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หนังสือรับรองผลการประเมิน 



 
 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ ไดทําการประเมินความพึงพอใจ ของประชาชน
ท่ีมีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดยศึกษาขอมูลจากผูใชบริการงานดานโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง งานดาน
การศึกษา งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานดานรายได หรือภาษี และงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม จํานวน 300 คน  
 ภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาคะแนนเฉล่ียเทากับ 4.93 หรือรอยละ 
98.60 โดยดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.96 หรือรอยละ 99.20 รองลงมาคือ                  
ดานเจาหนาท่ีผู ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.94 หรือรอยละ 98.80 ดานชองทางการใหบริการ                   
มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.92 หรือรอยละ 98.40 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.89 หรือ
รอยละ 97.80 ตามลําดับ สําหรับผลการพิจารณาเปนงาน ปรากฏวา งานดานการศึกษา มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.96 หรือรอยละ 99.20 รองลงมาคือ งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.94 หรือ
รอยละ 98.80 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.92 หรือรอยละ 98.40 งานดาน
รายไดหรือภาษี มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.91 หรือรอยละ 98.20   และงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.90 หรือรอยละ 98.00 ตามลําดับ 
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เ พ่ือ ใหการปฏิบัติ ง านขององคกรปกครองส วนทอง ถ่ิน มีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิ ผล             
กอใหเกิดประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคา               
ในเชิงภารกิจของรัฐ ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการ ใหทันตอ
สถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการอยางสมํ่าเสมอ การติดตามและประเมินผลจึงเปนหนาท่ีท่ีสําคัญอยางหนึ่งในการดําเนินงานพัฒนาของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพ่ือใชวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานในดานตางๆ วาเปนไปตาม
วัตถุประสงคหรือจุดมุงหมายท่ีวางไวหรือไม ซ่ึงผลท่ีไดจากการติดตามและประเมินผลจะเปนขอมูลยอนกลับท่ีสามารถ
นําไปปรับปรุงและกําหนดทิศทาง และแนวทางการดําเนินงานตามภารกิจหนาท่ีใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนตอไป 
 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ ไดตระหนักถึงบทบาทในการวิจัย             
และการบริการวิชาการแกชุมชน จึงไดรับมอบหมายจากองคการบริหารสวนตําบลวังหินใหเปนหนวยทําการประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะ ซ่ึงผลการประเมินดังกลาว จะนําไปสู         
การปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลในเชิงพัฒนาแกองคกรตอไป 
 
            
       คณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ 

          มหาวิทยาลัยทักษิณ 
       ปงบประมาณ พ.ศ. 2563 
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เพ่ือใหการปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลกอใหเกิดประโยชนสุขของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตอภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความ
จําเปน มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก และไดรับการตอบสนอง



ความตองการและมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอยางสม่ําเสมอ การติดตามและประเมินผลจึงเปนหนาท่ีท่ีสําคัญอยางหน่ึงในการ
ดําเนินงานพัฒนาขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพ่ือใชวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานในดานตางๆ วาเปนไป
ตามวัตถุประสงคหรือจุดมุงหมายท่ีวางไวหรือไม ซึ่งผลท่ีไดจากการติดตามและประเมินผลจะเปนขอมูลยอนกลับท่ีสามารถนําไป
ปรับปรุงและกําหนดทิศทางและแนวทางการดําเนินงานตามภารกิจหนาท่ีใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนตอไป 

 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ ไดตระหนักถึงบทบาทในการวิจัยและการบริการวิชาการแก
ชุมชน จึงไดรับมอบหมายจากองคการบริหารสวนตําบลวังหินใหเปนหนวยทําการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
ใหบริการงานบริการสาธารณะ ซึ่งผลการประเมินดังกลาว จะนําไปสูการปรับปรงุและพัฒนาการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและบรรลุ
ประสิทธิผลในเชิงพัฒนาแกองคกรตอไป 
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ตารางท่ี 20 ความพึงพอใจในการบริการดานข้ันตอนการใหบริการของงานดานรายไดหรือภาษี 46 
ตารางท่ี 21 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานรายไดหรือภาษี 47 
ตารางท่ี 22 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของงานดานรายไดหรือภาษี 48 
ตารางท่ี 23 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานรายไดหรือภาษี 49 

 
 
 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 หนา 

 
ตารางท่ี 24 ความพึงพอใจในการบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 50 
ตารางท่ี 25 ความพึงพอใจในการบริการดานข้ันตอนการใหบริการของงานดานพัฒนาชุมชน 
               และสวัสดิการสังคม 

51 

ตารางท่ี 26 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานพัฒนาชุมชน 
               และสวัสดิการสังคม 

52 

ตารางท่ี 27 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของงานดานพัฒนาชุมชน 53 



               และสวัสดิการสังคม 
ตารางท่ี 28 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานพัฒนาชุมชน 
               และสวัสดิการสังคม 

54 

ตารางท่ี 29 สรุประดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ในประเด็นดานข้ันตอนการใหบริการ  
               ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวย 

               ความสะดวก 

                   

55 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สารบัญภาพ 
 หนา 

 
ภาพท่ี 1 ความสมัพันธระหวางผูจดับริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
           ในความสัมพันธแบบท่ัวไป 

7 

ภาพท่ี 2 ความสัมพันธระหวางผูจดับริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
           ในความสัมพันธ Co-production 

7 

ภาพท่ี 3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของการประเมิน 

การปกครองสวนทองถ่ินเปนรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย แบงเบาภาระของรัฐบาล        
ทําใหประชาชนรูจักการปกครองตนเอง และเปนแหลงสรางผูนําทางการเมือง (โกวิทย พวงงาม, 2550) โดยรัฐมอบ
อํานาจใหหนวยงานสวนทองถ่ินสามารถบริหารจัดการทองถ่ินดวยตนเองภายใตโครงสรางการบริหารท่ีกฎหมาย
กําหนด ทําใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีอํานาจและหนาท่ีดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมเพ่ือ
ประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน ซ่ึงหลักสําคัญในการจัดบริการสาธารณะตาม



แผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน มี 4 หลักการคือ 1) หลักผลประโยชนมหาชนของรัฐ 2) 
หลักความรับผิดชอบของทองถ่ินในการจัดบริการ 3) ความสามารถของทองถ่ิน และ 4) หลักประสิทธิภาพในการ
จัดบริการ (สุภัชชา พันเลิศพาณิชย, 2555) นอกจากนั้นระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ
บานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 มาตรา 6 ไดกําหนดวา การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี ไดแก การบริหารราชการเพ่ือบรรลุ
เปาหมาย ซ่ึงกอใหเกิดประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพ และเกิดความ
คุมคาในเชิงภารกิจของรัฐไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอ
สถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการอยางสมํ่าเสมอ  

องคกรปกครองสวนทองถ่ินตระหนักในบทบาทและหนาท่ีดังกลาว ประกอบกับกรมสงเสริมการปกครอง
ทองถ่ินไดใหความสําคัญของการปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
โดยในแตละปจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพ่ือรับรองมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน 5 ดาน ไดแก (1) ดานการบริหารจัดการ (2) ดานการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา (3) ดานการเงินและ
การคลัง (4) ดานการบริการสาธารณะและ (5) ดานธรรมาภิบาล ซ่ึงเปนการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัดใน 4 มิติ ไดแก (1) มิติดานประสิทธิผล (2) มิติดานคุณภาพการใหบริการ (3) มิติดาน
ประสิทธิภาพและ (4) มิติดานพัฒนาองคกร (กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน, 2561) เพ่ือจะไดทําใหองคกรปกรอง                
สวนทองถ่ินไดปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในดานตางๆ ดังกลาว อยางตอเนื่อง โดยเฉพาะการประเมินดาน
การบริการสาธารณะ ไดกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตองประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการงานบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยสถาบันการศึกษา ของรัฐท่ีมีการสอนในระดับ
ปริญญาตรีข้ึนไป ท่ีไดรับการข้ึนบัญชีรายชื่อจากคณะกรรมการขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด (ก.จ.จ.) 
คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด (ก.ท.จ.) และคณะกรรมการพนักงานสวนตําบล (ก.อบต.จังหวัด) ดําเนินการ
สํารวจและประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตามตัวชี้วัดท่ี 1 ของมิติดานคุณภาพการใหบริการ โดยใหดําเนินการ
สํารวจกับผูรับบริการในงานบริการสาธารณะโดยตรงกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินตลอดปงบประมาณท่ีขอรับการ
ประเมิน ใน 4 ประเด็นหลัก คือ 1) ดานข้ันตอนการใหบริการ 2) ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการและ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก รวมท้ังเพ่ือตองการทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ             
ท้ังนี้เพ่ือท่ีจะไดนําผลการศึกษาไปใชในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการสาธารณะใหมีประสิทธิภาพและบรรลุ
ประสิทธิผลตอไป 
1.2 วัตถุประสงคของการประเมิน 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล          
วังหิน อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช  

2. เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอ
บางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช  

 
1.3 ขอบเขตการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหาร  สวน
ตําบลวังหิน อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช มีขอบเขตการประเมินดังนี้ 

1. ขอบเขตของเนื้อหา สํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการโดยครอบคลุมใน 4 ประเด็น                 
คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนา ท่ีผู ใหบริการ และดานสิ่ง อํานวย               
ความสะดวก  



โดยจะดําเนินการประเมินระดับความพึงพอใจในแตละดานในภาพรวมของผูใชบริการ และแยกตามประเภท
ของงานบริการ 

2. ขอบเขตของประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีใชบริการสาธารณะ
ขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช และกลุมตัวอยาง                ไดจากการ
สุมตัวอยางจากประชากรดังกลาว 

3. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาครั้งนี้เริ่มจัดเตรียมขอมูลพ้ืนฐาน สรางแบบสอบถาม ดําเนินการสํารวจ
ขอมูล วิเคราะหขอมูล และจัดทํารายงานผลการประเมิน ระหวางวันท่ี 1 ตุลาคม 2562 - 30 กันยายน 2563  

 
1.4 ประโยชนของการประเมิน 
 เ พ่ือนํ าผลการประเ มินความพึงพอใจไปปรับปรุ ง เ พ่ือพัฒนากระบวนการทํางานดานคุณภาพ                    
การใหบริการใหตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหมากยิ่งข้ึน 
 
1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีดีหรือทัศนคติท่ีดีของประชาชนท่ีมารับบริการซ่ึงเกิดจากการไดรับการ
ตอบสนองในดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการและดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก ตรงตามท่ีตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกท่ีดี มีความสุข และพอใจในสิ่งนั้น ตรงกันขามหากความตองการไมได
รับการตอบสนองความไมพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน  
 ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการโดยตรงจากองคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563  
 องค ก รปกครองส วนท อ งถิ่ น  หมาย ถึ ง  องค ก า รบ ริ ห า ร ส ว นตํ า บล วั ง หิ น  อํ า เ ภ อบา ง ขั น                      
จังหวัดนครศรีธรรมราช ซ่ึงเปนพ้ืนท่ีในการทําการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในครั้งนี้ 
 งานบริการสาธารณะ หมายถึง บริการท่ีจัดทําข้ึนโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินหรือจัดทําโดยเอกชนแตอยู
ในความควบคุมขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนเพ่ือประโยชนตอ
ประชาชน และเพ่ือสาธารณะประโยชน  
 
 
 
 

 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  
 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 
 แนวคิด ทฤษฎี ท่ีเก่ียวของกับการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ประกอบดวย แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการจัดทําบริการสาธารณะ             แนวคิด
การจัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ แนวคิดการใหบริการ แนวคิดพ้ืนฐานเก่ียวกับคุณภาพ               การ
ใหบริการ แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ ภาพลักษณองคกร หลักธรรมาภิบาล และเครื่องมือท่ีใชวัด             ความพึง
พอใจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับการจัดทําบริการสาธารณะ  



 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวกับบริการสาธารณะท่ีสําคัญๆ มีดังนี้ (อํานวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
 1) ขอบขายและความหมายการจัดทําบริการสาธารณะ  
 การใหบริการสาธารณะ (public service delivery) โดยท่ัวไปจะเก่ียวของกับกิจกรรม หรือบริการ             
ท่ีรัฐจัดทํา ข้ึนเ พ่ือสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวม หรือการใหบริการประชาชนโดยรัฐ                          
ท่ีดําเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความตอเนื่องไมเปลี่ยนแปลงไปตามสถานะ               
ของรัฐบาล แตสามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความตองการของสังคม การจัดทําบริการสาธารณะ             
ของรัฐมีเปาหมายและมีแนวคิดเรื่องการจัดทําบริการสาธารณะท่ีสําคัญ สรุปไดดังนี้ (1) รัฐตองมีการบริหารดานการ
จัดทําบริการสาธารณะแบบตลาด (2) รัฐตองสามารถจัดการบริหารการจัดทําบริการสาธารณะเพ่ือใหผูรับบริการมีทาง
เลือกใชบริการไดหลายชองทาง (3) รัฐตองกระจายความรับผิดชอบใหมีผูจัดทําบริการสาธารณะแทน (4) รัฐตองมี
แผนงานยกระดับความสามารถในการจัดทําบริการสาธารณะ และ (5) รัฐตองมีจุดมุงหมายแหงความสําเร็จในการ
จัดทําบริการสาธารณะมากกวาท่ีจะเนนในเรื่องกระบวนการ  
 สรุปไดว า บริการสาธารณะ คือ บริการท่ีจัดทําข้ึนโดยภาครัฐ หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ิน              
หรื อจั ด ทํา โดย เอกชน แตอยู ในความควบคุมของรั ฐ เ พ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชน                       
เพ่ือประโยชนตอประชาชนและเพ่ือสาธารณะประโยชน 
 2) หลักเกณฑการจัดทําบริการสาธารณะ ในการจัดทําบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑท่ีสําคัญ                
อยู 3 ประการ มีดังนี้ 
  2.1) หลักความตอเนื่องและสมํ่าเสมอ (the principle of continuous) การจัดทําบริการตอง
เปนไปอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการท่ีมีความจําเปนตอการดํารงชีพ            
ของประชาชน มีความตองการใชบริการตลอดเวลา การจัดทําบริการสาธารณะ จึงตองมีความตอเนื่อง                
จะเลือกดําเนินการเปนเฉพาะชวงเวลาไมได เพราะจะสรางความเดือดรอนใหกับผูใชบริการ 
  2.2) หลักความเสมอภาค (the principle of equal) เนื่องจากการจัดทําบริการสาธารณะไมไดมี
จุดมุงหมายเพ่ือผูใดผูหนึ่งเปนการเฉพาะ แตมีจุดมุงหมายเพ่ือประชาชนโดยสวนรวม ประชาชนจึงยอมไดรับสิทธิหรือ
ไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะนั้น อยางเทาเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไมได รวมท้ังความเสมอภาคในดานราคา
คาบริการและการบริการ และองคกรท่ีจัดทําบริการตองทําใหประชาชนสามารถเขาถึงบริการสาธารณะไดหลาย
ชองทางและงายตอการรับบริการไมมีความสลับซับซอน 
  2.3) หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐตองจัดทําบริการ
สาธารณะใหเหมาะสมกับความตองการของประชาชนและเพ่ือใหมีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ และสังคมท่ี
เปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรคํานึงถึงความจําเปนในการปรับปรุงการจัดทําบริการสาธารณะใหเปนไปตามวิวัฒนาการของ
สังคม รวมท้ังเม่ือมีเหตุท่ีความตองการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป การบริการสาธารณะนั้นควรไดรับการ
เปลี่ยนแปลงไปตามความตองการของประชาชน 
 3) องคกรจัดทําบริการสาธารณะ 
 องคกรจัดทําบริการสาธารณะ สามารถแบงออกได 4 ประเภท คือ  
  3.1) บริการสาธารณะจัดทําโดยรัฐ  

