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บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
 
 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการจากองค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นเป็นตัวชี้ วัดหนึ่งที่สําคัญของ
องค๑กรภาครัฐตามกรอบการพัฒนาปฏิรูประบบราชการ (Administrative Reforms) และการบริหาร
กิจการบ๎านเมืองที่ดี (Good Governance) โดยยังผลให๎เกิดขึ้นแกํประชาชนผู๎รับบริการภายใต๎เขต
พื้นที่ความรับผิดชอบ คุณภาพการให๎บริการ ความรับผิดชอบ ความคุ๎มคําของงบประมาณ 
ความสามารถในการตอบสนองและการพัฒนาปรับปรุงการบริการสาธารณะอยํางตํอเนื่อง 
(Continuous Improvement)เป็นกลไกหลักขององค๑กรภาครัฐในยุคแหํงการเปลี่ยนแปลงสูํความ
เป็นเลิศที่มีประชาชนเป็นศูนย๑กลาง (People center)  

การประเมินความพึงพอใจผู๎รับบริการขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น (อปท.) เป็นนวนโย
บายเชิงรุก (Proactive) ขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นโดยการเสริมแรง (Reinforcements)  
ผํานกระบวนการพัฒนาคุณภาพการให๎บริการที่มีเปูาหมายสําคัญอยูํที่ประชาชนผู๎รับบริการเป็นหลัก  
กฎของผลกระทบ (Law of Effect) กลําววํา บุคคลที่ได๎รับผลลัพธ๑เชิงบวกหรือมีความพึงพอใจ บุคคล
นั้นก็จะกระทําพฤติกรรมเชํนนั้นซ้ําอีก ดังนั้น กระบวนการเสริมแรงโดยการให๎รางวัลภายนอก 
(Extrinsic rewards) และการให๎รางวัลภายใน (Intrinsic rewards) นําจะเป็นเครื่องมือเชิงกลยุทธ๑
อันหน่ึงที่ทําให๎องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นเกิดการพัฒนาปรับปรุงการบริการสาธารณะอยํางตํอเนื่อง
แกํหนํวยงานภาครัฐ ตํอไป 
 1. ผลการประเมินและข๎อเสนอที่ได๎จากการประเมินครั้งนี้ ปรากฏรายละเอียด ดังนี้  
การให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร ในภาพรวม อยูํใน
ระดับมากที่สุด (X  = 4.78) คิดเป็นร๎อยละ 95.66 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบวํา สํวนใหญํมี
ความพึงพอใจตํองานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.80) คิดเป็น
ร๎อยละ 96.18 รองลงมาได๎แกํ งานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.79) คิด
เป็นร๎อยละ 95.79 และงานด๎านสาธารณสุข อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.48 
สํวนลําดับสุดท๎าย ได๎แกํ งานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 
4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.21 โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด๎านสามารถสรุปได๎ดังนี้ 
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กิจกรรมและภารกจิ 
ร๎อยละความพึงพอใจ 

กระบวนการ/
ขั้นตอนการ
ให๎บริการ 

ชํอง
ทางการ
ให๎บริการ 

เจ๎าหน๎าที่/
บุคลากร
ให๎บริการ 

สถานที่และ
สิ่งอํานวย

ความสะดวก 

ผลการ
ปฏิบัติงาน 

 
รวม 

1. งานด๎านบริการไฟฟูา
สาธารณะ 96.12 96.20 95.33 95.48 95.80 95.79 
2. งานด๎านการรักษา
ความสะอาดในที่สาธารณะ 95.40 95.05 95.20 95.20 95.20 95.21 
3. งานด๎านสาธารณสุข 95.68 97.05 95.17 94.68 94.80 95.48 
4. งานด๎านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 94.12 95.20 95.07 98.35 98.15 96.18 

รวม 95.33 95.88 95.19 95.93 95.99 95.66 
 
 2. ข๎อเสนอแนะ   
 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอ 
บางมูลนาก จังหวัดพิจิตร ทําให๎เห็นศักยภาพและความสามารถในการให๎บริการแกํผู๎รับบริการ  
และจะเป็นข๎อมูลสารสนเทศที่สําคัญในการพัฒนาคุณภาพการให๎บริการอยํางตํอเนื่อง (Continuous 
Improvement) ขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น ดังนี้   

 2.1 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบล
ภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร พบวํา งานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ มีผลการประเมินความพึง
พอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ ในด๎านเจ๎าหน๎าที่/บุคลากรให๎บริการ เป็น
ลําดับสุดท๎าย ดังนั้น จึงเสนอแนะใหอ๎งค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อาจปฏิบัติ ดังนี้   

  2.1.1 ปรับทัศนคติที่ถูกต๎องในการให๎บริการ (Customers first)  
  2.1.2 ความมีมิตรไมตรี ยิ้มแย๎มแจํมใส มีอัธยาศัยไมตรีตํอผู๎รับบริการ   
  2.1.3 ความรู๎ความสามารถในงานบริการ  
  2.1.4 ความสุภาพ อํอนน๎อม ยกยํองให๎เกียรติประชาชนผู๎รับบริการ 
  2.1.5 ความเต็มอกเต็มใจชํวยเหลือการมีจิตใจใฝุบริการ (Service Mind) 

   2.1.6 ความเสมอภาคในการให๎บริการ 
 2.2 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบล

ภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร พบวํา งานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ มีผลการ
ประเมินความพึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ ในด๎านชํองทางการ
ให๎บริการ เป็นลําดับสุดท๎าย ดังนั้น จึงเสนอแนะให๎องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อาจปฏิบัติ ดังนี้  

   2.2.1 จัดให๎มีชํองทางการติดตํอที่สะดวกและหลากหลายชํองทาง อาทิ โทรศัพท๑ 
สายดํวน Website กลํองรับเรื่องราวร๎องทุกข๑  

  2.2.2 การติดตามผลการบริการ (After service) และการสํารวจข๎อมูลย๎อนกลับ 
(Feedback)  
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  2.3 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบล
ภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร พบวํา งานด๎านสาธารณสุข มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มี 
การให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ ในด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก เป็นลําดับ
สุดท๎าย ดังนั้น จึงเสนอแนะให๎องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อาจปฏิบัติ ดังนี้ 
   2.3.1 การจัดให๎มีสถานที่และสภาพแวดล๎อมที่เหมาะสม  
   2.3.2 การจัดวางภูมิทัศน๑ให๎มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร๎อย มีความสวยงาม มี
พื้นที่สีเขียว ตลอดจนการจัดให๎มีที่นั่งรออยํางเพียงพอ   
   2.3.3 การจัดให๎มีปูายบอกทาง / แผนผังแสดงจุดบริการตามลําดับข้ันตอน /ปูายชื่อ
ห๎อง  
   2.3.4 การจัดเตรียมวัสดุสํานักงานที่จําเป็น ดินสอ ปากกา สําหรับใช๎กรอกคําขอรับ
บริการไว๎บริการสําหรับประชาชน  
   2.3.5 การจัดมุมสําหรับการบริการถํายเอกสาร การมีมุมนั่งเลํนสําหรับเด็ก จัดหา
พัดลม หนังสือพิมพ๑ โทรทัศน๑ โทรศัพท๑สาธารณะ ที่ทิ้งขยะ และนํ้าดื่ม ไว๎บริการขณะรอคอย 
   2.3.6 การจัดให๎มีห๎องน้ําที่มีสภาพดี จํานวนเพียงพอและสะอาด    
   2.3.7 การจัดให๎มีที่จอดรถอยํางเพียงพอแกํประชาชนผู๎มาติดตํอขอรับบริการ 
   2.3.8 การปรับปรุงการปฏิบัติงานโดยการจัดทําโครงการออกหนํวยบริการเคลื่อนที่
ให๎บริการแกํชุมชนด๎านตํางๆ  
   2.3.9 การจัดเก็บและสังเกตพฤติกรรมผู๎รับบริการในงานด๎านตํางๆ เพื่อใช๎เป็นข๎อมูล
ในการพัฒนาปรับปรุงงานตํอไป 
  2.4 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบล
ภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร พบวํา งานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีผลการ
ประเมินความพึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ  ในด๎านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให๎บริการเป็นลําดับสุดท๎าย ดังนั้น จึงเสนอแนะให๎องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อาจ
ปฏิบัติ ดังนี้ 

  2.4.1 พัฒนาความรวดเร็วในการให๎บริการแกํประชาชน  
  2.4.2 พัฒนาความถูกต๎องแมํนยําและชัดเจน  
  2.4.3 ความสามารถเข๎าถึงได๎งํายในการได๎รับการบริการ  
  2.4.4 ความชัดเจนของข๎อมูลตํางๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ  
  2.4.5 การให๎บริการตลอดเวลาและยืดหยุํน  
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ค าน า 
 
 องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ  อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร เป็นองค๑กรปกครอง 
สํวนท๎องถ่ินหนึ่งที่มีภารกิจที่สําคัญในการปฏิบัติหน๎าที่ให๎มีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล 
(สําเร็จตามเปูาหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอยํางโปรํงใสและตรวจสอบได๎ เปิดโอกาสให๎
ประชาชนเข๎ามีสํวนรํวมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค๑กรปกครอง 
สํวนท๎องถ่ิน  

ในปีงบประมาณ 2562 นี้ องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร  
ได๎มีการประเมินความพึงพอใจการให๎บริการตามกิจกรรมและภารกิจ จํานวน 4 งาน ได๎แกํ  
1) งานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ 2) งานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 3) งานด๎าน
สาธารณสุข และ 4) งานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

การสํารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ เพื่อประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติงานราชการในการกําหนดประโยชน๑ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ ประจําปีงบประมาณ  
พ.ศ. 2562 ขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร มิติที่ 2 ด๎านคุณภาพ
การให๎บริการ รวมทั้งเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค๑การบริหาร
สํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร ตํอไป 
 
 
 
       สถาบันวิจัยและพัฒนา 
           มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค๑ 
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สารบัญ  
  
เรื่อง หน้า 

  
บทสรุปส าหรับผู้บริหาร ก 
ค าน า ง 
สารบัญ จ 
สารบัญตาราง ช 
บทที่ 1 บทน า 1 

1.ที่มาและความสาํคัญของปัญหา 1 
2.วัตถุประสงค๑การศึกษา 3 
3.ขอบเขตของการศึกษา 3 
4.ประโยชน๑ที่คาดวําจะได๎รับ 3 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1. ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
 การปกครองตนเองโดยรูปแบบการปกครองสํวนท๎องถิ่น (Local Self Government)  
เป็นจุดมุํงหมายสําคัญอยํางหนึ่งในการพัฒนาประเทศ และมีความสําคัญอยํางยิ่งตํอการพัฒนาชุมชน
ท๎องถิ่นเพื่อให๎ท๎องถิ่นสามารถพึ่งตนเองได๎อยํางมีประสิทธิภาพ อีกทั้งเป็นการเสริมสร๎างความเข๎มแข็ง
ให๎แกํท๎องถิ่นและประเทศชาติโดยรวม จากความสําคัญดังกลําวจึงทําให๎มีการให๎ความสําคัญกับ 
การกระจายอํานาจการปกครองไปสูํท๎องถิ่นเป็นอยํางมาก ซึ่งวีระศักดิ์  เครือเทพ (2548 : 13-19)   
ได๎กลําววํา การกระจายอํานาจสูํการปกครองท๎องถิ่นถือเป็นเครื่องมือในการปรับโครงสร๎างอํานาจรัฐ
ประการหนึ่งที่สํงเสริมให๎ชุมชนท๎องถิ่นมีอํานาจการปกครองตนเองโดยปลอดจากการแทรกแซงของ
รัฐบาลหรือองค๑กรใด ๆ ซึ่งมีสํวนสําคัญที่ชํวยให๎การใช๎อํานาจรัฐในชุมชนท๎องถิ่นเป็นไปเพื่อตอบสนอง
ความต๎องการของประชาชนที่มีความหลากหลายตามระดับพัฒนาการของชุมชนแตํละแหํงได๎อยําง
ทั่วถึงมากยิ่งขึ้น โดยหลักการสําคัญที่สนับสนุนเหตุผลและความจําเป็นของการปกครองท๎องถิ่นก็คือ  
(1) เพื่อประโยชน๑ในการรักษาความมั่นคงและความปลอดภัย การพัฒนา และการมีสํวนรํวม  
(2) เพื่อสร๎างความหลากหลายทางสังคมวัฒนธรรม และความหลากหลายทางชีวภาพ (3) เพื่อการ
สร๎างสมดุลแหํงรัฐในการใช๎อํานาจปกครองบริหารในยุคสมัยแหํงประชาธิปไตย และ (4) เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริหารจัดการและการใช๎ทรัพยากร หลักการสําคัญของการกระจายอํานาจตาม
แผนการกระจายอํานาจให๎แกํองค๑กรปกครองสํวนท๎องถ่ิน พ.ศ. 2543 มีสามประการ ได๎แกํ หลักความ
เป็นอิสระขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นในการกําหนดนโยบาย การบริหารงานบุคคล และการ
บริหารการเงินการคลังของตนเองภายใต๎กรอบของกฎหมายและภายใต๎หลักความเป็นรัฐเดี่ยวใน
ระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย๑เป็นประมุข หลักการจัดความสัมพันธ๑ระหวํางหนํวยงาน
ของรัฐในการบริหารราชการแผํนดินโดยกําหนดให๎องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นรับผิดชอบการ
จัดบริการสาธารณะระดับชุมชน ราชการบริหารสํวนกลางและสํวนภูมิภาครับผิดชอบการดําเนิน
ภารกิจของรัฐในระดับประเทศและในระดับภูมิภาค และให๎คําปรึกษา สนับสนุน และกํากับดูแลการ
ปฏิบัติงานขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นเพียงเทําที่จําเป็น และหลักประสิทธิภาพในการบริหาร
จัดการขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นโดยสํงเสริมให๎องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นสามารถปฏิบัติหน๎าที่
ได๎อยํางมีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล (สําเร็จตามเปูาหมาย) มีคุณภาพมาตรฐาน
บริหารงานอยํางโปรํงใสและตรวจสอบได๎ เปิดโอกาสให๎ประชาชนเข๎ามีสํวนรํวมในการตัดสินใจและ
การตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น โดยปัจจุบันองค๑กรปกครองสํวน
ท๎องถิ่นของไทยมี 5 ประเภท ได๎แกํ องค๑การบริหารสํวนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล องค๑การบริหารสํวน
ตําบล (อบต.) กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา โดยองค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นเหลํานี้มีการจัด
ความสัมพันธ๑ในเชิงบทบาทหน๎าที่แตกตํางกันออกไป  
 องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นในยุคปัจจุบันเผชิญความท๎าทายและการเปลี่ยนแปลงที่
หลากหลาย ทั้งนี้เนื่องมาจากสภาพสังคม เศรษฐกิจ การเมืองของประเทศปรับเปลี่ยนตามกระแส
โลกาภิวัฒน๑ และการเปิดเสรีในประเด็นตําง ๆ ที่เป็นแรงผลักดันและสํงผลกระทบตํอองค๑กรปกครอง
สํวนท๎องถิ่นอยํางหลีกเลี่ยงไมํได๎ แตํอาจกลําวได๎วํา องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นเป็นสํวนหนึ่งของ
ภาครัฐ ทําหน๎าที่รํวมกับรัฐบาล ในลักษณะที่เสริมแรงกัน ไมํใชํการแขํงขัน หน๎าที่ของรัฐบาล
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ระดับชาติ ได๎แกํ การกําหนดเปูาหมายเศรษฐกิจ สังคม การเมืองระดับมหภาค สําหรับองค๑กร
ปกครองสํวนท๎องถิ่น ทําหน๎าที่ผลิตบริการสาธารณะท๎องถิ่น (Local Public goods) กลําวคือ องค๑กร
ปกครองสํวนท๎องถิ่นสามารถผลิตสินค๎าและบริการที่มีประสิทธิภาพสูงกวํา เนื่องด๎วยเหตุผลหลาย
ประการ คือ การทํางานใกล๎ชิดกับประชาชน รู๎ข๎อมูลและความต๎องการ รวมทั้งสามารถตอบสนองตํอ
ปัญหาท๎องถิ่นรวดเร็วกวํา เชํนเดียวกัน ระบบการผลิตบริการของท๎องถิ่นจะมีลักษณะที่หลากหลาย 
(Diversity) ตามสภาพแตํละท๎องถิ่น นอกจากนี้ องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นจะทํางานภายใต๎
บรรยากาศการแขํงขันและมีการเปรียบเทียบข๎ามพื้นที่และหนํวยงาน 
 องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร เป็นอีกหนํวยงานบริหาร
ราชการสํวนท๎องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่เกิดขึ้นภายใต๎นโยบายการกระจายอํานาจการปกครองขั้นพื้นฐาน
ของรัฐบาล โดยพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค๑การบริหารสํวนตําบลมีฐานะเป็นนิติบุคคล มีหน๎าที่
ในการจัดทํา บํารุงรักษา และให๎บริการสาธารณะแกํประชาชน โดยยึดหลักการวํา ประชาชนต๎อง
ได๎รับการบริการสาธารณะที่ดีขึ้นไมํต่ํากวําเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององค๑กร
ปกครองสํวนท๎องถิ่นมีความโปรํงใสมีประสิทธิภาพและรับผิดชอบตํอผู๎ใช๎บริการมากขึ้น รวมทั้ง
สํงเสริมให๎ประชาชนและชุมชนมีสํวนรํวมในการตัดสินใจรํวมดําเนินการและติดตามตรวจสอบ เพื่อให๎
ได๎มาตรฐานที่องค๑การปกครองสํวนท๎องถิ่นสามารถนําไปใช๎เป็นแนวทางในการบริหารและให๎บริการ
อยํางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเกิดประโยชน๑และความพึงพอใจแกํประชาชน รวมทั้งเป็น
หลักประกันวําประชาชนไมํวําจะอยูํสํวนใดของประเทศ จะได๎รับบริการสาธารณะในมาตรฐานข้ันต่ําที่
เทําเทียมกัน สํงผลให๎ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ในการบริหารจัดการองค๑กรบริหารสํวนตําบล
ควรต๎องดําเนินให๎เกิดประโยชน๑กับท๎องถิ่นอยํางสูงสุด ดังนั้นองค๑การบริหารสํวนตําบลจึงจัดให๎มีการ
ประเมินการบริหารจัดการที่ดี ซึ่งดําเนินการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล การปฏิบัติราชการ
ใน 4 มิติ คือ มิติที่ 1 มิติด๎านประสิทธิผลในแผนการพัฒนาขององค๑การบริหารสํวนตําบล มิติที่ 2 มิติ
ด๎านคุณภาพการให๎บริการ มิติที่ 3 มิติด๎านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ มิติที่ 4 มิติด๎านการ
พัฒนาองค๑กร โดยเฉพาะในมิติที่ 2 ด๎านคุณภาพการให๎บริการ ตัวชี้วัดร๎อยละระดับความพึงพอใจของ
ผู๎รับบริการนั้น องค๑การบริหารสํวนตําบลต๎องประสานงานกับสถาบันภายนอก ที่เป็นกลางเป็น
ผู๎ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจ ขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร 

ดังนั้น องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ  อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร ได๎รํวมมือกับ 
“สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค๑” ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจตาม
กิจกรรมและภารกิจ จํานวน 4 งาน ได๎แกํ 1) งานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ 2) งานด๎านการรักษา
ความสะอาดในที่สาธารณะ 3) งานด๎านสาธารณสุข และ 4) งานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ทั้งนี้เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู๎รับบริการและเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพงานตํอไป 
 
2. วัตถุประสงค์การศึกษา 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค๑ที่สําคัญ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจที่มีตํองานด๎านบริการ
ไฟฟูาสาธารณะ งานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด๎านสาธารณสุข และงานด๎าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร 

 
3. ขอบเขตการศึกษา 
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 การศึกษาสํารวจความพึงพอใจในการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ  อําเภอ 
บางมูลนาก จังหวัดพิจิตร ได๎กําหนดขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 
 3.1 ขอบเขตด๎านเนื้อหา 
 ขอบเขตด๎านเนื้อหา ได๎แกํ ความพึงพอใจการให๎บริการที่มีตํองานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ 
งานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด๎านสาธารณสุข และงานด๎านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร โดยสํารวจความ 
พึงพอใจ จํานวน 5 ด๎าน ได๎แกํ ด๎านกระบวนการ/ขั้นตอนการให๎บริการ ด๎านชํองทางการให๎บริการ  
ด๎านเจ๎าหน๎าที่/บุคลากร ผู๎ให๎บริการ ด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก และด๎านผลการ
ปฏิบัติงาน 
 3.2 ขอบเขตด๎านประชากรและกลุํมตัวอยําง 
 ประชากรและกลุํมตัวอยําง ได๎แกํ ประชาชน หนํวยงานรัฐ หนํวยงานเอกชน ที่ได๎รับบริการ
จากองค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร โดยการสุํมแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) โดยแบํงเป็น 4 กลุํม ได๎แกํ งานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ งานด๎านการ
รักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด๎านสาธารณสุข และงานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

3.3 ขอบเขตด๎านตัวแปร 
  3.3.1 ตัวแปรต๎น ได๎แกํ  เพศ  อายุ อาชีพ ประเภทผู๎รับบริการ 

 3.3.2 ตัวแปรตาม ได๎แกํ ความพึงพอใจที่มีตํองานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ งานด๎าน
การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด๎านสาธารณสุข และงานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

 
4. ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 4.1 ทําให๎ทราบความพึงพอใจตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอ 
บางมูลนาก จังหวัดพิจิตร ในด๎านกระบวนการ/ขั้นตอนการให๎บริการ ด๎านชํองทางการให๎บริการ  
ด๎านเจ๎าหน๎าที่/บุคลากรผูใ๎ห๎บริการ ด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ด๎านผลการปฏิบัติงาน 
 4.2 เป็นข๎อมูลพื้นฐานเพื่อการวางแผนการเปลี่ยนแปลงของการให๎บริการขององค๑การบริหาร
สํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร 
 
5. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความพึงพอใจในการให๎บริการ  หมายถึง ความรู๎สึกและความคิดเห็นของผู๎รับบริการที่มีตํอ
กระบวนการ/ขั้นตอนการให๎บริการ ชํองทางการให๎บริการ เจ๎าหน๎าที่/บุคลากรผู๎ให๎บริการ สถานที่
และสิ่งอํานวยความสะดวก  และผลการปฏิบัติงาน 
  กระบวนการ/ขั้นตอนการให๎บริการด๎านเจ๎าหน๎าที่ หมายถึง การอธิบาย ชี้แจง แนะนํา
ขั้นตอนในการให๎บริการมีความชัดเจน เป็นไปตามขั้นตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการลําดับ
กํอนหลัง มีความเหมาะสม และสามารถแก๎ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได๎ทันที 
  ชํองทางการให๎บริการ หมายถึง การประกาศขําว ประชาสัมพันธ๑  มีชํองทาง 
การประสานงาน มีการออกหนํวยเคลื่อนที่ และประชาสัมพันธ๑การให๎บริการให๎ประชาชนเข๎าใจใน 
การดําเนินงานชัดเจน 
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  เจ๎าหน๎าที่/บุคลากรผู๎ให๎บริการ หมายถึง เจ๎าหน๎าที่หรือบุคลากรมีการแตํงกายเรียบร๎อย 
เหมาะสม ให๎บริการด๎วยความสุภาพ เป็นกันเอง มีความกระตือรือร๎น เอาใจใสํ และมีความพร๎อมใน 
การให๎บริการ มีความถูกต๎อง แมํนยํา รวดเร็ว มีความรู๎ ความสามารถ และให๎บริการด๎วย ความ
ซื่อสัตย๑  สุจริต 
  สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ตั้งของหนํวยงานมีความสะดวกใน
การเดินทาง มีที่จอดรถ ห๎องน้ํา โทรศัพท๑สาธารณะ ที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ มีการให๎บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีอุปกรณ๑ เครื่องมือ เครื่องใช๎ตําง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 
เรียบร๎อย  มีปูายข๎อความบอกจุดให๎บริการและปูายประชาสัมพันธ๑ชัดเจน เข๎าใจงําย 
  ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการ สอดคล๎องกับความต๎องการของ
ประชาชน มีการสํารวจและประเมินความต๎องการเบื้องต๎นกํอนดําเนินงาน ใช๎งบประมาณอยํางคุ๎มคํา  
มีความโปรํงใส มีประโยชน๑ตํอประชาชนสํวนรวม ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพรํอง 
สามารถปรับปรุง แก๎ไขได๎ 
 ผู๎รับบริการ หมายถึง ประชาชน หนํวยงานรัฐ หนํวยงานเอกชน ที่เคยเข๎ารับบริการงานด๎าน
บริการไฟฟูาสาธารณะ งานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด๎านสาธารณสุข และงาน
ด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัด
พิจิตร 
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 บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 

การประเมินความพึงพอใจขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร 
ในครั้งนี้ ผู๎ประเมินได๎ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องประกอบด๎วย 6 สํวน ดังนี้ 
 1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 3. แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองสํวนท๎องถิ่นรูปแบบองค๑การบริหารสํวนตําบล 

4. ข๎อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 

 6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชํวยให๎งานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยําง
ยิ่งถ๎าเป็นงานเกี่ยวกับการให๎บริการ ผู๎มาบริหารจะต๎องดําเนินการให๎ผู๎มาใช๎บริการเกิดความพึงพอใจ 
สิ่งที่บํงชีค้วามเจริญก๎าวหน๎าของงานบริการที่สําคัญประการแรกที่เป็นคือจํานวนผู๎มาใช๎บริการ ดังนั้น 
ต๎องศึกษาให๎ถึงปัจจัยและองค๑ประกอบตํางๆ ที่จะทําให๎เกิดความพึงพอใจทั้งผู๎ปฏิบัติงานและผู๎มาใช๎
บริการเพื่อใช๎เป็นแนวทางในการบริหารองค๑กรให๎มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน๑สูงสุด  

1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
โคเลอร๑ (Kotler. 1999 : 5) ได๎ให๎ความหมายไว๎วํา ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู๎สึกของ

บุคคล ที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑ๑ตามที่เห็นหรือเข๎าใจ ( Product’s 
Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเป็นฟังก๑ชั่น
ของความแตกตํางระหวํางการทํางาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเข๎าใจ (Perceived Performance)  
และความคาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบํงอยํางกว๎าง ๆ เป็นสามระดับ
ด๎วยกัน และลูกค๎ารายการหนึ่งอาจมีประสบการณ๑อยํางใดอยํางหนึ่งในสามระดับนี้ กลําวคือ  
หากการทํางานของข๎อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ๑) ไมํตรงกับความคาดหวังลูกค๎ายํอมเกิดความไมํพอใจ 
หากการทํางานของข๎อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ๑) ตรงกับความคาดหวังลูกค๎ายํอมพึงพอใจ แตํถ๎าเกินกวํา
ความคาดหวังลูกค๎าก็ยิ่งพอใจมาขึ้นไปอีก 

เชลลี่ (Shelly. 1975 : 215) ได๎ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรู๎สึกพึงพอใจ สรุปได๎วํา  
ความพึงพอใจเป็นความรู๎สึกสองแบบของมนุษย๑ คือ ความรู๎สึกในทางบวกและความรู๎สึกในทางลบ
ความรู๎สึกทางบวกเป็นความรู๎สึกที่เมื่อเกิดขึ้น แล๎วจะทําให๎เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู๎สึกที่
แตกตํางจากความรู๎สึกทางบวกอื่นๆ กลําวคือ เป็นความรู๎สึกที่มีระบบย๎อนกลับ ความสุขสามารถ 
ทําให๎เกิดความสุข หรือความรู๎สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได๎อีกด๎วย ดังนั้นจะเห็นได๎วําความสุขเป็นความรู๎สึก
ที่สลับซับซ๎อนและความสุขน้ีจะมีผลตํอบุคคลมากกวําความรู๎สึกทางบวก 
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 วิวัฒน๑   หลํอพัฒนเกษม (2550 : 10) กลําววํา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพื้นฐานของการรับรู๎ ความนิยม และประสบการณ๑ 
ที่แตํละบุคคลได๎รับ และจะเกิดขึ้นก็ตํอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต๎องการให๎แกํบุคคลนั้นได๎  
ซึ่งระดับความพึงพอใจของแตํละบุคคลยํอมมีความแตกตํางกันไป 

กาญจน๑  เรืองมนตรี (2543 : 1) ให๎ความหมายวํา เป็นความรู๎สึก เชํน ความรู๎สึกรัก 
ความรู๎สึกชอบ ภูมิใจ สุขใจเต็มที่ ยินดี ประทับใจ เห็นด๎วย อันจะกํอให๎เกิดความพึงพอใจใน 
การทํางาน มีการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปัญญาให๎แกํงานอยํางแท๎ 

อเนก  กลยนี (2542 : 13) ได๎กลําวถึง  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกหรือเจตคติที่ดี 
ตํอการทํางานนั้นๆ 
 สรุปได๎วํา ความพึงพอใจในการให๎บริการ หมายถึง ความรู๎สึกและความคิดเห็นของ
ผู๎รับบริการ ซึ่งในการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ ได๎แกํ กระบวนการ/ขั้นตอนการให๎บริการ  
เจ๎าหน๎าที่/บุคลากรผู๎ให๎บริการ สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก และผลการปฏิบัติงาน 

1.2 ความส าคัญของความพึงพอใจ 
ความสําคัญเป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชํวยให๎งานสําเร็จ โดยเฉพาะอยํางยิ่งงานที่

เกี่ยวกับการให๎บริการ นอกจากผู๎บริการดําเนินการให๎ผู๎ทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแล๎ว  
ยังจําเป็นที่จะต๎องดําเนินการที่จะทําให๎ผู๎มาใช๎บริการเกิดความพึงพอใจด๎วย เพราะความ
เจริญก๎าวหน๎าของงานบริการ ปัจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบํงชี้ก็คือจํานวนผู๎มาใช๎บริการ 
ดังนั้นผู๎บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยํางยิ่งที่จะศึกษาให๎ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค๑ประกอบตําง  ๆ  
ที่ทําให๎เกิดความพึงพอใจทั้งผู๎ปฏิบัติงาน และผู๎มาใช๎บริการ (สาโรช ไสยสมบัติ .2534 : 15)   
ซึ่ง พรรณี ช.เจนจิต (2542 : 28) กลําววํา ความพึงพอใจเป็นเรื่องความรู๎สึกที่บุคคลที่มีตํอสิ่งใด 
สิ่งหนึ่ง ซึ่งมีอิทธิพลทําให๎แตํละคนสนองตอบสิ่งเร๎าแตกตํางๆออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมาก
หรือน๎อยเกี่ยวกับสิ่งใดนั้น บุคคลรอบข๎างมีอิทธิพลอยํางยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโน๎มที่จะ
ขึ้นอยูํกับคํานิยมของคนรอบข๎าง ความพึงพอใจมีแหลํงที่เกิดขึ้น 4 ประการ คือ 1) การอบรมแตํเล็กๆ 
เป็นไปในลักษณะคํอยๆ ดูดซับการเลียนแบบของพํอกับแมํและคนข๎างเคียง ไมํต๎องมีใครมาสอน   
2) ประสบการณ๑ของบุคคล 3) การรับถํายทอดจากความพึงพอใจที่มีอยูํแล๎ว 4) สื่อมวลชน  
นอกจากนี้ พอร๑เตอร๑ (Porter 1981 : 1) ได๎กลําวถึงความพึงพอใจตํอการทํางานในแงํที่วําบุคคลจะ
เกิดความพึงพอใจได๎ก็ตํอเมื่อ ประเมินแล๎วงานนั้น ๆ จะนําผลตอบแทนมาให๎ ซึ่งบุคคลได๎มี  
การตัดสินใจไว๎ลํวงหน๎าแล๎ววํา คุณคําของสิ่งที่ได๎รับเป็นเชํนไร บุคคลจึงเลือกเอางานที่นําผลลัพธ๑
เหลํานั้นมาให๎ 

