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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะคร้ าเอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในภาระงาน 5 งาน คือ ภาระ
งานด้านไฟฟ้าสาธารณะ ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย งานการพัฒนาคุณภาพชีวิต
ผู้สูงอายุ ภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และภาระงานด้านการควบคุมและป้องกัน
โรค โดยศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้รับบริการในงานทั้ง 5 งาน จ านวน 500 คน เครื่องมือที่ใช้ 
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดย
ใช้ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูล 
เชิงคุณภาพ 

ผลการวิจัย พบว่า 
1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 5 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 

4.72 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.27 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
2. การให้บริการในภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจเท่ากับ 4.70 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.01 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด 

3. ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย  พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.52 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

4. การให้บริการในงานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ พบว่าผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.15 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด 

5. การให้บริการในภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก พบว่า ผู้รับบริการมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.52 ซึ่งเป็นความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด 

6. การให้บริการในภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.15 ซึ่งเป็นความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด  
 



 
 

ค าน า 
 
 

รายงานฉบับนี้เป็นผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตะคร้ าเอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
ด้านช่องทาง  การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ   

ประโยชน์ด้านการบริหารจัดการที่ได้รับจากการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องได้รับทราบ
ข้อมูลเกี่ยวกับผลการด าเนินงานว่าเป็นไปตามความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของผู้รับ 
บริการหรือไม่ อย่างไร เพ่ือที่จะน าข้อมูลดังกล่าวไปใช้ในการวางแผนแก้ไข ปรับปรุงและพัฒนาการให้ 
บริการเพ่ือประโยชน์ของประชาชนโดยส่วนรวมต่อไป 

สถาบันวิจัยและพัฒนาขอขอบคุณผู้บริหารและบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลตะคร้ า
เอน ส าหรับการอ านวยความสะดวกตลอดระยะเวลาของการเก็บรวบรวมข้อมูล  ซึ่งช่วยให้การศึกษา
ครั้งนี้เป็นไปอย่างราบรื่นและบรรลุผลตามวัตถุประสงค์ของการประเมิน 
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ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 

ขององค์การบริหารส่วนตะคร  าเอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
 

บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลตะคร้ าเอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี  ในงานบริการ 5 งาน 
คือ ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย งานการพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตผู้สูงอายุ ภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และภาระงานด้านการควบคุมและ
ป้องกันโรค โดยศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการใน 4 ประเด็นดังต่อไปนี้ คือ 

1. ความพึงพอใจต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก    
การส ารวจในครั้งนี้ด าเนินการในเดือนกรกฎาคมถึงสิงหาคม พ.ศ. 2564 โดยเก็บรวบรวม

ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้รับบริการในแต่ละงานที่ศึกษา ซึ่งประกอบด้วย 1) ภาระงานด้านไฟฟ้า
สาธารณะ  จ านวน 100 คน  2) ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย จ านวน 100 คน  3) งานการ
พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ จ านวน 100 คน 4) ภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 
100 คน และ 5) ภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค จ านวน 100 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (rating scale)   
ที่มีคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) และความเชื่อมั่น (reliability) วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้ค่าสถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรับข้อมูลเชิงปริมาณ และใช้           
การวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 
1. ประเด็นของการศึกษา 

1) ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ 
ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตัว 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
3. การแจ้งแผนผังขั้นตอน และผู้รับผิดชอบการให้บริการ 
4. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่า

เทียมกัน 
5. การให้บริการครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 
6. คุณภาพของการให้บริการ เช่น ไฟไม่ตก ไฟไม่ดับบ่อย 
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ด้านช่องทางการให้บริการ 
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 
8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
9. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
10. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ทางไปรษณีย์การบริการนอกสถานที่การ

ให้บริการนอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
11. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
14. เจ้าหน้าที่มีความรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย 

ให้ค าแนะน า ชว่ยแก้ปัญหาได ้
15. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
16. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
17. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 
18. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 
19. เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีใช้มีคุณภาพเหมาะสมกับงาน 
20. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและสะดวก 

 

2) ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย   
ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการสะดวก คล่องตัว 
2. การให้บริการรวดเร็ว ทันเวลา ทันเหตุการณ์ 
3. การให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด 
4. การให้บริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
5. ความร่วมมือของชุมชนในการด าเนินการ 
6. การให้บริการครอบคลุมทุกงานที่เกี่ยวข้อง เช่น งานกู้ชีพกู้ภัย งานป้องกันและระงับ

อัคคีภัย 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ ์เสียงตามสายเวบ็ไซต์ ไลน์

กลุ่ม  
8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
9. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
10. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น การบริการนอกสถานที่ หรือการให้บริการ

นอกเวลา 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
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11. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถเหมาะกับงาน ช่วยแก้ปัญหาได้ 
12. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ มีกิริยามารยาทที่ดี 
13. เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความเต็มใจในการให้บริการ 
14. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
15. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
16. . มีรถดับเพลิงในการให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 
17. รถดับเพลิงมีความพร้อมที่จะให้บริการอยู่ตลอดเวลา 
18. มีเจ้าหน้าที่ที่จะสามารถให้บริการตลอดเวลาเมื่อเกิดเหตุอัคคีภัย 
19. เครื่องมืออุปกรณ์เหมาะสมกับงาน 

 

3) งานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ 
ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก สะดวก คล่องตัว 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบที่ก าหนด 
4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ 
5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอก แบบฟอร์มหรือค าร้อง 
6. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค เท่า

เทียมกัน 
7. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับ ฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
10. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
11. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่  
     การให้บริการนอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
12. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
15. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจง 
     ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 
16. . เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
17. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว 

ฯลฯ  
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ซ 



 
 

18. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 
19. . ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย

รับบริการ 
20. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม 
21. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 
22. สถานที่มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ 
23. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน  เข้าใจง่าย 
24. มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 
25. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้ สะดวก 

 

4) ภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการขอรับบริการสะดวก ไม่ยุ่งยาก 
2. การให้บริการครอบคลุมพ้ืนที่รับผิดชอบ 
3. การให้บริการมีความเป็นธรรม  เสมอภาคเท่าเทียมกัน 
4. การให้บริการเป็นไปตามก าหนดเวลา เช่น การรับสมัคร การด าเนินการจัดการเรียน

การสอน 
5. การมีส่วนร่วมของผู้ปกครองในการจัดการเรียนการสอน และกิจกรรมอ่ืน ๆ 
6. การจัดการเรียนการสอนเน้นพัฒนาเด็กครบทุกด้าน ได้แก่ ร่างกาย สติปัญญา 

ศีลธรรม อารมณ์ สังคม 
7. กิจกรรมที่จัดมีความเหมาะสมส าหรับการเรียนรู้ของเด็ก 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
10. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
11. ความสุภาพ กิริยามารยาทของครูและผู้ดูแลเด็ก 
12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของครูและผู้ดูแลเด็ก 
13. ครูมีความรู้ ความเข้าใจในเนื้อหาและวิธีการจัดการศึกษาให้แก่เด็กเล็ก 
14. ครู ผู้ดูแลเด็กมีความรักเด็ก มีความสัมพันธ์ที่ดีกับเด็ก 
15. ครู ผู้ดูแลเด็กมีความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ปกครอง 
16. ความซื่อสัตย์สุจรติในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์สว่นตวั ฯลฯ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
17. ความสะดวกของสถานที่ตั้งของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
18. ห้องเรียนเหมาะสมกับการจัดการเรียนการสอน 
19. ห้องน้ าสะอาด เหมาะสมกับวัยของเด็ก 
20. ห้องอาหารมีความสะอาด ถูกสุขอนามัย 
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21. สนามเด็กเล่นและเครื่องเล่นเด็กมีความปลอดภัย 
22. ความเพียงพอของอุปกรณ์ สื่อส าหรับจัดการเรียนการสอน 

5) ภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค 
ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตัว 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
3. การแจ้งแผนผังขั้นตอน และผู้รับผิดชอบการให้บริการ 
4. ความเป็นธรรมของการบริการ  เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค เท่า

เทียมกัน 
5. การให้บริการครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 
6. ความรวดเร็วในการซ่อมแซมหรือปรับปรุงอุปกรณ์ท่ีช ารุด 
7. คุณภาพของการให้บริการ เช่น ไฟไม่ตก ไฟไม่ดับบ่อย 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
10. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ  
11. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่  
     การให้บริการนอกเวลา  หรือการให้บริการล่วงหน้า 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
12. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
15. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจง 
     ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 
16. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
17. ความซื่อสัตย์สุจรติในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์สว่นตวั ฯลฯ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
18. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 
19. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 
20. เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีใช้มีคุณภาพเหมาะสมกับงาน 
21. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
 

 
 
 

ญ 



 
 

2. ผลการศึกษา 
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลตะคร้ าเอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี มีดังต่อไปนี้ 

รายการ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ 4.70 94.01 มากที่สุด 
2. ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย 4.73 94.52 มากที่สุด 

3. งานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สงูอายุ 4.71 94.15 มากที่สุด 

4. ภาระงานด้านการด าเนินงานศนูย์พัฒนาเด็กเล็ก 4.73 94.52 มากที่สุด 

5. ภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค 4.71 94.15 มากที่สุด 
สรุปความพึงพอใจในภาพรวม 4.72 94.27 มากที่สุด 

 
 

ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลตะคร้ าเอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี มีดังต่อไปนี้ 

1. คุณภาพการให้บริการในภาพรวม ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.72 
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.27 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

1.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 
1.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 
1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 
1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 
 
2. การให้บริการในภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจเท่ากับ 4.70 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.01 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

2.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.01 
2.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.15 
2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.16 
2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.64 
3. ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย  พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจเท่ากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.52 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

3.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.04 
3.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.82 
3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.73 



 
 

3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 93.46 
4. การให้บริการในงานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ พบว่าผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.15 ซึ่งเป็นความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

4.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.14 
4.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.56 
4.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.22 
4.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.69 
5. การให้บริการในภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก พบว่า ผู้รับบริการมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.52 ซึ่งเป็นความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

5.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.89 
5.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.46 
5.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.61 
5.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.58 
6. การให้บริการในภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค พบว่า ผู้รับบริการมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.15 ซึ่งเป็นความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

6.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.87 
6.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.52 
6.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.70 
6.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.30 

 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช ้
1. ผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลตะคร้ าเอนควรน าผลการประเมินในครั้งนี้เพ่ือ

ศึกษาแนวทางการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชน
ผู้รับบริการ  โดยจัดท าเป็นแผนการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม   

2. ควรรายงานผลและเสนอความเห็นซึ่งได้จากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการให้ 
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 
 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับเกณฑ์การตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านการก าหนด

ประเด็นปัญหา แนวทางท่ีได้ผลในการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการ 
2. ควรมีการศึกษาด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการ เพ่ือใช้ประกอบการ

ด าเนินการยกระดับคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
3. ควรมีการศึกษาแนวทางการให้ความรู้และการสร้างความตระหนักในการมีส่วนร่วมของ

ประชาชนในกิจการสาธารณะ เพ่ือให้เกิดการด าเนินการที่เป็นรูปธรรมในการสร้างการมีส่วนร่วม    
ในการบริหารราชการของประชาชน 

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

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

ฏ 



บทท่ี 1 
 

บทน ำ 
 
 

ควำมเป็นมำของกำรศึกษำ 
การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐในระบบ

ประชาธิปไตย โดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง และให้ประชาชนได้มีส่วนในการบริหารงานชุมชนท้องถิน่  
การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นการจัดความสัมพันธ์ทางอ านาจหน้าที่ใหม่ระหว่างสว่นกลางกับ          ส่วน
ท้องถิ่นให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมืองที่เปลี่ยนแปลงไปในสภาวะที่สังคมมีกลุ่มที่หลากหลาย      มี
ความต้องการ และความคาดหวังจากรัฐที่เพ่ิมขึ้นและแตกต่างกัน เพ่ือให้สามารถตอบสนองปัญหา     ความ
ต้องการที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความต้องการของท้องถิ่น          โดย
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้มอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นด าเนินการ
ปกครองตนเอง และจัดตั้งบริการสาธารณะบางประการเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน
ในท้องถิ่น 

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

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

ขั้นตอนต่อจากการวางแผนก็คือ การน าแผนไปปฏิบัติและการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของแผนในลักษณะของการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับเป้าหมายหลังสิ้นสุด      การ
ปฏิบัติงานแล้ว ซึ่งจะท าให้ทราบถึงความก้าวหน้า ความส าเร็จหรือความล้มเหลวของโครงการ   ซึ่ง
จ 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 ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ     
การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นบนพ้ืนฐานของหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี
(good governance) ซึ่งเป็นหลักการปกครองที่เป็นธรรมเพ่ือการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคม
อย่างมีความสงบสุขประกอบด้วย 6 ประการ ได้แก่ 1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับ กติกาต่าง ๆ ให้มีความทันสมัยและเป็นธรรม เป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิก 
โดยมีการยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกันอย่างเสมอภาคและเป็นธรรม  2) หลักคุณธรรม คือ   
การยึดถือและเชื่อมั่นในความถูกต้องดีงาม มีการสร้างค่านิยมที่ดีให้ผู้ปฏิบัติในองค์กรหรือสมาชิกใน
สังคมให้ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์ เสียสละ ขยันหมั่นเพียร 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 การที่ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานตั้งใจปฏิบัติภารกิจของ
ตนอย่างดี มุ่งให้บริการแก่ผู้รับบริการ อ านวยความสะดวก รับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การงาน
ของตน และพร้อมปรับปรุงแก้ไข และ 6) หลักความคุ้มค่า คือ การบริหารจัดการโดยยึดหลักความประหยัด
และคุ้มค่ากับจุดมุ่งหมายเพื่อให้บริการแก่ประชาชนโดยรวม 

ผลของการส ารวจในครั้งนี้จะช่วยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นน าผลการประเมินไปใช้เพ่ือ
ศึกษาแนวทางการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชน
ผู้รับบริการ โดยจัดท าเป็นแผนการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม รวมทั้งเพ่ือเป็นสารสนเทศการประเมิน  
ในการรายงานผลและเสนอความเห็นซึ่งได้จากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการให้บริการ
ต่อสภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่น และประกาศผลการการประเมินให้
ประชาชนในท้องถิ่นทราบโดยทั่วกัน นอกจากนั้น ผู้บริหารและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน
ตามโครงการควรใช้ผลประเมินในการพิจารณาแนวทางการน านโยบายไปปฏิบัติ และความสามารถ  
ในการตอบสนองวัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติการของหน่วยงานและ   
การริเริ่มบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนทั้งมาตรการระยะสั้นและระยะยาว  
 
วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลตะคร้ าเอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการ 5 งาน 
คือ 1) ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ 2) ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย 3) งานการ
พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ  4) ภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และ 5) ภาระงาน
ด้านการควบคุมและป้องกันโรค ในประเด็นต่อไปนี้ 

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
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3. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1. ช่วยให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการในกิจการ
สาธารณะ ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้ 
บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. ช่วยให้ทราบศักยภาพในการปฏิบัติราชการ และคุณภาพการให้บริการตามความต้องการ   
และความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการ   

3. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของสาธารณชนได้รับทราบและตรวจสอบประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ในการแก้ปัญหา เพ่ือให้แน่ใจว่ามีการด าเนินการที่ใส่ใจต่อปัญหาของประชาชนอย่างต่อเนื่อง 

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

1. ตัวแปรที่ศึกษำ 
 ตัวแปรที่ศึกษา คือ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลตะคร้ าเอน ในประเด็นต่อไปนี้ คือ 
1.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1.2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
1.3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.4 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
2.1 ประชากรในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการขององค์การบริหาร 

ส่วนต าบลตะคร้ าเอน จ าแนกตามงานบริการดังต่อไปนี้ 
1) ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ จ านวน 135 คน 
2) ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย จ านวน 135 คน 
3) งานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ จ านวน 135 คน 
4) ภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 135 คน 
5) ภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค จ านวน 135 คน 

2.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างก าหนดโดยใช้ตารางของเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and 
Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 500 คน โดยจ าแนกตามประเภทงาน
บริการดังต่อไปนี้ 

1) ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ จ านวน 100 คน 
2) ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย จ านวน 100 คน 
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3) งานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ จ านวน 100 คน 
4) ภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 100 คน 
5) ภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค จ านวน 100 คน  

3. ระยะเวลำในกำรศึกษำ 
 เดือนกรกฎาคม ถึง เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2564 

 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1. องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งในระบบ  
การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ในที่นี้หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลตะคร้ าเอน อ าเภอท่ามะกา 
จังหวัดกาญจนบุรี 

2. ประชำชน หมายถึง ผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลตะคร้ าเอน อ าเภอท่ามะกา 
จังหวัดกาญจนบุรี ในงานให้บริการ 5 งาน ได้แก่ 1) ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ 2) ภาระงานด้าน
การป้องกันและระงับอัคคีภัย 3) งานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ  4) ภาระงานด้านการ
ด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และ 5) ภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค 

3. ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น หรือทัศนคติในทางบวกของประชาชน  
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะคร้ าเอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี โดยจ าแนกออกเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4. งำนให้บริกำรองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล หมายถึง งานที่องค์การบริหารส่วนต าบลตะคร้ า
เอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการใน 5 งาน 
ได้แก่ 1) ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ 2) ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย 3) งานการ
พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ  4) ภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และ 5) ภาระงาน
ด้านการควบคุมและป้องกันโรค  

 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ตะคร  าเอน อ าเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ดังต่อไปนี  

1. ข้อมูลพื นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลต าบลตะคร  าเอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี 

2. ภารกิจและอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล 
3. ความส าคัญของการติดตามการด าเนินการตามแผนพัฒนา 
4. การบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
5. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
6. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลต าคร้ าเอน อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
1.  สภาพทั่วไป 
 
 1.1  ที่ตั้ง 
  ทิศเหนือ จด ต าบลอุโลกสี่หมื่น  อ าเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี 
    จด ต าบลพระแท่น  อ าเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี 
    จด ต าบลหนองสาหร่าย  อ าเภอพนมทวน  จังหวัดกาญจนบุรี
                         
                     ทิศใต้  จด เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น  อ าเภอท่ามะกา  จังหวัด
กาญจนบุรี 
  ทิศตะวันออก จด ต าบลดอนชะเอม  อ าเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี 
    จด ต าบลท่ามะกา  อ าเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี 
  ทิศตะวันตก  จด ต าบลวังศาลา  อ าเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี 
 
 1.2  จ านวนเนื้อที่ 
  องค์การบริหารส่วนต าบลตะคร  าเอน  มีเนื อที่โดยประมาณ  50.27  ตารางกิโลเมตร  
คิดเป็น 
เนื อท่ีประมาณ  31,418  ไร่ 
 
