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บทคัดยอ 

 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ซึ่งการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษา

เชิงสำรวจ กลุมตัวอยางที่ทำการวิจัย ไดแก ประชาชนที่เขามารับบริการทั้ง 4 งานบริการขององคการ

บริหารสวนตำบลคลองเรือ จำนวน 100 คน เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามความพึงพอใจ

ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ สถิติที ่ใชในการวิจัย ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

ผลการวิจัย พบวา  

1. ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.84 และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มี

ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 คิดเปนรอยละ 96.09 รองลงมา คือ ดาน

ชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.83 ดานสิ่งอำนวย

ความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.76 และ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 95.68 ตามลำดับ  

2. ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตองานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลอง

เรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอย

ละ 95.58 และเม่ือพิจารณาตามงานท่ีใหบริการ พบวา งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความ

พึงพอใจอยูในระดับมากที ่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.76 รองลงมา คือ งานดาน

สาธารณสุข มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.74 งานดาน

ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอย

ละ 95.62 และ งานดานโยธา และโครงสรางพื้นฐาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.76 คิดเปนรอยละ 95.20 ตามลำดับ 

 

คำสำคัญ : ความพึงพอใจของผูรับบริการ, การใหบริการ, องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทสรุปสำหรับผูบริหาร 
  

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ไดดำเนินการวิจัยเชิงสำรวจเรื่องการสำรวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการที่มีตอการใหบริการในองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ประจำป

งบประมาณ พ.ศ. 2565 โดยไดใหทำการประเมินคุณภาพการใหบริการ 4 งานบริการ ไดแก งานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานดานโยธาและโครงสรางพ้ืนฐาน และงานดานสาธารณสุข 

วัตถุประสงคในการวิจัยเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี และเพื่อเสนอแนวทางการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี โดยมีกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตตำบล

คลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ประกอบดวยผูรับบริการ 4 งานบริการ จำนวน 100 คน เครื่องมือในการวิจัย

ครั้งนี้เปนแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ โดยมีลักษณะของขอคำถามเปนแบบ

เลือกตอบมาตราสวนประมาณคา และขอคำถามแบบปลายเปด สถิติและการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี รอยละ 

คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบวา 

1. ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง 

จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมทั้ง 4 ดานของงานบริการทั้ง 4 งานบริการ อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 

4.78 เม่ือเทียบกับเกณฑการประเมินรอยละของความพึงพอใจเทากับ 95.58 คิดเปนระดับคะแนนเทากับ 10 คะแนน  

2. ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการทั้ง 4 งานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ 

อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี จำแนกตามงานท่ีมาขอรับบริการ โดยเรียงตามลำดับรอยละความพึงพอใจ ไดดังนี้ 

 2.1 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ตามความคิดเห็นของผูรับบริการมีความพึงพอใจ 

ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลีย่เทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.76 คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 

 2.2 งานดานสาธารณสุข ตามความคิดเห็นของผูรับบริการมีความพึงพอใจ ภาพรวมอยูในระดับมาก

ท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.74 คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 

 2.3 งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ตามความคิดเห็นของผูรับบริการมีความพึงพอใจ 

ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 95.62 คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 

2.4 งานดานโยธา และโครงสรางพื้นฐาน ตามความคิดเห็นของผูรับบริการมีความพึงพอใจภาพ

รวมอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลีย่เทากับ 4.76 คิดเปนรอยละ 95.20   คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 
 

 

ขอรับรองผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 

 

(ผูชวยศาสตราจารยศศิวิมล  สุทธิสาร) 

รองอธิการบดีฝายกิจการนักศึกษาและพัฒนาทองถ่ิน 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 



กิตติกรรมประกาศ 
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บทที่ 1 

บทนำ 
 

1.1 ความเปนมา 

 ในชวงที่ประเทศไทยมีการเปลี่ยนแปลงไปสูยุคไทยแลนด 4.0 เปนยุคที่ประเทศไทยตอง

ปรับตัวเพื่อใหเขากับยุคสมัยในหลายมิติ เชน มิติเศรษฐกิจ มิติสังคมและชุมชน มิติการเมืองและ

วัฒนธรรม และมิติสารสนเทศ ในขณะเดียวกันองคกรปกครองสวนทองถิ่นซึ่งเปนหนวยงานของ

ภาครัฐที่ทำหนาที่และรับผิดชอบตองานพัฒนาในระดับชุมชนทองถิ่นโดยตรงก็จำเปนตองปรับตัวเอง 

เพื่อใหสามารถขับเคลื่อนกลไกการพัฒนาใหเปนไปตามหลักการไทยแลนด 4.0 อยางมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล การปรับตัวสามารถทำไดในหลายลักษณะ ทั้งนี้ใหคำนึงถึงความเหมาะสม และ

ประโยชนที่จะไดรับเปนสำคัญ สงผลใหทองถิ่นตองดำเนินการใหบริการแกประชาชนอยางเปนระบบ 

เนนประโยชนสูงสุดตอการบริหารราชการแผนดิน และชวยดูแลประชาชนเปนภารกิจสวนหนึ่งของ

การบริหารราชการแผนดิน ซ่ึงเปนไปตามหลักการกระจายอำนาจและใหอิสระแกทองถิ่นในการ

ปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่งหรือหลายทองถ่ินเปนผูดำเนินการในการ

บริหารงานตามภารกิจตาง ๆ เพ่ือแกไขและตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินตลอดจน

การพัฒนาทองถิ่นใหเจริญกาวหนา ทองถิ่นที่ไดรับมอบหมายจะจัดตั้งขึ ้นเปนองคกรโดยผลแหง

กฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเปนนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพื้นที่ที่กำหนดไวอยาง

ชัดเจน มีความเปนอิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง จะเห็นไดวา   

การปกครองสวนทองถิ่นเปนการกระจายอำนาจการปกครองจากสวนกลางใหแกทองถิ่น เพื่อให

สามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถิ่นไดอยางตรงเปาหมาย และเพื่อสงเสริม 

ใหประชาชนในทองถิ่นไดเรียนรูและดำเนินกิจกรรมตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการปกครองทองถิ่นดวย

ตนเอง ดวยเหตุผลดังกลาวนี้ ผูบริหารและบุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถิ่นทุกคน จึงตองมี

สวนชวยกันอยางเต็มที่ในการพัฒนาทองถิ่นทั้งทางดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการ

ดำเนินการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเรื่องดังกลาว จะตองใหความสำคัญกับประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการดำเนินการ ตลอดจนคุณภาพการใหบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นแก

ประชาชนผูรับบริการ 

 องคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานท่ีมีภาระหนาท่ีและความรับผิดชอบในการดำเนิน

กิจการสาธารณะในระดับทองถ่ิน เปนหนวยงานท่ีอยูใกลชิดกับประชาชนทำใหโอกาสในการใหบริการ

ดูแลและชวยเหลือแกประชาชนเปนไปอยางครอบคลุมและทั่วถึง (โกวิทย พวงงาม, 2555) ในดาน
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บทบาทและหนาที่ความรับผิดชอบของหนวยงานการปกครองสวนทองถิ่นควรจะตองพิจารณาถึง

กำลังเงิน กำลังงบประมาณ กำลังคน กำลังความสามารถของอุปกรณเครื่องมือ เครื่องใช และหนาท่ี

ความรับผิดชอบตองเปนผลประโยชนของทองถิ่นอยางแทจริง หากเปนภาระหรือนโยบายซึ่งรัฐบาล

ตองการความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันท้ังประเทศ ก็ไมควรมอบใหทองถ่ินดำเนินการ เชน งานทะเบียน

ท่ีดิน และการศึกษาในระดับอุดมศึกษา (นันทวัฒน บรมานันท, 2560) อีกท้ังรัฐธรรมนูญยังบัญญัติให

องคกรปกครองสวนทองถิ่นทำหนาที่ในการทำนุบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่นและ

วัฒนธรรมอันดีงามของทองถิ ่น ซึ ่งภายใตบทบัญญัติแหงรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 

พุทธศักราช 2560 ท่ีใหความสำคัญกับการมีสวนรวมของประชาชนในการพัฒนาทองถิ่นตามที่ได

กลาวไวแลวนั้น ยังใหความสำคัญเรื่องการกระจายอำนาจการปกครองผานองคกรปกครองทองถิ่นใน

หมวดที่ 14 มาตรา 250 วรรค 5 ที่กำหนดสาระสำคัญไววา ใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีอิสระใน

การบริหาร การจัดทำบริการสาธารณะ การสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการ

คลัง และการกำกับดูแลองคกรปกครองสวนทองถิ่นซึ่งตองทำเพียงเทาที่จำเปนเพื่อการคุมครอง

ประโยชนของประชาชนในทองถ่ินหรือประโยชนของประเทศเปนสวนรวม การปองกันการทุจริต และ

การใชจายเงินอยางมีประสิทธิภาพ โดยคำนึงถึงความเหมาะสมและความแตกตางขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่นแตละรูปแบบ และตองมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการปองกันการขัดกันแหงผลประโยชน และ

การปองกันการกาวกายการปฏิบัติหนาที่ของขาราชการสวนทองถิ่นดวย ดังนั้นการบริหารงานของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่นตองเปนไปเพื่อเอื้อใหเกิดกระบวนการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน

และเพื่อสงเสริมทองถิ่นใหมีศักยภาพสูง กลาวคือ สามารถชวยใหทองถิ่นจัดการตนเองได การพัฒนา

และสงเสริมใหทองถิ่นมีศักยภาพสูงขึ้นนั้น ในแตละพื้นที่อาจมีแนวทางการสงเสริมที่แตกตางกันไป

บาง ทั้งนี้ยอมขึ้นอยูกับปจจัยแวดลอมในหลายมิติ เชน บริบทของทองถิ่น ลักษณะของผูนำทองถ่ิน 

ระบบเศรษฐกิจทองถิ่น ระบบความสัมพันธทางสังคม ระดับความเขมขนทางการเมืองและการมสีวน

รวมของประชาชนในพ้ืนท่ี เปนตน 

 และเพื่อเปนการตรวจสอบวาหนวยงานของรัฐบาลดำเนินงานเพื่อมุงใหประชาชนพึงพอใจ

และเปนประโยชนสุขอยางแทจริงหรือไม จึงจำเปนตองทำการประเมินผลการดำเนินงานหนวยงาน

ของรัฐกับประชาชนท่ีอยูในฐานะผูรับบริการของตนเองอยางแทจริง ทางสวนราชการตาง ๆ ซ่ึงรวมไป

ถึงองคกรปกครองสวนทองถิ่นจำเปนตองเขารับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบติั

ราชการของหนวยงานตนเอง ที่สอดคลองกับแนวทางการประเมินผลการปฏิบัติงานที่สำนักงาน

คณะกรรมการการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ไดกำหนดไวในคูมือการประเมินผลการปฏิบัติ

ราชการตามคำรับรองการปฏิบัติราชการของสวนราชการ ซ่ึงหนึ่งในเกณฑการประเมินประสิทธิภาพ
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และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ วาดวยมิติที่ 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ไดกำหนดตัวชี้วัดท่ี 

1 รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยการจางสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจาก

ภายในหรือภายนอกพื้นที่จังหวัดเปนหนวยสำรวจ ซึ่งตองมีการสำรวจและประเมินความพึงพอใจ

อยางนอย 4 งาน แตละงานตองมีการกำหนดกรอบงานที่จะประเมินประกอบดวย 1. ความพึงพอใจ

ดานกระบวนการขั ้นตอนการใหบริการ 2. ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการและการ

ติดตอสื่อสาร 3. ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4. ความพึงพอใจดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

 จากเหตุผลดังกลาวขางตน องคการบริหารสวนคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

จึงไดมอบหมายใหมหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ดำเนินการประเมินความพึงพอใจของ

ผูรับบริการที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบรุี 

โดยในปงบประมาณ พ.ศ.2565 นี้ไดเสนอใหทำการประเมินคุณภาพการใหบริการ 4 งานบริการ 

ไดแก 1. งานดานโยธาและโครงสรางพ้ืนฐาน 2. งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 3. งานดาน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4. งานดานสาธารณสุข เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการในงานบริการดานตาง ๆ และการประเมินคุณภาพการบริการ เพื่อนำผลที่ไดมาเปน

แนวทางในการพัฒนางานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัด

สระบุรี ใหมีประสทิธิภาพสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการอยางแทจริงตอไป 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.2.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

 1.2.2 เพ่ือเสนอแนวทางการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหาร

แดง จังหวัดสระบุรี 

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 1.3.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 

  ในการศึกษาครั้งนี้ เปนการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ตามกรอบการประเมิน

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ วาดวยมิติที่ 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ได

กำหนดตัวชี้วัดที่ 1 รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 

ประเด็น ดังนี้ 
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   1) ความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

   2) ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

   3) ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

   4) ความพึงพอใจดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

 สวนงานบริการที่เสนอขอรับการประเมินในงานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลอง

เรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ประจำปงบประมาณ พ.ศ.2565 มี 4 งานบริการ ไดแก 

   1) งานดานโยธาและโครงสรางพ้ืนฐาน 

   2) งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

   3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

   4) งานดานสาธารณสุข 

 1.3.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

   ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตองคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี จำนวน 7,241 คน รวมท้ังหมด 10 หมูบาน ท่ีไดรับ

บริการจากองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี  

(สำนักบริหารทะเบียน กรมการปกครอง, 2565, 

https://stat.bora.dopa.go.th/stat/statnew/statMONTH/statmonth/#/mainpage) 

   กลุมตัวอยาง คือ ประชากรที่สามารถเขาถึงได (accessible population) คือ 

ประชาชน (เฉพาะ) ท่ีเขามารับบริการท้ัง 4 งานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอ

วิหารแดง จังหวัดสระบุร ีในระหวางวันที่ 1 พฤษภาคม พ.ศ. 2565 ถึงวันที่ 30 มิถุนายน พ.ศ. 2565 

โดยใชกลุมตัวอยางรอยละ 10-15 ของประชากรที่สามารถเขาถึงไดในชวงเวลาดังกลาว (บุญชม ศรี

สะอาด, 2535 หนา 38) ทำการเลือกตัวอยางโดยไมใชหลักความนาจะเปน (Non-probability 

sampling) ดวยวิธีการเลือกแบบบังเอิญจำนวน 100 คน 

  

 1.3.3 ขอบเขตดานระยะเวลา 

    การสำรวจครั้งนี้ เริ่มทำการสำรวจ ตั้งแต วันท่ี 1 พฤษภาคม – 30 มิถุนายน 2565 
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1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 1.4.1 ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

 1.4.2 ผูบริหารหนวยงานที่เกี่ยวของสามารถนำผลการศึกษาไปเปนแนวทางในการพัฒนา

นโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติงานแกหนวยงานที่เกี ่ยวของ เพื่อปรับปรุงการใหบริการใหมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

 1.5.1 องคการบริหารสวนตำบล หมายถึง องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหาร

แดง จังหวัดสระบุรี 

 1.5.2 คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการในงานบริการขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรีท่ีดีที ่สามารถใหบริการขั้นพื้นฐานและงานบริการที่จัด

เพ่ิมเติมกวาท่ีควรจะมีไดตรงกับความตองการของประชาชน จนทำใหประชาชนในเขตพ้ืนท่ีเกิดความ

พึงพอใจ 

 1.5.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มี

ตอการบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี แบงเปน 4 

ดาน ไดแก 

  1) ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการท่ีมีตอกระบวนการข้ันตอนการใหบริการตาง ๆ ไดแก การใหบริการเปนระบบและข้ันตอน 

มีปายแสดงขั้นตอนการใหบริการอยางชัดเจน มีระยะเวลาการใหบริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/

สภาพงาน มีการใหบริการเปนไปตามลำดับกอน-หลังอยางยุติธรรม  

  2) ดานชองทางการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ

ชองทางการใหบริการตาง ๆ ไดแก มีชองทางการใหบริการหลากหลายชองทาง มีชองทางเลือกการ

ใหบริการท่ีเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน และมีอุปกรณและเครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัยสำหรับ

ใหบริการ 

  3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอ

เจาหนาที่ผูใหบริการ ไดแก เจาหนาที่ใหบริการมีความรูในงานที่บริการเปนอยางดี ใหบริการดวย

ความยิ้มแยม แจมใส ใหบริการดวยความกระตือรือรนและเอาใจใสใหบริการดวยความเสมอภาค

ตามลำดับกอน–หลัง ใหคำแนะนำหรือชวยตอบขอซักถามไดเปนอยางดี 
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  4) ดานสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ     

สิ่งอำนวยความสะดวกท่ีมีไวใหบริการ ไดแก สถานท่ีใหบริการมีบรรยากาศสะอาด เปนระเบียบ ความ

เพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคำขอ ปากกา ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ

สะดวก เชน น้ำดื่ม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หองสุขา  สถานท่ีจอดรถ เปนตน มีการเปดรับฟงความคิดเห็น

ตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม และมีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/

บอรดแจงขอมูลชัดเจน 

 1.5.4 ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูรับบริการในงานใหบริการจากองคการบริหารสวน

ตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 4 งานบริการ ไดแก 

  งานดานโยธา และโครงสรางพ้ืนฐาน 

  งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  งานดานสาธารณสุข 

 

 

 



บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยมุงศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ไดศึกษาเอกสารและงานวิจัย

ท่ีเก่ียวของตามลำดับดังนี้ 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการจัดบริการสาธารณะและการใหบริการแกประชาชน 

 2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพของการบริการขององคการบริหารสวนทองถ่ิน 

 2.4 บริบทท่ีเก่ียวของกับองคการบริหารสวนทองถ่ิน (อบต.) 