อรรถกิจ  กรณ๑ทอง (2545 : 16) เมื่อมนุษย๑เกิดความต๎องการขึ้นก็กําหนดเปูาหมายหลาย
อยําง เพื่อสร๎างความพึงพอใจ กําลังความต๎องการของแตํละบุคคลจะขึ้นอยูํกับปัจจัย ดังนี้  
1) วัฒนธรรมและคํานิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางรํางกาย 3) ประสบการณ๑ และ  
4) สิ่งแวดล๎อมและสภาพทางสังคม 
 สุริยา  พุฒพวง (2547 : 3) ได๎ชี้วํา การที่บุคคลมีความพึงพอใจตํอสิ่งใดนั้น จะมีผลทําให๎
บุคคลแสดงพฤติกรรมได๎ 4 ลักษณะ ดังนี้ 1) มีความเอาใจใสํตํองาน ขยันติดตามผลงานที่ได๎รับ
มอบหมายอยูํเสมอ 2) เห็นแกํประโยชน๑สํวนรวมมากกวําประโยชน๑สํวนตัว 3) มีความสามัคคีน้ําหนึ่ง
ใจเดียวกันไมํแตกแยกเป็นก๏ก เป็นเหลํา 4) ไมํขาดหรือหยุดงานโดยไมํจําเป็น มีความสบายใจที่ทํางาน
และอยูํรํวมกับเพื่อนรํวมงาน 
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อินทิรา  เพ็งแก๎ว (2548 : 12-13) ได๎ศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและได๎ประมวล
ความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไว๎ 7 ประการ ดังนี้  1) ความพึงพอใจ  
เพื่อกํอให๎เกิดความรํวมมือรํวมใจในการปฏิบัติงาน เพื่อบรรลุวัตถุประสงค๑ขององค๑การหรือหนํวยงาน
2) ความพึงพอใจ เสริมสร๎างให๎ผู๎ปฏิบัติงานมีความเข๎าใจอันดีตํอกัน และตํอองค๑การหรือหนํวยงาน  
3) ความพึงพอใจ เสริมสร๎างให๎ผู๎ปฏิบัติงานมีความซื่อสัตย๑ มีความจงรักภักดีตํอหนํวยงาน  
4) ความพึงพอใจ กํอให๎เกิดความสามัคคีในหมูํคณะและมีการรวมพลังเพื่อกําจัดปัญหาในองค๑การ
รํวมกัน 5) ความพึงพอใจ กํอให๎เกิดการชํวยเกื้อหนุนกฎระเบียบข๎อบังคับ สามารถใช๎บังคับควบคุม
ความประพฤติของผู๎ปฏิบัติงานให๎อยูํในระเบียบวินัยอันดี 6) ความพึงพอใจ กํอให๎เกิดความเชื่อมั่น 
และความศรัทธาในองค๑การที่รํวมมือกันปฏิบัติงาน 7) ความพึงพอใจ ชํวยเกื้อหนุนให๎ผู๎ปฏิบัติงานเกิด
ความสร๎างสรรค๑ในกิจการตํางๆ ซึ่งสอดคล๎องกับ เสถียร  เหลืองอรําม (2549 : 88) กลําววํา  
ความพึงพอใจของบุคคลเป็นสิ่งสําคัญในการบริหาร เพื่อกํอให๎เกิดประโยชน๑เกื้อหนุนตํองานและ
องค๑การได๎ 7 ประการ ดังนี้  1) ทําให๎เกิดความรํวมมือรํวมใจเพื่อบรรลุวัตถุประสงค๑ขององค๑การ  
2) สร๎างความจงรักภักดี มีสัตย๑ตํอหมูํคณะและองค๑การ 3) เกื้อหนุนให๎ระเบียบข๎อบังคับเกิดผล  
ในด๎านการควบคุมประพฤติกรรมการกระทําของพนักงานเจ๎าหน๎าที่  ให๎ปฏิบัติตนในกรอบระเบียบ
วินัย และมีศีลธรรมอันดีงาม 4) สร๎างสามัคคีธรรมในหมูํ และกํอให๎เกิดพลังรํวมในหมูํคณะ ทําให๎เกิด
พลังสามัคคีดังที่วํา  สังฆัสสะ สามัคคี อันสามารถจะฝุาฟันอุปสรรคทั้งหลายขององค๑การได๎   
5) เสริมสร๎างความเข๎าใจอันดีระหวํางบุคคลในองค๑การ กับนโยบายและวัตถุประสงค๑ขององค๑การ  
6) เกื้อหนุนและจูงใจให๎สมาชิกของหมูํคณะและองค๑การ เกิดความคิดสร๎างสรรค๑ในกิจการตําง  ๆ 
ขององค๑การ 7) ทําให๎เกิดความเชื่อมั่นและศรัทธาในองค๑การที่ปฏิบัติงานอยูํ 

สมบูรณ๑  พรรณนาภพ (2540 : 167) กลําววํา ความพึงพอใจมีความสําคัญ คือ จะเป็นตัว
บํงชี้พฤติกรรมที่สําคัญของบุคลากรได๎ 6 ประการ ดังนี้ 

 1. ความสามัคคีเป็นน้ําหน่ึงใจเดียวกัน 
 2. ความเห็นแกํประโยชน๑สํวนรํวมยิ่งกวําประโยชน๑สํวนตัว 
 3. ความตั้งใจ เอาใจใสํ และรู๎จักรับผิดชอบตํอการปฏิบัติงานที่ได๎รับมอบหมายแล๎ว 
 4. ความรู๎สึกหํวงกังวลตํอผลที่เกิดตํอการหยุดงานของตนเอง คือ จะไมํขาดหรือหยุดงาน

โดยไมํจําเป็น 
 5. ความพร๎อมที่จะรับอาสาในการปฏิบัติงานตําง ๆ เพื่อประโยชน๑สํวนรวม 
 6. ความพร๎อมเพรียงในการหมั่นปรึกษาหรือเกี่ยวกับการเตรียมงานและแก๎ปัญหาตําง ๆ  
1.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
นพพงษ๑  บุญจิตราดุลย๑ (2547 :  98) กลําววํา องค๑ประกอบที่ทําให๎ความพึงพอใจของคน 

ในองค๑การดีหรือไมํขึ้นอยูํกับ องค๑ประกอบ 6 ประการ ดังนี้ 
 1. หนํวยงานที่มีการนิเทศ ใกล๎ชิดรวดเร็ว  เพียงพอและทั่วถึงหรือไมํ 

  2. คนงานมีความพึงพอใจและภาคภูมิใจในงานที่ตนทําหรือไมํ 
  3. คนทํางานมีความสัมพันธ๑อันดีตํอกันหรือไมํ 
  4. มีวัตถุประสงค๑ของหนํวยงานเป็นที่พึงพอใจหรือไมํ ทุกคนยอมรับหรือไมํ 
  5. มีคําตอบแทนและรางวัลตําง ๆ ที่คนงานได๎รับมีความเหมาะสมเพียงใดทั้งทางด๎าน
เศรษฐกิจและสังคม 
  6. สุขภาพทางกายและจิตใจ  โดยทั่วไปของคนงานเป็นอยํางไร 
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 คูเปอร๑ (Cooper . 1985 : 31 – 33 ) กลําววํา ความต๎องการที่เป็นสิ่งจูงใจให๎มนุษย๑เกิด
ความพึงพอใจในการทํางาน แบํงออกเป็น 6 ลักษณะ คือ 
   1. ทํางานที่ตนสนใจ 
  2. มีเงินเดือนและคําจ๎างที่ยุติธรรม 
  3. มีโอกาสก๎าวหน๎าในหน๎าที่การงาน 
  4. สภาพการทํางานที่ดี รวมทั้งชั่วโมงการทํางานและสถานที่ที่เหมาะสม 
  5. ความสะดวกในการไปกลับ รวมทั้งสวัสดิการอื่น ๆ  
  6. การทํางานรํวมกับผู๎บังคับบัญชา ที่เข๎าใจการควบคุม การปกครอง และโดยเฉพาะ
อยํางยิ่ง เป็นคนที่ยกยํองนับถือ 
 ยีเชลลี่ , และบราวน๑ (Ghiselli, & Brown . 1992 : 430 – 433) มีความเห็นวําองค๑ประกอบ
ที่ทําให๎ผู๎ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานมี 5 องค๑ประกอบ คือ 
  1. ระดับอาชีพ  ถ๎าอาชีพอยูํในสถานะสูง  หรือระดับสูงเป็นที่นิยมนับถือของคนทั่วไป   
ก็จะเป็นที่พอใจของผู๎ประกอบอาชีพนั้น 
  2. สภาพการทํางาน ถ๎ามีสภาพสะดวกสบายเหมาะแกํการปฏิบัติก็จะทําให๎ผู๎ปฏิบัติงาน
เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
  3. ระดับอายุ  จากการศึกษา พบวํา ผู๎ปฏิบัติงานอายุระหวําง 25 – 35 ปี และ  
45 – 54  ปี จะมีความพึงพอใจน๎อยกวํากลุํมอื่น 
  4. รายได๎ ได๎แกํ จํานวนรายได๎ประจํา  และรายได๎ตอบแทนพิเศษ 
  5. คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธ๑อันดีระหวํางผู๎จัดการ
กับคนงาน  การเอาใจใสํตํอการเป็นอยูํของผู๎ใต๎บังคับบัญชา 
 ล็อค  (Lock .1976 : 132) ได๎กลําวถึง องค๑ประกอบที่สํงผลตํอความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงานที่ได๎ทําการศึกษาวิจัย ในปี ค.ศ. 1976 ไว๎  9 องค๑ประกอบ ดังนี้ 
  1. ตัวงาน (work) ได๎แกํ ความนําสนใจในตัวงาน ความแปลกของงาน โอกาสเรียนรู๎หรือ
ศึกษางาน ปริมาณงาน โอกาสที่จะทํางานนั้นสําเร็จ และการควบคุมการทํางานและวิธีการทํางาน 
  2. เงินเดือน (money) ได๎แกํ จํานวนเงินที่ได๎รับความยุติธรรมและความทัดเทียมกันของ
รายได๎ และวิธีการจํายเงินขององค๑การ 
  3. การเลื่อนตําแหนํง (promotions) ได๎แกํ  โอกาสในการเลื่อนตําแหนํงสูงขึ้น  
ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหนํงขององค๑การ และหลักในการพิจารณาเลื่อนตําแหนํง 
  4. การได๎รับการยอมรับนับถือ (recognition) ได๎แกํ การได๎รับการยกยํองชมเชย 
ในผลสําเร็จของงาน การกลําววิจารณ๑การทํางาน และความเชื่อถือในผลงาน 
  5. ผลประโยชน๑เกื้อกูล (benefits) ได๎แกํ การบําเหน็จบํานาญตอบแทน การให๎
สวัสดิการรักษาพยาบาล การให๎วันหยุดงาน และการได๎รับคําใช๎จํายระหวํางเวลาพักผํอน 
  6. สภาพการทํางาน (working  condition) ได๎แกํ ชั่วโมงการทํางาน ชํวงเวลาพัก
เครื่องมือเครื่องใช๎ในการทํางาน อุณหภูมิ การถํายเทอากาศ ทําเลที่ตั้ง  และรูปแบบการกํอสร๎างของ
อาคารสถานที่ทํางาน 
  7. การนิเทศงาน (supervision) ได๎แกํ การได๎รับความเอาใจใสํ ดูแลชํวยเหลือแนะนํา   
ให๎คําปรึกษาระหวํางผู๎บังคับบัญชาและผู๎ใต๎บังคับบัญชา เพื่อมีทักษะในการนิเทศงานของผู๎บริหาร 
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  8. เพื่อนรํวมงาน (co – workers) ได๎แกํ การให๎ความชํวยเหลือซึ่งกันและกัน ในด๎าน
ความรู๎ความสามารถ และมีมิตรภาพอันดีตํอกันของเพื่อนรํวมงาน 
  9. บริษัทและการบริหารงาน (company and management) ได๎แกํ ความเอาใจใสํ
บุคลากรในองค๑การ เงินเดือน และนโยบายในการบริหารงานขององค๑การ 
 มิลดัน (Milton. 1981 : 159) กลําวถึง องค๑ประกอบที่มีตํอการพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว๎ 
9 ประการ ดังนี้ 
  1. ลักษณะของงาน (work) หมายถึง ความนําสนใจภายในของงาน ความแปลกใหมํของ
งาน โอกาสที่จะได๎เรียนรู๎เกี่ยวกับงาน ปริมาณงาน  โอกาสที่งานจะสําเร็จ  งานที่ได๎ใช๎ความรู๎  
ความสามารถ 
  2. เงินเดือน (money) หมายถึง จํานวนเงินที่ได๎รับความยุติธรรม หรือความเทําเทียมกัน
ของรายได๎วิธีการจํายเงิน 
  3. การเลื่อนตําแหนํงการงาน (promotions) หมายถึง โอกาสในการที่จะเลื่อนขั้นเลื่อน
ตําแหนํง ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหนํง 
  4. การได๎รับการยอมรับนับถือ (recognition) หมายถึง การได๎รับการยกยํองและ 
การชมเชยในผลสําเร็จของงาน การวิพากษ๑การทํางาน ความเชื่อถือในผลงาน 
  5. ผลประโยชน๑ (benefits) หมายถึง บําเหน็จบํานาญ คํารักษาพยาบาล สวัสดิการ 
วันหยุด ฯลฯ 
  6. สภาพการทํางาน (working conditions) หมายถึง ชั่วโมงการทํางาน การขอหยุดพัก 
วัสดุอุปกรณ๑  บรรยากาศในการทํางาน สถานที่ตั้ง สิ่งอํานวยความสะดวกทางกาย 
  7. การนิเทศงาน (supervision) หมายถึง รูปแบบของการนิเทศติดตาม ความมีมนุษย๑
สัมพันธ๑ในการนิเทศงาน และทักษะทางการบริหารของผู๎นิเทศ 
  8. ความสัมพันธ๑กับเพื่อนรํวมงาน  (co – workers) เชํน การยอมรับ การยกยํองนับถือ 
การชํวยเหลือ และความมีไมตรีตํอกัน 
  9. บริษัทและการจัดการ (company and management) ได๎แกํ การดูแลลูกจ๎าง  
การจํายคําตอบแทนและการบริหารงาน 

1.4 การวัดความพึงพอใจ 
 ภนิดา  ชัยปัญญา  (2541 : 55)  ได๎กลําวไว๎วํา  การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําได๎  
หลายวิธี  ดังตํอไปนี้ 
      1. การใช๎แบบสอบถาม  โดยผู๎ออกแบบสอบถาม เพื่อต๎องการทราบความคิดเห็น 
ซึ่งสามารถกระทําได๎ในลักษณะกําหนดคําตอบให๎เลือก  หรือตอบคําถามอิสระ  คําถามดังกลําวอาจ
ถามความพอใจในด๎านตําง ๆ  
      2. การสัมภาษณ๑ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต๎องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี
จะได๎ข๎อมูลที่เป็นจริง 
      3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปูาหมาย   
ไมํวําจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ทําทาง วิธีนี้ต๎องอาศัยการกระทําอยํางจริงจังและสังเกต 
อยํางมีระเบียบแบบแผน 
 ปริญญา  จเรรัชต๑,  วิโรจน๑   ฤทธิ์ฤาชัย, อานุภาพ  เล็งสาย,  และแพรวพรรณ  ชูชํวย  
(2551 : 3) กลําววํา มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทําได๎หลายวิธี ได๎แกํ 
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      1. การใช๎แบบสอบถาม  โดยผู๎สอบถามจะออกแบบเพื่อต๎องการทราบความคิดเห็น     
ซึ่งสามารถทําได๎ในลักษณะที่กําหนดคําตอบให๎เลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกลําวอาจถาม
ความพึงพอใจในด๎านตําง ๆ เชํน การบริหาร และการควบคุมงาน และเงื่อนไขตําง ๆ เป็นต๎น 
      2. การสัมภาษณ๑  เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง  ซึ่งต๎องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจึงจะทําให๎ได๎ข๎อมูลที่เป็นจริงได๎ 
      3. การสังเกต  เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ  โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปูาหมาย  
ไมํวําจะแสดงออกจากการพูดจา  กริยา  ทําทาง วิธีนี้ต๎องอาศัยการกระทําอยํางจริงจังและสังเกต
อยํางมีระเบียบแบบแผน 
  สรุปได๎วํา การวัดความพึงพอใจ จะสามารถกระทําได๎หลายวิธี ได๎แกํ การใช๎แบบสอบถาม  
การสัมภาษณ๑ และการสังเกต ซึ่งในแตํละวิธีนั้นก็จะทําให๎ทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของ 
ผู๎ถูกวัดวํามีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซึ่งในการประเมินครั้งนี้ผู๎ประเมินใช๎
แบบสอบถาม เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู๎รับบริการในแตํละด๎าน 
 1.5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 สมิต   สัชฌุกร (2546 : 18)  กลําววํา  ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวการณ๑
แสดงออกถึงความรู๎สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรู๎สิ่งที่ได๎รับจาก
การบริการ ไมํวําจะเป็นการรับบริการหรือการให๎บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู๎ สิ่งที่คาดหวัง
เกี่ยวกับการบริการนั้น  ซึ่งจะเกี่ยวข๎องกับความพึงพอใจของผู๎รับบริการและความพึงพอใจในงานของ
ผู๎ให๎บริการ ซึ่งสามารถแบํงระดับความพึงพอใจของผู๎รับบริการออกเป็น  2 ระดับ คือ  
  ระดับที่ 1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู๎สึกยินดีมีความสุขของ
ผู๎ รับบริการ เมื่อได๎รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยูํ  เชํน ผู๎ ใช๎จองหนังสือชื่อ   
สู๎แล๎วรวย ก็ได๎รับหนังสือชื่อดังกลําวตามเวลาที่กําหนด  พร๎อมทั้งเจ๎าหน๎าที่ก็ให๎บริการได๎รวดเร็ว 
   ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง  เป็นการแสดงความรู๎สึกปลาบปลื้มใจหรือ
ประทับใจของผู๎รับบริการ เมื่อได๎รับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยูํ 

1.6 แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
 สมิต  สัชฌุกร (2546 : 18 – 19) กลําววํา ความพึงพอใจของผู๎รับบริการและผู๎ให๎บริการ 
ตํางมีความสําคัญตํอความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสร๎างความพึงพอใจใน 
การบริการ จําเป็นที่จะต๎องดําเนินการควบคูํกันไปทั้งตํอผู๎บริการและผู๎ให๎บริการ ดังนี้ 
 
  1.  การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู๎รับบริการและผู๎ให๎บริการอยําง
สม่ําเสมอ ผู๎บริหารการบริการจะต๎องใช๎เครื่องมือตําง ๆ ที่มีในการสํารวจความต๎องการ คํานิยมและ
ความคาดหวังของผู๎ใช๎ที่มีตํอการบริการขององค๑การซึ่งสามารถกระทําได๎โดยการใช๎บัตรแสดงความ
คิดเห็นของผู๎บริหารและผู๎ปฏิบัติงานในองค๑การบริการ เพื่อให๎ได๎ข๎อมูลที่ครบถ๎วนทั้งจากภายนอกและ
ภายในองค๑การในการสะท๎อนภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานบริการ  
ซึ่งจะเป็นตัวชี้วัดข๎อบกพรํอง ข๎อได๎เปรียบขององค๑การ เพื่อการปรับปรุงแก๎ไขและพัฒนาคุณภาพของ
การบริการให๎สอดคล๎องกับความคาดหวังของผู๎รับบริการ อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจตํอการบริการ 
  2. การกําหนดเปูาหมายและทิศทางขององค๑การให๎ชัดเจน ผู๎บริหารการบริการจําเป็นที่
จะต๎องนําข๎อมูลที่ระบุถึงความต๎องการและความคาดหวังของผู๎ใช๎ ข๎อบกพรํอง ข๎อได๎เปรียบของ
องค๑การ ต๎นทุนของการดําเนินการ แนวโน๎มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู๎บริโภคและข๎อมูล
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อื่นที่เป็นประโยชน๑มาประกอบการกําหนดนโยบาย  เปูาหมายและทิศทางขององค๑การ ซึ่งจะสํงผลตํอ
ลักษณะของการให๎บริการและคุณภาพของการบริการตํอผู๎รับบริการ 
  3. การกําหนดกลยุทธ๑การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู๎บริหารการบริการต๎องปรับเปลี่ยน
การบริการที่มีอยูํให๎สอดคล๎องกับเปูาหมาย ทิศทางขององค๑การ โดยใช๎กลยุทธ๑สมัยใหมํ ทั้งในด๎าน 
การบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนําเทคโนโลยีสมัยใหมํเข๎ามาใช๎
ในการอํานวยความสะดวกในการบริการด๎านตําง ๆ เชํน การจัดเก็บข๎อมูลเกี่ยวกับผู๎ใช๎ด๎วยระบบ
ฐานข๎อมูล โดยใช๎เครื่องคอมพิวเตอร๑ การใช๎ระบบโทรศัพท๑อัตโนมัติในการตํอสายเชื่อมโยง 
การติดตํอกับหนํวยงานภายในองค๑การบริการ เป็นต๎น ปัจจุบันผู๎บริการการบริการนิยมนําแนวคิด 
ด๎าน “การบริหารเชิงกลยุทธ๑” ที่คํานึงถึงการให๎ความสําคัญกับบรรยากาศการทํางานระหวําง
พนักงานบริการภายในองค๑การ เชํนเดียวกันกับการสร๎างสายสัมพันธ๑กับผู๎ใช๎ภายนอกให๎เป็นไปใน
รูปแบบเดียวกัน 

 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

การให๎บริการสาธารณะวํา เป็นการบริการในฐานะที่เป็นเจ๎าหน๎าที่ของหนํวยงานที่มีอํานาจ
กระทํา เพื่อตอบสนองตํอความต๎องการเพื่อให๎เกิดความพึงพอใจ การให๎บริการวําประกอบด๎วยผู๎ให๎
บริการ (providers) และผู๎รับบริการ (recipients) โดยฝุายแรกถือปฏิบัติเป็นหน๎าที่ที่ต๎องให๎บริการ
เพื่อให๎ฝุายหลังเกิดความพึงพอใจ (ปฐม  มณีโรจน๑ .2543 : 5) 
 2.1 ความหมายการบริการสาธารณะ 

คอตเลอร๑ (Kotler . 2000 : 477)  ได๎กลําววํา การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จับต๎องไมํได๎ 
(intangible)  ซึ่งถูกนําเสนอโดยฝุายหนึ่งให๎กับอีกฝุายหนึ่งโดยไมํได๎  มีการเป็นเจ๎าของและกิจกรรม
ดังกลําวอาจถูกเสนอรํวมกับสินค๎าที่จับต๎องได๎ 

เลิฟล็อก,  และไรท๑ (Lovetock,  &  Wright . 1999:  50) กลําววํา การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมทางเศรษฐศาสตร๑ที่สร๎างคุณคํา  และให๎ประโยชน๑กับผู๎บริโภคในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม 
ซึ่งผู๎บริโภคจะได๎รับประโยชน๑  การบริการหรืออาจได๎จากสินค๎าก็ได๎ 

ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย๑ (2548  : 12) กลําววํา  การบริการ หมายถึง ความแตกตํางใน
กระบวนการ (process) และความแตกตํางในผลลัพธ๑ (output) กลําวคือ กระบวนการผลิตสินค๎า
ผู๎บริโภค ไมํต๎องเข๎ามามีสํวนรํวมในกระบวนการผลิต ในขณะที่การผลิตบริการ ผู๎บริโภคเป็นปัจจัย
นําเข๎าในกระบวนการผลิต สํวนผลลัพธ๑นั้นการผลิตสินค๎าจะได๎สิ่งที่มีตัวตนสัมผัสได๎ แตํการผลิต
บริการเป็นสิ่งที่สัมผัสไมํได๎ 
 ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศิลป์ (2547 : 316)  กลําววํา  การบริการ หมายถึง  การสํงมอบมูลคํา 
(values) ที่ไมํสามารถจับต๎องได๎ให๎กับลูกค๎าซึ่งเกี่ยวข๎องกับความรู๎สึกนึกคิดทางด๎านจิตใจของลูกค๎า  
ที่มีตํอภาพลักษณ๑ของบริษัทเพื่อสร๎างความได๎เปรียบทางการแขํงขัน 

วีระรัตน๑  กิจเลิศไพบูลย๑ (2547 : 14) กลําววํา  การบริการ หมายถึง การกระทําพฤติกรรม
หรือการปฏิบัติการที่ฝุายหน่ึงเสนอให๎อีกฝุายหนึ่ง  โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัวสินค๎าเข๎ามา
เกี่ยวข๎องแตํโดยเนื้อแท๎สิ่งที่เสนอให๎นั้นเป็นการกระทํา พฤติกรรม หรือ การปฏิบัติการ ซึ่งไมํสามารถ
นําไปเป็นเจ๎าของได๎ 
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เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ๑ (2546 : 13) ได๎ให๎ความหมายของการให๎บริการสาธารณะวําการที่
บุคคลกลุํมบุคคลหรือหนํวยงานที่มีอํานาจหน๎าที่เกี่ยวข๎องกับการให๎บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็น
ของรัฐหรือเอกชนมีหน๎าที่ในการสํงตํอการให๎บริการสาธารณะแกํประชาชน 

อดุลย๑  จาตุรงคกุล ,  ดลยา  จาตุรงคกุล ,  และพิมพ๑เดือน  จาตุรงคกุล (2546 : 4) กลําววํา  
การบริการ หมายถึง  วิธีของการสร๎างบริการขึ้นมาและสํงมอบให๎แกํลูกค๎านั้นยากที่จะเข๎าใจเพราะสิ่ง
ที่ปูอนเข๎า (input) และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เป็นสิ่งที่มองไมํเห็น 
 วีระพงษ๑   เฉลิมจิระรัตน๑ (2543 : 6 - 7) ได๎ให๎ความหมายวํา การบริการคือกระบวนการ
หรือกระบวนการกิจกรรมที่สํงมอบบริการจากผู๎ให๎บริการไปยังผู๎รับบริการหรือผู๎ใช๎บริการ โดยบริการ
เป็นสิ่งที่จับสัมผัสแตะต๎องได๎ยากเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญหายไปได๎งําย  

2.2 ลักษณะของการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรู๎สึกดี รู๎สึกชอบ ชอบและสุขใจหรือทัศนคติที่ดีของ

บุคคลที่มีตํอสิ่งนั้นๆ ซึ่งถ๎าบุคคลมีความพึงพอใจตํอสิ่งใดแล๎ว ก็จะมีผลทําให๎รํางกายและสติปัญญา 
เพื่อที่จะมอบแกํสิ่งนั้นๆ เป็นระดับความรู๎สึกของลูกค๎าที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวําง
ผลประโยชน๑จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ๑หรือการทํางานของผลิตภัณฑ๑กับการคาดหวังของลูกค๎า  
เกิดจากประสบการณ๑และความรู๎ในอดีตของผู๎ซื้อ (สมชัย  เลิศทิฐิวงศ๑ . 2544 : 35) ซึ่ง กันต๑เลค 
และเนลสัน (Gundlach and Nelson.1983:41) อธิบายวํา ความพึงพอใจของประชาชนหลังจากพบ
กับพฤติกรรมการบริการเป็นระดับความพึงพอใจที่ เกิดจากการที่เจ๎าหน๎าที่ตอบสนองความต๎องการ
หรือแก๎ไขปัญหาหรือลดปัญหาได๎ 
 สุธี  นาทวรทัต (2540 : 585)  ได๎กลําววํา  ลักษณะของบริการไว๎ดังนี้  1) จับต๎องไมํได๎ 
(intangibility)  ลักษณะพื้นฐานที่แตกตํางกันระหวํางสินค๎าและบริการ หมายถึงบริการเป็นเรื่องของ
สิ่งที่จับต๎องไมํได๎  เนื่องจากผู๎ซื้อไมํสามารถเห็นรู๎สึกทดสอบหรือสัมผัสกับบริการได๎เชํนเดียวกบัการซื้อ
สินค๎า เชํน บริการศัลยกรรมเสริมความงามผู๎รับบริการไมํสามารถเห็นหรือสัมผัสบริการได๎กํอน  แม๎วํา
จะสามารถเห็นและสัมผัสสํวนประกอบที่จับต๎องได๎ของการบริการ เชํน สถานที่ให๎บริการ เครื่องมือ  
อุปกรณ๑  เป็นต๎น 2) มีความเป็นอเนกพันธ๑(heterogeneity) เนื่องจากบริการคือผลงานของมนุษย๑ที่
เป็นผู๎ให๎บริการ  ซึ่งแตํละคนก็มีแบบและวิธีการในการให๎บริการของตนเอง จึงเป็นการยากที่จะ
กําหนดมาตรฐานของการให๎บริการให๎เป็นมาตรฐานเดียวกัน  ยิ่ งไปกวํานั้นผู๎ให๎บริการคนเดียวกัน
อาจจะให๎บริการตํางกัน ถ๎าเป็นเรื่องที่ตํางกรรมตํางวาระกัน เชํน การให๎บริการของชํางตัดผมคน
เดียวกัน  ซึ่งให๎บริการกับลูกค๎าคนเดิมซึ่งเป็นลูกค๎าประจํา ในแตํละครั้งของการรับบริการลูกค๎าจะ
ได๎รับความพอใจไมํเทํากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการที่ผู๎ซื้อลูกค๎าจะได๎รับความพอใจ
ไมํเทํากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการ ที่ผู๎ซื้อได๎รับจึงเป็นเรื่องที่ทําได๎ยาก ในบางกรณี
ก็เป็นการยากที่จะบอกให๎ทราบลํวงหน๎าวําบริการที่ลูกค๎า จะได๎รับจะมีลักษณะอยํางไร เชํน  
การซื้อบัตรเข๎าชมการแขํงขันกีฬาไมํอาจจะบอกให๎ทราบลํวงหน๎าวํา การแขํงขันจะสนุกสนานและ 
นําตื่นเต๎นเพียงใดดังนั้น จากเหตุผลดังกลําวในการขายบริการจึงต๎องให๎ ความสนใจเกี่ยวกับวางแผนที่
จะให๎บริการมากเป็นพิเศษ เพื่อให๎แนํใจวําบริการที่จะให๎กับลูกค๎ามีคุณภาพดีเทําเทียมกันและ 
โดยสม่ําเสมอ 3) การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร๎อมกัน (simultaneous  production  and  
consumption) ด๎วยเหตุที่สินค๎าต๎องมีการาผลิตกํอน  หลังจากนั้นจึงขายและเกิดการบริโภคสําหรับ
บริการสํวนมากจะขายกํอนแล๎วจึงผลิต (ให๎บริการ) และบริโภค (รับบริการ) ในเวลาเดียวกัน เชํน  
การใช๎บริการของสายการบินผู๎โดยสารต๎องซื้อตั๋วโดยสารกํอน และเมื่อถึงเวลาเดินทางบริษัทสาย
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การเงินจะให๎บริการในขณะเดียวกับการรับบริการของผู๎โดยสารก็จะเกิดขึ้นพร๎อมกัน บํอยครั้งที่ไมํ
อาจจะแยกเรื่องบริการออกจากตัวบุคคลซึ่งเป็นผู๎ให๎บริการได๎ ดังนั้นลักษณะการแบํงแยกไมํได๎  
(การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร๎อมกัน) ในความหมายทางการตลาดทําให๎การขายบริการต๎องเป็น
การขายตรงจากผู๎ให๎บริการไปยังผู๎รับบริการจึงทําให๎การขายทําได๎ในปริมาณจํากัด 4) ความไมํคงทน 
(perishability) บริการเป็นสิ่งที่ไมํคงทนและไมํอาจเก็บรักษาไว๎ได๎ เชํน ที่นั่งในโรงภาพยนตร๑ใน 
แตํละรอบ ถ๎าไมํมีผู๎เข๎าชมภาพยนตร๑ก็เสียเปลํา เมื่อเวลาผํานไปสิ่งเหลํานี้ก็เป็นเรื่องสูญเปลํา   
เรียกกลับคืนมาใช๎ประโยชน๑ใหมํไมํได๎  ซึ่งแตกตํางจากสินค๎าสามารถเก็บรักษาไว๎ในคลังสินค๎า และ
นํามาขายไว๎ในวันตํอไปได๎หรือผู๎บริโภคสาสมารถสํงสินค๎าที่ซื้อไปแล๎ว  ถ๎าไมํได๎รับความพอใจ 