 1.3  ภูมิประเทศ 
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  สภาพภูมิประเทศโดยทั่วไปเป็นที่ราบลุ่มริมแม่น  า โดยมีแม่น  าแม่กลองไหลผ่านทาง
ทิศตะวันตก บริเวณตอนกลางของพื นที่อบต. เป็นถนนสายกรุงเทพฯ – กาญจนบุรี มีคลองส่งน  าระบบ
ชลประทานกระจายอยู่ทั่วพื นที่ สภาพพื นที่โดยทั่วไปมีความเหมาะสมกับการท าการเกษตรกรรม
เนื่องจากพื นที่ส่วนใหญ่เป็นที่ราบลุ่ม มีแหล่งน  าอุดมสมบูรณ์ และเป็นแหล่งชุมชน ที่มีความเจริญ และ
สะดวกสบายพอสมควรในการคมนาคมทางรถยนต์ 
 
 1.4  จ านวนหมู่บ้าน 15 หมู่บ้าน 
  -  จ านวนหมู่บ้านในเขต อบต.ตะคร  าเอน ประกอบด้วย 
  หมู่ที่  1  บ้านส านักคร้อ 
  หมู่ที่  2  บ้านส านักคร้อ 
  หมู่ที่  3  บ้านท่าสาร 
  หมู่ที่  4  บ้านเก้าหลัง 
  หมู่ที่  5  บ้านสนุ่น                                                                                                                                                                                           
  หมู่ที่  6  บ้านตะคร  าเอน 
  หมู่ที่  7  บ้านหนองตาแพ่ง 

หมู่ที่  8  บ้านรางกระต่าย 
หมู่ที่  9  บ้านหนองขี แรต 

  หมู่ที่  10 บ้านหนองรี 
  หมู่ที่  12 บ้านห้วยท่านั่ง 

หมู่ที่  13 บ้านหนองมะพลับ 
หมู่ที่  14 บ้านสันติสุข 

  หมู่ที่  15 บ้านรวมใจพัฒนา 
หมู่ที่  16 บ้านมิตรสัมพันธ์ 
 

 1.5  ท้องถิ่นอ่ืนในต าบล 
  -  จ านวนเทศบาล 1 แห่ง  คือ  เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น 
 
 1.6  จ านวนประชากร 
  ประชากรทั งสิ น  13,892  คน  เป็นชาย  6,749  คน  หญิง  7,143  คน  มีความ
หนาแน่นจ านวนครัวเรือน  4,723  ครัวเรือน 
 
2.  สภาพทางเศรษฐกิจ 
 2.1  อาชีพ 
  อาชีพของประชากรในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลตะคร  าเอน  มีอาชีพท าไร่  ท านา  
ท าสวน  ปลูกอ้อย  ปั้นอิฐ  นอกจากนี ยังมีการค้าขายและรับจ้างในโรงงานอุตสาหกรรม 
 2.2  หน่วยธุรกิจในเขต อบต. 
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  -   ธนาคาร      - แห่ง 
  -   โรงแรม     2 แห่ง 
  -   ปั๊มน  ามันและก๊าซ    4 แห่ง 
  -   โรงงานอุตสาหกรรม    5 แห่ง 
  -   โรงส ี     1 แห่ง 
  -   โรงงานผลิตปุ๋ย              10 แห่ง 
  -   ตลาดกลางรับซื อข้าวเปลือก      1 แห่ง 
 
3.  สภาพทางสังคม 
 3.1  การศึกษา 
  -   ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  3 แห่ง 
  -   โรงเรียนประถมศึกษา  5 แห่ง 
  -   โรงเรียนมัธยมศึกษา  - แห่ง 
  -   โรงเรียนอาชีวศึกษา  - แห่ง 
  -   โรงเรียนสถาบันชั นสูง  - แห่ง 
  -   ที่อ่านหนังสือพิมพ์ประจ าหมู่บ้าน / ห้องสมุดประชาชน      15 แห่ง 
 
 3.2  สถาบันและองค์กรทางการศึกษา 
  -   วัด/ส านักสงฆ ์  3 แห่ง 
  -   มัสยิด   - แห่ง 
  -   ศาลเจ้า   - แห่ง 
  -   โบสถ ์   - แห่ง 
 3.3  การสาธารณสุข 
  -   โรงพยาบาลของรัฐขนาด  - เตียง 1 แห่ง 

-   สถานีอนามัยประจ าต าบล/หมู่บ้าน   -   แห่ง 
-   สถานพยาบาลเอกชน     - แห่ง 
-   ร้านขายยาแผนปัจจุบัน    -   แห่ง 

  -   อัตราการมีและใช้ส้วมราดน  า ร้อยละ 100 
 3.4  ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
  -  สถานีต ารวจ      1  แห่ง 
  -  สถานีดับเพลิง      1   แห่ง 
  -  ป้อมต ารวจ      2  แห่ง 
 
4.  การบริการพื้นฐาน 
 4.1  การคมนาคม   
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การคมนาคมภายในต าบลตะคร  าเอนระหว่างหมู่บ้านด้วยกัน  มีถนนลาดยางเชื่อมต่อทุก
หมู่บ้านและถนนคอนกรีตเสริมเหล็กตามชุมชนหนาแน่น  แต่ยังมีลักษณะของถนนที่เป็นลูกรังมีอยู่ใน
บางพื นที่จึงต้องท าการพัฒนาจ านวนเส้นทางที่เป็นถนนลูกรัง ให้เป็นถนนลาดยางหรือถนนคอนกรีต
เสริมเหล็กต่อไป                                                                                                                              

4.2 การโทรคมนาคม 
  -   ที่ท าการไปรษณีย์โทรเลข    -     แห่ง 
  -   สถานีโทรคมนาคมอ่ืนๆ    -     แห่ง 
 4.3  การไฟฟ้า 
  หมู่บ้านที่มีไฟฟ้าใช้เข้าถึงจ านวน  15  หมู่บ้านและจ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าจ านวน  13,735  
คน 

4.4 แหล่งน้ าธรรมชาติ 
-  ล าน  า , ล าห้วย              -   แห่ง 
-  บึง , หนองและอ่ืน ๆ                       1 แห่ง 

 4.5  แหล่งน้ าที่สร้างขึ้น 
  -  ฝาย                - แห่ง 
  -  บ่อน  าตื น            29 แห่ง 
  -  อ่ืนๆ (ประปาหมู่บ้าน)           21 แห่ง 
  -  คลองส่งน  า                                  10         แห่ง 
 
5.  ข้อมูลอ่ืนๆ 
 5.1  ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นที่ 
  -  ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลตะคร  าเอน  จะมีลักษณะเป็นบึงขนาดใหญ่และมี
น  าในบึง  จึงท าให้ประชาชนสามารถสูบน  าไปใช้ในการเกษตรได้ 
 5.2  มวลชนจัดตั้ง 
  -  ลูกเสือชาวบ้าน   15 คน 
  -  ไทยอาสาป้องกันชาติ   20 คน 
  -  กองหนุนเพื่อความมั่นคงของชาติ             - คน 
  -  อปพร.    70 คน 
  -  ตชต.ต าบลตะคร  าเอน   10 คน 

 

 
ภารกิจและอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล 

ภารกิจอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและ
องค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 (แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546) และพระราชบัญญัติ
ก าหนดแผนและขั นตอนการกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และกฎหมาย
อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง  องค์การบริหารส่วนต าบลด าเนินการภารกิจโดยอาศัยอ านาจหน้าที่ตามมาตรา 67 
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มาตรา 68 แห่งพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 (แก้ไขเพ่ิมเติม
ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2542) โดยการจัดท าเป็นแผนพัฒนาต าบล 5 ปี และแผนพัฒนาต าบลประจ าปี ให้
สอดคล้องกับความต้องการของชุมชนและนโยบายของผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล แผนพัฒนา
อ าเภอ แผนพัฒนาจังหวัด นโยบายของรัฐบาล และแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ  

การด าเนินการตามภารกิจและตามอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลก าหนดภารกิจ
ไว้เป็น 7 ด้าน ตามที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 
(แก้ไขเพ่ิมเติมฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546) และพระราชบัญญัติแผนและขั นตอนการกระจายอ านาจให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ดังนี  

1. ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน มีภารกิจที่เก่ียวข้องดังนี  
1.1 จัดให้มีการบ ารุงรักษาทางน  า และทางบก 
1.2 ให้มีน  าเพ่ือการอุปโภค บริโภคและการเกษตร 
1.3 ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธอ่ืน 
1.4 ให้มีและบ ารุงรักษาทางระบายน  า 
1.5 การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน  าและทางระบายน  า 
1.6 การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ 
1.7 การสาธารณูปการ 
1.8 ปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ตามท่ีทางราชการมอบหมายและกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข้อง 

2. ด้านส่งเสริมคุณภาพชีวิต มีภารกิจที่เก่ียวข้อง ดังนี  
2.1 ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ  
2.2 การรักษาความสะอาดของถนน ทางน  า ทางเดินและที่สาธารณะรวมทั งก าจัดมูลฝอย

และสิ่งปฏิกูล  
2.3 ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ 
2.4 ให้มีและบ ารุงสถานที่ประชุมการกีฬาการพักผ่อนหย่อนใจ/สวนสาธารณะ 
2.5 การจัดการศึกษา 
2.6 การสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็กสตรีคนชรา/ผู้ด้อยโอกาส 
2.7 จัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ  
2.8 การส่งเสริมกีฬา  
2.9 การก าจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน  าเสีย  
2.10 การสาธารณสุข การอนามัย ครอบครัวและการรักษาพยาบาล  
2.11 ปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ตามท่ีทางราชการมอบหมายและกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข้อง 

3. ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม การการรักษาความสงบเรียบร้อย มีภารกิจที่เกี่ยวข้อง 
ดังนี  

3.1 การป้องการและบรรเทาสาธารณภัย  
3.2 การคุ้มครองดูแลรักษาทรัพย์สินและอันเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน 
3.3 การผังเมือง 
3.4 การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและอัดและการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย  



10 
 

3.5 การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง  
3.6 การจัดเมืองให้มีและควบคุมสุสานและฌาปณสถาน 
3.7 การควบคุมการเลี ยงสัตว์  
3.8 การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์  
3.9 การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อยและการอนามัยโรงมหรสพ และ 

สาธารณสถานอื่น ๆ  
3.10 การดูแลรักษาที่สาธารณะ  
3.11 การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันรักษาความ

ปลอดภัย ในชีวิตและทรัพย์สิน  
3.12 ปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ตามท่ีทางราชการมอบหมายและกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข้อง 

4. ด้านการวางแผนการส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว  มีภารกิจที่
เกี่ยวข้อง ดังนี  

4.1 ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว 
4.2 ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและกิจการสหกรณ ์
4.3 บ ารุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร  
4.4 หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนต าบล  
4.5 ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม  
4.6 กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์  
4.7 การท่องเที่ยว  
4.8 การจัดให้มีและการตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้ามและที่จอดรถ  
4.9 การขนส่งและวิศวกรรมจราจร  
4.10 ปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ตามท่ีทางราชการมอบหมายและกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข้อง 

5. ด้านการบริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  มีภารกิจที่
เกี่ยวข้อง ดังนี  

5.1 คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
5.2 การจัดการบ ารุงรักษาและการใช้ประโยชน์จากป่าไม้และทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อม 
5.3 ปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ตามท่ีทางราชการมอบหมายและกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข้อง 

6. ด้านการศาสนา ศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น  มีภารกิจที่เกี่ยวข้อง 
ดังนี  

6.1 บ ารุงรักษาศิลปะจารีตประเพณีภูมิปัญญาท้องถิ่น วัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น  
6.2 ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม  
6.3 การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาคสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
6.4 ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น  
6.5 ปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ตามท่ีทางราชการมอบหมายและกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข้อง 
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7. ด้านบริหารการจัดการและการสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น มีภารกิจที่เก่ียวข้อง ดังนี  

7.1 ปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรให้
ตามความจ าเป็นและสมควร  

7.2 กิจการอ่ืนใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการประกาศ
ก าหนด 

7.3 ปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ตามท่ีทางราชการมอบหมายและกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข้อง 

 
ความส าคัญของการติดตามการด าเนินงานตามแผนพัฒนา 

การติดตามถือได้ว่าเป็นเครื่องมือที่จ าเป็นในการปรับปรุงประสิทธิภาพของโครงการที่
ด าเนินการอยู่ โดยที่ “การติดตาม” (Monitoring) หมายถึง กิจกรรมภายในโครงการซึ่งถูกออกแบบ
มาเพ่ือให้ข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) เกี่ยวกับการด าเนินงานโครงการ ปัญหาที่ก าลังเผชิญอยู่ และ
ประสิทธิภาพของวิธีการด าเนินงาน หากไม่มีระบบติดตามของโครงการแล้ว ย่อมส่งผลให้เกิดความล่าช้าใน
การด าเนินงานให้ลุล่วง ค่าใช้จ่ายโครงการสูงเกินกว่าที่ก าหนดไว้ กลุ่มเป้าหมายหลักของโครงการไม่ได้รับ
ประโยชน์ ห รื อ ได้ รับ น้ อยกว่ าที่ ค วรจะ เป็ น  เกิ ดปั ญ ห าในการควบคุ มคุณ ภ าพขอ งการ
ด าเนินงาน เสียเวลาในการตรวจสอบความขัดแย้งในการปฏิบัติงานภายในหน่วยงานหรือระหว่าง
หน่วยงานกับกลุ่มเป้าหมายที่ได้รับประโยชน์จากโครงการ   

ในทางตรงกันข้ามหากโครงการมีระบบติดตามที่ดีแล้วจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการใช้
ต้นทุน (cost-effective) ด าเนินงานด้านต่าง ๆ ยกตัวอย่างเช่น การให้ข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับการ
บรรลุเป้าหมายของโครงการต่าง ๆ การระบุปัญหาที่เกิดขึ นในโครงการและการเสนอแนวทาง
แก้ปัญหา การติดตามดูความสามารถในการเข้าถึงโครงการของกลุ่มเป้าหมาย  การติดตาม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานของส่วนต่าง ๆ ในโครงการ และการเสนอวิธีการปรับปรุงการด าเนินงาน 

โดยส่ วนใหญ่ แล้ วผู้ บริหารโครงการมั กจะให้ ความส าคัญกับการวางระบบติดตาม
โครงการ เนื่องจากเป็นสิ่งที่ต้องใช้เทคนิคเชิงวิชาการค่อนข้างสูง จึงปล่อยให้เป็นหน้าที่ของหน่วยงาน
ระดับสูงกว่าเป็นผู้ด าเนินการ นอกจากนี ยังเสียค่าใช้จ่ายสูง และก่อให้เกิดความยุ่งยากซับซ้อนในทาง
ปฏิบัติ อย่างไรก็ตามในความเป็นจริงแล้วขึ นอยู่กับความจ าเป็นและทรัพยากรที่มีอยู่ในแต่ละ
โครงการ เพราะฉะนั นจะเห็นได้ว่าการวางระบบติดตามไม่จ าเป็นที่จะต้องแบกรับภาระต้นทุนที่สูงหรือ
มีความซับซ้อนแต่อย่างใด บางโครงการมีระบบติดตามที่อาศัยพนักงานชั่วคราว (Part-Time) เพียงคน
เดียว โดยมีหน้าที่จัดท ารายงานการติดตามประจ าไตรมาส หรือในบางโครงการอาศัยพนักงานเต็ม
เวลา (Full-Time) เพียงจ านวนหนึ่งที่มีความเชี่ยวชาญในการท าการศึกษาติดตามเพ่ือจะเลือกใช้วิธี
ติดตามท่ีก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการใช้ต้นทุนสูงสุด 

ในส่วนของ “การประเมินผล” นั นเป็นสิ่งหนึ่งที่จ าเป็นส าหรับการด าเนินการเช่นเดียวกับ
การติดตาม เพราะผลที่ได้จากการประเมินจะใช้ในการปรับปรุง แก้ไข การขยายขอบเขต หรือการยุติ
การด าเนินการขึ นอยู่กับวัตถุประสงค์ของการประเมิน  การประเมินผลแผนงานจึงเป็นสิ่งที่จะบ่งชี 
ว่า แผนงานที่ก าหนดไว้ได้มีการปฏิบัติหรือไม่ อย่างไร อันเป็นตัวชี วัดว่าแผนหรือโครงการที่ได้
ด าเนินการไปแล้วนั นให้ผลเป็นอย่างไร น าไปสู่ความส าเร็จตามแผนงานที่ก าหนดไว้หรือไม่ อีกทั งการ
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ติ ดตามและประเมิ นผลยั งเป็ นการตรวจสอบดู ว่ ามี ความสอดคล้ องกั บการใช้ ทรัพยากร 
(งบประมาณ) เพียงใด ซึ่งผลที่ได้จากการติดตามและประเมินผลถือเป็นข้อมูลย้อนกลับ (feedback)  
ที่สามารถน าไปในการปรับปรุงและการตัดสินใจต่อไป นอกจากนี การประเมินผลยังถือเป็นกระบวนการ
ตัดสินคุณค่าและการตัดสินใจอย่างมีหลักเกณฑ์โดยใช้ข้อมูลที่เก็บรวบรวมอย่างเป็นระบบ  มีความ
เที่ยงตรง เป็นปรนัย เชื่อถือได้ 
 

ระบบติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาองค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 
การวางแผนระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีฐานคิด

ที่ว่า ระบบติดตามและประเมินผลไม่อาจแยกตัวออกจากระบบการบริหารแผนทั งหมด ดังนั นระบบอ่ืน ที่
เกิดขึ นก่อนหน้าที่แผนพัฒนาจะด าเนินการ จึงเป็นเหมือนบริบทที่ย่อมจะส่งผลต่อการบริหารแผนและจะ
ส่งผลต่อการติดตาม   

การติดตามและประเมินผลเริ่มต้นจากการได้รับทรัพยากรไปเพ่ือด าเนินงาน โดยจะมุ่งเน้น
การติดตามการใช้ทรัพยากรเมื่อเทียบกับเวลา (input monitoring) และการติดตามความก้าวหน้าของผล
การด าเนินงานเมื่อเทียบกับเป้าหมายที่ก าหนด (performance monitoring) การวางระบบติดตามใน
ที่นี จึงเป็นการสร้างระบบเพ่ือที่จะน าไปสู่การปรับปรุงแก้ไขในเชิงการบริหารแผน  เพ่ือให้งานด าเนิน
ต่อไปจนจบตามเวลา และยังจะมีระบบประเมินผลมาประเมินว่า เมื่อผลที่เกิดขึ นทั งในส่วนของ
ผลผลิต (output) และผลลัพธ์ (outcome) ว่าเป็นไปตามที่ตั งเป้าหมายหรือเป็นไปตามวัตถุประสงค์ที่
ก าหนดไว้ล่วงหน้าเพียงใด อย่างไรก็ดีระบบติดตามและประเมินผลจะได้รับผลกระทบจากการจัดท า
แผนปฏิบัติการนั่นคือถ้าได้แผนปฏิบัติการที่สอดคล้องและเอื อต่อการติดตามและประเมินผลก็จะท าให้
ระบบติดตามและประเมินผลท าหน้าที่ของระบบไปได้ หากแต่แผนไม่เอื อต่อการติดตาม เช่น ขาดความ
ชัดเจน หรือมีการปรับกิจกรรมโดยไม่ได้ยึดแผนปฏิบัติการ ฯลฯ ก็อาจจะท าให้ระบบติดตามและ
ประเมินผลโดยรวมดังกล่าวมีปัญหาได้ 
 

