
 

 
 

รายงานผลการวิจัยเชิงสำรวจ 
ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ 

 ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา  
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยทักษิณ



 

หนังสือรับรองผลการประเมิน 
 

 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ทำการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการด้านรายได้หรือภาษจีำนวน 250 คน  
 ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 
96.60  โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 รองลงมาคือ                    
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 ด้านช่องทางการให้บริการ                    
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือ
ร้อยละ 96.00 ตามลำดับ สำหรับผลการพิจารณาเป็นงาน ปรากฏว่า งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 งานบริการด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อย
ละ 96.60 งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 
และงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 96.20 ตามลำดับ 
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คำนำ 
 

เพ่ือให้การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผล  ก่อให้เกิด
ประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชน
ได้รับการอำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่าง
สม่ำเสมอ การติดตามและประเมินผลจึงเป็นหน้าที่ที่สำคัญอย่างหนึ่งในการดำเนินงานพัฒนาขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น เพ่ือใช้วัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินงานในด้านต่างๆ ว่าเป็นไปตามวัตถุประสงค์หรือ
จุดมุ่งหมายที่วางไว้หรือไม่ ซึ่งผลที่ได้จากการติดตามและประเมินผลจะเป็นข้อมูลย้อนกลับที่สามารถนำไปปรับปรุง
และกำหนดทิศทางและแนวทางการดำเนินงานตามภารกิจหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป 
 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ตระหนักถึงบทบาทในการวิจัย และการ
บริการวิชาการแก่ชุมชน จึงได้รับมอบหมายจากองค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอยให้เป็นหน่วยทำการประเมินความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ ซึ่งผลการประเมินดังกล่าว จะนำไปสู่การปรับปรุง
และพัฒนาการดำเนินงานให้มีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลในเชิงพัฒนาแกอ่งค์กรต่อไป 
 
            
       คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ 

          มหาวิทยาลัยทักษิณ 
       ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
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ตารางที่ 6 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานบริการด้านโยธา  
             การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

30 

ตารางที่ 7 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานบริการด้านโยธา  
             การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

30 

ตารางที่ 8 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานบริการด้านโยธา  
             การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

31 

ตารางที ่9 ความพึงพอใจในการบริการงานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 31 
ตารางที ่10 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานบริการ 
               ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

32 

ตารางที่ 11 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานบริการ 
               ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

32 

ตารางที่ 12 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานบริการ 
               ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

33 

ตารางที ่13 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานบริการ 
               ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

33 

ตารางที่ 14 ความพึงพอใจในการบริการงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 34 
ตารางที่ 15 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานบริการด้านป้องกัน 
               และบรรเทาสาธารณภัย              

34 

ตารางที่ 16 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานบริการด้านป้องกัน 
               และบรรเทาสาธารณภัย 

35 

ตารางที่ 17 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานบริการด้านป้องกัน 
               และบรรเทาสาธารณภัย 

35 

ตารางที่ 18 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานบริการด้านป้องกัน 
               และบรรเทาสาธารณภัย 

36 

 



 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 หน้า 

 
ตารางที่ 19 ความพึงพอใจในการบริการงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 36 
ตารางที่ 20 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานบริการด้านพัฒนา 
               ชุมชนและสวัสดกิารสังคม 

37 

ตารางที่ 21 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานบริการด้านพัฒนา 
               ชุมชนและสวัสดกิารสังคม 

37 

ตารางที่ 22 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานบริการด้านพัฒนา 
               ชุมชนและสวัสดกิารสังคม 

38 

ตารางที่ 23 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานบริการด้านพัฒนา 
               ชุมชนและสวัสดกิารสังคม 

38 

ตารางที่ 24 ความพึงพอใจในการบริการงานบริการด้านรายได้หรือภาษี 39 
ตารางที่ 25 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานบริการด้านรายได้ 
               หรือภาษี 

39 

ตารางที่ 26 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานบริการด้านรายได้ 
               หรือภาษี 

40 

ตารางที่ 27 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานบริการด้านรายได้ 
               หรือภาษี 

40 

ตารางที่ 28 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานบริการด้านรายได้ 
               หรือภาษี 

41 

ตารางที ่29 สรุประดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ  
               ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวย 
               ความสะดวก 
                   

42 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

สารบัญภาพ 
 หน้า 

 
ภาพที่ 1 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
           ในความสัมพันธ์แบบทั่วไป 

7 

ภาพที่ 2 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
           ในความสัมพันธ์ Co-production 

7 

ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 

21 
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บทที่ 1 
บทนำ 

 
1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของการประเมิน 

การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย แบ่งเบาภาระของรัฐบาล ทำให้
ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง และเป็นแหล่งสร้างผู้นำทางการเมือง (โกวิทย์ พวงงาม, 2550) โดยรัฐมอบอำนาจ
ให้หน่วยงานส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมายกำหนด  ทำ
ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอำนาจและหน้าที่ดูแลและจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมเพ่ือประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน ซึ่งหลักสำคัญในการจัดบริการสาธารณะตามแผนการกระจาย
อำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มี 4 หลักการ คือ 1) หลักผลประโยชน์มหาชนของรัฐ 2) หลักความ
รับผิดชอบของท้องถิ่นในการจัดบริการ 3) ความสามารถของท้องถิ่น และ 4) หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ  (สุ
ภัชชา พันเลิศพาณิชย์, 2555) นอกจากนั้น พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ. 2546 มาตรา 6 ได้กำหนดว่า การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ได้แก่ การบริหารราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมาย ซึ่ง
ก่อให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในเชิง
ภารกิจของรัฐ ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการอย่างสม่ำเสมอ  

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตระหนักในบทบาทและหน้าที่ดังกล่าว ประกอบกับกรมส่งเสริม การปกครอง
ท้องถิ่นได้ให้ความสำคัญของการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
โดยในแต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพ่ือรับรองมาตรฐาน การปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น 5 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านการบริหารจัดการ (2) ด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา (3) ด้านการเงินและ
การคลัง (4) ด้านการบริการสาธารณะ และ (5) ด้านธรรมาภิบาล ซึ่งเป็นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัด ใน 4 มิติ ได้แก่ (1) มิติด้านประสิทธิผล (2) มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (3) มิติด้าน
ประสิทธิภาพและ (4) มิติด้านพัฒนาองค์กร (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2561) เพ่ือจะได้ทำให้องค์กรปกรอง                
ส่วนท้องถิ่นได้ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในด้านต่างๆ ดังกล่าว อย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะการประเมินด้าน
การบริการสาธารณะ ได้กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยสถาบันการศึกษาของรัฐที่มีการสอนในระดับ
ปริญญาตรีขึ้นไป ที่ได้รับการขึ้นบัญชีรายชื่อจากคณะกรรมการข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ก.จ.จ.) 
คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด (ก.ท.จ.) และคณะกรรมการพนักงานส่วนตำบล (ก.อบต.จังหวัด) ดำเนินการ
สำรวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามตัวชี้วัดที่ 1 ของมิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดยให้
ดำเนินการสำรวจกับผู้รับบริการในงานบริการสาธารณะโดยตรงกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตลอดปีงบประมาณที่
ขอรับการประเมิน ใน 4 ประเด็นหลัก คือ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก รวมทั้งเพ่ือต้องการทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการ
ให้บริการ ทั้งนี้เพ่ือที่จะได้นำผลการศึกษาไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพ           
และบรรลุประสิทธิผลต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงคข์องการประเมิน 
1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลโคก

กลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา  
2. เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย 

อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา  
 

1.3 ขอบเขตการประเมิน 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล

โคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา มีขอบเขตการประเมินดังนี้ 
1. ขอบเขตของเนื้อหา สำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการโดยครอบคลุมใน 4 ประเด็น                 

คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ และด้านสิ่ งอำนวย               
ความสะดวก  

โดยจะดำเนินการประเมินระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านในภาพรวมของผู้ใช้บริการ และแยกตามประเภท
ของงานบริการ 

2. ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่ใช้บริการสาธารณะ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา และกลุ่มตัวอย่างได้จากการ สุ่มตัวอย่างจาก
ประชากรดังกล่าว 

3. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาครั้งนี้เริ่มจัดเตรียมข้อมูลพ้ืนฐาน สร้างแบบสอบถาม ดำเนินการสำรวจ
ข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และจัดทำรายงานผลการประเมิน ระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 2562 - 30 กันยายน 2563  

 
1.4 ประโยชน์ของการประเมิน 
 เพ่ื อนำผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุงเพ่ื อ พัฒ นากระบวนการทำงานด้ านคุณ ภาพ                    
การให้บริการให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้มากยิ่งขึ้น 
 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของประชาชนที่มารับบริการซึ่งเกิดจากการได้รับการ
ตอบสนองในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก ตรงตามท่ีตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดี มีความสุข และพอใจในสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ได้
รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น  
 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรงจากองค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย              
อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่ น  หมายถึง  องค์การบริหารส่ วนตำบลโคกกลอย  อำเภอตะกั่ วทุ่ ง                  
จังหวัดพังงา ซึ่งเป็นพ้ืนที่ในการทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ 
 งานบริการสาธารณะ หมายถึง บริการที่จัดทำข้ึนโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือจัดทำโดยเอกชนแต่อยู่
ในความควบคุมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน เพ่ือประโยชน์ต่อ
ประชาชน และเพ่ือสาธารณะประโยชน์  
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดทำบริการสาธารณะแนวคิดการ
จัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ แนวคิดการให้บริการ แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพ การให้บริการ แนวคิด
ทฤษฎีความพึงพอใจ ภาพลักษณ์องค์กร หลักธรรมาภิบาล และเครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดทำบริการสาธารณะ  
 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับบริการสาธารณะที่สำคัญๆ มีดังนี้ (อำนวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
 1) ขอบข่ายและความหมายการจัดทำบริการสาธารณะ  
 การให้บริการสาธารณะ (public service delivery) โดยทั่วไปจะเกี่ยวข้องกับกิจกรรม หรือบริการ             
ที่ รั ฐจัดทำขึ้น เพ่ือสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม หรือการให้บริการประชาชนโดยรัฐ                          
ที่ดำเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความต่อเนื่องไม่ เปลี่ยนแปลงไปตามสถานะ               
ของรัฐบาล แต่สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของสังคม การจัดทำบริการสาธารณะ             
ของรัฐมีเป้าหมายและมีแนวคิดเรื่องการจัดทำบริการสาธารณะที่สำคัญ สรุปได้ดั งนี้ (1) รัฐต้องมีการบริหารด้านการ
จัดทำบริการสาธารณะแบบตลาด (2) รัฐต้องสามารถจัดการบริหารการจัดทำบริการสาธารณะเพ่ือให้ผู้รับบริการมีทาง
เลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง (3) รัฐต้องกระจายความรับผิดชอบให้มีผู้จัดทำบริการสาธารณะแทน (4) รัฐต้องมี
แผนงานยกระดับความสามารถในการจัดทำบริการสาธารณะ และ (5) รัฐต้องมีจุดมุ่งหมายแห่งความสำเร็จในการ
จัดทำบริการสาธารณะมากกว่าที่จะเน้นในเรื่องกระบวนการ  
 สรุปได้ว่า บริการสาธารณะ คือ บริการที่จัดทำขึ้นโดยภาครัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น              
ห รือจั ดทำโดยเอกชน แต่ อยู่ ในค วามควบคุมของรัฐ เพ่ื อสนองตอบต่ อความต้ องการของประชาชน                       
เพ่ือประโยชน์ต่อประชาชนและเพ่ือสาธารณะประโยชน์ 
 2) หลักเกณฑ์การจัดทำบริการสาธารณะ ในการจัดทำบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ์ที่สำคัญ                
อยู่ 3 ประการ มีดังนี้ 
  2.1) หลักความต่อเนื่องและสม่ำเสมอ (the principle of continuous) การจัดทำบริการต้อง
เป็นไปอย่างสม่ำเสมอและต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจำเป็นต่อการดำรงชีพ            
ของประชาชน มีความต้องการใช้บริการตลอดเวลา การจัดทำบริการสาธารณะ จึงต้องมีความต่อเนื่ อง                
จะเลือกดำเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได้ เพราะจะสร้างความเดือดร้อนให้กับผู้ใช้บริการ 
  2.2) หลักความเสมอภาค (the principle of equal) เนื่องจากการจัดทำบริการสาธารณะไม่ได้มี
จุดมุ่งหมายเพ่ือผู้ใดผู้หนึ่งเป็นการเฉพาะ แต่มีจุดมุ่งหมายเพ่ือประชาชนโดยส่วนรวม ประชาชนจึงย่อมได้รับสิทธิหรือ
ได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น อย่างเท่าเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไม่ได้ รวมทั้งความเสมอภาคในด้านราคา
ค่าบริการและการบริการ และองค์กรที่จัดทำบริการต้องทำให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการสาธารณะได้หลาย
ช่องทางและง่ายต่อการรับบริการไม่มีความสลับซับซ้อน 
  2.3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐต้องจัดทำบริการ
สาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชนและเพ่ือให้มีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ  และสังคมที่
เปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรคำนึงถึงความจำเป็นในการปรับปรุงการจัดทำบริการสาธารณะให้เป็นไปตามวิวัฒนาการของ
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สังคม รวมทั้งเมื่อมี เหตุที่ความต้องการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป การบริการสาธารณะนั้นควรได้รับการ
เปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของประชาชน 
 3) องค์กรจัดทำบริการสาธารณะ 
 องค์กรจัดทำบริการสาธารณะ สามารถแบ่งออกได้ 4 ประเภท คือ  
  3.1) บริการสาธารณะจัดทำโดยรัฐ  