เปนบริการสาธารณะท่ีรั ฐจะตองจัด ทํา เ พ่ือความม่ันคงและความเปน เอกภาพของรั ฐ                 
ภารกิจ ท่ีประชาชนท่ัวประเทศมีสวนได เสียเหมือนกัน ภารกิจ ท่ีรั ฐจัด ทําแลว มีประสิทธิภาพมากกว า                   
หรือเปนกิจการท่ีตองใชงบประมาณ และเทคโนโลยีชั้นสูง รัฐจึงควรจัดทําบริการสาธารณะประเภทนี้ เชน               
(1 )  การปอง กันประเทศ (2 )  การรักษาความสงบเรียบรอยภายในประเทศ (3 )  ภารกิจด านการคลั ง                         
และ (4) หนาท่ีเปนตัวแทนของประชาชน เปนตน 
  3.2) บริการสาธารณะจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  



บริการสาธารณะท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินตองดําเนินการมี 2 ประเภท คือ บริการสาธารณะ
ระดับชาติ ซ่ึงรัฐมอบหมายใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนผูดําเนินการจัดทําและบริการสาธารณะซ่ึงเปนหนาท่ี
โดยตรงขององคกรปกครองสวนทองถ่ินโดยมีกฎหมายแบงแยกหนาท่ีและประเภทของบริการสาธารณะท่ีองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทจะเปนผูจัดทํา แบงไดเปน 4 ประเภท คือ (1) บริการสาธารณะทางดานสุขอนามัย 
(2) บริการสาธารณะทางดานเศรษฐกิจ (3) บริการสาธารณะทางดานสังคม              และการศึกษา และ (4) บริการ
สาธารณะทางดานวัฒนธรรม 
  3.3) บริการสาธารณะจัดทําตอเนื่องกันระหวางรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
  บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ินตองรวมกันรับผิดชอบ เนื่องจาก
กิจการประเภทนี้เก่ียวของกับผลประโยชนของมหาชนและเปนความตองการรวมกันของประชาชนท้ังประเทศ เชน 
การจัดการศึกษาระดับประถม ซ่ึงมีลักษณะเปนความตองการของประชาชนในทองถ่ิน ควรใหองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินดําเนินการจัดทํา สวนการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาเปนกิจกรรมตองใชเงินทุนสูงจึงควรเปนหนาท่ีของรัฐ 
  3.4) บริการสาธารณะจัดทําโดยเอกชน  
  วิธีการจัดทําบริการสาธารณะโดยเอกชนแบงออกไดเปน 3 ลักษณะ ดังนี้  
   (1 )  กิจการการใหบริ การสาธารณะของรั ฐบางประเภทตอง ใช เ งินลง ทุนมาก                
ตองใชบุคลากรท่ีมีความชํานาญเปนพิเศษ ซ่ึงรัฐไมสามารถจัดทําบริการสาธารณะไดและทันความตองการ                   
ของผูใชบริการสาธารณะ จึงใหเอกชนซ่ึงมีความพรอมเปนผูจัดทําบริการสาธารณะแทนรัฐ 
   (2) การมอบอํานาจ (habilitation) ใหเอกชนเปนผูจัดทําบริการสาธารณะ หมายความถึง 
การท่ีรัฐมอบใหเอกชนเปนผูจัดทําบริการสาธารณะท้ังหมดหรือบางสวน ท้ังนี้เนื่องจากเอกชนไมไดมีอํานาจจัดทํา
บริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเปนอํานาจหนาท่ีของรัฐ 
   (3) สัมปทาน (concession) ไดแก สัญญาท่ีฝายปกครองมอบใหเอกชนเปนผูจัดทําบริการ
สาธารณะดวยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บคาบริการจากผูใชบริการกิจการท่ีไดรับ
สัมปทานจากรัฐ 
 4) การแบงความรับผิดชอบการจัดทําบริการสาธารณะ 
 เม่ือรัฐบาลมีนโยบายจะกระจายอํานาจหนาท่ีใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และทองถ่ินมีความพรอมท่ีจะ
จัดทําภารกิจตางๆ แลว รัฐบาลควรกําหนดอํานาจหนาท่ีความรับผิดชอบในการจัดทําบริการสาธารณะของทองถ่ิน 
ดังนี้ 
  4.1) การบริการสาธารณะท่ีตอบสนองความจําเปนพ้ืนฐานในการองประชาชน การจัดทําบริการ
สาธารณะประเภทนี้ ไดแก การสาธารณูปโภค และสาธารณูปการตางๆการประปา ไฟฟา ถนนสะพาน การกําจัดขยะ
และสิ่งปฏิกูล การรักษาพยาบาล การจัดการศึกษา เปนตน 
  4.2) การรักษาความสงบเรียบรอยและความม่ันคงปลอดภัยในชุมชน การรักษาความปลอดภัยใน
ชีวิตและทรัพยสิน การจัดทําบริการสาธารณะประเภทนี้ ไดแก การจัดระเบียบสังคม การรักษาความสงบ การรักษา
ความปลอดภัย การคุมครองผูบริโภค การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การดับเพลิง การกูภัย 
  4.3)  การจัดสวัสดิการสังคมและการประชาสงเคราะห  เปนการจัดกิจกรรมเ พ่ือบุคคล               
ดอยโอกาส ยากไร  พ่ึ งพาตนเองไม ได  การจัดทําบริการสาธารณะประเภทนี้  เชน การรักษาพยาบาล                       
อาคารสงเคราะห สถานธนานุบาล การสงเคราะหคนพิการเด็กกําพรา คนชรา เนื่องจากการจัดทํากิจกรรมประเภทนี้
จะมีคาใชจายสูง รัฐบาลจึงควรเขามามีสวนรวมรับผิดชอบดานงบประมาณดวย 
  4.4) การจัดการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม การจัดทําบริการสาธารณะประเภทนี้ 
เชน การแกไขปญหามลภาวะในทองถ่ิน (อากาศเสีย น้ําเสีย เสียงดัง) รวมท้ังการจัดสภาพแวดลอมใหมีความเปน
ระเบียบเรียบรอย 



  4 . 5 )  กา ร ส ง เ ส ริ ม แล ะอนุ รั กษ ศิ ล ปะ  วั ฒนธ ร รม  ป ร ะ เ พ ณีและภู มิ ป ญญาท อ ง ถ่ิ น                  
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ควรมีหนาท่ีในการสงเสริมเผยแพร ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี อนุรักษโบราณสถาน 
โบราณวัตถุ จัดตั้งพิพิธภัณฑทองถ่ิน 
  4.6) การอํานวยความสะดวกและบริการประชาชน เม่ือประชาชนไดรับบริการสาธารณะ             
ข้ัน พ้ืนฐานแลว ประชาชนยัง มีความตองการท่ีจะมีชีวิต ท่ีดี ข้ึนกวา เดิม มีความสะดวกสบายมากยิ่ ง ข้ึน                    
ซ่ึงเปนธรรมชาติของมนุษย องคกรปกครองสวนทองถ่ินจึงควรมีหนาท่ีตองจัดทําบริการสาธารณะตางๆ เพ่ิมข้ึน  ตาม
ความตองการของประชาชนในทองถ่ิน แตกตางกันไปตามสภาพแวดลอม การจัดทําบริการสาธารณะประเภทนี้ เชน 
การขนสงมวลชน โทรศัพทสาธารณะ หองสมุด สนามเด็กเลน สนามกีฬา กิจกรรม สันทนาการ การจัดการแขงขัน
กีฬา เปนตน 
 5) ทางเลือกการจัดทําบริการสาธารณะ  
 การกระจายอํานาจการคลังของรัฐสู องคกรปกครองสวนทอง ถ่ินมีจุดประสงค เ พ่ือความผาสุก                
ของประชาชน ลดบทบาทและอํานาจของรัฐทุกระดับ เพ่ิมความสามารถในการสรางผูบริหาร และการใชผูบริหาร
อยางมีประสิทธิภาพ สรางระบบการบริหารการปกครองท่ีดีใหเกิดการสรางสรรคสังคมแบบประชาสังคม ใหเกิดการ
พัฒนาเศรษฐกิจท่ีมีประสิทธิภาพเพ่ือสงเสริม และสรางกระบวนการประชาธิปไตย และการมีสวนรวมของประชาชน
ในกระบวนการทางการเมือง และสรางกระบวนการตัดสินใจเรื่องการจัดสรรทรัพยากร องคกรปกครองสวนทองถ่ินจึง
ควรปรับเปลี่ยนพ้ืนฐานแนวคิดการบริการสาธารณะ รวมท้ังวิธีการจัดทําบริการสาธารณะ ดังนี้ 
  5.1) การปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ  
   (1) ลดความเปนทางการลงใหเหลือนอยท่ีสุด มีการใหบริการท่ีตรงไปตรงมาไมมีข้ันตอน
มาก มีระบบการใหบริการท่ีมีความพรอมดานฐานขอมูล ใหประชาชนท่ัวไปสามารถเขาถึง การบริการไดงาย และ
หลายชองทาง 
   (2) การใหภาคเอกชนหรือองคกรภายนอกเขารวมกิจกรรมมากข้ึน 
   (3) การใชกลไกตลาดในการจัดทําบริการสาธารณะ องคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถใช
วิธีการตลาดในการจัดทําบริการสาธารณะ เชน การเก็บคาธรรมเนียม คาการใชบริการ  
   (4) การสรางทัศนคติการบริหารทองถ่ิน แบบผูประกอบการหนวยธุรกิจ ผูบริหารองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน ตองคิดวาองคกรเปนหนวยธุรกิจประเภทหนึ่งท่ีมีความสามารถบริหาร และพัฒนาชุมชนใหมี
ความเจริญกาวหนา ผูบริหารทองถ่ินควรคิดคนกลยุทธ และทางเลือกใหม มีทักษะในการบริหารนโยบายสาธารณะ
และการบริหารชุมชน เพ่ือพัฒนาระบบบริหารใหมีประสิทธิภาพและไปสูความเปนเลิศ 
  5.2) วิธีการจัดทําบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีวิธีการดังนี้ 
   (1) องคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดทําบริการสาธารณะเอง                               
   (2) องคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดทําบริการสาธารณะโดยการจาง 
   (3) องคกรปกครองสวนทองถ่ินใหสัมปทาน 
   (4) องคกรปกครองสวนทองถ่ินรวมทุนกับหนวยงานอ่ืน 
   (5) การจัดทําบริการสาธารณะโดยการรวมมือกันระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
 2.1.2 แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ 
 แนวคิดเก่ียวกับการจัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ ท่ีสําคัญๆ มีดังนี้  

แนวคิดการรวมกันผลิต (Co-production)  
 อรุ ณี  สัณฐิติ ว ณิชย  (2557)  สรุปลักษณะสํ า คัญๆ ของแนว คิด  Co-production ไว ว า  แนว คิด                  
Co-production เปนแนวคิดท่ีกอตัวข้ึนท่ีสหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพ่ือจัดการกับการขาดงบประมาณของ
ทองถ่ิน และการคาดหวังบริการสาธารณะท่ีมีคุณภาพมากข้ึนของพลเมือง สงผลใหอาสาสมัครพลเมือง หรือองคการ



พลเมือง 

ชุมชน (voluntary and community organizations) เขามามีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐ ใหมีประสิทธิผลมาก
ข้ึน 
 Co-production เปนกิจกรรมท่ีพลเมืองในฐานะผูรับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเขาไปมีสวน          
ในการจัดทําพรอมกับไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะนั้น ซ่ึงเปนความสัมพันธระยะยาว โดยหวังใหบริการ
สาธารณะนั้นมีประสิทธิผลมากข้ึนกวาการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงลําพัง โดย Co-production ตองอยูบนฐานของ
ความสัมพันธท่ีเทากัน (mutual relation) ระหวางผูจัดบริการหรือเจาหนาท่ีรัฐและผูใชบริการ หรือชุมชน และท้ัง
สองฝายจะตองไวใจซ่ึงกันและกัน พรอมกับการรวมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการรวมกันดวย (Bovaird, 2007 : 
856 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) ซ่ึงลักษณะความสัมพันธดังกลาว ชวยสนับสนุนใหเกิดการมี สวนรวมอยาง
เสมอภาค (Equal participation) ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซ่ึงเปนหัวใจสําคัญของ Co-
production เนื่องจากการมารวมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐนั้นจะตองมีการแบงปน 
(Sharing) อํานาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบรวมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุดเม่ือทุก
คนสามารถมีสวนรวมได (Boyle and Harris, 2009 : 11,77 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) ซ่ึงแตกตางจาก
ประสิทธิผลของการจัดการแบบเครือขาย (Network Management) ท่ียิ่งตัวแสดงหรือผูท่ีมีสวนรวมในการจัดทํา
นโยบายยิ่งมีนอยเทาไหร จะยิ่งสงผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการไดงาย (Adam and Kriesi, 2007 อางถึงใน อรุณี 
สัณฐิติวณิชย, 2557)  
 ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบท่ัวไปนั้นความสัมพันธระหวางรัฐ และประชาชนมีลักษณะเปนสองฝาย
ชัดเจน คือ รัฐในฐานะผูจัดบริการสาธารณะหรือผูผลิต และประชาชนในฐานะผูรับบริการสาธารณะหรือผูบริโภค 
(Brudney and England, 1983 : 60 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) ซ่ึงการปรับปรุงการจัดบริการสาธารณะ
จะเกิดข้ึนเม่ือประชาชนสงผลยอนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทนรัฐ หลังจากไดรับบริการสาธารณะนั้นแลว 
 
 

         บริการสาธารณะ   
 
                                                  feedback 
 

ภาพท่ี 1 ความสัมพันธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
           ในความสัมพันธแบบท่ัวไป 