ซึ่งสอดคล๎องกับ ศิริวรรณ   เสรีรัตน๑ (2543 : 143) กลําวถึงลักษณะสําคัญของการบริการ 
ไว๎ดังนี้ 
  1. ไมํสามารถจับต๎องได๎ (intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต๎องไมํได๎ ลูกค๎าไมํอาจชิม  
เห็นรู๎สึกได๎ยิน ไมํต๎องคํานึงถึงการแจกจํายตัวสินค๎า ไมํต๎องควบคุมสินค๎าคงคลัง ดังนั้นปัญหาของ 
การบริการก็อยูํที่กิจกรรมสํงเสริมการตลาดบริการ จะต๎องพยายามชี้ให๎เห็นประโยชน๑ที่ได๎รับจาก 
การบริการมากกวําตัวการการบริการรวมถึงการบอกตํอในคุณภาพของงานบริการที่ผู๎ใช๎แล๎ว 
เกิดความพึงพอใจจนสามารถขอตํอไปตัวบุคคลใกล๎ชิด 
  2. ไมํสามารถแบํงแยกให๎บริการ (inseparability) การให๎บริการเป็นการผลิตและ 
การบริโภคขณะเดียวกันแยกไมํได๎ เกิดข๎อจํากัดด๎านเวลา โดยกลยุทธ๑การให๎บริการคือการกําหนด
มาตรฐานด๎านเวลาการให๎บริการให๎รวดเร็ว 
  3. ไมํแนํนอน (variabil ity) ลักษณะของการบริการไมํแนํนอนขึ้นอยูํกับวํา
ผู๎ขายบริการเป็นใคร จะให๎บริการเมื่อไหรํ อยํางไร ทําให๎เกิดพยากรณ๑คุณภาพของการบริการกํอน
ซื้ อ เพื่ อแก๎ปัญหาดั งกลํ า วการ บริหารกิ จการต๎ องมุํ ง สนใจที่ ขั้ นการวางแผนผลิตภัณฑ๑  
(product planning) ของโปรมแกรมทางการตลาด นั่นคือกิจการจะต๎องสร๎างความเชื่อมั่นและ
ชื่อเสียงให๎เป็นที่รู๎จักของลูกค๎าให๎ได๎วําสามารถบริการได๎ดี 
 

 4. ไมํสามารถเก็บไว๎ได๎ (perish ability) บริการไมํสามารถผลิตเก็บไว๎ได๎เหมือนสินค๎าอื่น  
ถ๎าต๎องความต๎องการมีสม่ําเสมอ การให๎บริการก็จะมีปัญหา แตํถ๎าลักษณะความต๎องการไมํแนํนอนจะ
ทําให๎เกิดปัญหาคือการบริการไมํทันใจหรือการไมํมีลูกค๎า จึงทําให๎ผู๎บริหารต๎องพยายามเอาชนะ 
ในการวางแผน การตั้งราคา และการสํงเสริมการบริการ 
     คอตเลอร๑ (Kotler . 2000 : 479) กลําววํา  ลักษณะของการบริการ ไว๎  4 ประเภท  ดังนี้ 
  1. มีลักษณะเป็นกิจกรรม  การบริการมีลักษณะที่เป็นนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว  
ซึ่งการบริการเป็นกิจกรรมของประชาชน เชํน หมอ นักบริหาร พนักงานขาย เป็นต๎น โดยมีหน๎าที่หรือ
งานเป็นตัวบํงชี้ถึงชนิดของกิจกรรม  การบริการเป็นการเคลื่อนไหวของคนหรือ สิ่งของจากที่หนึ่งไป
ยั งอีกที่ หนึ่ ง  แตํหลั ง จากที่ การบริการถูกสํ งออกไปแล๎ ว  มันจะไมํมี ก าร เคลื่ อนไหวอี ก   
ซึ่งในขณะที่มีการสํงมอบบริการจะมีการตรวจสอบไปด๎วย สําหรับการตรวจสอบไปด๎วย สําหรับ 
การตรวจสอบไปด๎วย  สําหรับการตรวจสอบสามารถทําได๎โดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือผลที่ได๎หลังจาก
การให๎บริการ 
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  2. มีลักษณะที่ไมํคงทน การบริการเมื่อเกิดขึ้นจะสูญหายไปในทันทีทันใด แม๎บางครั้ง 
การให๎บริการจะถูกกําหนดเป็นชํวงระยะเวลาสั้นบ๎าง ยาวบ๎าง แตํทันทีที่มีการสํงมอบบริการมักจะถูก
บริโภคไปโดยทันทีทันใด 
  3. มีการติดตํอสัมพันธ๑กับผู๎บริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่ไมํจีรังยั่งยืน ดังนั้น
การบริการจึงไมํสามารถอยูํอยํางโดดเดี่ยว จะต๎องมีรูปแบบของการติดตํอกับผู๎รับบริการที่มี 
ความต๎องการตรงกับการบริการนั้น ๆ ถ๎าไมํมีลูกค๎าหรือผู๎บริการก็ไมํเรียกวํา การบริการ 
  4. มีขอบเขตชัดเจนเป็นเรื่องที่ยากที่จะค๎นพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจาก 
การบริการเป็นกิจกรรมจึงมีลักษณะเป็นกระบวนการที่ตํอเนื่อง ทําให๎เห็นจุดเริ่มต๎นและจุดสิ้นสุด 
ไมํชัดเจน ดังนั้นเมื่อถึงเวลาสิ้นสุดการให๎บริการจะพบวําการให๎บริการอาจถูกทําให๎สําเร็จเสร็จสิ้นไป
เพียงบางสํวนเทํานั้น 
 2.3 องค์ประกอบของการบริการ 
 ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศ๑ศิลป์  (2547 : 322) ได๎กลําวถึงองค๑ประกอบของการบริการไว๎  
4 ประเภทดังนี้ 
      1 .  สภาพแวดล๎อม หมายถึง สภาพทั่ ว ไปไมํ เกี่ ยวข๎องโดยตรงกับการบริการ  
แตํสภาพแวดล๎อมที่สํงผลกระทบตํอความรู๎สึกของผู๎มารับบริการที่สําคญั ได๎แกํ (1)  การเดินทางที่งําย  
และสะดวกในการเดินทางมาติดตํอขอรับบริการ (2)  สถานที่ของหนํวยบริการ ได๎แกํ  ตัวอาคาร  
สภาพแวดล๎อมของหนํวยบริการสถานที่รับบริการ และสภาพห๎องน้ํา ซึ่งสถานที่เหลํานี้ของหนํวย
บริการต๎องมีลักษณะและสภาพที่เหมาะสม มีความกว๎างขวาง  สะอาด  เป็นระเบียบ และปลอดภัย 
รวมทั้งควรจัดให๎มีสิ่งอํานวยความสะดวกไว๎คอยให๎บริการแกํผู๎ที่มารับบริการ 
      2. การประชาสัมพันธ๑ จะชํวยให๎ผู๎รับบริการเกิดความมั่นใจในการติดตํอ  ทําให๎รู๎เงื่อนไข 
รู๎ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดตํอขอรับบริการ 
      3. กระบวนการบริการความประทับใจที่ดีของผู๎รับบริการขึ้นอยูํกับกระบวนการบริการที่
รวดเร็ว ชัดเจน  มีระเบียบ  มีประสิทธิภาพ ถูกต๎องโปรํงใส  และสะดวก 
      4.  พฤติกรรมและวิธีการของผู๎ให๎บริการเป็นองค๑ประกอบที่มีความสําคัญมากที่สุดใน 
การสร๎างความพึงพอใจในการบริการเพราะผู๎รับบริการได๎รับประสบการณ๑โดยตรงจากการสัมผัสกับ
ผู๎ให๎บริการ ซึ่งสิ่งที่เกี่ยวข๎องกับผู๎ให๎บริการ มีดังนี้ (1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผู๎ให๎บริการ  
ได๎แกํ  รูปรํางหน๎าตา  เสื้อผ๎าเครื่องแตํงกาย (2)  การพูดจาและการตอบคําถามของผู๎ให๎บริการ 
      เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ๑ (2546 : 13) กลําววํา องค๑ประกอบสําคัญที่บุคคลกลุํมบุคคลหรือ
หนํวยงานที่มีอํานาจหน๎าที่ที่เกี่ยวข๎องกับการให๎บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน   
มีหน๎าที่ในการสํงตํอการให๎บริการสาธารณะแกํประชาชน โดยมีจุดมุํงหมายเพื่อตอบสนองตํอความ
ต๎องการของประชาชนโดยสํวนรวม จะต๎องมีองค๑ประกอบที่สําคัญ 6 สํวนคือ  
      1.  สถานที่และบุคคลที่ให๎บริการ 
      2.  ปัจจัยที่นําเข๎าหรือทรัพยากร 
      3.  กระบวนการและกิจกรรม 
      4.  ผลผลิตหรือตัวบริการ 
      5.  ชํองทางการให๎บริการ 
      6.  ผลกระทบตํอผู๎รับบริการ 
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      กิลเบิร๑ท และเบิร๑ดเฮด (Gilbert, & Birhead) (อ๎างถึงใน สํานักนโยบายและแผน
กรุงเทพมหานคร. 2538  : 1 – 9) มองวําการให๎บริการสาธารณะมีองค๑ประกอบสําคัญอยูํ 4 ด๎าน คือ  
      1. ปัจจัยนําเข๎า ( input) หรือทรัพยากรอันได๎แกํ บุคลากร คําใช๎จําย อุปกรณ๑  
และสิง่อํานวยความสะดวก 
      2.  กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการที่จะให๎ทรัพยากร 
      3.  ผล (results) หรือผลผลิต (impacts) หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการทรัพยากร 

     4. ความคิดเห็น (opinions) ตํอผลกระทบ ( impacts) ซึ่งหมายถึงความคิดเห็น 
ของประชาชนตํอบริการที่ได๎รับ จากความหมายดังกลําวเป็นการพิจารณาโดยใช๎แนวคิดเชิงระบบ 
ที่มีการมองวําหนํวยงานที่มีหน๎าที่ให๎บริการนําปัจจัยนําเข๎าสูํกระบวนการผลิต และออกมาเป็นผลผลิต
หรือการบริการ 

2.4 หลักการและแนวทางในการบริการ 
มิลล๑เล็ท (Millet.1954 : 112-114) ได๎อธิบายวํา การบริการสาธารณะที่นําพอใจหรือ

ความสามารถในการที่จะพิจารณาวําการบริการนั้นพึงพอใจหรือไมํอาจพิจารณาจากสิ่งตํอไปนี้ 
 1. การให๎บริการอยํางเทําเทียมกัน (Equitably service) คือ การให๎บริการของรัฐ 

ที่มีฐานคติที่วําทุกคนเทําเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได๎รับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกัน
ทั้งในแงํมุมของกฎหมาย ไมํมีการแบํงแยก เจ๎าหน๎าที่เป็นกันเองกับทุกคน อํานวยความสะดวกอยําง
เสมอภาค โดยไมํแยกเพศ อายุ และอื่นๆ รวมถึงการใช๎วาจาที่สุภาพกับทุกคน 

 2. การให๎บริการอยํางรวดเร็วทันตํอเวลา (Timely service) คือ การให๎บริการตาม
ลักษณะความจําเป็น รีบดํวน และการให๎บริการสาธารณะจะต๎องตรงตํอเวลา มีขั้นตอนอยํางชัดเจน 
อาจมีปูายแจ๎งขั้นตอนการให๎บริการ มีระบบการบริการที่ชัดเจน การให๎บริการเป็นไปอยํางรวดเร็ว
ทันเวลา เพื่อให๎ประชาชนสามารถกําหนดเวลาการรับบริการได๎ 

 3. การให๎บริการอยํางเพียงพอ (Ample service) คือ ความต๎องการเพียงพอในด๎าน
สถานที่บุคลากร วัสดุอุปกรณ๑ตํางๆ และการให๎บริการสาธารณะที่ต๎องมีจํานวนการให๎บริการที่
เพียงพอบริการ และสถานที่ให๎บริการอยํางเหมาะสมเพียงพอ เชํนที่นั่งรอ รวมถึงที่จอดรถ ในเรื่องนี้ 
มิลล๑เล็ทเห็นวําความเสมอภาคหรือการตรงตํอเวลาจะไมํมีความหมายเลยถ๎ามีจํานวนการให๎บริการที่
ไมํเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให๎บริการสร๎างความไมํยุติธรรมให๎เกิดแกํผู๎รับบริการ 

 4. การให๎บริการอยํางตํอเนื่อง (Continuous service) คือ การให๎บริการสาธารณะที่
เป็นไปอยํางสม่ําเสมอโดยยึดประโยชน๑ของสาธารณะเป็นหลัก ไมํใชํยึดความพอใจของหนํวยงานที่
ให๎บริการวําจะให๎หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได๎ ต๎องบริการให๎แล๎วเสร็จ และมีการติดตามผล 

 5. การให๎บริการที่มีความก๎าวหน๎า (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการ
ทางด๎านปริมาณ และคุณภาพให๎มีความเจริญก๎าวหน๎า โดยการให๎บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน เชํน มีเครื่องมือสื่อสารที่ก๎าวหน๎า ให๎มีการแสดงความคิดเห็นเจ๎าหน๎าที่
ได๎รับการอบรมอยูํเสมอให๎เป็นผู๎มีความรู๎ความสามารถในการให๎บริการ 
 ซึ่งสอดคล๎องกับ โชติชํวง  ภิรมณ๑ (2548 : 9-10) อธิบายวํา ความพึงพอใจในการบริการหรือ
ความสามารถที่จะพิจารณาวําการบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไมํสามารถวัดด๎านการบริการ 
แบบตํางๆ ดังนี้ 

 1. การให๎บริการอยํางเป็นธรรม คือ การให๎บริการที่ยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน๎า 
เทําเทียมกัน 
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 2. การบริการอยํางรวดเร็วทันเวลา คือ การให๎บริการตามลักษณะจําเป็นรีบดํวน 
 3. การให๎บริการอยํางพอเพียง คือ ความพอเพียงในด๎านสถานที่ บุคลากร และวัสดุ

อุปกรณ๑ตําง ๆ 
 4. การให๎บริการอยํางตํอเนื่อง คือ การให๎บริการตลอดเวลาต๎องพร๎อมและเตรียมตัว

บริการตํอความสนใจของสาธารณชน 
 5. การให๎บริการอยํางก๎าวหน๎า คือ มีการพัฒนางานทั้งการบริการคุณภาพให๎มีความ

เจริญก๎าวหน๎าไปเรื่อยๆ 
      ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547 : 32) และ กุลธน ธนาพงศ๑ธร  (2542  : 28) ได๎กลําวถึง
หลักการและแนวทางให๎บริการในการให๎บริการกับผู๎รับบริการมี ดังนี้ 
  1. หลักความสอดคล๎องกับความต๎องการของบุคคลเป็นสํวนใหญํกลําวคือประโยชน๑และ
บริการที่องค๑การจัดให๎นั้น  จะต๎องตอบสนองความต๎องการของบุคลากรสํวนใหญํ 
  2. หลักความสม่ําเสมอ  กลําวคือ  การให๎บริการนั้น ๆ ต๎องดําเนินไปอยํางตํอเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใชํทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู๎บริหารหรือผู๎ปฏิบัติงาน 
  3. หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนั้นจะต๎องให๎แกํผู๎มาใช๎บริการทุกอยํางเสมอหน๎า
และเทําเทียมกัน  ไมํมีการใช๎สิทธิพิเศษแกํบุคคลหรือกลุํมใดในลักษณะแตกตํางจากกลุํมคนอื่น ๆ 
อยํางเห็นได๎ชัด 
  4. หลักความประหยัด  คําใช๎จําย  ที่ต๎องใช๎ไปในการบริการจะต๎องไมํมากเกินกวําผลที่
จะได๎รับได๎ 
   5. หลักความสะดวก  บริการที่จัดให๎แกํผู๎บริการจะต๎องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได๎งําย 
สะดวกสบาย  สิ้นเปลืองทรัพยากรไมํมากนัก  ทั้งยังไมํเป็นการสร๎างภาวะยุํงยากใจให๎แกํผู๎บริการหรือ
ผู๎ใช๎บริการมากจนเกินไป  
 กําพล  เกียรติปฐมชัย (2548 : 57) กลําวถึง  หลักของการบริการที่ดี 3 ประการ ดังนี้ 
  1. ความนําเชื่อถือ (reliability) ประกอบด๎วย ความสม่ําเสมอ ความพึ่งพาได๎ 
  2. การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบด๎วย ความเต็มใจที่จะให๎บริการ 
ความพร๎อมที่จะให๎บริการและการอุทิศเวลา ความตํอเน่ืองในการติดตํอ การปฏิบัติตํอผู๎ให๎บริการเป็น
อยํางดี 
  3. ความสามารถ (competence) ประกอบด๎วย ความสามารถในการให๎บริการ
ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู๎วิชาการที่จะได๎รับ 

ชูศรี   ออสเตรีย (2542 : 4) และ จินตนา   บุญบงการ (2545 : 40) ได๎ให๎ความหมายของ 
คําวํา SERVICES ไว๎ดังนี้ 
  S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย๎มแจํมใส และเอาใจเขามาใสํใจเรา เห็นอกเห็นใจตํอ
ความยากลําบากของลูกค๎า 
  E = Early Response ตอบสนองตํอความประสงค๑ของลูกค๎าอยํางรวดเร็ว 
  R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือและให๎เกียรติลูกค๎า 
  V =Voluntariness manner สมัครใจ เต็มใจที่จะให๎บริการ 
  I = Image Enhancing รักษาภาพพจน๑ของผู๎ให๎บริการและขององค๑กร 
  C = Courtesy กิริยาอาการอํอนโยน สุภาพ มีมารยาทดี อํอนน๎อม ถํอมตน 
  E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือร๎นที่จะให๎บริการลูกค๎าเกิดความประทับใจ 



25 

 

2.5 คุณภาพการให้บริการ 
 คอดเลอร๑ (Kotler . 2000 :  492)  ได๎กลําวถึงคุณภาพของการบริการไว๎ 2 ด๎าน คือ สํวนที่ 
1 ให๎บริการอะไร  และสํวนที่ 2  ให๎บริการอยํางไร  ซึ่งการที่ผู๎รับบริการจะสามารถรับรู๎ได๎วําคุณภาพ
ของการบริการจะดีหรือไมํนั่นเป็นผลมาจากคุณภาพที่ผู๎รับบริการคาดหวังไว๎ (expected quality)  
ที่ตรงกับประสบการณ๑ที่ได๎รับจากการบริการเกิดเป็นภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งสามารถ
สร๎างให๎เกิดขึ้นได๎โดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้ 
     1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู๎ให๎บริการ ซึ่งผู๎รับบริการสามารถรับรู๎ได๎จาก
การที่ผู๎ให๎บริการมีความรู๎  และทักษะในงานบริการที่สามารถ แก๎ไขปัญหาตําง ๆ ได๎อยํางมีแบบแผน 
     2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู๎รับบริการ โดยผู๎รับบริการจะเกิดความรู๎สึกได๎จากการที่
ผู๎ให๎บริการสนใจที่จะแก๎ปัญหาตําง ๆ ที่เกิดขึ้นด๎วยทําทีเป็นมิตร และชํวยแก๎ไขปัญหาในทันที 
     3. การเข๎าพบงํายและมีความยืดหยุํนในการให๎บริการ โดยลูกค๎าจะตัดสินจากสถานที่ตั้ง
ของสํานักงาน เวลาที่ให๎บริการของพนักงานและระบบการให๎บริการที่จัดเตรียมเพื่ออํานวยประโยชน๑
แกํลูกค๎าอยํางเต็มที่ 
     4. ความไว๎วางใจและความเชื่อถือได๎โดยผู๎รับบริการสามารถรับรู๎ได๎จากเหตุการณ๑ที่เกิดขึน้
หลังจากการที่ผู๎ให๎บริการปฏิบัติได๎ตามที่ตกลงกันไว๎ 
     5. การแก๎ไขสถานการณ๑ให๎กลับสูํสภาพปกติ  เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณ๑ที่ไมํได๎คาดคิด
ไว๎ลํวงหน๎าหรือเหตุการณ๑ที่ผิดปกติ และผู๎ให๎บริการสามารถแก๎ไขสถานการณ๑นั้นได๎ทันทํวงทีกอบกู๎
สถานการณ๑ให๎กลับคืนสูํสภาพปกติด๎วยวิธีการที่เหมาะสม 
     6. ชื่อเสียงและความเชื่อถือ  โดยผู๎รับบริการจะเชื่อถือในเชื่อเสียงของผู๎ให๎บริการจาก 
การที่ผู๎ให๎บริการดําเนินกิจการด๎วยดีโดยตลอด 

กรมสํงเสริมการปกครองท๎องถิ่น (2549 : 3) ได๎กําหนดคุณภาพการให๎บริการประกอบด๎วย
ประเด็นสําคัญๆ 3 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจด๎านกระบวนการขั้นตอนการให๎บริการ  
2) ความพึงพอใจด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ 3) ความพึงพอใจด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งสามารถ
แสดงรายละเอียด คุณภาพการให๎บริการ ดังนี้ 
  2.5.1 ด๎านกระบวนการในการให๎บริการ 
  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร๑  มหาวิทยาลัยขอนแกํน (2552 : 4) ได๎ให๎ความหมาย
ของกระบวนการในการให๎บริการวํา หมายถึง มีกระบวนการในการให๎บริการเหมาะสม  และรวดเร็ว
ฉับไว  การให๎บริการที่ไมํมีข๎อผิดพลาด  และถูกต๎อง ระยะเวลาในการให๎บริการมีความเหมาะสม  
และการบริการเป็นไปตามลําดับกํอน – หลัง  
  สํานักงานเลขานุการคณะสหเวชศาสตร๑  มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552 : 4) ได๎ให๎
ความหมายของกระบวนการในการให๎บริการวํา หมายถึง ขั้นตอนการให๎บริการที่ไมํยุํงยาก ซับซ๎อน
และมีความเป็นระบบ มีกระบวนในการให๎บริการด๎วยความรวดเร็ว และถูกระเบียบ มีระยะเวลาใน
การให๎บริการแตํละขั้นตอนมีความเหมาะสม และงานที่ผู๎รับบริการมอบหมายเสร็จทันตาม
กําหนดเวลา 
  ธีรกิติ   นวรัตน๑  ณ  อยุธยา (2549 : 144) ได๎ให๎ความหมายของกระบวนการใน 
การให๎บริการวํา หมายถึง  กระบวนการ (process) เกี่ยวข๎องกับ ข้ันตอน วิธีการ งานประจําและงาน
ตําง ๆ ที่ต๎องปฏิบัติตามกําหนดเวลา  รวมถึงกิจกรรมตําง ๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑ๑และบริการ
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ให๎กับลูกค๎า หรือกลําวอีกนัยหนึ่ง กระบวนการก็คือ วิธีการและขั้นตอนตําง ๆ ที่ใช๎เพื่อให๎กิจการ
บรรลุผลสําเร็จที่ต๎องการ นั่นเอง 
  ศิรินารถ  บัวสอน (2548 : 44) ได๎ให๎ความหมายของกระบวนการในการให๎บริการวํา  
หมายถึง  กระบวนการให๎บริการที่เป็นระบบและเป็นขั้นตอน มีความรวดเร็วในการให๎บริการ  
การให๎บริการตามลําดับอยํางยุติธรรม 
  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547 : 76) ได๎ให๎ความหมายของกระบวนการในการให๎บริการ
วํา หมายถึง กระบวนการในการให๎บริการเป็นสํวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก   
ต๎องอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการทําให๎เกิดกระบวนการที่สามารถ 
สํงมอบบริการที่มีคุณภาพได๎  เนื่องจากการให๎บริการโดยทั่วไปมักจะประกอบด๎วยหลายขั้นตอน 
ได๎แกํ การต๎อนรับการสอบถามข๎อมูลเบ้ืองต๎น การให๎บริการตามความต๎องการ การชําระเงิน ซึ่งในแตํ
ละขั้นตอนต๎องประสานเชื่อมโยงกันอยํางดี หากขั้นตอนใดไมํดีแม๎แตํขั้นตอนเดียวยํอมทําให๎  
การบริการไมํเป็นที่ประทับใจแกํลูกค๎าได๎ 
 
  ศุภรา  จิตภักดีรัตน๑ (2547 :  20) ได๎ให๎ความหมายของกระบวนการในการให๎บริการวํา 
หมายถึง  กระบวนการเป็นปัจจัยกํอให๎เกิดคุณภาพของการเรียนรู๎โดยตรงกระบวนการไมํชัดเจน  
หรือได๎รับการออกแบบไมํเหมาะสม จะกํอให๎เกิดปัญหาคุณภาพตําง ๆ ตามมา ในขณะที่กระบวนการ
ที่มีคุณภาพ  จะชํวยให๎มีแนวทางปฏิบัติงาน มีการใช๎เครื่องมือวัดประเมินผลเพื่อค๎นหาโอกาสใน 
การพัฒนาคุณภาพอยํางตํอเน่ืองและแก๎ปัญหาได๎รวดเร็ว 
  อิทธิรัตน๑  อุสาห๑ (2545 : 22)  ได๎ให๎ความหมายของกระบวนการในการให๎บริการวํา 
หมายถึง  ในกลุํมธุรกิจบริการ กระบวนการในการให๎บริการสํงมอบบริการมีความ สําคัญเชํนเดียวกับ 
เรื่องทรัพยากรบุคคล  แม๎วําผู๎ให๎บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค๎าเป็นอยํางดี ก็ไมํสามารถแก๎ปัญหา
ลูกค๎าได๎ทั้งหมด เชํน การเข๎าแถวรอระบบการสํงมอบบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและ
กระบวนการที่นํามาใช๎  ระดับการใช๎เครื่องจักรกลในการบริการอํานาจการตัดสินใจของพนักงาน  
การที่มีสํวนรํวมของลูกค๎าในกระบวนการให๎บริการ อยํางไรก็ตามความสําคัญของประเด็นปัญหา
ดังกลําว ไมํเพียงแตํจะสําคัญตํอฝุายปฏิบัติการเทํานั้น  แตํยังมีความสําคัญตํอการฝุายการตลาดด๎วย  
เนื่องจากเกี่ยวข๎องกับความพอใจที่ลูกค๎าได๎รับ  จะเห็นได๎วําการจัดการทางการตลาดต๎องให๎ความ
สนใจในเรื่องของกระบวนการให๎บริการและการนําสํง ดังนั้น สํวนประสมทางการตลาดก็ควร
ครอบคลมุถึงประเด็นของกระบวนการนี้ด๎วย แนวทางในการกําหนดกิจกรรมทางการตลาด จะไมํแบํง
สํวนการผลิตหรือการดาํเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผู๎จัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงให๎เห็น
ถึงบทบาทในการบริหารบุคคล การผลิตการตลาด และความรับผิดชอบทางการเงินด๎วย 
  กระบวนการในการให๎บริการที่มีประสิทธภิาพมีความสาํคัญเป็นอยํางยิ่งตํอกิจการบริการ
และลูกค๎า  ดังตํอไปนี้ (ธีรกิติ   นวรัตน๑  ณ อยุธยา . 2549 :  144)   
   1. สําหรับกิจการ  มีดังนี้ 
    1)  ชํวยให๎ต๎นทุนในการดําเนินงานของกิจการลดลง 
    2)  ชํวยให๎กิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธ๑ ในการวางตําแหนํง
บริการ 
    3)  ชํวยให๎พนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจในการทํางานมากยิ่งข้ึน 
    4)  ชํวยให๎กิจการมีความได๎เปรียบในการแขํงขัน 
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    5)  ชํวยให๎กิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจตามเปูาหมาย 
   2. สําหรับลูกค๎า  มีดังนี้ 
    1)  โดยทั่วไปลูกค๎ามักมองวํากระบวนการเป็นสํวนหนึ่งของบริการด๎วย 
    2)   กระบวนการในการให๎บริการที่ดีมีสํวนชํวยทําให๎ลูกค๎าได๎รับบริการที่มี
คุณภาพ 
    3)  การปรับเปลี่ยนกระบวนการทําให๎มีความยืดหยุํนมากขึ้นชํวยทําให๎ลูกค๎ามี
ความพึงพอใจมากขึ้น 
  2.5.2  ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ 
  บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกค๎าภายในองค๑กร) เป็นทรัพยากรที่มีคุณคําของกิจการ  
สําหรับการบริการบางประเภทที่พนักงานลูกค๎ามาติดตํอกันมาก (high contact services) พนักงาน
ก็คือตัวบริการนั่นเอง การวิจัยที่ผํานมาสรุปวํา สาเหตุที่สําคัญประการหนึ่งที่ทําให๎การบริการของ
กิจการตําง ๆ ล๎มเหลว (คุณภาพของการบริการไมํ เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค๎า )  
ก็คือ การนําเสนอบริการของพนักงานไมํเป็นไปตามมาตรฐานที่กําหนดไว๎ ดังนั้นจึงกลําวได๎วํา
พนักงานมีความสําคัญเป็นอยํางยิ่งตํอความสําเร็จของการให๎บริการ ยิ่งไปกวํานั้น ในปัจจุบันนี้ที่กลําว
กันวําเป็นยุคที่ลูกค๎ามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินค๎าและบริการสูงขึ้น แตํมีความจงรักภักดีตํอตรายี่ห๎อ
และกิจการน๎อยลง เนื่องจากมีข๎อมูลในการตัดสินใจ และมีทางเลือกในการซื้อสินค๎าและบริการมาก
ขึ้น จึงทําให๎ลูกค๎าไมํยอมรับสินค๎าและบริการที่ไมํสามารถตอบสนองตํอความคาดหวังที่สูงของตนได๎ 
ดังนั้นความสามารถของกิจการในการจัดการให๎พนักงานสามารถปฏิบัติงานได๎ตามมาตรฐานที่ลูกค๎า
คาดหวังจึงเป็นสิ่งที่มีความสําคัญมากยิ่งข้ึน (ธีรกิติ   นวรัตน๑  ณ  อยุธยา . 2549 :  124)   
  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร๑ มหาวิทยาลัยขอนแกํน (2552 :  4) ได๎ให๎ความหมาย
ของเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการวํา หมายถึง พนักงานมีการแตํงกายสุภาพ เรียบร๎อย  พูดจาสุภาพ  มีความ
เป็นมิตร และยิ้มแย๎มแจํมใสอยูํเสมอ พนักงานให๎คําแนะนําและตอบข๎อซักถามได๎อยํางชัดเจน 
พนักงานมีความกระตือรือร๎น เอาใจใสํ และให๎บริการด๎วยความเต็มใจ สามารถให๎บริการและแก๎ไข
ปัญหาที่ต๎องการได๎ 
  ธีรกิติ   นวรัตน๑  ณ อยุธยา (2549 : 124) ได๎ให๎ความหมายของเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการวํา 
หมายถึง บุคคลทั้งหมดที่มีสํวนรํวมในการนําเสนอบริการ (ให๎กับลูกค๎า) ซึ่งมีอิทธิพลตํอการรับรู๎ของ
ลูกค๎า ซึ่งบุคคลในที่นี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค๎า (ที่มาใช๎บริการ) และลูกค๎าคนอื่น ๆ ที่รํวม
อยูํในสิ่งแวดล๎อมของบริการนั้นด๎วย 
  ศิรินารถ   บัวสอน (2548 :  47) ได๎ให๎ความหมายของเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการวํา หมายถึง  
เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพและเป็นมิตร  ดูแล  เอาใจใสํ  มีเต็มใจให๎บริการ และให๎คําแนะนํา  
หรือตอบข๎อซักถามตรงประเด็น 
  วีระรัตน๑   กิจเลิศไพโรจน๑  (2547 :  273) ได๎ให๎ความหมายเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการวํา 
หมายถึง บุคลากรที่มีความชํานาญ  มีความรู๎ความสามารถในการทํางาน และมีทักษะและความรู๎ที่จะ
ทํางานบริการอยํางที่ควรจะเป็น 
  อภิชาต   พจน๑จิราภรณ๑ (2547 :  101) ได๎ให๎ความหมายของเจ๎าหน๎าที่ ผู๎ให๎บริการวํา 
หมายถึง บุคคลที่มีความเชี่ยวชาญสํวนบุคคล สามารถทําได๎ดีเป็นพิเศษในเรื่องใดได๎อยํางคลํองแคลํว
และถูกต๎อง 
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  อดุลย๑   จาตุรงคกุล,   ดลยา   จาตุรงคกุล , และพิมพ๑เดือน  จาตุรงคกุล  (2546 : 13)     
ได๎ให๎ความหมายของเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ หมายถึง ผู๎มีสํวนเกี่ยวข๎องหรือบุคลากรหรือผู๎ที่เกี่ยวข๎อง
กับการบริการทั้งหมด  หมายความรวมทั้งลูกค๎า และบุคคลที่คอยให๎บริการลูกค๎า 
  อิทธิรัตน๑  อุสาห๑ (2545 : 22) ได๎ให๎ความหมายของเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการวํา หมายถึง 
บุคลากรสําหรับธุรกิจบริการ  ผู๎ให๎บริการนอกจากจะทําหน๎าที่ผลิตบริการแล๎ว ยังต๎องทําหน๎าที่ขาย
ผลิตภัณฑ๑บริการไปพร๎อม ๆ กันด๎วย และการสร๎างความสัมพันธ๑กับลูกค๎ามีสํวนจําเป็นอยํางมาก
สําหรับการบริการ 
  2.5.3 ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก 
  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร๑  มหาวิทยาลัยขอนแกํน  (2552 : 4)  ได๎ให๎
ความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง อาคารสถานที่สะดวกกว๎างขวางเหมาะสม  มีปูาย
บอกตําแหนํงและจุดให๎บริการตําง ๆ  สถานที่ให๎บริการสะอาด แสงสวํางเพียงพอและเป็นระเบียบ   
มีจุดบริการรับ – สํงเอกสาร  และมีที่นั่งพักสําหรับผู๎มาติดตํอ 
  สํานักงานเลขานุการเคหะสหเวชศาสตร๑   มหาวิทยาลัยนเรศวร  (2552: 4)  ได๎ให๎
ความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง  การมีแบบฟอร๑มเอกสารให๎บริการอยํางเพียงพอ  
สถานที่ในการให๎บริการสะอาด  และมีความเป็นระเบียบเรียบร๎อย 
  องค๑การบริหารสํวนตําบลแมํสา (2552 : 4)   ได๎ให๎ความหมายของสิ่งอํานวยความ
สะดวก  หมายถึง  การมีแผนผังอธิบายขั้นตอนการขอรับบริการ  การจัดสถานที่ให๎บริการ เชํน  
การจัดเตรียมโต๏ะ  เก๎าอี้  และทีวี  เพื่ออํานวยความสะดวกในการรอรับบริการ การให๎บริการถําย
เอกสาร การให๎บริการ  น้ําดื่ม  การให๎บริการด๎านสุขอนามัย เชํน ห๎องน้ําห๎องสุขา  การให๎บริการด๎าน
สถานที่จอดรถ  การให๎บริการแบบฟอร๑มคําร๎องตําง ๆ พร๎อมตัวอยํางการกรอกแบบฟอร๑ม  และการ
ให๎บริการด๎านประชาสัมพันธ๑ข๎อมูลขําวสารตําง ๆ เชํน  เอกสารหรือแผํนพับตําง ๆ 
  ศิรินารถ  บัวสอน (2548 :  48) ได๎ให๎ความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง 
การมีอุปกรณ๑และเครื่องมือในการให๎บริการทันสมัย  มีที่นั่งพักสําหรับผู๎ที่เข๎ามาใช๎บริการเพียงพอ  
สถานที่ให๎บริการสะอาดเป็นระเบียบ  ปูายบอกทางวางในตําแหนํงที่ชัดเจน ห๎องน้ําสะอาด  และอยูํ
ในบริเวณที่เหมาะสม  โทรศัพท๑สาธารณะมีเพียงพอและสภาพพร๎อมใช๎และมีบริการน้ําดื่มมีเพียงพอ
และสะอาด 
  หลักเกณฑ๑และวิธีการบริหารกิจการบ๎านเมืองที่ดี (2551 : 16) กลําววํา รูปแบบ 
การอํานวยความสะดวกประชาชนจะประกอบด๎วย 
   1. การจัดระบบบริการให๎ประชาชนเข๎าถึงข๎อมูลขําวสารได๎งําย 
   2. การประกาศขั้นตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการให๎ประชาชนทราบ 
   3. จัดให๎มีการเปิดเผยข๎อมูลขําวสารให๎ประชาชนสามารถดู และตรวจสอบได๎ 
   4. จัดให๎มีระบบเครือขํายสารสนเทศสําหรับให๎ประชาชนติดตํอสื่อสาร เชํน  
สายดํวน (hotline) , อีเมล๑  (e – mail) ,  อินเทอร๑เน็ต  (internet) , เวบเพจ (webpage) เป็นต๎น 
   5. เปิดชํองทางให๎ประชาชนเลือกใช๎บริการได๎หลายทาง เชํน การยื่นคําขอได๎ทาง
ไปรษณีย๑   โทรสาร หรือ อินเทอร๑เน็ต (internet) การรับคําขอหรือรับชําระคําบริการแทนกันในตําง
หนํวยงาน ให๎สํงผลการพิจารณาทางไปรษณีย๑ได๎ 
   6. มีระบบการรับฟังและรับเรื่องร๎องเรียนของประชาชน เชํน จัดให๎มีกลํอง/ตู๎รับฟัง
ความคิดเห็น เปิดสายดํวน (hotline) เปิดเว็บไซต๑ (website) จัดให๎มีแบบสอบถามรับฟังความคิดเห็น
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ของประชาชน จัดประชุมรับฟังความเห็นของกลุํมเปูาหมายในลักษณะเฉพาะกลุํม (focus  group) 
เป็นต๎น 
   7. จัดให๎มีสถานที่และสิ่งแวดล๎อมที่เหมาะสม เชํน มีปูายบอกทาง และแผนผังแสดง
จุดบริการ มีสถานที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ เป็นต๎น 
   8. มีแบบฟอร๑มที่เพียงพอและตัวอยํางการกรอกแบบฟอร๑ม  
   9. เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการได๎รับการอบรมกํอนปฏิบัติหน๎าที่ และมีแผนการอบรมอยําง
ตํอเน่ือง 
   10. จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
   11. มีการปรับปรุงแก๎ไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เป็นอุปสรรคตํอการบริการ
ประชาชน หรือตํอสํวนราชการอื่น 