 2.5 ขอมูลท่ัวไปขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

 2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.1.1 ความหมายความพึงพอใจ 

  การศึกษาเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจนั้นโดยทั่วไปมักจะศึกษากับใน 2 มิติ คือ มิติ

ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 

Satisfaction) (ผจงจิต พูลศิลป, 2551, หนา 28) ซ่ึงในการศึกษาครั้งนี้จะเปนในมิติหลัง คือ ความพึง

พอใจในการรับบริการของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล ซึ่งเปน

หนวยงานของรัฐในระดับทองถ่ิน 

  ความพึงพอใจ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction”ซึ ่ง Chaplin (1968,      

p. 437 อางถึงใน วันชัย แกวศิริโกมล, 2550, หนา 6) ใหความหมายวา เปนความรูสึกของผูรับบริการ

ตอสถานประกอบการตามประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 

  มอรส (Morse, 1955) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลด

ความตึงเครียดของบุคคลใหนอยลงได ถาความตึงเครียดมีมาก ก็จะทำใหเกิดความไมพึงพอใจซ่ึงความ

ตึงเครียดนี้ มีผลมาจากความตองการของมนุษย หากมนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยา

เรียกรอง แตถาเม่ือใดความตองการไดรับการตอบสนองก็จะทำใหเกิดความพึงพอใจ 
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  วูรม (Vroom, 1964) อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขา

ไปมีสวนรวมกับสิ่งนั้นและบุคคลอาจมีความเห็นไปในทางดานบวกซึ่งก็คือการแสดงใหเปนสภาพ

ความพึงพอใจตอสิ่งนั้น กับถามีความเห็นเปนทัศนคติลบก็จะแสดงใหเห็นถึงสภาพไมพึงพอใจตอสิ่ง

นั้น 

  วอลแมน (Wolman, 1973) อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกวาตนเองมี

ความสุขเม่ือไดรับผลสำเร็จตามจุดมุงหมายท่ีตนเองตองการ 

  อเดย และแอนเดอรเซน (A day & Anderson, 1975 อางถึงในอนงค เอื ้อวัฒนา, 

2542, หนา 4) ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจ วาหมายถึง ความรู สึก หรือความคิดเห็นท่ี

เก่ียวของกับทัศนคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณท่ีผูรับบริการเขาไปในสถานท่ีใหบริการนั้น ๆ และ

ประสบการณนั้นเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งความพึงพอใจมากหรือนอยขึ้นอยูกับ

ปจจัยท่ีแตกตางกัน 

  หลุย จำปาเทศ (2533) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการ (Need) ได

บรรลุเปาหมายพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คำพูดและการแสดงออก 

  ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2535, หนา 131) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในการทำงานไว

เปนความรูสึกรวมของบุคคลที่มีตอการทำงานในทางบวกเปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการ

ปฏิบัติงานและไดรับการตอบแทน คือผลท่ีเปนความพึงพอใจท่ีทำใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน 

มีความมุงม่ันท่ีจะทำงาน มีขวัญกำลังใจ สิ่งเหลานี้มีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทำงาน 

รวมท้ังการสงผลตอ ความสำเร็จ และเปนไปตามเปาหมายขององคกร  

  เทพศักดิ์ บุญยรัตพันธ (2536, หนา 15) ใหความหมายความพึงพอใจหลังการบริการ

วาเปน ความพึงพอใจของผูรับบริการตอเจาหนาที่ในการชวยแกไขปญหาความเดือนรอนใหแก

ประชาชนและความพึงพอใจท่ีมีความตั้งใจของเจาหนาท่ีในการใหบริการแกประชาชน 

  ดิเรก ฤกษหราย (อางถึงในอรวรรณ เมฆทัศน, 2543, หนา 4) กลาววา ความพึงพอใจ

หมายถึงทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปเปนความพึงพอใจใน

การปฏิบัติตอสิ่งนั้น 

  อุทัยพรรณ สุดใจ (2545) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของ

บุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคติสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น

เปนไปในทางบวกหรือลบ 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน, และคณะ (2546) กลาวถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction) วาเปนความรู ส ึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ซึ ่งเปนผลลัพธจากการ
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เปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทำงานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา ถาผลการทำงาน

ของผลิตภัณฑต่ำวาความคาดหวังของลูกคาก็จะไมพึงพอใจ ถาผลการทำงานของผลิตภัณฑเทากับ

ความคาดหวังของลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจ และถาผลการทำงานของผลิตภัณฑสูงกวาความ

คาดหวังมาก ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก  

  อลิน ศรีแยม (2553) กลาววา ความพอใจของผู ร ับบริการ หมายถึง ผลของการ

ประเมินของลูกคาที่มีตอประสบการณในการรับบริการ ซึ่งลูกคาอาจจะมีระดับความพึงพอใจท่ี

แตกตางกันออกไปตามทัศนคติ และผลจากบริการท่ีไดรับของแตละคนท่ีมีตอสินคาและบริการตาง ๆ 

  สรุปความพึงพอใจจากแนวคิดขางตน ความพึงพอใจตอการใหบริการ คือ ความรูสึก

หรือทัศนะของบุคคลใดบุคคลหนึ่งท่ีมีตอสินคาหรือบริการ โดยสะทอนออกมาจากการรับรูของตนเอง

กับความสินคาหรือบริการตาง ๆ โดยถาผลออกมาเปนบวกก็จะสะทอนออกมาเปนความพึงพอใจ แต

ถาผลออกมาเปนทางลบก็จะสะทอนออกมาเปนไมพึงพอใจ และระดับความพึงพอใจของแตละคน

อาจจะแตกตางกันไป ทั้งนี้ตามประสบการณและผลที่ไดรับจากบริการในแตละครั้ง การจะวัดระดับ

ความพึงพอใจของผูรับบริการนั้นผูใหบริการจะตองทราบถึงความตองการของผูรับบริการที่แทจริง

ดวย 

 2.1.2 ขอบขายของความพึงพอใจ 

  โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ ความพึง

พอใจของผูปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติของความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 

Satisfaction) ซ่ึงสามารถขยายความไดดังตอไปนี้ 

  การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมินคาโดยบุคลากร

ผูปฏิบัติงาน ตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทำงาน ซึ่งประกอบดวยปจจัยตาง ๆ ที่มี

อิทธิพลทำใหความพึงพอใจในงานแตกตางกันไป เชน ลักษณะงานที่ทำความกาวหนา การบังคับ

บัญชา เพื่อนรวมงาน สวัสดิการ และผลประโยชนเกื้อกูล (สุนทร ศรีมาเสริม และสมชัย โสรัจจะ, 

2517, หนา 81) 

  ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซึ่งเนนการประเมินคาโดย

ลูกคา หรือผูใชบริการตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการท่ีกำหนดข้ึน ซ่ึงเปาหมาย

ของการศึกษาท้ังสองมิตินี้เปนไปเพ่ือคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและคนหาเหตุปจจัยแหง

ความพึงพอใจนั้นในกลุมเปาหมายท่ีแตกตางกันและตอชุดของสิ่งเราท่ีแตกตางกันดวย 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะและการใหบริการแกประชาชน 

 หนาที่สำคัญของรัฐประการหนึ่งคือการใหบริการประชาน หรือที่เรียกวาการใหบริการ

สาธารณะใหแกประชาชน เนื่องจากรัฐสามารถออกกฎหมายเพื่อจัดเก็บภาษีจากประชาชน และ

หลังจากนั้นรัฐจึงตองจัดทำงบประมาณเพ่ือจัดบริการตาง ๆ ใหกับประชาชนในการไดรับบริการตาง ๆ 

อยางเหมาะสม ในสวนนี้เปนการอธิบายความหมายและหลักการจัดการบริการสาธารณะ รวมถึง

ปญหาการจัดบริการสาธารณะในระดับทองถ่ิน ดังนี้ 

 2.2.1 ความหมายของการจัดบริการสาธารณะ 

  ประยูร กาญจนดุล (2538, หนา 108) ไดใหความหมายของบริการสาธารณะวา 

หมายถึง กิจกรรมที่ฝายปกครองจัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการการมีสวนรวม

ของประชาชน 

  นันทวัฒน บรมานันท (2554, หนา 78-79) ไดอธิบายวา การจัดบริการสาธารณะนั้น

ตองประกอบดวยเง่ือนไขสองประการ คือ 1) กิจกรรมท่ีถือวาเปนบริการสาธารณะตองเปนกิจกรรมท่ี

เกี่ยวของกับนิติบุคคลในกฎหมายมหาชน คือการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเปนผูประกอบ

กิจกรรมที่เปนบริการสาธารณะนั้นดวยตนเอง อันไดแก กิจกรรมที่รัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

องคการมหาชน หรือรัฐวิสาหกิจ เปนผูดำเนินการ และยังหมายความรวมถึงกรณีที่นิติบุคคลใน

กฎหมายมหาชนที่มอบกิจกรมของตนบางประเภทใหเอกชนเปนผูดำเนินการ และ 2) กิจกรรม

ดังกลาวมีวัตถุประสงคเพ่ือประโยชนสาธารณะและตอบสนองความตองการของประชาชน 

 2.2.2 หลักเกณฑสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ 

  หลักเกณฑพื้นฐานสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ ประกอบดวยหลัก 3 ประการ 

(นันทวัฒน บรมานันท, 2554, หนา 85-95) คือ 

  1. หลักกวาดวยความเสมอภาค หลักวาดวยความเสมอภาคที่มีผลตอบริการสาธารณะ

เปนหลักเกณฑสำคัญประการแรกในการจัดทำบริการสาธารณะ ทั้งนี้ เนื่องจากการที่รัฐเขามาจัดทำ

บริการสาธารณะนั้น รัฐมิไดมีจุดมุงหมายที่จะจัดทำบริการสาธารณะขึ้นเพื่อประโยชนของผูใดผูหนึ่ง

โดยเฉพาะ แตเปนการจัดทำเพื่อประโยชนของประชาชนทุกคน กิจการใดที่รัฐจัดทำเพื่อบุคคลใด

โดยเฉพาะจะไมมีลักษณะเปนบริการสาธารณะ ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการปฏิบัติหรือไดรับ

ผลประโยชนจากการบริการสาธารณะอยางเสมอภาค ความเสมอภาคในท่ีนี้นอกจากจะหมายถึงความ

เสมอภาคท่ีจะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกันแลว ยังหมายความถึงความเสมอ

ภาคท่ีจะไดรับบริการเทาเทียมกัน ไมวาเปนราคาคาบริการหรือการบริการ ความเสมอภาคในการเขา

เปนคูสัญญาของรัฐท่ีจะตองมีการเรียกประกวดราคาหรือประมูลเพ่ือใหบุคคลท่ัวไปเขาแขงขันกับผูอ่ืน
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เพื่อเปนคูสัญญาของรัฐ รวมทั้งความเสมอภาคในการเขาทำงานกับรัฐอยางเทาเทียมกันโดยการ

สอบแขงขันกับบุคคลอื่น ๆ ภายใตเงื่อนไขบางประการเกี่ยวกับคุณสมบัติดานความรู ความสามารถ

พ้ืนฐาน 

  2. หลักวาดวยความตอเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจำเปน

สำหรับประชาชน ดังนั ้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชน

ผูใชบริการสาธารณะยอมไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงตองมี

ความตอเนื่องในการจัดทำ อยางไรก็ตาม ความตอเนื่องไมมีมาตรฐานที่แนนอนตายตัววาจะตองมี

ลักษณะอยางไร สำหรับบริการสาธารณะบางประเภทอาจจะตองทำอยางถาวร เชน การรักษาความ

สงบเรียบรอยภายในและภายนอกประเทศ ในขณะท่ีบริการสาธารณะบางประเภทไมจำเปนตองจัดทำ

อยางถาวร แตจะตองจัดทำอยางสม่ำเสมอโดยจัดทำอยางมีหลักเกณฑและเงื่อนไขบางประการ เชน 

พิพิธภัณฑสามารถกำหนดเวลาเปด-ปด กำหนดวัดหยุดได การศึกษาสามารถกำหนดวัดเวลาในการให

ศึกษา รวมท้ังการหยุดพักรอนประจำปไดอีกดวย 

  3. หลักกวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะที่ดีนั ้นจะตองสามารถ

ปรับปรุงแกไขไดตลอดเวลา เพื่อใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจำเปนในทางการปกครองที่จะ

รักษาประโยชนสาธารณะ รวมทั้งเพื่อปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของ

ประชาชนดวย หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี ่ยนแปลงนี ้ หมายความถึง ปรับปรุงเปลี ่ยนบริการ

สาธารณะใหทันกับความตองการของผูใชบริการสาธารณะอยูเสมอ เพื่อใหบริการสาธารณะที่ฝาย

ปกครองจัดทำมีความสอดคลองกับความตองการของประชาชนหรือประโยชนมหาชน 

 2.2.3 รูปแบบและวิธีการจัดบริการสาธารณะของทองถิ่น 

  การจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ตองพิจารณาถึงรูปแบบวา

ประเภทบริการสาธารณะที่จะจัดควรมีรูปแบบใดจึงเหมาะสมที่สุด เพราะรูปแบบก็คือเครื่องมือและ

วิธีการท่ีจะชวยใหการจัดบริการสาธารณะดำเนินงานไดอยางสะดวกและตอบโจทยความตองการของ

ประชาชน โดยที่รูปแบบการจัดการบริการสาธารณะที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นเลือกใชตอง

สอดคลองและไมควรขัดกับองคประกอบของ “บริการสาธารณะ” แมวาบริการสาธารณะ (Public 

Services) จะเปนคำที่คลุมเครือในการนิยมความหมายใหเปนที่เขาใจและยอมรับตรงกันวา “ความ

เปนสาธารณะ” (Publicness) คืออะไร โดย Haque (2001, p.66-67) ไดเสนอความหมายและเกณฑ

วาบริการสาธารณะที่ดีและมีความเปนสาธารณะ ควรมีองคประกอบและขอบเขตใน 5 ดาน (วุฒิสาร 

ตันไชย, 2559, หนา 21) คือ 
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  1.  ระด ับความแตกต างระหว  างร ัฐ - เอกชน (The Degree of Public-private 

Distinction) วาความเปนสาธารณะตองมีบรรทัดฐานการบริการ (service norms) ไดแก ความไม

ลำเอียงและการเปดกวาง ความเทาเทียม และการเปนตัวแทนมีธรรมชาติที่ซับซอนและมักผูกขาด 

และมีผลกระทบทางสังคมในวงกวางและยาวนาน 

  2. องคประกอบของผูรับบริการ (Composition of Service Recipient) คือ จำนวน

และขอบขายของผูรับบริการ ท่ี Haque เสนอวา ความเปนสาธารณะ คือ มีการแบงปน และขอบขาย

การเขาถึงบริการสาธารณะอยางครอบคลุมที่เกี่ยวของกับประโยชนของประชาชนทุกคน อีกทั้งมี

องคประกอบของผูรับบริการสัมพันธกับขอบขายความเปนเจาของความเปนสาธารณะของประชาชน

และธรรมชาติของประชาชนอีกดวย 

  3. ธรรมชาติของบทบาท (Nature of the role) ของบริการสาธารณะที่เกิดขึ ้นใน

สังคมวาความเปนสาธารณะเกิดข้ึนไดถาบริการสาธารณะมีบทบาทท่ีเขมแข็งและกวางขวาง จนแสดง

ถึงผลกระทบทางสังคมในวงกวาง 

  4. ความรับผิดชอบสาธารณะ (Public Accountability) ความเปนสาธารณะของการ

บริการสาธารณะ คือ ขอบขายของการรับผิดชอบตอสาธารณะที่ตองอาศัยกระบวนการตางๆ เชน 

การรับฟงความคิดเห็น การมีกระบวนการตอการแสดงความไมพอใจ การมีผูตรวจการ หรือการมี

กฎหมายที ่แสดงความโปรงใส นอกจากนี ้ การมีอยู ของสถาบันจำนวนมากของการแสดงความ

รับผิดชอบสาธารณะยังไมเพียงพอ แตตองทำใหสถาบันเหลานี้มีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติเพื่อทำให

เกิดการแสดงความรับผิดชอบสาธารณะดวย 

  5. ความเชื่อมั่นสาธารณะ (Public Trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเปน

สาธารณะไดตองรักษาความนาเชื่อถือ ความเปนผูนำ และการตอบสนองของบริการสาธารณะตอ

ประชาชน 

  อยางไรก็ตาม การเลือกรูปแบบการจัดบริการสาธารณะที่ผานมาองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นมักนิยมจัดบริการสาธารณะดวยรูปแบบ “การดำเนินงานดวยตนเอง” แมวาปจจุบันมีความ

พยายามนำรูปแบบการจัดบริการสาธารณะอื่นๆ ที่ทองถิ่นสามารถนำไปปรับประยุกตใชเพิ่มเติมเพ่ือ

ลดภาระการจัดบริการสาธารณะดวยตนเองลง แตก็ยังไมเปนที่นิยมใชหรือแมจะมีการพยายาม

นำมาใชก็ยังมีอุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของทองถิ ่นเอง ทำใหการจัดบริการ

สาธารณะไมสามารถสอดคลองกับองคประกอบดังที่กลาวมาตอนตน ซึ่งอาจกระทบตอความเชื่อม่ัน

สาธารณะ (Public Trust) ที ่ตองรักษาไวโดยมีบริการสาธารณะที่ตอบสนองความตองการของ

ประชาชน 
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  วุฒิสาร ตันไชย (2559, หนา 44-53) ไดสรุปรูปแบบและวิธีการในการจัดทำบริการ

สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทในประเทศไทยทำไดใน 5 รปูแบบ คือ 

  1. การจัดทำบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนผูดำเนินการเอง 

   โดยทั่วไปการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนมักเปนผูดำเนินการเอง

โดยอาศัยทรัพยากร งบประมาณ บุคลากร และองคความรู ตามอำนาจในพระราชบัญญัติกำหนดแผน

และขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ. 2542 และตามอำนาจของ

กฎหมายจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถิ่น นอกจากนี้แผนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครอง

สวนทองถิ่น (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 กำหนดรูปแบบการจัดทำบริการสาธารณะที่องคกรปกครองสวน