เป็ นบริการสาธารณ ะที่ รั ฐจะต้องจัดทำเพ่ือความมั่ นคงและความเป็ น เอกภาพของรัฐ                 
ภารกิจที่ ประชาชนทั่ วประเทศมีส่ วนได้ เสีย เหมือนกัน  ภารกิจที่ รั ฐจัดทำแล้วมีประสิทธิภาพมากกว่า                   
หรือเป็นกิจการที่ต้องใช้งบประมาณ และเทคโนโลยีชั้นสูง รัฐจึงควรจัดทำบริการสาธารณะประ เภทนี้  เช่น               
(1 ) การป้ องกันประเทศ (2) การรักษาความสงบ เรียบร้อยภายในประเทศ (3 )  ภ ารกิจด้ านการคลั ง                         
และ (4) หน้าที่เป็นตัวแทนของประชาชน เป็นต้น 
  3.2) บริการสาธารณะจัดทำโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

บริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องดำเนินการมี 2 ประเภท คือ บริการสาธารณะ
ระดับชาติ ซึ่งรัฐมอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการจัดทำและบริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่
โดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่และประเภทของบริการสาธารณะที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดทำ แบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ (1) บริการสาธารณะทางด้านสุขอนามัย 
(2) บริการสาธารณะทางด้านเศรษฐกิจ (3) บริการสาธารณะทางด้านสังคม และการศึกษา และ (4) บริการสาธารณะ
ทางด้านวัฒนธรรม 
  3.3) บริการสาธารณะจัดทำต่อเนื่องกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องร่วมกันรับผิดชอบ เนื่องจาก
กิจการประเภทนี้เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ของมหาชนและเป็นความต้องการร่วมกันของประชาชนทั้งประเทศ เช่น 
การจัดการศึกษาระดับประถม ซึ่งมีลักษณะเป็นความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น ควรให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นดำเนินการจัดทำ ส่วนการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาเป็นกิจกรรมต้องใช้เงินทุนสูงจึงควรเป็นหน้าที่ของรัฐ 
  3.4) บริการสาธารณะจัดทำโดยเอกชน  
  วิธีการจัดทำบริการสาธารณะโดยเอกชนแบ่งออกได้เป็น 3 ลักษณะ ดังนี้  
   (1 ) กิ จการการให้ บ ริ การสาธารณ ะของรัฐบ างป ระ เภทต้ อ งใช้ เงิน ล งทุ นมาก                
ต้องใช้บุคลากรที่มีความชำนาญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่สามารถจัดทำบริการสาธารณะได้และทันความต้องการ                   
ของผู้ใช้บริการสาธารณะ จึงให้เอกชนซึ่งมีความพร้อมเป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะแทนรัฐ 
   (2) การมอบอำนาจ (habilitation) ให้เอกชนเป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะ หมายความถึง 
การที่รัฐมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้เนื่องจากเอกชนไม่ได้มีอำนาจจัดทำ
บริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเป็นอำนาจหน้าที่ของรัฐ 
   (3) สัมปทาน (concession) ได้แก่ สัญญาที่ฝ่ายปกครองมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดทำบริการ
สาธารณะด้วยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บค่าบริการจากผู้ใช้บริการกิจการที่ได้รับ
สัมปทานจากรัฐ 
 4) การแบ่งความรับผิดชอบการจัดทำบริการสาธารณะ 
 เมื่อรัฐบาลมีนโยบายจะกระจายอำนาจหน้าที่ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และท้องถิ่นมีความพร้อมที่จะ
จัดทำภารกิจต่างๆ แล้ว รัฐบาลควรกำหนดอำนาจหน้าที่ความรับผิดชอบในการจัดทำบริการสาธารณะของท้องถิ่น 
ดังนี้ 
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  4.1) การบริการสาธารณะที่ตอบสนองความจำเป็นพ้ืนฐานในการดำรงชีวิตของประชาชน การจัดทำ
บริการสาธารณะประเภทนี้ ได้แก่ การสาธารณูปโภค และสาธารณูปการต่างๆ การประปา ไฟฟ้า ถนนสะพาน การ
กำจัดขยะและสิ่งปฏิกูล การรักษาพยาบาล การจัดการศึกษา เป็นต้น 
  4.2) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความมั่นคงปลอดภัยในชุมชน การรักษาความปลอดภัยใน
ชีวิตและทรัพย์สิน การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ ได้แก่ การจัดระเบียบสังคม การรักษาความสงบ การรักษา
ความปลอดภัย การคุ้มครองผู้บริโภค การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การดับเพลิง การกู้ภัย 
  4.3) การจัดสวัสดิการสั งคมและการประชาสงเคราะห์  เป็นการจัดกิจกรรมเพ่ือบุคคล               
ด้อยโอกาส ยากไร้  พ่ึ งพาตนเองไม่ ได้  การจัดทำบริการสาธารณ ะประเภทนี้  เช่น  การรักษาพยาบาล                       
อาคารสงเคราะห์ สถานธนานุบาล การสงเคราะห์คนพิการเด็กกำพร้า คนชรา เนื่องจากการจัดทำกิจกรรมประเภทนี้
จะมีค่าใช้จ่ายสูง รัฐบาลจึงควรเข้ามามีส่วนร่วมรับผิดชอบด้านงบประมาณด้วย 
  4.4) การจัดการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ 
เช่น การแก้ไขปัญหามลภาวะในท้องถิ่น (อากาศเสีย น้ำเสีย เสียงดัง) รวมทั้งการจัดสภาพแวดล้อมให้มีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 
  4 .5 ) ก ารส่ ง เส ริ ม แล ะ อนุ รั ก ษ์ ศิ ล ป ะ  วั ฒ น ธรรม  ป ระ เพ ณี แ ล ะภู มิ ปั ญ ญ าท้ อ งถิ่ น                  
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ควรมีหน้าที่ในการส่งเสริมเผยแพร่ ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี อนุรักษ์โบราณสถาน 
โบราณวัตถุ จัดตั้งพิพิธภัณฑ์ท้องถิ่น 
  4.6) การอำนวยความสะดวกและบริการประชาชน เมื่อประชาช นได้รับบริการสาธารณะ             
ขั้น พ้ืนฐานแล้ว ประชาชนยังมีความต้องการที่ จะมีชี วิตที่ ดีขึ้นกว่าเดิม มีความสะดวกสบายมากยิ่ งขึ้น                    
ซึ่งเป็นธรรมชาติของมนุษย์ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรมีหน้าที่ต้องจัดทำบริการสาธารณะต่างๆ เพ่ิมขึ้น  ตาม
ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น แตกต่างกันไปตามสภาพแวดล้อม การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ เช่น 
การขนส่งมวลชน โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสมุด สนามเด็กเล่น สนามกีฬา กิจกรรมสันทนาการ การจัดการแข่งขันกีฬา 
เป็นต้น 
 5) ทางเลือกการจัดทำบริการสาธารณะ  
 การกระจายอำนาจการคลั งของรัฐสู่ องค์กรปกครองส่ วนท้องถิ่นมีจุดประสงค์ เพ่ื อความผาสุก                
ของประชาชน ลดบทบาทและอำนาจของรัฐทุกระดับ เพ่ิมความสามารถในการสร้างผู้บริหาร และการใช้ผู้บริหาร
อย่างมีประสิทธิภาพ สร้างระบบการบริหารการปกครองที่ดีให้เกิดการสร้างสรรค์สังคมแบบประชาสังคม ให้เกิดการ
พัฒนาเศรษฐกิจที่มีประสิทธิภาพเพ่ือส่งเสริม และสร้างกระบวนการประชาธิปไตย และการมีส่วนร่วมของประชาชน
ในกระบวนการทางการเมือง และสร้างกระบวนการตัดสินใจเรื่องการจัดสรรทรัพยากร องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึง
ควรปรับเปลี่ยนพื้นฐานแนวคิดการบริการสาธารณะ รวมทัง้วิธีการจัดทำบริการสาธารณะ ดังนี้ 
  5.1) การปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ  
   (1) ลดความเป็นทางการลงให้เหลือน้อยที่สุด มีการให้บริการที่ตรงไปตรงมา ไม่มีขั้นตอน
มาก มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อมด้านฐานข้อมูล ให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย และ
หลายช่องทาง 
   (2) การให้ภาคเอกชนหรือองค์กรภายนอกเข้าร่วมกิจกรรมมากข้ึน 
   (3) การใช้กลไกตลาดในการจัดทำบริการสาธารณะ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถใช้
วิธีการตลาดในการจัดทำบริการสาธารณะ เช่น การเก็บค่าธรรมเนียม ค่าการใช้บริการ  
   (4) การสร้างทัศนคติการบริหารท้องถิ่น แบบผู้ประกอบการหน่วยธุรกิจ ผู้บริหารองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องคิดว่าองค์กรเป็นหน่วยธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีความสามารถบริหารและพัฒนาชุมชนให้มี
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ความเจริญก้าวหน้า ผู้บริหารท้องถิ่นควรคิดค้นกลยุทธ์ และทางเลือกใหม่ มีทักษะในการบริหารนโยบายสาธารณะ
และการบริหารชุมชน เพ่ือพัฒนาระบบบริหารให้มีประสิทธิภาพและไปสู่ความเป็นเลิศ 
  5.2) วิธีการจัดทำบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวิธีการดังนี้ 
   (1) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดทำบริการสาธารณะเอง                               
   (2) องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่จัดทำบริการสาธารณะโดยการจ้าง 
   (3) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สัมปทาน 
   (4) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมทุนกับหน่วยงานอื่น 
   (5) การจัดทำบริการสาธารณะโดยการร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.1.2 แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ 
 แนวคิดเก่ียวกับการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ ที่สำคัญๆ มีดังนี้  

แนวคิดการร่วมกันผลิต (Co-production)  
 อรุณี  สัณ ฐิติ วณิ ชย์  (2557) สรุปลั กษณ ะสำคัญ ๆ  ของแนวคิ ด  Co-production ไว้ ว่ า  แนวคิด                  
Co-production เป็นแนวคิดที่ก่อตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพ่ือจัดการกับการขาดงบประมาณของ
ท้องถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากขึ้นของพลเมือง ส่งผลให้อาสาสมัครพลเมือง หรือองค์การ
ชุมชน (voluntary and community organizations) เข้ามามีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐ ให้มีประสิทธิผลมาก
ขึ้น 
 Co-production เป็นกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผู้รับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเข้าไปมีส่วน           
ในการจัดทำพร้อมกับได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระยะยาว โดยหวังให้บริการ
สาธารณะนั้นมีประสิทธิผลมากขึ้นกว่าการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงลำพัง โดย Co-production ต้องอยู่บนฐานของ
ความสัมพันธ์ที่เท่ากัน (mutual relation) ระหว่างผู้จัดบริการหรือเจ้าหน้าที่รัฐและผู้ใช้บริการหรือชุมชน และทั้งสอง
ฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ่งกันและกัน พร้อมกับการร่วมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการร่วมกันด้วย (Bovaird, 2007 : 856 
อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งลักษณะความสัมพันธ์ดังกล่าว ช่วยสนับสนุนให้เกิดการมีส่วนร่วมอย่างเสมอ
ภาค (Equal participation) ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่งเป็นหัวใจสำคัญของ Co-production 
เนื่องจากการมาร่วมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐนั้นจะต้องมีการแบ่งปัน (Sharing) 
อำนาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบร่วมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุดเมื่อทุกคน
สามารถมีส่วนร่วมได้ (Boyle and Harris, 2009 : 11,77 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์ , 2557) ซึ่งแตกต่างจาก
ประสิทธิผลของการจัดการแบบเครือข่าย (Network Management) ที่ยิ่งตัวแสดงหรือผู้ที่มีส่วนร่วมในการจัดทำ
นโยบายยิ่งมีน้อยเท่าไหร่จะยิ่งส่งผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการได้ง่าย (Adam and Kriesi, 2007 อ้างถึงใน อรุณี 
สัณฐิติวณิชย์, 2557)  
 ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปนั้นความสัมพันธ์ระหว่างรัฐ และประชาชนมีลักษณะเป็นสองฝ่าย
ชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู้จัดบริการสาธารณะหรือผู้ผลิต และประชาชนในฐานะผู้รับบริการสาธารณะหรือผู้บริโภค 
(Brudney and England, 1983 : 60 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557)  
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พลเมือง 

 
ซึ่งการปรับปรุงการจัดบริการสาธารณะจะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนส่งผลย้อนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือ

ตัวแทนรัฐ หลังจากได้รับบริการสาธารณะนั้นแล้ว 
 
 

         บริการสาธารณะ   
 
                                                  feedback 
 

ภาพที่ 1 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
           ในความสัมพันธ์แบบทั่วไป 
 

ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production นั้น เป็นระบบที่รัฐและประชาชนร่วมกันผลิต
หรือจัดบริการสาธารณะ ทำให้ผลย้อนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการนั้นเกิดขึ้นภายในกระบวนการ
จัดบริการสาธารณะ (internal feedback) ส่งผลให้เกิดการปรับปรุงการจัดบริการระหว่างกระบวนการได้ ทำ
ให้บริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบมีประสิทธิผลมากกว่าระบบทั่วไป (Brudney and England, 
1983 : 61-62, Whitaker, 1980 : 245, Bovaird, 2007 : 856 อ้างถึงใน                  อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 
กล่าวคือ Co-production ช่วยจัดการปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อการจัดบริการสาธารณะที่ไม่ประสบผลสำเร็จได้ 
(Needham, 2007 : 222 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 