 

ขณะท่ีระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production นั้น เปนระบบท่ีรัฐและประชาชนรวมกันผลิต
หรือจัดบริการสาธารณะ ทําใหผลยอนกลับ (feedback) เก่ียวกับการจัดบริการนั้นเกิดข้ึนภายในกระบวนการ
จัดบริการสาธารณะ (internal feedback) สงผลใหเกิดการปรับปรุงการจัดบริการระหวางกระบวนการได ทํา
ใหบริการสาธารณะท่ีออกมาในฐานะผลผลิตของระบบมีประสิทธิผลมากกวาระบบท่ัวไป (Brudney and England, 
1983 : 61-62, Whitaker, 1980 : 245, Bovaird, 2007 : 856 อางถึงใน                  อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) 
กลาวคือ Co-production ชวยจัดการปจจัยตางๆ ท่ีสงผลตอการจัดบริการสาธารณะท่ีไมประสบผลสําเร็จได 
(Needham, 2007 : 222 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) 

 
 
      
 
 

รัฐ พลเมือง 

รัฐ 



ภาพท่ี 2 ความสัมพันธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
                      ในความสัมพันธ Co-production 

 
 จากความสัมพันธขางตน ยอมแสดงใหเห็นวา Co-production นั้น ตัวแทนรัฐ อยางขาราชการโดยเฉพาะ
ขาราชการระดับทองถ่ินจะตองปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการจัดบริการสาธารณะโดยจะตองปรับบทบาทมา
เปนผูอํานวยความสะดวก หรือผูใหความชวยเหลือ และตองไมมองวาผูรับบริการท่ีมารวมการจัดบริการสาธารณะเปน
ผูปวย หรือลูกคา หรือผูรับอีกตอไป (Boyle and Harris, 2009 : 17 อางถึงในอรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) ซ่ึงจะทําให
วิชารัฐประศาสนศาสตร และรัฐศาสตรจะตองหันมาใหความสนใจกับขาราชการระดับลาง (low-paid frontline 
officials) และรูปแบบการจัดบริการสาธารณะระดับทองถ่ิน (local public services) มากยิ่งข้ึนกวาท่ีเปนอยู 
(Needham, 2007 : 223, Brudney and England, 1983 : 59, 64 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) 
 นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแลว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมืองดวย เพราะการ
รวมกันผลิตนั้นจะชวยใหเกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะท่ีหลากหลายมากข้ึน ซ่ึงพลเมืองในฐานะผูรวมผลิต
จะรวมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นใหประสบความสําเร็จ ทําใหเกิดการเรียนรูและพัฒนาการ
จัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมองในเชิงปองกันปญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซ่ึงสนับสนุนใหเกิดการ
พัฒนาท่ียั่งยืนท้ังดานการพัฒนาความเปนพลเมืองท่ีรับผิดชอบและพัฒนาการจัดบริการสาธารณะดวย (Boyle and 
Harris, 2009 : 17, Needham, 2007 : 223, Meijer, 2001 : 600 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557)  
 การรวมผลิตหรือจัดบริการสาธารณะของรัฐและพลเมืองนั้นยังชวยใหเกิดธรรมาภิบาล และลดการทุจริตได 
เพราะพลเมืองท่ีเขารวมผลิตนั้นจะสามารถรับรูขอมูลขาวสาร ตลอดจนกระบวนการตางๆ ท่ีเก่ียวของกับการ
จัดบริการสาธารณะนั้น สงผลใหตัวแทนรัฐจะตองระมัดระวังในการดําเนินการ   
 
 
 2.1.3 แนวคิดการใหบริการ 

จิตตินันท เดชะคุปต (จิตตินันท เดชะคุปต, 2544 อางถึงใน ดาวลอย แกนจันทร, 2554) ไดกลาววา แนวคิด
การใหบริการใหเกิดในจิตใจผูใหบริการ ตองเริ่มจากการมีทัศนคติท่ีดีในการบริการ หากทุกคนมีจิตสํานึกในการ
ใหบริการและถือวาทุกคนในองคกรมีความรับผิดชอบรวมกัน ทุกคนลวนเปนทูตในความสัมพันธกับลูกคา ความ
ผิดพลาดบกพรองในหนาท่ี บกพรองในการบริการ จะมีผลตอลูกคาและเปนการบอนทําลายชื่อเสียงขององคกรในท่ีสุด 
ฉะนั้นผูใหบริการจะตองคิดใหไดเสมอวา  

 1) ลูกคาตองถูกเสมอ 
 2) ผูใหบริการเปนพระเอกไมไดเปนแคตัวพระรอง 
 3) งานบริการเปนงานผูให 
 4) งานบริการเปนงานฝกระดับจิตใจ 
 5) รักงานบริการตองทําใจและอดทน 
 6) บริการอยางเอาใจลูกคามาใสใจเรา 
 7) ยอมรับความแตกตางของลูกคา 
 8) บริการลูกคาเสมือนญาติของตนเอง 
 9) บริการเสมือนเปนเจาของกิจการ 
ลักษณะท่ีดีของผูใหบริการตอนรับ 
 1) แตงกายเรียบรอย 
 2) พูดจาชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ 



 3) ทําตนเปนคนสุภาพ สงาผาเผย 
 4) ยิ้มอยูเสมอ ท้ังใบหนา ดวงตา และริมฝปากเปนยิ้มท่ีสดชื่นประทับใจ 
 5) หลีกเลี่ยงคํากลาวปฏิเสธ แตตองพยายามหลีกเลี่ยงการรับคําท่ียังไมแนใจ 
 6) แสดงใหปรากฏชัดวาเต็มใจใหบริการ 
 7) หลีกเลี่ยงการโตแยงหรือฉุนเฉียวใสอารมณโกรธตอผูมาติดตอทุกกรณี 
 8) ระลึกไวเสมอวา ความอดกลั้นรักษาอารมณขุนมัวนั้น คืองานหรือหนาท่ีของเรา 
 9) ยกใหประชาชนผูมาติดตอเปนผูชนะหรือถูกเสมอ 
สรุปไดวา แนวความคิดในการใหบริการเพ่ือใหการบริการบรรลุถึงวัตถุประสงคและเปาหมายของการบริการ

นั้น ผูใหบริการจะตองยึดถือลูกคาเปนหลัก เพ่ือใหลูกคาประทับใจและกลับมาเพ่ือใชซํ้า การบริการเปนผูใหจะตองมี
จิตใจอดทน เอาใจลูกคามาใสใจเรา ซ่ึงพนักงานจะตองมีลักษณะท่ีดี แตงกายสุภาพเรียบรอย พูดจาไพเราะชัดเจน 
แสดงใหปรากฏชัดวามีความเต็มใจท่ีจะใหบริการระลึกเสมอวาตองอดทน อดกลั้นยกใหลูกคาหรือผูมาติดตอเปนผูถูก
เสมอ 

 
 

 2.1.4 แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  
คุณภาพในการใหบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตองการของการใหบริการ            

ท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล          
โดยคุณภาพการใหบริการจะตองคํานึงถึงประเด็นตางๆ ดังนี้ (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552) 

1) เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ  
 เนื่องจากคุณภาพเปนเรื่องท่ีสลับซับซอนและมีองคประกอบหรือปจจัยหลายอยางท่ีเขามาเก่ียวของ          
อันสงผลใหการมองคุณภาพจําเปนตองทําการมองจากหลายดาน โดย กรอนรูส (Gronroos, 1984 อางถึงใน ชัชวาลย 
ทัตศิวัช, 2552) ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดตามหลัก 6 ประการ 
กลาวคือ  
  (1) การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (professionalism and skill) เปนการ
พิจารณาวา ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการท่ีมีความรูและทักษะในงานบริการ ซ่ึง
สามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน 
   (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิดความรูสึก
ไดจากการท่ีผูใหบริการสนใจท่ีจะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีท่ีเปนมิตรและดําเนินการแกไขปญหา
อยางเรงดวน  
  (3) การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (accessibility and flexibility) 
ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใหบริการ และเวลาท่ีไดรับบริการจากผูใหบริการ รวมถึงระบบการบริการท่ี
จัดเตรียมไว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 
   (4) ความไววางใจและความเชื่อถือได (reliability and trustworthiness) ผูรับบริการจะทําการ
พิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว ซ่ึงการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติตามท่ีไดรับการตก
ลงกัน 
   (5) การแกไขสถานการณใหกลับสูภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ             
ท่ีไมไดคาดการณลวงหนาเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณท่ีผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณนั้นๆ             
ไดทันทวงทีดวยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ 



   (6 ) ชื่ อ เสี ย งและความน า เชื่ อ ถื อ  ( reputation and credibility) ผู รั บบริ กา รจะ เชื่ อ ถื อ                 
ในชื่อเสียงของผูใหบริการจากการท่ีผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด 
 นอกจากนี้  สตีฟ และคุก  (Steve and Cook, 1995 : 53 อ าง ถึงใน ชัชวาลย  ทัต ศิวัช ,  2552)                 
ยังชี้ใหเห็นวาคุณภาพการใหบริการของหนวยงานหรือองคการท่ีใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 9 ประการ 
ดังตอไปนี้   
  (1) การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูรับบริการ 
   (2) ความสะดวกของทําเลท่ีตั้งในการเขารับบริการ  
  (3) ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ 
   (4) การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน  
  (5) ราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
   (6) คุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ 
   (7) ชื่อเสียงของบริการท่ีไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ 
   (8) ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
  (9) ความรวดเร็วในการใหบริการ 
  สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการนั้น เปนเรื่องท่ีมีความซับซอนและหลากหลายในแงมุมของการพิจารณา แต
กระนั้นเปนท่ีประจักษชัดวาคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องท่ีสําคัญซ่ึงผูบริหารขององคการพึงใหความสําคัญและทุมเท
ความสนใจ องคการท่ีตองการความสําเร็จของการประกอบการไมวาจะเปนภาครัฐหรือเอกชน จึงตองใหความสนใจ
ตอประเด็นเรื่องคุณภาพการใหบริการท่ีพิจารณาหรือทําความเขาใจจากความตองการและความคาดหวังของ
ผูรับบริการใหไดอยางเดนชัด 

2) ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการ 
 ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวย  

2.1) ความคาดหวังกับคุณภาพการใหบริการ เปนการคาดการณลวงหนาของผูรับบริการเก่ียวกับการ
บริการท่ีเขาจะไดรับเม่ือเขาไปใชบริการ หากผูรับบริการไมพึงพอใจ จะแสดงใหเห็นวาคุณภาพในการใหบริการมีนอย 
หากผูรับบริการมีความพึงพอใจ แสดงวา มีคุณภาพในการใหบริการ และผูรับบริการ                มีความประทับใจ 
ยอมแสดงวาการใหบริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการใหบริการสูง โดยซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรรี่ 
(Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อางถึงใน ชัชวาลย ทัตศิวัช, 2552)                     ไดกําหนดปจจัยท่ีเปน
ตัวกําหนดความคาดหวังของผูรับบริการไว 4 ประการดวยกัน ดังนี้  

ประการแรก การบอกแบบปากตอปาก การคาดหวังท่ีเ กิดจากคําบอกเลา ท่ีรับทราบ           
จากคําแนะนําของเพ่ือน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแหงนั้นมากอน และพบวามีการใหบริการเปน
อยางดี อันทําใหผูฟงเกิดความคาดหวังท่ีจะไดรับบริการเชนนั้น 

ประการ ท่ีสอง  ความตองการสวนบุคคลอาจจะเปนสิ่ ง ท่ี ทํา ให ระดับความคาดหวั ง                  
ของบุคคลอยูในระดับท่ีลดลงจากเดิมก็ได  

ประการท่ีสาม ประสบการณในอดีต ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณในอดีตมีสวน
เก่ียวของกับประสบการณดานการบริการท่ีเคยไดรับและมีอิทธิพลตอความคาดหวังในปจจุบันของผูรับบริการ  

ประการท่ีส่ี การโฆษณาประชาสัมพันธ เปนความคาดหวังท่ีเกิดจากการติดตอสื่อสารเพ่ือโนม
นาวผูรับบริการซ่ึงเปนท้ังการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางออม เพ่ือสรางความเชื่อม่ันใหแกผูรับบริการ เชน การ
ใหบริการดวยความจริงใจ ตรงตอเวลา เปนตน 
 นอกจากนี้ เทนเนอรและเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992 : 68-69 อางถึงใน ชัชวาลย ทัตศิวัช, 
2552) ได เสนอถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังในการรับริการของผู รับบริการไว เชนกัน ในทัศนะ                 



ของนักวิชาการท้ังสองทาน ผูรับบริการ มีความตองการท่ีจะใหความคาดหวังของตนไดรับการตอบสนอง              
หรือบรรลุผลอยางครบถวน และมีแนวโนมท่ีจะยอมรับการใหบริการนั้นโดยทําการเปรียบเทียบกับประสบการณจริงท่ี
เคยไดรับ กอนท่ีจะชําระคาบริการเสมอ ซ่ึงผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ตอเม่ือไดรับบริการท่ีตอบสนองตอความ
ตองการของเขา ดังนั้น ในหนวยงานท่ีประสบความสําเร็จในการใหบริการจึงจะตองเปนหนวยงานท่ีสามารถทํานาย
ความคาดหวังของผูรับบริการ และสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไดอยางครบถวนถูกตอง โดยปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความคาดหวังของผูรับบริการประกอบดวย 
   (1) ลักษณะบริการท่ีผูรับบริการตองการ 
   (2) ระดับของการปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีผูรับบริการพึงพอใจ 
  (3) ความสัมพันธของงานบริการท่ีสําคัญ  
  (4) ความพึงพอใจของผูรับบริการตอผลการปฏิบัติงานในปจจุบัน 

2.2) การรับรูกับคุณภาพการใหบริการ  
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู หมายถึง สามารถอธิบายไดอยางสั้นๆ คือ วิธีการท่ีบุคคลมอง

โลกท่ีอยูรอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดตอตัวกระตุนอยางเดียวกันภายใตเง่ือนไขเดียวกัน แต
บุคคลท้ัง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุน (recognize) การเลือกสรร (select)                      การประมวล 
(organize) และการตีความ (interpret) เก่ียวกับตัวกระตุนดังกลาวไมเหมือนกัน อยางไรก็ตาม  ยังข้ึนกับพ้ืนฐานของ
กระบวนการของบุคคลแตละคนเก่ียวกับความตองการ คานิยม การคาดหวัง และปจจัยอ่ืนๆ ท้ังนี้ มิติของการรับรู
คุณภาพในการใหบริการ (the definition and dimensions of perceived service quality) ประกอบไปดวย  
  (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจวาจะใชบริการเม่ือใดหรือในชวงใด  
  (2) เหตุผลในการตัดสินใจใชบริการนั้นเปนการตัดสินใจท่ีผูใชบริการเปรียบเทียบระหวางประโยชนท่ี
ไดรับกับตนทุนท่ีไดลงไป  
  (3) การบริการ เนื่องจากคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องของปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการ จึงตองมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการใหบริการจากผูรับบริการ 
  (4 ) เนื้ อหา  โดย คุณภาพการใหบริ การครอบคลุม ถึ งความรู  คว ามรู สึ กและแนวโน ม                     
ของพฤติกรรม ของผูรับบริการ  
  (5) บริบท ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากบริการหรือปจจัยสถานการณ  
  (6) การรวม โดยท่ีพฤติกรรมการใชบริการนั้น จะไดรับการพิจารณาวาเปนเรื่องของการ ทําธุรกิจ 
หรือความตองการสรางความสัมพันธทางการคาระหวางผูใหและผูรับบริการ 