ทองถิ่นไดรับการถายโอนให “ภารกิจที่แตละองคกรปกครองสวนทองถิ่นดำเนินการหรือผลิตบริการ

สาธารณะนั้น ๆ ไดเองโดยมีกฎหมายใหอำนาจองคกรปกครองสวนทองถิ่นไวแลว และ/หรือองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินเคยดำเนินการอยูแลว โดยสามารถรับโอนไดทันที ขอบเขตการทำงานอยูในพ้ืนท่ี

ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น” นอกจากนี้มีภารกิจที่รัฐยังคงดำเนินการอยูแตองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นสามารถจะดำเนินการไดที่ตอง “เปนภารกิจใหบริการสาธารณะที่กฎหมายกำหนดใหรัฐและ

องคกรปกครองสวนทองถิ่น มีอำนาจหนาที่ในภารกิจเดียวกัน และยังคงกำหนดใหรัฐดำเนินการอยู

ตอไป ในกรณีนี้องคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถดำเนินการไดเชนเดียวกัน” โดยองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นไทยังนิยมจัดบริการสาธารณะดวยตนเองในฐานะหนวยงานหนึ่งในโครงสรางขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน 

   อยางไรก็ตาม การจัดทำบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปน

ผูดำเนินการเองแมจะเปนรูปแบบพ้ืนฐานท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินท้ังในและตางประเทศยังใชอยู

ซ่ึงรูปแบบดังกลาวเหมาะสมกับบริการสาธารณะบางประเภทท่ีไมสมควร หรือยังไมมีความพรอมถาย

โอนใหผูอื่นดำเนินการในรูปแบบอื่น เชน บริการสาธารณะที่เกี่ยวกับการปองกันประเทศ การรักษา

ความสงบเรียบรอยภายใน การสรางเสถียรภาพและการวางแผนเศรษฐกิจ ความสัมพันธระหวาง

ประเทศ อยางไรก็ตาม รูปแบบนี้อาจไมเหมาะสมกับบริหารสาธารณะบางประเภทที่ตองอาศัยความ

คลองตัวในการบริหารจัดการท่ีเปนอิสระจากระบบการบริหารงานภาครัฐ และบริการสาธารณะท่ีตอง

ทำรวมกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินหรือหนวยงานรัฐประเภทอ่ืน 

  2. การจัดทำบริการสาธารณะโดยใหผูอ่ืนดำเนินการแทน 

   พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครอง

สวนทองถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 22 กำหนดใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นอาจรองของใหรัฐหรือ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนดำเนินการแทน หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถมอบหมายให
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เอกชนดำเนินการตามอำนาจหนาที่แทนไดตามเงื่อนไขที่กำหนด อยางไรก็ตาม ปจจุบันไมมีองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินใดมอบอำนาจใหผูอ่ืนดำเนินการแทนแตอยางใด 

   การจัดทำบริการสาธารณะโดยใหผูอื่นดำเนินการแทนมีขอไดเปรียบเพราะชวยให

องคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถแบงเบาภาระการจัดบริการสาธารณะใหผูอ่ืนดำเนินการแทน และ

ชวยเปดโอกาสใหผูอื ่นที่มีความพรอมและความเชี่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะบางประเภท

มากกวาองคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถดำเนินการแทนไดแตตองอยูภายใตการกำกับดูแลของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่นที่ตองกำกับผูที่ไดรับมอบใหดำเนินการตองปฏิบัติตามเงื่อนไขที่กำหนด 

อยางไรก็ตามรูปแบบนี้อาจประสบปญหาถาองคกรปกครองสวนทองถิ่นไมมีศักยภาพในการกำกับ

ดูแลการดำเนินงานของผู อื ่นใหเปนไปตามมาตรฐาน หรือขาดความสามารถในการออกแบบ

ขอกำหนดและหลักเกณฑท่ีเหมาะสมตอการจัดบริการสาธารณะใหผูท่ีไดรับมอบหมายปฏิบัติตาม 

  3. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดตัง้สหการ (Syndicate หรือ Union) 

   การจัดตั ้งสหการเปนรูปแบบการจัดบริการสาธารณะประเภทหนึ ่งที ่มีอยู ใน

กฎหมายเกี่ยวกับองคกรปกครองสวนทองถิ่นของประเทศไทยมายาวนาน ปจจุบันมีองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินท่ีสามารถจัดตั้งสหการได 4 ประเภท ยกเวนองคการบริหารสวนตำบล คือ 

    1) เทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 58 กำหนดวาถา

มีกิจการอันใดอยูภายในอำนาจหนาท่ีเทศบาลตั้งแตสองแหงข้ึนไปท่ีจะรวมกันทาเพ่ือใหเกิดประโยชน

อยางยิ่ง ก็ใหจัดตั้งเปนองคการขึ้นเรียกวา สหการ มีสภาพเปนทบวงการเมือง และมีคณะกรรมการ

บริหารประกอบดวยผูแทนของเทศบาลที่เกี่ยวของอยูดวย การจัดตั้งสหการจะกระทำไดก็แตโดยตรา

เปนพระราชกฤษฎีกา ซึ่งจะไดกำหนดอำนาจหนาที่และระเบียบการดำเนินงานไว การยุบเลิกสหการ

ใหตราเปนพระราชกฤษฎีกาโดยกำหนดวิธีการจัดการทรัพยสินไวดวย  

    2) กร ุ ง เทพมหานคร ตามพระราชบ ัญญ ัต ิระเบ ียบบร ิหารราชการ

กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 มาตรา 95 กำหนดใหถากิจการใดอยู ภายใตอำนาจหนาที ่ของ

กรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานครอาจดำเนินการนั ้นรวมกับสวนราชการหนวยงานของรัฐ 

รัฐวิสาหกิจ และราชการสวนทองถ่ินอ่ืนไดโดยจัดตั้งเปนองคการเรียกวา สหการ มีฐานะเปนนิติบุคคล

และมีคณะกรรมการบริหารประกอบดวยผูแทนของกรุงเทพมหานคร สวนราชการ หนวยงานของรัฐ 

รัฐวิสาหกิจและราชการสวนทองถ่ินท่ีเก่ียวของแลวแตกรณี การจัดตั้งสหการจะกระทำไดโดยตราเปน

พระราชกฤษฎีกา ในพระราชกฤษฎีกานั้นใหกำหนดชื่อ อำนาจหนาท่ี และวิธีดำเนินการเม่ือจะยุบเลิก

สหการใหตราเปนพระราชกฤษฎีกา และใหระบุวิธีการจัดการทรัพยสินไวดวย  
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    3) เมืองพัทยา ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 

2542 มาตรา 69 กำหนดใหเมืองพัทยาอาจรวมกับหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือ

องคกรปกครองสวนทองถิ่น จัดตั้งองคกรข้ึนเรียกวา สหการ มีฐานะเปนนิติบุคคล เพื่อทำกิจการใด

อันอยูภายใตอำนาจหนาที่เมืองพัทยาได การจัดตั้งสหการจะทำไดโดยตราเปนพระราชกฤษฎีกา โดย

ระบุชื่อ อำนาจหนาที่ และวิธีการบริการและการดำเนินงานไว และเมื่อจะยุบเลิกสหการ ใหตราเปน

พระราชกฤษฎีกา โดยระบุวิธีจัดการทรัพยสินดวย 

    4) องคการบริหารสวนจังหวัด กำหนดในพระราชบัญญัติกำหนดแผนและ

ขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ. 2542 ตามมาตรา 17 กำหนดให 

“ทำกิจการไมวาจะดำเนินการเองหรือรวมกับบุคคลอื่นหรือจากสหการ” นอกจากนี้แผนการกระจาย

อำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 กำหนดใหภารกิจที่องคกรปกครอง

สวนทองถิ่นดำเนินการรวมกับองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น ๆ ในลักษณะความรวมมือหรือรปูแบบ

สหการเปนภารกิจซึ่งตองอาศัยความรวมมือจากองคกรอื่นเพื่อใหบรรลุเปาหมายและเกิดประโยชน

สูงสุดโดยมีผลกระทบตอประชาชนไมเฉพาะในเขตพื้นที่ใดพื้นที่หนึ่งโดยเฉพาะ แตมีผลกระทบตอ

ประชาชนในองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่นดวย หรือมีความจำเปนตองลงทุนจำนวนมาก และไม

คุมคาหากตางฝายตางดำเนินการเอง  

   อยางไรก็ตาม ปจจุบันไมมีองคกรปกครองสวนทองถิ่นใดที่รวมกันจัดตั้งสหการแต

อยางใด การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการมีขอไดเปรียบสำหรับการจัดบริการสาธารณะ

ในอาณาบริเวณที่อยูนอกเหนือเขตพื้นที่ตามกฎหมายขององคกรปกครองสวนทองถิ่นตั้งแต 1 แหง

เปนตนไปเนื่องจากบริการสาธารณะบางประเภทตองอาศัยความรวมมือกับองคกรปกครองสวน

ทองถิ ่นจำนวนมากในการจัดบริการ เชน การจัดการพื ้นที ่ทางธรรมชาติ การจัดการระบบการ

คมนาคม ฯลฯ นอกจากนี้ รูปแบบสหการ ขอไดเปรียบในการชวยใหการจัดบริการสาธารณะเกิดการ

ประหยัดตนทุนจากขนาด (Economic of Scale) เพราะการที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นมากกวา  

1 แหงรวมกันจัดบริการจะชวยใหเกิดการประหยัดและความคุมคามากข้ึน อีกท้ังชวยใหเกิดการระดม

ทุนรวมกันจากองคกรปกครองสวนทองถิ่นเพื่อจัดบริการสาธารณะที่ตองใชงบประมาณจำนวนมาก 

เชน การจัดบริการรถดับเพลิงรวมกัน หรือการจัดรถขนสงประจำทางรวมกัน อาจอาศัยความรวมมือ

กันระหวางพื้นที่ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นมากกวา 1 แหง เพื่อใหการใชรถดับเพลิงเกิดความ

คุมคาหรือเพื่อใหการเดินรถประจำทางมีเสนทางการเดินรถที่ครอบคลุมมากขึ้น อีกทั้งสามารถระดม

ทุนจากองคกรปกครองสวนทองถิ่นเพื่อจัดซื้อและอำนวยการใหเกิดการใชรถดับเพลิงและการเดินรถ

ประจำทางไดมากข้ึนมากกวาการใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเพียงแหงเดียวดำเนินการ 
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  4. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการวาจาง (Out Sourcing) 

   ท่ีผานมามีการเปดโอกาสใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถใชวิธีการวาจางให

บุคคลภายนอกเขามาจัดบริการสาธารณะ โดยระเบียบกระทรวงมหาดไทยวาดวยการพัสดุของหนวย

การบริหารราชการสวนทองถิ่น พ.ศ.2535 กำหนดใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถจัดทำ

บริการสาธารณะโดยอาศัยการวาจางไดตามขอ 5 ของ ระเบียบที่กำหนดให “การจาง” หมายความ

รวมถึงการจางทำของและการรับขนตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย และการจางเหมาบรกิาร 

แตไมรวมถึงการจางลูกจางของหนวยการบริหารราชการสวนทองถิ่น การรับขนในการเดินทางไป

ราชการตามระเบียบวาดวยคาใชจายในการเดินทางไปราชการของเจาหนาท่ีทองถ่ิน การจางท่ีปรึกษา

การจางออกแบบและควบคุมงาน และการจางแรงงานตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย 

ตัวอยางเชน หนังสือที่ มท 0313.4/ว 1452 การเบิกจายเงินคาจางเหมาบริการขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่น กระทรวงมหาดไทย เปดโอกาสใหเทศบาล สุขาภิบาล และเมืองพัทยาเบิกจายคาจาง

เหมาเอกชนที ่เก ี ่ยวกับบริการสาธารณะทั ้งหมด 4 ที ่ต องดำเนินการใหเปนไปตามระเบียบ

กระทรวงมหาดไทย วาดวยการพัสดุของหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2535 คือ 

    1) การจางเหมารักษาความปลอดภัยสถานที่ราชการ ไมรวมถึงบานพักของ

ขาราชการ  

    2) การจางเหมาทำความสะอาดท่ีทำการ  

    3) การจางเหมาดูแลรักษาตนไม หรือสวนไมประดับ หรือ สวนหยอม หรือ

สนามหญาของทางราชการ  

    4) การจางเหมาอื่น ๆ ที่เปนกิจการในอำนาจหนาที่ขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน เชน การจางเก็บขยะมูลฝอยหรือ สิ่งปฏิกูล การจางครูฝกสอนออกกำลังกาย 

   นอกจากนี้ ตามแผนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น (ฉบับท่ี 

2) พ.ศ. 2551 กำหนดใหภารกิจที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นดำเนินการแตองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นอาจซื้อบริการจากภาคเอกชน หนวยงานของรัฐ หรือองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น ตองเปน 

ภารกิจที่ตองใชเทคนิค ทักษะ วิชาการ ความรูความชำนาญและความ เชี่ยวชาญเฉพาะดาน ซ่ึง

องคกรปกครองสวนทองถิ่นไมสามารถดำเนินการเองหรือดำเนินการเองแลวไมมีประสิทธิภาพหรือไม

คุ มทุน องคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถซื้อบริการจากภาคเอกชน หรือจากหนวยงานอื่นที่มี 

ประสบการณ หรือเคยดำเนินการ 

   การจัดทำบริการสาธารณะโดยการวาจ าง (Out Sourcing) มีข อไดเปร ียบ

เชนเดียวกับการจัดทำบริการสาธารณะโดยใหผูอื ่นดำเนินการแทน เพราะเปนการชวยใหองคกร
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ปกครองสวนทองถ่ินสามารถแบงเบาภาระการจัดบริการสาธารณะใหผูอ่ืนดำเนินการแทน ชวยในการ

ถายโอนงานที่ไมใชภารกิจหลักและชวยเปดโอกาสใหผูอื่นที่มีความพรอม และความเชี่ยวชาญในการ

จัดบริการสาธารณะบางประเภทแตตองอยูภายใตการกำกับดูแลขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีเปน

ผูวาจาง ตัวอยางเชน การจางเหมาบริการทำความสะอาดพื้นที่และอาคารสาธารณะขององคกร 

ปกครองสวนทองถิ ่น อยางไรก็ตามรูปแบบนี ้อาจประสบปญหาเชนเดียวกับการจัดทำบริการ

สาธารณะโดยใหผูอื่นดำเนินการแทนถาองคกรปกครอง สวนทองถิ่นขาดศักยภาพในการกำกับดูแล

การดำเนินงานของผู ถูกวาจางใหเปนไปตามมาตรฐาน หรือขาดความสามารถในการออกแบบ

ขอกำหนด และหลักเกณฑท่ีเหมาะสมตอการจัดบริการสาธารณะใหผูถูกวาจางปฏิบัติตาม 

  5. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการพาณิชยของ องคกรปกครองสวนทองถิ่น 

   ปจจุบันองคกรปกครองสวนทองถิ่นไทยสามารถดำเนินงานในรูปแบบกิจการ

พาณิชยตามที่พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวน

ทองถิ่น พ.ศ. 2542 และกฎหมายจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถิ่น อยางไรก็ตามองคกรปกครอง 

สวนทองถิ่นแตละประเภทมีรูปแบบการดำเนินกิจการพาณิชยที่สามารถทำไดตามที่กฎหมายกำหนด

แตกตางกัน และในทางกฎหมายองคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถใหเอกชนรวมลงทุนในกิจการ

พาณิชย (Public-Private Partnership: PPPs) ตามพระราชบัญญัติการใหเอกชนรวมลงทุนใน 

กิจการของรัฐ พ.ศ. 2556 ได เชน เทศบาลสามารถมีรูปแบบการดำเนิน กิจการพาณิชยไดมากถึง     

4 รูปแบบ (การดำเนินการดวยตนเอง การกอตั้ง บริษัทจำกัดหรือถือหุนในบริษัทจำกัด การกอต้ัง

สหการ และการใหเอกชนรวมลงทุน) แตองคการบริหารสวนตำบลมีรูปแบบการดำเนินกิจการ 

พาณิชยไดเพียง 2 รูปแบบ (ดำเนินการดวยตนเอง และเอกชนรวมลงทุน) 

 

2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการขององคการบริหารสวนทองถิ่น 

 2.3.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

  จิตตินันท นันทไพบูลย (2551) กลาววา คุณภาพการบริการเปนความรูสึกท่ีลูกคาไดรับ

จากการบริการซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกอนรับบริการกับสิ่งท่ีไดรับบริการจริง

หากเปนไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรูสึกไม

พอใจ แตถาไดรับการบริการเกินความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจในการ

บริการ 
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  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่ลูกคา

ตองการหรือหวังไวไดรับการตอบสนองสวนบริการที่เกินความตองการของลูกคา หมายถึง บริการท่ี

ลูกคาไดรับดีกวาท่ีหวังไวทำใหเกิดความรูสึกประทับใจ 

  กรอนรูส (Gronroos,1990) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการไววา สามารถ

จำแนกได 2 ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธหรือสิ่งท่ี

ผูรับบริการไดรับจากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดไดเหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ 

(Product Quality) ส วนค ุณภาพเช ิงหนาท ี ่  (Functional Quality) เป นเร ื ่องท ี ่ เก ี ่ยวข องกับ

กระบวนการของการประเมิน 

  ซีเนลดิน (Zineldin, 1996) ไดเสนอความคิดเห็นไววา คุณภาพการใหบริการเปนเรื่อง

ที่เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการในดานของคุณภาพภายหลังจากที่เขาไดขอมูลเกี่ยวกับ

บริการนั้น ๆ และมีความตองการท่ีจะใชบริการนั้นรวมท้ังการท่ีเขาไดทำการประเมินและเลือกท่ีจะใช

บริการ 

  คอทเลอร (Kotler, 2000) ไดกลาววา “การบริการ คือ การกระทำที่หนวยงานหนึ่ง 

หรือบุคคลหนึ่งนำเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่ง ซึ่งเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตอง

ได” 

  คุณภาพการบริการ เปนความรูสึกของผูรับบริการท่ีไดรับจากการบริการซ่ึงเกิดจากการ

เปรียบเทียบระหวางสิ่งที่คาดหวังกอนรับบริการกับสิ่งที่ไดรับบริการจริง ผลสำเร็จของการบริการท่ี

ผูรับบริการไดรับดีกวาท่ีหวังไวทำใหเกิดความรูสึกประทับใจ 

 2.3.2 แนวคิดเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ 

  ความคาดหวังของผูใชบริการเพราะบริการนั้นไมสามารถจับตองไดทำใหการประเมิน

คุณภาพการบริการยากกวาคุณภาพสินคา การประเมินคุณภาพการบริการเกิดข้ึนระหวางการสงมอบ

บริการ และผลลัพธของการบริการซึ่งคุณภาพการบริการในการรับรูของลูกคา มาจากกระบวนการ

ประเมินของลูกคา โดยการเปรียบเทียบระหวางการรับรูการสงมอบบริการกับความคาดหวังของลูกคา 

แนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการ มีรายละเอียดดังนี้ 

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดกลาวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการ

วาในการวัดคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพของการใหบริการ

ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพการใหบริการ และผลลัพธที่เกิดจากการที่ลูกคาประเมิน

คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกคาทำการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับซ่ึง

เกิดจากที่ลูกคาทำการเปรยีบเทียบบริการที่ไดรับซึ่งเกิดขึ้นหลังจากที่ลูกคาไดรับบริการแลวกับความ
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คาดหวังตอการบริการที่จะไดรับในการวัดคุณภาพของบริการลูกคาจะวัดจากองคประกอบของ

คุณภาพในการบริการ ซ่ึงมี 5 ขอ ไดแก 

   1. สิ่งที่สัมผัสได ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ เชน เครื่อง

คอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ท่ีจอดรถ หองน้ำ รวมท้ังการแตงกายของพนักงาน 

   2. ความเชื่อถือและไววางใจได เปนความสามารถในการมอบบริการเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของลูกคาไดตามสัญญาหรือควรจะเปนอยางถูกตองและตรงตามวัตถุประสงคของ

บริการ เชน ธนาคารตองการรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค 

   3. ความรวดเร็ว การตอบสนองตอลูกคาเปนความรวดเร็วและตั้งใจที่จะชวยเหลือ

ลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนาน เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการชวยเหลือ 

   4. การรับประกัน/ความมั่นใจ เปนการรับประกันวาพนักงานที่ใหบริการมีความรู

ความสามารถและความสุภาพ 

   5. การดูแลใสใจลูกคาเปนรายบุคคล เปนการดูแลเอาใจใสการใหบริการอยางตั้ง

อกตั้งใจเนนการใหบริการและการแกปญหาใหลูกคาเปนรายบุคคล 

  พาราซูราแมน และ เบอรรี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ศึกษาวิจัย

เกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการพบวา ในการประเมินคุณภาพในการบริการผูใชบริการจะพิจารณา

จากเกณฑสำคัญซ่ึงสามารถสรุปเปนเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพของการบริการไวดังนี้ 

   1. การเขาถึงบริการ (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอำนวยความสะดวก ใน

ดานเวลาและสถานที่ใหแกลูกคา ดานเวลาคือไมใหลูกคาตองคอยนาน ทำเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดง

ถึงความสามารถการเขาถึงลูกคา 

   2. การติดตอสื่อสารมีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ีลูกคาเขาใจงาย 

   3. ความสามารถ บ ุคลากรท ี ่ ให บริการต องม ีความชำนาญและม ีความรู

ความสามารถ 

   4. ความสุภาพเปนมิตร บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธความเปนกันเองและ

วิจารณญาณ 

   5. ความนาเชื่อถือบริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความ

ไววางใจในการบริการ โดยการเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา 

   6. ความไววางใจบริการท่ีใหกับลูกคา ตองมีความสม่ำเสมอ และถูกตอง 

   7. การตอบสนองลูกคาพนักงานตองใหบริการ และแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว

ตามท่ีลูกคาตองการ 
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   8. ความปลอดภัยบริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และรวมถึงปญหา

ตาง ๆ 

   9. สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) บริการที่ลูกคาจะไดรับจะทำใหเขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 

   10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing customer) พนักงาน

ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว     

 
 

ภาพท่ี 2.1 ปจจัยกำหนดคุณภาพบริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 

 

       จากภาพดังกลาว สอดคลองกับเกณฑการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ

ปฏิบัติราชการ มิติที ่ 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ขอ 1 รอยละของระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ ท่ีกำหนดไววา การพิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของ ประชาชน เจาหนาท่ีของรัฐ 

หนวยงานของรัฐ หนวยงานเอกชนที่มารับบริการหรือติดตอองคกรปกครองสวนทองถิ่น โดยการ

กำหนดกรอบงานที ่จะประเม ินประกอบด วย (file:///C:/Users/com/Downloads/nitikanq 

2211256126.pdf  สืบคนเม่ือวันท่ี 2 สิงหาคม 2564)   

   (1) ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 

   (2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 

   (3) ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

   (4) ความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก 
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  พาราซูราแมน และ เบอร ร ี  (Parasuraman, Zeithaml & Berry Parasuraman, 

1988) ไดพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL มีการกำหนดมิติที ่ใชวัดคุณภาพในการบริการ 

(Dimension of Service Quality) ไว 10 มิติ คือ การเขาถึงบริการ การติดตอสื่อสาร สมรรถนะ 

ความมีไมตรีจิต ความนาเชื่อถือความไววางใจ การตอบสนองตอลูกคา ความปลอดภัย ความเปน

รูปธรรมของบริการ การรูจักและเขาใจลูกคา ปจจุบันประกอบดวยมิติของคุณภาพที่ประเมินโดย

ผูรับบริการ 5 มิติ คือ  

   1. สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏใหเห็นหรือสิ่งที่จับ

จองได เชน วัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 

   2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบริการท่ี

สัญญาไวอยางคุณภาพและถูกตองแมนยำ 

   3. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ

และสามารถใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที 

   4. ความมั ่นใจ (Assurance) ไดมาจากการรวมปจจัยทางดานความสามารถ 

(Competence) สุภาพ (Courtesy) ความนาเชื่อถือ (Credibility) และความปลอดภัย (Security) 

   5. การดูแลเอาใจใส (Empathy) ไดมาจากการรวมปจจัย ทางดานความสะดวก 

(Access) การต ิดต อส ื ่ อสาร (Communication) และความเข  า ใจล ูกค  า  (Understanding 

customers)  

  เครื ่องมือที ่แบบประเมินคุณภาพการบริการหรือ SERVQUAL ขึ ้นกับสองสวนท่ี

แตกตางกันคือความคาดหวังของลูกคาและการรับรูท่ีลูกคาไดรับ เพ่ือประเมินความคาดหวังในบริการ

ของผูรับบริการ การรับรูของผูรับบริการตอบริการท่ีไดรับรูจริง ถาคะแนนการรับรูมากกวาหรือเทากับ

คะแนนความคาดหวังในคุณภาพการบริการหมายถึงผูรับบริการมีความพึงพอใจแตถาคะแนนการรับรู

นอยกวาคะแนนความคาดหวังในคุณภาพการบริการจะหมายถึงผูรับริการไมพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ 

SERVQUAL เปนเครื่องมือวัดความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการที่แตกตางกันลูกคา

สามารถประเมินผลงานการบริการโดยเปรียบเทียบระหวางการบริการที่ตองการกับความคาดหวังท่ี

ต องการไดร ับ ซึ ่งมีมาตรวัดความพอใจการบริการ 22 คำถาม ครอบคลุมทั ้ง 5 มิต ิข างตน 

แบบสอบถามจะถามคำถามที่เปนมาตรวัดทั้ง 22 คำถาม คำถามคือลูกคาคาดหวังบริการไวอยางไร

แลวจึงถามคำถามเดียวกันคือ บริการที่ไดรับไปนั้น เปนไปตามที่คาดหวังไวหรือไมถาบริการที่ไดรบัมี

ความพึงพอใจนอยกวาท่ีคาดหวังไวในตอนแรก แสดงวาคุณภาพการบริการไมดีพอ แตในทางกลับกัน
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ถาความพึงพอใจดีเทากับความคาดหวัง หรือเกินจากการท่ีตั้งความหวังไว แสดงวาคุณภาพการบริการ

ดีหรือดีมาก 

 2.3.3 ลักษณะของคุณภาพบริการ 

  การศึกษาเกี่ยวกับการบริการนั้น จำเปนจะตองศึกษาถึงลักษณะของบริการ (Service 

Characteristics) เนื ่องจากบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที ่แตกตางจากสินคา (Product) อยู หลาย

ประการ โดยมีนักวิชาการหลายทานไดศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ ซ่ึงสามารถสรุปออกมาได

ดังนี้ 

  รวีวรรณ โปรยรุงโรจน (2551) ไดกลาวถึงลักษณะของคุณภาพบริการ ซึ่งสามารถแบง

ออกเปน 7 ลักษณะ ประกอบดวย 

   1. การบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมได การบริการไมมีรูปรางและไมมีตัวตนเหมือนกับ

สินคาอื่น ๆ เราจึงไมสามารถจับตองไดและไมสามารถทดลองใชไดกอนที่จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการ

ตัดสินใจใชบริการจึงขึ้นอยูกับความรูสึกนึกคิด เจตคติ คำบอกเลาและประสบการณเดิมที่เคยไดรับ

เปนสำคัญ 

   2. การบริการไมมีความคงท่ีแนนอน เนื่องจากคุณภาพและลักษณะของการบริการ

ขึ้นอยูกับผูใหบริการซึ่งเปน “มนุษย” ที่ตามปกติแลวมักมีพฤติกรรมที่ไมคงที่อันเปนผลมาจาก

บุคลิกภาพ อารมณ สภาพแวดลอม และปจจัยอื่น ๆ อีกมากมายในหนวยงานหนึ่งซึ่งมีผูปฏิบัติงาน

ใหบริการหลายคน ผูปฏิบัติงานใหบริการแตละคนยอมใหบริการไมเหมือนกัน 

   3. การบริการไมสามารถเรียกเก็บรักษาไวไดในการบริการใด ๆ ก็ตาม หากไมมีผู

มาใชบริการภายในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสถานท่ีใดสถานหนึ่งท่ีกำหนด ก็จะทำใหการบริการ

ท่ีจัดเตรียมไวเกิดความสูญเปลา 

   4. การบริการไมสามารถแสดงความเปนเจาของไดการบริการเปนกิจกรรมหรือ

กระบวนการที่เกิดขึ้นระหวางผูปฏิบัติงานใหบริการและผูรับบริการในชวงระยะเวลาหนึ่ง ๆ และ

สถานที่หนึ่ง ๆเทานั้น เมื่อพนระยะเวลานั้น ๆ ไปแลวหรือสถานที่นั้น ๆ ไมเอื้ออำนวยตอการบริการ

แลวผูรับบริการก็ไมสามารถนำการบริการดังกลาวติดตัวไปดวยได 

   5. การบริการตองอาศัย “คน” เปนหลัก เนื่องจากผูรับบริการเปน “คน” ท่ีเกิดมา

พรอมกับความตองการท่ีไมมีขีดจำกัดและเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาตลอดจนมีอารมณและความรูสึก

ตาง ๆ เปนเครื่องปรุงแตง ดังนั้นสิ่งที่จะสามารถเขาใจและตอบสนองความตองการของ “คน” ไดดี

ท่ีสุดก็คือ“คน” นั่นเอง 
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   6. คุณภาพของการบริการมักตองอาศัยองคประกอบทางกายภาพ ตัวอยางเชน 

เม่ือเราไปพักท่ีโรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง การท่ีเราจะบอกวาการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม นอกจาก

จะตองพิจารณาท่ีการบริการของพนักงานโรงแรมแลว เรามักจะพิจารณาท่ีองคประกอบทางกายภาพ

ประกอบดวย เชน ที่นอนนิ่มและอยูในสภาพดีหรือไม เครื่องปรับอากาศทำงานดีหรือไม โทรทัศนมี

ภาพที่ชัดเจนหรือไม และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม เปนตน หากการบริการอื่น ๆ ของโรงแรมดี 

เชน พนักงานยิ้มแยมแจมใส สุภาพ และใหบริการไดอยางรวดเร็ว แตที่นอนภายในหองพักนอนไม

สบาย และเครื่องปรับอากาศสงเสียงดังทั้งคืนและไมเย็น องคประกอบทางกายภาพเหลานี้ก็จะลด

ระดับคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แตถาในทางตรงกันขาม หากองคประกอบทางกายภาพดี

และการบริการอื่น ๆ ดีดวย องคประกอบทางกายภาพก็จะชวยเสริมระดับคุณภาพของการบริการให

สูงมากข้ึนในความรูสึกของผูรับบริการ 

   7. การบริการมักตองใหผู รับบริการเขามามีสวนรวมในกระบวนการผลิต หรือ

กระบวนการบริการ การใหบริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันทำใหไมสามารถแบงแยก

กระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได 

  มณีรัตน แตงออน (2551) กลาววา ลักษณะคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 

ลักษณะ คือ ลักษณะทางเทคนิคหรือผลที่ไดและลักษณะหนาที่หรือความสัมพันธของกระบวนการ

โดยท่ีคุณภาพดานเทคนิคเปนการพิจารณาเก่ียวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรท่ีจะทำใหลูกคาท่ีเขา

มาใชบริการเกิดความพอใจตามความตองการพื้นฐาน การรับรูคุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเม่ือความคาดหวัง

ของลูกคาตรงกับการรับรูที่ไดจากประสบการณที่ผานมา ถาความคาดหวังของลูกคาตอการบริการ

หรือสินคานั้นสูง โดยท่ีความคาดหวังตอคุณภาพจะไดอิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาดการสื่อสาร

แบบปากตอปากภาพลักษณขององคกร และความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาที่จะ

เปนการพิจารณาจากผูที่ใหบริการจะทำอยางไรใหการบริการดีเทากับการรับรูจากประสบการณของ

ลูกคาท่ีผานมา 

   1. คุณภาพทางเทคนิค เปนสิ่งที่ลูกคาไดรับจากการบริการที่สามารถวัดไดอยาง

ชัดเจน 

   2. คุณภาพทางหนาที่ เปนวิธีการใหบริการที่วัดคุณภาพไดยากมีความหลากหลาย

และเปลี่ยนแปลงไดมาก คุณภาพในหนาท่ีจะเก่ียวของกับปฏิกิริยาทางจิตวิทยา 

  คุณภาพการบริการมีความสำคัญและมีบทบาทเปนอยางมากสำหรับองคการและธุรกิจ

ในสังคมปจจุบัน มาตรฐานการครองชีพของประชาชนท่ีปรับเปลี่ยนไป ประชาชนไดรบัการศึกษาและ

มีรายไดสูงขึ้น จึงสงผลใหเกิดความตองการการบริการในรูปแบบตาง ๆ เพื่ออำนวยความสะดวกใน
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การดำรงชีวิต คุณภาพการบริการถือเปนเรื่องสำคัญสำหรับทุกธุรกิจ องคการ เพราะเปนเครื่องมือ

หนึ่งในการสรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขัน 

 

2.4 บริบทท่ีเกี่ยวของกับองคการบริหารสวนตำบล (อบต.) 