 
 
      
 
 

ภาพที่ 2 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
                      ในความสัมพันธ์ Co-production 
 
 จากความสัมพันธ์ข้างต้น ย่อมแสดงให้เห็นว่า Co-production นั้น ตัวแทนรัฐ อย่างข้าราชการโดยเฉพาะ
ข้าราชการระดับท้องถิ่นจะต้องปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการจัดบริการสาธารณะโดยจะต้องปรับบทบาทมา
เป็นผู้อำนวยความสะดวก หรือผู้ให้ความช่วยเหลือ และต้องไม่มองว่าผู้รับบริการที่มาร่วมการจัดบริการสาธารณะเป็น
ผู้ป่วย หรือลูกค้า หรือผู้รับอีกต่อไป (Boyle and Harris, 2009 : 17 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งจะทำให้
วิชารัฐประศาสนศาสตร์ และรัฐศาสตร์จะต้องหันมาให้ความสนใจกับข้าราชการระดับล่าง (low-paid frontline 
officials) และรูปแบบการจัดบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น (local public services) มากยิ่งขึ้นกว่าที่เป็นอยู่ 
(Needham, 2007 : 223, Brudney and England, 1983 : 59, 64 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 
 นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแล้ว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมืองด้วย เพราะการ
ร่วมกันผลิตนั้นจะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากขึ้น ซึ่งพลเมืองในฐานะผู้ร่วมผลิต
จะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นให้ประสบความสำเร็จ ทำให้เกิดการเรียนรู้และพัฒนาการ
จัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมองในเชิงป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งสนับสนุนให้เกิดการ

รัฐ พลเมือง 

รัฐ 
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พัฒนาที่ยั่งยืนทั้งด้านการพัฒนาความเป็นพลเมืองที่รับผิดชอบและพัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย (Boyle and 
Harris, 2009 : 17, Needham, 2007 : 223, Meijer, 2001 : 600 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557)  
 การร่วมผลิตหรือจัดบริการสาธารณะของรัฐและพลเมืองนั้นยังช่วยให้เกิดธรรมาภิบาล และลดการทุจริตได้ 
เพราะพลเมืองที่เข้าร่วมผลิตนั้นจะสามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสาร ตลอดจนกระบวนการต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการ
จัดบริการสาธารณะนั้น ส่งผลให้ตัวแทนรัฐจะต้องระมัดระวังในการดำเนินการ   
 2.1.3 แนวคิดการให้บริการ 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2544 อ้างถึงใน ดาวลอย แก่นจันทร์, 2554) ได้กล่าวว่า แนวคิด
การให้บริการให้เกิดในจิตใจผู้ให้บริการ ต้องเริ่มจากการมีทัศนคติที่ดีในการบริการ หากทุกคนมีจิตสำนึกในการ
ให้บริการและถือว่าทุกคนในองค์กรมีความรับผิดชอบร่วมกัน ทุกคนล้วนเป็นทูต ในความสัมพันธ์กับลูกค้า ความ
ผิดพลาดบกพร่องในหน้าที่ บกพร่องในการบริการ จะมีผลต่อลูกค้าและเป็นการบ่อนทำลายชื่อเสียงขององค์กรในที่สุด 
ฉะนั้นผู้ให้บริการจะต้องคิดให้ได้เสมอว่า  

 1) ลูกค้าต้องถูกเสมอ 
 2) ผู้ให้บริการเป็นพระเอกไม่ได้เป็นแค่ตัวพระรอง 
 3) งานบริการเป็นงานผู้ให้ 
 4) งานบริการเป็นงานฝึกระดับจิตใจ 
 5) รักงานบริการต้องทำใจและอดทน 
 6) บริการอย่างเอาใจลูกค้ามาใส่ใจเรา 
 7) ยอมรับความแตกต่างของลูกค้า 
 8) บริการลูกค้าเสมือนญาติของตนเอง 
 9) บริการเสมือนเป็นเจ้าของกิจการ 
ลักษณะท่ีดีของผู้ให้บริการต้อนรับ 
 1) แต่งกายเรียบร้อย 
 2) พูดจาชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ 
 3) ทำตนเป็นคนสุภาพ สง่าผ่าเผย 
 4) ยิ้มอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า ดวงตา และริมฝีปากเป็นยิ้มที่สดชื่นประทับใจ 
 5) หลีกเลี่ยงคำกล่าวปฏิเสธ แต่ต้องพยายามหลีกเลี่ยงการรับคำท่ียังไม่แน่ใจ 
 6) แสดงให้ปรากฏชัดว่าเต็มใจให้บริการ 
 7) หลีกเลี่ยงการโต้แย้งหรือฉุนเฉียวใส่อารมณ์โกรธต่อผู้มาติดต่อทุกกรณี 
 8) ระลึกไว้เสมอว่า ความอดกลั้นรักษาอารมณ์ขุ่นมัวนั้น คืองานหรือหน้าที่ของเรา 
 9) ยกให้ประชาชนผู้มาติดต่อเป็นผู้ชนะหรือถูกเสมอ 
สรุปได้ว่า แนวความคิดในการให้บริการเพ่ือให้การบริการบรรลุถึงวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการบริการ

นั้น ผู้ให้บริการจะต้องยึดถือลูกค้าเป็นหลัก เพ่ือให้ลูกค้าประทับใจและกลับมาเพ่ือใช้ซ้ำ การบริการเป็นผู้ให้จะต้องมี
จิตใจอดทน เอาใจลูกค้ามาใส่ใจเรา ซึ่งพนักงานจะต้องมีลักษณะที่ดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย พูดจาไพเราะชัดเจน 
แสดงให้ปรากฏชัดว่ามีความเต็มใจที่จะให้บริการระลึกเสมอว่าต้องอดทน อดกลั้น ยกให้ลูกค้าหรือผู้มาติดต่อเป็นผู้ถูก
เสมอ 
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 2.1.4 แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  
คุณภาพในการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของการให้บริกา ร            

ที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล โดย
คุณภาพการให้บริการจะต้องคำนึงถึงประเด็นต่างๆ ดังนี้ (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552) 

1) เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ  
 เนื่องจากคุณภาพเป็นเรื่องที่สลับซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจัยหลายอย่างที่เข้ามาเกี่ยวข้อง   อัน
ส่งผลให้การมองคุณภาพจำเป็นต้องทำการมองจากหลายด้าน โดย กรอนรูส (Gronroos, 1984 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ 
ทัตศิวัช, 2552) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้  ตามหลัก 6 ประการ 
กล่าวคือ  
  (1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการ  ซึ่ง
สามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 
   (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึก
ได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะดำเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร และดำเนินการแก้ไข
ปัญหาอย่างเร่งด่วน  
  (3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and flexibility) 
ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการบริการที่
จัดเตรียมไว้ เพ่ืออำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 
   (4) ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะทำการ
พิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่ได้รับการตก
ลงกัน 
   (5) การแก้ไขสถานการณ์ ให้กลับสู่ ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์              
ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ  และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นๆ             
ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทำให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 
   (6 ) ชื่ อ เสี ย งแ ล ะค วาม น่ า เชื่ อ ถื อ  ( reputation and credibility) ผู้ รั บ บ ริ ก ารจ ะ เชื่ อ ถื อ                 
ในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 
 นอกจากนี้  สตีฟ  และคุ๊ ก  (Steve and Cook, 1995 : 53 อ้างถึ งใน  ชั ช วาลย์  ทั ตศิ วัช , 2552 )                 
ยังชี้ให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์   9 
ประการ ดังต่อไปนี้   
  (1) การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้รับบริการ 
   (2) ความสะดวกของทำเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  
  (3) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 
   (4) การให้ความสำคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  
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  (5) ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
   (6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 
   (7) ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ 
   (8) ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
  (9) ความรวดเร็วในการให้บริการ 
  สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่
กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่สำคัญซึ่งผู้บริหารขององค์การพึงให้ความสำคัญและทุ่มเท
ความสนใจ องค์การที่ต้องการความสำเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน  จึงต้องให้ความสนใจ
ต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือทำความเข้าใจจากความต้องการและความคาดหวัง ของ
ผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด 

2) ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  

2.1) ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผู้รับบริการเกี่ยวกับการ
บริการที่เขาจะได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการ หากผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีน้อย 
หากผู้รับบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ และผู้รับบริการมีความประทับใจ ย่อมแสดงว่า
การให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง โดยซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry, 1990 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552)  ได้กำหนดปัจจัยที่เป็นตัวกำหนดความคาดหวัง
ของผู้รับบริการไว้ 4 ประการด้วยกัน ดังนี้  

ประการแรก  การบอกแบบปากต่อปาก การคาดหวังที่ เกิดจากคำบอกเล่าที่ รับทราบ           
จากคำแนะนำของเพ่ือน หรือญาติสนิทที่เคยไปรับบริการในสถานที่แห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการให้บริการเป็น
อย่างดี อันทำให้ผู้ฟังเกิดความคาดหวังที่จะได้รับบริการเช่นนั้น 

ประการที่ สอง  ความต้องการส่ วนบุคคลอาจจะเป็ นสิ่ งที่ ท ำให้ ระดับความคาดหวั ง                  
ของบุคคลอยู่ในระดับที่ลดลงจากเดิมก็ได้  

ประการที่สาม ประสบการณ์ในอดีต ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ์ในอดีตมีส่วน
เกี่ยวข้องกับประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยได้รับและมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ  

ประการที่สี่ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ เป็นความคาดหวังที่เกิดจากการติดต่อสื่อสารเพ่ือโน้ม
น้าวผู้รับบริการซึ่งเป็นทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางอ้อม เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการ เช่น การ
ให้บริการด้วยความจริงใจ ตรงต่อเวลา เป็นต้น 
 นอกจากนี้ เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992 : 68-69 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 
2552 ) ได้ เสนอถึงปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อความคาดหวังในการรับริการของผู้ รับบริการไว้เช่นกัน ในทัศนะ                 
ของนักวิชาการทั้งสองท่าน ผู้รับบริการ มีความต้องการที่จะให้ความคาดหวังของตนได้รับการตอบส นอง              
หรือบรรลุผลอย่างครบถ้วน และมีแนวโน้มที่จะยอมรับการให้บริการนั้นโดยทำการเปรียบเทียบกับประสบการณ์จริงที่
เคยได้รับ ก่อนที่จะชำระค่าบริการเสมอ ซึ่งผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเมื่อได้รับบริการที่ตอบสนองต่อความ



- 11 - 

 

ต้องการของเขา ดังนั้น ในหน่วยงานที่ประสบความสำเร็จในการให้บริการจึงจะต้องเป็นหน่วยงานที่สามารถทำนาย
ความคาดหวังของผู้รับบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการได้อย่างครบถ้วนถูกต้อง โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวังของผู้รับบริการประกอบด้วย 
   (1) ลักษณะบริการที่ผู้รับบริการต้องการ 
   (2) ระดับของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจ 
  (3) ความสัมพันธ์ของงานบริการที่สำคัญ  
  (4) ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อผลการปฏิบัติงานในปัจจุบัน 
 

2.2) การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ  
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้ หมายถึง สามารถอธิบายได้อย่างสั้นๆ คือ วิธีการที่บุคคลมอง

โลกที่อยู่รอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้เงื่อนไขเดียวกัน แต่
บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น (recognize) การเลือกสรร (select) การประมวล (organize) และการ
ตีความ (interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่เหมือนกัน อย่างไรก็ตาม  ยังขึ้นกับพ้ืนฐานของกระบวนการของ
บุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการ ค่านิยม การคาดหวัง และปัจจัยอ่ืนๆ ทั้งนี้ มิติ ของการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการ (the definition and dimensions of perceived service quality) ประกอบไปด้วย  
  (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด  
  (2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการนั้นเป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ที่
ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป  
  (3) การบริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการ 
  (4 ) เนื้ อห า โดยคุณ ภ าพการให้ บ ริก ารครอบคลุ ม ถึ งความรู้  ค วามรู้ สึ กและแนวโน้ ม                     
ของพฤติกรรม ของผู้รับบริการ  
  (5) บริบท ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์  
  (6) การรวม โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเรื่องของการทำธุรกิจ 
หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 