2.3) ประสบการณการรับบริการกับคุณภาพการใหบริการ ประสบการณในอดีตท่ีเก่ียวกับการ             
รับบริการในทางทฤษฎีแลวถือไดวาเปนปจจัยหนึ่ง ท่ีมีอิทธิพลหรือสงผลหรือเปนตัวกําหนดความคาดหวัง                   
ตอคุณภาพในการใหบริการของผูรับบริการ 
 นอกจากนั้น มิลเลต (Millet, 1997 : 16-17 อางถึงใน มริษา ไกรงู, 2553) ยังไดกลาวถึง เปาหมายสําคัญ
ของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง 5 ประการ ดังนี้ 
  1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐ ท่ีมีฐานคติวา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของ
กฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันจากการใหบริการ ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ี
ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
  2 )  การ ใหบริ ก าร ท่ีตรง เ วลา  (Time Service)  หมาย ถึ ง  ในการบริ กา รจะต อ งมองว า                      
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลของการปฏิบัติงานของหนวยงานจะถือวาไมมีประสิทธิผล ถาไมมีการตรง
ตอเวลา ซ่ึงจะไมสามารถสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน 



  3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตองมี
ลักษณะจํานวนการใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) เห็นวา ความเสมอภาคหรือความตรงตอเวลาจะไม มีความหมายเลยถาจํานวน            
การใหบริการไมเพียงพอ และสถานท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 
  4) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ              
ท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดหลักประโยชนของสาธารณะชนเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการ
วาจะใหบริการ หรือบริการเม่ือใดก็ได 
  5) การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีมีการ
ปรับปรุงคุณภาพผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีหรือ
ใหบริการไดดีมากข้ึน โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 และซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรรี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อางถึงใน ชัชวาลย 
ทัตศิวัช, 2552) ไดกลาวถึง การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ไววา ในกระบวนการของการใหบริการสิ่งท่ีผู
ใหบริการคาดหวัง คือ ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการท่ีไดรับ ดังนั้น เพ่ือใหผูรับบริการรับรูถึงคุณภาพ
ของการบริการ ผูใหบริการสามารถพิจารณาตัวชี้วัดท่ีไดพัฒนาข้ึนมาเพ่ือใชชี้วัดคุณภาพการใหบริการ 10 มิติ ดังนี้ 
  มิติท่ี 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดใน
การใหบริการ  

มิติท่ี 2 ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑหรือการบริการ
ท่ีเปนไปตามคําม่ันสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

มิติท่ี 3 ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การท่ีองคการท่ีใหบริการ แสดงความเต็ม
ใจท่ีจะชวยเหลือและพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาหรือผูรับบริการอยางเต็มท่ี ทันทีทันใด  

มิติท่ี 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ           
ท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ  

มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตท่ีเปนกันเอง  รูจักให
เกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และมีความเปนมิตรของผูปฏิบัติการใหบริการ  

มิติท่ี 6 ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อม่ันดวย
ความซ่ือตรงและสุจริตของผูใหบริการ 

มิติท่ี 7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยหรือ
ปญหาตางๆ  

มิติท่ี 8 การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการเปนไปดวยความสะดวก ไม
ยุงยาก  

มิติท่ี 9 การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธและ
การสื่อความหมาย 

 มิติท่ี 10 การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ (understanding of customer) ในการคนหา และทํา
ความเขาใจความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ รวมท้ังการใหความสนใจตอการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาหรือผูรับบริการ 
 ตอมาภายหลัง ซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรรี่ ไดมีการพัฒนาตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการ ท้ัง 10 มิติ ใหเหลือเพียง 5 มิติหลัก คือ 
  มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ ใหเห็น
ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารท่ีใชในการติดตอสื่อสารและ



สัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใยและความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการ
ท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้นๆ             ไดชัดเจนข้ึน  

มิติท่ี 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ
สัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการท่ีใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิม ในทุกจุด
ของบริการ ความสมํ่าเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได 
   มิติ ท่ี  3 การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) พรอมและความเต็มใจท่ีจะใหบริการ             
โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และ
ไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็ว 
   มิติท่ี 4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อม่ัน
ให เ กิด ข้ึน กับผู รั บบริ การ  ผู ใ หบริ การจะตอ งแสดง ถึ ง ทักษะความรู  คว ามสามารถในการใหบริ การ                      
และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใชการติดตอสื่อสาร            
ท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการท่ีดีท่ีสุด  

  มิติท่ี 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ตามความตองการท่ีแตกตางของผูรับบริการแตละคน  
 2.1.5 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีตางๆ สรุปไดดังนี้ (มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, ม.ป.ป.) 

1) ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ   
1.1) ความสําคัญตอผูใหบริการ องคการบริการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการบริการ 

ดังนี้ 
  1.1.1) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบริหาร

การบริการ และผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึง
การประเมินความรูสึก และความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณสมบัติของการบริการท่ีผูรับบริการตองการ และวิธีการ
ตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะท่ีผูรับบริการปรารถนาซ่ึงเปนผลดีตอผูใหบริการในอันท่ีจะตระหนักถึง
ความคาดหวังของผูรับบริการ และสามารถสนองตอบบริการท่ีตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ีผูรับบริการคาดหวังไวได
จริง 

  1.1.2) ความพึงพอใจของผู รับบริการเปนตัวแปรสํา คัญในการประเมินคุณภาพ            
ของการบริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของผูรับบริการก็
ยอมสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซํ้า อีกตอๆ ไป คุณภาพของการ
บริการท่ีจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจข้ึนอยูกับลักษณะการบริการท่ีปรากฏใหเห็น ไดแก สถานท่ี อุปกรณเครื่องใช 
และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ ความเต็มใจท่ีจะใหบริการตลอดจน
ความรูความสามารถในการใหบริการดวยความเชื่อม่ัน และความเขาใจตอผูอ่ืน 

  1.1.3) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จ ของงาน
บริการ การใหความสําคัญกับความตองการ และความคาดหวังของผูปฏิบัติงานบริการเปนเรื่องท่ีจําเปนไมยิ่งหยอนไป
กวาการใหความสําคัญกับผูรับบริการ 

1.2) ความสําคัญตอผูรับบริการ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ดังนี้ 
  1.2.1) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดีเม่ือการบริการตระหนัก

ถึงความสําคัญของความพึงพอใจของผูรับบริการ ก็จะพยายามคนหาปจจัยท่ีกําหนดความพึงพอใจ ของผูรับบริการ
สําหรับนําเสนอบริการท่ีเหมาะสม ผูรับบริการยอมไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพ และตอบสนองความตองการท่ีตน
คาดหวังไวได 



  1.2.2) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการ งานเปนสิ่งท่ีสําคัญตอชีวิตของคนเราเพ่ือใหไดมาซ่ึงรายไดในการดํารงชีวิต และการแสดงออกถึงความสามารถ
ในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี เปนท่ียอมรับวาความพึงพอใจในงานมีผลตอการเพ่ิมประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของงานในแตละองคการเม่ือการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงาน
บริการพนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหกาวหนายิ่งๆ ข้ึนไป 
ในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการและการสรางสายสัมพันธท่ีดีกับผูรับบริการใหใชบริการตอๆไป  
                    สรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการ และ
ความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการซ่ึงนับวาความพึงพอใจท้ังสองลักษณะมีความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพ
ของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบความสําเร็จเพ่ือสรางและรักษาความรูสึกท่ีดีตอบุคคลทุกคนท่ี
เก่ียวของกับการบริการ 

2) ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  
ความพึงพอใจของผูรับบริการ ข้ึนอยูกับปจจัยท่ีสําคัญๆ ดังนี้ 

  2.1) ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึน เม่ือไดรับบริการท่ีมีลักษณะ
คุณภาพ และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ  
  2.2) ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการข้ึนอยูกับราคาคาบริการท่ีผูรับบริการยอมรับ 
หรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ 

  2.3) สถานท่ีบริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือผูรับบริการมีความตองการยอมกอใหเกิดความ
พึงพอใจตอการบริการ ทําเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึงเพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการจึง
เปนเรื่องสําคัญ   
  2.4) การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยินขอมูล
ขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  
  2.5) ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการลวนเปนบุคคล  ท่ีมี
บทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผูบริหารการบริการท่ีวางนโยบายการ
บริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของผูรับบริการเปนหลักยอมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิด
ความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึงผูรับบริการเปนสําคัญ จะแสดง
พฤติกรรมการบริการ และสนองบริการท่ีผูรับบริการตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการ
บริการ 
  2.6) สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของผูรับบริการ ผูรับบริการมักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการ ท่ีเก่ียวของกับการออกแบบ
อาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายใน การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช
ในงานบริการ  
  2.7) กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงาน เชน 
บริการมีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของผูรับบริการไดอยางถูกตองมีคุณภาพ 

3) องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนผลของการ
รับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจริงจาก
การบริการในแตละสถานการณการบริการหนึ่ง ซ่ึงระดับของความพึงพอใจอาจไมคงท่ีผันแปรไปตามชวงเวลาท่ี
แตกตางกันได ท้ังนี้ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ คือ  



  (1) องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑ
บริการท่ีไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามท่ีควรจะเปนมากนอยเพียงใด   สิ่ง
เหลานี้เปนผลิตภัณฑบริการท่ีผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละประเภท ซ่ึงจะสรางความพึง
พอใจใหกับผูรับบริการในสิ่งท่ีผูรับบริการตองการ 
  (2) องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการ
นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปนความสะดวกใน
การเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการ
ของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการ
ใหบริการ สิ่งเหลานี้เก่ียวของกับการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการดวยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจริง 

4) แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 
การเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ มีแนวทางดังนี้ 

        4.1)  การตรวจสอบความคาดหวั งและความพึงพอใจของผู รั บบริการและผู ใหบริการ                
อยางสมํ่าเสมอ 
  4.2) การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน 
  4.3) การกําหนดกลยุทธการบริการท่ีมีคุณภาพ 
  4.4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมพนักงาน 
  4.5) การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
 การเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนท่ีจะตองคํานึงถึงความสําคัญของการสรางความ             
พึงพอใจ ของผูรับบริการการควบคูไปกับความพึงพอใจของผูรับบริการโดยการสํารวจและตรวจสอบความคาดหวัง 
และความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการในกระบวนการบริการและการจัดการงานบริการ เพ่ือการกําหนด
เปาหมาย ทิศทาง และกลยุทธการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะทําใหปญหาขอบกพรองของการใหบริการท่ีเกิดข้ึนใน
ระบบบริการลดนอยลง และนําไปสูความสําเร็จขององคการบริการในการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ 
 2.1.6 ภาพลักษณองคกร  
 เกษม จันทรนอย (เกษม จันทรนอย, 2537 อางถึงใน ปณณวัชร พัชราวลัย, 2558) ไดกลาวถึงภาพลักษณ
องคกร สามารถแบงเปนดานตางๆ ไดดังนี้  
  1) ดานองคกร คือ เปนภาพลักษณท่ีสําคัญ สามารถทําใหสถาบัน หนวยงานมีชื่อเสียงเปนท่ียอมรับ 
เชื่อถือศรัทธาจากกลุมท่ีเก่ียวของ และจะทําใหองคกร หนวยงาน สถาบันนั้นๆ มีความเจริญกาวหนา ไดรับความ
เชื่อถือจากประชาชนและมีความม่ันคง โปรงใส สามารถตรวจสอบได 
  2) ดานพนักงาน คือ พนักงานมีความสําคัญ สามารถเปนกระบอกเสียง ผูนําสารขององคกร           
สูผูรับบริการ และเปนจุดสําคัญในการติดตอและมีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการกับองคกร อันจะนํามาสูภาพลักษณท่ีดี
ขององคกร ในความคิดของผูรับบริการ พนักงานทุกคนมีสวนเก่ียวของในการสรางภาพลักษณท่ีดีใหแกองคกร เชน 
พนักงานตองมีความรูความสามารถ มีบุคลิกภาพท่ีดี มนุษยสัมพันธดี มีทักษะในการสื่อสาร  เพ่ือใหเกิดความ
นาเชื่อถืออันจะสรางภาพลักษณท่ีแกองคกร 
  3) ดานการบริการ เปนภาพลักษณดานบริการ ท่ีเ กิด ข้ึนในใจของประชาชนผูรับบริการ                   
มีความทันสมัย บริการเพียงพอตอความตองการของผูรับบริการ ภาพลักษณดานบริการไมรวมถึงบทบาท หรือ
พฤติกรรมขององคกร เปนภาพลักษณท่ีเกิดจากการปรุงแตงใหเปนท่ียอมรับของผูรับบริการ นอกจากนี้ยังตองมีความ
หลากหลาย ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญอยางมากตอภาพลักษณขององคกร 



  4) ดานความรับผิดชอบตอสังคม เปนการสรางภาพลักษณ ท่ีดีวาองคกรนี้ เปนสมาชิกท่ีดี             
ตอสังคม คือ การมีความรับผิดชอบชวยเหลือประชาชน การใหหรือสงเสริมการศึกษา การจัดกิจกรรมพิเศษ ฝกอบรม
อาชีพ และชวยเหลือประชาชนเม่ือเกิดสาธารณภัย เปนตน 
 2.1.7 หลักธรรมาภิบาล 
 “หลั ก ธ ร รมาภิ บ าล” หรื ออาจ เ รี ย ก ได ว า  “กา รบริ ห า ร กิ จการบ าน เ มื อ ง ท่ี ดี  หลั ก ธ ร รมรั ฐ                             
และบรรษัทภิบาล ฯลฯ” ซ่ึงเรารูจักกันในนาม “Good Governance” ท่ีหมายถึง การปกครองท่ีเปนธรรมนั้น ไมใช
แนวความคิดใหมท่ีเกิดข้ึนในสังคม แตเปนการสะสมความรูท่ีเปนวัฒนธรรมในการอยูรวมกันเปนสังคมของมวลมนุษย
เปนพันๆ ป ซ่ึงเปนหลักการเพ่ือการอยูรวมกันในบานเมืองและสังคมอยางมีความสงบสุข สามารถประสานประโยชน
แ ล ะ ค ลี่ ค ล า ย ป ญ ห า ข อ ขั ด แ ย ง โ ด ย สั น ติ วิ ธี แ ล ะ พั ฒ น า สั ง ค ม ใ ห มี ค ว า ม ยั่ ง ยื น  ( สื บ ค น จ า ก 
www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf. เม่ือวันท่ี 11 กรกฎาคม 2560) 