 2.4.1 ความหมายขององคการบริหารสวนตำบล 

  บุญธรรม นวธนพงศ (2547: หนา 11) องคการบริหารสวนตำบล (อบต.) คือ หนวยงาน

การปกครองสวนทองถิ่นที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตำบล พ.ศ. 2537 มีฐานะเปนนิติบุคคล 

และเปนหนวยราชการสวนทองถ่ินโดยการดำเนินงานใชหลักการปกครองตนเองภายใตการกำกับดูแล

ของกรมสงเสริมการปกครองสวนทองถิ่น กระทรวงมหาดไทยมีอำนาจหนาที่ในการบริการประชาชน

ดานการพัฒนาตำบลท้ังในดานเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมตามท่ีกฎหมายกำหนด  

 2.4.2 โครงสรางขององคการบริหารสวนตำบล 

  องคการบริหารสวนตำบลมีฐานะเปนองคกรปกครองสวนทองถิ ่นรูปแบบหนึ ่งมี

โครงสรางเปนไปตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญ โดยโครงสรางขององคการบริหารสวนตำบลตาม

พระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล พ.ศ. 2537 และฉบับที ่ 5 พ.ศ. 2546

ประกอบดวย สภาองคการบริหารสวนตำบลซึ่งมีสมาชิกสภามาจากการเลือกตั้งของประชาชน และ

นายกองคการบริหารสวนตำบลซึ่งมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตำบล

แยกจากสภาองคการบริหารสวนตำบล โดยโครงสรางองคการบริหารสวนตำบลมีรายละเอียด

ดังตอไปนี้ 

   1) สภาองคการบริหารสวนตำบล 

    สภาองคการบริหารสวนตำบล ประกอบดวย สมาชิกสภาองคการบริหารสวน

ตำบลซึ่งมาจากการเลือกตั้ง หมูบานละ 2 คน ในกรณีที่องคการบริหารสวนตำบลใดมี 1 หมูบานให

หมูบานนั้นเลือกสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบลจำนวน 6 คน และในกรณีท่ีองคการบริหารสวน

ตำบลมี 2 หมูบานใหองคการบริหารสวนตำบลนั้นมีสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบลหมูบานละ 

3 คน สภาองคการบริหารสวนตำบลใหมีวาระ 4 ป นับตั้งแตวันเลือกตั้ง 

    สภาองคการบริหารสวนตำบลใหมีประธานสภาองคการบริหารสวนตำบล 1 

คนและรองประธานสภาองคการบริหารสวนตำบล 1 คน ซ่ึงเลือกจากสมาชิกสภาองคการบริหารสวน

ตำบล แลวใหนายอำเภอแตงตั้งประธานและรองประธานสภาองคการบริหารสวนตำบลตามมติของ

สภาองคการบริหารสวนตำบล โดยท่ีประธานสภาและรองประธานสภาดำรงตำแหนงจนครบอายุของ

สมาชิกหรือมีการยุบสภาองคการบริหารสวนตำบล 
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    สภาองคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจหนาท่ี ดังตอไปนี้ 

     1. ใหความเห็นชอบแผนพัฒนาตำบล เพื ่อเปนแนวทางในการบริหาร

กิจการขององคการบริหารสวนตำบล 

     2. พิจารณาใหความเห็นชอบรางขอบัญญัติ รางขอบัญญัติงบประมาณ

รายจายประจำป และรางขอบัญญัติงบประมาณรายจายประจำปเพ่ิมเติม 

     3. ควบคุมการปฏิบ ัต ิงานของคณะผู บร ิหารให เปนไปตามนโยบาย

แผนพัฒนาตำบล กฎหมาย ระเบียบ และขอบังคับของทางราชการ 

     4. เลือกประธานสภา รองประธานสภา และเลขานุการสภาองคการบริหาร

สวนตำบล 

     5. ร ับทราบนโยบายของนายกองคการบริหารสวนตำบล กอนนายก

องคการบริหารสวนตำบลเขารับหนาท่ี และรับทราบรายงานแสดงผลการปฏิบัติงานตามนโยบายของ

นายกองคการบริหารสวนตำบล ไดแถลงไวตอสภาองคการบริหารสวนตำบลเปนประจำทุกป 

     6. ในที่ประชุมสภาองคการบริหารสวนตำบล สมาชิกสภาองคการบริหาร

สวนตำบลมีสิทธิตั้งกระทูถามตอนายกองคการบริหารสวนตำบล หรือรองนายกองคการบริหารสวน

ตำบลอันเก่ียวกับงานในหนาท่ีได 

     7. สภาองคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจในการเสนอบัญญัติขอเปด

อภิปรายทั่วไป เพื่อใหนายกองคการบริหารสวนตำบลแถลงขอเท็จจริง หรือแสดงความคิดเห็นใน

ปญหาเก่ียวกับการบริหารองคการบริหารสวนตำบลโดยไมมีการลงมติได 

     8. สภาองคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจในการเลือกปลัดองคการบริหาร

สวนตำบล หรือสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบลคนใดคนหนึ่ง เปนเลขานุการสภาองคการบริหาร

สวนตำบล 

   2) นายกองคการบริหารสวนตำบล 

    นายกองคการบริหารสวนตำบล ทำหนาที่เปนหัวหนาฝายบริหารขององคการ

บริหารสวนตำบล มาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตำบลนายก

องคการบริหารสวนตำบลสามารถแตงตั้งผูชวยดำเนินการได โดยสามารถแตงตั้งบุคคลที่ไมใชสมาชิก

สภาองคการบริหารสวนตำบล เปนรองนายกองคการบริหารสวนตำบลได 2 คน เปนเลขานุการนายก

องคการบริหารสวนตำบลได 1 คน และนายกองคการบริหารสวนตำบลมีวาระการดำรงตำแหนง 4 ป 

และสามารถดำรงตำแหนงติดตอกันไมเกิน 2 วาระ จะดำรงตำแหนงไดอีกครั้ง เม่ือพนระยะเวลา 4 ป 
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นับตั้งแตวันที่พนจากตำแหนง แมดำรงตำแหนงไมครบระยะเวลา 4 ป ก็ใหนับเปน 1 วาระ นายก

องคการบริหารสวนตำบล มีอำนาจหนาท่ีดังตอไปนี้ 

     1. กอนเขารับหนาที่นายกองคการบริหารสวนตำบล ตองแถลงนโยบายตอ

สภาองคการบริหารสวนตำบลโดยไมมีการลงมติ หากไมสามารถดำเนินการไดใหทำเปนหนังสือแจงตอ

สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบลทุกคน และจัดทำรายงานผลการปฏิบัติงานตามนโยบายที่ได

แถลงไวตอ สภาองคการบริหารสวนตำบลเปนประจำทุกป 

     2. ควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารราชการขององคการบริหารสวน

ตำบลตามกฎหมาย และเปนผูบังคับบัญชาขาราชการ และลูกจางนายกองคการบริหารสวนตำบล 

     3. นายกองคการบรหิารสวนตำบล และรองนายกองคการบริหารสวนตำบล

หรือผูที่นายกองคการบริหารสวนตำบลมอบหมาย มีสิทธิเขาประชุมสภา และมีสิทธิแถลงขอเท็จจริง 

ตลอดจนแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับงานในหนาท่ีของตนตอท่ีประชุม แตไมมีสิทธิออกเสียงลงคะแนน 

     4. กรณีที่ไมมีผูดำรงตำแหนง ประธานสภาองคการบริหารสวนตำบลและ

รองประธานสภาองคการบริหารสวนตำบล หรือสภาองคการบริหารสวนตำบลถูกยุบ หากมีกรณีท่ี

สำคัญและจำเปนเรงดวน ซึ่งปลอยใหเนิ่นชาไปจะกระทบตอประโยชนสำคัญของราชการหรือราษฎร

นายกองคการบริหารสวนตำบลจะดำเนินการไปพลางกอนเทาท่ีจำเปนก็ได 

   3) สวนราชการในองคการบริหารสวนตำบล (ฝายประจำ) 

    แบงสวนราชการในองคการบริหารสวนตำบล ขึ้นอยูกับระดับชั้นขององคการ

บริหารสวนตำบล ซึ่งกระทรวงมหาดไทยไดกำหนดขึ้นเพื่อเหมาะสมกับภารกิจ โดยแบงสวนราชการ

ในองคการบริหารสวนตำบล ออกอยางนอย 3 สวน ไดแก 

     1) สำนักงานปลัดองคการบริหารสวนตำบล ซึ ่งจะตองมีตำแหนงปลัด

องคการบริหารสวนตำบล ทำหนาท่ีเปนหัวหนาสำนักงานองคการบริหารสวนตำบล 

     2) สวนการคลัง ซึ่งจะตองมีหัวหนาสวนการคลังหรือเจาหนาที่การเงินและ

บัญชี 

     3) สวนโยธา ซึ่งจะตองมีหัวหนาสวนโยธาหรือนายชางโยธาสวนราชการ

ภายในองคการบริหารสวนตำบล มีพนักงานสวนตำบล คือบุคลากรหลักที่ทำงานใหองคการบริหาร

สวนตำบล ถือเปนขาราชการประจำขององคการบริหารสวนตำบล จัดเปนพนักงานสวนทองถ่ินคลาย

พนักงานเทศบาล นอกจากนั้นจะมีลูกจางประจำและพนักงานจางขององคการบริหารสวนตำบล ท้ังนี้

ขึ้นอยูกับเงื่อนไขของระเบียบกระทรวงมหาดไทยที่เกี่ยวของในการมีลูกจางประจำ และพนักงานจาง

ขององคการบริหารสวนตำบล 
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 2.4.3 อำนาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตำบล 

  1. อำนาจหนาที่ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล พ.ศ. 

2537 ไดกำหนดใหองคการบริหารสวนตำบล มีอำนาจหนาที่ในการพัฒนาตำบลทั้งในดานเศรษฐกิจ 

สังคมและวัฒนธรรม ภารหนาที ่ขององคการบริหารสวนตำบลจึงมีขอบขายที ่กวางขวาง และ

พระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546 กำหนดใหองคการ

บริหารสวนตำบลมีหนาที่ตองทำกิจการในเขตองคการบริหารสวนตำบล และองคการบริหารสวน

ตำบลอาจจัดทำกิจการในเขตองคการบริหารสวนตำบลได ดังนี้ 

   1.1 หนาท่ีตองทำกิจการในเขตองคการบริหารสวนตำบล 

    (1) จัดใหมีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก 

    (2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดิน และท่ีสาธารณะรวมท้ังกำจัด

สิ่งปฏิกูล 

    (3) ปองกันโรคและระงับโรคติดตอ 

    (4) ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

    (5) สงเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

    (6) สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุและผูพิการ 

    (7) คุมครอง ดูแล บำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

    (8) บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่น และวัฒนธรรมอันดี

ของทองถ่ินตามความจำเปนและสมควร 

   1.2 หนาท่ีอาจจัดทำในกิจการในเขตองคการบริหารสวนตำบล 

    (1) ใหมีน้ำเพ่ือการอุปโภค บริโภคและการเกษตร 

    (2) ใหมีและบำรุงไฟฟา หรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 

    (3) ใหมีและบำรุงรักษาทางระบายน้ำ 

    (4) ใหม ีและบำรุงสถานที ่ประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจและ

สวนสาธารณะ 

    (5) ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกร และกิจการสหกรณ 

    (6) สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว 

    (7) บำรุง และสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 

    (8) การคุมครอง ดูแลและรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณะสมบัติแผนดิน 

    (9) หาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตำบล 
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    (10) ใหมีตลาด ทาเทียบเรือและทาขาม 

    (11) กิจการเก่ียวกับการพาณิชย 

    (12) การทองเท่ียว 

    (13) การผังเมือง 

  2. อำนาจหนาที่ตามพระราชบญัญัตกิำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแก

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 

   รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 และ พ.ศ. 2550 ไดกำหนดใหรัฐ

ตองกระจายอำนาจใหองคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งในฐานะที่องคการบริหารสวนตำบลเปนองคกร

ปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบหนึ่ง รัฐตองกระจายอำนาจใหองคการบริหารสวนตำบล โดยไดมีการ

กำหนดไวในพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวน

ทองถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งพระราชบัญญัติดังกลาว ไดกำหนดใหองคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจและ

หนาท่ีในการจัดการระบบการบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเองดังนี้ 

    (1) การจัดทำแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง 

    (2) การจัดใหมีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำ 

    (3) การจัดใหมีและควบคุมตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และท่ีจอดรถ 

    (4) การสาธารณูปโภคและการกอสรางอ่ืน ๆ 

    (5) การสาธารณูปการ 

    (6) การสงเสริม การฝก และการประกอบอาชีพ 

    (7) การพาณิชย และการสงเสริมการลงทุน 

    (8) การสงเสริมการทองเท่ียว 

    (9) การจัดการศึกษา 

     (10) การสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรีคนชรา และ

ผูดอยโอกาส 

     (11) การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่น และวัฒนธรรม

อันดีของทองถ่ิน 

    (12) การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัด และการจัดการเก่ียวกับท่ีอยูอาศัย 

    (13) การจัดใหมีและบำรุงรักษาสถานท่ีพักผอนหยอนใจ 

    (14) การสงเสริมกีฬา 
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    (15) การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธ ิเสร ีภาพของ

ประชาชน 

    (16) สงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน 

    (17) การรักษาความสะอาด และความเปนระเบียบเรียบรอยของบานเมือง 

    (18) การจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ำเสีย 

    (19) การการศึกษา การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 

    (20) การจัดใหมีและควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน 

    (21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว 

    (22) การจัดใหมีและการควบคุมการฆาสัตว 

    (23) การรักษาความปลอดภัย ความเปนระเบียบเรียบรอยและการอนามัย   

โรงมหรสพ และสาธารณสถานอ่ืนๆ 

     (24) การจัดการ การบำรุงร ักษา และการใชประโยชนจากปาไม ที ่ดิน

ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดลอม 

    (25) การผังเมือง 

    (26) การขนสงและการวิศวกรรมจราจร 

    (27) การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ 

    (28) การควบคุมอาคาร 

    (29) การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

     (30) การรักษาความสงบเรียบรอย การสงเสริม สนับสนุนการปองกันและ

รักษาความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยสิน 

    (31) กิจการอื ่นใดที ่ เป นผลประโยชนของประชาชนในทองถิ ่น ตามท่ี

คณะกรรมการประกาศกำหนด 

 

2.5 ขอมูลท่ัวไปขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

 2.5.1 สถานท่ีตั้ง 
  องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ตั้งอยูเลขท่ี  12/3  

หมูที่ 9 ตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี อยูทางทิศตะวันตกเฉียงใตของอำเภอเมือง

สระบุรี หางจากอำเภอเมืองสระบุรีประมาณ 30 กิโลเมตร มีเนื้อที่รวม 25.645 ตารางกิโลเมตร หรือ 

16,028.12 ไร 
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  องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ไดรับการยกฐานะเปนองคการบริหารสวนตำบลมี

ฐานะเปนนิติบุคคลและเปนราชการบริหารสวนทองถิ่น ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการ

บริหารสวนตำบล พ.ศ. 2537 ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ 19 มกราคม 2539 และปรับ

เปนขนาดกลาง เมื่อวันที่ 11 พฤษภาคม พ.ศ. 2550  โดยมีนายบุญนาค คัมภิรานนท  กำนันตำบล  

คลองเรือ เปนประธานกรรมการบริหาร (โดยตำแหนง) คนแรก ปจจุบันนายรวิโรจน บุษบา ดำรง

ตำแหนงประธานสภาองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ โดยมีนายทิพยชยภล เพทายวิราพันธ  เปน

นายกองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ 

 

 2.5.2 ลักษณะภูมิประเทศ 

  ลักษณะพื้นที่ของตำบลคลองเรือ โดยทั่วไปเปนที่ราบคอนขางเรียบบริเวณทิศเหนือ

ของตำบล ทิศตะวันออกของตำบลจรดเทือกเขาปาสงวนแหงชาติปามวกเหล็กและปาทับกวาง   

แปลงสอง มีแหลงน้ำท่ีสำคัญ ไดแก คลองหวยกรวดและคลองหัวชางไหลมาบรรจบกันเปนคลองวิหาร

แดง ในเขตหมูที่ 9 โดยไหลจากทิศตะวันออกลงสูทิศตะวันตกของตำบล สภาพพื้นที่โดยทั่วไปจึง

เหมาะสำหรับการเกษตรและปศุสัตว 

 

 2.5.3 อาณาเขต 

  ทิศเหนือ  ติดตอกับ  ตำบลเจริญธรรม อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

  ทิศใต   ติดตอกับ  ตำบลบานพริก อำเภอบานนา จังหวัดนครนายก 

  ทิศตะวันออก ติดตอกับ  ตำบลเขาเพ่ิม อำเภอบานนา จังหวัดนครนายก 

  ทิศตะวันตก  ติดตอกับ  เทศบาลตำบลวิหารแดง อำเภอวิหารแดง  

         จังหวัดสระบุรี  
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ภาพท่ี 2.2 อาณาเขตติดตอตำบลคลองเรือ 

 

 2.5.4 เขตพ้ืนท่ีการปกครอง 

        องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ มีหมูบานในเขตพ้ืนท่ีจำนวน 10 หมูบาน ไดแก 

   หมูท่ี 1 บานเกาะกลาง  

   หมูท่ี 2 บานหนองไทรเหนือ 
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   หมูท่ี 3 บานหนองไทรใต 

   หมูท่ี 4 บานหวยกรวด 

   หมูท่ี 5 บานยางคู 

   หมูท่ี 6 บานหนองไทร  

   หมูท่ี 7 บานใหม 

   หมูท่ี 8  บานหนองสะอางค 

   หมูท่ี 9 บานคลองไทร  

   หมูท่ี 10 บานคลองหัวชาง 

 

 2.5.5 ประชากร 

  ประชากรในพ้ืนท่ีตำบลคลองเรือ 10 หมู  สำรวจ ณ วันท่ี 30 เมษายน 2565 แยกเปน

ชาย 3,558 คน  เปนหญิง 3,683 คน รวมทั้งสิ ้น 7,241 คน จำนวนครัวเรือน รวมทั้งสิ ้น 2,423  

ครัวเรือน  
 
 

หมูท่ี หมูบาน 
จำนวนประชากร 

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

1 บานเกาะกลาง 344 350 694 247 

2 บานหนองไทรเหนือ 114 117 231 71 

3 บานหนองไทรใต 146 175 321 100 

4 บานหวยกรวด 582 587 1,169 382 

5 บานยางคู 364 417 781 275 

6 บานหนองไทร  445 431 876 285 

7 บานใหม 175 171 346 118 

8 บานหนองสะอางค 309 298 607 211 

9 บานคลองไทร 818 855 1,673 552 

10 บานคลองหัวชาง 261 282 543 182 

                                รวม 3,558 3,683 7,241 2,423 
 

ท่ีมา (สำนักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2565) 
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 2.5.6 สภาพเศรษฐกิจ 

  ประชากรตำบลคลองเรือโดยสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม เชน ทำนา เลี้ยงสัตว

และปลูกพืชผักผลไม 

 2.5.7 สถานประกอบการในเขตพ้ืนท่ี 

 

ท่ี ประเภทของธุรกิจ จำนวน 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

ประเภทรานอาหาร 

ประเภทบานเชา                

ประเภทปมน้ำมัน   

ประเภทรานอินเตอรเน็ต/รานเกมส   

ประเภทอูซอมรถ                  

ประเภทรานรับซ้ือของเกา         

ประเภทโรงงานอุตสาหกรรม       

ประเภทรานเสริมสวย               

ประเภทรานคา                    

ประเภทเกษตรกรรม               

ตลาด 

ประเภทอ่ืน ๆ     

7 

11 

8 

1 

16 

2 

9 

4 

54 

37 

1 

46 

ราน 

แหง 

แหง 

ราน 

แหง 

ราน 

แหง 

ราน 

ราน 

แหง 

แหง 

ราน 
 

ท่ีมา (องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ, 2565) 

 2.5.8 การศึกษา 

  1) สถานศึกษาในสังกัด สพฐ.  จำนวน 3 แหง ไดแก  

   - โรงเรียนวัดสมานมิตรมงคล 

   - โรงเรียนชุมชนวัดคลองไทร (ฉัตรราษฎรบำรุง) 