12. ลดภาระให๎กับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานที่ไมํจําเป็นลง 
  2.5.4 ด๎านความสะดวกรวดเร็วในการให๎บริการ 
  ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2549 : 97) ได๎ให๎ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในให๎บริการ  
หมายถึง  ประสิทธิภาพระยะเวลาการให๎บริการ  ตั้งแตํเวลาการเดินทางไปยังสถานบริการ  และ 
รอคอยที่จะรับบริการ 
  พิชิต   สุขเจริญพงษ๑  (2548 : 168) ได๎ให๎ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให๎บริการ หมายถึง การทันตํอเวลาในการตอบสนองความต๎องการของผู๎บริโภค ในชํวงเวลาที่จํากัด  
ทําให๎รู๎สึกวําทันใจตํอความต๎องการเกิดความยินดีและชื่นใจ 
  วีระรัตน๑   กิจเลิศไพโรจน๑ ( 2547 : 271)  ได๎ให๎ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน
การให๎บริการ   หมายถึง   ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค๎า ความเต็มใจที่ จะชํวยเหลือลูกค๎า
ให๎บริการอยํางทันใด และรวดเร็วฉับไว     
  วรเดช   จันทรศร (2545 :  28 – 29) ได๎ให๎ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน 
การให๎บริการ  หมายถึง  ผู๎รับบริการต๎องการได๎รับบริการที่ตรงเวลา  สะดวกรวดเร็วและผู๎รับบริการ
ยังต๎องการความมั่นใจวําเมื่อมาขอรับบริการ ผู๎ให๎บริการจะต๎องจัดหาหรือสํงมอบบริการให๎เขาตาม
ความคาดหมายที่ดี  และพึงพอใจทุกครั้ง 
  ณัฐวุฒิ   พริยะจีระอนันต๑  (2544 : 6) ได๎ให๎ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน 
การให๎บริการ  หมายถึง  ความเต็มใจที่จะให๎บริการและชํวยเหลือลูกค๎าอยํางรวดเร็ว 
  สุรเชษฐ  ปิตะวาสนา (2544 : 49) ได๎ให๎ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน
ให๎บริการ  หมายถึง  ความยากงํายในการขอรับบริการและได๎ให๎ความหมายของความรวดเร็วใน
ขั้นตอนของการให๎บริการ  หมายถึง  ความมากน๎อยของจํานวนขั้นตอน และความรวดเร็วของ 
การดําเนินการในขั้นตอนตําง ๆ  ที่ประหยัดเวลา 
  พงษ๑ศักดิ์   บัวหยาด (2543 : 4) กลําววํา ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบด๎วยลักษณะ   
2  ประการ  คือ   
   1.  ความคลํองแคลํว วํองไว คือทําทางรํางกายและกระฉับกระเฉง 
   2.  งานสําเร็จ  คือ  ผลงานที่ปฏิบัติเสร็จทันเวลา  และดีด๎วย 
  พิชิต  สุขเจริญพงษ๑  (2548 :  169) กลําววํา  ความรวดเร็ว ประกอบด๎วยลักษณะ 2 
ประการคือ 
   1.  การทันตํอเวลา  คือ  สามารถให๎การชํวยเหลือได๎ทันที 
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   2.  มีการตอบรับ คือ ตอบสนองความต๎องการของบุคคลในชํวงเวลาที่จํากัดทําให๎
รู๎สึกตํอความต๎องการเกิดความยินดี 
  สรุปได๎วํา  การประเมินความพึงพอใจในการให๎บริการในครั้งนี้ผู๎ประเมิน ประเมินในเรื่อง  
กระบวนการ/ขั้นตอนการให๎บริการ  เจ๎าหน๎าที่/บุคลากรผู๎ให๎บริการ  สถานที่และสิ่งอํานวยความ
สะดวก  และผลการปฏิบัติงาน 
   กระบวนการ/ขั้นตอนการให๎บริการด๎านเจ๎าหน๎าที่  หมายถึง การอธิบาย ชี้แจง 
แนะนําขั้นตอนในการให๎บริการมีความชัดเจน เป็นไปตามขั้นตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการ
ลําดับกํอนหลัง มีความเหมาะสม และสามารถแก๎ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได๎ทันที 
   เจ๎าหน๎าที่/บุคลากรผู๎ให๎บริการ หมายถึง เจ๎าหน๎าที่หรือบุคลากรมีการแตํงกาย
เรียบร๎อย เหมาะสม  ให๎บริการด๎วยความสุภาพ  เป็นกันเอง มีความกระตือรือร๎น เอาใจใสํ และมี
ความพร๎อมในการให๎บริการ  มีความถูกต๎อง แมํนยํา รวดเร็ว มีความรู๎ ความสามารถ และให๎บริการ
ด๎วยความซื่อสัตย๑  สุจริต 
   สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ตั้งของหนํวยงานมีความสะดวก
ในการเดินทาง มีที่จอดรถ ห๎องน้ํา โทรศัพท๑สาธารณ ที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ  มีการให๎บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  มีอุปกรณ๑  เครื่องมือ  เครื่องใช๎ตําง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 
เรียบร๎อย  มีปูายข๎อความบอกจุดให๎บริการและปูายประชาสัมพันธ๑ชัดเจน เข๎าใจงําย 
   ผลการปฏิบัติงาน  หมายถึง  กิจกรรมและโครงการ สอดคล๎องกับความต๎องการของ
ประชาชน มีการสํารวจและประเมินความต๎องการเบื้องต๎นกํอนดําเนินงาน  ใช๎งบประมาณอยํางคุ๎มคํา  
มีความโปรํงใส มีประโยชน๑ตํอประชาชนสํวนรวม  ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพรํอง 
สามารถปรับปรุง แก๎ไขได๎ 
 2.6 การให้บริการของเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
 ภัทรดา  ลิมพะสุต (2540 : 18) กลําววํา ลักษณะการให๎บริการของหนํวยงานรัฐ สามารถยัง
ผลสูํความประทับใจของลูกค๎า  ซึ่งนอกจากจะกํอให๎เกิดความสัมพันธ๑อันดีระหวํางรัฐกับประชาชน
แล๎ว ยังสามารถสํงผลให๎ลูกค๎าหันกลับมาใช๎บริการของรัฐในครั้งตํอไป ในขณะที่หนํวยงานเอกชนที่
ประกอบธุรกิจในด๎านการขาย จะให๎ความสําคัญตํอการให๎บริการมาก แตํหนํวยงานภาครัฐซึ่งมีหน๎าที่
ในการให๎บริการสํวนใหญํมักจะละเลยที่จะปรับปรุงพฤติกรรมในการให๎บริการของเจ๎าหน๎าที่รัฐ 
สําหรับในทางทฤษฎีนั้น องค๑กรแบบรูปนัยจะให๎บริการลูกค๎าโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้ 
     1. การติดตํอเฉพาะงาน คือการติดตํอสัมพันธ๑ระหวํางลูกค๎ากับเจ๎าหน๎าที่องค๑กรนัยนี้จะ
จํากัดเฉพาะเรื่องงานเทํานั้น 
     2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทําเทียมกัน คือองค๑กรปฏิบัติตํอลูกค๎าโดยความเป็นธรรมใคร
มากํอนได๎รับการบริการกํอน 
     3. การวางตนเป็นกลาง คือการไมํเอาอารมณ๑สํวนตัวเข๎าไปยุํงกับงาน ไมํแสดงอารมณ๑ตํอ
หน๎าลูกค๎าหรือไมํแสดงความเห็นของตนในเรื่องสํวนตัวของลูกค๎า 
 หลักทั้งสามประการนี้สอดคล๎องกับแนวคิดวําด๎วยระบบราชการในอุดมคติของเวบเบอร๑ 
(Weber . 1967 :  58) ที่วําการบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน๑ตํอประชาชนมากที่สุด  
การให๎บริการที่ไมํคํานึงถึงตัวบุคคล เป็นลักษณะการให๎บริการที่ปราศจากอารมณ๑ และไมํมีความชอบ
พอสนใจเป็นพิเศษ ซึ่งทุกคนจะได๎รับการปฏิบัติเทําเทียมกันตามหลักเกณฑ๑เมื่ออยูํในสภาพที่
เหมือนกัน 
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 โกรนรูส (Gronroos . 1990 : 102 – 103) กลําววํา  การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของ
กิจกรรมซึ่งอาจอยูํในสภาพที่มีตัวตนหรือไมํก็ตาม เกิดขึ้นขณะผู๎ให๎บริการมีสัมพันธ๑กับระบบของ 
การบริการซึ่งจะจัดเตรียมไว๎เพื่อแก๎ปัญหาหรือความต๎องการของลูกค๎า 
3. แนวคิดการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล 
 การปกครองสํวนท๎องถิ่นรูปแบบองค๑การบริหารสํวนตําบล เป็นรูปแบบการปกครองที่
สํงเสริมให๎ชุมชนเข๎ามามีสํวนรํวมในการบริหารท๎องถิ่นของตนเองเพื่อให๎มีการพัฒนาด๎านตํางๆและ
สภาพความเป็นอยูํของท๎องถิ่น ที่ดีขึ้น ซึ่ง ปธาน สุวรรณมงคล (2547 : 145 – 163) ได๎กลําวถึง 
การปกครองท๎องถิ่นในรูปแบบองค๑การบริหารสํวนตําบลไว๎วํา เป็นองค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นที่มีมา
ตั้งแตํปีพุทธศักราช 2499 สมัยรัฐบาลจอมพล ป.พิบูลสงคราม โดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร
ราชการสํวนตําบลพุทธศักราช 2499 และกระทรวงมหาดไทยยังได๎จัดตั้งสภาตําบลข้ึนมาในปีเดียวกัน  
เพื่อเป็นเสมือนโรงเรียนสอนประชาธิปไตยในทางปฏิบัติแกํประชาชนในชนบทนับตั้งแตํปี พ.ศ. 2499 
จนถึงปี พ.ศ. 2515 มีการจัดตั้งองค๑การบริหารสํวนตําบลจํานวนทั้งสิ้น 59 แหํง กํอนที่จะถูกยุบเลิก
โดยประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่ 326 ลงวันที่ 13 ธันวาคม พ.ศ. 2515 เหลือเพียงสภาตําบล 
รูปแบบเดียว เนื่องจากองค๑การบริหารสํวนตําบลประสบปัญหาในการบริหารงานหลายประการ เชํน 
ผู๎บริหารขาดความรู๎ความสามารถ ไมํมีรายได๎เพียงพอในการบริหารงาน ประชาชนยังขาดความเข๎าใจ
และไมํสนใจที่จะมีสํวนรํวมบริหารงานในระดับตําบล และได๎ยุบเลิกสภาตําบลที่มีมากํอนหน๎ านี้และ
จัดตั้งสภาตําบลรูปแบบใหมํตามประกาศคณะปฏิวัติฉบับนี้ ตํอมาในปี พ.ศ. 2537 ได๎มี
พระราชบัญญัติสภาตําบลและองค๑การบริหารสํวนตําบล พ.ศ. 2537 เพื่อรื้อฟื้นองค๑การบริหาร 
สํวนตําบลขึ้นมาใหมํอีกครั้งโดยกําหนดให๎สภาตําบลที่มีรายได๎ตามเกณฑ๑ที่กําหนดได๎รับการยกฐานะ
ขึ้นเป็นองค๑การบริหารสํวนตําบล 
  3.1 เกณฑ์การจัดตั้งองค์การบริหารส่วนต าบล  ในพระราชบัญญัติสภาตําบลและ
องค๑การบริหารสํวนตําบลพุทธศักราช 2537 มาตรา 40 กําหนดเกณฑ๑การจัดตั้งองค๑การบริหาร 
สํวนตําบลไว๎วํา สภาตําบลที่มีรายได๎โดยไมํรวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณที่ลํวงมาติดตํอกัน  3 ปี 
เฉลี่ยไมํต่ํากวําหนึ่งแสนห๎าหมื่นบาทอาจจัดตั้งเป็นองค๑บริหารสํวนตําบลได๎ 
  3.2 การจ าแนกชั้นองค์การบริหารส่วนต าบล องค๑การบริหารสํวนตําบล แบํงออกเป็น
สามขนาด เพื่อประโยชน๑ในการจัดโครงสร๎าง อัตรากําลัง และการกําหนดตําแหนํง โดยใช๎เกณฑ๑
รายได๎ขององค๑การบริหารสํวนตําบล ไมํรวมเงินอุดหนุน เป็นเกณฑ๑ในการแบํงชั้น คือ องค๑การบริหาร
สํวนตําบลขนาดใหญํ องค๑การบริหารสํวนตําบลขนาดกลางและองค๑การบริหารสํวนตําบลขนาดเล็ก 
  3.3 โครงสร้างองค์การบริหารส่วนต าบล พระราชบัญญัติสภาตําบลและองค๑การบริหาร
สํวนตําบล พ.ศ. 2537 และแก๎ไขเพิ่มเติม กําหนดโครงสร๎างองค๑การบริหารสํวนตําบลไว๎ดังนี้ 
   3.3.1 สภาองค๑การบริหารสํวนตําบล ประกอบด๎วยสมาชิกสภาองค๑การบริหาร 
สํวนตําบลจํานวนหมูํบ๎านละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งโดยราษฎรผู๎มีสิทธิเลือกตั้งในแตํละหมูํบ๎านในเขต
องค๑การบริหารสํวนตําบลนั้น ในกรณีที่เขตองค๑การบริหารสํวนตําบลใด มีเพียง 1 หมูํบ๎าน ให๎สภา
องค๑การบริหารสํวนตําบลนั้นประกอบด๎วยสมาชิกองค๑การบริหารสํวนตําบล จํานวน 6 คน และใน
กรณีที่ เขตองค๑การบริหารสํวนตําบล มีเพียง 2 หมูํบ๎าน ให๎สภาองค๑การบริหารสํวนตําบลนั้น
ประกอบด๎วยสมาชิกสภาองค๑การบริหารสํวนตําบล จํานวนหมูํบ๎านละ 3 คน และกําหนดให๎  
สภาองค๑การบริหารสํวนตําบล มีอํานาจหน๎าที่ ได๎แกํ ให๎ความเห็นชอบแผนพัฒนาตําบล เพื่อเป็น
แนวทางในการบริหารกิจการขององค๑การบริหารสํวนตําบล พิจารณาและให๎เห็นชอบรํางข๎อบังคับ 
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รํางข๎อบังคับงบประมาณรายจํายประจําปี และรํางข๎อบังคับงบประมาณรายจํายเพิ่มเติม และควบคุม
การปฏิบัติงานของคณะกรรมการบริหารให๎เป็นไปตามนโยบายและแผนพัฒนาตําบลและกฎหมาย
ระเบียบ และข๎อบังคับของทางราชการ 
   3.3.2 คณะผู๎บริหารองค๑การบริหารสํวนตําบล ประกอบด๎วยนายกองค๑การบริหาร
สํวนตําบล 1 คน มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน และรองนายกองค๑การบริหารสํวนตําบล
ไมํเกิน 2 คน ซึ่งนายกองค๑การบริหารสํวนตําบลแตํงตั้งจากบุคคลซึ่งมิใชํสมาชิกองค๑การบริหาร 
สํวนตําบลทั้งนี้มีปลัดองค๑การบริหารสํวนตําบลทําหน๎าที่เป็นเลขานุการคณะกรรมการบริหาร  
คณะผู๎บริหารองค๑การบริหารสํวนตําบล มีอํานาจหน๎าที่ ได๎แกํ บริหารกิจการขององค๑การบริหาร 
สํวนตําบลให๎เป็นไปตามมติข๎อบังคับและแผนพัฒนาตําบล และรับผิดชอบการบริหารกิจการของ
องค๑การบริหารสํวนตําบลตํอสภาองค๑การบริหารสํวนตําบล จัดทําแผนพัฒนาตําบลและงบประมาณ
รายจํายประจําปี เพื่อเสนอให๎สภาองค๑การบริหารสํวนตําบลพิจารณาให๎ความเห็นชอบรายงาน
ปฏิบัติงานและการใช๎จํายเงินให๎สภาองค๑การบริหารสํวนตําบลทราบอยํางน๎อยปีละ 2 ครั้งและปฏิบัติ
หน๎าที่อื่น ๆ ตามที่ทางราชการมอบหมาย 
  3 .4 การแบ่งส่วนราชการภายในองค์การบริหารส่วนต าบล  ตามประกาศ
คณะกรรมการกลางพนักงานสํวนตําบลเกี่ยวกับมาตรฐานทั่วไปด๎านโครงสร๎างการแบํงสํวนราชการ 
ลงวันที่ 22 พฤศจิกายน 2545 กําหนดโครงสร๎างการแบํงสํวนราชการขององค๑การบริหารสํวนตําบล 
ดังนี้ 
   3.4.1 สํวนราชการที่กําหนด ได๎แกํ สํานักงานปลัดองค๑การบริหารสํวนตําบลและ 
กองหรือสํวนราชการที่เรียกชื่ออยํางอื่น 
   3.4.2 กองหรือสํวนราชการที่เรียกชื่ออยํางอื่น ซึ่งถือเป็นสํวนราชการหลักของ
องค๑การบริหารสํวนตําบล ได๎แกํ กองคลังหรือสํวนการคลัง กองชํางหรือสํวนตําบล 
   3.4.3 สํวนราชการที่องค๑การบริหารสํวนตําบลอาจประกาศกําหนดได๎ตามความ
เหมาะสมของแตํละองค๑การบริหารสํวนตําบล ได๎แกํ กองหรือสํวนสํงเสริมการเกษตร กองหรือ  
สํวนการศึกษาและวัฒนธรรม กองหรือสํวนสาธารณสุขและสิ่งแวดล๎อม และกองหรือสํวนราชการอื่น
ตามความต๎องการและความเหมาะสมขององค๑การบริหารสํวนตําบลทั้งนี้องค๑การบริหารสํวนตําบล 
อาจประกาศกําหนดกองหรือสํวนราชการอื่นได๎ตามความเหมาะสมและความจําเป็นของแตํละ
องค๑การบริหารสํวนตําบลโดยความเห็นชอบของคณะกรรมการพนักงานสํวนตําบล ทั้งนี้ตาม
หลักเกณฑ๑ที่คณะกรรมการกลางพนักงานสํวนตําบลกําหนด 
  3.5 อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล อํานาจหน๎าที่ขององค๑การบริหาร 
สํวนตําบล มีดังนี้ 
   3.5.1 หน๎าที่ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค๑การบริหารสํวนตําบล
พุทธศักราช 2537 แก๎ไขเพิ่มเติม พุทธศักราช 2542 มาตรา 66 และมาตรา 67 บัญญัติให๎องค๑การ
บริหารสํวนตําบล มีอํานาจหน๎าที่ในการพัฒนาตําบลทั้งในด๎านเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม 
โดยมีหน๎าที่ต๎องทําในเขตขององค๑การบริหารสํวนตําบล ได๎แกํ จัดให๎มีและบํารุงรักษาทางน้ําและ 
ทางบก รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดินและที่สาธารณะรวมทั้งขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล
ปูองกันโรคและระงับโรคติดตํอ ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย สํงเสริมการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม สํงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู๎สูงอายุและผู๎พิการ คุ๎มครอง ดูแล และบํารุงรักษา
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล๎อม บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท๎องถิ่น และ
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วัฒนธรรมอันดีของท๎องถิ่นและปฏิบัติหน๎าที่อื่นตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณ
หรือบุคลากรให๎ตามความจําเป็นและสมควรนอกจากหน๎าที่ที่องค๑การบริหารสํวนตําบลต๎องทํา
ดังกลําวแล๎วองค๑การบริหารสํวนตําบลยังมีหน๎าที่ที่อาจทํากิจการในเขตองค๑การบริหารสํวนตําบลด๎วย 
เชํน ให๎มีนํ้าเพื่อการอุปโภคบริโภค และการเกษตร ให๎มีและบํารุงทางระบายน้ํา การทํองเที่ยว กิจการ
เกี่ยวกับการพาณิชย๑ (มาตรา 68) 
   3.5.2 หน๎าที่ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให๎แกํ
องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 16 บัญญัติให๎องค๑การบริหารสํวนตําบลมีอํานาจและ
หน๎าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน๑ของประชาชนในท๎องถิ่นของตนเอง  ได๎แกํ  
การจัดทําแผนพัฒนาท๎องถิ่นของตนเอง การจัดให๎มีและบํารุงรักษาทางบก ทางน้ํา และทางระบายน้ํา 
การจัดให๎มีและควบคุมการตลาด ทําเทียบเรือ ทําข๎าม และที่จอดรถ การสาธารณูปโภคและ 
การกํอสร๎างอื่นๆ การสาธารณูปการ การสํงเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ การพาณิชย๑และ
การสํงเสริมการลงทุน การสํงเสริมการทํองเที่ยว การจัดการศึกษา การสังคมสงเคราะห๑และ 
การพัฒนาคุณภาพชีวิต สตรี คนชราและผู๎ด๎อยโอกาส การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี  
ภูมิปัญญาท๎องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท๎องถิ่น การปรับปรุงแหลํงชุมชนแออัด และการจัดการ
เกี่ยวกับที่อยูํอาศัย การจัดให๎มีและบํารุงรักษาสถานที่พักผํอนหยํอนใจ การสํงเสริมกีฬา การสํงเสริม
ประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน สํงเสริมการมีสํวนรํวมของราษฎรใน
การพัฒนาท๎องถิ่น การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร๎อยของบ๎านเมือง การกําจัด  
มูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ําเสีย การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล การจัด
ให๎มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน การควบคุมการเลี้ยงสัตว๑ การจัดให๎มีและควบคุมการฆําสัตว๑
การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร๎อย และการอนามัย โรงมหรสพ และสาธารณสุข 
การจัดการ การบํารุงรักษา และการใช๎ประโยชน๑จากปุาไม๎ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล๎อม 
การผังเมือง การขนสํงและการวิศวกรรมจราจร การดูแลรั กษาที่สาธารณะ การควบคุมอาคาร  
การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย การรักษาความสงบเรียบร๎อย การสํงเสริมและสนับสนุน 
การปูองกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย๑สิน และกิจการอื่นที่เป็นผลประโยชน๑ของ
ประชาชนในท๎องถิ่นตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 
  3.6 รายได้ขององค์การบริหารส่วนต าบล มีดังนี้ 
   3.6.1 รายได๎ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค๑การบริหารสํวนตําบล รายได๎
ขององค๑การบริหารสํวนตําบล ได๎แกํ รายได๎ที่องค๑การบริหารสํวนตําบลจัดเก็บเองจากภาษีบํารุงท๎องที่
ภาษีโรงเรือน และที่ดิน ภาษีปูาย อากรการฆําสัตว๑และผลประโยชน๑อื่นอันเกิดจากการฆําสัตว๑ คําภาษี
คําธรรมเนียม คําใบอนุญาตและคําปรับตําง ๆ และรายได๎จากทรัพย๑สินสาธารณูปโภคและ 
การพาณิชย๑ขององค๑การบริหารสํวนตําบลเอง รายได๎ซึ่งหนํวยงานอื่นที่มีเจ๎าหน๎าที่จัดเก็บและจัดสรร
ให๎องค๑การบริหารสํวนตําบล ได๎แกํ ภาษีมูลคําเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ ภาษีสุรา ภาษีสรรพสามิตและ 
คําใบอนุญาตเลํนการพนันภาษีรถยนต๑และคําธรรมเนียมล๎อเลื่อนและจัดสรรหรือแบํงปันให๎การใช๎
ทรัพยากรธรรมชาติ ในพื้นที่จากอากรรังนกอีแอํน คําธรรมเนียมน้ําบาดาล อากรการประมง 
คําภาคหลวงปุาไม๎ คําภาคหลวงแรํ คําภาคหลวงปิโตรเลียม คําจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมที่ดิน 
และคําธรรมเนียมตามกฎหมายอุทยานแหํงชาติ และรายได๎จากเงินอุดหนุนจากรัฐบาลหรือ 
การจัดสรรให๎โดยหนํวยงานของรัฐ 
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   3.6.2 รายได๎ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให๎แกํ 
องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 23 บัญญัติให๎องค๑การบริหารสํวนตําบล มีรายได๎จาก
ภาษีอากร คําธรรมเนียม และเงินรายได๎ ได๎แกํ ภาษีโรงเรือนและที่ดินตามกฎหมายวําด๎วยภาษี
โรงเรือนและที่ดิน ภาษีบํารุงท๎องที่ตามกฎหมายวําด๎วยภาษีบํารุงท๎องที่ ภาษีปูายตามกฎหมายวําด๎วย
ภาษีปูาย ภาษีมูลคําเพิ่มตามประมวลรัษฎากรที่ได๎รับจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับการจัดสรรตาม
มาตรา 23 (3) และมาตรา 24 (6) แล๎ว ไมํเกินร๎อยละสามสิบของภาษีมูลคําเพิ่มที่จัดเก็บได๎หักสํวนที่
ต๎องจํายคืนแล๎วโดยเป็นหน๎าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร 
โดยออกข๎อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 24 (4) และไมํเกินร๎อยละ
สามสิบของอัตราภาษีที่จัดเก็บตามประมวลรัษฎากรโดยเป็นหน๎าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บภาษี
สรรพสามิตตามกฎหมายวําด๎วยภาษีสรรสามิตภาษีสุรา ตามกฎหมายวําด๎วยสุราและคําแสตมป์ยาสูบ
ตามกฎหมายวําด๎วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค๎าในเขตองค๑การบริหารสํวนตําบล ภาษีและคําธรรมเนียม
รถยนต๑ รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายวําด๎วยรถยนต๑ ภาษีรถยนต๑ตามกฎหมายวําด๎วยการขนสํงทางบก 
และคําธรรมเนียมล๎อเลื่อนตามกฎหมายวําด๎วยล๎อเลื่อน ภาษีการพนันตามกฎหมายวําด๎วยการพนัน 
ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายวําด๎วยการศึกษาแหํงชาติ อากรฆําสัตว๑และผลประโยชน๑อื่นอันเกิด
จากการฆําสัตว๑ตามกฎหมายวําด๎วยการควบคุมการฆําสัตว๑และจําหนํายเนื้อสัตว๑ อากรรังนกอีแอํน
ตามกฎหมายวําด๎วยอากรรังนกอีแอํนคําภาคหลวงแรํตามกฎหมายวําด๎วยแรํ หลังจากหักสํง  
เป็นรายได๎ของรัฐในอัตราร๎อยละสี่สิบแล๎วคือ องค๑การบริหารสํวนตําบลมีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตาม
ประทานบัตรให๎ได๎รับการจัดสรรในอัตราร๎อยละยี่สิบของเงินคําภาคหลวงแรํที่จัดเก็บได๎ภายในเขต 
องค๑การบริหารสํวนตําบลอื่นที่อยูํภายในจังหวัดที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามประทานบัตร ให๎ได๎รับ
การจัดสรรในอัตราร๎อยละสิบของเงินคําภาคหลวงแรํที่จัดเก็บได๎ภายในเขต และองค๑การบริหาร 
สํวนตําบลในจังหวัดอื่นให๎ได๎รับการจัดสรรในอัตราร๎อยละสิบของเงินคําภาคหลวงแรํที่จัดเก็บได๎
ภายในเขต คําภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายวําด๎วยปิโตรเลียมหลังการหักสํงเป็นรายได๎ของรัฐใน
อัตราร๎อยละสี่สิบแล๎ว คือ องค๑การบริหารสํวนตําบลที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามสัมปทาน ให๎ได๎รับ
การจัดสรรในอัตรารอ๎ยละยี่สิบของเงินคําภาคหลวงที่จัดเก็บได๎ภายในเขต องค๑การบริหารสํวนตําบลที่
อยูํภายในจังหวัดที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามสัมปทาน ให๎ได๎รับการจัดสรรในอัตราร๎อยละสิบของเงิน
คําภาคหลวงที่จัดเก็บภายในเขต องค๑การบริหารสํวนตําบลในจังหวัดอื่นให๎ได๎รับจัดสรรในอัตรา 
ร๎อยละสิบของเงินคําภาคหลวงปิโตรเลียมที่จัดเก็บได๎ภายในเขตคําธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและ
นิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย๑ที่มีทุนทรัพย๑ภายในเขต ทั้งนี้ ตามประมวลกฎหมายที่ ดินและ
กฎหมายวําด๎วยอาคารชุด คําธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายวําด๎วยการเดินอากาศ ทั้งนี้ ให๎เป็นไป
ตามอัตราและวิธีการที่คณะกรรมการกําหนด คําธรรมเนียมดังตํอไปนี้ โดยออกข๎อบัญญัติจัดเก็บ
เพิ่มขึ้นในอัตราไมํเกินร๎อยละสิบของคําธรรมเนียมที่มีการจัดเก็บตามกฎหมายวําด๎วย คําธรรมเนียม
ใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายวําด๎วยสุรา คําธรรมเนียมใบอนุญาตเลํนการพนันตามกฎหมายวําด๎วย
การพนัน คําธรรมเนียมคําใบอนุญาต และคําปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหน๎าที่ให๎เทศบาล
เป็นเจ๎าหน๎าที่ดําเนินการภายใต๎เขตท๎องที่นั้น ๆ และให๎ตกเป็นรายได๎ขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น
ดังกลําวในกรณีกฎหมายกําหนดให๎เทศบาลเป็นผู๎จัดเก็บคําธรรมเนียมคําใบอนุญาต และคําปรับให๎นํา
รายได๎มาแบํงให๎องค๑การบริหารสํวนตําบลที่อยูํในเขตจังหวัดตามที่คณะกรรมการกําหนดคําใช๎ 
น้ําบาดาลตามกฎหมายวําด๎วยน้ําบาดาล ทั้งนี้ ให๎เป็นไปตามที่คณะกรรมการกําหนด คําธรรมเนียม 
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ใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผู๎ใช๎หรือได๎รับประโยชน๑จากบริการสาธารณะที่จัดให๎มีขึ้น และรายได๎อื่นที่
กฎหมายบัญญัติให๎เปน็รายได๎ขององค๑การบริหารสํวนตําบล 
4. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนต าบลภูมิ อ าเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร 
 4.1 ด้านกายภาพ  
  4.1.1 ที่ตั้งหมูํบ๎านและชุมชน 
  องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิอยูํในเขตอําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร ตั้งอยูํหํางจาก
ที่วําการอําเภอ บางมูลนาก ประมาณ 8 กิโลเมตร และหํางจากตัวจังหวัดพิจิตร ประมาณ  
68 กิโลเมตร องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ ตั้งอยูํบ๎าน 91  หมูํที่ 3 ตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก  
   ทิศเหนือ       ติดกับ ตําบลลําประดา อาํเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร   
   ทิศตะวันออก    ติดกับ   ตาํบลวังตะก ูอาํเภอบางมูลนาก  จังหวดัพิจติร                                                                 
   ทิศตะวันตก      ติดกับ   ตําบลเนินมะกอก และตําบลหอไกร  อําเภอบางมูลนาก  