องคประกอบของหลักธรรมาภิบาล  
หลักธรรมาภิบาล มีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 ประการดังนี้  
1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบขอบังคับ และกติกาตางๆ ใหทันสมัย และเปนธรรม 

ตลอดจนเปนท่ียอมรับของสังคมและสมาชิกโดยมีการยินยอมพรอมใจและถือปฏิบัติรวมกันอยางเสมอภาคและเปน
ธรรม กลาวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใตกฎหมาย มิใชกระทํากันตามอําเภอใจหรืออํานาจของบุคคล  

2) หลักคุณธรรม คือ การยึดถือและเชื่อม่ันในความถูกตองดีงาม โดยการรณรงคเพ่ือสรางคานิยม              
ท่ีดีงามใหผูปฏิบัติงานในองคกรหรือสมาชิกของสังคมถือปฏิบัติ ไดแก ความซ่ือสัตยสุจริตความเสียสละ              
ความอดทนขยันหม่ันเพียร ความมีระเบียบวินัย เปนตน  

 
3) หลักความโปรงใส คือ การทําใหสังคมเปนสังคมท่ีเปดเผยขอมูลขาวสารอยางตรงไปตรงมา             

และสามารถตรวจสอบความถูกตองไดโดยการปรับปรุงระบบและกลไกการทํางานขององคกรใหมีความโปรงใส มีการ
เปดเผยขอมูลขาวสารหรือเปดใหประชาชนสามารถเขาถึงขอมูลขาวสารไดสะดวก ตลอดจนมีระบบหรือกระบวนการ
ตรวจสอบและประเมินผลท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะเปนการสรางความไววางใจซ่ึงกันและกัน และชวยใหการทํางานของ
ภาครัฐและภาคเอกชนปลอดจากการทุจริตคอรัปชั่น  

4) หลักความมีสวนรวม คือ การทําใหสังคมเปนสังคมท่ีประชาชนมีสวนรวมรับรู และรวมเสนอความเห็นใน
การตัดสินใจสําคัญๆ ของสังคม โดยเปดโอกาสใหประชาชนมีชองทางในการเขามามีสวนรวม ไดแก การแจงความเห็น 
การไตสวนสาธารณะ การประชาพิจารณการแสดงประชามติ หรืออ่ืนๆ และขจัดการผูกขาดท้ังโดยภาครัฐหรือโดย
ภาคธุรกิจเอกชน ซ่ึงจะชวยใหเกิดความสามัคคีและความรวมมือกันระหวางภาครัฐและภาคธุรกิจเอกชน 

5) หลักความรับผิดชอบ ผูบริหาร ตลอดจนคณะขาราชการ ท้ังฝายการเมืองและขาราชการประจํา ตอง
ตั้งใจปฏิบัติภารกิจตามหนาท่ีอยางดียิ่ง โดยมุงใหบริการแกผูมารับบริการ เพ่ืออํานวยความสะดวกตางๆมีความ
รับผิดชอบตอความบกพรองในหนาท่ีการงานท่ีตนรับผิดชอบอยูและพรอมท่ีจะปรับปรุงแกไข ไดทันทวงที 

6) หลักความคุมคา ผูบริหาร ตองตระหนักวามีทรัพยากรคอนขางจํากัด ดังนั้นในการบริหารจัดการจําเปน
จะตองยึดหลักความประหยัดและความคุมคา ซ่ึงจําเปนจะตองตั้งจุดมุงหมายไปท่ีผูรับบริการหรือประชาชนโดย
สวนรวม 

2.1.7 เครื่องมือท่ีใชวัดความพึงพอใจ 
 การวัดความพึงพอใจโดยเกณฑของลิเคิรท (Likert technique) กําหนดระดับความพึงพอใจออกเปน       
5 ระดับ คือ  
   5     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     มากท่ีสุด 
   4     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     มาก 

http://www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf.%20เมื่อวันที่%2011%20กรกฎาคม%202560


   3     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     ปานกลาง 
   2     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     นอย 
   1     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     นอยท่ีสุด 
 ข้ันตอนการสรางแบบสอบถามตามแนวลิเคิรท 
  1. ตั้งจุดมุงหมายของการศึกษาวาตองการศึกษาความพึงพอใจของใครมีตอสิ่งใด 
  2. ใหความหมายของความพึงพอใจท่ีจะศึกษานั้นอยางแจมชัด   
  3. สรางขอความใหครอบคลุมคุณลักษณะท่ีสําคัญๆ ของสิ่งท่ีจะศึกษาใหครบถวนทุกแงมุม ตองมีท้ัง
ขอความท่ีเปนท้ังทางบวกและทางลบ  

 4. ตรวจสอบขอความท่ีสรางข้ึน โดยตนเองและผู ท่ี มีความรู  (ผู เชี่ยวชาญ) ความครบถวน            
ของคุณลักษณะท่ีศึกษาและความเหมาะสมของภาษาท่ีใชในการพิจารณาขอความนั้นใหผูเชี่ยวชาญระบุวาขอความ
นั้นมีลักษณะเปนขอความทางบวก ขอความทางลบ หรือมีลักษณะกลางๆ  

5. ทําการทดลองใช กอนนําไปใชจริงเพ่ือหาความเท่ียงตรง คาอํานาจจําแนก และความเชื่อม่ันของ
มาตราวัดทัศนคติ  

6. กําหนดการใหคะแนน โดยใหมีหลักเกณฑดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 
  คาเฉลี่ย 4.50-5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากท่ีสุด 
  คาเฉลี่ย 3.50-4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
  คาเฉลี่ย 2.50-3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
  คาเฉลี่ย 1.50-2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอย 
  คาเฉลี่ย 1.00-1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอยท่ีสุด 

2.2 ขอมูลท่ัวไปขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน 
     (องคการบริหารสวนตําบลวังหิน. www.wanghin.go.th, สืบคนเม่ือวันท่ี 3 สิงหาคม 2563) 
 ประวัติความเปนมา  

กระทรวงมหาดไทยไดประกาศยกฐานะสภาตําบลวังหิน เปนองคการบริหารสวนตําบลวังหินโดยประกาศใน
ราชกิจจานุเบกษา ฉบับท่ัวไป เลม 113 ตอน 9ง ลงวันท่ี 30 มกราคม 2539 มีผลบังคับวันท่ี  30 มีนาคม 2539  
  สภาพท่ัวไป 
  ท่ี ตั้ ง  องค การบริ หารส วนตํ าบลวั งหิ น  ตั้ ง อยู เ ลข ท่ี  6  หมู ท่ี  6  ตํ าบลวั งหิ น  อํ า เภอบาง ขัน                      
จังหวัดนครศรีธรรมราช หางจากอําเภอบางขันไปทางทิศตะวันออก ประมาณ 15 กิโลเมตร และหางจาก               
ศาลากลางจังหวัดนครศรีธรรมราช ประมาณ 90 กิโลเมตร 
          เนื้อท่ี  มีพ้ืนท่ีท้ังหมด 50.10 ตารางกิโลเมตร หรือ 31,313 ไร   

อาณาเขต 
    ทิศเหนือ ติดตอ ตําบลนาไมไผ,ตําบลเขาโร  อําเภอทุงสง 
    ทิศใต ติดตอ ตําบลบานนิคม อําเภอบางขัน 
    ทิศตะวันออก ติดตอ ตําบลเขาโร อําเภอทุงสง และตําบลควนเมา อําเภอรัษฎา จังหวัดตรัง 
    ทิศตะวันตก ติดตอ ตําบลบานลํานาว และตําบลบานนิคม อําเภอบางขัน 
ลักษณะภูมิประเทศ 
ลักษณะภูมิประเทศโดยท่ัวไป มีลักษณะท้ังท่ีราบ 

          การบริหารการปกครอง 
          จํานวนหมูบาน 13 หมูบาน จํานวนหมูบานในเขตองคการบริหารสวนตําบลเต็มพ้ืนท่ีท้ังหมดหมูบานจํานวน 
13 หมูบาน ดังนี้  



หมูท่ี 1 บานหนองเจ    หมูท่ี 2 บานบางพงศ                              
หมูท่ี 3 บานวังหิน    หมูท่ี 4 บานหวยบาน  
หมูท่ี 5 บานวังเนียง    หมูท่ี 6 บานสวน  
หมูท่ี 7 บานดานปริง                  หมูท่ี 8 บานทุงทับควาย 

  หมูท่ี 9 บานทุงอินทนิน   หมูท่ี 10 บานใหม 
  หมูท่ี 11  บานน้ําหัก   หมูท่ี 12 บานไสฝาย     
  หมูท่ี 13 บานน้ํารอน 

สภาพทางเศรษฐกิจ 
การประกอบอาชีพ อาชีพหลักของประชาชนในตําบลวังหิน ประกอบอาชีพดานการเกษตรกรรม เชน ทํา

สวนยางพารา เลี้ยงสัตว ทําสวนปาลมน้ํามัน รับจาง และอ่ืนๆ   
            เกษตรกรรม รอยละ 85   
            รับจางท่ัวไป รอยละ  7   

คาขาย        รอยละ  5  
รับราชการ   รอยละ  3 

 

2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2562) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2560 โดยศึกษาขอมูลจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีอยูใน
รูปแบบองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวนตําบล ซ่ึงไดทําการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน จํานวน 139 องคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน ในเขตพ้ืนท่ี 10 จังหวัด ประกอบดวย จังหวัดนครศรีธรรมราช               จังหวัดสงขลา จังหวัดยะลา 
จังหวัดสตูลจังหวัดกระบี่ จังหวัดพังงา จังหวัดนราธิวาส จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพัทลุง และจังหวัดสุราษฎรธานี โดย
สํารวจดานคุณภาพการใหบริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ         ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการวิจัย พบวา               ในภาพรวมผูรับบริการมี
ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.67) โดยพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ( x = 4.71) มากท่ีสุด รองลงมา
เปนดานสิ่งอํานวยความสะดวก ( x = 4.68) ดานข้ันตอนการใหบริการ ( x = 4.67) และดานชองทางการใหบริการ 
( x = 4.65) ตามลําดับ สวนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวา ผูรับบริการท่ีอาศัยอยูในจังหวัดตางกัน โดยมีความ
พึงพอใจท่ีแตกตางกันในดานข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก สวน
ดานชองทางการใหบริการ ผูรับบริการมีความ  พึงพอใจไมแตกตางกัน สําหรับรูปแบบองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ี
แตกตางกัน ผูรับบริการมีความพึงพอใจท่ีไมแตกตางกัน  
 ปยะ กลาประเสริฐ (2559) ศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะขององคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน จังหวัดประทุมธานี ผลการศึกษา พบวา ประสิทธิภาพในการใหสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
จังหวัดปทุมธานี สวนใหญมีประสิทธิภาพ รอยละ 90 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบวาประสิทธิภาพในการใหบริการ
สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน จังหวัดปทุมธานี สวนใหญมีประสิทธิภาพ รอยละ 90 เม่ือพิจารณา
รายละเอียด พบวา ดานโครงสรางพ้ืนฐานและสาธารณูปโภคดานการสงเสริม ศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณี 
และภูมิปญญาทองถ่ิน ดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเท่ียว ดานสาธารณสุข และดาน
การบริหารจัดการและการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม มีประสิทธิภาพ รอยละ 90 สวนดานการจัด
ระเบียบชุมชน/สังคม และดานการรักษาความสงบเรียบรอย มีประสิทธิภาพในการใหบริการต่ํากวารอยละ 90 สวน
ความพึงพอใจ   ของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน จังหวัดประทุมธานี                   
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  



 วินัย วงศอาสา และภัชราภรณ ไชยรัตน (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการ
สาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลนาพู อําเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชน พรอมกับจัดทําขอเสนอแนะแนวทางการจัดบริการสาธารณะใหแกองคการบริหารสวนตําบลนาพู 
อําเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี ผลการศึกษา พบวา บริการสาธารณะท่ีองคการบริหารสวนตําบลนาพูจัดบริการไดอยาง
ท่ัวถึงและสงผลใหประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก มีเพียงภารกิจเดียว คือ บริการดานสังคมและสาธารณสุข 
สวนในดานอ่ืนๆ ไดแก ดานการศึกษา โครงสรางพ้ืนฐาน เศรษฐกิจชุมชนการจัดการภัยพิบัติและการจัดระเบียบชุมชน 
และการจัดการสิ่งแวดลอมและทรัพยากรธรรมชาติ ยังไมสามารถจัดบริการไดอยางท่ัวถึง สงผลใหประชาชนมีความ
พึงพอใจเพียงในระดับปานกลาง นอกจากนี้ ยังมีบางบริการ ท่ีองคการบริหารสวนตําบลนาพู ไมสามารถจัดบริการได
อยางท่ัวถึงและประชาชนมีความพึงพอใจในระดับนอย 
 