   - โรงเรียนวัดเขาแกวมุขดาราม 

  2) ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  จำนวน 1  แหง ตั้งอยูที่หมู  9  สถานที่ทำการองคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ 

  3) ท่ีอานหนังสือพิมพประจำหมูบาน  มี  6 แหง 
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 2.5.9 สาธารณสุข 

  มีสถานบริการสาธารณสุข จำนวน  1  แหง ไดแก โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตำบล

คลองเรือ ตั้งอยูหมูท่ี  4  ตำบลคลองเรือ    

 

 2.5.10 การคมนาคมในพ้ืนท่ี 

  การคมนาคมติดตอระหวางอำเภอและจังหวัดรวมทั้งการคมนาคมภายในตำบลและ

หมูบาน มีรายละเอียดดังนี้ 

  1) ถนนทางหลวงชนบทสายวิหารแดง – คลองไทร เปนถนนลาดยางกวาง 6 เมตร 

  2) ถนนสายยางคู – หวยกรวด เปนถนนลาดยาง กวาง 6 เมตร  

  3) ถนนสายคลองหัวชาง – เขาแกว เปนถนนลาดยาง กวาง 6 เมตร  

  4) ถนนสายคลองไทร – เขาแกว เปนถนนลาดยาง เชื่อมตอกับถนนคอนกรีตเสริม

เหล็กกวาง 4 เมตร และ 5 เมตร  ตามลำดับ สภาพเปนหลุมเปนบอบางชวง 

  5) ถนนสายคลองไทร – คลองยาง เปนถนนลาดยางกวาง 6 เมตร  

 

 2.5.11 การไฟฟา 

  ไฟฟาภายในเขตตำบลคลองเรือ  ดำเนินการโดยการไฟฟาสวนภูมิภาคซึ่งใหบริการ

ไฟฟายังไมครบทุกหลังคาเรือนรวมทั้งไฟฟาสาธารณะยังไมครอบคลุมทั่วถึงทุกถนนภายในเขต

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ  ซึ่งไฟฟาสาธารณะอยูในความดูแลและการซอมแซมองคการ

บริหารสวนตำบลคลองเรือ 

 

 2.5.12 การนับถือศาสนา 

  ประชากรสวนใหญนับถือศาสนาพุทธ มีวัดจำนวน 6 แหง ไดแก 

   1) วัดหนองไทร   

   2) วัดสมานมิตรมงคล 

   3) วัดเขาแกวมุขดาราม  

   4) วัดคลองไทร 

   5) วัดคลองหัวชาง  

   6) วัดคลองยาง 
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 2.5.13 ทรัพยากรธรรมชาติ 

  แหลงน้ำและการชลประทาน  แหลงน้ำธรรมชาติท่ีสำคัญ  มีจำนวน 2 แหง ไดแก อาง

เก็บน้ำเขาแกว  และบึงหนองแบน  ฝาย มีจำนวน 2 แหง ไดแก ฝายบานหนองไทรเหนือ ฝายบาน

คลองไทร 

 

2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยราชภัฏลำปาง (2559) ศึกษาการประเมิน 

ความพึงพอใจของผูรับบริการในดานคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตำบลวังดิน จังหวัดลำพูน มี

วัตถุประสงคเพ่ือใหผลท่ีไดจากการประเมินนำไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการแกผูรับบริการ 

เพื่อใหไดประสิทธิภาพและประสิทธิผลเปนที่พึงพอใจแกผูรับบริการ โดยเปนการประเมินตามมิติที่ 2 

ตัวชี ้ว ัดที ่ 2.1 ตามเกณฑประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ โดยการใช 

แบบสอบถามถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย มีกลุ มตัวอยางจำนวน 400 

ตัวอยาง ในดานการบริการ 5 ลักษณะ ไดแก ดานกระบวนการและขั้นตอนดานชองทางในการ

ใหบริการ ดานเจาหนาท่ีและบุคลากรผูใหบริการ ดานสิ่งอำนวยความสะดวก และดานคุณภาพในการ

ใหบริการ ครอบคลุมใน 5 งานภารกิจ ไดแก งานดานการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ดานงาน

สิ่งแวดลอม และสุขาภิบาล งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม และงานดานสาธารณสุข พบวา ประชาชนผูใชบริการเทศบาลตำบลวังดินมีความพึง

พอใจตอการไดรับ บริการโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.18 คิดเปนรอยละ 83.6 โดยสาธารณะ 

ดานงานสิ่งแวดลอม และสุขาภิบาล ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด อยูในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.20) 

รองลงมาตามลำดับ คือ งานดานสาธารณสุข อยูในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.19) งานดานการรักษาความ

สะอาดในที่สาธารณะ และงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยูในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.18) 

และนอยท่ีสุดคือ งานดาน การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย อยูในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.17) 

 ประทีป หมวกสกุล (2559) ไดศึกษาการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ

ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น กรณีศึกษา: องคการบริหารสวนตำบลปะลุรู อำเภอสุไหง

ปาดี จังหวัดนราธิวาส โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ปญหา และ

อุปสรรคที่มีตอการใหบริการแกประชาชน ตลอดจนแนวทางการพัฒนาการของการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลปะลุรู ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการอยูใน ระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.26) เม่ือพิจารณาภาพรวมของแตละดาน พบวา การใหบริการ
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มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ รองลงมาคือ กระบวนการ/ขั้นตอนการ

ใหบริการ และดานชองทางการใหบริการ ตามลำดับ นอกจากนี ้ พบวา ความพึงพอใจตอการ

ใหบริการดานการศึกษา ดานโยธา ดานรายได/ภาษี ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และดาน

สาธารณสุข อยูในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.30) โดยการใหบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ดาน

รายไดหรือภาษี (�̅�𝑥 = 4.33) สวนการใหบริการที่มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ดานพัฒนา

ชุมชน และสวัสดิการ (�̅�𝑥 = 4.27) 

 สำนักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยบูรพา (2559) ศึกษา “โครงการสำรวจความพึงพอใจของ

ประชาชนที ่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลครองเปรง อำเภอเมือง จังหวัด

ฉะเชิงเทรา ในภารกิจ 5 ดาน ไดแก 1) ดานการจัดเก็บภาษี 2) ดานการจดทะเบียนพาณิชย 3) ดาน

การบริการจายเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการและผูปวยเอดส 4) ดานการบริการสาธารณสุข 5) ดานการ

พิจารณาเรื่องปญหา และความตองการของประชาชนและสมาชิกสภาทองถิ่น โดยทำการศึกษาจาก

ประชาชนที่มารับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลคลองเปรง จำนวนทั้งหมด 400 ราย พบวา 

ภาพรวมของการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจการใหบริการท้ัง 5 ดาน พบวา มีความ

พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (�̅�𝑥 =3.27) และประชาชนที่มีความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจาก

องคการบริหารสวนตำบลคลองเปรง คิดเปนรอยละ 65.3 โดยผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการกลุม

ตัวอยางรอยละ 65.3 มีความพึงพอใจตอการใหบริการในภารกิจใหบริการทั้ง 5 ดาน โดยดานท่ี

ผูรับบริการมีความพึงพอใจจำนวนมากท่ีสุดคือ ดานการจัดเก็บภาษี คิดเปนรอยละ 70.2 ดานการจด

ทะเบียนพาณิชยคิดเปนรอยละ 67.6 ดานการบริการสาธารณสุข คิดเปนรอยละ 64.3 ดานการบริการ

จายเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการและผูปวยเอดสคิดเปนรอยละ 62.8 และดานที่ผูรับบริการมีความพึง

พอจำนวนนอยที่สุด คือ ดานการพิจารณาเรื่องปญหาและความตองการของประชาชนและสมาชิก

สภาทองถ่ิน คิดเปนรอยละ 61.8 

 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน, ธรรมรัตน ศัลยวุฒิ, และสุวิมล นภาผองกุล (2559) ไดศึกษาความพึง

พอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัด

สมุทรปราการ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปงบประมาณ 2559 กลุม

ตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้จำนวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาเปน

แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบาง

โปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ การเก็บรวบรวมแบบสอบถามไดรับกลับมาเปนจำนวน 400 

ชุด คิดเปนรอยละ 100 การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสำเร็จรูป ไดแก คาความถี่ คารอยละ และ
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คาเฉลี่ย ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั ้งภาพรวมและรายดาน พบวาในภาพรวม

ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบางโปรง คิดเปนรอยละ 

96.89 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานขั้นตอนการใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการ คิดเปนรอยละ 98.13 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

คิดเปนรอยละ 98.59 ดานชองทางในการใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ คิด

เปนรอยละ 90.92 ดานสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ คิดเปนรอย

ละ 97.83 เมื่อพิจารณาเปนรายหมูบาน พบวา ประชาชนในหมูที่ 3 และหมูที่ 4 มีความพึงพอใจตอ

การใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบางโปรง อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 

ตามลำดับ สวนประชาชนในหมูท่ี 1 และหมูท่ี 2 มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลบางโปรง อยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามลำดับ 

 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ ในพระบรมราชูปถัมภ (2560) 

ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลลำลูกกา 

จังหวัดปทุมธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของ

เทศบาลตำบลลำลูกกา กลุมตัวอยางที่ใชในการสำรวจ ไดแก ประชาชนที่มารับบริการโดยตรง 

เจาหนาท่ีของรัฐหรือหนวยงานตาง ๆ ท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลตำบลลำลูกกา 

จำนวนทั้งสิ้น 400 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการที่มีตอการใหบริหาร สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะหพบวา 1) ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของเทศบาลตำบลลำลูกกา ภาพรวมของระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 

93.00 โดยเรียงตามลำดับรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดังนี้ ดานชองทางการ

ใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 93.40 ดานกระบวนการ

ขั้นตอนการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 93.40 ดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 92.60 ดานสิ่ง

อำนวยความสะดวก ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 92.50 2) 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานตาง ๆ ของเทศบาลตำบลลำลูกกาโดยเรียงตามลำดับ

รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังนี้ งานดานการใหบริการงานสิ่งแวดลอมและ

สุขาภิบาล ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 94.40 งานดาน

การใหบริการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง ประชาชนผูรับบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 
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คิดเปนรอยละ 93.00 งานดานการใหบริการงานการเก็บภาษี ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจ

อยู ในระดับมากที ่สุด คิดเปนรอยละ 92.40 งานดานการบริการงานทะเบียนราษฎร ประชาชน

ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.00 

 ขอเสนอแนะจากผลการสำรวจไปใช พบวาเทศบาลตำบลลำลูกกา จังหวัดปทุมธานี มีปจจัย

ที่ครบถวนที่กอใหเกิดความพึงพอใจตอผูรับบริการ แตมีสิ่งที่ควรจะปรับปรุงเพื่อกอใหเกิดความ พึง

พอใจเพิ่มมากขึ้นตอการใหบริการ มีดังนี้ ควรจัดเตรียมความพรอมในการใหบริการ เชน เจาหนาท่ี 

ปายประกาศ คำแนะนำ เอกสารตาง ๆ ใหเหมาะสม รวดเร็วและเพียงพอ ควรจัดเตรียมตูรับความ

คิดเห็น/รับแบบประเมินการใหบริการเพิ่มขึ้น และมองเห็นไดอยางชัดเจน เจาหนาที่ใหบริการควร

เพ่ิมหรือปรับปรุงการใหบริการดวยความถูกตองรวดเร็วมากข้ึน ติดตั้งเครื่องทำน้ำดื่มหรือจัดเตรียมน้ำ

ดื่มที่สะอาดใหเพียงพอตอการใหบริการแกประชาชน จัดเตรียมเอกสาร แผนพับ และติดตั้งปาย

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหพรอม เห็นชัดเจนและเพียงพอตอการใหบริการประชาชน และควร

สงเสริมใหเจาหนาที่ไดเขารวมการอบรม สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู ดานการใหบริการกับองคการ

บริหารสวนตำบลอ่ืน ๆ อยางตอเนื่องเปนประจำ เปนตน 

 สุธรรม ขนาบศักดิ ์ (2560) ไดศึกษาการวิจัยเชิงสำรวจประเมินความพึงพอใจของ

ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะ ขององคการบริหารสวนตำบลนาทอน อำเภอทุง

หวา จังหวัดสตูล โดยศึกษาขอมูลจากผูใชบริการงานสงเคราะหเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและผูพิการ การให

ความชวยเหลือดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคาร และการ

ดำเนินงานการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก จำนวน 200 คน พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.66) รองลงมาคือ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ (�̅�𝑥 

= 4.65) ดานชองทางการใหบริการ (�̅�𝑥 = 4.64) โดยผลการพิจารณาเปนงาน พบวา งานใหบริการขอ

อนุญาตกอสรางอาคารและการดำเนินงานการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ผูใชบริการมีความพึง

พอใจสูงสุด (�̅�𝑥 = 4.69) รองลงมาคือ งานสงเคราะหเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและผูพิการ (�̅�𝑥 = 4.64) และ

การใหความชวยเหลือดานปองกันบรรเทาสาธารณภัย เปนลำดับนอยท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.60) 

 ชัดชัย รัตนะพันธ และคนอื่น ๆ (2561) ไดศึกษาวิจัยเกี่ยวกบัความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตำบลแร อำเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร มีวัตถุประสงค

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตำบลแร อำเภอพัง

โคน จังหวัดสกลนคร โดยขอบเขตการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตเทศบาลตำบลแร 

จำนวน 14 หมู บาน ทำการในสวนงานตาง ๆ ไดแก งานบริการดานการศึกษา งานบริการดาน

สาธารณสุข งานบริการดานการโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง และงานบริการดานการปองกัน
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และบรรเทาสาธารณภัย โดยวัดความพึงพอใจทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการและขั้นตอนการ

ใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอา นวยความสะดวก โดย

ใชวิธีตามสูตรของยามาเน (Taro Yamane) ตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified Sampling ) แยกตาม

ประชากรของหมูบาน ไดกลุมตัวอยางทั้งสิ้นจำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถามและใช

การวิเคราะหขอมูลดวยคารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบวา ประชาชนมี

ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตำบลแร อำเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ในภาพรวม

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.54) หรือคิดเปนรอยละ 90.8 อยูในเกณฑระดับดีมาก 

 วุฒิพงษ ฮามวงศ และคนอี่น ๆ (2561) ไดศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน

ที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบานตาย อำเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร ปงบประมาณ 

2561 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ เทศบาลตำบล

บานตาย อำเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร ประจาปงบประมาณ พ.ศ. 2561 และเพ่ือเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ เทศบาลตำบลบานตาย อำเภอสวางแดนดิน 

จังหวัดสกลนคร จำแนกตามงาน 4 ดาน ไดแก งานพัฒนารายได งานสาธารณูปโภค งานสวัสดิการ

สังคมสงเคราะห งานสุขาภิบาลอนามัยและสิ่งแวดลอม และจำแนกตามโครงการตาง ๆ ท่ีเทศบาล

ตำบลบานตาย จัดหาให กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้จำนวน 377 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บ

ขอมูลในการศึกษาเปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เทศบาลตำบลบานตาย อำเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร การเก็บรวบรวมแบบสอบถามไดรับ

กลับมาเปนจำนวน 377 ชุด คิดเปนรอยละ 100 การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสำเร็จรูป ไดแก 

คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

(Standard Deviation) สวนการทดสอบสมมติฐาน ใชสถิติ One-way ANOVA โดยกำหนดนัยสำคัญ 

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบานตาย

อำเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร พบวาประชาชนในเขตพื้นที่การปกครอง ทั้ง 7 หมูบาน สวน

ใหญเขามารับบริการท่ี เทศบาลตำบลบานตาย ชวงเวลา 08.30-10.00 คิดเปนรอยละ 74.01 เพศ

หญิงเปนกลุมที่ใชบริการมากที่สุด คิดเปนรอยละ 54.44 ชวงอายุของผูมารับบริการมากที่สุดระหวาง

อายุ 31-45, 46-60 ป คิดเปนรอยละ 28.38 สถานภาพทางการสมรสพบวาสวนใหญสมรส คิดเปน

รอยละ 76.39 ผูมารับบริการสวนใหญมีการศึกษาอยูในระดับประถมศึกษามากที่สุด คิดเปนรอยละ 

66.31 อาชีพประจำสวนใหญของผูมารับบริการเปนเกษตรกร คิดเปนรอยละ 68.70 รายไดของผูมา

รับบริการอยูในชวง 5,000-10,000 บาท คิดเปนรอยละ 50.40 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของ
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ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบานตาย อำเภอสวางแดนดิน จังหวัด

สกลนคร พบวาประชาชนในเขตพ้ืนท่ีการปกครอง ท้ัง 7 หมูบาน มีความพึงพอใจตอการใหบริการท้ัง 

4 ดาน ในภาพรวมอยูในระดับมาก แยกเปน งานพัฒนารายได คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.28 งานสาธารณูปโภค 

คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.27 งานสวัสดิการสังคมสงเคราะหคาเฉลี่ยอยูท่ี 4.32 งานสุขาภิบาลอนามัยและ

สิ่งแวดลอม คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.28 และโครงการตาง ๆ ที่เทศบาลตำบลบานตาย จัดขึ้น คาเฉลี่ยอยูท่ี 

4.31 



บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ครั้งนี้ผูวิจัยใชรูปแบบวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) 

โดยไดดำเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 

 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 3.3 การสรางเครื่องมือและหาคุณภาพเครื่องมือ 

 3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.5 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิจัย 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากร (Population) ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยูใน

เขตองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี มีประชากรท้ังสิ้น 7,241 คน 

มีจำนวน 2,423 ครัวเรือน รวมท้ังหมด 10 หมูบาน ท่ีไดรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลคลอง

เรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี (ขอมูล ณ 30 เมษายน 2565) 

 