จังหวัดพิจิตร 
   ทิศใต๎            ติดกับ   ตําบลวังกรด และตําบลวังสําโรง อําเภอบางมูลนาก

จังหวัดพิจิตร 
  เนื้อที่ พื้นที่ทั้งหมดประมาณ  25,631.25 ไรํ หรือ ตารางกิโลเมตร พื้นที่ทําการเกษตร  
21,963.00 ไรํ  พื้นที่อยูํอาศัยประมาณ 3,668.25 ไรํ 
  4.1.2 ลักษณะภูมิอากาศ 
            องค๑การบริหารสํวนภูมิ มีพื้นที่อยูํภาคเหนือตอนลําง และภาคกลางตอนบน สภาพ
อากาศโยทั่วไป จึงคํอนข๎างผันแปรตามสภาพอากาศที่อยูํในภาวะโลกร๎อน ในบางชํวงมีสภาพอากาศ
ที่ร๎อนมากสํงผลให๎ในพื้นที่มีสภาพแห๎งแร๎ง ไมํสามารถเพราะปลูกได๎ 
     4.1.3 ลักษณะของดิน   
   สภาพลักษณะของดิน ในพื้นองค๑การบริหารสํวนตําบลภูม มีลักษณะเป็นดินเหนียว และ
ดินทรายดินขาดความอุดมสมบูรณ๑ของสภาพดิน เนื่องจากขาดการบํารุงรักษาสภาพดิน และการ
เพราะปลูกสํวนใหญํใช๎ปุ๋ยเคมี  ทําให๎ดินมีสภาพทรุดโทรม และพื้นที่ทั่วมีสภาพแห๎งแล๎ง 
     4.1.4 ลักษณะของแหลํงน้ํา 
  ประชาชนในพื้นที่องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิสํวนใหญํประกอบอาชีพเกษตรกรรม  
แตํแหลํงน้ําสําหรับทําการเกษตรไมํมี และไมํมีการวางระบบหรือกําหนดแนวทางในการบริหาร
จัดการน้ําอยํางเป็นระบบ ในชํวงฤดูฝนน้ําทํวมขัง และในชํวงฤดูร๎อนมีสภาพที่แห๎งแล๎งไมํมีแหลํง
จัดเก็บน้ําสําหรับทําการเกษตร  
     4.1.5 ลักษณะของปุาไม๎ 
  ในพื้นที่ขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ ไมํมีพื้นที่ปุาไม๎ ซึ่งพื้นที่สํวนใหญํเป็นแหลํง
เพราะปลูกข๎าว และทําเกษตรทั่วไป มีผู๎ครอบครอง/เป็นเจ๎าของ 
 4.2 ด้านการเมืองการปกครอง 
     4.2.1 เขตปกครอง 
  องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ มีเขตปกครองอยูํ 2 ตําบล คือ ตําบลภูมิ มีหมูํบ๎าน จํานวน 
5 หมูํ และตําบลห๎วยเขน มีหมูํบ๎านจํานวน 5 หมูํ รวมในพื้นที่มีหมูํบ๎านจํานวน 10 หมูํบ๎าน   
     4.2.2 การเลือกตั้ง 
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  การเลือกตั้งผู๎บริหารและสมาชิกสภาองค๑การบริหารสํวนตําบล ตามพระราชบัญญัติสภา
ตําบลและองค๑การบริหารสํวนตําบล พ.ศ. 2537 และที่แก๎ไขเพิ่มเติมถึงปัจจุบัน มีจํานวน 10 
หมูํบ๎าน หากมีการเลือกตั้งในครั้งหน๎าจะมี ผู๎บริหารท๎องถิ่น (นายกองค๑การบริหารสํวนตําบล) 
จํานวน 1 คน จะมีการเลือกตั้งสมาชิกสภาองค๑การบริหารสํวนตําบล หมูํบ๎านละ 2 คน 10 หมูํบ๎าน 
รวมเป็น 20 
 4.3 ประชากร 
      4.3.1 ข๎อมูลเกี่ยวกับจํานวนประชากร 
หมู่ที่ ต าบล/หมู่บ้าน ครัวเรือน ชาย หญิง รวม 

1 ตําบลห๎วยเขน / หมูํ 1 122 134 195 329 
2 ตําบลห๎วยเขน / หมูํ 2 86 101 122 223 
3 ตําบลห๎วยเขน / หมูํ 3 157 158 175 333 
4 ตําบลห๎วยเขน / หมูํ 4 150 198 235 433 
5 ตําบลห๎วยเขน / หมูํ 5 36 55 55 110 
6 ตําบลภูมิ / หมูํ 1 131 148 163 311 
7 ตําบลภูมิ / หมูํ 2 117 139 147 286 
8 ตําบลภูมิ / หมูํ 3 181 203 229 432 
9 ตําบลภูมิ / หมูํ 4 144 203 201 404 
10 ตําบลภูมิ / หมูํ 5 216 327 363 690 
 รวม 1,340 1,666 1,885 3,551 

 

ที่มา  -  ข๎อมูลจากการสาํรวจทะเบียนอําเภอบางมูลนาก  ณ  เดือน 4 ตุลาคม  2561 
 
 
 

           4.3.2 ชํวงอายุและจํานวนประชากร 

ช่วงอายุและจ านวนประชากร 
จ านวนประชากร (คน) 

ชาย หญิง รวม 
เยาวชน (อายุต่าํกวาํ 18 ปี) 258 284 545 
ประชาชน (อาย ุ18 – 60 ปี) 1,061 1,124 2,183 
ประชากรผู๎สูงอายุ (อายมุากกวาํ 60 ปี) 364 498 859 

รวม 1,666 1,885 3,551 
 

ที่มา  -  ข๎อมูลจากการสาํรวจทะเบียนอําเภอบางมูลนาก  ณ  เดือน 4 ตุลาคม  2561 
 4.4 สภาพทางสังคม 

         4.4.1 การศึกษา  



37 

 

  มีโรงเรียนอนุบาล-ประถมศึกษาปีที่ 6  จาํนวน 2 แหํง ดังนี้ 
      1) โรงเรียนอนุบาลบางมูลนากวัดห๎วยเขน   
      2) โรงเรียนภูมิ (หยุดสอนชั่วคราวเนื่องจากนักเรยีนมีจํานวนน๎อย) 
                ศูนย๑พัฒนาเด็กเล็กกํอนวัยเรียน  2  แหํง ได๎แก ํ
                1) ศูนย๑พัฒนาเด็กเล็กตาํบลภูมิ    
       2) ศูนย๑พัฒนาเด็กเล็กตาํบลห๎วยเขน    
     4.4.2 สาธารณสุข 
           1) โรงพยาบาลสํงเสริมสขุภาพตําบลภูม ิ  จํานวน   1  แหํง 
                2) โรงพยาบาลสํงเสริมสขุภาพตําบลห๎วยเขน จํานวน   1  แหํง 
     4.4.3 ยาเสพติด 
   ปัญหายาเสพติดมีพื้นที่ที่ต๎องเฝูาระวัง ทั้งสองตําบล คือในพื้นที่ตําบลภูมิ และตําบล 
ห๎วยเขน 
    4.4.4 การสังคมสงเคราะห๑ 
       องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ ได๎ดําเนินการให๎การชํวยเหลือสงเคราะห๑ โดยการจํายเบี้ย
ให๎ผู๎สูงอายุ คนพิการ และผู๎ปุวยเอดส๑ 
 4.5 การบริการขั้นพื้นฐาน 
      การคมนาคม 
  ถนนลาดยาง    จํานวน   4   สาย 
   สายบางมูลนาก – วังงิ้ว 
   สายหนองเต๐า – ห๎วยหลวั 
   สายบ๎านห๎วยเขน – ไดโสน 
   สายบ๎านห๎วยเขน – วังตะก ู
  ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก จํานวน  13    สาย 
  ถนนลูกรัง    จํานวน  17    สาย 
      4.5.1 การไฟฟาู 
  ไฟฟูาสาธารณะ เข๎าถึงทั้ง  10  หมู ํ
              4.5.2 ระบบประปา 
  มีประปาหมูํเข๎าถึงทั้ง 10 หมูํ (แตํน้ําสํวนใหญํมีสภาพเป็นหินปูนซ่ึงไมํสามารถดื่มกินได๎) 
              4.5.3 โทรศัพท๑ 
  มีคลื่นสัญญาณโทรศัพท๑ทั้ง 10 หมูํบ๎าน ประชาชนสามารถเลือกใช๎บริการได๎ตามความ
พอใจ 
              4.5.4 ไปรษณีย๑หรือการสื่อสาร หรือการขนสํง และวัสดุครุภณัฑ๑ 
  มีศูนย๑ไปรษณีย๑ที่ใกล๎พื้นที่องค๑การบริหารสํวนตําภูมิ อยูํ  2 แหํงคือ ที่ทําการไปรษณีย๑ 
วังตะกู ระยะทางประมาณ 5 กิโลเมตร และที่ทําการไปรษณีย๑บางมูลนากระยะทางประมาณ  
8 กิโลเมตร 
 4.6 ระบบเศรษฐกิจ 
          4.6.1 การเกษตร 
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  ราษฎรสํวนใหญํปลูกข๎าว ประมาณร๎อยละ 80 ที่เหลือ ที่เหลือจะทํา ไรํ เลี้ยงสัตว๑ 
ประกอบอาชีพสํวนตัวและรับจ๎างทั่วไป 
          4.6.2 การประมง 
  ในพื้นที่องค๑กรบริหารสํวนตําบลภูมิมีสภาพแห๎งแล๎ง และในชํวงฤดูฝนมักมีน้ําทํวมจึงไมํ
เหมาะสําหรับทําประมงแตํก็มีเกษตรกรบางรายสามรถบริหารจัดการน้ํา จะมีการเลี้ยงกุ๎งก๎ามแดงที่ใช๎
น้ําน๎อย และปลาดุกในบํอซีเมนต๑ 
          4.6.3 การปศุสัตว๑ 
           องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ  มีการปศุสัตว๑ คือ การเลี้ยงสุกร เลี้ยงไกํ และแมลงประเภท
จิ้งหรีด 
          4.6.4 การบริการ 
  บริการนวดแผนโบราณ / พื้นเมือง โดยจะอยูํในโรงพยาบาลสํงเสริมสุขภาพตําบลภูมิ 
และโรงพยาบาลสํงเสริมสุขภาพตําห๎วยเขน 
          4.6.5 การทอํงเที่ยว 
  องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ  มีวัดห๎วยเขนที่มีภาพวาดฝาผนังภายอุโบสถ ที่สวยงาม
และเกําแกํ ซึ่งได๎จัดสร๎างโดยหลวงพํอเงินพระเกจิชื่อดังของจังหวัดพิจิตร จึงเป็นที่นับถือของ
ประชาชนทั่วไป และปัจจุบัน กรมศิลปกรได๎ขึ้นทะเบียนเป็นแล๎ว 
          4.6.6 อตุสาหกรรม 
           องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ  ไมํมีโรงงานอุตสาหกรรม 
          4.6.7 การพาณิชย๑และกลุํมอาชีพ 
  กลุํมอาชีพ (หมูํ 2 ตําบลห๎วยเขน) 1 กลุํม 
  กลุํมกองทุนหมูํบ๎าน 2 ตาํบล  10 กลุํม 
               4.6.8 แรงงาน 
            ราษฎรสํวนใหญํประมาณร๎อยละ 80 ประกอบอาชีพทําทํานา การเกษตรอื่นๆ ที่เหลือ
ประกอบอาชีพสํวนตัวและรับจ๎าง 
 4.7 ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 
          4.7.1 การนับถือศาสนา 
            ประชาชนสํวนใหญํนับถือศาสนาพทุธ  โดยมีข๎อมูลศาสนสถาน ดังนี้ 
             วัดมีจาํนวน   3    วดั ได๎แกํ     
              วัดบางลําพ ู  หมูํที่   1  ต.ภูม ิ
              วัดหนองเต๐า     หมูํที่   3  ต.ถูมิ 
              วัดห๎วยเขน  หมูํที่   3  ต.ห๎วยเขน  
     4.7.2 ประเพณีและงานประจําปี 
            จัดงานประเพณีวันสาํคญัตํางๆ เชํน วันสงกรานต๑ วันเข๎าพรรษา ฯลฯ 
   งานศาลเจ๎าห๎วยเขน 
   งานสักการะพํอตาพระธรรมยา (อดีตเจา๎เมืองภูมิ)  
        4.7.3 ภูมิปัญญาท๎องถ่ิน ภาษาถิ่น 
   ภูมิปัญญาท๎องถิ่นที่โดดเดํน  คือ งานเครื่องจกัรสาน หมูํที่ 2 ต.หวยเขน 
         4.7.4 สินค๎าพื้นเมืองและของที่ระลึก 
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   สินค๎าพื้นเมืองและของที่ระลึก  งานเครื่องจักรสาน หมูํที่ 2 ต.หวยเขน 
 4.8 ทรัพยากรธรรมชาติ 
          4.8.1 แหลํงน้ําที่สรา๎งข้ึน 
  ระบบประปาหมูบ๎าน  10   แหํง 
 4.9 เศรษฐกิจพอเพียงท้องถิ่น (ด้านการเกษตรและแหล่งน้ า) 
          4.9.1 ข๎อมูลพื้นฐานของหมูํบ๎านหรือชุมชนมีจํานวน 10 หมูํบ๎าน และมีข๎อมูลพื้นฐานแตํ
ละหมูํบ๎าน   
          4.9.2 ข๎อมูลด๎านการเกษตร ราษฎรสํวนใหญํประมาณร๎อยละ 80 ประกอบอาชีพทําการ
เกษตรกรรมได๎แกํทํานา  
               4.9.3 ข๎อมูลด๎านแหลํงน้ําการเกษตร ไมํมีระบบชลประทาน แหลํงน้ําธรรมชาติมีเพียง
คลองลําไดที่ไมํสามารถจัดเก็บน้ําได๎  
               4.9.4 ข๎อมูลด๎านแหลํงน้ํากิน น้ําใช๎ (หรือน้ําเพื่อการอุปโภค บริโภค) มีระบบประปา
บาดาลหมูํบ๎าน จํานวน 10 หมูํบ๎าน ได๎แกํ หมูํที่ 1-10 (แตํน้ําไมํสามารถใช๎ดื่มกินได๎เนื่องจากมา
หินปูน) 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 เฉลิมพร  อภิชนาพงศ๑ (2553) ได๎ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู๎รับบริการองค๑กรปกครอง
สํวนท๎องถิ่น กรณีศึกษาองค๑การบริหารสํวนตําบลบางบัวทอง โดยมีวัตถุประสงค๑เพื่อวัดระดับและ
ลําดับความพึงพอใจของประชาชนผู๎รับบริการในตําบลบางบัวทองที่มีตํอกระบวนการขั้นตอนการ
ให๎บริการจํานวน 5 ด๎าน เพื่อวัดระดับและลําดับความพึงพอใจของประชาชนผู๎รับบริการในตําบล 
บางบัวทองที่มีตํอเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ เพื่อวัดระดับและลําดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู๎รับบริการในตําบลบางบัวทองที่มีตํอสิ่งอํานวยความสะดวก และหาความสัมพันธ๑ระหวําง
คุณลักษณะผู๎ตอบ กับความพึงพอใจของผู๎รับบริการด๎านตํางๆซึ่งผลการสํารวจสรุปได๎ดังนี้ 
 ผู๎รับบริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลบางบัวทองมีความพึงพอใจลําดับแรกได๎แกํ  
ด๎านการให๎บริการจากเจ๎าหน๎าที่ รองลงมา ได๎แกํ ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวกที่มีอยูํในสํานักงาน  
ด๎านการบริหารจัดการของเจ๎าหน๎าที่ ด๎านการดูแลผู๎สูงอายุ ด๎านการจัดเก็บขยะมูลฝอย ด๎านงาน
ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย ด๎านการสํงเสริมศาสนาและวัฒนธรรมประจําท๎องถิ่น สํวนความ
พอใจลําดับสุดท๎าย ได๎แกํ ด๎านการมีสํวนรํวมภาคประชาชน 
 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553:บทคัดยํอ) ได๎ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการให
บริการของเทศบาลเวียงพางคําอําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย 
 ผลการศึกษา พบวา 
 ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอประชาชนของ
เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและ
ความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคําอยูในระดับมากที่สุด ( X  = 6.02)  
และหากเทียบกับคารอยละจะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความ
พึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอความเชื่อมั่นในการ ใหบริการตอประชาชนของเทศบาลตําบล 
เวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการ
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ของประชาชน” (X  = 6.07, รอยละ = 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของหนวยงาน”  
(X = 6.05, รอยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชนสุขของประชาชน” (X = 6.01, รอยละ = 76-80) 
 ความพึงพอใจของผู๎มีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและ
ความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคําอยูในระดับมากที่สุด ( X = 6.08) และ
หากเทียบกับคารอยละจะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80  หากพิจารณาเปนรายดาน พบวาความ 
พึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความ เชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบล
เวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ดานเจาหนาที่ /บุคลากรผูใหบริการ” (X = 6.16, รอยละ  
= 76-80), “ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ” (X = 6.13,รอยละ = 76-80), และ “ดานคุณภาพ
ของการใหบริการ”, “ดานความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการ”(X =6.10, รอยละ = 76-80)  
 สุจิราพร วานะ (2552) ได๎ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตํอการบริการขององค๑การ
บริหารสํวนตําบล : กรณีศึกษาเฉพาะองค๑การบริหารสํวนตําบลเกษม อําเภอตระการพืชผล จังหวัด
อุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวํา ความพึงพอใจของประชาชนตํอการบริการขององค๑การบริหาร 
สํวนตําบล : กรณีศึกษาเฉพาะองค๑การบริหารสํวนตําบลเกษม เป็นรายด๎านจะพบวํา ด๎านเจ๎าหน๎าที่  
ผู๎ให๎บริการ มีความพึงพอใจอยูํในระดับมาก ด๎านการดําเนินงานตามบทบาท และด๎านหน๎าที่ความ
รับผิดชอบ ด๎านกระบวนการให๎บริการ ด๎านข๎อมูลขําวสาร ตามลําดับ 
 นรินทร๑  คลังผา (2552) ได๎ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี  
 ผลการวิจัยสรุปได๎วํา 
 1. ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลในเขต
อําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี จํานวน 4 ด๎าน ในภาพรวม อยูํในระดับมาก โดยเรียงลําดับรายข๎อ 
ที่มีคําเฉลี่ยสูงสุดไปคําเฉลี่ยต่ําสุด ได๎แกํ 1) ด๎านความเชื่อถือ 2) ด๎านความสามารถ 3) ด๎านความ 
เต็มใจ และ 4) ด๎านความรวดเร็ว ตามลําดับ 
 2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหาร 
สํวนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจําแนกตามอาชีพรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน ระดับ
การศึกษาแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อจําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส และประเภทของงานบริการที่ใช๎ ไมํแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ชนะดา วีระพันธ๑ (2554 : บทคัดยํอ) ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชน
ตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวน ตําบลบ๎านเกํา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค๑
เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลบ๎านเกํา 
อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรีและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของ
องค๑การบริหารสํวนตําบลบ๎านเกํา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส การศึกษาและอาชีพ 
 ผลการวิจัยพบวํา ความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการขององค๑การบริหาร 
สํวนตําบลบ๎านเกํา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูํในระดับความพึงพอใจมากที่สุด  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎านพบวํา ด๎านที่มีคําเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด๎านการให๎บริการอยํางเพียงพอ 
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รองลงมาคือด๎านการให๎บริการอยํางเสมอภาคและด๎านการให๎บริการอยํางก๎าวหน๎า โดยในด๎าน 
การให๎บริการอยํางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที่ให๎บริการมีความ
เหมาะสม ในด๎านการให๎บริการอยํางเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ๎าหน๎าที่บริการด๎วย
ความยิ้มแย๎มแจํมใส และในด๎านการให๎บริการอยํางก๎าวหน๎า ประชาชนมีความพึงพอใจตํอเจ๎าหน๎าที่  
ผูใ๎ห๎บริการมีความรับผิดชอบและมุํงมั่นในการปฏิบัติงาน 
 จรรยา จันทร๑เตี้ย (2553) ได๎ศึกษาความพึงพอใจของผู๎ชําระภาษีตํอการให๎บริการจัดเก็บภาษี
ขององค๑การบริหารสํวนตําบลข้ีเหล็ก อําเภอปทุมรัตน๑ จังหวัดร๎อยเอ็ด 
 ผลการวิจัยพบวํา 
 1. ความพึงพอใจของผู๎ชําระภาษีตํอการให๎บริการจัดเก็บภาษีขององค๑การบริหารสํวนตําบล
ขี้เหล็ก อําเภอปทุมรัตต๑ จังหวัดร๎อยเอ็ด โดยรวมอยูํในระดับมาก เมื่อจําแนกเป็นรายด๎าน พบวํา  
อยูํในระดับมากทุกด๎าน เรียงลําดับจากคําเฉลี่ย มากไปน๎อย ได๎แกํ ความเชื่อถือได๎ ด๎านความซื่อสัตย๑ 
ด๎านความสุภาพอํอนโยนในการให๎บริการด๎านความสามารถ ด๎านการเข๎าถึงการบริการ ด๎านการ
สื่อสาร ด๎านความเข๎าใจ ด๎านการตอบสนอง ด๎านความปลอดภัยในการใช๎อุปกรณ๑ และด๎านการสร๎าง
สิ่งที่จับต๎องได๎ 
 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู๎ชําระภาษีที่มีเพศ อายุ อาชีพ รายได๎ และ
การศึกษาแตกตํางกัน ตํอการให๎บริการจัดเก็บภาษีขององค๑การบริหารสํวนตําบลขี้เหล็ก อําเภอ 
ปทุมรัตน๑ จังหวัดร๎อยเอ็ด โดยรวมไมํแตกตํางกันทางสถิติที่ระดับ .05 
 3. ข๎อเสนอแนะของผู๎ชําระภาษีตํอการให๎บริการจัดเก็บภาษีขององค๑การบริหารสํวนตําบล
ขี้เหล็ก อําเภอปทุมรัตต๑ จังหวัดร๎อยเอ็ด มีดังนี้ เจ๎าหน๎าที่ควรให๎คําแนะนําทุกครั้ง เจ๎าหน๎าที่ควรให๎
ความรู๎ เกี่ยวกับภาษี ขั้นตอนมาก เจ๎าหน๎าที่ควรทําให๎ เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการยืดหยุํนเรื่องเวลา  
เจ๎าหน๎าที่ควรชํวยเรื่องการเขียนเอกสาร ควรประชาสัมพันธ๑บํอย ๆ  ออกอากาศด๎วย ไมํควรเปลี่ยน
เจ๎าหน๎าที่เก็บภาษีถ๎ามีความจําเป็น และควรให๎บริการในวันเสาร๑หรือวันอาทิตย๑เป็นบางครั้ง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 การสํารวจความพึงพอใจขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร 
ผู๎ศึกษาได๎กําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ตามความสัมพันธ๑ระหวํางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 
โดยสามารถเขียนแผนภาพได๎ ดังนี้  
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ตัวแปรอิสระ 

เพศ 

อาย ุ

อาชีพ 

ประเภทผู๎รับบริการ 

 

 

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจของการให๎บริการขององค๑การบริหาร
สํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร 
1. งานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ 
2. งานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
3. งานดา๎นสาธารณสุข 
4. งานดา๎นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
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บทที่ 3 

วิธีด าเนินการศึกษา 
 

การสํารวจความพึงพอใจในการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก 
จังหวัดพิจิตร ครั้งนี้มีวัตถุประสงค๑ที่สําคัญ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจที่มีตํองานด๎านบริการไฟฟูา
สาธารณะ งานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด๎านสาธารณสุข และงานด๎านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม มีรายละเอียด ดังนี้ 
 
1. รูปแบบการด าเนินการศึกษา 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยเก็บรวบรวมข๎อมูลกับ
ผู๎ใช๎บริการ ในกิจกรรมและภารกิจ จํานวน 4 งาน ได๎แก ํงานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ งานด๎านการ
รักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด๎านสาธารณสุข และงานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

2.1 ประชากรที่ใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูลครั้งนี้ ได๎แกํ ประชาชน หนํวยงานรัฐ หนํวยงาน
เอกชน ที่ได๎รับบริการจากองค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร จํานวน 
3,551 คน 
 2.2 กลุํมตัวอยําง ได๎แกํ ประชาชน หนํวยงานรัฐ หนํวยงานเอกชน ที่ได๎รับบริการจาก
องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร จํานวน 360 คน โดยกําหนดขนาดของ
กลุํมตัวอยําง จากสูตรของยามาเนํย๑ (Yamane.1973 : 725) ที่ระดับความคลาดเคลื่อน .05  
 
 

        n = 
N

  Ne  

 
      เมื่อ N = ขนาดของประชากร 
       e = ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมให๎เกิดขึ้นได๎ 
       n = ขนาดกลุํมตัวอยาํงที่ตอ๎งการ 
 
 
แทนสูตรได๎ดังนี้ 

n = 
 ,   

   ,    (0 0 )  
 

 
               n  =  

 ,   

  8   
   = 359.50 
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 จากนั้นทําการสุํมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ตามสัดสํวนของผู๎ใช๎บริการ
ในแตํละงาน (Probability proportionate to size sampling) จํานวน 360 คน ซึ่งจําแนกตามกลุํม 
ผู๎ให๎บริการ ดังนี้ 1) งานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ จํานวน 100 คน 2) งานด๎านการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ จํานวน 100 คน 3) งานด๎านสาธารณสุข จํานวน 100 คน และ 4) งานด๎าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จํานวน 100 คน  
 
3. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.1 เครื่องมือที่ใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูล  
 เครื่องมือที่ใช๎ในการวิจัย  เป็นเครื่องมือในการสํารวจความพึงพอใจการให๎บริการของ
องค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร โดยแบํงแบบสอบถามออกเป็น 4 ฉบับ 
ได๎แกํ 1) งานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ 2) งานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  
3) งานด๎านสาธารณสุข และ 4) งานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  ซึ่ งแตํละฉบับ  
มีรายละเอียดดังนี้ 

 3.1.1 ตอนที่ 1 ข๎อมูลทั่วไป สํวนนี้มีวัตถุประสงค๑จะนําเสนอและพรรณนาลักษณะของ
กลุํมตัวอยํางที่ได๎รับบริการ ทําให๎เห็นลักษณะและธรรมชาติของกลุํมตัวอยําง อันจะเป็นประโยชน๑ตํอ
การวิเคราะห๑ความพึงพอใจที่มีตํอกิจกรรมการบริการ ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Check list) ได๎แกํ เพศ อายุ อาชีพ และ ประเภทผู๎รับบริการ 

 3.1.2 ตอนที่ 2 ข๎อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอกิจกรรมการบริการ 
สํวนนี้มีวัตถุประสงค๑เพื่อนําเสนอระดับความพึงพอใจการให๎บริการในแตํละกิจกรรม ประกอบด๎วย  
5 ด๎าน ได๎แกํ ด๎านกระบวนการ/ขั้นตอนการให๎บริการ  ด๎านชํองทางการให๎บริการ  ด๎านเจ๎าหน๎าที่/
บุคลากรให๎บริการ  ด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก และด๎านผลการปฏิบัติงาน โดยผู๎ศึกษาได๎
กําหนด ลักษณะของแบบสอบถามตามวิธีการวัดทัศนคติแบบลิเคิร๑ต (Likert’s scale) ดังนี้ 
   1) ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  คะแนน เทํากับ 5 
   2) ระดับความพึงพอใจมาก  คะแนน เทํากับ 4 
   3) ระดับความพึงพอใจปานกลาง  คะแนน เทํากับ 3 
   4) ระดับความพึงพอใจน๎อย  คะแนน เทํากับ 2 
   5) ระดับความพึงพอใจน๎อยที่สุด  คะแนน เทํากับ 1 
  3.1.3 ตอนที่ 3 จุดเดํน จุดที่ควรปรับปรุง และข๎อเสนอแนะตํอการปรับปรุงการ
ให๎บริการของหนํวยงาน ซึ่งมีลักษณะเป็นข๎อคําถามปลายเปิด  
 3.2 การสร๎างเครื่องมือมีข้ันตอนการสร๎างเครื่องมือ ดังนี้ 
  3.2.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวข๎องกับ ความพึงพอใจของการ
ให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร และแนวคิดการปกครอง
สํวนท๎องถ่ิน 
  3.2.2 นําข๎อมูลที่ได๎มาสร๎างกรอบการวัดความพึงพอใจ พร๎อมทั้งนิยามเชิงทฤษฎี และ
นิยามเชิงปฏิบัติการ 
 