 กาพกนก ชวยชู (2557) ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึงพอใจ ของประชาชนในการ
ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 4 ดาน คือ 1) ดานกระบวนการหรือข้ันตอน การใหบริการ 2) ดานบริการ
จากเจาหนาท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบริการ 3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและ 4) ดานการลดข้ันตอนการการปฏิบัติ
ราชการ และศึกษาความคิดเห็นและขอเสนอแนะของประชาชน เพ่ือปรับปรุงการใหบริการขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน ผลการศึกษาพบวา โดยภาพรวมและดานความพึงพอใจในการใชบริการ อยูในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
โดยมีคาเฉลี่ย 4.28 (รอยละ 85.60) โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานการลดข้ันตอนการการปฏิบัติราชการ 
ดานกระบวนการหรือข้ันตอน การใหบริการ ดานบริการจากเจาหนาท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบริการ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก สวนใหญปญหาท่ีพบ คือ การใหบริการของเจาหนาท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 
 มาลี พูนผลแสนชัย (2557) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการดําเนินงานสวัสดิการสังคม               
ดานเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ : กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลผาชางนอย อําเภอปง จังหวัดพะเยา ผลการศึกษา 
พบวา ประชากรกลุมเปาหมายมีความพึงพอใจในการดําเนินงาน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา เปนราย
ดาน พบวา ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี มีคาแปลผลอยูในระดับมาก ( x = 3.72) รองลงมาเปนดานระบบการ
ใหบริการเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ มีคาแปลผลอยูในระดับมาก ( x = 3.65) 
 รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล หนอง
เตา จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษา พบวา โดยรวมคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด ( x =4.20) เม่ือพิจารณาเปนราย
ดานโดยเรียงลําดับจากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด จะได ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคมและการรักษาความสงบ
เรียบรอย คาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.36) ดานศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถ่ิน คาเฉลี่ย
อยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.28) ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต คาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.20) ดานการ
บริหารจัดการและการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ( x = 3.91) ดาน
โครงสรางพ้ืนฐาน คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ( x = 3.89)                  ดานการบริหารจัดการและสนับสนุนการปฏิบัติ
ภารกิจของสวนราชการและองคกรปกครองสวนทองถ่ิน         คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ( x = 3.40) และดาน
การวางแผน การสงเสริมการลงทุน พาณิชกรรม              และการทองเท่ียว คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ( x = 
2.94) ตามลําดับ สวนความสําเร็จของการปฏิบัติราชการขององคการบริหารสวนตําบลหนองเตา โดยรวมคาเฉลี่ย
ความสําเร็จอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.33) โดยมิติดานประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ และมิติดาน
ประสิทธิภาพขอการปฏิบัติราชการ มีคาเฉลี่ยความสําเร็จอยูในระดับ มากท่ีสุด ( x = 4.35) รองลงมาคือ มิติดาน
คุณภาพการใหบริการ คาเฉลี่ยความสําเร็จอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.24) และมิติดานการพัฒนาองคการ คาเฉลี่ย
ความสําเร็จอยูในระดับมาก ( x = 3.58)  



สุพัณณดา ภาราม (2557) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนจากการชําระภาษีบํารุงทองท่ีของ
องคการบริหารสวนตําบลเทพมงคล อําเภอบางซาย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีจากองคการบริหารสวนตําบลเทพมงคล ในภาพรวม ความพึง
พอใจอยูในระดับมาก ( x = 3.76) โดยมีความพึงพอใจในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ( x = 3.97) มาก
ท่ีสุด รองลงมาคือ ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ( x = 3.79) ดานเอกสารและหลักฐานท่ีใชประกอบการชําระภาษี
บํารุงทองท่ี ( x = 3.77) และดานสิ่งอํานวยความสะดวก/สถานท่ี ( x = 3.49) 

 
2.4 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 การประเ มินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากองคการบริหารสวนตํ าบลวั งหิน                          
มีกรอบแนวคิดดังนี้              
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

งานบริการสาธารณะ 
    งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
    งานดานการศึกษา 
    งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    งานดานรายไดหรือภาษี 
    งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  
 

 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
    ดานข้ันตอนการใหบริการ 
    ดานชองทางการใหบริการ 
    ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
    ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 



บทที่ 3 

วิธีดําเนินการประเมิน 
 
3.1 วิธีดําเนินการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหาร           
สวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยมีวิธีการดําเนินการประเมินในหัวขอตางๆ ดังนี้ 
 3.1.1 ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการประเมิน 

ประชากรท่ีใชในการประเมิน คือ ประชาชนท่ีใชบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน            
ในปงบประมาณ พ.ศ. 2563 จากงานบริการท่ีองคการบริหารสวนตําบลวังหินขอรับการประเมิน จํานวน 5 งาน
บริการ ดังนี้ 

1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
2) งานดานการศึกษา 
3) งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
4) งานดานรายไดหรือภาษี 
5) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

กลุมตัวอยางท่ีใชในการรวบรวมขอมูลท่ีใชในการประเมินคือ ตัวแทนของผูใชบริการจากประชากรท้ังหมด ณ 
ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 ซ่ึงกลุมตัวอยางไดมาจากสูตร ดังนี้ 
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  โดยท่ี    n   คือ  ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีนอยท่ีสุดท่ียอมรับไดในเชิงสถิติ 
   z   คือ  คะแนนมาตรฐานท่ีระดับความเชื่อม่ันท่ีกําหนด 
   e   คือ  คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 
 
 โดยการคํานวณครั้งนี้ไมทราบจํานวนประชากร คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางกําหนดไว            
ในระดับรอยละ 5 หรือ 0.05 ซ่ึงแทนคาในสูตรดังกลาวไดดังนี้ 
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ดังนั้น กลุมตัวอยางท่ีนอยท่ีสุดเชิงสถิติตองมีจํานวน 273 คน อยางไรก็ตาม ภายใตงบประมาณท่ีกําหนดและ
ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล การสุมตัวอยางในครั้งนี้จะใชกลุมตัวอยางท้ังหมด 300 คน โดยการสุมตัวอยาง
ประชาชนท่ีรับบริการตามสัดสวนของผูรับบริการในแตละงานท่ีจะประเมิน (Quota Sampling) และทําการสอบถาม
หัวหนาครัวเรือนหรือสมาชิกของครัวเรือนดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบมีระบบ (systematic random sampling) 
กลาวคือ จะยึดครัวเรือนท่ีตั้งบานเรือนตามถนนสายตางๆ เปนหนวยสุม และดําเนินการสุมครัวเรือนแรก รวมท้ัง
ครัวเรือนถัดๆ ไป โดยเวนระยะของครัวเรือนแตละชวงเทาๆ กัน               แลวจึงสอบถามหัวหนาครัวเรือน/สมาชิก



ครัวเรือนในงานตางๆ ท่ีใชบริการ หากครัวเรือนใดไมไดใชบริการงานตางๆ ดังกลาว จะใชตัวอยางสํารอง (ครัวเรือนท่ี
สุมสํารองไวทดแทนตัวอยางจริง) ทดแทนครัวเรือนเหลานั้น 
 3.1.2 ตัวแปรและการวัดตัวแปร 

ตัวแปร ท่ีใชในการประเมินมี 2 ประเภท ไดแก 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 รายได 
1.8 เวลาท่ีใชบริการ 
1.9 จํานวนการใชบริการ 

2) ตัวแปรตาม (Dependent variables) 
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน 

อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช 
การวัดตัวแปร 
1) ตัวแปรอิสระ มีวิธีการวัดตัวแปร ดังนี้ 
ประเภทของงานบริการ เพศ สถานภาพ และอาชีพ จะใชการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (nominal scale) 

สวนตัวแปรอายุ จะใชการวัดตัวแปรแบบอัตราสวน (ratio scale) สําหรับตัวแปรการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
ชวงเวลาในการขอรับบริการ และจํานวนครั้งในการรับบริการ จะใชการวัดตัวแปรแบบอันดับ (ordinal scale) 

2) ตัวแปรตาม มีวิธีการวัดตัวแปรในประเด็นการประเมินท้ัง 4 ดาน นั่นคือ ดานข้ันตอนการใหบริการ ดาน
ชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยใชวิธีการวัดตัวแปรแบบอันดับ 
(ordinal scale)  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



3.2 เครื่องมือท่ีใชและการเก็บรวบรวมขอมูล 
ใชแบบสํารวจความพึงพอใจการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน  อําเภอบางขัน                

จังหวัดนครศรีธรรมราช ซ่ึงประกอบดวย 2 ตอนไดแก ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม และตอนท่ี 2 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการสวนการเก็บรวบรวมขอมูลไดจัดเก็บขอมูล 2 ประเภทดังนี้ 
 1. ขอมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการนําแบบสํารวจ สอบถามผูรับบริการจากองคการบริหาร สวน
ตํ าบลวั งหิ น  ท้ั งตอน ท่ี  1  และ  2  พร อม ท้ั งสั มภาษณ ร ายละ เ อียด เ ก่ียว กับปญหาและขอ เสนอแนะ                          
ของประชาชนท่ีรับบริการ 
 2. ขอมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีองคการบริหารสวนตําบลวังหิน               
ไดรวบรวมไวแลว นอกจากนั้นไดคนควาเอกสารเชิงวิชาการในสวนท่ีเ ก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎี ท่ีเ ก่ียวของ                 
กับความพึงพอใจ 

3.2.1 การวิเคราะหขอมูล การวิเคราะหขอมูลไดดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
1) ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสํารวจ 
2) วิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคท่ีตั้งไวแลวโดยใชโปรแกรม SPSS for Windows 
3) นําผลการวิเคราะหขอมูลแสดงในรูปของตาราง รวมท้ังแปลผลการวิเคราะห 

3.2.2 สถิติท่ีใชในการประเมินและการแปลผล 
ใชสถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ไดแก คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation : S.D) และรอยละ  
สวนการแปลผลความพึงพอใจเพ่ือจัดอันดับความพึงพอใจ โดยมีหลักเกณฑดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 

คาเฉลี่ย 4.50 - 5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากท่ีสุด 
คาเฉลี่ย 3.50 - 4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
คาเฉลี่ย 2.50 - 3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
คาเฉลี่ย 1.50 - 2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอย 
คาเฉลี่ย 1.00 - 1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอยท่ีสุด  

 3.2.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลวังหิน อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ไดแบงเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 2  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
  ตอนท่ี 3 สรุป และขอเสนอแนะ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

4.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามตัวแปร ไดแก ประเภทของงานบริการ เพศ 
อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได จํานวนครั้งในการขอรับบริการ และชวงเวลาในการขอรับบริการ ผลปรากฏ
ดังตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1 รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามตัวแปร ประเภทของงานบริการ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 

   อาชีพ รายได จํานวนครั้งในการขอรับบริการ และชวงเวลาในการขอรับบริการ  
รายการ จํานวน รอยละ 

ประเภทของงานบริการ 
งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
งานดานการศึกษา 
งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
งานดานรายไดหรือภาษี 
งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 
27 
23 
48 
121 
81 

 
9.0 
7.7 
16.0 
40.3 
27.0 

รวม 300 100.0 
เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 
144 
156 

 
48.0 
52.0 

รวม 300 100.0 
อายุ 
          18 – 20 ป 
          21 – 40 ป 
          41 – 60 ป 
          61 ปข้ึนไป 

 
27 
76 
137 
60 

 
9.0 
25.3 
45.7 
20.0 

รวม 300 100.0 
สถานภาพ 

โสด 
สมรส 
หมาย/หยาราง 

 
69 
182 
49 

 
23.0 
60.7 
16.3 

รวม 300 100.0 
 
 
 
 
 

 



ตารางท่ี 1 (ตอ) 
รายการ จํานวน รอยละ 

การศึกษา 
ประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน 
มัธยมศึกษาตอนตน 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

 
45 
53 
85 
58 
46 
13 

 
15.0 
17.8 
28.3 
19.3 
15.3 
4.3 

รวม 300 100.0 
อาชีพ 

การเกษตร/ปศุสัตว/ประมง 
รับจางท่ัวไป 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 
คาขาย/อาชีพอิสระ 
นักเรียน/นักศึกษา 
วางงาน 

 
99 
67 
21 
19 
72 
10 
12 

 
33.0 
22.3 
7.0 
6.4 
24.0 
3.3 
4.0 

รวม 300 100.0 
รายไดตอเดือน 
          ไมมีรายได 

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

 
6 
43 
120 
77 
36 
18 

 
2.0 
14.3 
40.0 
25.7 
12.0 
6.0 

รวม 300 100.0 
จํานวนครั้งในการขอรับบริการ 

1 – 5 ครั้ง/ป 
6 – 10 ครั้ง/ป 
11 – 15 ครั้ง/ป 
มากกวา 15 ครั้ง/ป 

 
122 
100 
51 
27 

 
40.7 
33.3 
17.0 
9.0 

รวม 300 100.0 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 1 (ตอ) 
รายการ จํานวน รอยละ 

ชวงเวลาในการขอรับบริการ 
08.30 – 10.00 น. 
10.01 – 12.00 น. 
12.01 – 14.00 น. 
14.01 น. – ปดทําการ 
อ่ืนๆ 

 
98 
94 
62 
43 
3 

 
32.7 
31.3 
20.7 
14.3 
1.0 

รวม 300 100.0 
 

จากตาราง ท่ี  1 ผลการวิ เคราะหขอ มูลของกลุ มตั วอย างจํ านวน 300 คน  จากผู มา ใชบริการ                     
งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง งานดานการศึกษา งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย        งาน
ดานรายไดหรือภาษี และงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช พบวา สวนมากเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 52.0 โดยสวนมากมีอายุระหวาง  41 – 60 ป  
คิดเปนรอยละ 45.7 รองลงมาคือ 21 – 40 ป คิดเปนรอยละ 25.3 สวนมากมีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 60.7 
รองลงมาคือ โสด คิดเปนรอยละ 23.0 

ผลการวิเคราะหดานการศึกษา พบวา ผูรับบริการสวนมากมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย                 
คิดเปนรอยละ 28.3 รองลงมาคือ อนุปริญญาหรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 19.3 โดยสวนใหญประกอบอาชีพ
การเกษตร/ปศุสัตว/ประมง คิดเปนรอยละ 33.0 รองลงมาคือ คาขาย/อาชีพอิสระ คิดเปนรอยละ 24.0              
และกลุมตัวอยางสวนมาก มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนเทากับ 5,001 – 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 40.0 รองลงมาคือ 
10,001 – 15,000 บาท คิดเปนรอยละ 25.7 
 จํานวนครั้งในการขอรับบริการสวนมากเทากับ 1 – 5 ครั้ง/ป คิดเปนรอยละ 40.7 รองลงมาคือ             6 
– 10 ครั้ง/ป คิดเปนรอยละ 33.3 และสวนมากมาขอรับบริการในเวลา 08.00 – 10.00 น. คิดเปนรอยละ 32.7 
รองลงมาคือ เวลา 10.01 – 12.00 น. คิดเปนรอยละ 31.3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



4.2 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการ 
  
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหาร            
สวนตําบลวังหิน ในภาพรวม 
 
ตารางท่ี 2 ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหินแยกตามดานตางๆ                 

ดานที่ประเมิน x   S.D   รอยละ     ระดับความพึงพอใจ 

1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.96 
4.92 
4.94 
4.89 

0.18 
0.26 
0.19 
0.29 

99.20 
98.40 
98.80 
97.80 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.93 0.23 98.60 มากท่ีสุด 

  
 จากตารางท่ี 2  พบวา ความพึงพอใจของประชาชนผู รับบริการ ท่ี มีตอการใหบริการสาธารณะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ผูรับบริการมีความพึงพอใจ               
อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.93 หรือรอยละ 98.60 สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏ
วา ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.96 หรือรอยละ 99.20 รองลงมาคือ ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.94 หรือรอยละ 98.80 ดานชองทางการใหบริการมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.92 
หรือรอยละ 98.40 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.89 หรือรอยละ 97.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 3 ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหินแยกตามงานตางๆ                                  
งานที่ประเมิน x  S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

1. งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
2. งานดานการศึกษา 
3. งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
4. งานดานรายไดหรือภาษี 
5. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4.90 
4.96 
4.94 
4.91 
4.92 