ตารางท่ี 3.1 จำนวนประชากรจำแนกตามหมูบาน 
 

หมูท่ี หมูบาน 
จำนวนประชากร 

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

1 บานเกาะกลาง 344 350 694 247 

2 บานหนองไทรเหนือ 114 117 231 71 

3 บานหนองไทรใต 146 175 321 100 

4 บานหวยกรวด 582 587 1,169 382 

5 บานยางคู 364 417 781 275 

6 บานหนองไทร  445 431 876 285 

7 บานใหม 175 171 346 118 

8 บานหนองสะอางค 309 298 607 211 

9 บานคลองไทร 818 855 1,673 552 
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หมูท่ี หมูบาน 
จำนวนประชากร 

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

10 บานคลองหัวชาง 261 282 543 182 

                                รวม 3,558 3,683 7,241 2,423 
 

ท่ีมา (สำนักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2565) 

 

 กลุมตัวอยาง คือ ประชากรที่สามารถเขาถึงได (accessible population) คือ ประชาชน 

(เฉพาะ) ที่เขามารับบริการทั้ง 4 งานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง 

จังหวัดสระบุรี ในระหวางวันที่ 1 พฤษภาคม พ.ศ.2565 ถึงวันที่ 30 มิถุนายน พ.ศ.2565 โดยใชกลุม

ตัวอยางรอยละ 10-15 ของประชากรที่สามารถเขาถึงไดในชวงเวลาดังกลาว (บุญชม ศรีสะอาด, 

2535 หนา 38) ทำการเลือกตัวอยางโดยไมใชหลักความนาจะเปน (Non-probability sampling) 

ดวยวิธีการสุมแบบบังเอิญจำนวน 100 คน 

 

3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 เครื ่องมือที ่ใชในการวิจัยครั ้งนี ้เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ที ่ผู ว ิจัยสรางข้ึน

ครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการข้ันตอน

การใหบริการ ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่ง

อำนวยความสะดวก เพ่ือใชในการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบริการ แตละงานบริการ

ขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี โดยแบงเปน 3 สวน ดังนี้ 

 ชุดท่ี 1 งานดานโยธาและโครงสรางพ้ืนฐาน ประกอบดวย 

  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 ขอ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานโยธาและโครงสรางพื ้นฐาน ลักษณะ

แบบสอบถามเปนมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแตระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด จำนวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 
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   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 

   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 

ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานโยธาและโครงสรางพื้นฐาน 

ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 

 

ชุดท่ี 2 งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ประกอบดวย 

  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 ขอ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ลักษณะ

แบบสอบถามเปนมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแตระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด จำนวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 

   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 
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ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 

 

 ชุดท่ี 3 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประกอบดวย 

  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 ขอ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ลักษณะ

แบบสอบถามเปนมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแตระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด จำนวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 

   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 

ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 
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  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 

 

 ชุดท่ี 4 งานดานสาธารณสุข ประกอบดวย 

  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 ขอ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานสาธารณสุข ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตร

สวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแตระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 

และนอยท่ีสุด จำนวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 

   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 

ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการท่ีมีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานสาธารณสุข ลักษณะ

แบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 

 

3.3 การสรางเครื่องมือและหาคุณภาพเครื่องมือ 

  1. ศึกษาตำรา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ ขอบขายงานบริการองคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือกำหนดขอบเขตการวิจัย และสรางเครื่องมือการวิจัย

ใหครอบคลุมตามความมุงหมายการวิจัย 
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  2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยท่ีใกลเคียง เพ่ือกำหนดขอบเขต

และเนื้อหาแบบสอบถาม ซ่ึงทำใหมีความชัดเจนตามวัตถุประสงคการวิจัยยิ่งข้ึน 

  3. นำขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถามโดยเกี่ยวของกับความพึงพอใจในงานใหบริการ 

4 ดาน ไดแก 

   1) งานดานโยธาและโครงสรางพ้ืนฐาน 

   2) งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

   3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

    4) งานดานสาธารณสุข 

  4. นำแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปขอคำปรึกษาจากผูประสานงานขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ ที่รับผิดชอบเพื่อชวยตรวจสอบ และขอคำแนะนำในการแกไข ปรับปรุงเพื่อให

อานแลวมีความเขาใจงาย และชัดเจนตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

  5. นำแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบและปรับปรุงใหสมบูรณแลว นำมาทดสอบ

หาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยนำไปทดลองใชกับผูใชบริการขององคการ

บริหารสวนตำบลหนองสรวง อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ซึ่งเปนพื้นที่ที ่มีความใกลเคียงกัน 

จำนวน 30 คน ไดคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามมีคา 0.95 

  6. นำแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความถูกตองแลว ไปเก็บตัวอยาง จำนวน 100 ชุด เพ่ือ

นำมาวิเคราะหขอมูล 

3.4 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการขอความรวมมือจากประชาชนท่ีมารับบริการ 

4 งานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ โดยการสุมแบบบังเอิญ (Accidental Random 

Sampling) จากแตละงานบริการ เพื่อใหไดจำนวนกลุมตัวอยางตามที่กำหนดไวในแตละงานบริการ 

แลวดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลในชวงเดือนพฤษภาคม-มิถุนายน พ.ศ.2565 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิจัย 

 ผูวิจัยนำแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดมาดำเนินการ ดังนี้ 

  1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) โดยผู ว ิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก 
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  2. การลงรหัส (Coding) นำแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ได

กำหนดไวสำหรับแบบสอบถามที่เปนปลายเปด (Open-ended) ผู ว ิจัยไดใชวิธีวิเคราะหเนื้อหา 

(Content Analysis) 

  3. การประมวลขอมูลที่ลงรหัสแลว โดยใชโปรแกรมสถิติสำเร็จรูปเพื่อการวิจัยทาง

สังคมศาสตร 

   1) ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนท่ี 1 ทำการวิเคราะหโดยการแจกแจง

ความถ่ี และหาคารอยละ 

   2) ขอมูลเกี ่ยวกับความพึงพอใจของผู ใชบริการตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตำบลคลองเรือ ท้ัง 4 งานบริการ สวนท่ี 2 ทำการวิเคราะหการหาคาเฉลี่ย    (Mean : �̅�𝑥) 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

   3) ขอมูลความคิดเห็นปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ สวนท่ี 3 ทำการวิเคราะห

เนื้อหา (Content Analysis) เพ่ือวิเคราะห และสังเคราะหเพ่ือสรุปผลการศึกษา 

 

หลักเกณฑการคำนวณคะแนนและการแปลผล 

  เกณฑการแปลความหมายของคะแนน ผูวิจัยจะวิเคราะหท้ังในภาพรวมของความพึงพอใจ

และความพึงพอใจในดานตาง ๆ ท้ัง 4 ดาน ในสวนของการกำหนดเกณฑการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยได

แปลผลระดับความพึงพอใจตามแนวทางของ Best(1981) ที่ใชหลักการกระจายแบบโคงปกติในการ

แบงมนุษย โดยสวนของบุคคลท่ีอยูในกลุมสูงสุดและต่ำสุดมักจะเปนสวนนอยในสังคมและในสวนตรง

กลางจะมีจำนวนใกลเคียงกัน โดยใชคาเฉลี่ยของผลคะแนน (Mean : �̅�𝑥) เปนตัวชี้วัดโดยกำหนด

น้ำหนักคะแนนในการแบงชวงเปน 5 ระดับ โดยกำหนดชวงการวัด ดังนี้ 

   

     คาเฉลี่ย 4.50 - 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

  คาเฉลี่ย 3.50 - 4.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 

  คาเฉลี่ย 2.50 - 3.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

  คาเฉลี่ย 1.50 - 2.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอย 

  คาเฉลี่ย 1.00 - 1.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
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 ถาเปรียบเทียบเปนรอยละความพึงพอใจจะเทียบไดเปนรอยละ โดยผูวิจัยใชสถิติคาเฉลี่ย

แลวนำคาเฉลี่ยมาปรับใหเปนรอยละโดยการคูณ 20 ไดรอยละออกมาแลวนำไปเทียบหาคาคะแนน

ตามเกณฑ ดังนี้ 

  ระดับความพึงพอใจมากกวา  รอยละ 95 ข้ึนไป  ระดบัคะแนน 10 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 95    ระดบัคะแนน 9 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 90    ระดบัคะแนน 8 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 85   ระดบัคะแนน 7 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 80   ระดบัคะแนน 6 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 75   ระดบัคะแนน 5 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 70   ระดบัคะแนน 4 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 65   ระดบัคะแนน 3 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 60   ระดับคะแนน 2 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 55   ระดบัคะแนน 1 

        ระดับความพึงพอใจนอยกวา  รอยละ 50   ระดบัคะแนน 0  
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 

 การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1.ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ อ าเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี  และ 2.เสนอ

แนวทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ อ าเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี  ขอ

น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

 4.1 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 4.2 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

4.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 n   หมายถึง  ขนาดตัวอย่าง 

 �̅�        หมายถึง  ค่าเฉลี่ย (Mean)  

 S.D.  หมายถึง  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  

 

4.2 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูลครั้งนี้ผู้วิจัยขอน าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ตาม

วัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม น ามาแจกแจงความถี่ 

(frequency) และแสดงจ านวนร้อยละ (percentage) 

 ตอนที่ 2 วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนคลองเรือ อ าเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี หาค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (standard deviation) จ าแนกตามงานที่ผู้รับบริการมาติดต่อกับองค์การบริหารส่วนต าบล

คลองเรือ อ าเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ได้แก่ 

  2.1 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

  2.2 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

  2.3 งานด้านโยธาและโครงสร้างพ้ืนฐาน 

  2.4 งานด้านสาธารณสุข  
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 ตอนที่ 3 วิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และ

ข้อเสนอแนะในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ ด้วยการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา

(Content Analysis) 

 

4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
ตารางท่ี 4.1   สถานภาพของผู้ให้ข้อมูลส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
1.เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
32 
68 

 
32.00 
68.00 

 

2.อาย ุ
ต่ ากว่า 24 ปี 
25 - 34 ปี 
35 - 44 ปี 
45 - 54 ปี 
55 - 64 ปี 
65 ปีขึ้นไป 

 
0 
9 
15 
31 
35 
10 

 
0.00 
9.00 
15.00 
31.00 
35.00 
10.00 

3.ระดับการศึกษา 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนต้น 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
สูงกว่าปริญญาโท 
อ่ืนๆ  

 
17 
40 
21 
12 
10 
0 
0 
0 

 
17.00 
40.00 
21.00 
12.00 
10.00 
0.00 
0.00 
0.00 

4.อาชีพ 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท 
รับจ้างทั่วไป 

 
5 
15 
38 

 
5.00 
15.00 
38.00 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ)  

 
 
 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
  ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
  เกษตรกรรม/ประมง 
  เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 
  นักเรียน/นักศึกษา 
  ว่างงาน 

      อ่ืนๆ 
5.รายได้ต่อเดือน 
        ต่ ากว่า 3,000 บาท  
        3,001 - 5,000 บาท 
         5,001 - 10,000 บาท 
       10,001 - 20,000 บาท 
       20,001 บาทข้ึนไป 
6.งานที่มาติดต่อขอรับบริการ 
     งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
     งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
     งานด้านโยธา และโครงสร้างพื้นฐาน 
     งานด้านสาธารณสุข 

14 
21 
7 
0 
0 
0 
 
7 
39 
32 
17 
5 

 
25 
25 
25 
25 

14.00 
21.00 
7.00 
0.00 
0.00 
0.00 

 
7.00 
39.00 
32.00 
17.00 
5.00 

 
25.00 
25.00 
25.00 
25.00 

7.ท่านเคยมาขอรับบริการงานในข้อ6 กี่ครั้งต่อปี 
น้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี 
3-5 ครั้งต่อปี 
มากกว่า 5 ครั้งต่อปี 

 
73 
22 
5 

 
73.00 
22.00 
5.00 

รวม 100 100.00 

 
 จากตารางที ่4.1 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 
  เพศ กลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 68.00 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00  
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  อาย ุกลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุมีอายุระหว่าง 
55-64 ปี มีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมา คือ มีอายุระหว่าง 45-54 ปี มีจ านวน 31 
คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 อายุระหว่าง 35-44 ปี จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 อายุ 65 ปีขึ้น
ไป มีจ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 และน้อยที่สุด คือ มีอายุระหว่าง 25-34 ปี มีจ านวน 9 คน 
คิดเป็นร้อยละ 9.00 
  ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ มี
การศึกษาระดับระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 รองลงมามีการศึกษา
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 การศึกษาระดับประถม
ศึกษา จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 การศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จ านวน 12 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.00 และน้อยที่สุด คือ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.00  

  อาชีพ กลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้าง
ทั่วไป จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 รองลงมา อาชีพเกษตรกรรม/ประมง จ านวน 21 คน คิด
เป็นร้อยละ 21.00 อาชีพเป็นพนักงานบริษัท จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 อาชีพค้าขาย/
ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14 เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 และน้อยที่สุด คือ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 5 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.00 
  รายได้ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีรายได้
ต่อเดือน ระหว่าง 3,001 - 5,000 บาท จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 รองลงมามีรายได้ต่อ
เดือนระหว่าง 5,001 - 10,000 บาท จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 รายได้ต่อเดือนระหว่าง 
10,001 – 20,000 บาท จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 3,000 บาท 
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 และน้อยที่สุด คือ มีรายได้ต่อเดือน 20,000 บาทขึ้นไป จ านวน 5 
คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 
  งานที่มาติดต่อขอรับบริการ กลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ติดต่อขอรับบริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.00 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 งานด้านโยธา 
และโครงสร้างพ้ืนฐาน จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 และงานด้านสาธารณสุข จ านวน 25 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25.00 
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  จ านวนครั้งที่มาขอรับบริการต่อปี กลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการจ านวน น้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 73.00 
รองลงมา คือ ใช้บริการ 3-5 ครั้งต่อปี จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 และน้อยที่สุด คือ ใช้
บริการมากกว่า 5 ครั้งต่อปี จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 
 
 
4.4 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลคลองเรือ อ าเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม 
 
ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ ในภาพรวม จ าแนกตามงาน
บริการ 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ �̅� S.D. 

ระดับ         
ความพึงพอใจ 

1. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.79 0.44 มากที่สุด 

2. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.78 0.46 มากที่สุด 

3. งานด้านโยธา และโครงสร้างพ้ืนฐาน 4.76 0.48 มากที่สุด 

4. งานด้านสาธารณสุข 4.79 0.44 มากที่สุด 

รวม 4.78 0.46 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลคลองเรือ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.78, S.D. = 0.46) 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า งานบริการที่ได้รับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลี่ย

สูงสุดเท่ากัน 2 ด้าน คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.79, 

S.D. = 0.44) และงานด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.79, S.D. = 0.44) รองลงมา คือ 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.78, S.D. = 0.46) และค่าเฉลี่ย

น้อยที่สุด คือ งานด้านโยธา และโครงสร้างพ้ืนฐาน อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.76, S.D. = 0.48) 
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ตารางที่ 4.3 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมีต่อ
การใหบ้ริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ ในภาพรวม จ าแนกตามด้าน 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ �̅� S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.78 0.43 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 4.79 0.43 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.81 0.43 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.79 0.44 มากที่สุด 

รวม 4.79 0.43 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลคลองเรือ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.79, S.D. = 0.43) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ได้รับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลี่ยสูงสุด 

คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� 4.81, S.D. = 0.43) รองลงมา คือ คือ ด้าน

ช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.79, S.D. = 0.43) และ ด้าน

สิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.79, S.D. = 0.44) และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.78, S.D. = 0.43)   
 
4.5 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลคลองเรือ จ าแนกตามงานที่ผู้รับบริการมาติดต่อ 

 

4.5.1 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคลองเรือ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
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ตารางท่ี 4.4  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ในภาพรวม  

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ 
การให้บริการ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
�̅� S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.78 0.41 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 4.79 0.42 มากที่สุด 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.81 0.44 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.43 มากที่สุด 

รวม 4.80 0.43 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลคลองเรือ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 
4.80, S.D. = 0.43) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ย
จากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 

(�̅� = 4.81, S.D. = 0.44) รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (�̅� = 4.80, S.D. = 0.43) 

รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.79, S.D. 