1. ลักษณะท่ัวไปของระบบติดตามและประเมินผล 
ระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  หรือในปัจจุบัน

เรียกว่า“แผนยุทธศาสตร์” จะสามารถติดตามแผนปฏิบัติการตามยุทธศาสตร์ที่ก าหนดไว้ได้โดยจะ
ปรากฏในรูปแบบของรายงานในทุกช่วงของแผนยุทธศาสตร์ โดยข้อมูลที่ได้จะถูกส่งไปยัง“หน่วย
ติดตามและประเมินผล” หรือ M&E Unit (monitoring and evaluation unit) ได้แก่“องค์การ
บริหารส่วนจังหวัด” ที่จะเป็นศูนย์กลางในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการติดตามและจากการ
ประเมินผล ตลอดจนเป็นศูนย์กลางในการวิเคราะห์ข้อมูลในภาพรวมของจังหวัด นอกจากนี ยังท า
หน้าที่เป็น “ระบบสัญญาณเตือนภัยล่วงหน้า” (early warning system) ว่าองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีแผนยุทธศาสตร์ที่ดีหรือไม่อย่างไรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถด าเนินการได้ตามแผน
ที่ก าหนดไว้เพียงใด การด าเนินการตามแผนที่เกิดขึ นเป็นอย่างไร เพ่ือประโยชน์ต่อการปรับปรุงให้ผล
บรรลุผลได้ในทุกช่วงของแผนต่อไปในอนาคต 
 

2. องค์ประกอบของระบบการติดตามและประเมินผล 
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ระบบของการติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาท้องถิ่น ประกอบด้วย  แผน
องค์ประกอบ 3 ส่วนหลัก คือ 1) ส่วนของปัจจัยน าเข้า (input)  2) ส่วนของกระบวนการติดตาม 
 (Process) และ 3) ส่วนของการประเมินผลผลลัพธ์ (output, goal) ซึ่งสามารถอธิบายรายละเอียด
ดังนี  

1) ส่วนปัจจัยน าเข้า (input) คือ ปัจจัยที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้อง “มี” เพ่ือ
น าเข้าสู่ระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ แผนยุทธศาสตร์ ผู้
ประเมิน ผู้ถูกประเมิน และเครื่องมือในการประเมิน ฯลฯ ซ่ึงแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่นที่มีอยู่แล้วจะ
ถูกส่งเข้าสู่องค์การบริหารส่วนจังหวัด ซึ่งเป็นหน่วยติดตามและประเมินผล (M&E Unit) เพ่ือเป็นการ
รวบรวมฐานข้อมูลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั งจังหวัดไว้โดยบทบาทของ  M&E Unit ต่อปัจจัย
น าเข้าคือ การเป็นผู้วิเคราะห์แผนยุทธศาสตร์ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินแผนยุทธศาสตร์ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยตนเอง 
2) ส่วนของกระบวนการติดตาม (process) คือ ช่วงของการด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่น ทั ง
ในระดับองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบลซึ่งได้ก าหนด  การติดตาม
ดังกล่าวเป็นการติดตามผลขั นกลาง (IR หรือ intermediate result) ของแผนยุทธศาสตร์ว่าเป็นไป
ตามแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่นที่ได้ก าหนดไว้หรือไม่ ในรูปแบบของการรายงานเข้าสู่ส่วนกลาง โดยมี
องค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นหน่วยในการประสานแผนท้องถิ่นในระดับจังหวัด ซึ่งในการติดตามใน
ขั นตอนนี เป็นช่วงที่ ท าให้ ทราบว่าแผนยุทธศาสตร์ที่ ได้ก าหนดไว้ดีหรือไม่  สามารถวัดได้จริ ง
ห รื อ ไม่  นอกจากนี  การติ ดตามในทุ กช่ วงของแผนยั งสามารถเป็ น  “สั ญ ญ าณ เตื อนภั ย
ล่วงหน้า” (early warning system) ว่าแผนยุทธศาสตร์ที่ได้ก าหนดไว้สามารถไปตามเป้าหมายที่ตั งไว้
ได้หรือไม่ เพ่ือให้บุคลากรที่เกี่ยวข้องสามารถระดมความคิดในการปรับเปลี่ยนวิธีการด าเนินงานที่จะ
สามารถน าไปสู่การบรรลุแผนที่ก าหนดไว้ได้ ซึ่งการรวบรวมข้อมูลในรูปแบบรายงานสู่ M&E Unit หรือ
องค์การบริหารส่วนจังหวัด  

3) ส่วนของการประเมินผลลัพธ์ (output, goal) เป็นการติดตามผลช่วงสุดท้ายหรืออาจ
ถูกเรียกว่า “การประเมินแผนยุทธศาสตร์” ซึ่งจะได้แสดงให้เห็นว่าเมื่อสิ นสุดการด าเนินงานของแผน
ยุทธศาสตร์ที่ผ่านมาในแต่ละปี ผลที่เกิดขึ นเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้หรือไม่ รวมทั งจัดท า
รายงานผลการติดตามแผนยุทธศาสตร์ไปสู่ M&E Unit ระดับจังหวัด เพ่ือเป็นหน่วยในการรวบรวม
ข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล เพ่ือเป็นประโยชน์ส าหรับบุคลากร หน่วยงาน และองค์กรที่เกี่ยวข้องได้ และ
เป็นฐานในการพัฒนาแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่นในแผนต่อไปในอนาคต 

 
การบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

การประเมินการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวัตถุประสงค์เพ่ือสร้าง
แรงจูงใจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพัฒนาการบริหารจัดการตามอ านาจหน้าที่ของตนเองให้เป็นไป
ตามหลักการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี (good governance) อันจะเป็นการส่งเสริมการบริหาร
จัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีคุณภาพดีขึ นอย่างต่อเนื่อง มีการปรับปรุงและการ
พัฒนาการบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและยกระดับการให้บริการสาธารณะที่มีประสิทธิภาพได้



14 
 

มาตรฐานสากล   และกระตุ้นให้มีการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการและการจัดบริการ
สาธารณะอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร หรือส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน 
มีการต่อยอดการปฏิบัติงานในเชิงคุณภาพ และมีผลส าเร็จในการบริหารจัดการ การจัดบริการ
สาธารณะหรือการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชนเพิ่มขึ นอย่างชัดเจน 

แนวทางการประเมินการตรวจประเมินจะคัดเลือกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามล าดับผล
คะแนนการประเมินตามเกณฑ์ชี วัด  การเก็บรวบรวมข้อมูลด าเนินการทั งการศึกษาเอกสารและการ
สังเกตสภาพจริง  โดยในการตรวจประเมินเชิงลึกด้วยการตรวจในพื นที่จะพิจารณาประเด็นดังต่อไปนี  
 

ข้อมูลส่วนที่ 1 การบริหารจัดการที่ดีและโครงการนวัตกรรมท้องถิ่น 
1. การตรวจประเมินการบริหารจัดการที่ดี  

1.1 การประเมินความโปร่งใส เป็นการประเมินการมีส่วนร่วมของประชาชนและเครือข่าย
ความร่วมมือ  

1.2 การประเมินอ านวยความสะดวกให้ประชาชนการประเมินการบริหารจัดการอย่างมือ
อาชีพและค านึงถึงความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร 

1.3 ประเมินการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนตามเกณฑ์ชี วัดที่ก าหนด โดยจะ
ตรวจสอบข้อมูลเชิงลึกจากเอกสาร หลักฐาน รายงานผลการด าเนินงาน คุณภาพหรือประสิทธิภาพของ
การปฏิบัติงานหรือการให้บริการสาธารณะและผลลัพธ์หรือผลส 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 การตรวจในพื นที่จริง และการ
ประเมินผลส าเร็จของงาน 

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

 

ข้อมูลส่วนที่ 2 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความโปร่งใส ในการปฏิบัติงานของ อปท.  
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1. การจัดซื อจ้างของ อปท. มีการด าเนินการที่ชัดเจน โปร่งใส และสามารถตรวจสอบได้  โดย
จะพิจารณาในประเด็นต่อไปนี  

1.1 อปท. มีกิจกรรมจัดการประชุมชี แจงและซักซ้อมแนวทางปฏิบัติของคณะกรรมการ
จัดซื อจัดจ้างตามกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้องหรือไม่ เกณฑ์การประเมินจะพิจารณาจากลักษณะ 
วิธีการของการจัดประชุมชี แจง และเอกสารหลักฐานประกอบใบสมัคร 

1.2 การปฏิบัติหน้าที่ของคณะกรรมการจัดซื อจัดจ้าง อปท. เป็นไปตามตามระเบียบ
กระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซื อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 

1.3 อปท. มีช่องทางและการเผยแพร่ข้อมูลแผนและโครงการจัดซื อจัดจ้างให้แก่ประชาชน
ได้รับทราบ  ในส่วนนี จะใช้เกณฑ์ประเมิน คือ จ านวนช่องทางและรายละเอียดช่องทางการเผยแพร่
ข้อมูล เช่น URL ของ Website หรือเอกสาร ประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 

2. อปท. มีช่องทางรายงานฐานะทางการเงินให้ประชาชนได้รับทราบ โดยมีเกณฑ์การประเมิน 
คือ จ านวนช่องทางรายงานฐานะการเงินของ อปท. และช่องทางนั นมีการด าเนินการอย่างสม่ าเสมอ
ตลอดปีงบประมาณ 

3. อปท. มีโครงการหรือกิจกรรมส่งเสริมความโปร่งใสและธรรมาภิบาลภายในหน่วยงานที่เป็น
นวัตกรรมหรือไม่ โครงการที่ไม่เข้าข่าย ได้แก่  การจัดท าประกาศเจตจ านงต่อต้านทุจริต การเดิน
รณรงค์ หรือการจัดประชุมฝึกอบรม เป็นต้น โครงการที่เข้าข่ายประเด็นการประเมินนี  ได้แก่ นโยบาย
ไม่รับของก านัล (No Gift Policy) ในช่วงเทศกาล 

 
 
ข้อมูลส่วนที่ 3 การมีส่วนร่วมของประชาชน และเครือข่ายความร่วมมือ มีรายละเอียด

เกณฑ์ชี วัดดังนี  
1. การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของภาคประชาชน พิจารณาจากการเกณฑ์ต่อไปนี  

1.1 อปท. เปิดโอกาสในประชาชนมีส่วนร่วมในการริเริ่ม หรือเสนอแผนงานโครงการ 
1.2 อปท. เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการด าเนินการประเมินโครงการ 
1.3 อปท.มีการท าประชาพิจารณ์หรือประชามตินโยบายหรือโครงการของ อปท. 
1.4 อปท. เปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอร่างเทศบัญญัติหรือข้อบัญญัติ อ่ืน

นอกเหนือจากร่างเทศบัญญัติหรือข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปี 
2. อปท.ให้ความส าคัญในการสร้างเครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกเพ่ือขับเคลื่อน

นโยบายและโครงการของรัฐบาลและ อปท.  
2.1 อปท. มีเครือข่ายความร่วมมือแบบไม่เป็นทางการ โดยเกณฑ์การประเมินจะพิจารณา

จากจ านวนกิจกรรมที่ อปท. ท าร่วมกับองค์กรเครือข่ายที่ไม่ปรากฏบันทึกข้อตกลงความเข้าใจ (MOU)  
2.2 อปท. มีเครือข่ายความร่วมมือแบบเป็นทางการ ซึ่งเกณฑ์การประเมินจะพิจารณาจาก

จ านวนกิจกรรมที่ อปท. มีบันทึกข้อตกลงความเข้าใจ (MOU) อย่างเป็นทางการกับส่วนราชการ อปท. 
อ่ืน องค์กรภาคประชาสังคม หรือองค์กรภาคเอกชน  
 

ข้อมูลส่วนที่ 4 การอ านวยความสะดวกให้ประชาชน มีรายละเอียดตามเกณฑ์ประเมินชี วัด
ต่อไปนี  
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1. อปท.ด าเนินการอ านวยความสะดวกในการบริการประชาชนและพัฒนาระบบการบริหาร
จัดการสมัยใหม่ ดังเกณฑ์ต่อไปนี  

1.1 อปท. มีศูนย์ข้อมูลที่อ านวยความสะดวกให้ประชาชน  
1.2 อปท. มีอุปกรณ์เครื่องมือการสื่อสารแบบอิเล็กทรอนิกส์หรือแบบดิจิทัลเพ่ืออ านวย

ความสะดวกแก่ประชาชน 
1.3 อปท. มีป้ายสัญลักษณ์ระบุสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมถึงป้ายบอกทางมายัง

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 านวนห้องน  าสตรีที่มากกว่าจ านวนห้องน  าบุรุษ เป็นต้น 
 

ข้อมูลส่วนที่ 5 การบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร  มี
รายละเอียดตามเกณฑ์ประเมินชี วัดต่อไปนี  

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

ความรู้ที่ ได้ไปฝึกอบรมให้แก่สมาชิกในองค์กรด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น การจัดท าคู่มือ แผ่นพับ  
อินโฟกราฟฟิค การจัดประชุมถ่ายทอดองค์ความรู้ และศูนย์การเรียนรู้ เป็นต้น  

1.3 อปท. มีข้อตกลงในการปฏิบัติงานระหว่างผู้บริหาร/ข้าราชการ 
1.4 อปท. มีแผนพัฒนาบุคลากร 

2. อปท. ให้ความส าคัญกับความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากรหรือไม่ ดังเกณฑ์ต่อไปนี  
2.1 อปท. มีการบริหารจัดการโครงการได้อย่างคุ้มค่าในเชิงงบประมาณ 
2.2 อปท. มีการบริหารจัดการทรัพยากรอย่างคุ้มค่า เช่น การใช้กระดาษรียูส การปรับ

อุณหภูมิเครื่องปรับอากาศท่ี ๒๕ องศาเซลเซียส และปิดในเวลาพักเที่ยง เป็นต้น 
3. อปท. มีประสิทธิภาพและผลสัมฤทธิ์ในการให้บริการประชาชนในท้องถิ่นหรือไม่ ดังเกณฑ์

ต่อไปนี  
3.1 อปท. มีสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการประชาชน เช่น เสื อสูท บริการท าบัตร

ประชาชน มีห้องแต่งตัว มีน  าดื่มบริการฟรี มีห้องละหมาด เป็นต้น โดยมีเกณฑ์ประเมิน คือ 
จ านวนสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการประชาชน 

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

ข้อมูลส่วนที่ 6 เป็นข้อมูลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน  มีรายละเอียดตาม
เกณฑ์ประเมินตามตัวชี วัดต่อไปนี  
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1. การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพชีวิตในเขตพื นที่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น โดยพิจารณาจากค าถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ดังนี  

1.1 ด้านจิตบริการสาธารณะ (Service Mind) ที่ด ี
1.2 สามารถในการจัดบริการสาธารณะได้มีคุณภาพ 
1.3 ความปลอดภัยในการด ารงชีวิตในพื นที่ 
1.4 ภาพลักษณ์ความซื่อสัตย์สุจริตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นที่ประจักษ์ 
1.5 ความไว้เนื อเชื่อใจเจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
1.6 ความสามารถแก้ไขปัญหาให้ประชาชนได้รวดเร็วและทันท่วงที 
1.7 ความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยของชุมชน 
1.8 ประชาชนในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของท่านมีความรัก ความสามัคคี 
1.9 ความสุขที่ได้อยู่อาศัยในเขตพื นทีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
1.10 ความน่าอยู่ มีความสงบสุขร่มเย็น 

 

ข้อมูลส่วนที่ 7 โครงการนวัตกรรมท้องถิ่น 
โครงการนวัตกรรมท้องถิ่น หมายถึง โครงการริเริ่ม สร้างสรรค์ พัฒนา ต่อยอดหรือแก้ไข

ปัญหาความเดือนร้อนของประชาชนใน อปท. หรือปัญหาในการบริการสาธารณะหรือปัญหาในการ
บริหารงานของ อปท. ด้วยกระบวนการหรือวิธีการใหม่และ/หรือกระบวนการวิธีการที่แตกต่างจากเดิม
ในการให้บริการสาธารณะโดยเป็นโครงการที่ก่อให้เกิดประโยชน์อย่างชัดเจนเป็นรูปธรรมต่อชุมชน
ท้องถิ่นและส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตประชาชนในท้องถิ่น ภายใต้ขอบเขตภารกิจหรืออ านาจ
หน้าที่ของ อปท.  