0.29 
0.17 
0.19 
0.26 
0.25 

98.00 
99.20 
98.80 
98.20 
98.40 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.93 0.23 98.60 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 3 พบวา ความพึงพอใจของประชาชนผู รับบริการ ท่ี มีตอการใหบริการสาธารณะ                  
ขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช แยกตามงานตางๆ ความพึงพอใจ               
อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.93 หรือรอยละ 98.60 โดยงานดานการศึกษา มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.96 หรือรอยละ 99.20 รองลงมาคือ งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.94 
หรือรอยละ 98.80 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.92หรือรอยละ 98.40 งาน
ดานรายไดหรือภาษี มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.91 หรือรอยละ 98.20และงานดานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.90 หรือรอยละ 98.00 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหาร             
สวนตําบลวังหิน แยกตามงานและรายขอ 
 
 1. งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 
 
ตารางท่ี 4 ความพึงพอใจในการบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ  x   S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานข้ันตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.94 
4.89 
4.92 
4.84 

0.25 
0.31 
0.25 
0.35 

98.80 
97.80 
98.40 
96.80 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.90 0.29 98.00 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4 พบวา ความพึงพอใจของประชาชนผู รับบริการ ท่ี มีตอการใหบริการสาธารณะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช งานดานโยธา การขออนุญาต             
ปลูกสิ่งกอสราง มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.90 หรือรอยละ 98.00  สําหรับผล
การพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏวา ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.94            หรือรอยละ 
98.80 รองลงมาคือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.92 หรือรอยละ 98.40 ดานชองทางการ
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.89 หรือรอยละ 97.80 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก    มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.84 หรือรอยละ 96.80  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 5 ความพึงพอใจในการบริการดานข้ันตอนการใหบริการของงานดานโยธา การขออนุญาต 
             ปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานขั้นตอนการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใ น ก า ร สื่ อ ส า ร ถึ ง ข้ั น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 .  ค ว า ม ถู ก ต อ ง ข อ ง ข้ั น ต อ น ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร              
ท่ีกําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละข้ันตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

4.97 
 

4.92 
 

4.95 
4.90 

0.18 
 

0.28 
 

0.22 
0.30 

99.40 
 

98.40 
 

99.00 
98.00 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.94 0.25 98.80 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 5 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน  อําเภอบางขัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานข้ันตอนการใหบริการ งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง แตละขอผลการ
วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนในการสื่อสารถึง
ข้ันตอนในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.97 หรือรอยละ 99.40 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในแตละข้ันตอน
ของการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.95 หรือรอยละ 99.00  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
ตารางท่ี 6 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานโยธา การขออนุญาต 
             ปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช อ ง ท า ง ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ท่ี ห ล า ก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แ ต ล ะ ช อ ง ท า ง ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ไ ม ยุ ง ย า ก                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
       3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

4.93 
 

4.88 
 

4.85 
 

0.25 
 

0.32 
 

0.36 
 

98.60 
 

97.60 
 

97.00 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.89 0.31 97.80 มากท่ีสุด 
  

 จากตารางท่ี 6 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน  อําเภอบางขัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานชองทางการใหบริการ งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง แตละขอผลการ
วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจท่ีมีชองทางการใหบริการท่ี
หลากหลาย และเพียงพอ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.93 หรือรอยละ 98.60 รองลงมาคือ แตละชองทางการใหบริการ
ไมยุงยาก ไมซับซอน และมีความชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.88 หรือรอยละ 97.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
ตารางท่ี 7 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของงานดานโยธา การขออนุญาต 
              ปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาท่ีในการใหบริการ  
      2. เจาหนาท่ียิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาท่ี 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

4.93 
4.87 
4.98 
4.91 

0.25 
0.34 
0.13 
0.28 

98.60 
97.40 
99.60 
98.20 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.92 0.25 98.40 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 7 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน 
จั งหวัดนครศรี ธรรมราช  ด าน เจ าหน า ท่ีผู ใ หบริ ก าร  งานด านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่ งก อสร า ง                         
แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ              
ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาท่ี มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.98 หรือรอยละ 99.60 รองลงมาคือ ความรู
ความเขาใจของเจาหนาท่ีในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.93 หรือรอยละ 98.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 8 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานโยธา การขออนุญาต 
             ปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานท่ีในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานท่ี  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

4.93 
4.77 
4.83 

 

0.25 
0.43 
0.38 

 

98.60 
95.40 
96.60 

 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.84 0.35 96.80 มากท่ีสุด 

  
 จากตารางท่ี 8 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง แตละขอผลการ
วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความพรอมของสถานท่ีในการ
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.93 หรือรอยละ 98.60 รองลงมาคือ ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานท่ี
และวัสดุอุปกรณในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.83 หรือรอยละ 96.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 



2. งานดานการศึกษา 
 
ตารางท่ี 9 ความพึงพอใจในการบริการงานดานการศึกษา 

ความพึงพอใจในการใหบริการ   x   S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานข้ันตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.99 
4.93 
4.97 
4.95 

0.07 
0.24 
0.14 
0.21 

99.80 
98.60 
99.40 
99.00 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.96 0.17 99.20 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 9 พบวา ความพึงพอใจของประชาชนผู รับบริการ ท่ี มีตอการใหบริการสาธารณะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช งานดานการศึกษา มีความพึงพอใจ             
อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.96 หรือรอยละ 99.20 สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏ
วา ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.99 หรือรอยละ 99.80 รองลงมาคือดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.97 หรือรอยละ 99.40 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.95 หรือรอยละ 99.00 และดานชองทางการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.93 หรือรอยละ 98.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 10 ความพึงพอใจในการบริการดานข้ันตอนการใหบริการของงานดานการศึกษา 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใ น ก า ร สื่ อ ส า ร ถึ ง ข้ั น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 .  ค ว า ม ถู ก ต อ ง ข อ ง ข้ั น ต อ น ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร              
ท่ีกําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละข้ันตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

5.00 
 

5.00 
 

4.98 
4.98 

0.00 
 

0.00 
 

0.13 
0.13 

100.00 
 

100.00 
 

99.60 
99.60 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.99 0.07 99.80 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 10 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน          อําเภอบาง
ขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานข้ันตอนการใหบริการ งานดานการศึกษา แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึง
พอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนในการสื่อสาร                ถึงข้ันตอนใน
การใหบริการ และความถูกตองของข้ันตอนการใหบริการท่ีกําหนด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 5.00 หรือรอยละ 
100.00 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในแตละข้ันตอนของการใหบริการ และการจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ มี
คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.98 หรือรอยละ 99.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 11 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานการศึกษา 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานชองทางการใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช อ ง ท า ง ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ท่ี ห ล า ก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แ ต ล ะ ช อ ง ท า ง ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ไ ม ยุ ง ย า ก                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
       3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

4.97 
 

4.88 
 

4.95 
 

0.18 
 

0.32 
 

0.22 
 

99.40 
 

97.60 
 

99.00 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.93 0.24 98.60 มากท่ีสุด 
  

 จากตารางท่ี 11 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน          อําเภอบาง
ขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานชองทางการใหบริการ งานดานการศึกษา แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึง
พอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจท่ีมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ มี
คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.97 หรือรอยละ 99.40 รองลงมาคือ แตละชองทาง  การใหบริการตรงตามความตองการของ
ผูใชบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.95 หรือรอยละ 99.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 12 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของงานดานการศึกษา 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาท่ีในการใหบริการ  
      2. เจาหนาท่ียิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาท่ี 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

4.98 
4.92 
5.00 
4.98 

0.13 
0.28 
0.00 
0.13 

99.60 
98.40 
100.00 
99.60 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.97 0.14 99.40 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 12 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน  อําเภอบางขัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ งานดานการศึกษา แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจ
ของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกตองในการใหบริการ  ของเจาหนาท่ี มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 5.00 หรือรอยละ 100.00 รองลงมาคือ ความรูความเขาใจ  ของเจาหนาท่ีในการใหบริการ และความ
รวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.98 หรือรอยละ 99.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 13 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานการศึกษา 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานท่ีในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานท่ี  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

4.98 
4.95 
4.92 

 

0.13 
0.22 
0.28 

 

99.60 
99.00 
98.40 

 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.95 0.21 99.00 มากท่ีสุด 

  
 จากตารางท่ี 13 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน          อําเภอบาง
ขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานการศึกษา แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึง
พอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความพรอมของสถานท่ีในการใหบริการ มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.98 หรือรอยละ 99.60 รองลงมาคือ ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.95 หรือรอยละ 99.00 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



3. งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 
ตารางท่ี 14 ความพึงพอใจในการบริการงานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการใหบริการ x  S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานข้ันตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.96 
4.94 
5.00 
4.87 

0.17 
0.22 
0.03 
0.34 

99.20 
98.80 
100.00 
97.40 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.94 0.19 98.80 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 14 พบวา ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช งานดานปองกันและบรรเทา       สา
ธารณภัย  มีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก ท่ีสุด  มีค าคะแนนเฉลี่ ย เท า กับ 4 .94 หรือร อยละ 98 .80                   
สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏวา ดานเจาหนาท่ีผู ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 5.00               
หรือรอยละ 100.00 รองลงมาคือ ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.96 หรือรอยละ 99.20 ดาน
ชองทางการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.94 หรือรอยละ 98.80 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก          มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.87 หรือรอยละ 97.40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 15 ความพึงพอใจในการบริการดานข้ันตอนการใหบริการของงานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใ น ก า ร สื่ อ ส า ร ถึ ง ข้ั น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 .  ค ว า ม ถู ก ต อ ง ข อ ง ข้ั น ต อ น ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร              
ท่ีกําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละข้ันตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

4.93 
 

4.92 
 

5.00 
4.98 

0.25 
 

0.28 
 

0.00 
0.13 

98.60 
 

98.40 
 

100.00 
99.60 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.96 0.17 99.20 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 15 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานข้ันตอนการใหบริการ งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัยแตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความรวดเร็วในแตละข้ันตอนของการ
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 5.00 หรือรอยละ 100.00 รองลงมาคือ การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 
มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.98 หรือรอยละ 99.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 16 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานชองทางการใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช อ ง ท า ง ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ท่ี ห ล า ก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
      2 .  แ ต ล ะ ช อ ง ท า ง ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ไ ม ยุ ง ย า ก                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
      3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

4.95 
 

4.98 
 

4.90 
 

0.22 
 

0.13 
 

0.30 
 

99.00 
 

99.60 
 

98.00 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.94 0.22 98.80 มากท่ีสุด 
  

 จากตารางท่ี 16 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน  อําเภอบางขัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานชองทางการใหบริการ งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย    แตละขอผลการ
วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจท่ีแตละชองทางการใหบริการ 
ไมยุงยาก ไมซับซอน และมีความชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.98หรือรอยละ 99.60 รองลงมาคือ มีชองทางการ
ใหบริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.95 หรือรอยละ 99.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 17 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของงานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาท่ีในการใหบริการ  
      2. เจาหนาท่ียิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาท่ี 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

5.00 
5.00 
5.00 
4.98 

0.00 
0.00 
0.00 
0.13 

100.00 
100.00 
100.00 
99.60 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 5.00 0.03 100.00 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 17 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน   อําเภอบางขัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัยแตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ ความรูความเขาใจของเจาหนาท่ีในการ
ใหบริการ เจาหนาท่ียิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ และความถูกตอง   ในการใหบริการของเจาหนาท่ี มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 5.00 หรือรอยละ 100.00 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.98 หรือรอยละ 99.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 18 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานปองกันและบรรเทา           
               สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานท่ีในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานท่ี  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

4.83 
4.87 
4.90 

 

0.38 
0.34 
0.30 

 

96.60 
97.40 
98.00 

 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.87 0.34 97.40 มากท่ีสุด 

  
จากตารางท่ี 18 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน          อําเภอบาง

ขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย   แตละขอผลการ
วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ              ความสะอาด 
ความเปนระเบียบของสถานท่ีและวัสดุอุปกรณในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.90 หรือรอยละ 98.00 
รองลงมาคือ ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.87 หรือรอยละ 97.40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



4. งานดานรายไดหรือภาษี 
 
ตารางท่ี 19 ความพึงพอใจในการบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

ความพึงพอใจในการใหบริการ x  S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานข้ันตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.92 
4.90 
4.94 
4.89 

0.25 
0.28 
0.22 
0.29 

98.40 
98.00 
98.80 
97.80 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.91 0.26 98.20 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 19 พบวา ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน  อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช  งานดานรายไดหรือภาษี                      
มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.91 หรือรอยละ 98.20 สําหรับผลการพิจารณาเปน
รายดาน ปรากฏวา ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.94 หรือรอยละ 98.80 รองลงมาคือ ดาน
ข้ันตอนการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.92 หรือรอยละ 98.40 ดานชองทางการใหบริการ         มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.90 หรือรอยละ 98.00 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.89 หรือรอย
ละ 97.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 20 ความพึงพอใจในการบริการดานข้ันตอนการใหบริการของงานดานรายไดหรือภาษี 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใ น ก า ร สื่ อ ส า ร ถึ ง ข้ั น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 .  ค ว า ม ถู ก ต อ ง ข อ ง ข้ั น ต อ น ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร              
ท่ีกําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละข้ันตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

4.97 
 

4.94 
 

4.85 
4.90 

0.14 
 

0.22 
 

0.34 
0.28 

99.40 
 

98.80 
 

97.00 
98.00 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.92 0.25 98.40 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 20 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน          อําเภอบาง
ขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานข้ันตอนการใหบริการ งานดานรายไดหรือภาษี แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความ
พึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนในการสื่อสารถึงข้ันตอนในการ
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.97 หรือรอยละ 99.40 รองลงมาคือ ความถูกตองของข้ันตอนการใหบริการท่ี
กําหนด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.94 หรือรอยละ 98.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 21 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานรายไดหรือภาษี 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานชองทางการใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช อ ง ท า ง ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ท่ี ห ล า ก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แ ต ล ะ ช อ ง ท า ง ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ไ ม ยุ ง ย า ก                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
       3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

4.90 
 

4.84 
 

4.95 
 

0.28 
 

0.36 
 

0.19 
 

98.00 
 

96.80 
 

99.00 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.90 0.28 98.00 มากท่ีสุด 
  

 จากตารางท่ี 21 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน  อําเภอบางขัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานชองทางการใหบริการ งานดานรายไดหรือภาษี แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึง
พอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจท่ีแตละชองทาง การใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.95 หรือรอยละ 99.00 รองลงมาคือ มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย
และเพียงพอ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.90 หรือรอยละ 98.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 22 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของงานดานรายไดหรือภาษี 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาท่ีในการใหบริการ  
      2. เจาหนาท่ียิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาท่ี 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