2.3) ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ ประสบการณ์ในอดีตที่ เกี่ยวกับการ             
รับบริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มี อิทธิพลหรือส่งผลหรือเป็นตัวกำหนดความคาดหวัง                   
ต่อคณุภาพในการให้บริการของผู้รับบริการ 
 นอกจากนั้น มิลเลต (Millet, 1997 : 16-17 อ้างถึงใน มริษา ไกรงู, 2553) ยังได้กล่าวถึง เป้าหมายสำคัญ
ของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง 5 ประการ ดังนี้ 
  1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐ ที่มีฐานคติว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของ
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กฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันจากการให้บริการ ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่
ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
  2 ) ก าร ให้ บ ริ ก ารที่ ต ร ง เวล า  (Time Service) ห ม ายถึ ง  ใน ก ารบ ริ ก าร จ ะต้ อ งม อ งว่ า                      
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลของการปฏิบัติงานของหน่วยงานจะถือว่าไม่มีประสิทธิผล ถ้าไม่มีการตรง
ต่อเวลา ซึ่งจะไม่สามารถสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน 
  3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ลักษณะจำนวนการให้บริการ และสถานที่ ให้บริการอย่ างเหมาะสม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) เห็นว่า ความเสมอภาคหรือความตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้าจำนวน            
การให้บริการไม่เพียงพอ และสถานที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 
  4) การให้บริการอย่างต่อเนื่ อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ              
ที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดหลักประโยชน์ของสาธารณะชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการ
ว่าจะให้บริการ หรือบริการเมื่อใดก็ได้ 
  5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทำหน้าที่หรือ
ให้บริการไดดี้มากขึ้น โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 และซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ 
ทัตศิวัช, 2552) ได้กล่าวถึง การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ไว้ว่า ในกระบวนการของการให้บริการสิ่งที่ผู้
ให้บริการคาดหวัง คือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการที่ได้รับ ดังนั้น เพื่อให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงคุณภาพ
ของการบริการ ผู้ให้บริการสามารถพิจารณาตัวชี้วัดที่ได้พัฒนาขึ้นมาเพ่ือใช้ชี้วัดคุณภาพการให้บริการ 10 มิต ิดังนี้ 
  มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ใน
การให้บริการ  

มิติที่ 2 ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนำเสนอผลิตภัณฑ์หรือการบริการ
ที่เป็นไปตามคำมั่นสัญญาได้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 

มิติที่ 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การที่องค์การที่ให้บริการแสดงความเต็มใจ
ที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างเต็มที่ ทันทีทันใด  

มิติที่  4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ           
ที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ  

มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตที่เป็นกันเอง  รู้จักให้
เกียรติผู้อื่น จริงใจ มีน้ำใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ  

มิติที่ 6 ความน่าเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อมั่นด้วย
ความซื่อตรงและสุจริตของผู้ให้บริการ 

มิติที่ 7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่บริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยหรือ
ปัญหาต่างๆ  
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มิติที่ 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก ไม่
ยุ่งยาก  

มิติที่ 9 การติดต่อสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์และ
การสื่อความหมาย 

 มิติที่ 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ (understanding of customer) ในการค้นหา และทำ
ความเข้าใจความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
 ต่อมาภายหลัง ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่  ได้มีการพัฒนาตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการ ทั้ง 10 มิต ิให้เหลือเพียง 5 มิติหลัก คือ 
  มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ ให้เห็น
ถึงสิ่งอำนวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารและ
สัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใยและความตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการ
ที่ถูกนำเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทำให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆ ได้ชัดเจนขึ้น  

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิม ในทุกจุด
ของบริการ ความสม่ำเสมอนี้จะทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 
   มิติที่  3 การตอบสนองต่อลูกค้า  (responsiveness) พร้อมและความเต็มใจที่ จะให้บริการ             
โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และ
ได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว 
   มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่น
ให้ เกิ ดขึ้ น กับ ผู้ รั บ บริ การ  ผู้ ให้ บ ริ การจะต้ องแสดงถึ งทั กษะความรู้  ค วามสามารถในการให้ บ ริการ                      
และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสาร             
ที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด  

  มิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ
ตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน  
 2.1.5 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีต่างๆ สรุปได้ดังนี้ (มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, ม.ป.ป.) 

1) ความสำคัญของความพึงพอใจในการบริการ   
1.1) ความสำคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจำเป็นต้องคำนึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ ดังนี้ 

  1.1.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหาร
การบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจำเป็นต้องสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึง
การประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณสมบัติของการบริการที่ผู้รับบริการต้องการ และวิธีการ
ตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ผู้รับบริการปรารถนาซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่จะตระหนักถึง
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ความคาดหวังของผู้รับบริการและสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้
จริง 

  1.1.2 ) ความพึงพอใจของผู้ รับบริการเป็นตัวแปรสำคัญ ในการประเมินคุณภาพ            
ของการบริการ หากกิจการใดนำเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของผู้รับบริการก็
ย่อมส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ำ อีกต่อๆ ไป คุณภาพของการ
บริการที่จะทำให้ผู้รับบริการพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ 
และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการตลอดจน
ความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 

  1.1.3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความสำเร็จของงาน
บริการ การให้ความสำคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จำเป็นไม่ยิ่งหย่อนไป
กว่าการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ 

1.2) ความสำคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
  1.2.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีเมื่อการบริการตระหนัก

ถึงความสำคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่กำหนดความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ
สำหรับนำเสนอบริการที่เหมาะสม ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพ และตอบสนองความต้องการที่ตน
คาดหวังไว้ได ้

  1.2.2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการ งานเป็นสิ่งที่สำคัญต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซึ่งรายได้ในการดำรงชีวิต และการแสดงออกถึงความสามารถ
ในการทำงานให้สำเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การเมื่อการบริการให้ความสำคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงาน
บริการพนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ขึ้นไป 
ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการให้ใช้บริการต่อๆไป  
                    สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ และ
ความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความสำคัญต่อการพัฒนาคุณภาพ
ของการบริการและการดำเนินงานบริการให้ประสบความสำเร็จเพ่ือสร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่
เกี่ยวข้องกับการบริการ 

2) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับปัจจัยที่สำคัญๆ ดังนี้ 

  2.1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ
คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ  
  2.2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการยอมรับ 
หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ 
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  2.3) สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความ
พึงพอใจต่อการบริการ ทำเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการจึง
เป็นเรื่องสำคัญ   
  2.4) การส่งเสริมแนะนำบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  
  2.5) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคลที่มี
บทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการ
บริการโดยคำนึงถึงความสำคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิด
ความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงผู้รับบริการเป็นสำคัญ จะแสดง
พฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสำนึกของการ
บริการ 
  2.6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้
ในงานบริการ  
  2.7) กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงาน เช่น 
บริการมคีวามคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 

3) องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผลของการ
รับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจาก
การบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจ อาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่
แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ  
  (1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่
ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด  สิ่งเหล่านี้เป็น
ผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ 
  (2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการนำเสนอบริการ
ในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ 
พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อ
ผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษา สื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ สิ่งเหล่านี้
เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการด้วยไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง 

4) แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ มีแนวทางดังนี้ 
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        4.1) การตรวจสอบความคาดหวั งและความพึ งพอใจของผู้ รับบริการและผู้ ให้ บริการ                
อย่างสม่ำเสมอ 
  4.2) การกำหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน 
  4.3) การกำหนดกลยุทธ์การบริการที่มีคุณภาพ 
  4.4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน 
  4.5) การนำกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
 การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจำเป็นที่จะต้องคำนึงถึงความสำคัญของการสร้างความ             
พึงพอใจ ของผู้รับบริการการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยการสำรวจและตรวจสอบความคาดหวัง 
และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการในกระบวนการบริการและการจัดการงานบริการ เพ่ือการกำหนด
เป้าหมาย ทิศทาง และกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะทำให้ปัญหาข้อบกพร่องของการให้บริการที่เกิดข้ึนใน
ระบบบริการลดน้อยลง และนำไปสู่ความสำเร็จขององค์การบริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ 
 2.1.6 ภาพลักษณ์องค์กร  
 เกษม จันทร์น้อย (เกษม จันทร์น้อย, 2537 อ้างถึงใน ปัณณวัชร์ พัชราวลัย, 2558) ได้กล่าวถึงภาพลักษณ์
องค์กร สามารถแบ่งเป็นด้านต่างๆ ได้ดังนี้  
  1) ด้านองค์กร คือ เป็นภาพลักษณ์ที่สำคัญ สามารถทำให้สถาบัน หน่วยงานมีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับ 
เชื่อถือศรัทธาจากกลุ่มที่เกี่ยวข้อง และจะทำให้องค์กร หน่วยงาน สถาบันนั้ นๆ มีความเจริญก้าวหน้า ได้รับความ
เชื่อถือจากประชาชนและมีความม่ันคง โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ 
  2) ด้านพนักงาน คือ พนักงานมีความสำคัญ สามารถเป็นกระบอกเสียง ผู้นำสารขององค์กรสู่
ผู้รับบริการ และเป็นจุดสำคัญในการติดต่อและมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการกับองค์กร อันจะนำมาสู่ภาพลักษณ์ที่ดีของ
องค์กร ในความคิดของผู้รับบริการ พนักงานทุกคนมีส่วนเกี่ยวข้องในการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กร เช่น 
พนักงานต้องมีความรู้ความสามารถ มีบุคลิกภาพที่ดี มนุษยสัมพันธ์ดี มีทักษะในการสื่อสาร  เพ่ือให้เกิดความ
น่าเชื่อถืออันจะสร้างภาพลักษณ์ท่ีแก่องค์กร 
  3) ด้านการบริการ เป็นภาพลักษณ์ ด้านบริการที่ เกิดขึ้น ในใจของประชาชนผู้ รับบริการ                   
มีความทันสมัย บริการเพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ ภาพลักษณ์ด้านบริการไม่รวมถึงบทบาทหรือ
พฤติกรรมขององค์กร เป็นภาพลักษณ์ที่เกิดจากการปรุงแต่งให้เป็นที่ยอมรับของผู้รับบริการ นอกจากนี้ยังต้องมีความ
หลากหลาย ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญอย่างมากต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 
  4) ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม เป็นการสร้ างภาพลักษณ์ที่ดีว่าองค์กรนี้ เป็นสมาชิกที่ดี              
ต่อสังคม คือ การมีความรับผิดชอบช่วยเหลือประชาชน การให้หรือส่งเสริมการศึกษา การจัดกิจกรรมพิเศษ ฝึกอบรม
อาชีพ และช่วยเหลือประชาชนเมื่อเกิดสาธารณภัย เป็นต้น 
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2.1.7 หลักธรรมาภิบาล 
 “ห ลั ก ธ รรม าภิ บ าล ” ห รื อ อ าจ เรี ย ก ได้ ว่ า  “การบ ริ ห ารกิ จ ก ารบ้ าน เมื อ งที่ ดี  ห ลั ก ธ รรม รั ฐ                             
และบรรษัทภิบาล ฯลฯ” ซึ่งเรารู้จักกันในนาม “Good Governance” ที่หมายถึง การปกครองที่เป็นธรรมนั้น ไม่ใช่
แนวความคิดใหม่ที่เกิดขึ้นในสังคม แต่เป็นการสะสมความรู้ที่เป็นวัฒนธรรมในการอยู่ร่วมกันเป็นสังคมของมวลมนุษย์
เป็นพันๆ ปี ซึ่งเป็นหลักการเพ่ือการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคมอย่างมีความสงบสุข สามารถประสานประโยชน์
แ ล ะ ค ลี่ ค ล า ย ปั ญ ห า ข้ อ ขั ด แ ย้ ง โ ด ย สั น ติ วิ ธี แ ล ะ พั ฒ น า สั ง ค ม ให้ มี ค ว า ม ยั่ ง ยื น  ( สื บ ค้ น จ า ก 
www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf. เมื่อวันที่ 11 กรกฎาคม 2560) 

องค์ประกอบของหลักธรรมาภิบาล  
หลักธรรมาภิบาล มีองค์ประกอบที่สำคัญ 6 ประการดังนี้  
1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบข้อบังคับ และกติกาต่างๆ ให้ทันสมัย และเป็นธรรม 

ตลอดจนเป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิกโดยมีการยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกันอย่างเสมอภาคและเป็น
ธรรม กล่าวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใต้กฎหมาย มิใช่กระทำกันตามอำเภอใจหรืออำนาจของบุคคล  

2) หลักคุณธรรม คือ การยึดถือและเชื่อมั่นในความถูกต้องดีงาม  โดยการรณรงค์เพ่ือสร้างค่านิยม              
ที่ดี งามให้ผู้ปฏิบัติงานในองค์กรหรือสมาชิกของสังคมถือปฏิบัติ  ได้แก่ ความซื่อสัตย์สุจริตความเสียสละ              
ความอดทนขยันหมั่นเพียร ความมีระเบียบวินัย เป็นต้น  

3) หลักความโปร่งใส คือ การทำให้สังคมเป็นสังคมที่ เปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา             
และสามารถตรวจสอบความถูกต้องได้โดยการปรับปรุงระบบและกลไกการทำงานขององค์กรให้มีความโปร่งใส มีการ
เปิดเผยข้อมูลข่าวสารหรือเปิดให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวก ตลอดจนมีระบบหรือกระบวนการ
ตรวจสอบและประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะเป็นการสร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกัน และช่วยให้การทำงานของ
ภาครัฐและภาคเอกชนปลอดจากการทุจริตคอรัปชั่น  

4) หลักความมีส่วนร่วม คือ การทำให้สังคมเป็นสังคมที่ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้ และร่วมเสนอความเห็นใน
การตัดสินใจสำคัญๆ ของสังคม โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนมีช่องทางในการเข้ามามีส่วนร่วม ได้แก ่การแจ้งความเห็น 
การไต่สวนสาธารณะ การประชาพิจารณ์การแสดงประชามติ หรืออ่ืนๆ และขจัดการผูกขาดทั้งโดยภาครัฐหรือโดย
ภาคธุรกิจเอกชน ซึ่งจะช่วยให้เกิดความสามัคคีและความร่วมมือกันระหว่างภาครัฐและภาคธุรกิจเอกชน 