  3.2.3 สร๎างเครื่องมือตามนิยามเชิงปฏิบัติการของความพึงพอใจในการให๎บริการ 
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  3.2.4 ตรวจสอบความถูกต๎องและความเชื่อถือได๎ของแบบสอบถามความพึงพอใจการ
ให๎บริการ และพัฒนาปรับปรุงแบบสอบถาม  
  3.2.5 กําหนดประชากรและกลุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการศึกษาวิจัย 
  3.2.6 นําแบบสอบถามที่ได๎เก็บรวบรวมข๎อมูลจากประชากรและกลุํมตัวอยํางตาม
ประเด็นที่สํารวจ 
  3.2.7 นําข๎อมูลที่ได๎มาวิเคราะห๑ข๎อมูลตามประเด็นและความต๎องการที่ต๎องการ 
  3.2.8 สรุปผลการศึกษา และเสนอแนะเพื่อพัฒนาการให๎บริการขององค๑การ 
 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวมรวมข๎อมูลการสํารวจความพึงพอใจในการให๎บริการในครั้งนี้ คณะผู๎ศึกษา
ดําเนินการเก็บรวบรวมข๎อมูลด๎วยตนเอง โดยเก็บจากกลุํมตัวอยํางในแตํละประเภทงานที่ให๎บริการ
ตามจํานวนกลุํมตัวอยํางที่กําหนดไว๎ 
 
5. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 การวิจัยครั้งนี้ ประกอบด๎วยการวิเคราะห๑ข๎อมูลที่สําคัญ ดังนี้ 
 5.1 ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม ใช๎สถิติเชิงพรรณนา ได๎แกํ ความถี่ ร๎อยละ คําเฉลี่ย 
สํวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 5.2 ข๎อมูลที่ได๎จากแบบสอบถามวัดความพึงพอใจด๎านตําง ๆ ใช๎สถิติเชิงพรรณนา ได๎แกํ 
คําเฉลี่ย  สํวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ในสํวนของระดับความพึงพอใจ เกณฑ๑ที่นํามาใช๎แปลความหมายของคําเฉลี่ย ผู๎ศึกษาได๎
กําหนดเกณฑ๑ไว๎ดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด. 2545 : 100) 

 1.00 – 1.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูํในระดับ น๎อยที่สุด 
 1.51 – 2.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูํในระดับ น๎อย 
 2.51 – 3.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูํในระดับ ปานกลาง 
 3.51 – 4.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูํในระดับ มาก 
 4.51 – 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูํในระดับ มากที่สุด 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 การสํารวจความพึงพอใจขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร 
ในครั้งนี้ ได๎ดําเนินการประเมินใน 7 เรื่อง โดยนําเสนอผลการประเมิน ดังรายละเอียดตํอไปนี้ 

 สํวนที่ 1 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํองานบริการในภาพรวม 

สํวนที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํองานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ 

สํวนที่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํองานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

สํวนที่ 4 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํองานด๎านสาธารณสุข 

สํวนที่ 5 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํองานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

 

ส่วนที่ 1 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการในภาพรวม 

  

ตารางที่ 4.1 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํองานบริการ ในภาพรวม 

 

ความพึงพอใจต่อโครงการในภาพรวม   X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. งานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ 4.79 0.48 มากที่สุด 95.79 

2. งานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 4.76 0.52 มากที่สุด 95.21 

3. งานดา๎นสาธารณสุข 4.77 0.51 มากที่สุด 95.48 

4. งานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.80 0.50 มากที่สุด 96.18 

รวม 4.78 0.50 มากที่สุด 95.66 
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 จากตารางที่ 4.1 พบวํา 

 ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอ

บางมูลนาก จังหวัดพิจิตร ในภาพรวม อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.78) คิดเป็นร๎อยละ 95.66  
โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบวํา สํวนใหญํมีความพึงพอใจตํองานด๎านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.80) คิดเป็นร๎อยละ 96.18 รองลงมา ได๎แกํ  

งานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.79) คิดเป็นร๎อยละ 95.79  

และงานด๎านสาธารณสุข อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.48 สํวนลําดับสุดท๎าย 

ได๎แกํ งานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.76) คิดเป็น 
ร๎อยละ 95.21 

 

 

 

ส่วนที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านบริการไฟฟ้าสาธารณะ 

2.1 ข้อมูลทั่วไป 

 

ตารางที่ 4.2 แสดงข๎อมูลทั่วไปงานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ ประกอบด๎วย เพศ อายุ อาชีพ และ
ประเภทผู๎รับบริการ 

 

รายการ จ านวน/คน ร้อยละ 

เพศ 

    1. ชาย 63 

 

63.00 

    2. หญิง 37 37.00 

อายุ 

    1. ต่ํากวํา 26 ปี 5 5.00 
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    2. 26 – 40 ปี 3 3.00 

    3. 41 – 55 ป ี 65 65.00 

4. 56 – 69 ป ี 22 22.00 

5. 70 ปี ข้ึนไป  5 5.00 

อาชีพ 

1. ผูป๎ระกอบการ/เจ๎าของธุรกิจ 3 3.00 

2. ค๎าขายรายยํอย/อาชีพอิสระ 12 12.00 

3. นักเรียน/นักศึกษา 2 2.00 

4. รับจ๎างทั่วไป 4 4.00 

5. แมํบ๎าน/พํอบ๎าน/เกษียณ 5 5.00 

6. เกษตรกร/ประมง 73 73.00 

7. วํางงาน 1 1.00 

ประเภทผู้รับบริการ     

 1. ประชาชน 

 

97 

 

97.00 

2. หนํวยงานเอกชน 3 3.00 

รวม 100 100.00 

 

จากตารางที่ 4.2 พบวํา 

ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศชาย จํานวน 63 คน คิดเป็นร๎อยละ 63.00 และ 
เพศหญิง จํานวน 37 คน คิดเป็นร๎อยละ 37.00 

มีอายุระหวําง 41 – 55 ปี จํานวน 65 คน คิดเป็นร๎อยละ 65.00 รองลงมาได๎แกํ 
อายุระหวําง 56 – 69 ปี จํานวน 22 คน คิดเป็นร๎อยละ 22.00 และอายุต่ํากวํา 26 ปี , อายุ 70 ปี 
ขึ้นไป จํานวน 5 คน คิดเป็นร๎อยละ 5.00 
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สํวนใหญํอาชีพเกษตรกร/ประมง จํานวน 73 คน คิดเป็นร๎อยละ 73.00 รองลงมาได๎แกํ 
อาชีพค๎าขายรายยํอย/อาชีพอิสระ จํานวน 12 คน คิดเป็นร๎อยละ 12.00 และแมํบ๎าน/พํอบ๎าน/
เกษียณ จํานวน 5 คน คิดเป็นร๎อยละ 5.00 

ประเภทผู๎รับบริการ ประกอบด๎วย ประชาชน จํานวน 97 คน คิดเป็นร๎อยละ 97.00 และ
หนํวยงานเอกชน จํานวน 3 คน คิดเป็นร๎อยละ 3.00 

 

2.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านบริการไฟฟ้าสาธารณะ 

 

ตารางที่ 4.3 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํองานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ ในภาพรวม 

 

งานด้านบริการไฟฟ้าสาธารณะ X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด๎านกระบวนการ /ข้ันตอนการให๎บริการ 4.81 0.43 มากที่สุด 96.12 

2. ด๎านชํองทางการให๎บริการ 4.81 0.50 มากที่สุด 96.20 

3. ด๎านเจ๎าหน๎าที่ /บุคลากรให๎บริการ 4.77 0.52 มากที่สุด 95.33 

4. ด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 4.77 0.50 มากที่สุด 95.48 

5. ด๎านผลการปฏิบัติงาน 4.79 0.45 มากที่สุด 95.80 

รวม 4.79 0.48 มากที่สุด 95.79 

 

จากตารางที่ 4.3 พบวํา 

ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจตํองานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ ในภาพรวม อยูํใน

ระดับมากที่สุด (X  = 4.79) คิดเป็นร๎อยละ 95.79 โดยเมื่อพิจารณาในรายด๎านพบวํา สํวนใหญํ 

มีความพึงพอใจในด๎านชํองทางการให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.81) คิดเป็นร๎อยละ 

96.20 รองลงมาได๎แกํ ด๎านกระบวนการ /ขั้นตอนการให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.81) 
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คิดเป็นร๎อยละ 96.12 และด๎านผลการปฏิบัติงาน อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.79) คิดเป็นร๎อยละ 
95.80 

 

2.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านบริการไฟฟ้าสาธารณะ 

ตารางที่ 4.4 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีงานด๎านบริการไฟฟาูสาธารณะ ในแตํละด๎าน 

งานด้านบริการไฟฟ้าสาธารณะ X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ข้ันตอนการให้บริการ 

1.ขั้นตอนการให๎บริการไมํยุํงยากซับซ๎อนและมีความ
คลํองตัว 4.81 0.42 มากที่สุด 96.20 

2. มีการให๎บริการด๎วยความครบถ๎วน ถูกต๎อง 4.81 0.42 มากที่สุด 96.20 

3. การให๎บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.81 0.42 มากที่สุด 96.20 

4. การให๎บริการเป็นไปตามลําดับกํอนหลัง มีความเสมอ
ภาคเทําเทียมกัน  4.80 0.45 มากที่สุด 96.00 

5. การให๎บริการในแตํละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม 4.80 0.45 มากที่สุด 96.00 

รวม 4.81 0.43 มากที่สุด 96.12 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

1. การประกาศขําว หรือ ประชาสัมพันธ๑ ผํานชํองทาง
ตํางๆ ชัดเจน เหมาะสม เข๎าใจงําย 4.81 0.51 มากที่สุด 96.20 

2. มีชํองทางการประสานงาน ติดตํอ ที่สะดวก และ
หลากหลาย เชํน โทรศัพท๑ อินเทอร๑เน็ต คณะกรรมการ
หมูํบ๎าน เป็นต๎น 4.81 0.51 มากที่สุด 96.20 

3. มีการออกหนํวยเคลื่อนที่เพื่อให๎บริการนอกสถานที่ 4.81 0.51 มากที่สุด 96.20 
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4. มีการประชาสัมพันธ๑ให๎ประชาชนทราบและเข๎าใจใน
การดําเนินงาน 4.81 0.51 มากที่สุด 96.20 

รวม 4.81 0.50 มากที่สุด 96.20 

 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 

1. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายเรียบร๎อย และเหมาะสม 

 

4.81 

 

0.39 

 

มากที่สุด 

 

96.20 

2. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ และเป็นกันเอง  4.80 0.43 มากที่สุด 96.00 

3. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความกระตือรือร๎น เอาใจใสํ 
และมีความพร๎อมในการให๎บริการ  4.70 0.66 มากที่สุด 94.00 

4. เจ๎าหน๎าที่คํานึงถึงความปลอดภัยของผู๎ใช๎บริการ 4.77 0.51 มากที่สุด 95.40 

5. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ ความสามารถในการให๎บริการ 
สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ให๎คําแนะนําชํวย
แก๎ปัญหาได๎อยํางถูกต๎อง นําเชื่อถือ 4.77 0.51 มากที่สุด 95.40 

 

ตารางที่ 4.4 (ตํอ) 

งานด้านบริการไฟฟ้าสาธารณะ X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

6. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความซื่อสัตย๑ สุจริต ไมํรับ
สิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมํหาประโยชน๑ในทาง 
มิชอบ 4.75 0.56 มากที่สุด 95.00 

รวม 4.77 0.52 มากที่สุด 95.33 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 

1. จุดติดตั้งไฟฟูาสาธารณะมีความเหมาะสม 4.77 0.51 มากที่สุด 95.40 

2. อุปกรณ๑การติดตั้งไฟฟูาสาธารณะมีความเหมาะสม 4.77 0.51 มากที่สุด 95.40 
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ปลอดภัย 

3. การติดตั้งไฟฟูาสาธารณะมีความเพียงพอตํอการสัญจร 4.77 0.51 มากที่สุด 95.40 

4. ระบบไฟฟูาสาธารณะมีแสงสวํางเพียงพอ 4.77 0.51 มากที่สุด 95.40 

5. การดูแล ตรวจสอบไฟฟูาสาธารณะให๎สามารถใช๎งาน
ได๎ดีอยูํเสมอ 4.79 0.46 มากที่สุด 95.80 

รวม 4.77 0.50 มากที่สุด 95.48 

ด้านผลการปฏิบัติงาน 

1. การดําเนินงานตรงตามความต๎องการของประชาชน 4.79 0.46 มากที่สุด 95.80 

2. การดําเนินงานเป็นไปด๎วยความโปรํงใส 4.79 0.46 มากที่สุด 95.80 

3. การปรับปรุง แก๎ไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความ
บกพรํอง 4.79 0.46 มากที่สุด 95.80 

4. การดําเนินงานมีประโยชน๑ คุ๎มคํา ตํอประชาชน
สํวนรวม 4.79 0.46 มากที่สุด 95.80 

รวม 4.79 0.45 มากที่สุด 95.80 

 

จากตารางที่ 4.4 พบวํา  

ด๎านกระบวนการ/ขั้นตอนการให๎บริการประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.81) คิดเป็นร๎อยละ 96.12 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง ขั้นตอนการให๎บริการไมํยุํงยากซับซ๎อนและมีความคลํองตัว , มีการให๎บริการ
ด๎วยความครบถ๎วน ถูกต๎อง , การให๎บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา อยูํในระดับมากที่สุด 

(X  = 4.81) คิดเป็นร๎อยละ 96.20 และการให๎บริการเป็นไปตามลําดับกํอนหลัง มีความเสมอภาคเทํา

เทียมกัน , การให๎บริการในแตํละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.80) 
คิดเป็นร๎อยละ 96.00 

ด๎านชํองทางการให๎บริการ ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูํในระดับ 

มากที่สุด ( X  = 4.81) คิดเป็นร๎อยละ 96.20 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํมีความ 
พึงพอใจในเรื่อง การประกาศขําว หรือ ประชาสัมพันธ๑ ผํานชํองทางตํางๆ ชัดเจน เหมาะสม  
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เข๎าใจงําย , มีชํองทางการประสานงาน ติดตํอ ที่สะดวก และหลากหลาย เชํน โทรศัพท๑ อินเทอร๑เน็ต  

คณะกรรมการหมูํบ๎าน เป็นต๎น , มีการออกหนํวยเคลื่อนที่เพื่อให๎บริการนอกสถานที่ , มีการ

ประชาสัมพันธ๑ให๎ประชาชนทราบและเข๎าใจในการดําเนินงาน อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.81)  
คิดเป็นร๎อยละ 96.20 

ด๎านเจ๎าหน๎าที่/บุคลากรผู๎ให๎บริการ ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.33 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง เจ๎าหน๎าที่แตํงกายเรียบร๎อย และเหมาะสม อยูํ ในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.81) คิดเป็นร๎อยละ 96.20 รองลงมาได๎แกํ เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ และเป็น

กันเอง อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.80) คิดเป็นร๎อยละ 96.00 และเจ๎าหน๎าที่คํานึงถึงความ
ปลอดภัยของผู๎ใช๎บริการ , เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ ความสามารถในการให๎บริการ สามารถตอบคําถาม 
ชี้แจงหรือสงสัย ให๎คําแนะนําชํวยแก๎ปัญหาได๎อยํ างถูกต๎อง นําเชื่อถือ อยูํในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.40 

ด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.48 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง การดูแล ตรวจสอบไฟฟูาสาธารณะให๎สามารถใช๎งานได๎ดีอยูํเสมอ อยูํในระดับ

มากที่สุด ( X  = 4.79) คิดเป็นร๎อยละ 95.80 และจุดติดตั้งไฟฟูาสาธารณะมีความเหมาะสม , 
อุปกรณ๑การติดตั้งไฟฟูาสาธารณะมีความเหมาะสม ปลอดภัย , การติดตั้งไฟฟูาสาธารณะมีความ

เพียงพอตํอการสัญจร , ระบบไฟฟูาสาธารณะมีแสงสวํางเพียงพอ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.77) 
คิดเป็นร๎อยละ 95.40 

ด๎านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูํในระดับมากที่สุด  

( X  = 4.79) คิดเป็นร๎อยละ 95.80 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํมีความพึงพอใจ  
ในเรื่อง การดําเนินงานตรงตามความต๎องการของประชาชน , การดําเนินงานเป็นไปด๎วยความโปรํงใส 
, การปรับปรุง แก๎ไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพรํอง , การดําเนินงานมีประโยชน๑ คุ๎มคํา 

ตํอประชาชนสํวนรวม อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.79) คิดเป็นร๎อยละ 95.80  
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ส่วนที่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

3.1 ข้อมูลทั่วไป 

ตารางที่ 4.5 แสดงข๎อมูลทั่วไปงานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ประกอบด๎วย เพศ อายุ 
อาชีพ และประเภท ผู๎รับบริการ     

รายการ จ านวน/คน ร้อยละ 

เพศ 

    1. ชาย 44 

 

44.00 

    2. หญิง 56 56.00 

อายุ 

    1. ต่ํากวํา 26 ปี 20 20.00 

    2. 26 – 40 ปี 30 30.00 

3. 41 – 55 ป ี 35 35.00 

4. 56 – 69 ป ี 15 15.00 

อาชีพ 

    1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 11 11.00 

2. ลูกจ๎าง/พนักงานบริษัท 4 4.00 
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3. ผู๎ประกอบการ/เจ๎าของธุรกิจ 6 6.00 

4. ค๎าขายรายยํอย/อาชีพอิสระ 6 6.00 

5. นักเรียน/นักศึกษา 6 6.00 

6. รับจ๎างทั่วไป 6 6.00 

7. แมํบ๎าน/พํอบ๎าน/เกษียณ 8 8.00 

8. เกษตรกร/ประมง 45 45.00 

9. วํางงาน 8 8.00 

ประเภทผู้รับบริการ     

1. ประชาชน 

 

96 

 

96.00 

2. หนํวยงานรัฐ 4 4.00 

รวม 100 100.00 

 

จากตารางที่ 4.5 พบวํา 

ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศหญิง จํานวน 56 คน คิดเป็นร๎อยละ 56.00 และ 
เพศชาย จํานวน 44 คน คิดเป็นร๎อยละ 44.00 

มีอายุระหวําง 41 – 55 ปี จํานวน 35 คน คิดเป็นร๎อยละ 35.00 รองลงมาได๎แกํ  
อายุระหวําง 26 – 40 ปี จํานวน 30 คน คิดเป็นร๎อยละ 30.00 และอายุต่ํากวํา 26 ปี จํานวน 20 คน  
คิดเป็นร๎อยละ 20.00 

สํวนใหญํมีอาชีพเกษตรกร/ประมง จํานวน 45 คน คิดเป็นร๎อยละ 45.00 รองลงมาได๎แกํ 
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 11 คน คิดเป็นร๎อยละ 11.00 และแมํบ๎าน/พํอบ๎าน/เกษียณ , 
วํางงาน จํานวน 12 คน คิดเป็นร๎อยละ 14.29 

ประเภทผู๎รับบริการ ประกอบด๎วย ประชาชน จํานวน 96 คน คิดเป็นร๎อยละ 96.00  
และหนํวยงานรัฐ จํานวน 4 คน คิดเป็นร๎อยละ 4.00 

3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการรกัษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
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ตารางที่ 4.6 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํองานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ   
ในภาพรวม 

 

งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด๎านกระบวนการ /ข้ันตอนการให๎บริการ 4.77 0.49 มากที่สุด 95.40 

2. ด๎านชํองทางการให๎บริการ 4.75 0.53 มากที่สุด 95.05 

3. ด๎านเจ๎าหน๎าที่ /บุคลากรให๎บริการ 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

4. ด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

5. ด๎านผลการปฏิบัติงาน 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

รวม 4.76 0.52 มากที่สุด 95.21 

  

จากตารางที่ 4.6 พบวํา 

ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจตํองานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  

ในภาพรวม อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.21 โดยเมื่อพิจารณาในรายด๎าน
พบวํา สํวนใหญํมีความพึงพอใจในด๎านกระบวนการ /ขั้นตอนการให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.40 รองลงมาได๎แกํ ด๎านเจ๎าหน๎าที่ /บุคลากรให๎บริการ ด๎านสถานที่

และสิ่งอํานวยความสะดวก และด๎านผลการปฏิบัติงาน อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็น 

ร๎อยละ 95.20 และด๎านชํองทางการให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.75) คิดเป็นร๎อยละ 95.05 

3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

ตารางที่ 4.7 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํองานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  
ในแตํละด๎าน 
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งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ข้ันตอนการให้บริการ 

1. ขั้นตอนการให๎บริการไมํยุํงยากซับซอ๎นและมีความคลํองตัว 4.78 0.47 มากที่สุด 95.43 

2. มีการให๎บริการด๎วยความครบถ๎วน ถูกต๎อง 4.77 0.49 มากที่สุด 95.40 

 3. การให๎บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.76 0.51 มากที่สุด 95.38 

4. การให๎บริการเป็นไปตามลําดับกํอนหลัง มีความเสมอ
ภาคเทําเทียมกัน  4.77 0.49 มากที่สุด 95.40 

5. การให๎บริการในแตํละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม 4.77 0.49 มากที่สุด 95.40 

รวม 4.77 0.49 มากที่สุด 95.40 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

1. การประกาศขําว หรือ ประชาสัมพันธ๑ ผํานชํองทาง
ตํางๆ ชัดเจน เหมาะสม เข๎าใจงําย 4.76 0.51 มากที่สุด 95.20 

2. มีชํองทางการประสานงาน ติดตํอ ที่สะดวก และ
หลากหลาย เชํน โทรศัพท๑ อินเทอร๑เน็ต คณะกรรมการ
หมูํบ๎าน เป็นต๎น 4.75 0.54 มากที่สุด 95.00 

3. มีการออกหนํวยเคลื่อนที่เพื่อให๎บริการนอกสถานที่ 4.75 0.54 มากที่สุด 95.00 

4. มีการประชาสัมพันธ๑ให๎ประชาชนทราบและเข๎าใจใน
การดําเนินงานเกี่ยวกับปัญหาขยะ และรณรงค๑ในเรื่อง
การคัดแยกขยะ 4.75 0.54 มากที่สุด 95.00 

รวม 4.75 0.53 มากที่สุด 95.05 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 

1. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายเรียบร๎อย และเหมาะสม 4.74 0.56 มากที่สุด 95.00 
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2. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ และเป็นกันเอง  4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

3. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความกระตือรือร๎น เอาใจใสํ 
และมีความพร๎อมในการให๎บริการ 4.75 0.54 มากที่สุด 95.10 

4. เจ๎าหน๎าที่บริการได๎ตรงตามเวลาที่กําหนด 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

5. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎  ความสามารถในการให๎บริการ 
สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ให๎คําแนะนําชํวย
แก๎ปัญหาได๎อยํางถูกต๎อง นําเชื่อถือ 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

ตารางที่ 4.7 (ตํอ) 

 

 

 

 

งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

6. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความซื่อสัตย๑ สุจริต ไมํรับ
สิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมํหาประโยชน๑ในทาง 
มิชอบ 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

รวม 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 

1. สถานที่ตั้งถังขยะพิษมีความเหมาะสม 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

2. รถกระเช๎าตัดแตํงกิ่ งไม๎ มีความปลอดภัยในการ
ให๎บริการแกํประชาชน 4.75 0.55 มากที่สุด 95.10 

3. รถกระเช๎าตัดแตํงกิ่งไม๎ มีอุปกรณ๑ เครื่องมือ ที่มี
คุณภาพและมีความทันสมัย 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 
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4. มีจุดที่ตั้งถังขยะ สําหรับใสํขยะที่เป็นพิษเพียงพอ 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

รวม 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

ด้านผลการปฏิบัติงาน 

1. สํงเสริมให๎ประชาชนลดปริมาณขยะ มีการคัดแยกขยะ 
และสามารถนําขยะกลับมาใช๎ประโยชน๑ได๎ 4.77 0.49 มากที่สุด 95.40 

2. มีการดูแลรักษาความสะอาด สถานที่สาธารณะในพื้นที่
อยํางตํอเน่ือง 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

3. มีแหลํงกําจัดขยะที่ เป็นพิษอยํางเพียงพอ เมื่อมี 
ปริมาณมาก 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

4. มีการรักษาความสะอาดถนน หรือทางเดินและทาง
สาธารณะ ลําคลอง 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

รวม 4.76 0.53 มากที่สุด 95.20 

 

จากตารางที่ 4.7 พบวํา  

ด๎านกระบวนการ / ขั้นตอนการให๎บริการ ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.40 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง ขั้นตอนการให๎บริการไมํยุํงยากซับซ๎อนและมีความคลํองตัว  อยูํในระดับ 

มากที่สุด ( X  = 4.78) คิดเป็นร๎อยละ 95.43 รองลงมาได๎แกํ มีการให๎บริการด๎วยความครบถ๎วน 
ถูกต๎อง , การให๎บริการเป็นไปตามลําดับกํอนหลัง มีความเสมอภาคเทําเทียมกัน , การให๎บริการในแตํ

ละข้ันตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.40 และการ

ให๎บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.38 

ด๎านชํองทางการให๎บริการ ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูํในระดับ 

มากที่สุด (X  = 4.75) คิดเป็นร๎อยละ 95.05 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํมีความ 
พึงพอใจในเรื่อง การประกาศขําว หรือ ประชาสัมพันธ๑ ผํานชํองทางตํางๆ ชัดเจน เหมาะสม  

เข๎าใจงําย อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.20 และมีชํองทางการประสานงาน 
ติดตํอ ที่สะดวก และหลากหลาย เชํน โทรศัพท๑ อินเทอร๑เน็ต คณะกรรมการหมูํบ๎าน เป็นต๎น , มีการ
ออกหนํวยเคลื่อนที่เพื่อให๎บริการนอกสถานที่ , มีการประชาสัมพันธ๑ให๎ประชาชนทราบและเข๎าใจใน
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การดําเนินงานเกี่ยวกับปัญหาขยะ และรณรงค๑ในเรื่องการคัดแยกขยะ  อยูํในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.75) คิดเป็นร๎อยละ 95.00 

ด๎านเจ๎าหน๎าที่/บุคลากรผู๎ให๎บริการ ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูํใน

ระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.20 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ และเป็นกันเอง , เจ๎าหน๎าที่บริการได๎ตรง
ตามเวลาที่กําหนด , เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ ความสามารถในการให๎บริการ สามารถตอบคําถาม ชี้แจง
หรือสงสัย ให๎คําแนะนําชํวยแก๎ปัญหาได๎อยํางถูกต๎อง นําเชื่อถือ , เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความ
ซื่อสัตย๑ สุจริต ไมํรับสิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมํหาประโยชน๑ในทางมิชอบ  อยูํในระดับ 

มากที่สุด ( X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.20 รองลงมาได๎แกํ เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความ

กระตือรือร๎น เอาใจใสํ และมีความพร๎อมในการให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.75) คิดเป็น

ร๎อยละ 95.10 และเจ๎าหน๎าที่แตํงกายเรียบร๎อย และเหมาะสม อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.74)  
คิดเป็นร๎อยละ 95.00 

ด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.20 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํมี
ความพึงพอใจในเรื่อง สถานที่ตั้งถังขยะพิษมีความเหมาะสม , รถกระเช๎าตัดแตํงกิ่งไม๎ มีอุปกรณ๑ 
เครื่องมือ ที่มีคุณภาพและมีความทันสมัย , มีจุดที่ตั้งถังขยะ สําหรับใสํขยะที่เป็นพิษเพียงพอ อยูํใน

ระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.20 และรถกระเช๎าตัดแตํงกิ่งไม๎ มีความปลอดภัยใน

การให๎บริการแกํประชาชน อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.75)  คิดเป็นร๎อยละ 95.10 

ด๎านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูํในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.20 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํมีความพึงพอใจ  
ในเรื่อง สํงเสริมให๎ประชาชนลดปริมาณขยะ มีการคัดแยกขยะ และสามารถนําขยะกลับมาใช๎

ประโยชน๑ได๎ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.40 และมีการดูแลรักษาความ
สะอาด สถานที่สาธารณะในพื้นที่อยํางตํอเนื่อง , มีแหลํงกําจัดขยะที่เป็นพิษอยํางเพียงพอ เมื่อมี
ปริมาณมาก , มีการรักษาความสะอาดถนน หรือทางเดินและทางสาธารณะ ลําคลอง อยูํในระดับ 

มากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.20 

ส่วนที่ 4 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านสาธารณสุข 

4.1 ข้อมูลทั่วไป 

ตารางที่ 4.8 แสดงข๎อมูลทั่วไปงานด๎านสาธารณสุข ประกอบด๎วย เพศ อายุ อาชีพ และประเภท
ผู๎รับบริการ         
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รายการ จ านวน/คน ร้อยละ 

เพศ 

    1. ชาย 61 

 

61.00 

    2. หญิง 39 39.00 

อายุ 

    1. ต่ํากวํา 26 ปี 3 3.00 

    2. 26 – 40 ปี 5 5.00 

3. 41 – 55 ป ี 62 62.00 

4. 56 – 69 ป ี 24 24.00 

5. 70 ปี ข้ึนไป 6 6.00 

อาชีพ 

1. ลูกจ๎าง/พนักงานบริษัท 2 2.00 

2. ผู๎ประกอบการ/เจ๎าของธุรกิจ 2 2.00 

3. ค๎าขายรายยํอย/อาชีพอิสระ 47 47.00 

4. นักเรียน/นักศึกษา 3 3.00 

5. รับจ๎างทั่วไป 9 9.00 

6. แมํบ๎าน/พํอบ๎าน/เกษียณ 2 2.00 

7. เกษตรกร/ประมง 34 34.00 

8. วํางงาน 1 1.00 

ประเภทผู้รับบริการ     

1. ประชาชน 

 

100 

 

100.00 
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รวม 100 100.00 

 

จากตารางที่ 4.8 พบวํา 

ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศชาย จํานวน 61 คน คิดเป็นร๎อยละ 61.00 และ 
เพศหญิง จํานวน 39 คน คิดเป็นร๎อยละ 39.00 

มีอายุระหวําง 41 – 55 ปี จํานวน 62 คน คิดเป็นร๎อยละ 62.00 รองลงมาได๎แกํ อายุ
ระหวําง 56 – 69 ปี จํานวน 24 คน คิดเป็นร๎อยละ 24.00 และอายุ 70 ปีขึ้นไป จํานวน 6 คน  
คิดเป็นร๎อยละ 6.00 

สํวนใหญํมีอาชีพค๎าขายรายยํอย/อาชีพอิสระ จํานวน 47 คน คิดเป็นร๎อยละ 47.00 
รองลงมาได๎แกํ อาชีพเกษตรกร/ประมง จํานวน 34 คน คิดเป็นร๎อยละ 34.00 และอาชีพ 
รับจ๎างทั่วไป จํานวน 9 คน คิดเป็นร๎อยละ 9.00 

ประเภทผู๎รับบริการ ประกอบด๎วย ประชาชน จํานวน 100 คน คิดเป็นร๎อยละ 100.00 

 

 

 

4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านสาธารณสุข 

 

ตารางที่  4.9 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํองานดา๎นสาธารณสขุ ในภาพรวม 

 

งานด้านสาธารณสุข X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด๎านกระบวนการ /ข้ันตอนการให๎บริการ 4.78 0.44 มากที่สุด 95.68 

2. ด๎านชํองทางการให๎บริการ 4.85 0.48 มากที่สุด 97.05 
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3. ด๎านเจ๎าหน๎าที่ /บุคลากรให๎บริการ 4.76 0.51 มากที่สุด 95.17 

4. ด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 4.73 0.57 มากที่สุด 94.68 

5. ด๎านผลการปฏิบัติงาน 4.74 0.54 มากที่สุด 94.80 

รวม 4.77 0.51 มากที่สุด 95.48 

  

จากตารางที่ 4.9 พบวํา 

ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจตํองานด๎านสาธารณสุข ในภาพรวม อยูํในระดับมากที่สุด 

(X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.48 โดยเมื่อพิจารณาในรายด๎านพบวํา สํวนใหญํมีความพึงพอใจใน

ด๎านชํองทางการให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.85) คิดเป็นร๎อยละ 97.05 รองลงมาได๎แกํ 

ด๎านกระบวนการ /ขั้นตอนการให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.78) คิดเป็นร๎อยละ 95.68 

และด๎านเจ๎าหน๎าที่ /บุคลากรให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.17 

 

 

 

 

 

4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านสาธารณสุข 

 

ตารางที่ 4.10 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํองานด๎านสาธารณสุข ในแตํละด๎าน 

 

งานด้านสาธารณสุข X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 
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ด้านกระบวนการ / ข้ันตอนการให้บริการ 

1. ขั้นตอนการให๎บริการไมํยุํงยากซับซ๎อนและมีความ
คลํองตัว 4.78 0.44 มากที่สุด 95.60 

2. มีการให๎บริการด๎วยความครบถ๎วน ถูกต๎อง 4.78 0.44 มากที่สุด 95.60 

 3. การให๎บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.78 0.44 มากที่สุด 95.60 