4.97 
4.94 
4.94 
4.89 

0.14 
0.22 
0.22 
0.30 

99.40 
98.80 
98.80 
97.80 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.94 0.22 98.80 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 22 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน  อําเภอบางขัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ งานดานรายไดหรือภาษี แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึง
พอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความรูความเขาใจ ของเจาหนาท่ีในการใหบริการ มี
คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.97 หรือรอยละ 99.40 รองลงมาคือ เจาหนาท่ี ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ และความถูก
ตองในการใหบริการของเจาหนาท่ี มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.94 หรือรอยละ 98.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
ตารางท่ี 23 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานรายไดหรือภาษี 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานท่ีในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานท่ี  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

4.94 
4.89 
4.84 

 

0.22 
0.30 
0.36 

 

98.80 
97.80 
96.80 

 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.89 0.29 97.80 มากท่ีสุด 

  
 จากตารางท่ี 23 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน          อําเภอบาง
ขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานรายไดหรือภาษี แตละขอผลการวิเคราะหขอมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความพรอมของสถานท่ีในการใหบริการ มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.94 หรือรอยละ 98.80 รองลงมาคือ ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.89 หรือรอยละ 97.80 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



5. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
ตารางท่ี 24 ความพึงพอใจในการบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการใหบริการ x  S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานข้ันตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.97 
4.92 
4.89 
4.91 

0.14 
0.27 
0.31 
0.27 

99.40 
98.40 
97.80 
98.20 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.92 0.25 98.40 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 24 พบวา ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
มีความพึงพอใจ อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.92 หรือรอยละ 98.40 สําหรับผลการพิจารณาเปน
รายดาน ปรากฏวา ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.97 หรือรอยละ 99.40 รองลงมาคือ ดาน
ชองทางการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.92 หรือรอยละ 98.40 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.91 หรือรอยละ 98.20 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.89 หรือรอยละ 
97.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 25 ความพึงพอใจในการบริการดานข้ันตอนการใหบริการของงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
               สังคม 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานขั้นตอนการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใ น ก า ร สื่ อ ส า ร ถึ ง ข้ั น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 .  ค ว า ม ถู ก ต อ ง ข อ ง ข้ั น ต อ น ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร              
ท่ีกําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละข้ันตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

4.93 
 

4.98 
 

5.00 
4.97 

0.25 
 

0.13 
 

0.00 
0.18 

98.60 
 

99.60 
 

100.00 
99.40 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.97 0.14 99.40 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 25 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานข้ันตอนการใหบริการ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  แตละขอผลการ
วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ ความรวดเร็วในแตละข้ันตอน
ของการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 5.00 หรือรอยละ 100.00 รองลงมาคือ ความถูกตองของข้ันตอนการ
ใหบริการท่ีกําหนด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.98 หรือรอยละ 99.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 26 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
               สังคม 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช อ ง ท า ง ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ท่ี ห ล า ก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
      2 .  แ ต ล ะ ช อ ง ท า ง ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ไ ม ยุ ง ย า ก                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
      3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

4.90 
 

4.93 
 

4.93 

0.30 
 

0.25 
 

0.25 

98.00 
 

98.60 
 

98.60 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.92 0.27 98.40 มากท่ีสุด 
  

 จากตาราง ท่ี  26  พบวา  ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตํ าบลวั งหิน                
อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานชองทางการใหบริการ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  แตละ
ขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ ท่ีแตละชอง
ทางการใหบริการไมยุงยาก ไมซับซอน มีความชัดเจน และแตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการของ
ผูใชบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.93 หรือรอยละ 98.60 รองลงมาคือ มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายและ
เพียงพอ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.90 หรือรอยละ 98.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 27 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาท่ีในการใหบริการ  
      2. เจาหนาท่ียิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาท่ี 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

4.83 
4.88 
4.95 
4.88 

0.38 
0.32 
0.22 
0.32 

96.60 
97.60 
99.00 
97.60 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.89 0.31 97.80 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 27 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน  อําเภอบางขัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกตองในการใหบริการของ
เจาหนาท่ี มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.95 หรือรอยละ 99.00 รองลงมาคือ เจาหนาท่ียิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ 
และความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.88 หรือรอยละ 97.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 28 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
               สังคม 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานท่ีในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานท่ี  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

4.93 
4.97 
4.82 

0.25 
0.18 
0.39 

98.60 
99.40 
96.40 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.91 0.27 98.20 มากท่ีสุด 

  
 จากตารางท่ี 28 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน  อําเภอบางขัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  แตละขอผลการ
วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ ความพรอมของวัสดุอุปกรณ
ตอการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.97 หรือรอยละ 99.40 รองลงมาคือ ความพรอมของสถานท่ีในการ
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.93 หรือรอยละ 98.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
บทที่ 5 

สรุป และขอเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการประเมิน 
 
ตารางท่ี 29 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในประเด็นดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทาง 

     การใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก                            
รายการ คาเฉล่ีย S.D  รอยละ ระดับ 

งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 
1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.90 
4.94 
4.89 
4.92 
4.84 

0.29 
0.25 
0.31 
0.25 
0.35 

98.00 
98.80 
97.80 
98.40 
96.80 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

งานดานการศึกษา 
1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.96 
4.99 
4.93 
4.97 
4.95 

0.17 
0.07 
0.24 
0.14 
0.21 

99.20 
99.80 
98.60 
99.40 
99.00 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.94 
4.96 
4.94 
5.00 
4.87 

0.19 
0.17 
0.22 
0.03 
0.34 

98.80 
99.20 
98.80 
100.00 
97.40 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

งานดานรายไดหรือภาษี 
1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.91 
4.92 
4.90 
4.94 
4.89 

0.26 
0.25 
0.28 
0.22 
0.29 

98.20 
98.40 
98.00 
98.80 
97.80 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.92 
4.97 
4.92 
4.89 
4.91 

0.25 
0.14 
0.27 
0.31 
0.27 

98.40 
99.40 
98.40 
97.80 
98.20 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.93 0.23 98.60 มากท่ีสุด 
 
 จากตาร าง ท่ี  29  ความพึ งพอ ใจของประชาชนผู รั บบริ กา ร ท่ี มี ต อกา ร ให บ ริ ก า รส าธา รณะ                         
ขององคการบริหารสวนตําบลวังหิน อําเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช แยกตามงานตางๆ ความพึงพอใจ        
อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.93 หรือรอยละ 98.60 โดยงานดานการศึกษา มีคาคะแนนเฉลี่ย



เทากับ 4.96 หรือรอยละ 99.20 รองลงมาคือ งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.94 
หรือรอยละ 98.80 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.92 หรือรอยละ 98.40 งาน
ดานรายไดหรือภาษี มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.91 หรือรอยละ 98.20  และงานดานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.90 หรือรอยละ 98.00  
 
5.2 ขอเสนอแนะ  
 1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 
 ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.96 หรือรอยละ 99.20                
(ตารางท่ี 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการศึกษา       มาก
ท่ีสุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.99 หรือรอยละ 99.80 รองลงมาเปนงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.97 หรือรอยละ 99.40 (ตารางท่ี 29) จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใน
ระดับมากท่ีสุด แสดงวา องคการบริหารสวนตําบลวังหิน มีข้ันตอนในการใหบริการท่ีมีความชัดเจน มีความสะดวก
รวดเร็ว มีการจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ กอใหเกิดความพึงพอใจแกผูมารับบริการ หรือกลาวอีกนัยหนึ่งก็คือ 
กระบวนการบริการมีประสิทธิภาพในการจัดการระบบการบริการ ท่ีสงผลใหการปฏิบัติงานมีความคลองตัวและ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และมีคุณภาพ   

อยางไรก็ตาม ควรหาวิธีการในการลดข้ันตอนในการใหบริการ เชน ควรมีการแจงข้ันตอนของการ            
ใชบริการในงานตางๆ ใหผูรับบริการไดรับทราบกอนท่ีจะเขามาใชบริการผานชองทางตางๆ เพ่ือจะทําใหผูรับบริการ
จะไดจัดเตรียมเอกสารตางๆ ไวกอนลวงหนา จะทําใหเกิดความรวดเร็วในการใหบริการมากข้ึน โดยเฉพาะการกําหนด
ข้ันตอนการใหบริการจะตองลดข้ันตอนการใหบริการใหมากท่ีสุด รวมท้ังควรลดเอกสารคํารองตางๆ จะทําให
ผูรับบริการมีความสะดวก และรวดเร็วในการรับบริการมากข้ึน ตลอดจนในงานบางงานอาจจะมีข้ันตอนในการแจง
เตือนผูรับบริการกอนลวงหนา เชน งานการรับชําระภาษีประเภทตางๆ 
 2. ดานชองทางการใหบริการ 
 ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.92 หรือรอยละ 98.40               
(ตารางท่ี 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานปองกันและบรรเทาสา
ธารณภัย มากท่ีสุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.94 หรือรอยละ 98.80 รองลงมาเปน งานดานการศึกษา มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.93 หรือรอยละ 98.60 (ตารางท่ี 29) จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับ
มากท่ีสุด แสดงวา องคการบริหารสวนตําบลวังหิน มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย ไมยุงยาก ไมซับซอน มีความ
ชัดเจน และตรงตามความตองการของผูใชบริการ  ทําใหเกิดความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ กลาวคือ การ
ใหบริการประชาชนในงานบางงาน มีการใหบริการนอกสถานท่ีตั้งของสํานักงาน นอกจากนั้น การติดตอสื่อสาร
ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการมีการเปดชองทางอินเตอรเน็ต โดยใหผูรับบริการแจงเรื่องตางๆ ผาน website ของ
หนวยงาน ไดอยางสะดวก ประหยัด  และรวดเร็ว รวมท้ังมีการพบปะกับประชาชนเพ่ือเปดโอกาสใหประชาชนได
เสนอปญหา/การพัฒนาพ้ืนท่ีตางๆ 
 อยางไรก็ตาม การติดตอสื่อสารระหวางผู ใหบริการกับผูรับบริการ ควรจะมีหลากหลายชองทาง                
ใหสอดคลองกับผูรับบริการท่ีมีความหลากหลายท้ังวัยวุฒิ คุณวุฒิ และภูมิรูของแตละคนท่ีแตกตางกันดังนั้นจึงควร
กําหนดชองทางใหตรงกับสภาพของกลุมผูรับบริการตางๆ กลาวคือ อาจจะมีชองทางดั้งเดิม อาทิ เดินทางมารับบริการ
ท่ีหนวยงาน นอกจากนั้น อาจจะมีชองทางใหมๆ อาทิ การใหหรือรับบริการผานทางสมารทโฟน ซ่ึงจะทําให
ผูรับบริการมีความสะดวกและรวดเร็วมากข้ึน 
 
 



3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.94 หรือรอยละ 98.80                

(ตารางท่ี 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน  พบวา ผู รับบริการมีความพึงพอใจตองานดานปองกัน                
และบรรเทาสาธารณภัย มากท่ีสุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 5.00 หรือรอยละ 100.00 รองลงมาเปนงานดาน
การศึกษา มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.97 หรือรอยละ 99.40 (ตารางท่ี 29) จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด แสดงวา องคการบริหารสวนตําบลวังหิน มีเจาหนาท่ีท่ีมีความรูความเขาใจในการ
ใหบริการ มีใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส เปนกันเอง ทํางานเปนระบบระเบียบและถูกตอง   ตามข้ันตอน ทําใหเกิดความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ สอดคลองกับแนวคิดของคุณภาพการใหบริการท่ีเก่ียวกับการมีหัวใจบริการของ
เจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยผูใหบริการจะตองมีบุคลิกภาพเก่ียวกับ (1) การยิ้มแยมแจมใส (2) ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ
ดวยความรวดเร็วและเต็มใจ (3) มีการสื่อสารท่ีดี และ (4) มีการเอาใจเขามาใสใจเรา นึกถึงความรูสึกของผูมาติดตอ
ขอรับบริการ  

อยางไรก็ตาม ควรมอบหมายงานใหสอดคลองกับศักยภาพและสมรรถนะของบุคลากรแตละคนเพ่ือจะทําให
เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด โดยเฉพาะอยางยิ่ง บุคลากรท่ีใหบริการในงานบริการตางๆ จะตองปลูกฝง
เก่ียวกับจิตบริการ ดังนั้น องคกรจึงควรจะมีแผนในการพัฒนาบุคลากรเพ่ือจะทําใหมีศักยภาพในการทํางานท่ีดีมาก
ข้ึน รวมท้ังจะตองกําหนดระบบการประเมิน การปฏิบัติงานท่ีมีความเปนธรรม ซ่ึงจะทําใหบุคลากรมีแรงจูงใจในการ
ทํางาน และจะสงผลใหการใหบริการแกประชาชนดีข้ึนดวย 
 4. ดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
 ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.89 หรือรอยละ 97.80               
(ตารางท่ี 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการศึกษามากท่ีสุด มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.95 หรือรอยละ 99.00 รองลงมาเปนงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.91 หรือรอยละ 98.20 (ตารางท่ี 29) จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับ
มากท่ีสุด แสดงวา องคการบริหารสวนตําบลวังหิน มีสถานท่ีท่ีสะดวกสบายในการใหบริการ ในตัวอาคารมีการแบง
พ้ืนท่ีเปนสัดสวน มีความเปนระเบียบเรียบรอย มีอุปกรณท่ีทันสมัย และเพียงพอตอการใชงาน สงผลใหผูมารับบริการ
เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ท่ีกลาวถึงองคประกอบท่ีสําคัญของการมี
หัวใจบริการจะตองมีการจัดบรรยากาศ สถานท่ีทํางานใหสะอาด เรียบรอย บรรยากาศรมเย็น มีสถานท่ีพักผอนหรือท่ี
พักรอ การตกแตงภายในและภูมิทัศนท่ีสวยงาม จัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน รวมท้ังจัดสถานท่ีจอดรถ เจาหนาท่ี
ประชาสัมพันธและท่ีนั่งรอรับบริการไวรองรับผูเขามาใชบริการ  

อยางไรก็ตาม ควรมีการพัฒนาความพรอมดานสถานท่ี ท้ังภายในและภายนอกสํานักงานใหเกิดความพรอม
ในการใหบริการ รวมท้ังดูแลตรวจตราความสะอาดและภูมิทัศนใหเกิดความสวยงามเพ่ือใหผูรับบริการมีความ
ประทับใจในอาคารสถานท่ี จึงควรจะมีโครงการตางๆ ท่ีจะใหบุคลากรมีสวนรวมในการพัฒนาอาคารสถานท่ีในโอกาส
ตางๆ รวมท้ังควรจะมีเจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบและมีการประเมินดานตางๆ อยูเปนประจํา 
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