โครงการนวัตกรรมต้องมีลักษณะสอดคล้องกับความเป็นนวัตกรรมใน 2 ลักษณะ ต่อไปนี  
1. โครงการนวัตกรรมที่เกิดจากการปรับปรุง ต่อยอด ให้เกิดความแตกต่างจากของเดิม 

(Incremental Innovation) เป็นการเปลี่ยนแปลงแบบค่อยเป็นค่อยไป มีการปรับปรุงระบบ วิธีการ
และกระบวนการให้มีประสิทธิภาพสูงขึ นจากสิ่งที่มีอยู่เดิม เช่น ขยายกลุ่มเป้าหมาย ขยายขอบเขต
พื นที่  ส่งเสริมหรือขยายการมีส่วนร่วม ปรับรูปแบบ ปรับปรุงคุณภาพ ปรับระบบการบริการให้สะดวก 
รวดเร็วยิ่งขึ น สามารถในการตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ดีขึ น ต่อยอดโครงการเดิมหรือ
ต่อยอดจาก อปท. อ่ืน 

2. โครงการนวัตกรรมที่เป็นสิ่งใหม่ (Radical Innovation) เป็นเปลี่ยนแปลงแบบก้าวหน้าที่มี
การออกแบบพัฒนาและสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ซึ่งแตกต่างไปจากแนวคิด ระบบวิธีการและกระบวนการ
เดิมอย่างสิ นเชิง มีนัยส าคัญมากกว่าการปรับปรุงสิ่งที่มีอยู่เดิม   หรือเป็นสิ่งใหม่ที่ไม่เคยเกิดขึ นใน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทย เช่น ออกแบบหรือพัฒนาระบบการให้บริการสาธารณะใหม่ การสร้าง
รูปแบบการบริหารจัดการใหม่ เปลี่ยนระบบและวิธีคิดในการจัดบริการสาธารณะ เป็นต้น 

2.1 นวัตกรรมการเข้าถึงผู้ยากไร้และผู้ด้อยโอกาส หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่เกี่ยวข้อง
กับการสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา คนพิการ และผู้ด้อยโอกาส การ
ส่งเสริม การฝึกและประกอบอาชีพ การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 
การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุน
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การป้องกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และกิจการอ่ืนใดที่เป็นผลประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่น 

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

2.3 นวัตกรรมการบริหารจัดการน  าและสิ่งแวดล้อม หมายถึง  โครงการนวัตกรรมที่
เกี่ยวข้องกับการคุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาป่าไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การจัด
ให้มีทางน  า และทางระบายน  า การก าจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน  าเสีย การจัดตั งและดูแลระบบบ าบัด
น  าเสียรวม การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของบ้านเมือง การจัดการ การบ ารุงรักษา  และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้  ที่ ดิน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมของท้องถิ่น 

2.4  นวัตกรรมด้านสุขภาพ หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่เกี่ยวข้องกับ การสาธารณสุข
การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล การจัดให้มีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การ
ป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ การควบคุมการเลี ยงสัตว์ การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ และการ
ส่งเสริมกีฬาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2.5 นวัตกรรมการบริหารจัดการเมือง หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่เกี่ยวข้องกับการผัง
เมือง การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น การจัดให้มี
และบ ารุงรักษาทางบก การจัดการและดูแลสถานีขนส่งทั งทางบกและทางน  า การขนส่ง  การขนส่ง
มวลชนและการวิศวกรรมจราจร การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ การ
สาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ การสาธารณูปการ การควบคุมอาคาร การป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภัย การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุนการจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
การให้บริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน 
การดูแลรักษาที่สาธารณะ โรงมหรสพ และสาธารณสถานอื่น ๆ 

 
แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 

เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการให้บริการแก่
ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนองความต้องการของคนหลาย
กลุ่ม การให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อประชาสัมพันธ์กับ
ประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรง เพ่ือให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับความสะดวกรวดเร็ว   

การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ  การให้บุคคล
ต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั งด้วย   ความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายใน
การท าให้บุคคลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั งสิ น การจัดอ านวย
ความสะดวก การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถ
ด าเนินการได้หลากหลายวิธี โดยมีจุดเน้นส าคัญเป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 
โดยมีหลักการให้บริการ ดังนี  
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1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการ
ที่องค์การจัดให้นั นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั งหมด มิใช่เป็นการจัด
ให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด     ในการ
เอื ออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั น ๆ 

2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ 
3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและ

เท่าเทียมกัน 
4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 
5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย

สะดวกสบาย สิ นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

 

การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกค้าคนส าคัญ 
การบริการประชาชนที่ดีและมีคุณภาพจะต้องอาศัยเทคนิคกลยุทธ์ทักษะที่จะท าให้ชนะใจ

ผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระท าได้ทั งก่อนการติดต่อ ระหว่างการติดต่อ และหลังการติดต่อ โดยได้รับ
การบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กรรวมทั งผู้บริหารขององค์กรนั น ๆ ทั งนี การบริการที่ดีจะเป็น
เครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิดความเชื่อถือศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้
บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้าต่อไป  ซึ่งในการปรับกระบวนทัศน์สู่การบริการเป็นเลิศของท้องถิ่นในการ
พัฒนาการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะประสบความส าเร็จได้ จ าเป็นที่จะต้องมีการ
ปรับทัศนคติ วิธีคิด วิธีการท างานของบุคลากรให้สอดคล้องกับการปรับเปลี่ยนดังกล่าว โดยยึด
หลักการบริการ ดังนี  

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 
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หลักการบริการเป็นเลิศ 
1. ยิ มแย้มแจ่มใส 
2. เต็มใจบริการ 
3. ท างานฉับไว 
4. ปราศรัยไพเราะ 
5. เหมาะสมโอกาส 
6. ไม่ขาดน  าใจ 
 

ลักษณะท่ีดีของผูใ้ห้บริการ 
1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
2. พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
3. ท าตนเป็นคนสุภาพ สง่าผ่าเผย 
4. ยิ มอยู่เสมอ ทั งใบหน้า ดวงตา และริมฝีปาก 
5. หลีกเลี่ยงค ากล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับค าในเรื่องท่ียังไม่แน่ใจ 
6. แสดงให้ปรากฏว่าเต็มใจบริการ 
7. หลีกเลี่ยงการโต้แย้งฉุนเฉียวใส่อารมณ์ต่อผู้มาติดต่อ 
8. ยกให้ประชาชนเป็นผู้ชนะอยู่เสมอ 
9. มองคนในทางที่ดีไม่ดูถูกคน 
10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอ ทั งบุคลิกการพูด และความรู้ 
11. เป็นนักฟังที่ด ี
12. สนใจผู้มาติดต่ออย่างจริงจัง 
13. ยกย่องผู้มาติดต่อ 
 

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

หลักการที่ดีของงานบริการ 
ในการให้บริการที่มีคุณภาพประเมินนั น สามารถประเมินได้จากคุณภาพของการบริการ ดังนี  
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1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึ นตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการที่
บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากร จ าเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตาม
ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพ่ือขอรับบริการ 

3. ความทั่วถึงเท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดีต้องเปิดโอกาสให้
ประชาชนในทุกพื นที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกัน ได้อย่างทั่วถึง
เท่าเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น 

4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั นจะต้องมีลักษณะ      
ที่ส าคัญดังนี  

4.1 ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ต่าง ๆ และ
สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากนั นความสะดวกอาจพิจารณา
ได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดบริการเพียงจุดเดียว 

4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันทีโดยไม่ต้องคอยรับบริการ
นานเกินสมควร 

4.3 ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะต้องมีความ
ต่อเนื่องสม่ าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอน เป็นที่พ่ึงพาของ
ผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยท่ีสุด 

5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการประเภท
ที่ต้องอาศัยความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงิน การบัญชี บริการทางการแพทย์
เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี จะมีคุณภาพดีก็ต่อเมื่อมีบุคลากรและกระบวนการให้บริการ
ที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

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

วิธีการสร้างความประทับใจ ส าหรับประชาชนผู้รับบริการ อาจท าได้หลากหลายขึ นอยู่กับ
ก าลังทรัพยากรที่มี และความตั งใจที่จะให้บริการที่ดีโดยพนักงานผู้ให้บริการเป็นเรื่องส าคัญ พนักงานผู้
ให้บริการต้องมีจิตส านึกท่ีดี สนใจ และตั งใจพัฒนาการบริการของตนให้เกิดความประทับใจที่ดี ส าหรับ
ประชาชนแล้วจะต้องมีขบวนการ วิธีปฏิบัติที่สร้างความประทับใจส าหรับประชาชนผู้รับบริการ คือ 

1. การจัดระบบในการให้บริการที่มีคุณภาพอาจท าได้หลายทาง ได้แก่ 
1.1 การให้บัตรคิว โดยรับบัตรคิวจากเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์หรือหยิบจากจุดวาง

บัตรคิว แต่ทั งนี ต้องมีการประกาศให้ทราบตลอดเวลา 
1.2 การจัดแถว การจัดช่องให้ติดต่อ โดยการจัดช่องหรือแถวให้ประชาชนเข้าแถว

อย่างเป็นระเบียบ 
1.3 การจัดให้มีผู้ให้บริการคอยดูแลเป็นครั งคราว เพ่ือให้เกิดระเบียบ 
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1.4 การจัดช่องพิเศษ ในกรณีที่มีเรื่องที่ติดต่อบางเรื่องสามารถด าเนินการได้รวดเร็วก็
ควรแยกเรื่องดังกล่าวออกจากช่องปกติ และจัดเป็นช่องทางด่วนให้ โดยประชาสัมพันธ์ให้ทราบและ
ชัดเจน เช่น 

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

ชัดเจนเพื่อที่ประชาชนจะได้ทราบระยะเวลาในการด าเนินการ 
1.4.3 การจัดจุดรับบริการ จุดที่รับติดต่อควรเป็นจุดที่สะดวกส าหรับประชาชน

ควรเป็นจุดที่อยู่บริเวณด้านหน้าของหน่วยงาน 
1.4.4 บริการจุดเดียว ในระบบบริการที่ดีภาระทั งหลายควรตกกับพนักงาน   

ส่วนประชาชนควรได้รับความสะดวกมากที่สุด การก าหนดจุดรับติดต่อควรจัดให้เหลือน้อยที่สุด
ประชาชนควรติดต่อที่จุดเดียว และเจ้าหน้าที่จะต้องด าเนินการทั งหมดให้แล้วเสร็จ 

2. การอ านวยความสะดวก ประชาชนได้รับความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะยิ่งท าให้เกิด
ความรู้สึก และความประทับใจที่ดีมาก โดยสามารถจัดให้แก่ประชาชนได้ ดังนี  

2.1 ความสะดวกระหว่างรอหน่วยบริการ หากจ าเป็นที่ผู้รับบริการต้องรอหน่วยงาน
บริการ ต้องจัดให้ประชาชนเกิดความสะดวกในการรอ เช่น จัดให้มีสถานที่และที่นั่งรอให้เพียงพอ              
ไม่แออัด 

2.2 ความสะอาดของสถานที่ ความประทับใจของประชาชนขึ นอยู่กับความสะอาด
ของสถานที ่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 หน่วยบริการควร
ยินยอมให้ผู้ติดต่อสามารถพิมพ์แบบฟอร์มของตนได้เอง 

3.2 การให้ข้อมูลผ่ านระบบอิเล็กทรอนิกส์  ปัจจุบันมีการพัฒนาของเครื่องมือ
อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใช้ประโยชน์จากการพัฒนายุคใหม่ เพ่ือเสริมประสิทธิภาพในการบริการ
เช่น ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และให้ข้อมูลผ่านระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ 

3.3 การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ช่วยใน
การบริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือช่วยในการพิมพ์หรือบันทึกผลงานแทนการลงรายการด้วย      ตัว
บุคคล 
 

ลักษณะของผู้ให้บริการที่ดี 
1. อัธยาศัยดี ผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยอัน

ดี ทั งด้วยสีหน้า แววตา ท่าทาง และค าพูด การต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยใบหน้ายิ มแย้ม เป็นเสน่ห์ที่
ส าคัญ  มีภาษิตจีนกล่าวไว้ว่า “ยิ มไม่เป็นอย่าค้าขายดีกว่า” การมองด้วยแววตาที่เป็นมิตรฉายแสงของ
ความเต็มใจ ให้การต้อนรับอย่างอบอุ่นเป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิด และความรู้สึกท่ีดี ท่าทาง     
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ที่กระตือรือร้นกุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเข้ากับค าพูดที่ดี มีน  าเสียง
ไพเราะ ก็จะเป็นคุณสมบัติที่ดีในด้านพฤติกรรมของผู้บริการ 

2. มีมิตรไมตรี พนักงานผู้ให้บริการที่มีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่ามีมิตรไมตรี จะเป็นการ
ชนะใจตั งแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด การ
บริการที่ดีบวกกับการให้ความช่วยเหลือเล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจและความชื่นชอบของ
ผู้ใช้บริการถ้าพนักงานผู้ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ ก็จะเกิด
มนุษย์สัมพันธ์ในการให้บริการอย่างมั่นคง และเกิดมิตรภาพที่ยืนนาน เอาใจใส่ สนใจงาน 

3. ความมุ่งม่ันในการให้บริการ ความมุ่งมั่นมีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก
เพราะหากขาดความเอาใจใส่ สนใจงาน แล้วก็จะเพิกเฉย ละเลยในการปฏิบัติงาน หรือท างานไป
เรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไม่ได้ การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผู้ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่  สนใจงาน
หรือไม่ จะต้องดูว่ามีความจริงจัง ในการท างานมากน้อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้น  
ต่อหน้าผู้บังคับบัญชา แต่พอลับตาผู้บังคับบัญชาแล้ว ก็เลิกสนใจงาน หันหลังให้งาน ไม่คิดที่จะ
ปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกในการบริการ ผู้ใช้บริการไม่ดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานที่และ
ผลิตภัณฑ์ ซึ่งอยู่ในวิสัยที่จะท าได้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก แต่ให้ผลเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่
หน่วยงาน 

4. แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย พนักงานผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดี เพ่ือให้
เป็นที่น่าเชื่อถือ ไว้วางใจของผู้รับบริการการแต่งกายที่ถูกกาลเทศะ เหมาะสมทั งต่อสถานที่ท างานและ
สถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้เกิดความรู้สึกที่ดีจากผู้ติดต่อเกี่ยวข้องด้วย หากพนักงานผู้ให้บริการ
แต่งกายสกปรก มีกลิ่นเหม็น คงไม่เป็นที่น่าพอใจของประชาชนผู้รับบริการจึงต้องให้ความส าคัญกับการ
แต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่อแสดงถึงความไม่ใส่ใจในความถูกต้องเหมาะสม 

5. กิริยาสุภาพมารยาทงดงาม ประชาชนผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจากผู้
ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจ ผู้ซึ่งมีกิริยาหยาบ การที่พนักงานผู้ให้การบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนน้อม     จะ
เป็นเครื่องเชิดหน้าชูตาหรือเป็นภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้ว การแสดงออกถึง
ความมีมารยาทรู้จักท่ีสูงที่ต่ า ที่ชอบที่ควร นับเป็นสิ่งส าคัญที่พนักงานผู้ให้บริการจะต้องตระหนักรู้และ
ประพฤติปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ น จะน าความเสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 

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

7. น้ าเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน  าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป บางคนพูด
มีน  าเสียงชวนฟังน  าเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอื อเฟ้ือช่วยเหลือ  ในขณะที่บางคนมี
น  าเสียงห้วน หรือที่เรียกกันว่าพูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่าผู้ใดจะมีธรรมชาติของ
เสียงที่เปล่งออกมาเป็นค าพูดอย่างไร การที่จะท างานบริการได้ดีก็จะต้องเป็นผู้มีน  าเสียงไพเราะ แม้ว่าจะ
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ไม่ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอย่างนักร้อง แต่จะต้องมีน  าเสียงชัดเจน และชวนฟัง จึงจะมีความเหมาะสม
ในการท าหน้าที่บริการ 

8. ควบคุมอารมณ์ได้ดี  พนักงานผู้ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์มั่นคง  เพราะอยู่ใน
สถานการณ์ที่จะต้องพบปะผู้คนมากหน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่าง ๆ กัน ผู้รับบริการบางคนมีกิริยาดี      
มีความสุภาพ และมีความเป็นผู้ดี แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิ่งยโส หรือมี
อุปนิสัยใจร้อน ต้องการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดต าหนิ หรืออาจถึงขั นขู่ตะคอกด้วย
กิริยาหยาบคาย ในงานที่ต้องมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้ พนักงานผู้ให้บริการจะต้อง
ควบคุมอารมณ์ด้วยความอดทน อดกลั น 

9. รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ต้องให้การบริการ
จะต้องสนองตอบความต้องการของประชาชนผู้ใช้บริการ ดังนั น เมื่อประชาชนผู้ใช้บริการมีปัญหาหรือ
ข้อร้องเรียนใด ๆ พนักงานผู้ให้บริการจะต้องแสดงความสนใจ รับฟังปัญหาเป็นเบื องต้น จะด่วนบอก
ปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจรับรู้ปัญหาย่อมไม่ได้ นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้ว จะต้องมี
ความรู้สึกเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือ แก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ประชาชนผู้รับบริการด้วย เพราะการที่
พนักงานผู้ให้บริการเพียงแต่รับฟังปัญหาอย่างเดียว ย่อมไม่เป็นการเพียงพอ ทั งจะท าให้ประชาชน
ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าเป็นการรับฟังอย่างขอไปที แต่ถ้าเมื่อใดที่มีความกระตือรือร้นด าเนินการแก้ปัญหา จะท าให้
ประชาชนผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 

10. กระตือรือร้น อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที่ดีอย่างยิ่งในงาน
บริการ หากพนักงานผู้ท างานบริการเป็นคนเนิบนาบ เฉื่อยแฉะ ย่อมมีลักษณะที่ท าให้ประชาชนผู้ใช้บริการ
หมดศรัทธาและไม่คาดหวังที่จะได้รับบริการ เพราะจะเป็นผลให้การบริการล่าช้า ผิดเวลาหรือไม่ทันก าหนด
ที่ควรจะเป็น 

11. มีวินัย พนักงานผู้ให้บริการที่มีระเบียบวินัย จะท างานเป็นระบบ มีความคงเส้นคงวา 
และมีนิสัยยึดมั่นในค าสัญญา เมื่อหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่
ผู้รับบริการอย่างใดแล้ว ก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางที่ก าหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังนั น ในการคัดเลือก  
ผู้มีคุณสมบัติในการเป็นผู้ท างานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็นเรื่องส าคัญ 

12. ซื่อสัตย์ การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้อง ตรงไปตรงมา ไม่บิดพลิ ว     
หรือใช้เล่ห์กลฉ้อฉล ผู้รับบริการทุกคนต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนที่ซื่อสัตย์ และรักษาค าพูด ไม่ชอบ
ติดต่อกับคนพูดโป้ปด มดเท็จ ตลบตะแลง ดังนั นพฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย์ รักษาค าพูด จึงเป็น
สุดยอดปรารถนาของผู้ใช้บริการ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
บริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่าย

ปกครองที่จัดท าขึ น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน     ฝ่าย
ปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหารที่รวมถึงข้าราชการทุกส่วน ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและท้องถิ่นที่มีหน้าที่
จะต้องจัดท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงาน      ที่มี
อ านาจกระท าเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการและเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ จากความหมายดังกล่าวนี 
สามารถพิจารณาการให้บริการสาธารณะว่า ประกอบด้วย ผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ
(recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการ เพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 
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แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนมีหลักการที่ส าคัญคือ
การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคน
เท่าเทียมกัน ดังนั นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการ
แบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่ เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐาน
ในการให้ บริการเดียวกันการให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า การให้บริการ
สาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่
มีความตรงต่อเวลา ซึ่งจะต้องสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ การ
ให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม โดยควร
มีคุณภาพการให้บริการ ดังนี  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน
ในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะ
ที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

 2. การให้บริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่าการให้ 
บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มี
ความตรงเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน 

 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (ample service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะ
ทีม่ีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม 

 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ 
โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้
หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุง 
 

หลักการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการที่

องค์การจัดให้นั นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั งหมด มิใช่เป็นการจัดการ
ให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ าเสมอ คือ การให้บริการนั น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่อง สม่ าเสมอ 
3. หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนั นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า

และเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่นอย่าง
เห็นได้ชัด 

4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่จะต้องใช้ในการบริการ จะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ 