4. การให๎บริการเป็นไปตามลําดับกํอนหลัง มีความเสมอ
ภาคเทําเทียมกัน  4.79 0.43 มากที่สุด 95.80 

5. การให๎บริการในแตํละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม 4.79 0.43 มากที่สุด 95.80 

รวม 4.78 0.44 มากที่สุด 95.68 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

1. การประกาศขําว หรือ ประชาสัมพันธ๑ ผํานชํองทาง
ตํางๆ ชัดเจน เหมาะสม เข๎าใจงําย 4.85 0.50 มากที่สุด 97.00 

2. มีชํองทางการประสานงาน ติดตํอ ที่ สะดวก และ
หลากหลาย เชํน โทรศัพท๑ อินเทอร๑เน็ต คณะกรรมการ
หมูบํ๎าน เป็นต๎น 4.85 0.48 มากที่สุด 97.00 

3. มีการออกหนํวยเคลื่อนที่เพื่อให๎บริการนอกสถานที่ 4.86 0.47 มากที่สุด 97.20 

4. มีการประชาสัมพันธ๑ให๎ประชาชนทราบและเข๎าใจใน
การดําเนินงาน 4.85 0.48 มากที่สุด 97.00 

รวม 4.85 0.48 มากที่สุด 97.05 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 

1. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายเรียบร๎อย และเหมาะสม 4.79 0.41 มากที่สุด 95.80 

2. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ และเป็นกันเอง  4.79 0.41 มากที่สุด 95.80 

3. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความกระตือรือร๎น เอาใจใสํ 
และมีความพร๎อมในการให๎บริการ 4.76 0.51 มากที่สุด 95.20 
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4. เจ๎าหน๎าที่บริการด๎วยความถูกต๎อง แมํนยํา และรวดเร็ว 4.79 0.43 มากที่สุด 95.80 

5. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ ความสามารถในการให๎บริการ 
สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ให๎คําแนะนําชํวย
แก๎ปัญหาได๎อยํางถูกต๎อง นําเชื่อถือ 4.69 0.65 มากที่สุด 93.80 

 

ตารางที่ 4.10  (ตํอ) 

 

งานด้านสาธารณสุข X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

6. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความซื่อสัตย๑ สุจริต ไมํรับ
สิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมํหาประโยชน๑ในทาง 
มิชอบ 4.73 0.58 มากที่สุด 94.60 

รวม 4.76 0.51 มากที่สุด 95.17 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 

1. สถานที่ตั้งของหนํวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 4.74 0.56 มากที่สุด 94.80 

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชํน ที่จอดรถ ห๎องน้ํา โทรศัพท๑
สาธารณะ ที่นั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.73 0.57 มากที่สุด 94.60 

3. อุปกรณ๑ เครื่องมือ  เครื่องใช๎ตําง ๆ มีคุณภาพและมี
ความทันสมัย 4.73 0.58 มากที่สุด 94.60 

4. สถานที่และอุปกรณ๑มีความสะอาดเป็นระเบียบ  
เรียบร๎อย สะดวกตํอการใช๎บริการ 4.73 0.58 มากที่สุด 94.60 

5. สถานที่ให๎บริการมีความปลอดภัยและได๎มาตรฐานใน
การให๎บริการ 4.74 0.58 มากที่สุด 94.80 
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รวม 4.73 0.57 มากที่สุด 94.68 

ด้านผลการปฏิบัติงาน 

1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความต๎องการของ
ประชาชน 4.74 0.54 มากที่สุด 94.80 

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด๎วยความโปรํงใส 4.74 0.54 มากที่สุด 94.80 

3. มีการปรับปรุง แก๎ไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมี
ความบกพรํอง 4.73 0.58 มากที่สุด 94.60 

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน๑ คุ๎มคํา ตํอประชาชน
สํวนรวม 4.74 0.54 มากที่สุด 94.80 

รวม 4.74 0.54 มากที่สุด 94.80 

 

จากตารางที่ 4.10 พบวํา  

ด๎านกระบวนการ / ขั้นตอนการให๎บริการ ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม 

อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.78) คิดเป็นร๎อยละ 95.68 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง การให๎บริการเป็นไปตามลําดับกํอนหลัง มีความเสมอภาคเทําเทียมกัน ,  

การให๎บริการในแตํละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.79) คิดเป็น 
ร๎อยละ 95.80 และขั้นตอนการให๎บริการไมํยุํงยากซับซ๎อนและมีความคลํองตัว , มีการให๎บริการด๎วย
ความครบถ๎วน ถูกต๎อง , การให๎บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา อยูํในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.78) คิดเป็นร๎อยละ 95.60 

ด๎านชํองทางการให๎บริการ ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูํในระดับ 

มากที่สุด ( X  = 4.85) คิดเป็นร๎อยละ 97.05 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํมีความ 
พึงพอใจในเรื่อง มีการออกหนํวยเคลื่อนที่ เพื่อให๎บริการนอกสถานที่  อยูํ ในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.86) คิดเป็นร๎อยละ 97.20 และการประกาศขําว หรือ ประชาสัมพันธ๑ ผํานชํองทางตํางๆ 
ชัดเจน เหมาะสม เข๎าใจงําย , มีชํองทางการประสานงาน ติดตํอ ที่สะดวก และหลากหลาย  
เชํน โทรศัพท๑ อินเทอร๑เน็ต คณะกรรมการหมูํบ๎าน เป็นต๎น , มีการประชาสัมพันธ๑ให๎ประชาชนทราบ

และเข๎าใจในการดําเนินงาน อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.85) คิดเป็นร๎อยละ 97.00 
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ด๎านเจ๎าหน๎าที่/บุคลากรผู๎ให๎บริการ ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูํใน

ระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.17 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํมีความ
พึงพอใจในเรื่อง เจ๎าหน๎าที่แตํงกายเรียบร๎อย และเหมาะสม , เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ 
และเป็นกันเอง , เจ๎าหน๎าที่บริการด๎วยความถูกต๎อง แมํนยํา และรวดเร็ว อยูํในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.79) คิดเป็นร๎อยละ 95.80 รองลงมาได๎แกํ เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความกระตือรือร๎น  

เอาใจใสํ และมคีวามพร๎อมในการให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.20 
และเจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความซื่อสัตย๑ สุจริต ไมํรับสิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมํหา

ประโยชน๑ในทางมิชอบ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.73) คิดเป็นร๎อยละ 94.60 

ด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.73) คิดเป็นร๎อยละ 94.68 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง สถานที่ตั้งของหนํวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ , สถานที่

ให๎บริการมีความปลอดภัยและได๎มาตรฐานในการให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.74)  
คิดเป็นร๎อยละ 94.80 และสิ่งอํานวยความสะดวก เชํน ที่จอดรถ ห๎องน้ํา โทรศัพท๑สาธารณะ ที่นั่งรอ
รับบริการ มีความเพียงพอ , อุปกรณ๑ เครื่องมือ เครื่องใช๎ตําง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย , 
สถานที่และอุปกรณ๑มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร๎อย สะดวกตํอการใช๎บริการ อยูํในระดับ 

มากที่สุด (X  = 4.73) คิดเป็นร๎อยละ 94.60 

ด๎านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูํในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.74) คิดเป็นร๎อยละ 94.80 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํมีความพึงพอใจ  
ในเรื่อง กิจกรรมและโครงการตรงตามความต๎องการของประชาชน , การดําเนินกิจกรรมโครงการ
เป็นไปด๎วยความโปรํงใส , กิจกรรมและโครงการมีประโยชน๑ คุ๎มคํา ตํอประชาชนสํวนรวม อยูํในระดับ

มากที่สุด (X  = 4.74) คิดเป็นร๎อยละ 94.80 และมีการปรับปรุง แก๎ไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมี

ความบกพรํอง อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.73) คิดเป็นร๎อยละ 94.60 

 

ส่วนที่ 5 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

5.1 ข้อมูลทั่วไป 

 

ตารางที่ 4.11 แสดงข๎อมูลทั่วไปงานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประกอบด๎วย เพศ อายุ 
อาชีพ และประเภทผู๎รับบริการ         
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รายการ จ านวน/คน ร้อยละ 

เพศ 

    1. ชาย 62 

 

62.00 

    2. หญิง 38 38.00 

อายุ 

    1. 26 – 40 ปี 29 29.00 

2. 41 – 55 ป ี 14 14.00 

3. 56 – 69 ป ี 55 55.00 

4. 70 ปี ข้ึนไป 2 2.00 

อาชีพ 

1. ค๎าขายรายยํอย/อาชีพอิสระ 45 45.00 

2. รับจ๎างทั่วไป 23 23.00 

3. เกษตรกร/ประมง 31 31.00 

4. วํางงาน 1 1.00 

ประเภทผู้รับบริการ     

1. ประชาชน 

 

100 

 

100.00 

รวม 100 100.00 

 

จากตารางที่ 4.11 พบวํา 

ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศชาย จํานวน 62 คน คิดเป็นร๎อยละ 62.00 และ 
เพศหญิง จํานวน 38 คน คิดเป็นร๎อยละ 38.00 
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มีอายุระหวําง 56 – 69 ปี จํานวน 55 คน คิดเป็นร๎อยละ 55.00 รองลงมาได๎แกํ อายุ
ระหวําง 26 – 40 ปี จํานวน 29 คน คิดเป็นร๎อยละ 29.00 และอายุระหวําง 41 – 55 ปี จํานวน  
14 คน คิดเป็นร๎อยละ 14.00 

สํวนใหญํมีอาชีพค๎าขายรายยํอย/อาชีพอิสระ จํานวน 45 คน คิดเป็นร๎อยละ 45.00  
รองลงมาได๎แกํ อาชีพเกษตรกร/ประมง จํานวน 31 คน คิดเป็นร๎อยละ 31.00 และอาชีพรับจ๎างทั่วไป 
จํานวน 23 คน คิดเป็นร๎อยละ 23.00 

ประเภทผู๎รับบริการ ประกอบด๎วย ประชาชน จํานวน 100 คน คิดเป็นร๎อยละ 100.00 

5.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ตารางที่  4.12 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํองานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  ในภาพรวม 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด๎านกระบวนการ /ข้ันตอนการให๎บริการ 4.71 0.63 มากที่สุด 94.12 

2. ด๎านชํองทางการให๎บริการ 4.76 0.54 มากที่สุด 95.20 

3. ด๎านเจ๎าหน๎าที่ /บุคลากรให๎บริการ 4.75 0.52 มากที่สุด 95.07 

4. ด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 4.92 0.32 มากที่สุด 98.35 

5. ด๎านผลการปฏิบัติงาน 4.91 0.32 มากที่สุด 98.15 

รวม 4.80 0.50 มากที่สุด 96.18 

  

จากตารางที่ 4.12 พบวํา 

ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจตํองานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวม 

อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.80) คิดเป็นร๎อยละ 96.18 โดยเมื่อพิจารณาในรายด๎านพบวํา สํวนใหญํ

มีความพึงพอใจในด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.92) คิดเป็น

ร๎อยละ 98.35 รองลงมาได๎แกํ ด๎านผลการปฏิบัติงาน อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.91) คิดเป็น 

ร๎อยละ 98.15 และด๎านชํองทางการให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.20 
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5.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสงัคม 

 

ตารางที่ 4.13 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํองานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
ในแตํละด๎าน 

 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ข้ันตอนการให้บริการ 

1. ขั้นตอนการให๎บริการไมํยุํงยากซับซ๎อนและมีความคลํองตัว 4.56 0.80 มากที่สุด 91.20 

2. มีการสํารวจความต๎องการของประชาชน 4.70 0.59 มากที่สุด 94.00 

3. การให๎บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.74 0.58 มากที่สุด 94.80 

4. การให๎บริการเป็นไปตามลําดับกํอนหลัง มีความเสมอ
ภาคเทําเทียมกัน  4.76 0.57 มากที่สุด 95.20 

5. มีการแจ๎งระยะเวลาที่ใช๎ในการดําเนินการในแตํละเรื่อง
อยาํงชัดเจน 4.77 0.57 มากที่สุด 95.40 

รวม 4.71 0.63 มากที่สุด 94.12 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

1. การประกาศขําว หรือ ประชาสัมพันธ๑ ผํานชํองทาง
ตํางๆ ชัดเจน เหมาะสม เข๎าใจงําย 4.76 0.55 มากที่สุด 95.20 

2. มีชํองทางการประสานงาน ติดตํอ ที่สะดวก และ
หลากหลาย เชํน โทรศัพท๑ อินเทอร๑เน็ต คณะกรรมการ
หมูํบ๎าน เป็นต๎น 4.77 0.49 มากที่สุด 95.40 

3. มีการออกหนํวยเคลื่อนที่เพื่อให๎บริการนอกสถานที่ 4.75 0.58 มากที่สุด 95.00 

4. มีการประชาสัมพันธ๑ให๎ประชาชนทราบและเข๎าใจใน 4.76 0.55 มากที่สุด 95.20 
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การดําเนินงาน 

รวม 4.76 0.54 มากที่สุด 95.20 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 

1. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายเรียบร๎อย และเหมาะสม 4.62 0.71 มากที่สุด 92.40 

2. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ และเป็นกันเอง  4.76 0.47 มากที่สุด 95.20 

3. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความกระตือรือร๎น เอาใจใสํ 
และมีความพร๎อมในการให๎บริการ 4.77 0.47 มากที่สุด 95.40 

4. เจ๎าหน๎าที่บริการด๎วยความถูกต๎อง แมํนยํา และรวดเร็ว 4.77 0.49 มากที่สุด 95.40 

5. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ ความสามารถในการให๎บริการ 
สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ให๎คําแนะนําชํวย
แก๎ปัญหาได๎อยํางถูกต๎อง นําเชื่อถือ 4.79 0.46 มากที่สุด 95.80 

ตารางที่ 4.13  (ตํอ) 

 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

6. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความซื่อสัตย๑ สุจริต ไมํรับ
สิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมํหาประโยชน๑ในทาง 
มิชอบ 4.81 0.44 มากที่สุด 96.20 

รวม 4.75 0.52 มากที่สุด 95.07 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 

1. สถานที่ตั้งของหนํวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 4.89 0.37 มากที่สุด 97.80 

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชํน ที่จอดรถ ห๎องน้ํา โทรศัพท๑
สาธารณะ ที่นั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.93 0.29 มากที่สุด 98.60 
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3. สถานที่ มีความสะอาดเป็นระเบียบ  เรียบร๎อย สะดวก
ตํอการใช๎บริการ 4.92 0.31 มากที่สุด 98.40 

4. ปูาย ข๎อความบอกจุดให๎บริการ และปูายประชาสัมพันธ๑ 
มีความชัดเจน เข๎าใจงําย 4.93 0.29 มากที่สุด 98.60 

รวม 4.92 0.32 มากที่สุด 98.35 

ด้านผลการปฏิบัติงาน 

1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความต๎องการของ
ประชาชน 4.87 0.37 มากที่สุด 97.40 

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด๎วยความโปรํงใส 4.92 0.31 มากที่สุด 98.40 

3. มีการปรับปรุง แก๎ไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมี
ความบกพรํอง 4.92 0.31 มากที่สุด 98.40 

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน๑ คุ๎มคํา ตํอประชาชน
สํวนรวม 4.92 0.31 มากที่สุด 98.40 

รวม 4.91 0.32 มากที่สุด 98.15 

 

จากตารางที่ 4.13 พบวํา  

ด๎านกระบวนการ / ขั้นตอนการให๎บริการ ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม 

อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.71) คิดเป็นร๎อยละ 94.12 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํมี
ความพึงพอใจในเรื่อง มีการแจ๎งระยะเวลาที่ใช๎ในการดําเนินการในแตํละเรื่องอยํางชัดเจน อยูํใน

ระดับมากที่สุด (X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.40 รองลงมาได๎แกํ การให๎บริการเป็นไปตามลําดับ

กํอนหลัง มีความเสมอภาคเทําเทียมกัน อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.20  

และการให๎บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.74) คิดเป็น 
ร๎อยละ 94.80 

ด๎านชํองทางการให๎บริการ ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูํในระดับ 

มากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.20 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํมีความ 
พึงพอใจในเรื่อง มีชํองทางการประสานงาน ติดตํอ ที่สะดวก และหลากหลาย เชํน โทรศัพท๑ 
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อินเทอร๑เน็ต คณะกรรมการหมูํบ๎าน เป็นต๎น อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.40 
รองลงมาได๎แกํ การประกาศขําว หรือ ประชาสัมพันธ๑ ผํานชํองทางตํางๆ ชัดเจน เหมาะสม เข๎าใจงําย 
, มีการประชาสัมพันธ๑ให๎ประชาชนทราบและเข๎าใจในการดําเนินงาน  อยูํในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.20 และมีการออกหนํวยเคลื่อนที่เพื่อให๎บริการนอกสถานที่ อยูํใน

ระดับมากที่สุด (X  = 4.75) คิดเป็นร๎อยละ 95.00 

ด๎านเจ๎าหน๎าที่/บุคลากรผู๎ให๎บริการ ประชาชนสํวนใหญํมีความพึ งพอใจในภาพรวม  

อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.75) คิดเป็นร๎อยละ 95.07 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความซื่อสัตย๑ สุจริต ไมํรับสิ่งของตอบแทน หรือสินบน 

และไมํหาประโยชน๑ในทางมิชอบ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.81) คิดเป็นร๎อยละ 96.20 รองลงมา
ได๎แกํ เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ ความสามารถในการให๎บริการ สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย  

ให๎คําแนะนําชํวยแก๎ปัญหาได๎อยํางถูกต๎อง นําเชื่อถือ อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.79) คิดเป็น 
ร๎อยละ 95.80 และเจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความกระตือรือร๎น เอาใจใสํ และมีความพร๎อมในการ

ให๎บริการ , เจ๎าหน๎าที่บริการด๎วยความถูกต๎อง แมํนยํา และรวดเร็ว อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.77) 
คิดเป็นร๎อยละ 95.40 

ด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.92) คิดเป็นร๎อยละ 98.35 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง สิ่งอํานวยความสะดวก เชํน ที่จอดรถ ห๎องน้ํา โทรศัพท๑สาธารณะ ที่นั่งรอรับ
บริการ มีความเพียงพอ , ปูาย ข๎อความบอกจุดให๎บริการ และปูายประชาสัมพันธ๑ มีความชัดเจน  

เข๎าใจงําย อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.93) คิดเป็นร๎อยละ 98.60 รองลงมาได๎แกํ สถานที่ มีความ

สะอาดเป็นระเบียบ  เรียบร๎อย สะดวกตํอการใช๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.92) คิดเป็น
ร๎อยละ 98.40 และสถานที่ตั้งของหนํวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ อยูํในระดับมากที่สุด 

(X  = 4.89) คิดเป็นร๎อยละ 97.80 

ด๎านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูํในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.91) คิดเป็นร๎อยละ 98.15 โดยเมื่อพิจารณาในรายข๎อพบวํา สํวนใหญํมีความพึงพอใจ  
ในเรื่อง การดําเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด๎วยความโปรํงใส , มีการปรับปรุง แก๎ไข ในกรณีที่ผลการ
ดําเนินงานมีความบกพรํอง , กิจกรรมและโครงการมีประโยชน๑ คุ๎มคํา ตํอประชาชนสํวนรวม อยูํใน

ระดับมากที่สุด (X  = 4.92) คิดเป็นร๎อยละ 98.40 และกิจกรรมและโครงการตรงตามความต๎องการ

ของประชาชน อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.87) คิดเป็นร๎อยละ 97.40 
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บทที่ 5  
สรุปผลการประเมินและข้อเสนอแนะ  

  
 การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลภูมิ อ าเภอบางมูล

นาก จังหวัดพิจิตร มีลกัษณะเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ซึ่งสามารถสรุป
ผลการวิจัย ดังต่อไปน้ี 

 
1. วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 การสํารวจความพึงพอใจในการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก 
จังหวัดพิจิตรครั้งนี้มีวัตถุประสงค๑ที่สําคัญ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจที่มีตํอ งานให๎บริการปูองกัน
สาธารณภัย งานจัดเก็บภาษีบํารุงท๎องที่ งานจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน งานให๎บริการจํายเงิน
สงเคราะห๑เบี้ยยังชีพผู๎สูงอายุ งานให๎บริการและให๎ความชํวยเหลือศูนย๑กู๎ชีพ และการให๎บริการ 
น้ําอุปโภคบริโภค 
 
2. วิธีด าเนินการ 

กลุํมตัวอยําง ได๎แกํ ประชาชน หนํวยงานรัฐ  หนํวยงานเอกชน ที่ได๎รับบริการจากองค๑การ
บริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร โดยดําเนินการเก็บรวบรวมจํานวนทั้งสิ้น  
400 คน โดยการสุํมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เครื่องมือที่ใช๎ในการวิจัย ได๎แกํ 
แบบสอบถามความพึงพอใจในการให๎บริการ ซึ่งดําเนินการเก็บรวบรวมข๎อมูลโดยการลงพื้นที่เก็บ
ข๎อมูลกับกลุํมผู๎ใช๎บริการตามกิจกรรมและภารกิจ การวิเคราะห๑ข๎อมูลและสถิติที่ใช๎ ได๎แกํ ความถี่  
ร๎อยละ คําเฉลี่ย สํวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 
3. สรุปผลการประเมิน 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอ 
บางมูลนาก จังหวัดพิจิตรสามารถสรุปได๎ดังนี้ 
 3.1 ผลการประเมินความพึงพอใจในการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอ
บางมูลนาก จังหวัดพิจิตร ในภาพรวม อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.78) คิดเป็นร๎อยละ 95.66  
โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบวํา สํวนใหญํมีความพึงพอใจตํอ งานด๎านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.80) คิดเป็นร๎อยละ 96.18 รองลงมา ได๎แกํ  
งานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.79) คิดเป็นร๎อยละ 95.79  
และงานด๎านสาธารณสุข อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.48 สํวนลําดับสุดท๎าย 
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ได๎แกํ งานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.76) คิดเป็น 
ร๎อยละ 95.21 
 

 3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจตํองานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ พบวํา ผู๎ตอบ
แบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศชาย จํานวน 63 คน คิดเป็นร๎อยละ 63.00 มีอายุระหวําง 41 – 55 ปี 
จํานวน 65 คน คิดเป็นร๎อยละ 65.00 สํวนใหญํอาชีพเกษตรกร/ประมง จํานวน 73 คน คิดเป็น 
ร๎อยละ 73.00 ประเภทผู๎รับบริการ ประกอบด๎วย ประชาชน จํานวน 97 คน คิดเป็นร๎อยละ 97.00 
และหนํวยงานเอกชน จํานวน 3 คน คิดเป็นร๎อยละ 3.00 สํวนผลการประเมินความพึงพอใจตํอ 
งานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ ในภาพรวม อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.79) คิดเป็นร๎อยละ 95.79 
โดยเมื่อพิจารณาในรายด๎านพบวํา สํวนใหญํมีความพึงพอใจในด๎านชํองทางการให๎บริการ อยูํในระดับ
มากที่สุด ( X  = 4.81) คิดเป็นร๎อยละ 96.20 รองลงมาได๎แกํ ด๎านกระบวนการ /ขั้นตอนการ
ให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.81) คิดเป็นร๎อยละ 96.12 และด๎านผลการปฏิบัติงาน อยูํใน
ระดับมากที่สุด (X  = 4.79) คิดเป็นร๎อยละ 95.80 

3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจตํองานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ พบวํา 
ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศหญิง จํานวน 56 คน คิดเป็นร๎อยละ 56.00 มีอายุระหวําง  
41 – 55 ป ีจํานวน 35 คน คิดเป็นร๎อยละ 35.00 สํวนใหญํมีอาชีพเกษตรกร/ประมง จํานวน 45 คน 
คิดเป็นร๎อยละ 45.00 ประเภทผู๎รับบริการ ประกอบด๎วย ประชาชน จํานวน 96 คน คิดเป็นร๎อยละ 
96.00 และหนํวยงานรัฐ จํานวน 4 คน คิดเป็นร๎อยละ 4.00 สํวนผลการประเมินความพึงพอใจตํอ 
งานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ในภาพรวม อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.76) คิดเป็น
ร๎อยละ 95.21 โดยเมื่อพิจารณาในรายด๎านพบวํา สํวนใหญํมีความพึงพอใจในด๎านกระบวนการ /
ขั้นตอนการให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.40 รองลงมาได๎แกํ  
ด๎านเจ๎าหน๎าที่ /บุคลากรให๎บริการ ด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก และด๎านผลการปฏิบัติงาน 
อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.20 และด๎านชํองทางการให๎บริการ อยูํในระดับ
มากที่สุด (X  = 4.75) คิดเป็นร๎อยละ 95.05 

3.4 ผลการประเมินความพึงพอใจตํองานด๎านสาธารณสุข พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถาม 
สํวนใหญํเป็นเพศชาย จํานวน 61 คน คิดเป็นร๎อยละ 61.00 มีอายุระหวําง 41 – 55 ปี จํานวน  
62 คน คิดเป็นร๎อยละ 62.00 สํวนใหญํมีอาชีพค๎าขายรายยํอย/อาชีพอิสระ จํานวน 47 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 47.00 ประเภทผู๎รับบริการ ประกอบด๎วย ประชาชน จํานวน 100 คน คิดเป็นร๎อยละ 100.00 
สํวนผลการประเมินความพึงพอใจตํองานด๎านสาธารณสุข ในภาพรวม อยูํในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.77) คิดเป็นร๎อยละ 95.48 โดยเมื่อพิจารณาในรายด๎านพบวํา สํวนใหญํมีความพึงพอใจใน
ด๎านชํองทางการให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.85) คิดเป็นร๎อยละ 97.05 รองลงมาได๎แกํ 
ด๎านกระบวนการ /ขั้นตอนการให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.78) คิดเป็นร๎อยละ 95.68 
และด๎านเจ๎าหน๎าที่ /บุคลากรให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.17 

3.5 ผลการประเมินความพึงพอใจตํองานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบวํา ผู๎ตอบ
แบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศชาย จํานวน 62 คน คิดเป็นร๎อยละ 62.00 มีอายุระหวําง 56 – 69 ปี 
จํานวน 55 คน คิดเป็นร๎อยละ 55.00 สํวนใหญํมีอาชีพค๎าขายรายยํอย/อาชีพอิสระ จํานวน 45 คน 
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คิดเป็นร๎อยละ 45.00 ประเภทผู๎รับบริการ ประกอบด๎วย ประชาชน จํานวน 100 คน คิดเป็นร๎อยละ 
100.00 สํวนผลการประเมินความพึงพอใจตํองานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวม 
อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.80) คิดเป็นร๎อยละ 96.18 โดยเมื่อพิจารณาในรายด๎านพบวํา สํวนใหญํ
มีความพึงพอใจในด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.92) คิดเป็น
ร๎อยละ 98.35 รองลงมาได๎แกํ ด๎านผลการปฏิบัติงาน อยูํในระดับมากที่สุด ( X  = 4.91) คิดเป็น 
ร๎อยละ 98.15 และด๎านชํองทางการให๎บริการ อยูํในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร๎อยละ 95.20 
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4. ข้อเสนอแนะ 
 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ อําเภอ
บางมูลนาก จังหวัดพิจิตร ทําให๎เห็นศักยภาพและความสามารถในการให๎บริการแกํผู๎รับบริการ  
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และจะเป็นข๎อมูลสารสนเทศที่สําคัญในการพัฒนาคุณภาพการให๎บริการอยํางตํอเนื่อง (Continuous 
Improvement) ขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น ดังนี้ 
 4.1 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ 
อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร พบวํา งานด๎านบริการไฟฟูาสาธารณะ มีผลการประเมินความ 
พึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ ในด๎านเจ๎าหน๎าที่/บุคลากรให๎บริการ 
เป็นลําดับสุดท๎าย ดังนั้น การพัฒนาปรับปรุงการบริการอยํางตํอเนื่องเป็นสํวนที่ทําให๎ประชาชน
ผู๎รับบริการเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น ผู๎ให๎บริการจึงเป็นสํวนที่สําคัญที่สุดสํงผลตํอคุณภาพของการ
บริการ เพราะผู๎ให๎บริการมีปฏิสัมพันธ๑ตํอผู๎รับบริการโดยตรง องค๑การบริหารสํวนตําบลจึงควรให๎
ความสําคัญในการบริหารบุคลากรให๎เป็นผู๎ที่มีลักษณะที่เหมาะสมในการให๎บริการ อาจทําได๎โดย                   
  4.1.1 ปรับทัศนคติที่ถูกต๎องในการให๎บริการ การบริการที่ทําให๎ผู๎รับบริการประทับใจนั้น 
ต๎องมาจากจิตใจและทัศนคติของผู๎ให๎บริการที่เห็นพ๎องกันวํา ผู๎รับบริการคือจุดมุํงหมายของการ
ทํางานของตน ผู๎รับบริการเป็นบุคคลที่สําคัญที่สุดต๎องอํานวยความสะดวกและชํวยเหลือให๎เต็มกําลัง
ความสามารถ อาจปฏิบัติ ดังนี้ ปลูกฝังวัฒนธรรมให๎ตระหนักวําประชาชนผู๎รับบริการเป็นบุคคลที่
สําคัญที่สุด เชํน ติดปูายเตือนใจในจุดที่มองเห็นได๎งําย ให๎ประชาชนผู๎รับบริการประเมินการทํางาน
ของเจ๎าหน๎าที่ และถือให๎ผลของการประเมินโดยประชาชนผู๎รับบริการนั้นเป็นสํวนหนึ่งของการ
พิจารณาความดีความชอบและอบรมพัฒนาผู๎ที่ไมํสามารถบริการได๎ตามมาตรฐาน และหากไมํ
สามารถปรับปรุงตนเองได๎  ให๎พิจารณาย๎ายไปทํางานในสํวนสนับสนุนที่ไมํต๎องติดตํอกับผู๎รับบริการ                      

 4.1.2 ความมีมิตรไมตรี การอํานวยความสะดวกให๎แกํประชาชนผู๎รับบริการนั้น จะต๎อง
อยูํบนพื้นฐานของความมีมิตรไมตรี ยิ้มแย๎มแจํมใส มีอัธยาศัยไมตรี เพราะประชาชนผู๎รับบริการเมื่อ
เข๎ามายังหนํวยงาน ยํอมไมํมีความคุ๎นเคยหากไมํมีผู๎ใดเอาใจใสํ ก็จะเกิดความรู๎สึกเคว๎งคว๎างไมํทราบ
วําตนควรจะติดตอํกับผู๎ใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผู๎ให๎บริการยํอมทําให๎ประชาชนผู๎รับบริการมี
ความอบอุํนใจ อาจปฏิบัติ ดังนี้ จัดให๎มีพนักงานต๎อนรับ เชํน เมื่อประชาชนผู๎รับบริการมายัง
หนํวยงานพนักงานจะเดินมาถามถึงปัญหาและความต๎องการ อธิบายถึงขั้นตอนการดําเนินงานให๎เกิด
ความเข๎าใจ พาประชาชนผู๎รับบริการไปยังจุดเริ่มต๎นให๎บริการในแตํละกรณี  

 4.1.3 ความรู๎ ผู๎ให๎บริการจะต๎องมีความรู๎ในงานของตนอยํางถํองแท๎ เพื่อที่จะสามารถ
ให๎บริการได๎ถูกต๎อง สามารถใช๎ความรู๎ที่มีชํวยแก๎ไขปัญหาให๎แกํประชาชนผู๎รับบริการได๎  อาจปฏิบัติ 
ดังนี้ พัฒนาความรู๎และทักษะให๎บุคลากร จัดให๎มีการอบรมให๎ความรู๎แกํบุคลากรอยํางตํอเนื่อง มีการ
ทดสอบวัดผลวําบุคคลากรมีความรู๎จริงในงานที่ได๎รับมอบหมายให๎ทําหน๎าที่ รวมทั้ง มีนโยบายให๎การ
เลื่อนตําแหนํงเป็นไปเฉพาะในสายงานนั้น ๆ ทําให๎มีความชํานาญและรู๎ลึกในงาน   
  4.1.4 ความสุภาพ บุคลากรของหนํวยงานผู๎ให๎บริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพ
อํอนน๎อม ยกยํองให๎เกียรติประชาชนผู๎รับบริการ การพัฒนาบุคลิกภาพของผู๎ให๎บริการในด๎านนี้  
อาจทําได๎โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เน๎นให๎เกิดความสุภาพและมนุษยสัมพันธ๑  ซึ่งวิทยากรอาจ
เชิญมาจากธุรกิจเอกชนที่มีความเป็นเลิศด๎านบริการ  