5) หลักความรับผิดชอบ ผู้บริหาร ตลอดจนคณะข้าราชการ ทั้งฝ่ายการเมืองและข้าราชการประจำ ต้อง
ตั้งใจปฏิบัติภารกิจตามหน้าที่อย่างดียิ่ง โดยมุ่งให้บริการแก่ผู้มารับบริการ เพ่ืออำนวยความสะดวกต่างๆ มีความ
รับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การงานที่ตนรับผิดชอบอยู่และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไขได้ทันท่วงท ี

6) หลักความคุ้มค่า ผู้บริหาร ต้องตระหนักว่ามีทรัพยากรค่อนข้างจำกัด ดังนั้นในการบริหารจัดการจำเป็น
จะต้องยึดหลักความประหยัดและความคุ้มค่า ซึ่งจำเป็นจะต้องตั้งจุดมุ่งหมายไปที่ผู้รับบริการหรือประชาชนโดย
ส่วนรวม 

2.1.7 เครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจ 
 การวัดความพึงพอใจโดยเกณฑ์ของลิเคิร์ท (Likert technique) กำหนดระดับความพึงพอใจออกเป็น 5 
ระดับ คือ  

http://www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf.%20เมื่อวันที่%2011%20กรกฎาคม%202560
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   5     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มากที่สุด 
   4     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มาก 
   3     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     ปานกลาง 
   2     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อย 
   1     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อยที่สุด 
 ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามตามแนวลิเคิร์ท 
  1. ตั้งจุดมุ่งหมายของการศึกษาว่าต้องการศึกษาความพึงพอใจของใครมีต่อสิ่งใด 
  2. ให้ความหมายของความพึงพอใจที่จะศึกษานั้นอย่างแจ่มชัด   
  3. สร้างข้อความให้ครอบคลุมคุณลักษณะที่สำคัญๆ ของสิ่งที่จะศึกษาให้ครบถ้วนทุกแง่มุม ต้องมีทั้ง
ข้อความที่เป็นทั้งทางบวกและทางลบ  

 4. ตรวจสอบข้อความที่สร้างขึ้น โดยตนเองและผู้ที่มีความรู้ (ผู้ เชี่ยวชาญ) ความครบถ้วน            
ของคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ในการพิจารณาข้อความนั้นให้ผู้เชี่ยวชาญระบุว่าข้อความ
นั้นมีลักษณะเป็นข้อความทางบวก ข้อความทางลบ หรือมีลักษณะกลางๆ  

5. ทำการทดลองใช้ ก่อนนำไปใช้จริงเพ่ือหาความเที่ยงตรง ค่าอำนาจจำแนก และความเชื่อมั่นของ
มาตราวัดทัศนคต ิ 

6. กำหนดการให้คะแนน โดยให้มีหลักเกณฑ์ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 
  ค่าเฉลี่ย 4.50-5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย 3.50-4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
  ค่าเฉลี่ย 2.50-3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย 1.50-2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อย 
  ค่าเฉลี่ย 1.00-1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อยที่สุด 

 
2.2 ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย 
     (องค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย. www.kokkloy.go.th, สืบค้นเมื่อวันที่ 8 กันยายน 2563) 
 ที่ตั้งและอาณาเขต  

องคการบริหารสวนตํ าบลโคกกลอย ตั้ งอยู เลขที่  99 หมูที่  3 ตํ าบลโคกกลอย อําเภอตะกั่ วทุ ง              
จั งหวัดพั งงา ตํ าบลโคกกลอยเป นหนึ่ งใน  7 ตํ าบลของอําเภอตะกั่ วทุ ง ตั้ งอยูหางจากที่ วาการอําเภอ                  
ประมาณ 25 กิโลเมตร หางจากจังหวัด 42 กิโลเมตร มีอาณาเขตติดตอกบัตําบลตางๆ ดังนี้ 

ทิศเหนือ  ติดตอกับ ตําบลนาเตย อําเภอทายเหมือง จังหวัดพังงา  
ทิศใต   ติดตอกับ ตําบลไมขาว อําเภอถลาง จังหวัดภูเก็ต  
ทิศตะวันออก  ติดตอกับ ตําบลหลอยูง อําเภอตะกั่วทงุ จังหวัดพังงา 
ทิศตะวันตก  ติดตอกับ ทะเลอันดามัน 
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 เนื้อที ่ 
องคการบริหารสวนตําบลโคกกลอย มีพ้ืนที่ทั้งหมด ประมาณ 90.41 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 

56,506.25 ไร มีหมบูานในเขต อบต. 13 หมูบาน ประกอบดวย  
หมูที่ 1 บานหัวนอน  
หมูที่ 3 บานปากชอง  
หมูที่ 4 บานดอน  
หมูที่ 5 บานหานบัว  
หมูที่ 6 บานนาใต  
หมูที่ 7 บานทานุน  
หมูที่ 8 บานตนแซะ  
หมูที่ 9 บานนากลาง  
หมูที่ 10 บานวัดเขา  
หมูที่ 11 บานทาปากแหวง  
หมูที่ 12 บานฝรั่ง  
หมูที่ 13 บานตะวันออก  
หมูที่ 14 บานเขาปหลาย 

 ภูมิประเทศ  
ลักษณะภูมิประเทศของตําบลโคกกลอย โดยทั่วไปเปนสภาพพ้ืนที่ภูเขาอยูทางทิศเหนือและทางทิศตะวันออก 

มีเนื้อที่ประมาณรอยละ 15 ของเนื้อที่ทั้งตําบล ซึ่งตอนนี้มีสภาพเปนปาเสื่อมโทรม เพราะถูกบุกรุกจากประชาชนเพ่ือ
เขาไปทําลายปาเพ่ือปลูกยางพารา จากนั้นพื้นที่จะคอยลาดต่ำลงไปทางทิศตะวันตกและทิศใต โดยทิศตะวันตกจะจรด
กับทะเลอันดามัน ซึ่งมีชายหาดที่สวยงามเหมาะกับการทองเที่ยว และมีปาสงวนสวนสน มีเนื้อที่ประมาณ 50 ไร อยู
ติดกับชายทะเลอันดามัน อยูในพื้นที่หมูที่ 6 สวนทางทิศใตจรดกับอาวพังงา เปนปาชายเลนแหงเดียวของตําบลตั้งอยู
หมูที ่11 

การประกอบอาชีพ  
การประกอบอาชีพของประชาชนในเขตตําบลโคกกลอย สวนใหญประกอบอาชีพทางการเกษตร                

ทําสวนยางพารา เลี้ยงสัตว ประมง คาขาย และอ่ืนๆ 
  
2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2562) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2560 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ใน
รูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตำบล ซึ่งได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จำนวน 139 องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น ในเขตพื้นที่ 10 จังหวัด ประกอบด้วย จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสงขลา จังหวัดยะลา จังหวัดสตูล จังหวัด
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กระบี่ จังหวัดพังงา จังหวัดนราธิวาส จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพัทลุง และจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยสำรวจด้านคุณภาพการ
ให้บริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.67) โดย

พึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ( x = 4.71) มากที่สุด รองลงมาเป็นด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ( x = 4.68) ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ ( x = 4.67) และด้านช่องทางการให้บริการ ( x = 4.65) ตามลำดับ ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า 

ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน โดยมีความพึงพอใจทีแ่ตกต่างกันในด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ส่วนด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน สำหรับรูปแบบองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นทีแ่ตกต่างกัน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกัน  
 ปิยะ กล้าประเสริฐ (2559) ศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพในการให้สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่มี
ประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า ด้านโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภค                     
ด้านการส่งเสริม ศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น ด้านการวางแผนส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และ
การท่องเที่ยว ด้านสาธารณสุข และด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 
90 ส่วนด้านการจัดระเบยีบชุมชน/สงัคม และด้านการรักษาความสงบเรยีบร้อย มีประสิทธิภาพในการให้บริการต่ำกว่าร้อยละ 90 ส่วน
ความพึงพอใจ   ของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี โดยรวมอยู่ในระดับปาน
กลาง  
 วินัย วงศ์อาสา และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์ (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนตำบลนาพู่ อำเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชน พร้อมกับจัดทำ
ข้อเสนอแนะแนวทางการจัดบริการสาธารณะให้แก่องค์การบริหารส่วนตำบลนาพู่ อำเภอเพ็ญ จังหวัดอุ ดรธานี ผลการศึกษา พบว่า 
บริการสาธารณะที่องค์การบริหารส่วนตำบลนาพู่ จัดบริการได้อย่างทั่วถึงและส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก มีเพียง
ภารกิจเดียว คือ บริการด้านสังคมและสาธารณสุข ส่วนในด้านอื่นๆ ได้แก่ ด้านการศึกษา โครงสร้างพื้นฐาน เศรษฐกิจชุมชน                
การจัดการภัยพิบัติและการจัดระเบียบชุมชน และการจัดการสิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ ยังไม่สามารถจัดบริการได้อย่างท่ัวถึง 
ส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจเพียงในระดับปานกลาง นอกจากนี้ ยังมีบางบริการ ที่องค์การบริหารส่วนตำบลนาพู่ ไม่สามารถ
จัดบริการได้อย่างทั่วถึงและประชาชนมีความพึงพอใจในระดับน้อย 
 

 กาพกนก ช่วยชู (2557) ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึงพอใจ ของประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการหรือข้ันตอน การให้บริการ 2) ด้านบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 3) ด้าน
สิ่งอำนวยความสะดวก และ 4) ด้านการลดขั้นตอนการการปฏิบัติราชการ และศึกษาความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชน           
เพื่อปรับปรุงการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมและด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ อยู่
ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 (ร้อยละ 85.60) โดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการลดขั้นตอนการ
การปฏิบัติราชการ ด้านกระบวนการหรือขั้นตอน การให้บริการ ด้านบริการจากเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรที่ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก ส่วนใหญ่ปัญหาที่พบ คือ การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและสิ่งอำนวยความสะดวก 

 มาลี พูนผลแสนชัย (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการดำเนินงานสวัสดิการสังคมด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ : 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนตำบลผาช้างน้อย อำเภอปง จังหวัดพะเยา ผลการศึกษา พบว่า ประชากรกลุ่มเป้าหมายมีความพึงพอใจ
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ในการดำเนินงาน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา เป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าแปลผลอยู่ใน

ระดับมาก ( x = 3.72) รองลงมาเป็นด้านระบบการให้บริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ( x = 3.65) 
 รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล หนองเต่า จังหวัด
อุบลราชธานี ผลการศึกษา พบว่า โดยรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x =4.20) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงลำดับ
จากมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด จะได้ ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( x = 4.36) ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 
( x = 4.28) ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.20) ด้านการบริหารจัดการและการ
อนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( x = 3.91) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก ( x = 3.89) ด้านการบริหารจัดการและสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( x = 3.40) และด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม              
และการท่องเที่ยว ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( x = 2.94) ตามลำดับ ส่วนความสำเร็จของการปฏิบัติราชการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลหนองเต่า โดยรวมค่าเฉลี่ยความสำเร็จอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.33) โดยมิติด้าน
ประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ และมิติด้านประสิทธิภาพขอการปฏิบัติราชการ มีค่าเฉลี่ยความสำเร็จอยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( x = 4.35) รองลงมาคือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ยความสำเร็จอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 
4.24) และมิติด้านการพัฒนาองค์การ ค่าเฉลี่ยความสำเร็จอยู่ในระดับมาก ( x = 3.58)  

สุพัณณดา ภาราม (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนจากการชำระภาษีบำรุงท้องที่ของ
องค์การบริหารส่วนตำบลเทพมงคล อำเภอบางซ้าย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการรับชำระภาษีบำรุงท้องที่จากองค์การบริหารส่วนตำบลเทพมงคล ในภาพรวมความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก ( x = 3.76) โดยมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ( x = 3.97) มาก
ที่สุด รองลงมาคือ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ( x = 3.79) ด้านเอกสารและหลักฐานที่ใช้ประกอบการชำระภาษี
บำรุงท้องที่ ( x = 3.77) และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก/สถานที่ ( x = 3.49) 
 
2.4 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย                          
มีกรอบแนวคิดดังนี ้             
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 

งานบริการสาธารณะ 
      งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   
      งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
      งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
      งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
      งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
  
 

 
 
 
 
 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
    ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
    ด้านช่องทางการให้บริการ 
    ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
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บทที่ 3 
วิธีดำเนินการประเมิน 

 
3.1 วิธีดำเนินการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหาร ส่วน
ตำบลโคกกลอย อำเภอตะกัว่ทุ่ง จังหวัดพังงา โดยมีวิธีการดำเนินการประเมินในหัวข้อต่างๆ ดังนี้ 
 3.1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการประเมิน 

ประชากรที่ ใช้ ในการประเมิน คือ ประชาชนที่ ใช้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล                
โคกกลอย ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 จากงานบริการที่องค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอยขอรับการประเมิน               
จำนวน 5 งานบริการ ดังนี้ 

1) งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2) งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
3) งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
4) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
5) งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการประเมินคือ ตัวแทนของผู้ใช้บริการจากประชากรทั้งหมด ณ 
ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 90 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างได้มาจากสูตร ดังนี้ 
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  โดยที่    n   คือ  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดที่ยอมรับได้ในเชิงสถิติ 
   z   คือ  คะแนนมาตรฐานที่ระดับความเชื่อมั่นที่กำหนด 
   e   คือ  ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง 
 