5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการ จะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติง่าย
สะดวกสบาย สิ นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
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ข้อควรค านึงในการให้บริการของภาครัฐ 
การให้บริการของรัฐนั นจะต้องค านึงถึงสิ่งต่อไปนี   
1. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกของสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยากหรือ

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

น  าท่วม 
1.3 ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อย คือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
1.4 ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพื นฐานส าหรับการบริการ
ราชการในสังคมประชาธิปไตย จะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชี น าทางการด าเนินสะดวกจากตัวแทนของ
ประชาชนและต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ต้องมีความยืดหยุ่นที่จะ
ปรับเปลี่ยนลักษณะงานหรือการให้บริการที่สามารถสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากท่ีสุด 
 

การปรับทัศนคติในการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
การบริการประชาชนที่ดีและมีคุณภาพต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะท าให้ชนะใจ

ผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระท าได้ทั งก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อและหลักการติดต่อโดยได้รับการ
บริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร รวมทั งผู้บริหารขององค์กรนั น ๆ ทั งนี การบริการที่ดี จะเป็น
เครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธาและสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้
บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้าต่อไป 

ผู้ให้บริการควรมีเจตคติที่ดีต่อการให้บริการประชาชน ดังนี   
1. กระตือรือร้นที่จะบริการประชาชน 
2. มีจิตส านึกในการให้บริการที่ดีต่อประชาชน (service mind) 
3. รับฟังข้อเสนอแนะของประชาชน 
4. สร้างค่านิยมใหม่ว่า ความพึงพอใจของประชาชน คือ ความส าเร็จของเรา 
 

นอกจากการปรับเจตคติแล้ว ผู้ให้บริการควรสร้างวัฒนธรรมใหม่ในการให้บริการดังต่อไปนี  
 1. มีวิสัยทัศน์ที่มุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 2. ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 
 3. ค านึงถึงผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ 
 4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
 5. ใช้กฎระเบียบอย่างมีดุลยพินิจ 
 6. มีความริเริ่มสร้างสรรค์ 

 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของ
บุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทนคือ ผลที่เป็นความพึงพอใจท าให้บุคคลเกิด
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ความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะท างาน มีขวัญและก าลังใจ และสิ่งเหล่านี จะมีผลต่อ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างานรวมทั งส่งผลต่อความส าเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายของ
องค์การ 

ความพึงพอใจเป็นเรื่องส่วนบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอ้างอิงตามประสบการณ์ของบุคคลซึ่ง
มีความแตกต่างและคล้ายคลึงตามแต่ละบุคคล ซึ่งความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจ
หรือความรู้สึกชอบ พอใจของบุคคลที่มีต่อการท างาน และองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืน ๆ ความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลไม่มีวันสิ นสุด เปลี่ยนแปลงได้เสมอตามกาลเวลา และสภาพแวดล้อมบุคคลจึงมีโอกาส
ที่จะไม่พึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมาแล้ว ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกระดับบุคคลซึ่งเป็นผลมาจาก
การเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการท างานหรือประสิทธิภาพของสินค้าและบริการกับความ
คาดหวังของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ กล่าวคือ ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั นต่ ากว่าความ
คาดหวังจะท าให้เกิดความไม่พอใจ ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั นตรงกับความคาดหวังจะท าให้
เกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั นสูงกว่าความคาดหวังจะท าให้เกิด     ความ
ประทับใจ กระบวนการของการสร้างความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน คือ ถ้าผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมากจะมี
ความพยายาม และถ้ามีความพยายามมากจะปฏิบัติงานได้มาก ท าให้ได้รางวัลมากขึ น ซึ่งจะน าไปสู่
ความพึงพอใจปฏิบัติงานมากยิ่งขึ น  

การศึกษาความพึงพอใจที่นิยมใช้ส่วนใหญ่มีหลากหลายรูปแบบ ในที่นี ได้จ าแนกตามสาเหตุ
ต่าง ๆ ที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริโภคสินค้าและบริการของผู้บริโภค  โดยใช้หลักการ
เปรียบเทียบมาช่วยในการจ าแนกรูปแบบ ซึ่งสามารถจ าแนกได้เป็น 3 รูปแบบ  

1. แบบจ าลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง 
ความพอใจในลักษณะนี เกิดขึ นจากผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและบริการ

ที่เกิดขึ นจริงกับความคาดหวังที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั นมีความแตกต่างระหว่าง  2 สิ่งนี  เป็นที่มา
ของระดับความพึงพอใจของผู้บริโภค 

ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกตอบสนองของ
ผู้บริโภคต่อการประมาณค่าในการรับรู้ที่ไม่ตรงกันระหว่างสิ่งที่คาดหวังไว้กับผลการด าเนินการอันเกิดขึ น
จริงของสินค้าหรือบริการที่รับรู้ภายหลังการบริโภค จากนิยามนี สามารถน ามาอธิบายหลักการสร้าง
ความพึงพอใจได้ 3 ประการ คือ 

1.1 ความคาดหวังต่อสินค้าหรือผลการด าเนินงาน ลูกค้ามักตั งความหวังที่อาจเป็นไปได้
ต่อสินค้าหรือผลการด าเนินงาน โดยรับรู้จากแหล่งต่าง ๆ เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้า     
การโฆษณา หรือการบอกกล่าวแบบปากต่อปาก เป็นต้น 

1.2 ผลการด าเนินงานที่เกิดขึ นจริง ลูกค้าจะประมาณค่าผลการด าเนินงานของสินค้าจาก
ผลการด าเนินงานที่เกิดขึ นจริง หรือผลการด าเนินงานที่รับรู้ภายหลังการบริโภค 

1.3 ความไม่ตรงกัน ความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่เกิดขึ นจริง มักท าให้เกิด
ความพึงพอใจ หากความคาดหวังมีมากกว่าการรับรู้ที่เกิดขึ นจริงจะน ามาซึ่งความพอใจของผู้บริโภค ที่
สูงขึ น 

 
2. แบบจ าลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา 
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ความพึงพอใจในลักษณะนี เกิดจากการที่ผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและ
บริการที่เกิดขึ นจริงกับความปรารถนาที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั นมีความแตกต่างระหว่างทั ง  2 สิ่ง
เป็นที่มาของค านิยามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคว่าความพึงพอใจเป็นผลมาจากปฏิกิริยา
ของความรู้สึกของผู้บริโภคท่ีมีต่อประสบการณ์จากสินค้าและบริการนั น ๆ โดยหลักการความพึงพอใจ
มีอยู่ 3 ประการด้วยกัน คือ 

2.1 การด าเนินงานที่รับรู้ได้ เป็นการด าเนินงานที่เกิดขึ นแล้วสามารถใช้ความรู้สึกรับรู้ได้
และสามารถจะแสดงปฏิกิริยาต่อความรู้สึกท่ีเกิดขึ นนั นได้ 

2.2 ความคาดหวังและความหวังที่ เหมาะสม  เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคได้มีการคาดหวังไว้
ล่วงหน้า ซึ่งความคาดหวังนั นต้องมีความเหมาะสมไม่มากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของ
สินค้าและบริการนั น ๆ 

2.3 ความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม เป็นเสมือนกับความคาดหวัง แต่มี
ความแตกต่างกันคือ ความปรารถนาเป็นความรู้สึกหรือความต้องการให้เกิดในสิ่งที่เหมาะสมแล้วความ
ปรารถนานั นต้องมีความเหมาะสมกับสินค้าและบริการนั น ๆ ด้วย 

 
3. แบบจ าลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม 

ความพึงพอใจในลักษณะนี เป็นความคาดหวังในด้านความยุติธรรม  ความถูกต้องในการ
ซื อขายระหว่างผู้ซื อกับผู้ขาย ค านิยามของค าว่ายุติธรรมนั น หมายถึง ความถูกต้องที่แต่ละบุคคล
สมควรจะได้รับ ถ้าผู้บริโภครับรู้ว่าการซื อขายมีความถูกต้อง ยุติธรรม จะน ามาซึ่งความพึงพอใจ     
โดยความยุติธรรมนี จะต้องอยู่บนพื นฐานของการประเมินเวลา  และเงินของผู้ซื อว่าสมควรกับเวลา   
และความพยายามในการซื อขายสินค้าของผู้ขาย รวมถึงผลจากการซื อขายด้วย 
 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ นเมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ

คุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ  ความเอาใจใส่ขององค์กรในการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวัน  วิธีการใช้หรือ
สถานการณ์ที่ลูกค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญ
ในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ
ยอมรับหรือพิจารณาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มที่จะจ่าย  (willingness to 
pay) ของผู้รับบริการ ทั งนี เจตคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาบริการกับคุณภาพของการบริการของ   
แต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป 

3. สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิดความ
พึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่
ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 
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4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ นจากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มีอยู่ ก็
จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 

5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหาร การบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล    
ที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานการบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั งสิ น  ผู้บริหาร  การ
บริการที่วางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ การให้สีสัน และการจัดแบ่งพื นที่
เป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 

7. กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่
ลูกค้ามีความคล่องตัว และสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และมีคุณภาพ 

 

 
การศึกษาความพึงพอใจ 
โดยทั่วไปของการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจ 

ของผู้ปฏิบัติงาน และมิติความพึงพอใจในการได้รับบริการ  โดยในการศึกษาความพอใจในการ
บริการ (service satisfaction) จะเน้นการประเมินค่าโดยลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อการจัดบริการเรื่อง
ใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการที่ก าหนดขึ น ซึ่งเป้าหมายของการศึกษามิตินี เป็นไปเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริง
ในระดับความพึงพอใจและค้นหาสาเหตุปัจจัยแห่งความพึงพอใจนั นในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกัน  ซึ่ง
จะเห็นว่าแนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก 

การวัดความพึงพอใจถือว่าเป็นเรื่องที่ยากเพราะเป็นเรื่องของจิตใจซึ่งแตกต่างกันไปตามแต่
ละบุคคล จึงเป็นสิ่งที่ยากที่จะวัดทัศนคติโดยตรง แต่เราสามารถวัดได้จากทางอ้อมโดยการวัดความ
คิดเห็นของแต่ละบุคคล ซึ่งวิธีวัดความพึงพอใจสามารถท าได้ 3 วิธี ดังต่อไปนี  

1. การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีที่นิยมมากที่สุด โดยผู้สอบถามจะออกแบบสอบถามเพ่ือ
ต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถท าได้ในลักษณะที่ก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ
ค าถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหารและการควบคุมงาน และเงื่อนไข
ต่าง ๆ เป็นต้น 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่
ดี จึงจะให้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 

3. การสังเกต เป็นวิธีที่ไม่ค่อยเป็นที่นิยม โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่าจะ
แสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีนี จะต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและการสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
กาพกนก ช่วยชู (2557) ได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึง
พอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครองท้องถิ่น 4 ด้าน คือ 1)ด้านกระบวนการหรือ
ขั นตอนการให้บริการ 2) ด้านบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก และ 4) ด้านการลดขั นตอนการปฏิบัติราชการ และศึกษาความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของ
ประชาชนเพ่ือปรับปรุงการใช้บริการขององค์กรปกครองท้องถิ่น ประกอบด้วยประชาชนในเขตพื นที่
บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ าเภอปลวกแดง จังหวัดระยอง จ านวน 5 แห่ง ได้แก่ องค์การ
บริหารส่วนต าบลละหารองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่ องค์การบริหารส่วนต าบลตาสิทธิ์ 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 ดังนี  ด้านการลดขั นตอน
การปฏิบัติราชการ ด้านกระบวนการหรือขั นตอนการให้บริการ ด้านบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร
ที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนใหญ่ปัญหาที่พบ คือ การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และ
สิ่งอ านวยความสะดวก อย่างไรก็ตามการบริหารบางอย่างที่มีค่าเฉลี่ยน้อย องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ต้องจัดท าแผนพัฒนาบุคลากรอย่างเป็นระบบ มีการน าแผนงานไปสู่การปฏิบัติจริง และต้องจัดท าแผน
สื่อประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย ชัดเจนเข้าใจง่าย พัฒนาการใช้สื่อประชาสัมพันธ์ทุกชนิด มีการ
ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง การให้บริการด้านต่างๆ เหล่านี จะต้องมีการประเมินผล
งานบริการอย่างสม่ าเสมอจนกว่าประชาชนจะพึงพอใจ 

เอมอร พงษ์เกิดลาภ และ สมาน กลิ่นเกสร (2558) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเกาะเรียน อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ส ารวจปัจจัยส่วนบุคคล การมีส่วนร่วมและระดับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารงานส่วนต าบลคลองสาม อ าเภอ
คลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 2) เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับความพึง
พอใจ 3) วิเคราะห์การมีส่วนร่วมที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจ กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาได้แก่ 
ประชาชนหลักของต าบลคลองสาม จ านวน 694 คน สุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ เก็บรวบรวมข้อมูล
ด้วยแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ และสนทนากลุ่ม สถิติที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
และสถิติทดสอบสมมติฐานได้แก่ สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนหลายตัวแปร (MANOVA) และสถิติ
วิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (multiple regression) ผลการวิจัยพบว่า (1) ปัจจัยส่วนบุคคลของ
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุมากกว่า 50 ปี มีการศึกษาระดับประถมศึกษา นับถือศาสนา
พุทธ มีอาชีพรับจ้าง รายได้ต่อเดือน 7001-12,000 บาท อยู่อาศัยในพื นที่มากกว่า 10 ปี กลุ่มตัวอย่าง
โดยภาพรวมมีส่วนร่วมต่อการให้บริการสาธารณะฯในระดับน้อย เพียง 3 - 4 ครั งต่อปี ความพึงพอใจ
เฉลี่ยต่อโครงการบริการสาธารณะฯ มีระดับปานกลางส่วนความพึงพอใจด้านความสะดวกท่ีได้รับพอใจ
มากที่สุด รองลงมาได้แก่ ความพึงพอใจด้านการบริการของเจ้าหน้าที่คุณภาพการบริการ ระยะเวลาใน
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การด าเนินงาน และข้อมูลข่าวสารที่ได้รับ ตามล าดับ (2) เพศและการศึกษาที่แตกต่างกันท าให้ความ
พึงพอใจฯ แตกต่างกัน (3) การมีส่วนร่วมด้านการรับรู้ข้อมูล และการประเมินกิจกรรมมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของประชาชน 

เสรี วรพงษ์ (2562) ได้ศึกษาประเมินผลโครงการส่งเสริมการศึกษาและงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับงานการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร  2) ประเมินผลโครงการจากระดับความพึงพอใจ 
และความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร และ 3) เสนอแนะ
แนวทางการให้บริการที่มีประสิทธิภาพขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร ผลส ารวจความพึง
พอใจคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
สมุทรสาครในภาพรวม พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 83.97  ข้อเสนอแนะ
จากการวิจัย องค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาครควรค านึงถึงการให้บริการที่มีคุณภาพเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการในการใช้บริการโดยให้มีการปรับปรุงงานด้านการบริการประชาชนให้ตรงตาม
ความต้องการของประชาชน มากที่สุดและเกิดประโยชน์กับประชาชนในท้องถิ่นให้มากท่ีสุด 

วิฑูรย์ ขาวดี และคณะ (2563) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้
บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร อ าเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม  โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษา 1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
และ 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร อ าเภอ
อัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม โดยจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้มา
รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร จ านวน 385 คน โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกต้องจากผู้เชี่ยวชาญ 3 
ท่าน ได้ค่าดัชนีสอดคล้องทั งฉบับคือ 0.89 และค่าความเชื่อมั่นคือ 0.87 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าที การทดสอบความ
แปรปรวนทางเดียว ความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่และวิธีการเปรียบเทียบความแตกต่าง
แบบพหุคูณของฟิชเชอร์ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร 
โดยภาพรวมและรายด้าน อยู่ในระดับความพึงพอใจมากเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ดังนี  ด้านสิ่งที่
สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจด้านการให้ความเชื่อมั่นด้านการตอบสนองความต้องการและ
ด้านการเอาใจใส่ตามล าดับ และ 2) ผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร ที่มีอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลยี่สารโดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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บทท่ี 3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ตะคร  าเอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี  ผู้วิจัยได้ด าเนินการในรายละเอียดตามล าดับหัวข้อ
ต่อไปนี  

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

ตัวแปรที่ศึกษำ 
ตัวแปรที่ศึกษาในการประเมินครั งนี  คือ ความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื นที่บริการที่มี

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะคร  าเอนในงานบริการ 5 งาน คือ 1) ภาระงานด้าน
ไฟฟ้าสาธารณะ 2) ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย 3) งานการพัฒนาคุณภาพชีวิต
ผู้สูงอายุ  4) ภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และ 5) ภาระงานด้านการควบคุมและ
ป้องกันโรค โดยศึกษาในประเด็นต่อไปนี  คือ 

1.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ 
1.2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
1.3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.4 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

1. ประชากรในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนในเขตพื นที่บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลตะคร  าเอน จ าแนกตามงานบริการดังต่อไปนี  

1) ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ จ านวน 135 คน 
2) ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย จ านวน 135 คน 
3) งานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ จ านวน 135 คน 
4) ภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 135 คน 
5) ภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค จ านวน 135 คน 
2. ขนาดของกลุ่มตัวอย่างก าหนดโดยใช้ตารางของเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and Morgan) 

(มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 500 คน โดยจ าแนกตามประเภทงานบริการดังต่อไปนี  
1) ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ จ านวน 100 คน 
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2) ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย จ านวน 100 คน 
3) งานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ จ านวน 100 คน 
4) ภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 100 คน 
5) ภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค จ านวน 100 คน  

 
วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาในครั งนี ได้มาโดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย  (simple 
random sampling) โดยด าเนินการดังต่อไปนี  

1. พิจารณาวัตถุประสงค์ของการศึกษาเพ่ือก าหนดประชากรในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ตามตัวแปรที่ศึกษา 

2. ก าหนดกรอบของประชากร (population frame) โดยก าหนดบัญชีประชากรที่เป็น
กลุ่มเป้าหมายคือ ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในงานบริการที่ส ารวจ 

3. ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้โดยใช้ตารางเครจซี่ และมอร์แก็น (Krejcie and 
Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) 

4. ด าเนินการสุ่มโดยใช้ตารางเลขสุ่มจนได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนประชากรในแต่ละ
ชุมชน 
 
เครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

ลักษณะของเครื่องมือ 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์กรปกครอง

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

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

จ าแนกตามงานที่ส ารวจ โดยแบ่งเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก และตอนท้ายของแบบสอบถามเป็นข้อค าถามปลายเปิดสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การให้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
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กำรสร้ำงและพัฒนำเครื่องมือ 
1. ศึกษาเอกสารและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการ  และลักษณะ

