดัชนีความสอดคล้อง
ระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ที่ศึกษา (IOC) เท่ากับ 0.67 – 1.00 และมีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.87 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (M) ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และ
ค่าร้อยละ (percentage) และใช้การวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ   
 
ผลการศึกษา 

ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ เทศบาลหวาย
เหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน กาญจนบุรี มีดังต่อไปนี้ 

1. คุณภาพการให้บริการในภาพรวม พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.79 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.83 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

1.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.76 
1.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.87 
1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.76 
1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.94 

 
 



 

62 
 

2. การให้บริการในงานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) พบว่า  ผู้รับบริการมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.79 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.72 ซ่ึงเป็นความพึง
พอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

2.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.02 
2.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.80 
2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 
2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.05 

3. การให้บริการในงานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย) 
พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.80 จากคะแนนเต็ม 5.00  หรือคิดเป็นร้อยละ 
96.08 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

3.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.29 
3.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.90 
3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.80 
3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.35 

4. การให้บริการในงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณี
ฉุกเฉิน) พบว่า ผู้รับบริการมีค่า เฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.79 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อย
ละ 95.84 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

4.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.13 
4.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.90 
4.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.92 
4.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 

5. การให้บริการในงานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) พบว่า ผู้รับ 
บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.78 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.69 ซ่ึงเป็น
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

5.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 
5.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.87 
5.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.33 
5.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.94 
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ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 
1. ผู้บริหารของเทศบาลต าบลหวายเหนียวควรน าผลการประเมินในครั้งนี้เพ่ือศึกษาแนวทาง     

การเพ่ิมคุณภาพการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการ โดยจัดท า
เป็นแผนการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม   

2. ควรรายงานผลและเสนอความเห็นซ่ึงได้จากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการให้ 
บริการต่อสภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่น  และประกาศผลการประเมิน   
ให้ประชาชนในท้องถิ่นทราบโดยทั่วกัน 

3. ควรใช้ผลประเมินในการพิจารณาแนวทางการน านโยบายไปปฏิบัติ และความสามารถ
ในการตอบสนองวัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติการของหน่วยงาน 

4. ควรใช้ผลการประเมินในครั้งนี้เพ่ือก าหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตร์ในการแก้ปัญหา 
หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการริเริ่มบริการใหม่ ๆ ทีต่อบสนองความต้องการ
ของประชาชนทั้งมาตรการระยะสั้นและระยะยาว  

5. ควรก าหนดแนวทางที่เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจนในการเปิดช่องทางให้สาธารณชนได้รับทราบ
และมีส่วนร่วมในการตรวจสอบประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการแก้ปัญหา  และการตรวจสอบ
เพ่ือให้แน่ใจว่ามีการด าเนินการที่ใส่ใจต่อปัญหาของประชาชนอย่างต่อเนื่อง 
 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาเก่ียวกับเกณฑ์การตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านการก าหนด
ประเด็นปัญหา แนวทางที่ได้ผลในการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการ 

2. ควรมีการศึกษาด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการ  เพ่ือใช้ประกอบการ
ด าเนินการยกระดับคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

3. ควรมีการศึกษาแนวทางการให้ความรู้และการสร้างความตระหนักในการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนในกิจการสาธารณะ เพ่ือให้เกิดการด าเนินการที่เป็นรูปธรรมในการสร้างการมี ส่วนร่วม    
ในการบริหารราชการของประชาชน 

4. ควรมีการศึกษาเก่ียวกับเกณฑ์ประสิทธิภาพ (Efficiency) ในด้านสัดส่วนผลผลิตต่อ
ค่าใช้จ่าย ผลิตภาพต่อก าลังคน ผลิตภาพต่อหน่วยเวลา และการประหยัดทรัพยากรการจัดการ 

5. ควรมีการศึกษาเกณฑ์ประสิทธิผลอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เช่น ระดับการบรรลุเป้าหมาย ระดับการมีส่วนร่วม ระดับความพึงพอใจ และความเสี่ยง
ของการด าเนินงานตามโครงการ 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
งานพัฒนาชุมชน (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) 

ของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุรี  

 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาช้ันสูงสุด     
  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนต้น   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกว่าปริญญาตรี   8. อื่นๆ (โปรดระบุ)................... 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน  
           จังหวัดกาญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตัว      
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด      
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบที่ก าหนด      
4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ      
5. การแจ้งแผนผังผู้รับผิดชอบในงานบริการ       
6. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม หรือค าร้อง      
7. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      
8. ความสะดวกในการให้บริการแต่ละขั้นตอน      
9. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ      
ด้านช่องทางการให้บริการ       
10. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์       
11. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์      
12. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      
13. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การให้บริการ 
     นอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
14. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
15. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
16. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ      
17. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย 
      ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

18. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
19. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ      
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก       
20. ความสะดวกของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ      
21. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น น้ าด่ืม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ      
22. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม      
23. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการให้บริการ      
24. สถานที่มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ      
25. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการให้บริการ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย      
26. มีส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
27. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก      

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ………………………………………………………………….................... ..........
ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 

  ค าชี้แจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มา 
              ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
งานการจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้างและภาษีป้าย) 

ของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุรี  

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาช้ันสูงสุด     
  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนต้น   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกว่าปริญญาตรี   8. อื่นๆ (โปรดระบุ)................... 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน  
           จังหวัดกาญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด มาก 

ปาน 
กลาง น้อย 

น้อย 
ที่สุด 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการใหบ้ริการ      
1. ข้ันตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก รวดเร็ว      
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด      
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบท่ีก าหนด      
4. การแจ้งแผนผังข้ันตอนและผู้รับผิดชอบในการให้บริการ      
5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง      
6. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค 
   เท่าเทียมกัน 

     

7. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ      
ด้านช่องทางการใหบ้ริการ      
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์       
9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์      
10. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      
11. มีการให้บริการในช่องทางอื่น  ๆเช่น การบริการนอกสถานท่ี การให้บริการนอกเวลา        
ด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้หบ้รกิาร      
12. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ มีกิริยามารยาทท่ีดี      
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ      
15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจง 
     ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
17. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
18. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ      
19. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีน่ัง 
     คอยรับบริการ 

     

20. ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานท่ีให้บริการ      
21. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการให้บริการ      
22. สถานท่ีมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดตอ่ขอรับบริการ      
23. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย      
24. มีส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
25. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก      

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ………………………………………………………………….................... .......... 
ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 

  ค าชี้แจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มา 
              ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผู้ประสบภัยกรณีฉุกเฉิน) 

ของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุร ี

 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาช้ันสูงสุด     
  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนต้น   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกว่าปริญญาตรี   8. อื่นๆ (โปรดระบุ)................... 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน  
           จังหวัดกาญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด มาก ปาน 

กลาง น้อย น้อย 
ที่สุด 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1. ข้ันตอนการให้บริการสะดวก คล่องตัว      

2. การให้บริการรวดเร็ว ทันเวลา ทันเหตุการณ์      
3. การให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด      

4. การให้บริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      

5. ความร่วมมือของชุมชนในการด าเนินการ      

6. การให้บริการครอบคลุมทุกงานท่ีเก่ียวข้อง เช่น งานกู้ชีพกู้ภัย งานป้องกันภัย   
   งานบรรเทาสาธารณภัย สายตรวจชุมชน ฯลฯ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ      
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย  
    เว็บไซต์  

     

8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์      
9. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      

10. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ  เช่น การบริการนอกสถานท่ี  
     หรือการให้บริการนอกเวลา  

     

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
11. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถเหมาะกับงาน ช่วยแก้ปัญหาได้      

12. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ มีกิริยามารยาทท่ีดี      

13. เจ้าหน้าท่ีมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความเต็มใจในการให้บริการ      
14. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      

15. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซ่ือสัตย์สุจริต ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว       

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
16. เคร่ืองมืออุปกรณ์ในการให้บริการมีจ านวนเพียงพอ      

17. เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ในการให้บริการมีคุณภาพมาตรฐาน      
18. ช่องการแจ้งขอรับบริการมีความสะดวก      

19. เคร่ืองมืออุปกรณ์เหมาะสมกับงาน      
ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ………………………………………………………………….................... .......... 
............................................................................................................................. ....................................................................... 
 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 

  ค าชี้แจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มา 
              ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
งานวิศวกรรม (งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) 

ของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน จังหวัดกาญจนบุร ี

 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาช้ันสูงสุด     
  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนต้น   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกว่าปริญญาตรี   8. อื่นๆ (โปรดระบุ)................... 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลหวายเหนียว ถนนเลียบคันคลองชลประทาน  
           จังหวัดกาญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด มาก 

ปาน 
กลาง น้อย 

น้อย 
ที่สุด 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการใหบ้ริการ      
1. ข้ันตอนเป็นไปตามท่ีระเบียบก าหนด      
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด      
3. การแจ้งแผนผังข้ันตอนและผู้ให้บริการ      
4. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง      
5. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค 
   เท่าเทียมกัน 

     

6. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการแต่ละข้ันตอน      
ด้านช่องทางการใหบ้ริการ      
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์       
8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์      
9. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      
ด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้หบ้รกิาร      
10. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
11. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
12. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ      
13. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย  
     ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

14. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
15. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
16. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ      
17. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก       
18. ความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ีให้บริการ      
19. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการให้บริการ      
20. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย      
21. มีส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
22. วัสดุ อุปกรณ์ส าหรับการให้บริการมีความทันสมัย      

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ………………………………………………………………….................... .......... 
................................................................................................................................................... ................................................. 
 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 

  ค าชี้แจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มา 
              ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  