 โดยการคำนวณครั้งนี้ไม่ทราบจำนวนประชากร ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างกำหนดไว้             
ในระดับร้อยละ 10 หรือ 0.10 ซึ่งแทนค่าในสูตรดังกล่าวได้ดังนี้ 
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ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดเชิงสถิติต้องมีจำนวน 69 คน อย่างไรก็ตาม ภายใต้งบประมาณที่กำหนดและ
ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล การสุ่มตัวอย่างในครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 250 คน โดยการสุ่มตัวอย่าง
ประชาชนที่รับบริการตามสัดส่วนของผู้รับบริการในแต่ละงานที่จะประเมิน (Quota Sampling) และทำการสอบถาม
หัวหน้าครัวเรือนหรือสมาชิกของครัวเรือนด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบมีระบบ (systematic random sampling) 
กล่าวคือ จะยึดครัวเรือนที่ตั้งบ้านเรือนตามถนนสายต่างๆ เป็นหน่วยสุ่ม และดำเนินการสุ่มครัวเรือนแรก รวมทั้ง
ครัวเรือนถัดๆ ไป โดยเว้นระยะของครัวเรือนแต่ละช่วงเท่าๆ กัน แล้วจึงสอบถามหัวหน้าครัวเรือน/สมาชิกครัวเรือนใน
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งานต่างๆ ที่ใช้บริการ หากครัวเรือนใดไม่ได้ใช้บริการงานต่างๆ ดังกล่าว จะใช้ตัวอย่างสำรอง (ครัวเรือนที่สุ่มสำรองไว้
ทดแทนตัวอย่างจริง) ทดแทนครัวเรือนเหล่านั้น 
 3.1.2 ตัวแปรและการวัดตัวแปร 

ตัวแปร ที่ใช้ในการประเมินมี 2 ประเภท ได้แก่ ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม นั่นคือ 
1) ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 

1.1 ประเภทของงานบริการ 
1.2 เพศ 
1.3 อายุ 
1.4 สถานภาพ 
1.5 อาชีพ 
1.6 การศึกษา 
1.7 รายได้ 
1.8 เวลาที่ใช้บริการ 
1.9 จำนวนการใช้บริการ 

2) ตัวแปรตาม (Dependent variables) 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลโคก

กลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา 
การวัดตัวแปร 
1) ตัวแปรอิสระ มีวิธีการวัดตัวแปร ดังนี้ 
ประเภทของงานบริการ เพศ สถานภาพ และอาชีพ จะใช้การวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (nominal scale) 

ส่วนตัวแปรอายุ จะใช้การวัดตัวแปรแบบอัตราส่วน (ratio scale) สำหรับตัวแปรการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ช่วงเวลาในการขอรับบริการ และจำนวนครั้งในการรับบริการ จะใช้การวัดตัวแปรแบบอันดับ (ordinal scale) 

2) ตัวแปรตาม มีวิธีการวัดตัวแปรในประเด็นการประเมินทั้ง 4 ด้าน นั่นคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยใช้วิธีการวัดตัวแปรแบบอันดับ 
(ordinal scale)  
  
3.2 เครื่องมือที่ใช้และการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ใช้แบบสำรวจความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง                
จังหวัดพังงา ซึ่ งประกอบด้วย 2 ตอนได้แก่ ตอนที่  1 ข้อมูลทั่ วไปของผู้ตอบแบบส อบถาม และตอนที่  2                 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่รับบริการส่วนการเก็บรวบรวมข้อมูลได้จัดเก็บข้อมูล 2 ประเภทดังนี้ 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ  (primary data) โดยการนำแบบสำรวจ สอบถามผู้รับบริการจากองค์การบริหาร          
ส่วนตำบลโคกกลอย ทั้ งตอนที่  1 และ 2 พร้อมทั้งสัมภาษณ์รายละเอียดเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะ                          
ของประชาชนที่รับบริการ 
 2. ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลที่องค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย               
ได้รวบรวมไว้แล้ว นอกจากนั้ น ได้ค้นคว้าเอกสารเชิงวิชาการในส่วนที่ เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีที่ เกี่ยวข้อง                 
กับความพึงพอใจ 

3.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลได้ดำเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
1) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสำรวจ 
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2) วิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้แล้วโดยใช้โปรแกรม SPSS for Windows 
3) นำผลการวิเคราะห์ข้อมูลแสดงในรูปของตาราง รวมทั้งแปลผลการวิเคราะห์ 

3.2.2 สถิติที่ใช้ในการประเมินและการแปลผล 
ใช้สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation : S.D) และร้อยละ  
ส่วนการแปลผลความพึงพอใจเพ่ือจัดอันดับความพึงพอใจ โดยมีหลักเกณฑ์ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 

ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อยที่สุด  

 3.2.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา ได้แบ่งเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  ตอนที่ 3 สรุป และข้อเสนอแนะ 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามตัวแปร ได้แก่ ประเภทของงานบริการ เพศ 
อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ จำนวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ ผลปรากฏ
ดังตารางที่ 1 
 
ตารางท่ี 1 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามตัวแปร ประเภทของงานบริการ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 

    อาชีพ รายได้ จำนวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ  
รายการ จำนวน ร้อยละ 

ประเภทของงานบริการ 
งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 

 
19 
33 
21 
74 
103 

 
7.6 
13.2 
8.4 
29.6 
41.2 

รวม 250 100.0 
เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 
111 
139 

 
44.4 
55.6 

รวม 250 100.0 
อาย ุ
          18 – 20 ปี 
          21 – 40 ปี 
          41 – 60 ปี 
          61 ปีขึ้นไป 

 
18 
91 
109 
32 

 
7.2 
36.4 
43.6 
12.8 

รวม 250 100.0 
สถานภาพ 

โสด 
สมรส 
หม้าย/หย่าร้าง 

 
42 
188 
20 

 
16.8 
75.2 
8.0 

รวม 250 100.0 
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ตารางที่ 1 (ต่อ) 
รายการ จำนวน ร้อยละ 

การศึกษา 
ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน 
มัธยมศึกษาตอนต้น 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

 
71 
37 
50 
48 
23 
21 

 
28.4 
14.8 
20.0 
19.2 
9.2 
8.4 

รวม 250 100.0 
อาชีพ 

การเกษตร/ปศุสัตว์/ประมง 
รบัจ้างทั่วไป 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
ค้าขาย/อาชีพอิสระ 
นักเรียน/นักศึกษา 
ว่างงาน 
อ่ืนๆ 

 
75 
55 
25 
30 
52 
3 
8 
2 

 
30.0 
22.0 
10.0 
12.0 
20.8 
1.2 
3.2 
0.8 

รวม 250 100.0 
รายได้ต่อเดือน 
          ไม่มีรายได้ 

1 – 5,000 บาท 
5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
20,001 บาทขึ้นไป 

 
13 
47 
87 
67 
22 
14 

 
5.2 
18.8 
34.8 
26.8 
8.8 
5.6 

รวม 250 100.0 
จำนวนครั้งในการขอรับบริการ 

1 – 5 ครั้ง/ปี 
6 – 10 ครั้ง/ปี 
11 – 15 ครั้ง/ปี 
มากกว่า 15 ครั้ง/ปี 

 
105 
86 
44 
15 

 
42.0 
34.4 
17.6 
6.0 

รวม 250 100.0 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
รายการ จำนวน ร้อยละ 

ช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
08.30 – 10.00 น. 
10.01 – 12.00 น. 
12.01 – 14.00 น. 
14.01 น. – ปิดทำการ 
อ่ืนๆ 

 
73 
93 
52 
31 
1 

 
29.2 
37.2 
20.8 
12.4 
0.4 

รวม 250 100.0 
 

จากตารางที่  1  ผลการวิ เคราะห์ ข้ อมู ลของกลุ่ มตั วอย่ างจำนวน 250 คน  จากผู้ ม าใช้ บริการ                     
งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม งานบริการด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา พบว่า ส่วนมากเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
55.6 โดยส่วนมากมีอายุระหว่าง 41 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.6 รองลงมาคือ 21 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.4 
ส่วนมากมีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 75.2 รองลงมาคือ โสด คิดเป็นร้อยละ 16.8 

ผลการวิเคราะห์ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการส่วนมากมีการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้
เรียน คิดเป็นร้อยละ 28.4 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนปลาย คิดเป็นร้อยละ 20.0 โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
การเกษตร/ปศุสัตว์/ประมง คิดเป็นร้อยละ 30.0 รองลงมาคือ รับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 22.0 และกลุ่มตัวอย่าง
ส่วนมากมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนเท่ากับ 5,001 – 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.8 รองลงมาคือ 10,001 – 15,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 26.8 
 จำนวนครั้งในการขอรับบริการส่วนมากเท่ากับ 1 – 5 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 42.0 รองลงมาคือ 6 – 10 ครั้ง/
ปี คิดเป็นร้อยละ 34.4 และส่วนมากมาขอรับบริการในเวลา 10.01 – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 37.2 รองลงมาคือ 
เวลา 08.30 – 10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 29.2 
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4.2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ 
  
 ตอนที่  1 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร            
ส่วนตำบลโคกกลอย ในภาพรวม 
 
ตารางท่ี 2 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอยแยกตามด้านต่างๆ                 

ด้านที่ประเมิน x   S.D   ร้อยละ     ระดับความพึงพอใจ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.86 
4.82 
4.84 
4.80 

0.36 
0.39 
0.42 
0.40 

97.20 
96.40 
96.80 
96.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.83 0.39 96.60 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่  2 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่ มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง  จังหวัดพังงา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก
ที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 สำหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านขั้นตอน
การให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 
และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
 
ตารางท่ี 3 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอยแยกตามงานต่างๆ                                  

งานที่ประเมิน x  S.D  ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 
1. งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2. งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
3. งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
4. งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
5. งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 

4.81 
4.85 
4.90 
4.76 
4.83 

0.40 
0.38 
0.31 
0.49 
0.39 

96.20 
97.00 
98.00 
95.20 
96.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.83 0.39 96.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  3 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่ มีต่อการให้บริการสาธารณะ                  
ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ ง จังหวัดพังงา แยกตามงานต่างๆ ความพึงพอใจ               
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 โดยงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 งานบริการด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือ
ร้อยละ 96.60 งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 
และงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 96.20 
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ตอนที่  2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร             
ส่วนตำบลโคกกลอย แยกตามงานและรายข้อ 
 
 1. งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
 
ตารางท่ี 4 ความพึงพอใจในการบริการงานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ความพึงพอใจในการให้บริการ  x   S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 
ด้านขัน้ตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.82 
4.78 
4.85 
4.80 

0.40 
0.41 
0.37 
0.41 

96.40 
95.60 
97.00 
96.00 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.81 0.40 96.20 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  4 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่ มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา งานบริการด้านโยธา การขออนุญาต             
ปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20  สำหรับผล
การพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 
รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือ
รอ้ยละ 95.60 
 
ตารางท่ี 5 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานบริการด้านโยธา การขออนุญาต 
             ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เจ น ใน ก า ร สื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการให้บริการ 
       2 . ค ว าม ถู ก ต้ อ งข อ งขั้ น ต อ น ก า ร ให้ บ ริ ก า ร              
ที่กำหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.84 
 

4.88 
 

4.80 
4.76 

0.37 
 

0.33 
 

0.45 
0.43 

96.80 
 

97.60 
 

96.00 
95.20 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.82 0.40 96.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 5 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง 
จังหวัดพังงา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการ
ที่กำหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80  
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ตารางท่ี 6 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานบริการด้านโยธา การขออนุญาต 
             ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แ ต่ ล ะ ช่ อ งท า งก า ร ให้ บ ริ ก า ร ไม่ ยุ่ ง ย า ก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

4.84 
 

4.72 
 

4.78 
 

0.37 
 

0.45 
 

0.42 
 

96.80 
 

94.40 
 

95.60 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.78 0.41 95.60 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 6 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง 
จังหวัดพังงา ด้านช่องทางการให้บริการ งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ที่มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 
และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 
 
ตารางท่ี 7 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานบริการด้านโยธา การขออนุญาต 
             ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ  
      2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ          
      3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
      4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.92 
4.82 
4.86 
4.78 

0.27 
0.44 
0.35 
0.42 

98.40 
96.40 
97.20 
95.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากท่ีสุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.85 0.37 97.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 7 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง 
จังหวัดพังงา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 
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ตารางท่ี 8 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานบริการด้านโยธา การขออนุญาต 
             ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.74 
4.86 
4.80 

 

0.44 
0.35 
0.45 

 

94.80 
97.20 
96.00 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.80 0.41 96.00 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 8 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง 
จังหวัดพังงา ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์
ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 รองลงมาคือ ความสะอาด ความเป็นระเบียบของ
สถานทีแ่ละวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
 
2. งานบริการด้านสาธารณสขุและสิ่งแวดล้อม 
 
ตารางท่ี 9 ความพึงพอใจในการบริการงานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ   x   S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.92 
4.82 
4.89 
4.75 

0.29 
0.41 
0.36 
0.47 

98.40 
96.40 
97.80 
95.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.85 0.38 97.00 มากทีสุ่ด 
 
 จากตารางที่  9 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่ มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์ การบริห ารส่ วนตำบลโคกกลอย  อำเภอตะกั่ วทุ่ ง  จั งหวัด พั งงา งานบริการด้ านสาธารณ สุ ข                      
และสิ่ งแวดล้อม มีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00           
สำหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน  ปรากฏว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92              
หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 ด้าน
ช่องทางการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
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ตารางท่ี 10 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานบริการด้านสาธารณสุข 
               และสิ่งแวดล้อม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เจ น ใน ก า ร สื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการให้บริการ 
       2 . ค ว าม ถู ก ต้ อ งข อ งขั้ น ต อ น ก า ร ให้ บ ริ ก า ร              
ที่กำหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.92 
 