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

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

คุณวุฒิเพ่ือพิจารณาความถูกต้อง ความครอบคลุมและความเหมาะสมของภาษาแต่ละข้อค าถามและ
ปรับปรุงแก้ไขตามข้อแนะน า 

5. น าแบบสอบถามแบบมีโครงสร้างไปให้ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเที่ยงตรง
เชิงเนื อหา (content validity) โดยวิธีการหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับวัตถุประสงค์
(Index of Item – Objective Congruence : IOC) เลือกข้อค าถามโดยพิจารณาจากค่า IOC ที่มีค่า
มากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 ขึ นไป ซึ่งแสดงว่าข้อค าถามนั นวัดได้ตรงกับจุดประสงค์ 

รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจคุณภาพของเครื่องมือด้านความตรงเชิงเนื อหา มีต่อไปนี  
5.1) ผศ.ดร.นฤมล  ชูเมือง   ผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
5.2) อ.ดร.สันติ รักษาวงศ ์   รองผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
5.3) อ.ว่าที่ร้อยโทศุภกฤษ  สุขเจริญ  รองผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 

ผู้วิจัยเลือกใช้ข้อความในแบบสอบถามที่ได้ค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับ
วัตถุประสงค ์(IOC) ตั งแต่ 0.67 – 1.00  

6. หาค่าความเชื่อมั่น (reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับประชาชนในเขตพื นที่
บริการอ่ืน จ านวน 40 คน จากนั นน ามาหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของคอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2547, หน้า 248) ซึ่งได้ค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.87 

7. ด าเนินการจัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับจริง 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามประเด็นที่ศึกษา ผู้วิจัย
ด าเนินการดังต่อไปนี  

1. ผู้วิจัยลงพื นที่ทุกชุมชนในเขตบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. ผู้วิจัยแจกแบบสอบถาม อธิบายแนะน าวัตถุประสงค์ วิธีการตอบ และรับข้อมูลคืนด้วยตนเอง 
3. จัดแยกแบบสอบถามตามงานบริการและตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูลในขั นต้น 
4. เก็บรวบรวมข้อมูลเพิ่มเติมในกรณีที่ข้อมูลไม่ครบถ้วน หรือไม่สมบูรณ์ 

 
 
. 
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กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

1. สถิติที่ใช้ในกำรตรวจสอบคุณภำพเครื่องมือ 
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 การหาค่าความเชื่อมั่น (reliability) ของแบบสอบถามด าเนินการโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient)    

 

2. สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
2.1 ใช้การวิเคราะห์เนื อหา (content analysis) โดยพิจารณาความเหมือนและจ าแนก

ประเภทของข้อมูลส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพจากค าถามปลายเปิด 
2.2 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณดังต่อไปนี ค านวณค่าเฉลี่ย (M) และค่าความเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) ในแต่ละงานบริการโดยประยุกต์ใช้เกณฑ์ของเบสท์  (Best, 1978; อ้างถึงใน 
บุญชม ศรีสะอาด, 2532, หน้า 100) ในการก าหนดระดับความพึงพอใจจากค่าเฉลี่ย ดังต่อไปนี  

 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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บทท่ี 4 
 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตะคร  าเอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี น าเสนอตามล าดับต่อไปนี  

1. ข้อมูลพื นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
2. ความพึงพอใจที่มีต่อภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ   
3. ความพึงพอใจที่มีต่อภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย 
4. ความพึงพอใจที่มีต่องานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ  
5. ความพึงพอใจที่มีต่อภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
6. . ความพึงพอใจที่มีต่อภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค 
7. ความพึงพอใจของผู้รับบริการในภาพรวม 

 
1. ข้อมูลพื้นฐำนของผู้ให้ข้อมูล 

ข้อมูลพื นฐานของผู้ให้ข้อมูลในการศึกษาครั งนี ประกอบด้วยเพศ และระดับการศึกษาของ
ผู้ให้ข้อมูล ซึ่งแสดงรายละเอียดในตารางที่ 1 และตารางท่ี 2 ดังต่อไปนี  
 

ตำรำงท่ี 1 ผู้ให้ข้อมูล จ ำแนกตำมเพศ 

เพศ 

งำนบริกำร 

ภาระงานด้าน
ไฟฟ้าสาธารณะ 

ภาระงานด้าน
การป้องกันและ
ระงับอัคคีภัย 

งานการพัฒนา
คุณภาพชีวิต

ผู้สูงอายุ 

ภาระงานด้าน
การด าเนินงาน
ศูนย์พัฒนาเด็ก

เล็ก 

ภาระงานด้าน
การควบคุมและ

ป้องกันโรค 

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 
ชาย 46 46.0 38 38.0 41 41.0 47 47.0 51 51.0 
หญิง 54 54.0 62 62.0 59 59.0 53 53.0 49 49.0 
รวม 100 100.0 100 100.0 100 100.0 100 100.0 100 100.0 
 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 1 พบว่า  
1. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่อภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ เป็นเพศชาย 

จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 และเป็นเพศหญิง จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 54.0 
2. ผู้ ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่อภาระงานด้านการป้องกันและระงับ

อัคคีภัย   เป็นเพศชาย จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 และเป็นเพศหญิง จ านวน  62 คน               
คิดเป็นร้อยละ 62.0 
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3. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ เป็นเพศ
ชาย จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 และเป็นเพศหญิง จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 59.0 

4. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่อภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก เป็นเพศชาย จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 47.0 และเป็นเพศหญิง จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 
53.0 

5. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่อภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค เป็น
เพศชาย จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 และเป็นเพศหญิง จ านวน 49 คน คิดเป็นรอ้ยละ 49.0 
 
ตำรำงท่ี 2 ผู้ให้ข้อมูล จ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 

ระดับกำรศึกษำ 

งำนบริกำร 

ภาระงานด้าน
ไฟฟ้าสาธารณะ 

ภาระงานด้าน
การป้องกันและ
ระงับอัคคีภัย 

งานการพัฒนา
คุณภาพชีวิต

ผู้สูงอาย ุ

ภาระงานด้าน
การด าเนินงาน
ศูนย์พัฒนาเด็ก

เล็ก 

ภาระงานด้าน
การควบคุมและ

ป้องกันโรค 

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 
ไม่ได้เรียนหนังสือ 25 25.0 21 21.0 30 30.0 24 24.0 25 25.0 

ประถมศึกษา 21 21.0 25 25.0 24 24.0 22 22.0 18 18.0 
มัธยมศึกษาตอนต้น 30 30.0 24 24.0 24 24.0 35 35.0 37 37.0 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 23 23.0 22 22.0 14 14.0 15 15.0 11 11.0 
ปริญญาตรี 3 3.0 7 7.0 8 8.0 4 4.0 8 8.0 

สูงกว่าปริญญาตรี 0 0.0 1 1.0 0 0.0 0 0.0 1 1.0 
อื่น ๆ  0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 
รวม 100 100. 100 100.0 100 100.0 100 100.0 100 100.0 

 
 

ข้อมูลตารางที่ 2 พบว่า 
1. ผู้ ให้ข้อมูลในต่อภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับ

มัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 30.0  รองลงมาคือ ไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 25.0                     
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 23.0 ประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 21.0 และปริญญา
ตรี  คิดเป็นร้อยละ 3.0 ตามล าดับ 

2. ผู้ให้ข้อมูลในภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 25.0 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 24.0  
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 22.0 ไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ  21.0 ปริญญา
ตรี คิดเป็นร้อยละ 7.0 และสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล าดับ 

3. ผู้ให้ข้อมูลในงานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ ส่วนใหญ่ไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อย
ละ  30.0 รองลงมาเป็นการศึกษาระดับประถมศึกษา และมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 24.0 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 14.0 และปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 8.0 ตามล าดับ 

4. ผู้ให้ข้อมูลในภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษา
ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 35.0 รองลงมาคือ ไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 24.0 
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ประถม ศึกษา คิดเป็นร้อยละ 22.0 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 15.0 และ ปริญญา
ตรี คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดับ 

5. 4. ผู้ให้ข้อมูลในภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษา
ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 37.0 รองลงมาคือ ไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 25.0 
ประถม ศึกษา คิดเป็นร้อยละ 18.0 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 11.0 ปริญญาตรี คิด
เป็นร้อยละ 4.0 และ สูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล าดับ 
 
2. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อควำมพึงพอใจที่มีต่อภำระงำนด้ำนไฟฟ้ำสำธำรณะ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อความพึงพอใจที่มีต่อภาระงานด้านไฟฟ้า
สาธารณะ แสดงในตารางที่ 3 ดังต่อไปนี  
 

ตำรำงที่ 3 ค่ำเฉลี่ยและค่ำร้อยละของควำมพึงพอใจที่มีต่อควำมพึงพอใจที่มีต่อภำระงำนด้ำนไฟฟ้ำ
สำธำรณะ 

รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนกระบวนกำรขัน้ตอนกำรให้บริกำร     
1.  ขั นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตัว 4.76 0.43 มากที่สุด 95.15 
2.  การใหบ้ริการเปน็ไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.69 0.49 มากที่สุด 93.80 
3.  การแจ้งแผนผังขั นตอน และผูร้ับผิดชอบการ

ให้บริการ 4.70 0.46 มากที่สุด 94.00 
4.  ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับ

ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 4.67 0.47 มากที่สุด 93.40 
5.  การให้บริการครอบคลุมทุกพื นท่ี 4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 
6.  คุณภาพของการให้บริการ เช่น ไฟไม่ตก ไฟไมด่ับ

บ่อย 4.61 0.52 มากที่สุด 92.20 
ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.70 0.46 มำกที่สุด 94.10 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
7.  มีการประชาสัมพันธ์การให้บรกิาร เช่น บอร์ด

ประชาสมัพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 4.63 0.49 มากที่สุด 92.50 
8.  มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 

ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 4.78 0.42 มากที่สุด 95.59 
9.  การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.82 0.39 มากที่สุด 96.32 
10. . มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทาง

ไปรษณีย์การบริการนอกสถานท่ีการให้บริการนอก
เวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า 4.81 0.39 มากที่สุด 96.18 

ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.76 0.42 มำกที่สุด 95.15 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
11. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ 4.72 0.55 มากที่สุด 94.41 
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รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ให้บริการ 

12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.59 0.55 มากที่สุด 91.76 

13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมใน
การให้บริการ 4.68 0.54 มากที่สุด 93.53 

14. เจ้าหนา้ที่มีความรู้ ความสามารถในการใหบ้รกิาร เช่น 
การตอบค าถาม ชี แจงขอ้สงสยั ให้ค าแนะน า ช่วย
แก้ปัญหาได ้ 4.64 0.55 มากที่สุด 92.79 

15. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกันทุก
รายโดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.65 0.49 มากที่สุด 93.09 

16. ความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รบั
สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว  4.67 0.55 มากที่สุด 93.38 

ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.66 0.54 มำกที่สุด 93.16 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
17.  ความสะดวกของสถานท่ีตั งในการเดินทางมารับ

บริการ 4.70 0.54 มากที่สุด 93.97 
18.  ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการ

ให้บริการ 4.60 0.64 มากที่สุด 91.91 
19.  เครื่องมืออุปกรณ์ที่ใช้มีคุณภาพเหมาะสมกับงาน 4.69 0.46 มากที่สุด 93.82 
20.  จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและ

สะดวก 4.74 0.44 มากที่สุด 94.85 
ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.68 0.52 มำกที่สุด 93.64 

สรุปควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำร 4.70 0.48 มำกที่สุด 94.01 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 3 พบว่า ผู้รับบริการในภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ มีความพึงพอใจต่อ
การบริการในด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกคิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิด
เป็นร้อยละ 94.01 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด     

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี  
1. ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.70 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.10 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) การให้บริการครอบคลุมทุกพื นที่  
2) ขั นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตัว  
3) การแจ้งแผนผังขั นตอน และผู้รับผิดชอบการให้บริการ  
4) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
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5) ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่า
เทียมกัน 

6) คุณภาพของการให้บริการ เช่น ไฟไม่ตก ไฟไม่ดับบ่อย 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ  4.76              
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.15 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดย
เรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  
   1)  การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
 2) มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ทางไปรษณีย์การบริการนอกสถานที่การให้บริการ
นอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า 
 3) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
 4) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.64 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2) ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
3)  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว 
4) เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
5) เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี แจงข้อ

สงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 
6) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.76          
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดย
เรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและสะดวก 
2) ความสะดวกของสถานที่ตั งในการเดินทางมารับบริการ 
3) เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีใช้มีคุณภาพเหมาะสมกับงาน 
4) ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 

 
3. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อภำระงำนด้ำนกำรป้องกันและระงับอัคคีภัย   

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการที่มีต่อภาระงานด้านการป้องกันและระงับ
อัคคีภัย  แสดงในตารางที่ 4 ดังต่อไปนี  
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ตำรำงที่ 4 ค่ำเฉลี่ยและค่ำร้อยละของควำมพึงพอใจที่มีต่อภำระงำนด้ำนกำรป้องกันและระงับ
อัคคีภัย  

รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนกระบวนกำรขัน้ตอนกำรให้บริกำร     
1.  ขั นตอนการให้บริการสะดวก คล่องตัว 4.74 0.44 มากที่สุด 94.85 
2.  การให้บริการรวดเร็ว ทันเวลา ทันเหตุการณ ์ 4.71 0.46 มากที่สุด 94.12 
3.  การให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด 4.69 0.46 มากที่สุด 93.82 
4.  การให้บริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 4.71 0.45 มากที่สุด 94.26 
5.  ความร่วมมือของชุมชนในการด าเนินการ 4.70 0.46 มากที่สุด 93.97 
6.  การให้บริการครอบคลุมทุกงานท่ีเกี่ยวข้อง เช่น งานกู้

ชีพกู้ภัย งานป้องกันและระงับอัคคีภัย 4.66 0.47 มากที่สุด 93.24 
ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.70 0.46 มำกที่สุด 94.04 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
7.   มกีารประชาสัมพันธก์ารใหบ้ริการ เช่น บอรด์

ประชาสมัพันธ์ เสยีงตามสายเว็บไซต์ ไลนก์ลุม่ 4.76 0.43 มากที่สุด 95.29 
8. มีช่องทางการรบัฟังความคิดเหน็ต่อการใหบ้ริการ เช่น ตู้

รับฟังความคิดเหน็ เวบ็ไซต ์ 4.71 0.45 มากที่สุด 94.26 
9. การจัดให้มสีายด่วนนายกฯ หรอืสายด่วนปลัดฯ 4.72 0.45 มากที่สุด 94.41 
10. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น การบริการนอก

สถานท่ี หรือการให้บริการนอกเวลา 4.76 0.45 มากที่สุด 95.29 
ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.74 0.45 มำกที่สุด 94.82 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
11. เจ้าหน้าท่ีมีความรูค้วามสามารถเหมาะกับงาน ช่วย

แก้ปัญหาได ้ 4.74 0.44 มากที่สุด 94.71 
12. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ มีกิรยิามารยาทท่ี

ด ี 4.73 0.45 มากที่สุด 94.56 
13. เจ้าหน้าท่ีมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความ

เต็มใจในการให้บริการ 4.74 0.44 มากที่สุด 94.85 
14. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกันทุกราย 

โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.71 0.45 มากที่สุด 94.26 
15. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตยส์ุจรติ ไมร่ับ

สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว 4.76 0.43 มากที่สุด 95.29 
ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.74 0.44 มำกที่สุด 94.73 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
16. มีรถดับเพลิงในการให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 4.66 0.47 มากที่สุด 93.24 
17. รถดับเพลิงมีความพร้อมที่จะให้บริการอยูต่ลอดเวลา 4.71 0.45 มากที่สุด 94.26 
18. มีเจ้าหน้าที่ท่ีจะสามารถให้บรกิารตลอดเวลาเมื่อเกดิ

เหตุอัคคีภยั 4.68 0.47 มากที่สุด 93.53 
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รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
19. เครื่องมืออุปกรณ์เหมาะสมกบังาน 4.64 0.48 มากที่สุด 92.79 

ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.74 0.44 มำกที่สุด 93.46 
สรุปควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำร 4.73 0.45 มำกที่สุด 94.52 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 4 พบว่า ผู้รับบริการในภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย  มีความ
พึงพอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกคิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็น
ร้อยละ 94.52 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี  
1. ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 

4.70 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ  94.04  ซึ่ งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด                    
โดยเรียง ล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) ขั นตอนการให้บริการสะดวก คล่องตัว 
2)  มีการให้บริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
3) การให้บริการรวดเร็ว ทันเวลา ทันเหตุการณ์ 
4) ความร่วมมือของชุมชนในการด าเนินการ 
5) การให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด 
6) การให้บริการครอบคลุมทุกงานที่เกี่ยวข้อง เช่น งานกู้ชีพกู้ภัย งานป้องกันและระงับ

อัคคีภัย 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.74 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.82 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ    
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) การประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสายเว็บไซต์ 
ไลน์กลุ่ม 

2) มีมีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น การบริการนอกสถานที่ หรือการให้บริการ
นอกเวลา 

3) การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
4) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.74 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.74 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ    
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว 
2) เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความเต็มใจในการให้บริการ 
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3) เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถเหมาะกับงาน ช่วยแก้ปัญหาได้ 
4) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ มีกิริยามารยาทที่ดี 
5) เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.74 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.46 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) รถดับเพลิงมีความพร้อมที่จะให้บริการอยู่ตลอดเวลา  
2) มีเจ้าหน้าที่ที่จะสามารถให้บริการตลอดเวลาเมื่อเกิดเหตุอัคคีภัย 
3) มีรถดับเพลิงในการให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 
4) เครื่องมืออุปกรณ์เหมาะสมกับงาน 
 

 
4. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่องำนกำรพัฒนำคุณภำพชีวิตผู้สูงอำยุ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ แสดง
ในตารางที่ 5 ดังต่อไปนี  
 
ตำรำงที่ 5 ค่ำเฉลี่ยและค่ำร้อยละของควำมพึงพอใจที่มีต่องำนกำรพัฒนำคุณภำพชีวิตผู้สูงอำยุ 

รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มำตรฐำน 

ระดับควำม 
พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนกระบวนกำรขัน้ตอนกำรให้บริกำร     
1.  ขั นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก สะดวก คล่องตัว 4.69 0.46 มากที่สุด 93.82 
2.  การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.76 0.43 มากที่สุด 95.15 
3.  การให้บริการเป็นไปตามระเบยีบที่ก าหนด 4.70 0.46 มากที่สุด 93.97 
4.  การแจ้งแผนผังขั นตอนการใหบ้ริการ 4.74 0.44 มากที่สุด 94.71 
5.  แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอก 

แบบฟอร์มหรือค าร้อง 4.70 0.46 มากที่สุด 93.97 
6. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับ

ก่อนหลัง มีความเสมอภาค เท่าเทยีมกัน 4.63 0.48 มากที่สุด 92.65 
7. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 4.74 0.44 มากที่สุด 94.71 
ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.71 0.45 มำกที่สุด 94.14 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
8.  มีการประชาสัมพันธ์การให้บรกิาร เช่น บอร์ด

ประชาสมัพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 4.73 0.45 มากที่สุด 94.56 
9.  มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 

เช่น ตู้รับ ฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 4.71 0.45 มากที่สุด 94.26 
10.  การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลดัฯ 4.74 0.44 มากที่สุด 94.85 
11. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณยี์ 4.73 0.45 มากที่สุด 94.56 
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รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มำตรฐำน 

ระดับควำม 
พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
การบริการนอกสถานท่ี การให้บรกิารนอกเวลา 
หรือการให้บริการล่วงหน้า 

ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.73 0.45 มำกที่สุด 94.56 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
12. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ 4.76 0.43 มากที่สุด 95.15 
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.73 0.45 มากที่สุด 94.56 
14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมใน

การให้บริการ 4.71 0.45 มากที่สุด 94.26 
15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 

เช่น การตอบค าถาม ชี แจง 
     ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได ้ 4.67 0.47 มากที่สุด 93.38 
16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกันทุก

ราย โดยไมเ่ลือกปฏิบัต ิ 4.65 0.48 มากที่สุด 93.09 
17. ความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รบั

สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 4.74 0.44 มากที่สุด 94.85 
ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.71 0.45 มำกที่สุด 94.22 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
18. ความสะดวกของสถานท่ีตั งในการเดินทางมารับ

บริการ 4.65 0.48 มากที่สุด 93.09 
19. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น  า

ดื่ม ท่ีจอดรถ ห้องน  า ที่น่ังคอยรับบริการ 4.73 0.45 มากที่สุด 94.56 
20. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.63 0.49 มากที่สุด 92.50 
21. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการ

ให้บริการ 4.71 0.45 มากที่สุด 94.26 
22. สถานท่ีมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ

ขอรับบริการ 4.74 0.44 มากที่สุด 94.71 
23. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการ

ให้บริการมีความชัดเจน  เข้าใจง่าย 4.60 0.49 มากที่สุด 91.91 
24. มีสื่อประชาสมัพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.67 0.47 มากที่สุด 93.38 
25. จุดหรือช่องการให้บริการมคีวามเหมาะสมและ

เข้าถึงได้ สะดวก 4.76 0.43 มากที่สุด 95.15 
ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.68 0.46 มำกที่สุด 93.69 

สรุปควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำร 4.71 0.45 มำกที่สุด 94.15 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 5 พบว่า ผู้รับบริการในงานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุมีความพึงพอใจ
ต่อการบริการในด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
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ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิด
เป็นร้อยละ 94.15 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี  
1. ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ

4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.14  ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียง 
ล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
2) การแจ้งแผนผังขั นตอนการให้บริการ 
3) ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 
4) การให้บริการเป็นไปตามระเบียบที่ก าหนด 
5) ขั นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก สะดวก คล่องตัว 
6) ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค เท่า

เทียมกัน 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 จาก 
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.56 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
2) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 
3) มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ทางไปรษณีย์  การบริการนอกสถานที่ การ

ให้บริการนอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า 
4) ช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับ ฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.22 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2) ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
3) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4) ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
5) เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี แจง 
     ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 
6) เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68             
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.69 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  โดย
เรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้ สะดวก 



45 
 

2) สถานที่มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ 
3) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น  าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน  า ที่นั่งคอยรับ

บริการ 
4) ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 
5) มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 
6) ความสะดวกของสถานที่ตั งในการเดินทางมารับบริการ 
7) ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม 
8) ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 
 

5. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อภำระงำนด้ำนกำรด ำเนินงำนศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก แสดงในตารางที่ 6 ดังต่อไปนี  
 

ตำรำงท่ี 6 ค่ำเฉลี่ยและคำ่ร้อยละของควำมพึงพอใจที่มีต่อภำระงำนด้ำนกำรด ำเนนิงำนศนูย์พัฒนำเดก็
เล็ก 

รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนกระบวนกำรขัน้ตอนกำรให้บริกำร     
1.  ขั นตอนการขอรับบริการสะดวก ไม่ยุ่งยาก 4.80 0.40 มากที่สุด 96.03 
2.  การให้บริการครอบคลุมพื นท่ีรบัผิดชอบ 4.65 0.48 มากที่สุด 93.09 
3.  การให้บริการมีความเป็นธรรมเสมอภาคเท่าเทียมกัน 4.76 0.43 มากที่สุด 95.15 
4.  การให้บริการเป็นไปตามก าหนดเวลา เช่น การรับ

สมัคร การด าเนินการจดัการเรียนการสอน 4.76 0.43 มากที่สุด 95.29 
5.  การมีส่วนร่วมของผูป้กครองในการจัดการเรยีนการ

สอน และกิจกรรมอื่น ๆ 4.78 0.42 มากที่สุด 95.59 
6.  การจัดการเรียนการสอนเน้นพัฒนาเด็กครบทุกดา้น 

ได้แก่ ร่างกาย สติปญัญา ศลีธรรม อารมณ์ สังคม 4.71 0.46 มากที่สุด 94.12 
7.  กิจกรรมที่จัดมคีวามเหมาะสมส าหรับการเรียนรู้ของ

เด็ก 4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 
ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.74 0.43 มำกที่สุด 94.89 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
8.  มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด

ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 4.70 0.46 มากที่สุด 93.97 
9.  มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้

รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 4.71 0.46 มากที่สุด 94.12 
10. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.76 0.43 มากที่สุด 95.29 

ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.72 0.45 มำกที่สุด 94.46 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
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รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
11. ความสุภาพ กิริยามารยาทของครูและผู้ดูแลเด็ก 4.76 0.43 มากที่สุด 95.15 
12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของครู

และผูดู้แลเด็ก 4.78 0.42 มากที่สุด 95.59 
13. ครูมีความรู้ ความเข้าใจในเนื อหาและวิธีการจัด

การศึกษาให้แก่เด็กเล็ก 4.69 0.46 มากที่สุด 93.82 
14. ครู ผู้ดูแลเด็กมีความรักเด็ก มคีวามสัมพันธ์ที่ดีกับเด็ก 4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 
15. ครู ผู้ดูแลเด็กมีความสมัพันธ์ที่ดีกับผู้ปกครอง 4.77 0.42 มากที่สุด 95.44 
16. ความซือ่สตัยส์ุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไมร่ับสินบน 

ไมห่าประโยชนส์่วนตัว ฯลฯ 4.63 0.48 มากที่สุด 92.65 
ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.73 0.44 มำกที่สุด 94.61 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
17. ความสะดวกของสถานท่ีตั งของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 4.68 0.47 มากที่สุด 93.53 
18. ห้องเรียนเหมาะสมกับการจัดการเรยีนการสอน 4.76 0.43 มากที่สุด 95.15 
19. ห้องน  าสะอาด เหมาะสมกับวัยของเด็ก 4.74 0.44 มากที่สุด 94.71 
20. ห้องอาหารมีความสะอาด ถูกสุขอนามัย 4.71 0.45 มากที่สุด 94.26 
21. สนามเด็กเล่นและเครื่องเล่นเด็กมีความปลอดภยั 4.74 0.44 มากที่สุด 94.85 
22. ความเพียงพอของอุปกรณ์ สื่อส าหรับจดัการเรียน

การสอน 
4.75 

0.43 
มากที่สุด 95.00 

ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.73 0.44 มำกที่สุด 94.58 
สรุปควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำร 4.73 0.44 มำกที่สุด 94.64 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 6 พบว่า ผู้รับบริการในภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็ก มีความ
พึงพอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็น
ร้อยละ 94.64 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี  
1. ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.74 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.89 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) ขั นตอนการขอรับบริการสะดวก ไม่ยุ่งยาก 
2) การมีส่วนร่วมของผู้ปกครองในการจัดการเรียนการสอน และกิจกรรมอ่ืน ๆ 
3) การให้บริการเป็นไปตามก าหนดเวลา เช่น การรับสมัคร การด าเนินการจัดการเรียน

การสอน 
4) การให้บริการมีความเป็นธรรมเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
5) กิจกรรมที่จัดมีความเหมาะสมส าหรับการเรียนรู้ของเด็ก 
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6) การจัดการเรียนการสอนเน้นพัฒนาเด็กครบทุกด้าน ได้แก่ ร่างกาย สติปัญญา 
ศีลธรรม อารมณ์ สังคม 

7) การให้บริการครอบคลุมพื นที่รับผิดชอบ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.72 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.46 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
2) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
3) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ  4.73 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.61 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของครูและผู้ดแูลเด็ก 
2) ครู ผู้ดูแลเด็กมีความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ปกครอง 
3) ความสุภาพ กิริยามารยาทของครูและผู้ดูแลเด็ก 
4) ครู ผู้ดูแลเด็กมีความรักเด็ก มีความสัมพันธ์ที่ดีกับเด็ก 
5) ครูมีความรู้ ความเข้าใจในเนื อหาและวิธีการจัดการศึกษาให้แก่เด็กเล็ก 
6) ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ  4.73          
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.58  ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  โดย
เรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) ห้องเรียนเหมาะสมกับการจัดการเรียนการสอน 
2) ความเพียงพอของอุปกรณ์ สื่อส าหรับจัดการเรียนการสอน 
3) สนามเด็กเล่นและเครื่องเล่นเด็กมีความปลอดภัย 
4) ห้องน  าสะอาด เหมาะสมกับวัยของเด็ก 
5) ห้องอาหารมีความสะอาด ถูกสุขอนามัย 
6) ความสะดวกของสถานที่ตั งของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 

 
6. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อภำระงำนด้ำนกำรควบคุมและป้องกันโรค 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค 
แสดงในตารางที่ 7 ดังต่อไปนี  
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ตำรำงท่ี 7 ค่ำเฉลี่ยและคำ่ร้อยละของควำมพึงพอใจที่มีต่อภำระงำนด้ำนกำรควบคุมและป้องกันโรค 

รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนกระบวนกำรขัน้ตอนกำรให้บริกำร     
1.  ขั นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตัว 4.77 0.42 มากที่สุด 95.44 
2.  การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.69 0.46 มากที่สุด 93.82 
3.  การแจ้งแผนผังขั นตอน และผูร้ับผิดชอบการให้บริการ 4.71 0.45 มากที่สุด 94.26 
4.  ความเป็นธรรมของการบริการ  เช่น เรียงตามล าดับ

ก่อนหลัง มีความเสมอภาค เท่าเทยีมกัน 4.70 0.46 มากที่สุด 93.97 
5.  การให้บริการครอบคลุมทุกพื นท่ี 4.76 0.43 มากที่สุด 95.15 
6.  ความรวดเร็วในการซ่อมแซมหรือปรับปรุงอุปกรณ์ที่

ช ารุด 4.80 0.40 มากที่สุด 96.03 
7.  คุณภาพของการให้บริการ เช่น ไฟไม่ตก ไฟไมด่ับบ่อย 4.77 0.42 มากที่สุด 95.44 
ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.74 0.44 มำกที่สุด 94.87 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
8.  มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด

ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 4.74 0.44 มากที่สุด 94.71 
9.  มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้

รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 4.68 0.47 มากที่สุด 93.68 
10. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 
11. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณยี์ 

การบริการนอกสถานท่ี การให้บรกิารนอกเวลา  หรือ
การให้บริการล่วงหน้า 4.74 0.44 มากที่สุด 94.71 

ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.72 0.45 มำกที่สุด 94.52 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
12. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.66 0.47 มากที่สุด 93.24 
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.68 0.47 มากที่สุด 93.68 
14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ

ให้บริการ 4.76 0.46 มากที่สุด 95.15 
15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 

เช่น การตอบค าถาม ชี แจง 
     ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได ้ 4.66 0.51 มากที่สุด 93.24 
16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกันทุกราย 

โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.64 0.48 มากที่สุด 92.79 
17. ความซือ่สตัยส์ุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไมร่ับสินบน 

ไมห่าประโยชนส์่วนตัว ฯลฯ 4.71 0.47 มากที่สุด 94.12 
ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.69 0.48 มำกที่สุด 93.70 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
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รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
18. ความสะดวกของสถานท่ีตั งในการเดินทางมารับ

บริการ 4.79 0.41 มากที่สุด 95.74 
19. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 4.65 0.48 มากที่สุด 92.94 
20. เครื่องมืออุปกรณ์ที่ใช้มีคุณภาพเหมาะสมกับงาน 4.74 0.44 มากที่สุด 94.85 
21. จุดหรือช่องการให้บริการมคีวามเหมาะสมและเข้าถึง

ได้สะดวก 
4.68 

0.47 
มากที่สุด 93.68 

ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.72 0.45 มำกที่สุด 94.30 
สรุปควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำร 4.71 0.45 มำกที่สุด 94.34 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 7 พบว่า ผู้รับบริการในภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค มีความพึง
พอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็น
ร้อยละ 94.34 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี  
1. ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.74 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.87 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) ขั นตอนการขอรับบริการสะดวก ไม่ยุ่งยาก 
2) การมีส่วนร่วมของผู้ปกครองในการจัดการเรียนการสอน และกิจกรรมอ่ืน ๆ 
3) การให้บริการเป็นไปตามก าหนดเวลา เช่น การรับสมัคร การด าเนินการจัดการเรียน

การสอน 
4) การให้บริการมีความเป็นธรรมเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
5) กิจกรรมที่จัดมีความเหมาะสมส าหรับการเรียนรู้ของเด็ก 
6) การจัดการเรียนการสอนเน้นพัฒนาเด็กครบทุกด้าน ได้แก่ ร่างกาย สติปัญญา 

ศีลธรรม อารมณ์ สังคม 
7) การให้บริการครอบคลุมพื นที่รับผิดชอบ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.72 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.52 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1)  การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
2) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 
3) มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การ

ให้บริการนอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า 

4) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
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3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ  4.69 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.70 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) ความเอาใจใส ่กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
2) ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
3) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
5) เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี แจง 
     ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 
6) เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ  4.72          
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.30  ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  โดย
เรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  

1) ความสะดวกของสถานที่ตั งในการเดินทางมารับบริการ 
2) เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีใช้มีคุณภาพเหมาะสมกับงาน 
3) จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
4) ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 

 
7. ระดับควำมพึงพอใจในภำพรวม 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล   
ตะคร  าเอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในงานที่ส ารวจ 5 งาน พบว่า มีระดับความพึงพอใจใน
ภาพรวม ตามประเด็นของการให้บริการและความพึงพอใจในแต่ละงานในตารางที่ 8 และตารางที่ 9 
ดังต่อไปนี  
 

ตำรำงท่ี 8 สรุประดับควำมพึงพอใจตำมประเด็นของกำรให้บริกำร 

งำนท่ีให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
ควำมพึงพอใจ 
ต่อขั้นตอน 

กำรให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
ควำมพึงพอใจ 
ต่อช่องทำง 

กำรให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
ควำมพึงพอใจ 
ต่อเจ้ำหน้ำท่ี 
ผู้ให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
ควำมพึงพอใจ 
ต่อสิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวก 

1. ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ 4.70 4.76 4.66 4.68 
2. ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย 4.70 4.74 4.74 4.74 
3. งานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สงูอายุ 4.71 4.73 4.71 4.68 
4. ภาระงานด้านการด าเนินงานศนูย์พัฒนาเด็กเล็ก 4.74 4.72 4.73 4.73 
5. ภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค 4.74 4.72 4.69 4.72 

ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ 4.72 4.73 4.71 4.71 
ค่ำร้อยละของควำมพึงพอใจ 94.40 94.68 94.20 94.20 

ระดับควำมพึงพอใจ มำกที่สุด มำกที่สุด มำกที่สุด มำกที่สุด 
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ข้อมูลจากตารางที่ 8 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานที่ส ารวจ          
ทั ง 5 งาน โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้ 
บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ดังต่อไปนี  

1. ด้านกระบวนการและขั นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.72 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 หรือ
คิดเป็นร้อยละ 94.68 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 หรือ
คิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 หรือ
คิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 
ตำรำงที่ 9 สรุประดับควำมพึงพอใจในภำพรวม 

รำยกำร 
ค่ำเฉลี่ย 

ควำมพึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย 

ควำมพึงพอใจ 

ระดับ 
ควำมพึงพอใจ 

1. ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ 4.70 94.01 มากที่สุด 
2. ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย 4.73 94.52 มากที่สุด 

3. งานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สงูอายุ 4.71 94.15 มากที่สุด 

4. ภาระงานด้านการด าเนินงานศนูย์พัฒนาเด็กเล็ก 4.73 94.52 มากที่สุด 

5. ภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค 4.71 94.15 มากที่สุด 
สรุปควำมพึงพอใจในภำพรวม 4.72 94.27 มำกที่สุด 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 9 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานที่ส ารวจ
จ านวน 5 งาน ดังนี  

1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั ง 5 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.72 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.27 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2. ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ พบว่า ผู้รับ บริการมีค่าเฉลี่ย ความพึงพอใจเท่ากับ 4.70             
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.01 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

3 . ภ าระงานด้ าน การป้ อ งกั น และระงับ อัคคี ภั ย  พบว่ า ผู้ รั บบริ การมี ค่ าเฉลี่ ย                   
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.52 ซึ่งเป็นความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุด 

4. งานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ พบว่าผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.15 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
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5. ภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.52 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด 

6. ภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.15 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
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บทท่ี 5 
 

สรุปผลกำรศึกษำและข้อเสนอแนะ 
 
 

สรุปผลกำรศึกษำ 
วัตถุประสงค์ของการศึกษาในครั งนี  คือ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้ 

บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะคร  าเอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการที่
ส ารวจ 5 งาน คือ  ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย งานการ
พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ ภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และภาระงานด้านการ
ควบคุมและป้องกันโรค โดยศึกษาความพึงพอใจด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้ บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

กลุ่ มตัวอย่ างในการศึกษาครั งนี  ได้แก่  ผู้ รับบริการในงานบริการ 5 งาน คือ                      
1) ภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ   จ านวน 100 คน  2) ภาระงานด้านการป้องกันและระงับ
อัคคีภัย จ านวน 100 คน  3) งานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ จ านวน 100 คน 4) ภาระงานด้านการ
ด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 100 คน และ 5) ภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค 
จ านวน 100 คน พื นที่ในการศึกษา ได้แก่ พื นที่ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะคร  าเอน อ าเภอ
ท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ด าเนินการส ารวจในเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2564 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
5 ระดับโดยมีการตรวจสอบคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื อหา (content validity) ได้ค่าดัชนีความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ที่ศึกษา (IOC) เท่ากับ 0.67 – 1.00 และมีค่าความเชื่อมั่น
เท่ากับ 0.87 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (M) ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และ
ค่าร้อยละ (percentage) และใช้การวิเคราะห์เนื อหาส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ   
 