 4.1.5 ความเต็มอกเต็มใจชํวยเหลือ การมีจิตใจใฝุบริการ (Service Mind) ที่จะเต็มอก
เต็มใจที่จะให๎บริการเป็นจิตวิญญาณของผู๎ให๎บริการที่ดี และชํวยให๎ประชาชนผู๎รับบริการรู๎สึก
ประทับใจเมื่อมารับบริการ  
  4.1.6 ความเสมอภาคในการให๎บริการ ผู๎ให๎บริการต๎องมีความเสมอภาคในการให๎บริการ
แกํประชาชนผู๎รับบริการทุกคนอยํางเทําเทียมกัน ไมํวําประชาชนนั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา 
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หรือสถานะทางสังคม ในระดับใด เจ๎าหน๎าที่ในหนํวยงานก็ควรที่จะให๎บริการในมาตรฐานเดียวกัน 
โดยไมํมีความเหลื่อมล้ํา อาจปฏิบัติ ดังนี้ จัดให๎มีระบบคิวและให๎บริการตามคิวโดยเครํงครัด  
สร๎างมาตรฐานของกระบวนการให๎บริการ เชํน ถ๎อยคําที่ใช๎พูดกับประชาชนผู๎รับบริการ ให๎ทุกคนถือ
ปฏิบัติกับผู๎รับบริการทุกคนเหมือน ๆ กัน 

4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ 
อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร พบวํา งานด๎านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ มีผลการ
ประเมินความพึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ ในด๎านชํองทางการ
ให๎บริการ เป็นลําดับสุดท๎าย ดังนั้น การจัดให๎มีชํองทางการติดตํอที่ผู๎รับบริการสามารถติดตํอกับ
องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิน่ได๎โดยงําย อาจปฏิบัติ ดังนี้  
  4.2.1 จัดให๎มีชํองทางการติดตอํที่สะดวก ควรมีหมายเลขโทรศัพท๑สายดํวน ซึ่งประชาชน 
ผู๎รับบริการสามารถโทรเข๎ามาสอบถามข๎อมูลหรือแจ๎งข๎อร๎องเรียนได๎ฟรีตลอด 24 ชั่วโมง ทั้งนี้ผู๎รับ
โทรศัพท๑ จะต๎องได๎รับการอบรมมาเพื่อให๎สามารถแก๎ไขปัญหาหรือตอบคําถามให๎ความกระจํางแกํผู๎ที่
โทรเข๎ามาได๎ สายดํวนดังกลําวควรมีคูํสายมากพอที่จะให๎บริการโดยผู๎รับบริการไมํต๎องเสียเวลา 
รอสายนาน และไมํคิดคําบริการไมํวําผู๎รับบริการจะโทรเข๎ามาโดยใช๎โทรศัพท๑ระบบใด  จัดทํา 
Website องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นควรมี Website ของตนเพื่อให๎ข๎อมูลและมี E-mail เพื่อเป็น
ชํองทางให๎ประชาชนผู๎รับบริการสามารถติดตํอได๎ตลอดเวลา กลํองรับเรื่องราวร๎องทุกข๑ องค๑กร
ปกครองสํวนท๎องถิ่นควรตั้งกลํองรับเรื่องราวร๎องทุกข๑เพื่อให๎สะดวกแกํประชาชนผู๎รับบริการ หรือสํง
ทางตู๎ไปรษณีย๑โดยไมํต๎องติดแสตมป์ เป็นต๎น  
  4.2.2 การติดตามผล เมื่อให๎บริการไปแล๎ว ในกรณีที่ภารกิจยังไมํเสร็จสิ้น เจ๎าหน๎าที่
องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นควรที่จะติดตามผลเป็น ระยะ ๆ เพื่อแสดงถึงความเอาใจใสํ และให๎
ความสําคัญกับประชาชนผู๎รับบริการ เป็นการสร๎างความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการ
ติดตามผลก็อาจทําให๎ได๎รับข๎อมูลที่เป็นประโยชน๑ในการดําเนินการตํอไปได๎ ทําให๎เกิดความรู๎สึกที่ดี  
ที่เจ๎าหน๎าที่องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นหํวงใย ไมํทอดทิ้ง 
 

4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ 
อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร พบวํา งานด๎านสาธารณสุข มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํอ 
การให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ ในด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก เป็นลําดับ
สุดท๎าย ดังนั้น การจัดให๎มีชํองทางการติดตํอที่ผู๎รับบริการสามารถติดตํอกับองค๑กรปกครอง 
สํวนท๎องถิ่นได๎โดยงําย อาจปฏิบัติ ดังนี้ การพัฒนาปรับปรุงการบริการอยํางตํอเนื่องเป็นสํวนที่ทําให๎
ประชาชนผู๎รับบริการเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น การสร๎างและพัฒนาความพึงพอใจให๎เกิดขึ้นแกํ
ประชาชนผู๎รับบริการ อาจทําได๎โดยการจัดให๎มีสถานที่และสภาพแวดล๎อมที่เหมาะสม จัดวางภูมิทัศน๑
ให๎มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร๎อย มีความสวยงาม มีพื้นที่สีเขียว ตลอดจนการจัดให๎มีที่นั่งรอ
อยํางเพียงพอ มีปูายบอกทาง / แผนผังแสดงจุดบริการตามลําดับขั้นตอน / ปูายชื่อห๎อง และควร
อํานวยความสะดวก โดยการจัดเตรียมวัสดุสํานักงานที่จําเป็น ดินสอ ปากกา สําหรับใช๎กรอกคําขอรับ
บริการไว๎บริการสําหรับการบริการประชาชน จัดมุมสําหรับการบริการถํายเอกสาร มีมุมนั่งเลํน 
สําหรับเด็ก จัดหาพัดลม หนังสือพิมพ๑ โทรทัศน๑ โทรศัพท๑สาธารณะ ที่ทิ้งขยะ และน้ําดื่ม ไว๎บริการ
ขณะรอคอย และจัดให๎มีห๎องน้ําที่มีสภาพดี มีจํานวนเพียงพอและสะอาด และจัดให๎มีที่จอดรถอยําง
เพียงพอแกํประชาชนผู๎มาติดตํอขอรับบริการ 
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 4.4 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ 
อําเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร พบวํา งานด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีผลการประเมิน
ความพึงพอใจที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนตําบลภูมิ ในด๎านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให๎บริการเป็นลําดับสุดท๎าย ดังนั้น การจัดให๎มีชํองทางการติดตํอที่ผู๎รับบริการสามารถติดตํอกับ
องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นได๎โดยงําย อาจปฏิบัติ ดังนี้ กระบวนการในการให๎บริการจะต๎องเอื้อให๎
เกิดความถูกต๎อง แมํนยํา รวดเร็วและทั่วถึง จะทําให๎ประชาชนผู๎รับบริการสามารถเข๎าถึงบริการ
สาธารณะได๎งํายขึ้น และขณะเดียวกัน ความชัดเจนของข๎อมูลตําง ๆ เกี่ยวกับการบริการที่สื่อสารให๎
ผู๎รับบริการได๎รับทราบ มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมีการสํารวจความพึงพอใจของประชาชน
ผู๎รับบริการในด๎านตําง ๆ เพื่อปรับปรุงบริการอยํางเหมาะสม อาจทําได๎โดย   
  4.4.1 ความรวดเร็วในการให๎บริการ เนื่องจากสิ่งที่ประชาชนผู๎รับบริการต๎องการเป็น 
อันดับแรกเมื่อมารับบริการ ก็คือ การได๎รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น หนํวยงานควร
อํานวยความสะดวก และพัฒนาวิธีการลดขั้นตอนในการทํางาน เพื่อให๎สามารถให๎บริการได๎อยําง
รวดเร็วที่สุด อาจปฏิบัติ ดังนี้ วิเคราะห๑ลักษณะงาน จํานวน ระยะเวลาเพื่อจัดสรรและบริหารจัดการ
ทรัพยากร บุคลากร ตามลักษณะของประชาชนผู๎รับบริการที่มาขอรับบริการที่แตกตํางกัน โดยจัด
โยกย๎ายพนักงานเข๎าไปชํวยเสริมในกิจกรรมงานที่มีผู๎รับบริการจํานวนมาก (Cross function) เพื่อให๎
มีพนักงานให๎บริการอยํางเพียงพอและทดแทนกันได๎ รวมทั้งการวางผังการไหลเวียนของงาน  
(Work  flow) ให๎งาํยและรวดเร็วไมํมีจุดที่เป็นคอขวด    

 4.4.2 ความถูกต๎องแมํนยํา การอํานวยความสะดวกและแก๎ไขปัญหาให๎แกํประชาชน
ผู๎รับบริการ นอกจากจะต๎องทําด๎วยความรวดเร็วแล๎วยังต๎องมีความถูกต๎องแมํนยําไมํผิดพลาดขาดตก
บกพรํอง อาจปฏิบัติ ดังนี้ การปฏิบัติงานควรมีการกําหนดขั้นตอนการทํางานเป็นข๎อกําหนดที่ชัดเจน 
จัดทําคูํมือประกอบการทํางาน วําแตํละอยํางต๎องใช๎เอกสารประกอบอะไรบ๎าง การดําเนินงานมี
ขั้นตอนเป็นลําดับอยํางไร มีกระบวนการกลั่นกรอง ตรวจสอบ เพื่อให๎เกิดความถูกต๎อง ใช๎ระบบ
สารสนเทศชํวยจัดการข๎อมูลและชํวยเตือนเมื่อถึงกําหนดเวลา  มีการบันทึกวันและเวลาการรับคําขอ
และรับเรื่องของเจ๎าหน๎าที่ทุกขั้นตอน มีใบแสดงการรับคําขอให๎กับผู๎ยื่นคําขอและเวลาแล๎วเสร็จ  
(วันรับผลการพิจารณา)  

 4.4.3 ความสามารถเข๎าถึงได๎งําย  ความสามารถเข๎าถึงและใช๎บริการได๎งํายเป็นสํวนหนึ่ง
ที่จะทําให๎ประชาชนผู๎รับบริการได๎รับความสะดวกสบาย ดังนั้นจุดที่ให๎บริการควรจะมีการกระจายให๎
ทั่วถึง อาจปฏิบัติ ดังนี้  การจัดสถานที่ที่สะดวกในการรับบริการ เชํน จัดให๎มีบริการนอกสถานที่ในที่
ทําการชุมชนหมูํบ๎านหรือในยํานชุมชนตามความเหมาะสม โดยกําหนดวันเวลาสถานที่ให๎ชัดเจนและ
สม่ําเสมอ หรือการให๎บริการแบบเคาะประตูบ๎านในบางกิจกรรมงานการบริการแกํประชาชนบางกลุํม  
  4.4.4 ความชัดเจนของข๎อมูลตําง ๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ บุคคลทั่วไปหรือ
ประชาชนผู๎รับบริการจํานวนมากมักจะไมํมีความรู๎เกี่ยวกับขั้นตอนการให๎บริการขององค๑กรปกครอง
สํวนท๎องถิ่น ตลอดจนไมํทราบวําต๎องจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ๎างในการติดตํอกับองค๑กร
ปกครองสํวนท๎องถิ่นในกรณีตําง ๆ ดังนั้น การประชาสัมพันธ๑และให๎ข๎อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่
ชํวยให๎ประชาชนผู๎รับบริการได๎รับความสะดวกมากขึ้น อาจปฏิบัติ ดังนี้ ติดประกาศหรือสติ๊กเกอร๑
ตามที่สาธารณะตําง ๆ เพื่อประชาสัมพันธ๑ให๎ผู๎รับบริการหรือหมายเลขโทรศัพท๑ในการติดตํอสอบถาม 
จัดทําปูายแสดงสถานที่ ประเภทงาน ขั้นตอนของงาน ระยะเวลาในการให๎บริการแตํละเรื่องและชื่อ
เจ๎าหน๎าที่ผู๎รับผิดชอบให๎ผู๎รับบริการได๎รับทราบอยํางชัดเจน จัดเจ๎าหน๎าที่ประสัมพันธ๑เพื่อให๎
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คําแนะนําประชาชนผู๎รับบริการทราบถึงขั้นตอนการติดตํองานกับองค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นและ
คําแนะนําต๎องชัดเจน หลีกเลี่ยงคํายํอที่ประชาชนผู๎รับบริการทั่วไปอาจไมํเข๎าใจ ใช๎สื่อตําง ๆ เชํน  
ปูาย แผํนพับ แถบบันทึกเสียงและรูปภาพในการประชาสัมพันธ๑การใช๎บริการให๎ทราบทั่วกัน  
จัดเตรียมแบบฟอร๑มตําง ๆ ไว๎ให๎พร๎อมเพรียง เชํน คําร๎องขออนุญาตตําง ๆ โดยมีตัวอยํางแบบคําร๎อง
ที่กรอกข๎อมูลเรียบร๎อยเป็นตัวอยําง พร๎อมทั้งมีเจ๎าหน๎าที่คอยให๎คําแนะนํา และบริการเขียนคําร๎องจัด
เอกสารตําง ๆ กับผู๎ไมํรู๎หนังสือและผู๎พิการ  มีประกาศเสียงตามสาย 

 4.4.5 การให๎บริการตลอดเวลา องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นควรจัดให๎มีการบริการ
ตลอดเวลาระหวํางการเปิดให๎บริการ เชํน เวลา 08.30-16.30 น. โดยไมํมีการหยุดพักเที่ยง โดยอาจ
จัดเวลาพักสลับกัน เพื่อสามารถให๎บริการได๎อยํางตํอเน่ือง 
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ภาคผนวก 

แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการ 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 

องค์การบริหารสว่นต าบลภูมิ อ าเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร 

เรื่อง งานด้านบริการไฟฟ้าสาธารณะ 

 

ค าชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผ๎ูรับบริการท่ีมีตํอกิจกรรมบริการขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นนี้ มี
วัตถุประสงค๑เพื่อทราบความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอกิจกรรมการบริการตําง ๆ ขององค๑กรปกครองสํวน
ท๎องถิ่น ทั้งนี้ข๎อมูลของทํานจักเป็นประโยชน๑ตํอหนํวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให๎บริการ เพื่อให๎
การบริหารราชการเป็นไปอยํางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต๎องการของประชาชน 

ค าสั่ง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชํอง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทํานมากที่สุด 

 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 

1. เพศ 

 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 

2. อาย ุ(ปี) 

 1. (   )  ต่ํากวํา 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ป ี  5. (   )  70 ปี ขึ้นไป 

 2. (   )  26 ปี – 40 ป ี  4. (   )  56 ปี – 69 ป ี

3. อาชีพ 

 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา  9. (  ) วํางงาน 

 2. (  ) ลูกจ๎าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ๎างทั่วไป  10. (  ) อื่น ๆ (โปรดระบุ)...............

 3. (  ) ผู๎ประกอบการ/เจ๎าของธุรกิจ 7. (  ) แมํบ๎าน/พํอบ๎าน/เกษยีณ 

 4. (  ) ค๎าขายรายยํอย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

4. กลุ่มผู้รับบริการ 

 1. (  ) ประชาชน  2. (  )  หนํวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนํวยงานภาคเอกชน 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 

 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      

1. ขั้นตอนการให๎บริการไมํยํุงยากซับซ๎อนและมีความคลํองตัว      

2. มีการให๎บริการด๎วยความครบถ๎วน ถูกต๎อง      

3. การให๎บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การให๎บริการเป็นไปตามลําดับกํอนหลัง มคีวามเสมอภาคเทําเทียมกัน       

5. การให๎บริการในแตํละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม      

ด้านช่องทางการให้บริการ      

1. การประกาศขําว หรือ ประชาสัมพันธ๑ ผํานชํองทางตําง  ๆ ชัดเจน 
เหมาะสม เข๎าใจงําย 

     

2. มีชํองทางการประสานงาน ติดตํอ ที่สะดวก และหลากหลาย เชํน โทรศัพท๑  
อินเทอร๑เน็ต  คณะกรรมการหมํูบ๎าน  เป็นตน๎ 

     

3. มีการออกหนํวยเคลื่อนที่เพื่อให๎บริการนอกสถานที่      

4. มีการประชาสัมพันธ๑ให๎ประชาชนทราบและเข๎าใจในการดําเนินงาน      

 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      

1. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายเรียบร๎อย และเหมาะสม       

2. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ และเป็นกันเอง       
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3. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความกระตือรือร๎น เอาใจใสํ และมีความพร๎อมใน
การให๎บริการ  

     

4. เจ๎าหน๎าท่ีคํานึงถึงความปลอดภัยของผ๎ูใช๎บริการ      

5. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ ความสามารถในการให๎บริการ สามารถตอบคําถาม 
ชี้แจงหรือสงสัย ให๎คําแนะนําชํวยแก๎ปัญหาได๎อยํางถูกต๎อง นําเชื่อถือ 

     

6. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความซื่อสัตย๑ สุจริต ไมํรับสิ่งของตอบแทน หรือ
สินบน และไมํหาประโยชน๑ในทางมิชอบ 

     

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. จุดติดตั้งไฟฟูาสาธารณะมีความเหมาะสม      

2. อุปกรณ๑การติดตั้งไฟฟูาสาธารณะมีความเหมาะสม ปลอดภัย      

3. การติดตั้งไฟฟูาสาธารณะมีความเพียงพอตํอการสัญจร      

4. ระบบไฟฟูาสาธารณะมีแสงสวํางเพียงพอ      

5. การดูแล ตรวจสอบไฟฟูาสาธารณะให๎สามารถใช๎งานได๎ดีอยํูเสมอ      

ด้านผลการปฏิบัติงาน      

1. การดําเนินงานตรงตามความต๎องการของประชาชน      

2. การดําเนินงานเป็นไปด๎วยความโปรํงใส      

3. การปรับปรุง แก๎ไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพรํอง      

4. การดําเนินงานมีประโยชน๑ คุ๎มคํา ตํอประชาชนสํวนรวม      

 

ตอนที่ 3 จดุเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 

 

1. จุดเดํนของการให๎บริการของหนํวยงาน
....................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................... 
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2. จุดที่ควรปรับปรุงการให๎บริการของหนํวยงาน 

....................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................... 

3. ข๎อเสนอแนะตํอการปรับปรุงการให๎บริการของหนํวยงาน 

....................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................... 

 

 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 

องค์การบริหารสว่นต าบลภูมิ อ าเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร 

เรื่อง งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
 

ค าชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผ๎ูรับบริการท่ีมีตํอกิจกรรมบริการขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นนี้ มี
วัตถุประสงค๑เพื่อทราบความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอกิจกรรมการบริการตําง ๆ ขององค๑กรปกครองสํวน
ท๎องถิ่น ทั้งนี้ข๎อมูลของทํานจักเป็นประโยชน๑ตํอหนํวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให๎บริการ เพื่อให๎
การบรหิารราชการเป็นไปอยํางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต๎องการของประชาชน 

ค าสั่ง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชํอง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทํานมากที่สุด 

 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 

1. เพศ 

 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 

2. อาย ุ(ปี) 

 1. (   )  ต่ํากวํา 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ป ี  5. (   )  70 ปี ขึ้นไป 

 2. (   )  26 ปี – 40 ป ี  4. (   )  56 ปี – 69 ป ี

3. อาชีพ 

 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา  9. (  ) วํางงาน 

 2. (  ) ลูกจ๎าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ๎างทั่วไป  10. (  ) อื่น ๆ (โปรดระบุ)...............

 3. (  ) ผู๎ประกอบการ/เจ๎าของธุรกิจ 7. (  ) แมํบ๎าน/พํอบ๎าน/เกษยีณ 

 4. (  ) ค๎าขายรายยํอย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

4. กลุ่มผู้รับบริการ 

 1. (  ) ประชาชน  2. (  )  หนํวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนํวยงานภาคเอกชน 

 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 
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ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      

1. ขั้นตอนการให๎บริการไมํยํุงยากซับซ๎อนและมีความคลํองตัว      

2. มีการให๎บริการด๎วยความครบถ๎วน ถูกต๎อง      

 3. การให๎บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การให๎บริการเป็นไปตามลําดับกํอนหลัง มคีวามเสมอภาคเทําเทียมกัน       

5. การให๎บริการในแตํละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม      

ด้านช่องทางการให้บริการ      

1. การประกาศขําว หรือ ประชาสัมพันธ๑ ผํานชํองทางตําง  ๆ ชัดเจน 
เหมาะสม เข๎าใจงําย 

     

2. มีชํองทางการประสานงาน ติดตํอ ที่สะดวก และหลากหลาย เชํน โทรศัพท๑  
อินเทอร๑เน็ต  คณะกรรมการหมํูบ๎าน  เป็นตน๎ 

     

3. มีการออกหนํวยเคลื่อนที่เพื่อให๎บริการนอกสถานที่      

4. มีการประชาสัมพันธ๑ให๎ประชาชนทราบและเข๎าใจในการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ปัญหาขยะ และรณรงค๑ในเร่ืองการคัดแยกขยะ 

     

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      

1. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายเรียบร๎อย และเหมาะสม       

2. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ และเป็นกันเอง       

3. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความกระตือรือร๎น เอาใจใสํ และมีความพร๎อมใน
การให๎บริการ 

     



92 

 

4. เจ๎าหน๎าท่ีบริการได๎ตรงตามเวลาท่ีกําหนด      

5. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ ความสามารถในการให๎บริการ สามารถตอบคําถาม 
ชี้แจงหรือสงสัย ให๎คําแนะนําชํวยแก๎ปัญหาได๎อยํางถูกต๎อง นําเชื่อถือ 

     

6. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความซื่อสัตย๑ สุจริต ไมํรับสิ่งของตอบแทน หรือ
สินบน และไมํหาประโยชน๑ในทางมิชอบ 

     

ด้านสถานทีแ่ละสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานที่ตั้งถังขยะพิษมีความเหมาะสม      

2. รถกระเช๎าตัดแตํงกิ่งไม๎ มีความปลอดภัยในการให๎บริการแกํประชาชน      

3. รถกระเช๎าตัดแตํงกิ่งไม๎ มีอุปกรณ๑ เครื่องมือ ที่มีคุณภาพและมีความ
ทันสมัย 

     

4. มีจุดที่ตั้งถังขยะ สําหรับใสขํยะที่เป็นพิษเพียงพอ      

ด้านผลการปฏิบัติงาน      

1. สํงเสริมให๎ประชาชนลดปริมาณขยะ มีการคัดแยกขยะ และสามารถนําขยะ
กลับมาใช๎ประโยชน๑ได๎ 

     

2. มีการดูแลรักษาความสะอาด สถานที่สาธารณะในพื้นที่อยํางตํอเนื่อง      

3. มีแหลํงกําจัดขยะที่เป็นพิษอยํางเพียงพอ เมื่อมีปริมาณมาก      

4. มีการรักษาความสะอาดถนน หรือทางเดินและทางสาธารณะ ลําคลอง      

 

 ตอนที่ 3 จดุเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 

 

1. จุดเดํนของการให๎บริการของหนํวยงาน
....................................................................................................................................................................................... 

 ....................................................................................................................................................................................... 

2. จุดที่ควรปรับปรุงการให๎บริการของหนํวยงาน 

....................................................................................................................................................................................... 
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 ....................................................................................................................................................................................... 

3. ข๎อเสนอแนะตํอการปรับปรุงการให๎บริการของหนํวยงาน 

....................................................................................................................................................................................... 

 ....................................................................................................................................................................................... 
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***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์  *** 

แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 

องค์การบริหารสว่นต าบลภูมิ อ าเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร 

เรื่อง งานด้านสาธารณสุข 

 

ค าชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผ๎ูรับบริการท่ีมีตํอกิจกรรมบริการขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นนี้ มี
วัตถุประสงค๑เพื่อทราบความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอกิจกรรมการบริการตําง ๆ ขององค๑กรปกครองสํวน
ท๎องถิ่น ทั้งนี้ข๎อมูลของทํานจักเป็นประโยชน๑ตํอหนํวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให๎บริการ เพื่อให๎
การบริหารราชการเป็นไปอยํางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต๎องการของประชาชน 

ค าสั่ง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชํอง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทํานมากที่สุด 

 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 

1. เพศ 

 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 

2. อาย ุ(ปี) 

 1. (   )  ต่ํากวํา 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ป ี  5. (   )  70 ปี ขึ้นไป 

 2. (   )  26 ปี – 40 ป ี  4. (   )  56 ปี – 69 ป ี

3. อาชีพ 

 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา  9. (  ) วํางงาน 

 2. (  ) ลูกจ๎าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ๎างทั่วไป  10. (  ) อื่น ๆ (โปรดระบุ)...............

 3. (  ) ผู๎ประกอบการ/เจ๎าของธุรกิจ 7. (  ) แมํบ๎าน/พํอบ๎าน/เกษยีณ 

 4. (  ) ค๎าขายรายยํอย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

4. กลุ่มผู้รับบริการ 

 1. (  ) ประชาชน  2. (  )  หนํวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนํวยงานภาคเอกชน 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      

1. ขั้นตอนการให๎บริการไมํยํุงยากซับซ๎อนและมีความคลํองตัว      

2. มีการให๎บริการด๎วยความครบถ๎วน ถูกต๎อง      

 3. การให๎บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การให๎บริการเป็นไปตามลําดับกํอนหลัง มคีวามเสมอภาคเทําเทียมกัน       

5. การให๎บริการในแตํละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม      

ด้านช่องทางการให้บริการ      

1. การประกาศขําว หรือ ประชาสัมพันธ๑ ผํานชํองทางตําง  ๆ ชัดเจน 
เหมาะสม เข๎าใจงําย 

     

2. มีชํองทางการประสานงาน ติดตํอ ที่สะดวก และหลากหลาย เชํน โทรศัพท๑  
อินเทอร๑เน็ต  คณะกรรมการหมํูบ๎าน  เป็นตน๎ 

     

3. มีการออกหนํวยเคลื่อนที่เพื่อให๎บริการนอกสถานที่      

4. มีการประชาสัมพันธ๑ให๎ประชาชนทราบและเข๎าใจในการดําเนินงาน      

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      

1. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายเรียบร๎อย และเหมาะสม       

2. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ และเป็นกันเอง       

3. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความกระตือรือร๎น เอาใจใสํ และมีความพร๎อมใน
การให๎บริการ 
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4. เจ๎าหน๎าท่ีบริการด๎วยความถูกต๎อง แมํนยํา และรวดเร็ว      

5. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ ความสามารถในการให๎บริการ สามารถตอบคําถาม 
ชี้แจงหรือสงสัย ให๎คําแนะนําชํวยแก๎ปัญหาได๎อยํางถูกต๎อง นําเชื่อถือ 

     

6. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความซื่อสัตย๑ สุจริต ไมํรับสิ่งของตอบแทน หรือ
สินบน และไมํหาประโยชน๑ในทางมิชอบ 

     

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานที่ตั้งของหนํวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชํน ที่จอดรถ ห๎องน้ํา โทรศัพท๑สาธารณะ ที่นั่งรอ
รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. อุปกรณ๑ เครื่องมือ  เครื่องใช๎ตําง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย      

4. สถานที่และอุปกรณ๑มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร๎อย สะดวกตํอการใช๎
บริการ 

     

5. สถานที่ให๎บริการมีความปลอดภัยและได๎มาตรฐานในการให๎บริการ      

ด้านผลการปฏิบัติงาน      

1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความต๎องการของประชาชน      

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด๎วยความโปรํงใส      

3. มีการปรับปรุง แก๎ไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพรํอง      

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน๑ คุ๎มคํา ตํอประชาชนสํวนรวม      

 ตอนที่ 3 จดุเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 

1. จุดเดํนของการให๎บริการของหนํวยงาน
....................................................................................................................................................................................... 

2. จุดที่ควรปรับปรุงการให๎บริการของหนํวยงาน 

....................................................................................................................................................................................... 

3. ข๎อเสนอแนะตํอการปรับปรุงการให๎บริการของหนํวยงาน 

....................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................... 
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***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์  *** 

แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 

องค์การบริหารสว่นต าบลภูมิ อ าเภอบางมูลนาก จังหวัดพิจิตร 

เรื่อง งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

 

ค าชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผ๎ูรับบริการท่ีมีตํอกิจกรรมบริการขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นนี้ มี
วัตถุประสงค๑เพื่อทราบความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอกิจกรรมการบริการตําง ๆ ขององค๑กรปกครองสํวน
ท๎องถิ่น ทั้งนี้ข๎อมูลของทํานจักเป็นประโยชน๑ตํอหนํวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให๎บริการ เพื่อให๎
การบริหารราชการเป็นไปอยํางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต๎องการของประชาชน 

ค าสั่ง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชํอง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทํานมากที่สุด 

 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 

1. เพศ 

 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 

2. อาย ุ(ปี) 

 1. (   )  ต่ํากวํา 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ป ี  5. (   )  70 ปี ขึ้นไป 

 2. (   )  26 ปี – 40 ป ี  4. (   )  56 ปี – 69 ป ี

3. อาชีพ 

 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา  9. (  ) วํางงาน 

 2. (  ) ลูกจ๎าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ๎างทั่วไป  10. (  ) อื่น ๆ (โปรดระบุ)...............
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 3. (  ) ผู๎ประกอบการ/เจ๎าของธุรกิจ 7. (  ) แมํบ๎าน/พํอบ๎าน/เกษยีณ 

 4. (  ) ค๎าขายรายยํอย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

4. กลุ่มผู้รับบริการ 

 1. (  ) ประชาชน  2. (  )  หนํวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนํวยงานภาคเอกชน 

 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 

 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      

1. ขั้นตอนการให๎บริการไมํยํุงยากซับซ๎อนและมีความคลํองตัว      

2. มีการสํารวจความต๎องการของประชาชน      

3. การให๎บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การให๎บรกิารเป็นไปตามลําดับกํอนหลัง มคีวามเสมอภาคเทําเทียมกัน       

5. มีการแจ๎งระยะเวลาท่ีใช๎ในการดําเนินการในแตํละเรื่องอยํางชัดเจน      

ด้านช่องทางการให้บริการ      

1. การประกาศขําว หรือ ประชาสัมพันธ๑ ผํานชํองทางตําง  ๆ ชัดเจน 
เหมาะสม เข๎าใจงําย 

     

2. มีชํองทางการประสานงาน ติดตํอ ที่สะดวก และหลากหลาย เชํน โทรศัพท๑  
อินเทอร๑เน็ต  คณะกรรมการหมํูบ๎าน  เป็นตน๎ 

     

3. มีการออกหนํวยเคลื่อนที่เพื่อให๎บริการนอกสถานที่      

4. มีการประชาสัมพันธ๑ให๎ประชาชนทราบและเข๎าใจในการดําเนินงาน      

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 
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ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      

1. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายเรียบร๎อย และเหมาะสม       

2. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ และเป็นกันเอง       

3. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความกระตือรือร๎น เอาใจใสํ และมีความพร๎อมใน
การให๎บริการ 

     

4. เจ๎าหน๎าท่ีบริการด๎วยความถูกต๎อง แมํนยํา และรวดเร็ว      

5. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ ความสามารถในการให๎บริการ สามารถตอบคําถาม 
ชี้แจงหรือสงสัย ให๎คําแนะนําชํวยแก๎ปัญหาได๎อยํางถูกต๎อง นําเชื่อถือ 

     

6. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความซื่อสัตย๑ สุจริต ไมํรับสิ่งของตอบแทน หรือ
สินบน และไมํหาประโยชน๑ในทางมิชอบ 

     

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานที่ตั้งของหนํวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชํน ที่จอดรถ ห๎องน้ํา โทรศัพท๑สาธารณะ ที่นั่งรอ
รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. สถานที่ มีความสะอาดเป็นระเบียบ  เรียบร๎อย สะดวกตํอการใช๎บริการ      

4. ปูาย ข๎อความบอกจุดให๎บริการ และปูายประชาสัมพันธ๑ มีความชัดเจน 
เข๎าใจงําย 

     

ด้านผลการปฏิบัติงาน      

1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความต๎องการของประชาชน      

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด๎วยความโปรํงใส      

3. มีการปรับปรุง แก๎ไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพรํอง      

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน๑ คุ๎มคํา ตํอประชาชนสํวนรวม      

 

 ตอนที่ 3 จดุเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
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1. จุดเดํนของการให๎บริการของหนํวยงาน
....................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................... 

2. จุดที่ควรปรับปรุงการให๎บริการของหนํวยงาน 

....................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................... 

3. ข๎อเสนอแนะตํอการปรับปรุงการให๎บริการของหนํวยงาน 

....................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................... 

 

 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์  *** 

 

 