4.94 
 

4.98 
4.82 

0.27 
 

0.31 
 

0.14 
0.44 

98.40 
 

98.80 
 

99.60 
96.40 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.92 0.29 98.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 10 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการที่
กำหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรอืร้อยละ 98.80 
 
 
ตารางท่ี 11 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานบริการด้านสาธารณสุข 
               และสิ่งแวดล้อม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แ ต่ ล ะ ช่ อ งท า งก า ร ให้ บ ริ ก า ร ไม่ ยุ่ ง ย า ก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

4.76 
 

4.82 
 

4.88 
 

0.52 
 

0.39 
 

0.33 
 

95.20 
 

96.40 
 

97.60 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.82 0.41 96.40 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 11 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านช่องทางการให้บริการ งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการ
ให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 
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ตารางท่ี 12 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานบริการด้านสาธารณสุข 
               และสิ่งแวดล้อม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ  
      2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ          
      3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
      4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.92 
4.94 
4.82 
4.88 

0.34 
0.24 
0.48 
0.39 

98.40 
98.80 
96.40 
97.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.89 0.36 97.80 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 12 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มี
ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 รองลงมาคือ ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 
 
ตารางท่ี 13 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานบริการด้านสาธารณสุข 
               และสิ่งแวดล้อม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.68 
4.72 
4.84 

 

0.55 
0.50 
0.37 

 

93.60 
94.40 
96.80 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากทีสุ่ด 

เฉลี่ย 4.75 0.47 95.00 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 13 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ความสะอาด ความเป็นระเบียบของ
สถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 รองลงมาคือ ความพร้อม
ของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 หรือร้อยละ 94.40 
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3. งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 
ตารางท่ี 14 ความพึงพอใจในการบริการงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.90 
4.88 
4.86 
4.94 

0.30 
0.32 
0.37 
0.23 

98.00 
97.60 
97.20 
98.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.90 0.31 98.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  14 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการ สาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา งานบริการด้านป้องกันและบรรเทา สาธารณภัย 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 สำหรับผลการพิจารณาเป็น
รายด้าน ปรากฏว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 รองลงมาคือ ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 
 
ตารางท่ี 15 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานบริการด้านป้องกันและบรรเทา 
               สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เจ น ใน ก า ร สื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการให้บริการ 
       2 . ค ว าม ถู ก ต้ อ งข อ งขั้ น ต อ น ก า ร ให้ บ ริ ก า ร              
ที่กำหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.94 
 

4.84 
 

4.92 
4.88 

0.24 
 

0.37 
 

0.27 
0.33 

98.80 
 

96.80 
 

98.40 
97.60 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.90 0.30 98.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 15 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอน
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของ
การให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 
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ตารางท่ี 16 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานบริการด้านป้องกันและบรรเทา 
               สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
      2 .  แ ต่ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ไม่ ยุ่ ง ย า ก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
      3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

4.82 
 

4.90 
 

4.92 
 

0.39 
 

0.30 
 

0.27 
 

96.40 
 

98.00 
 

98.40 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.88 0.32 97.60 มากทีสุ่ด 
  

 จากตารางที่ 16 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านช่องทางการให้บริการ งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการ
ให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 
 
ตารางท่ี 17 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานบริการด้านป้องกันและบรรเทา 
               สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ  
      2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ          
      3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
      4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.78 
4.92 
4.88 
4.84 

0.47 
0.27 
0.33 
0.42 

95.60 
98.40 
97.60 
96.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.86 0.37 97.20 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 17 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ที่เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อม
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 
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ตารางท่ี 18 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานบริการด้านป้องกันและบรรเทา 
               สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณใ์นการให้บริการ 

4.98 
4.94 
4.90 

 

0.14 
0.24 
0.30 

 

99.60 
98.80 
98.00 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.94 0.23 98.80 มากที่สุด 

  
จากตารางที่ 18 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว

ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ความพร้อมของสถานที่ในการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 
 
4. งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
ตารางท่ี 19 ความพึงพอใจในการบริการงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.78 
4.81 
4.74 
4.71 

0.48 
0.40 
0.60 
0.46 

95.60 
96.20 
94.80 
94.20 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.76 0.49 95.20 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  19 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา งานบริการด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการ
สังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 สำหรับผลการพิจารณา
เป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 รองลงมาคือ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 หรือร้อยละ 
94.20 
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ตารางท่ี 20 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานบริการด้านพัฒนาชุมชน 
               และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เจ น ใน ก า ร สื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการให้บริการ 
       2 . ค ว าม ถู ก ต้ อ งข อ งขั้ น ต อ น ก า ร ให้ บ ริ ก า ร              
ที่กำหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.88 
 

4.74 
 

4.70 
4.78 

0.33 
 

0.53 
 

0.58 
0.47 

97.60 
 

94.80 
 

94.00 
95.60 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.78 0.48 95.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 20 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอน
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับ
บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 
 
 
ตารางท่ี 21 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานบริการด้านพัฒนาชุมชน 
               และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แ ต่ ล ะ ช่ อ งท า งก า ร ให้ บ ริ ก า ร ไม่ ยุ่ ง ย า ก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

4.72 
 

4.90 
 

4.82 
 

0.45 
 

0.36 
 

0.39 
 

94.40 
 

98.00 
 

96.40 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.81 0.40 96.20 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 21 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านช่องทางการให้บริการ งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ที่แต่ละช่องทางการให้บริการ
ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ แต่ละช่อง
ทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 
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ตารางท่ี 22 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานบริการด้านพัฒนาชุมชน 
               และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ  
      2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ          
      3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที ่
      4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.76 
4.76 
4.78 
4.66 

0.56 
0.56 
0.58 
0.69 

95.20 
95.20 
95.60 
93.20 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.74 0.60 94.80 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 22 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ความถูกต้องในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการ
ให้บริการ และเจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 
 
 
ตารางท่ี 23 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานบริการด้านพัฒนาชุมชน 
               และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.70 
4.74 
4.68 

 

0.46 
0.44 
0.47 

 

94.00 
94.80 
93.60 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.71 0.46 94.20 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 23 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์
ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80 รองลงมาคือ ความพร้อมของสถานที่ในการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00 
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5. งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
 
ตารางท่ี 24 ความพึงพอใจในการบริการงานบริการด้านรายได้หรือภาษี 

ความพึงพอใจในการให้บริการ x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.87 
4.80 
4.84 
4.79 

0.35 
0.40 
0.40 
0.41 

97.40 
96.00 
96.80 
95.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.83 0.39 96.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  24 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา งานบริการด้านรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 สำหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏ
ว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 
หรือร้อยละ 96.00 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 
 
 
ตารางท่ี 25 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานบริการด้านรายได้หรือภาษี 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เจ น ใน ก า ร สื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการให้บริการ 
       2 . ค ว าม ถู ก ต้ อ งข อ งขั้ น ต อ น ก า ร ให้ บ ริ ก า ร              
ที่กำหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.78 
 

4.84 
 

4.90 
4.96 

0.47 
 

0.37 
 

0.36 
0.20 

95.60 
 

96.80 
 

98.00 
99.20 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.35 97.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 25 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย   อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานบริการด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีการจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ ความรวดเร็ว ในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 
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ตารางท่ี 26 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
      2 .  แ ต่ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ไม่ ยุ่ ง ย า ก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
      3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

4.82 
 

4.84 
 

4.74 
 

0.39 
 

0.37 
 

0.44 
 

96.40 
 

96.80 
 

94.80 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.80 0.40 96.00 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 26 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านช่องทางการให้บริการ งานบริการด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทาง การให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน 
และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลายและเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 
 
 
ตารางท่ี 27 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานบริการด้านรายได้หรือภาษี 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ  
      2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ          
      3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
      4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.86 
4.84 
4.76 
4.90 

0.35 
0.42 
0.48 
0.36 

97.20 
96.80 
95.20 
98.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.84 0.40 96.80 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 27 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานบริการด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 
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ตารางท่ี 28 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.78 
4.84 
4.74 

 

0.42 
0.37 
0.44 

 

95.60 
96.80 
94.80 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.79 0.41 95.80 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 28 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่ว
ทุ่ง จังหวัดพังงา ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานบริการด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 รองลงมาคือ ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 
 
4.3 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้รับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย สรุปได้ดังนี้ 

1. เจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับผู้เข้ามาใช้บริการในงานต่างๆ ด้วยอัธยาศัยไมตรีดีมาก 
 2. การให้บริการในข้ันตอนต่างๆ เป็นไปด้วยความรวดเร็วดีมาก 
 3. ควรเปิดช่องทางในการให้บริการแก่ประชาชนให้หลากหลายมากขึ้น โดยเฉพาะทางโทรศัพท์มือถือ                 
หรืออินเทอร์เน็ต เป็นต้น 
 4. ควรปรับปรุงซ่อมแซมถนนและไฟแสงสว่าง เพ่ือให้การสัญจรของประชาชนมีความสะดวก                 
และปลอดภัยมากขึ้น 
 5. ควรมีการจัดกิจกรรม/โครงการเกี่ยวกับการป้องกันปัญหายาเสพติดให้กับเยาวชน เพ่ือลดปัญหา            
การมั่วสุมติดยาเสพติด  

6. ควรขุดลอกคู/ทางระบายน้ำ เพ่ือแก้ปัญหาน้ำท่วมขังในบางพ้ืนที่ 
 7. ควรจัดภูมิทัศน์โดยเฉพาะถนนสายต่างๆ จะทำให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อย และทำให้เกิดความ
สวยงามแก่ผู้สัญจรไปมา 

8. ควรจัดทำแผนพัฒนาเศรษฐกิจชุมชนเพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตประชาชนกลุ่มต่างๆ 
9. ควรวางแผนในการจัด เก็บขยะของครัว เรือนต่ างๆ เพ่ือให้ เกิดความเป็ นระเบี ยบ เรียบร้อย                  

และถูกสุขลักษณะในชุมชนต่างๆ 
10. ควรจัดโครงการช่วยเหลือผู้ที่ได้รับผลกระทบจากโควิด 19 
11. ควรมีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารต่างๆ ให้ชาวบ้านได้รับทราบข้อมูลอย่างถูกต้องและทั่วถึง 

 12. ผู้บริหารและบุคลากรที่เกี่ยวข้องควรลงพ้ืนที่พบปะกับประชาชนให้มากยิ่งขึ้น เพ่ือจะได้นำปัญหา            
ในพ้ืนที่ต่างๆ ไปแก้ไขได้ทันท่วงท ี
 13. ควรให้ตัวแทนชาวบ้านได้เข้ามามีส่วนร่วมในการจัดทำแผนพัฒนาต่างๆ ให้มากขึ้น 
 14. ควรนำหลักธรรมาภิบาล มาใช้ในการปฏิบัติงานต่างๆ รวมทั้ งการจัดทำแผนงาน/โครงการ                   
ให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมมากข้ึน 
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บทที่ 5 
สรุป และข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการประเมิน 
 
ตารางท่ี 29 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง 

     การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก                            
รายการ ค่าเฉลี่ย S.D  ร้อยละ ระดับ 

งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.81 
4.82 
4.78 
4.85 
4.80 

0.40 
0.40 
0.41 
0.37 
0.41 

96.20 
96.40 
95.60 
97.00 
96.00 

มากที่สดุ 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.85 
4.92 
4.82 
4.89 
4.75 

0.38 
0.29 
0.41 
0.36 
0.47 

97.00 
98.40 
96.40 
97.80 
95.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.90 
4.90 
4.88 
4.86 
4.94 

0.31 
0.30 
0.32 
0.37 
0.23 

98.00 
98.00 
97.60 
97.20 
98.80 

มากที่สุด 
มากทีสุ่ด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.76 
4.78 
4.81 
4.74 
4.71 

0.49 
0.48 
0.40 
0.60 
0.46 

95.20 
95.60 
96.20 
94.80 
94.20 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.83 
4.87 
4.80 
4.84 
4.79 

0.39 
0.35 
0.40 
0.40 
0.41 

96.60 
97.40 
96.00 
96.80 
95.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.83 0.39 96.60 มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 29 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกกลอย อำเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา แยกตามงานต่างๆ ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 โดยงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือ
ร้อยละ 97.00 งานบริการด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 งานบริการด้านโยธา 
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 และงานบริการด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 96.20  
 
5.2 ข้อเสนอแนะ 
 1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20                
(ตารางที่  2 ) ห าก พิ จารณ าตามประ เภทของงาน  พบว่ า  ผู้ รั บบ ริก ารมี ความ พึ งพอใจต่ อ งานบริการ                      
ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาเป็นงานบริการ
ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 (ตารางที่ 29)  จะเห็นได้ว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า องค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย มีข้ันตอนใน
การให้บริการที่มีความชัดเจน มีความสะดวกรวดเร็ว มีการจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ ก่อให้เกิดความพึง
พอใจแก่ผู้มารับบริการ หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งก็คือ กระบวนการบริการมีประสิทธิภาพในการจัดการระบบการบริการที่
ส่งผลให้การปฏิบัติงานมีความคล่องตัวและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และมี
คุณภาพ   