 

ผลกำรศึกษำ 
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลตะคร  าเอน อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี มีดังต่อไปนี  
1. คุณภาพการให้บริการในภาพรวม ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.72 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.27 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี  

1.1 ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการในระดับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 
1.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 
1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 
1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 
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2. การให้บริการในภาระงานด้านไฟฟ้าสาธารณะ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.70 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.01 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี  

2.1 ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการในระดับ 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.01 
2.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.15 
2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.16 
2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.64 

3. ภาระงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย  พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.52 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี  

3.1 ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการในระดับ 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.04 
3.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.82 
3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.73 
3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 93.46 

4. การให้บริการในงานการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ พบว่าผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.15 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี  

4.1 ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการในระดับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.14 
4.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.56 
4.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.22 
4.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.69 

5. การให้บริการในภาระงานด้านการด าเนินงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก พบว่า ผู้รับบริการมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.52 ซึ่งเป็นความพึงพอใจ
ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี  

5.1 ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.89 
5.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.46 
5.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.61 
5.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.58 

6. การให้บริการในภาระงานด้านการควบคุมและป้องกันโรค พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.15 ซึ่งเป็นความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี  

6.1 ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บริการในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.87 
6.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.52 
6.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.70 
6.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.30 
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ข้อเสนอแนะในกำรน ำผลกำรศึกษำไปใช ้
1. ผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลตะคร  าเอนควรน าผลการประเมินในครั งนี เพ่ือ

ศึกษาแนวทางการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชน
ผู้รับบริการ  โดยจัดท าเป็นแผนการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม   

2. ควรรายงานผลและเสนอความเห็นซึ่งได้จากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการให้ 
บริการต่อสภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่น และประกาศผลการประเมิน   
ให้ประชาชนในท้องถิ่นทราบโดยทั่วกัน 

3. ควรใช้ผลประเมินในการพิจารณาแนวทางการน านโยบายไปปฏิบัติ และความสามารถ
ในการตอบสนองวัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติการของหน่วยงาน 

4. ควรใช้ผลการประเมินในครั งนี เพ่ือก าหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตร์ในการแก้ปัญหา 
หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการริเริ่มบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนทั งมาตรการระยะสั นและระยะยาว  

5. ควรก าหนดแนวทางที่เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจนในการเปิดช่องทางให้สาธารณชนได้รับทราบ
และมีส่วนร่วมในการตรวจสอบประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการแก้ปัญหา  และการตรวจสอบ
เพ่ือให้แน่ใจว่ามีการด าเนินการที่ใส่ใจต่อปัญหาของประชาชนอย่างต่อเนื่อง 
 
 

ข้อเสนอแนะในกำรศึกษำครั้งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับเกณฑ์การตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านการก าหนด

ประเด็นปัญหา แนวทางท่ีได้ผลในการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการ 
2. ควรมีการศึกษาด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการ เพ่ือใช้ประกอบการ

ด าเนินการยกระดับคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
3. ควรมีการศึกษาแนวทางการให้ความรู้และการสร้างความตระหนักในการมีส่วนร่วมของ

ประชาชนในกิจการสาธารณะ เพ่ือให้เกิดการด าเนินการที่เป็นรูปธรรมในการสร้างการมีส่วนร่วม    
ในการบริหารราชการของประชาชน 

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

5. ควรมีการศึกษาเกณฑ์ประสิทธิผลอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เช่น ระดับการบรรลุเป้าหมาย ระดับการมีส่วนร่วม ระดับความพึงพอใจ และความเสี่ยง
ของการด าเนินงานตามโครงการ 
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แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของประชำชนที่มตี่อกำรให้บริกำร 
ภำระงำนด้ำนไฟฟ้ำสำธำรณะ 

ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตะคร้ ำเอน อ ำเภอท่ำมะกำ จังหวดักำญจนบุร ี
 
 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ   

  1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาชั นสูงสุด     
  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา        3. มัธยมศึกษาตอนต้น   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตร ี    7. สูงกว่าปริญญาตร ี   8. อื่นๆ (โปรด
ระบุ)........................ 
ตอนที่ 2  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตะคร้ ำเอน อ ำเภอท่ำมะกำ จังหวัดกำญจนบุร ี

ประเด็น 
ระดับควำมพึงพอใจ 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร      
1. ขั นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตัว      
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาทีก่ าหนด      
3. การแจ้งแผนผังขั นตอน และผู้รับผิดชอบการให้บรกิาร      
4. ความเป็นธรรมของการบรกิาร เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      
5. การให้บริการครอบคลุมทุกพื นที ่      
6. คุณภาพของการใหบ้ริการ เช่น ไฟไมต่ก ไฟไม่ดับบ่อย      
ด้ำนช่องทำงกำรใหบ้ริกำร      
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เวบ็ไซต์       
8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์      
9. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      
10. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณีย์การบริการนอกสถานที่การให้บริการนอกเวลา 
หรือการให้บริการล่วงหน้า 

     

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร      
11. ความสุภาพ กิรยิามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ      
13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ      
14. เจ้าหน้าที่มีความรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี แจงข้อสงสัย ให้
ค าแนะน า ชว่ยแก้ปัญหาได ้

     

15. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏบิัติ      
16. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหนา้ที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์สว่นตัว ลฯ      
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
17. ความสะดวกของสถานที่ตั งในการเดินทางมารับบริการ      
18. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ      
19. เครื่องมืออุปกรณ์ที่ใช้มีคุณภาพเหมาะสมกับงาน      
20. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและสะดวก       

ตอนที่ 3  ควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำร………………………………………………………..................…………........................ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................………........….. 
ขอขอบคุณในควำมควำมร่วมมือในกำรตอบแบบสอบถำม สถำบันวิจัยและพัฒนำ มหำวิทยำลยัรำชภฏัหมูบ่้ำนจอมบึง 
 
 

ค ำชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูล 
 ที่ได้มาปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของประชำชนที่มตี่อกำรให้บริกำร 

ภำระงำนด้ำนกำรป้องกันและระงบัอัคคีภัย  
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตะคร้ ำเอน อ ำเภอท่ำมะกำ จังหวดักำญจนบุร ี

 
 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ                1. ชำย       2. หญงิ 

2. จบกำรศึกษำชั้นสูงสุด     
 1. ไม่ได้เรยีนหนังสือ   2. ประถมศึกษำ     3. มัธยมศึกษำตอนต้น     4. มธัยมศึกษำตอนปลำย/ปวช.   
 5. อนุปริญญำ / ปวส.    6. ปริญญำตรี       7. สูงกวำ่ปรญิญำตรี        8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......... 

 
ตอนที่ 2  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตะคร้ ำเอน อ ำเภอท่ำมะกำ จังหวัดกำญจนบุร ี

ประเด็น 
ระดับควำมพึงพอใจ 

มำก 
ที่สุด 

มำก 
ปำน 
กลำง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

ด้านกระบวนการขั นตอนการให้บรกิาร      
1. ขั นตอนการให้บริการสะดวก คล่องตัว      
2. การให้บริการรวดเร็ว ทันเวลา ทันเหตุการณ์      
3. การให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด      
4. การให้บริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      
5. ความร่วมมือของชุมชนในการด าเนินการ      
6. การให้บริการครอบคลุมทุกงานที่เกีย่วข้อง เช่น งานกู้ชพีกูภ้ัย งานป้องกันและระงับ
อัคคีภัย  

     

ด้านช่องทางการให้บริการ      
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสายเวบ็ไซต์ 
ไลน์กลุ่ม 

     

8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์      
9. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      
10. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น การบริการนอกสถานที่ หรอืการให้บริการนอก
เวลา  

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้ริการ      
11. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถเหมาะกับงาน ช่วยแกป้ัญหาได้      
12. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ มีกิริยามารยาทที่ดี      
13. เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตือรอืร้น และความเต็มใจในการให้บริการ      
14. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
15. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซ่ือสัตย์สุจริต ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์สว่นตัว       
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
16. มีรถดับเพลิงในการให้บริการมีจ านวนเพียงพอ       
17. รถดับเพลิงมีความพร้อมที่จะให้บรกิารอยู่ตลอดเวลา      
18. มีเจ้าหน้าที่ที่จะสามารถให้บรกิารตลอดเวลาเมื่อเกิดเหตุอัคคีภัย      
19. เครื่องมืออุปกรณ์เหมาะสมกับงาน      

 
ตอนที่ 3  ควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำร………………………………………………………..................…………........................ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................………........….. 
ขอขอบคุณในควำมควำมร่วมมือในกำรตอบแบบสอบถำม สถำบันวิจัยและพัฒนำ มหำวิทยำลยัรำชภฏัหมูบ่้ำนจอมบึง 

ค ำชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูลที่ได้มาปรับปรุงการ
ให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของประชำชนที่มตี่อกำรให้บริกำร 
งำนกำรพัฒนำคณุภำพชีวิตผู้สูงอำย ุ

ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตะคร้ ำเอน อ ำเภอท่ำมะกำ จังหวัดกำญจนบุร ี
 
 
 

ตอนที ่1  ข้อมูลท่ัวไป 
1. เพศ                1. ชาย       2. หญิง 
2. จบการศกึษาชั นสูงสุด     
 1. ไม่ได้เรียนหนังสือ   2. ประถมศกึษา     3. มธัยมศึกษาตอนตน้     4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
 5. อนุปริญญา / ปวส.    6. ปรญิญาตรี       7. สูงกว่าปริญญาตร ี       8. อื่นๆ (โปรดระบุ).......... 

ตอนที ่2  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตะคร้ ำเอน อ ำเภอท่ำมะกำ จังหวัดกำญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับควำมพึงพอใจ 

มำก
ท่ีสุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้ำนกระบวนกำรข้ันตอนกำรให้บริกำร      
1. ขั นตอนการให้บรกิารไม่ยุ่งยาก สะดวก คล่องตัว      
2. การให้บรกิารเป็นไปตามระยะเวลาทีก่ าหนด      
3. การให้บรกิารเป็นไปตามระเบียบที่ก าหนด      
4. การแจ้งแผนผังขั นตอนการให้บรกิาร      
5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตวัอย่างการกรอก แบบฟอร์มหรอืค ารอ้ง      
6. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค เท่าเทียมกัน      
7. ความครบถว้นถกูตอ้งของการให้บริการ      
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      
8. มีการประชาสมัพันธ์การให้บริการ เชน่ บอร์ดประชาสัมพนัธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต ์      
9. มีชอ่งทางการรับฟงัความคิดเห็นตอ่การให้บริการ เชน่ ตู้รับ ฟังความคิดเห็น เวบ็ไซต ์      
10. การจดัให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายดว่นปลัดฯ      
11. มีการให้บรกิารในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบรกิารนอกสถานที่  
     การให้บรกิารนอกเวลา หรอืการให้บริการล่วงหน้า  

     

ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร      
12. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ      
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลกัษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
14. ความเอาใจใส่ กระตอืรอืรน้ และความพร้อมในการให้บริการ      
15. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เชน่ การตอบค าถาม ชี แจง 
     ขอ้สงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

16. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกนัทกุราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
17. ความซ่ือสัตย์สจุรติในการปฏิบัติหนา้ที ่เชน่ ไม่รับสนิบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตวั ฯลฯ      
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
18. ความสะดวกของสถานทีต่ั งในการเดินทางมารับบริการ      
19. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เชน่ น  าดืม่ ที่จอดรถ ห้องน  า ทีน่ั่งคอยรับบรกิาร      

20. ความสะอาดของสถานที่ให้บรกิารโดยรวม      
21. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บรกิาร      
22. สถานที่มีความเป็นระเบียบ สะดวกตอ่การติดต่อขอรับบรกิาร      
23. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสมัพันธเ์กี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน  เข้าใจงา่ย      
24. มีสื่อประชาสัมพนัธ์/คู่มอืและเอกสารให้ความรู้      
25. จุดหรือช่องการให้บรกิารมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้ สะดวก      

ตอนที ่3  ควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำร………………………………………………………..................…………........................ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................………........….. 
ขอขอบคุณในควำมควำมร่วมมือในกำรตอบแบบสอบถำม สถำบนัวิจยัและพัฒนำ มหำวิทยำลยัรำชภัฏหมู่บ้ำนจอมบึง 
 
 

  ค ำชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มา             
              ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของประชำชนที่มตี่อกำรให้บริกำร 
ภำระงำนด้ำนกำรด ำเนินงำนศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก 

ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตะคร้ ำเอน อ ำเภอท่ำมะกำ จังหวัดกำญจนบุร ี
 
 
 

 
ตอนที ่1  ข้อมูลท่ัวไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศกึษาชั นสูงสุด     
  1. ไม่ได้เรียนหนังสอื   2. ประถมศกึษา   3. มัธยมศกึษาตอนตน้   4. มัธยมศกึษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปรญิญา / ปวส.   6. ปรญิญาตร ี   7. สูงกว่าปรญิญาตร ี   8. อืน่ๆ (โปรดระบุ)................................ 

ตอนที ่2 ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตะคร้ ำเอน อ ำเภอท่ำมะกำ จังหวัดกำญจนบุร ี
 

ประเด็น 
ระดับควำมพึงพอใจ 

มำก 
ท่ีสุด 

มำก 
ปำน 
กลำง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสุด 

ด้ำนกระบวนกำรข้ันตอนกำรให้บริกำร      
1. ขั นตอนการขอรับบริการสะดวก ไม่ยุ่งยาก      
2. การให้บรกิารครอบคลุมพื นที่รับผิดชอบ      
3. การให้บรกิารมีความเป็นธรรมเสมอภาคเท่าเทียมกัน      
4. การให้บรกิารเป็นไปตามก าหนดเวลา เช่น การรับสมัคร การด าเนินการจดัการเรียนการสอน      
5. การมีส่วนร่วมของผู้ปกครองในการจัดการเรียนการสอน และกจิกรรมอืน่ ๆ      
6. การจัดการเรียนการสอนเน้นพัฒนาเด็กครบทุกด้าน ได้แก่ ร่างกาย สติปัญญา ศีลธรรม อารมณ์ สังคม      
7. กิจกรรมที่จัดมีความเหมาะสมส าหรับการเรียนรู้ของเดก็      
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      
8. มีการประชาสมัพันธ์การให้บริการ เชน่ บอร์ดประชาสัมพนัธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต ์      
9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์      
10. การจดัให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายดว่นปลัดฯ       
ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร      
11. ความสุภาพ กิริยามารยาทของครแูละผูดู้แลเดก็      
12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลกัษณะของครแูละผู้ดแูลเดก็      
13. ครูมีความรู้ ความเข้าใจในเนื อหาและวธิีการจัดการศกึษาให้แกเ่ด็กเลก็      
14. ครู ผู้ดูแลเดก็มีความรกัเดก็ มีความสัมพันธ์ทีด่ีกับเดก็      
15. ครู ผู้ดูแลเดก็มีความสัมพันธ์ที่ดกีับผู้ปกครอง      
16. ความซ่ือสัตย์สจุรติในการปฏิบัติหนา้ที ่เชน่ ไม่รับสนิบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตวั ฯลฯ      
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
17. ความสะดวกของสถานทีต่ั งของศูนย์พฒันาเดก็เลก็      
18. ห้องเรียนเหมาะสมกับการจัดการเรียนการสอน      
19. ห้องน  าสะอาด เหมาะสมกับวัยของเดก็      
20. ห้องอาหารมีความสะอาด ถกูสุขอนามยั      
21. สนามเดก็เล่นและเครื่องเล่นเด็กมีความปลอดภัย      
22. ความเพียงพอของอุปกรณ์ สือ่ส าหรับจดัการเรียนการสอน      

 
ตอนที ่3  ควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำร………………………………………………………………….......................................... 
................................................................................................................................................................................................................ 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
 
 
 
 
 

ค ำชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มา 
            ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของประชำชนที่มตี่อกำรให้บริกำร 
ภำระงำนด้ำนกำรควบคุมและป้องกนัโรค 

ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตะคร้ ำเอน อ ำเภอท่ำมะกำ จังหวัดกำญจนบุร ี
 
 
 

 
ตอนที ่1  ข้อมูลท่ัวไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศกึษาชั นสูงสุด     
  1. ไม่ได้เรียนหนังสอื   2. ประถมศกึษา   3. มัธยมศกึษาตอนตน้   4. มัธยมศกึษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปรญิญา / ปวส.   6. ปรญิญาตร ี   7. สูงกว่าปรญิญาตร ี   8. อืน่ๆ (โปรดระบุ)............................... 
 

ตอนที ่2  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตะคร้ ำเอน อ ำเภอท่ำมะกำ จังหวัดกำญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับควำมพึงพอใจ 

มำก 
ท่ีสุด 

มำก 
ปำน 
กลำง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสุด 

ด้ำนกระบวนกำรข้ันตอนกำรให้บริกำร      
1. ขั นตอนการให้บรกิารไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตัว      
2. การให้บรกิารเป็นไปตามระยะเวลาทีก่ าหนด      
3. การแจ้งแผนผังขั นตอน และผูร้ับผิดชอบการให้บรกิาร      
4. ความเป็นธรรมของการบรกิาร  เชน่ เรียงตามล าดับกอ่นหลัง มีความเสมอภาค เท่าเทียมกนั      
5. การให้บรกิารครอบคลุมทกุพื นที่      
6. ความรวดเร็วในการซ่อมแซมหรือปรับปรุงอุปกรณท์ี่ช ารดุ      
7. คุณภาพของการให้บรกิาร เชน่ ไฟไม่ตก ไฟไม่ดับบ่อย      
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      
8. มีการประชาสมัพันธ์การให้บริการ เชน่ บอร์ดประชาสัมพนัธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต ์      
9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเหน็ตอ่การให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์      
10. การจดัให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายดว่นปลัดฯ      
11. มีการให้บรกิารในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบรกิารนอกสถานที่  
     การให้บรกิารนอกเวลา  หรอืการให้บรกิารล่วงหน้า  

     

ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร      
12. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ      
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลกัษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
14. ความเอาใจใส่ กระตอืรอืรน้ และความพร้อมในการให้บริการ      
15. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เชน่ การตอบค าถาม ชี แจง 
     ขอ้สงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

16. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกนัทกุราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
17. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ      
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
18. ความสะดวกของสถานทีต่ั งในการเดินทางมารับบริการ      
19. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บรกิาร      
20. เครื่องมืออุปกรณ์ที่ใชม้ีคุณภาพเหมาะสมกับงาน      
21. จุดหรือช่องการให้บรกิารมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       

 
ตอนที ่3  ควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำร………………………………………………………………….......................................... 
…………………………………………………………………...................................................................................................................................... 

 
 
 
 
 

ค ำชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง  ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มา 
            ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
 