อย่างไรก็ตาม ควรหาวิธีการในการลดขั้นตอนในการให้บริการ เช่น ควรมีการแจ้งขั้นตอนของการ             
ใช้บริการในงานต่างๆ ให้ผู้รับบริการได้รับทราบก่อนที่จะเข้ามาใช้บริการผ่านช่องทางต่างๆ เพ่ือจะทำให้ผู้รับบริการ
จะได้จัดเตรียมเอกสารต่างๆ ไว้ก่อนล่วงหน้า จะทำให้เกิดความรวดเร็วในการให้บริการมากขึ้น โดยเฉพาะการกำหนด
ขั้นตอนการให้บริการจะต้องลดขั้นตอนการให้บริการให้มากที่สุด รวมทั้งควรลดเอกสารคำร้องต่างๆ จะทำให้
ผู้รับบริการมีความสะดวก และรวดเร็วในการรับบริการมากขึ้น ตลอดจนในงานบางงานอาจจะมีขั้นตอนในการแจ้ง
เตือนผู้รับบรกิารก่อนล่วงหน้า เช่น งานการรับชำระภาษีประเภทต่างๆ 

 
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40               
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานบริการด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาเป็นงานบริการด้าน
สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 (ตารางที่ 29) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด แสดงว่า องค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอยมีช่องทางการให้บริการ
ที่หลากหลาย ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน มีความชัดเจนและตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้เกิดความสะดวก
รวดเร็วในการให้บริการ กล่าวคือ การให้บริการประชาชนในงานบางงาน มีการให้บริการนอกสถานที่ตั้งของสำนักงาน 
นอกจากนั้น การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการมีการเปิดช่องทางอินเตอร์เน็ต โดยให้ผู้รับบริการแจ้ง
เรื่องต่างๆ ผ่าน website ของหน่วยงาน ได้อย่างสะดวก ประหยัด และรวดเร็ว รวมทั้งมีการพบปะกับประชาชน เพ่ือ
เปิดโอกาสให้ประชาชนได้เสนอปัญหา/การพัฒนาพื้นที่ต่างๆ 
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 อย่างไรก็ตาม การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ ให้บริการกับผู้ รับบริการ ควรจะมีหลากหลายช่องทาง                
ให้สอดคล้องกับผู้รับบริการที่มีความหลากหลายทั้งวัยวุฒิ คุณวุฒิ และภูมิรู้ของแต่ละคนที่แตกต่างกัน ดังนั้นจึงควร
กำหนดช่องทางให้ตรงกับสภาพของกลุ่มผู้รับบริการต่างๆ กล่าวคือ อาจจะมีช่องทางดั้งเดิม อาทิ เดินทางมารับบริการ
ที่หน่วยงาน นอกจากนั้น อาจจะมีช่องทางใหม่ๆ อาทิ การให้หรือรับบริการผ่านทางสมาร์ทโฟน ซึ่งจะทำให้
ผู้รับบริการมีความสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80                

(ตารางที่  2 ) ห าก พิ จารณ าตามประ เภทของงาน  พบว่ า  ผู้ รั บบ ริก ารมี ความ พึ งพอใจต่ อ งานบริการ                      
ด้านสาธารณสุขและสิ่ งแวดล้อม มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 รองลงมา                   
เป็นงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 (ตารางที่ 29) 
จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด แสดงว่า องค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย 
มีเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ความเข้าใจในการให้บริการ มีใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นกันเอง ทำงานเป็นระบบระเบียบและ
ถูกต้องตามขั้นตอน ทำให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของคุณภาพการให้บริการที่
เกี่ยวกับการมีหัวใจบริการของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยผู้ให้บริการจะต้อง     มีบุคลิกภาพเกี่ยวกับ (1) การยิ้มแย้ม
แจ่มใส (2) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ (3) มีการสื่อสารที่ดี และ (4) มีการเอาใจเขามาใส่
ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ  

อย่างไรก็ตาม ควรมอบหมายงานให้สอดคล้องกับศักยภาพและสมรรถนะของบุคลากรแต่ละคน เพ่ือจะทำให้
เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด โดยเฉพาะอย่างยิ่ง บุคลากรที่ให้บริการในงานบริการต่างๆ จะต้องปลูกฝัง
เกี่ยวกับจิตบริการ ดังนั้น องค์กรจึงควรจะมีแผนในการพัฒนาบุคลากรเพ่ือจะทำให้มีศักยภาพในการทำงานที่ดีมาก
ขึ้น รวมทั้งจะต้องกำหนดระบบการประเมิน การปฏิบัติงานที่มีความเป็นธรรม ซึ่ งจะทำให้บุคลากรมีแรงจูงใจในการ
ทำงาน และจะส่งผลให้การให้บริการแก่ประชาชนดีขึ้นด้วย 
 4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00               
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานบริการด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 รองลงมาเป็นงานบริการด้านโยธา 
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 (ตารางที่ 29) จะเห็นได้ว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า องค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย มีสถานที่ที่
สะดวกสบายในการให้บริการ ในตัวอาคารมีการแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีอุปกรณ์ที่
ทันสมัยและเพียงพอต่อการใช้งาน ส่งผลให้ผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการ ที่กล่าวถึงองค์ประกอบที่สำคัญของการมีหัวใจบริการจะต้องมีการจัดบรรยากาศ สถานที่ทำงานให้
สะอาด เรียบร้อย บรรยากาศร่มเย็น มีสถานที่พักผ่อนหรือที่พักรอ การตกแต่งภายในและภูมิทัศน์ที่สวยงาม จัดแบ่ง
พ้ืนที่เป็นสัดส่วน รวมทั้งจัดสถานที่จอดรถ เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ และท่ีนั่งรอรับบริการไว้รองรับผู้เข้ามาใช้บริการ  

อย่างไรก็ตาม ควรมีการพัฒนาความพร้อมด้านสถานที่ทั้งภายในและภายนอกสำนักงานให้เกิดความพร้อมใน
การให้บริการ รวมทั้งดูแลตรวจตราความสะอาดและภูมิทัศน์ให้เกิดความสวยงามเพ่ือให้ผู้รับบริการมีความประทับใจ
ในอาคารสถานที่ จึงควรจะมีโครงการต่างๆ ที่จะให้บุคลากรมีส่ วนร่วมในการพัฒนาอาคารสถานที่ในโอกาสต่างๆ 
รวมทั้งควรจะมีเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบและมีการประเมินด้านต่างๆ อยู่เป็นประจำ 
 
 



- 45 - 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
 

กาพกนก ช่วยชู. (2557). “การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น”. ว.สารอาศรมวัฒนธรรมวลัยลักษณ์. 14 : 111-124. 

โกวิทย์ พวงงาม. (2550). การปกครองท้องถิ่นไทย : หลักการและมิติใหม่ในอนาคต. พิมพ์ครั้งที่ 6.   
กรุงเทพฯ : วิญญูชน. 

ชัชวาลย์ ทัตศิวัช. (2552). “คุณภาพการให้บริการภาครัฐ : ความหมาย การวัด และการประยุกต์  
ในระบบบริหารภาครัฐไทย”. ว.รัฐประศาสนศาสตร์ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์.  
7 : 105-146. 

ดาวลอย แก่นจันทร์. (2554). ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของฝ่ายใบอนุญาตขับขี่  



- 46 - 

 

สำนักงานขนส่งจังหวัดระยอง. รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต : มหาวิทยาลัยบูรพา. 
บุญชม ศรีสะอาด. (2553). การวิจัยเบื้องต้น. พิมพ์ครั้งที่ 8. กรุงเทพฯ : สุวีริยสาสน์. 
ปัณณวัชร์ พัชราวลัย. (2558). ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และการรับรู้ภาพลักษณ์ธนาคาร 

เฉพาะกิจที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร.  
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต : มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ปิยะ กล้าประเสริฐ. (2559). “การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี”. ว. วิจัยและพัฒนา วไลยอลงกรณ์ในพระบรมราชูปถัมภ์.  
11(2) : 215-227. 

มริษา ไกรงู. (2553). ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถตู้โดยสารปรับอากาศประจำเส้นทาง กรณีศึกษา :  
สายกรุงเทพฯ – เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทาง 73). บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย 
กรุงเทพ. 

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. (ม.ป.ป.). บทเรียนวิชาจิตวิทยาการบริการ. ศูนย์พัฒนาทรัพยากรการศึกษา 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. www.elearning.msu.ac.th/opencourse/1010311/unit09.html. 

มาลี พูนผลแสนชัย. (2557). ความพงึพอใจในการดำเนินงานสวัสดิการสังคมด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ :  
กรณีศึกษา องค์การบริหารส่วนตำบลผาช้างน้อย อำเภอปง จังหวัดพะเยา.  
รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต : มหาวิทยาลัยพะเยา. 

รัฐกิจ หิมะคุณ. (2557). การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.).  
ว.สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 17 : 151-164. 

วินัย วงศ์อาสา และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์. (2559). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการสาธารณะ 
ขององค์การบริหารส่วนตำบลนาพู่ อำเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี. ว.การบริหารท้องถิ่น. 9 : 83-99. 

สุธรรม ขนาบศักดิ์. (2562). “ความพึงพอใจของประชาชนที่มตี่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2560”. ว.อินทนิลทักษิณสาร มหาวิทยาลัย
ทักษิณ. 14(2) : 153-173. 

สุพัณณดา ภาราม. (2557). ความพึงพอใจของประชาชนจากการชำระภาษีบำรุงท้องที่ขององค์การ 
บริหารส่วนตำบลเทพมงคล อำเภอบางซ้าย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา. รัฐประศาสนศาสตร 
มหาบัณฑิต : วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาด้านการจัดการ มหาวิทยาลัยศรีปทุม. 

สุภัชชา พันเลิศพาณิชย์. (2555). บริการสาธารณะกับบทบาทองค์กรส่วนท้องถิ่น.  
สืบค้นเมื่อวันที่ 30 มีนาคม 2561. จาก http://wwwgotoknow.org/posts/422467. 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
อรุณี สัณธิติวณิชย์. (2557). การร่วมกันจัดบริการสาธารณะระดับท้องถิ่นของพลเมือง : กรณีศึกษา  

การจัดการขยะของชุมชนชลประทาน จังหวัดอุบลราชธานี. ว.วิชาการ Veridian E-Journal.  
7 : 625-635. 

อำนวย บุญรัตนไมตรี. (2559). แนวคิดการจัดทำบริการสาธารณะของรัฐและองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น. ว.การเมืองการปกครอง มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 6 : 25-37. 

ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย. สืบค้นเมื่อวันที่ 8 กันยายน 2563,  
จาก www.kokkloy.go.th. 

หลักธรรมาภิบาล. สืบค้นเมื่อวันที่ 11 กรกฎาคม 2560. จาก www.sci.ubu.ac.th/document/ 

http://www.elearning.msu.ac.th/opencourse/1010311/unit09.html
http://www.sci.ubu.ac.th/document/


- 47 - 

 

หลักธรรมาภิบาล.pdf. 
Yamane, Taro. (1973). Introductory Analysis. 3rded. Tokyo:Harper International edition. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



- 48 - 

 

 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 

 
แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกกลอย 

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คำชี้แจง  โปรดทำเครื่องหมาย  √ ลงใน        หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน 
1. ประเภทของการขอใช้บริการ 

 งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
 งานบริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
 งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
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 งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 

2. เพศ 
 ชาย    หญิง 

3. อายุ...........ปี 
4. สถานภาพ 

 โสด                 สมรส  หม้าย/หย่าร้าง 
5. การศึกษาที่สำเร็จสูงสุด 

 ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน     มัธยมศึกษาตอนต้น 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย        อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
 ปริญญาตรี               สูงกว่าปริญญาตรี 

6. อาชีพ 
 การเกษตร/ปศุสัตว์/ประมง   รับจ้างทั่วไป   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท    ค้าขาย/อาชีพอิสระ  นักเรียน/นักศึกษา 
 ว่างงาน       อ่ืนๆ (ระบ)ุ.................................... 

7. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (บาท/เดือน) 
 ไม่มีรายได ้        1 - 5,000 บาท 
 5,001 - 10,000 บาท       10,001 - 15,000 บาท 
 15,001 - 20,000 บาท      20,001 บาทข้ึนไป 

8. ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ท่านมารับบริการที่หน่วยงานนี้บ่อยเพียงใด 
 1 – 5 ครั้ง/ป ี    6 - 10 ครั้ง/ป ี
 11 – 15 ครั้ง/ปี    มากกว่า 15 ครั้ง/ปี 

9. ช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
 08.30 - 10.00 น.    10.01 - 12.00 น. 
 12.01 - 14.00 น.          14.01 น. – ปิดทำการ 
 อ่ืนๆ (ระบ)ุ.................................... 
 

ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะ 
คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย  √  ในช่องว่างที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่าน 
 
 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการสื่อสารถึงข้ันตอนในการให้บริการ      
2. ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการที่กำหนด      
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3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ      
4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย และเพียงพอ      
2. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมี
ความชัดเจน 

     

3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ      
2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ      
3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที ่      
4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่      
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ      
2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ      
3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์
ในการ 
ให้บริการ 

     

 
ปัญหา/ข้อเสนอแนะ
............................................................................................................................. ............................................................
................................................................................................................................................ .................…………….………
……………………………………………………………………………………………………....…………………………….…………………..…………
………………........................................................... ........................................................................................... 
............................................................................................................................. ........................................................ 
 

 มหาวิทยาลัยทักษิณ 
ขอขอบคุณในความร่วมมือ 