= 0.42) และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 
4.78, S.D. = 0.41) 
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ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ในรายด้าน 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

�̅� 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนใน

การให้บริการ 

4.80 0.40 มากที่สุด 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง

ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.84 0.37 มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก ไม่

ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.80 0.40 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง 4.76 0.43 มากที่สุด 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.72 0.45 มากที่สุด 

รวม 4.78 0.41 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.72 0.53 มากที่สุด 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.84 0.37 มากที่สุด 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.84 0.37 มากที่สุด 

4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ

เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้

ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา 

                                      รวม 
              

4.80 

4.76 

 

 

4.79 

0.40 

0.43 

 

 

0.42 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
 

   มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

�̅� 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ    

1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะนะ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.84 

 

 

0.37 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส           4.88         0.43         มากที่สุด   
และเป็นกันเอง 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.84 0.46 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.76 0.43 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้
อย่างรวดเร็ว 

4.72 0.53 มากที่สุด 

                               รวม 4.81 0.44 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    

1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ
สภาพแวดล้อมดี 

4.84 0.46 มากที่สุด 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น             4.76        0.43         มากที่สุด 
เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น    

3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่
นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.84 0.37 มากที่สุด 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
รับความคิดเห็น แบบสอบถาม 

4.80 0.40 มากที่สุด 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูล
ชัดเจน 

4.76 0.51 มากที่สุด 

                                 รวม 4.80 0.43 มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคลองเรือ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านไดด้ังนี้ 
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม

ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ

อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) รองลงมา คือ ความชัดเจนใน

การอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.40) 

และรองลงมา คือ ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน อยู่ในระดับ

มากที่สุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.40) 

 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 

เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) รองลงมา คือ ความเพียงพอต่อช่องทางการ

ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) และ รองลงมา คือ ช่องทางการให้บริการมี

ความสะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.40)  

 ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็น

กันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.88, S.D. = 0.43) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ 

ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะนะ 

น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) และ รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่

ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37)

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก  คือ สถานที่ ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ

สภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.46) รองลงมา คือ ความเพียงพอของสิ่ง

อ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น อยู่ในระดับมาก

ที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) และรองลงมาคือ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 

กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.40) 
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4.5.2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคลองเรือ ในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 

ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมีต่อ
การให้บริการของคลองเรือ ในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
�̅� S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.79 0.42 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 4.81 0.41 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 0.44 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.78 0.44 มากที่สุด 

รวม 4.80 0.43 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลคลองเรือ ในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.80, 
S.D. = 0.43) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ค่าเฉลี่ยจากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการ

ติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.81, S.D. = 0.41) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.44) และรองลงมา คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.79, S.D. = 0.42) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านสิ่ง

อ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.78, S.D. = 0.44) 
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ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ ในงานด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย ในรายด้าน 

 
  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 

�̅� 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนใน

การให้บริการ 

4.80 0.40 มากที่สุด 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง

ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.84 0.37 มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก ไม่

ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.84 0.37 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง 4.72 0.53 มากที่สุด 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.76 0.43 มากที่สุด 

รวม 4.79 0.42 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.79 0.41 มากที่สุด 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.84 0.37 มากที่สุด 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.80 0.49 มากที่สุด 

4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.80 0.40 มากที่สุด 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก  เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ หรืออีเมล์ เพื่อเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

4.80 0.40 มากที่สุด 

รวม 4.81 0.41 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 

�̅� 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะนะ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและ
เป็นกันเอง 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการ
ให้บริการ 

 
4.80 

 
 

4.84 
 

4.80 

 
0.40 

 
 

0.37 
 

0.49 

 
มากที่สุด 

 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.84 0.37 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้
อย่างรวดเร็ว 

4.72 0.60 มากที่สุด 

รวม 4.80 0.44 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1 .  ส ถ านที่ ใ ห้ บ ริ ก า ร ส ะอาด  เ ป็ น ร ะ เบี ยบ  แล ะ
สภาพแวดล้อมดี 

4.84 0.37 มากที่สุด 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น 
เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น 

4.72 0.60 มากที่สุด 

3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่
นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.84 0.37 มากที่สุด 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
รับความคิดเห็น แบบสอบถาม 

4.76 0.43 มากที่สุด 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูล
ชัดเจน 

4.76 0.43 มากที่สุด 

รวม 4.78 0.44 มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคลองเรือ ในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ซ่ึงสามารถพิจารณาเป็นรายด้านไดด้ังนี้ 
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม

ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ

อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) รองลงมา คือ ขั้นตอนการ

ให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 

0.37) และ รองลงมาคือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.40) 

 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 

เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) รองลงมา คือ ช่องทางการให้บริการมีความ

สะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.40) และรองลงมา คือ จัดให้มีช่องทาง

การติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการ

สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.40)  

 ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ข้อที่มค่ีาเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้ม

แย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่

ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) 

และรองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น 

สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะนะ น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.80, 

S.D. = 0.40)  

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก  คือ สถานที่ ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ

สภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) รองลงมาคือ ความเพียงพอของสิ่ง

อ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� 

= 4.84, S.D. = 0.37) และรองลงมา คือ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ

ความคิดเห็น แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.76, S.D. = 0.43) 
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4.5.3 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคลองเรือ ในงานด้านโยธา และโครงสร้างพ้ืนฐาน 
 
ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมีต่อ

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล ในงานด้านโยธา และโครงสร้างพ้ืนฐาน 
ในภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ 

งานด้านโยธา และโครงสร้างพื้นฐาน 
�̅� S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.76 0.49 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 4.78 0.43 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.79 0.44 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.77 0.47 มากที่สุด 

รวม 4.78 0.46 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลคลองเรือ ในงานด้านโยธา และโครงสร้างพ้ืนฐาน โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.78, 
S.D. = 0.46) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ย

จากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� 
= 4.79, S.D. = 0.44) รองลงมาคือ รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่

ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.78, S.D. = 0.43) และรองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ใน

ระดับมากที่สุด (�̅� = 4.77, S.D. = 0.47) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านกระบวนการขั้นตอน

การให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.76, S.D. = 0.49) 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ ในงานด้านโยธา และโครงสร้าง
พ้ืนฐาน ในรายด้าน 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านโยธา และโครงสร้างพื้นฐาน 

 

�̅� 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนใน

การให้บริการ 

4.76 0.51 มากที่สุด 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง

ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.80 0.40 มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก ไม่

ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.72 0.53 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง 4.76 0.43 มากที่สุด 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.76 0.59 มากที่สุด 

รวม 4.76 0.49 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.84 0.37 มากที่สุด 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.76 0.43 มากที่สุด 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.72 0.53 มากที่สุด 

4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.80 0.40 มากที่สุด 

   5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ              4.76        0.43          มากที่สุด 
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทาง 
ให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

รวม 4.78 0.43 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.9  (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านโยธา และโครงสร้างพื้นฐาน 

 

�̅� 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 

1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะนะ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

 

4.80 

 

0.49 

 
มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและ
เป็นกันเอง 

4.84 0.37 มากที่สุด 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการ         4.80        0.40         มากที่สุด 
ให้บริการ 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.76 0.51 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้
อย่างรวดเร็ว 

4.76 0.43 มากที่สุด 

                              รวม 4.79 0.44 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    

1 .  ส ถ านที่ ใ ห้ บ ริ ก า ร ส ะอาด  เ ป็ น ร ะ เบี ยบ  แล ะ
สภาพแวดล้อมดี 

4.84 0.37 มากที่สุด 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น 
เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น 

4.72 0.60 มากที่สุด 

3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม          4.80        0.40         มากที่สุด 
ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 
4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
รับความคิดเห็น แบบสอบถาม 

4.76 0.43 มากที่สุด 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูล
ชัดเจน 

4.72 0.53 มากที่สุด 

                                รวม 4.77 0.47 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4.9 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคลองเรือ ในงานด้านโยธา และโครงสร้างพ้ืนฐาน ซึ่งสามารถพิจารณาเป็นรายด้านไดด้ังนี้ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม

ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ

อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.40) รองลงมา คือ มีการให้บริการ

ด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.76, S.D. = 0.43) และ 

รองลงมา คือ คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด (�̅� = 4.76, S.D. = 0.51) 

 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ มีช่องทางการให้บริการที่

หลากหลายช่องทาง อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) รองลงมา คือ ช่องทางการ

ให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.40) และรองลงมา คือ มี

ช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.76, S.D. = 0.43)  

 ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็น

กันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ

เต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.40) และรองลงมา คือ 

เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี  เช่น สามารถตอบค าถาม 

ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะนะ น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.49)  

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก  คือ  สถานที่ ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ

สภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) รองลงมา คือ ความเพียงพอของสิ่ง

อ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� 

= 4.80, S.D. = 0.40) และรองลงมา คือ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ

ความคิดเห็น แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.76, S.D. = 0.43) 



67 

 

 4.5.4 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคลองเรือ ในงานด้านสาธารณสุข 
 
 

ตารางท่ี 4.10  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ ในงานด้านสาธารณสุข ใน
ภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ 

งานด้านสาธารณสุข 
�̅� S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.80 0.40 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 4.79 0.46 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.82 0.40 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.40 มากที่สุด 

รวม 4.80 0.42 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.10 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลคลองเรือ ในงานด้านสาธารณสุข โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

(�̅� = 4.80, S.D. = 0.42) 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ย

จากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� 

= 4.82, S.D. = 0.40) รองลงมา คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� 

= 4.80, S.D. = 0.40) และรองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.80, 
S.D. = 0.40) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.79, S.D. = 0.46) 
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ตารางท่ี 4.11  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ ในงานด้านสาธารณสุข ในราย
ด้าน 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านสาธารณสุข 

 

�̅� 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนใน

การให้บริการ 

4.76 0.43 มากที่สุด 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง

ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.84 0.37 มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก ไม่

ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.84 0.37 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง 4.80 0.40 มากที่สุด 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.76 0.43 มากที่สุด 

รวม 4.80 0.40 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.76 0.51 มากที่สุด 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.80 0.49 มากที่สุด 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.80 0.40 มากที่สุด 

4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.84 0.37 มากที่สุด 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

4.76 0.51 มากที่สุด 

รวม 4.79 0.46 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.11  (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ 

งานด้านสาธารณสุข 

 

�̅� 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะนะ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.84 0.37 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและ
เป็นกันเอง 

4.88 0.32 มากที่สุด 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.84 0.37 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.76 0.51 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้
อย่างรวดเร็ว 

4.76 0.43 มากที่สุด 

รวม 4.82 0.40 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1 .  ส ถ านที่ ใ ห้ บ ริ ก า ร ส ะอาด  เ ป็ น ร ะ เบี ยบ  แล ะ
สภาพแวดล้อมดี 

4.84 0.37 มากที่สุด 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น 
เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น 

4.80 0.40 มากที่สุด 

3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่
นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.84 0.37 มากที่สุด 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
รับความคิดเห็น แบบสอบถาม 

4.76 0.43 มากที่สุด 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูล
ชัดเจน 

4.76 0.43 มากที่สุด 

รวม 4.80 0.40 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4.11 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลคลองเรือ ในงานด้านสาธารณสุข ซึ่งสามารถพิจารณาเป็นรายด้านไดด้ังนี้ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและ

ระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย  อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) 
รองลงมา คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก

ที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) และ รองลงมา คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า

ขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.40)  
 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ช่องทางการให้บริการมีความ

สะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) รองลงมา คือ ความเพียงพอต่อช่อง

ทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.40) และรองลงมา คือ มีช่องทางการ

ให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.49)  

 ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็น

กันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.88, S.D. = 0.32) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ 

ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า 

น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) และรองลงมา คือ เจ้าหน้าที่

ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37)

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก  คือ สถานที่ ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ

สภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) รองลงมาคือ ความเพียงพอของสิ่ง

อ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น อยู่ในระดับมาก

ที่สุด (�̅� = 4.84, S.D. = 0.37) และ รองลงมาคือ ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น 

เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80, S.D. = 0.40) 
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4.6 ผลการวิเคราะห์ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ ทั้งในภาพรวม และรายด้าน 
ตารางท่ี 4.12  แสดงค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ ในภาพรวม และรายด้าน 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย    
ความพึงพอใจ 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ      
ความพึงพอใจ 

ระดับ 
คะแนน 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ 

4.78 มากที่สุด 95.68 10 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ
และการติดต่อสื่อสาร 

4.79 มากที่สุด 95.83 10 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.81 มากที่สุด 96.09 10 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.79 มากที่สุด 95.76 10 

รวม 4.79 มากที่สุด 95.84 10 
 

จากตารางที่ 4.12 พบว่า ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ โดยภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.84 ระดับคะแนน 10 คะแนน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า สามารถเรียงล าดับค่าร้อยละจากมากที่สุดไปหาน้อย ได้ดังนี้ คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.09 ระดับคะแนน 
10 คะแนน รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 
คิดเป็นร้อยละ 95.83 ระดับคะแนน 10 คะแนน รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.76 ระดับคะแนน 10 คะแนน และรองลงมาคือ ด้าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.78 คิดเป็นรอ้ยละ 95.68 ระดับคะแนน 10 
คะแนน 
 

 
4.7 ผลการวิเคราะห์ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ จ าแนกตามงานที่ผู้รับบริการติดต่อขอรับบริการจากองค์การ
บริหารส่วนต าบลคลองเรือ 
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ตารางที่ 4.13 แสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ จ าแนกตามงานที่
ผู้รับบริการติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ 

 

งานที่ให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

ความพึงพอใจ 
ระดับ 

คะแนน 

1. งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

4.79 มากที่สุด 95.76 10 
 

2. งานด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย 

4.78 มากที่สุด 95.62 10 

3. งานด้านโยธา และโครงสร้าง
พ้ืนฐาน 

4.76 มากที่สุด 95.20 
10 

4. งานด้านสาธารณสุข 4.79 มากที่สุด 95.74 10 
รวม 4.78 มากที่สุด 95.58 10 

 

จากตารางที่ 4.13 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการงานต่าง ๆ จ าแนกตาม
งานที่ให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.58 
ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อเรียงล าดับร้อยละความพึงพอใจจากมากที่สุดไปหาน้อย ได้ดังนี้ คือ 
งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.76 ระดับคะแนน 10 คะแนน รองลงมา คือ  งาน
ด้านสาธารณสุข ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กับ 4.79 
คิดเป็นร้อยละ 95.74 ระดับคะแนน 10 คะแนน รองลงมาคือ งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.62 ระดับคะแนน 10 คะแนน และด้านที่มีความพึง
พอใจน้อยที่สุด คือ งานด้านโยธา และโครงสร้างพ้ืนฐาน ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กับ 4.76 คิดเปน็ร้อยละ 95.20 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
 
4.8 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ 

ไม่มีผู้ที่เสนอปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 

 



บทที่ 5 

สรุป อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค  1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ

ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัด

สระบุรี และ 2) เพื่อเสนอแนวทางการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหาร

แดง จังหวัดสระบุรี 

 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาวิจัยเปนแบบสอบถาม กลุมตัวอยางเปนประชาชนท่ีรับบริการใน

แตละงานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ จำนวน 100 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะห

ขอมูล คือ คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซ่ึงผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัย อภิปราย

ผล และขอเสนอแนะดังนี้ 

  5.1 สรุปผลการวิจัย 

  5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

  5.3 ขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 1.ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

 จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 45-54 ป การศึกษา

ระดับระดับมัธยมศึกษาตอนตน อาชีพรับจางทั่วไป รายไดตอเดือน ระหวาง 3,001 - 5,000 บาท และ

มาติดตอขอรับบริการจำนวน นอยกวา 3 ครั้งตอป 

 2.ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ในงานท่ีใหบริการ 4 งานในภาพรวม 

 ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานบริการท่ีเปนภารกิจขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิด

เปนรอยละ 95.58 ระดับคะแนน 10 คะแนน พิจารณาแตละงานบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความ

พึงพอใจงานบริการท่ีเปนภารกิจหลักขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือในดานตาง ๆ ดังนี้ 
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    2.1 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  จากการศึกษา พบวากลุ มตัวอยางมีความพึงพอใจของผู ร ับบริการที ่มีตอการ

ใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.79 คิดเปนรอยละ 95.76 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลำดับจาก

มากไปนอย คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 รองลงมา คือ 

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ดานชองทางการใหบริการ

และการติดตอสื่อสาร อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 และดานกระบวนการขั้นตอนการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 ตามลำดับ 

 

     2.2 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

  จากการศึกษา พบวากลุ มตัวอยางมีความพึงพอใจของผู ร ับบริการที ่มีตอการ

ใหบริการงานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.78 คิดเปนรอยละ 95.62 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลำดับจาก

มากไปนอย คือ ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.81 รองลงมา คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 และดานสิ่ง

อำนวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 ตามลำดับ 

 

     2.3 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี  งานดานโยธา และโครงสรางพ้ืนฐาน 

 จากการศึกษา พบวากลุ มตัวอยางมีความพึงพอใจของผู ร ับบริการที ่มีตอการ

ใหบริการงานดานโยธา และโครงสรางพ้ืนฐาน ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.76 

คิดเปนรอยละ 95.20 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลำดับจากมากไป

นอย คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 รองลงมา คือ ดาน

ชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 ดานสิ่ง

อำนวยความสะดวก อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 และดานกระบวนการขั้นตอนการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.76 ตามลำดับ 
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     2.4 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี  งานดานสาธารณสุข 

  จากการศึกษา พบวากลุ มตัวอยางมีความพึงพอใจของผู ร ับบริการที ่มีตอการ

ใหบริการงานดานสาธารณสุข ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 

95.74 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลำดับจากมากไปนอย คือ ดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 รองลงมา คือ ดานกระบวนการ

ขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ดานสิ่งอำนวยความสะดวก อยูใน

ระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 และดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร อยูใน

ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 ตามลำดับ 

   

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี  ในงานใหบริการ 4 งาน ไดแก 1)งานดานพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคม 2)งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 3)งานดานโยธาและโครงสราง

พื้นฐาน และ 4)งานดานสาธารณสุข พบวาระดับความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด  

แสดงใหเห็นวาองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ไดปฏิบัติงานเพื่อใหบริการแกประชาชนไดอยางมี

ประสิทธิภาพ ตอบสนองความตองการและชวยแกไขปญหาความเดือนรอนใหแกประชาชน 

สอดคลองกับท่ีชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่ลูกคา

ตองการหรือหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการที่เกินความตองการของลูกคา หมายถึง บริการท่ี

ลูกคาไดรับดีกวาที่หวังไวทำใหเกิดความรูสึกประทับใจ และยังกลาววา บริการที่ดีเลิศตรงกับความ

ตองการ หมายถึง สิ่งที่ลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการที่เกินความ

ตองการของลูกคา หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ี จนรูสึก

วาการบริการนั้นเปนบริการท่ีวิเศษมาก ประทับใจ คุมคาแกการตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน (ชัยสมพล 

ชาวประเสริฐ, 2557) ดังนั้นองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ควรรักษาระดับคุณภาพการใหบริการ

หรือระดับความสำเร็จในการปฏิบัติงานการใหบริการที่เปนภารกิจหลักของเทศบาลตำบลหนาพระ

ลานในดานตาง ๆตอไป  

    งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมาก

ที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดาน
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เจาหนาที่ผู ใหบริการ กลาวคือ เจาหนาที่ใหบริการมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง 

สอดคลองกับ พาราซูราแมน และ เบอรรี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ศึกษาวิจัย

เกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการพบวา ในการประเมินคุณภาพในการบริการผูใชบริการจะพิจารณา

จากเกณฑสำคัญ ซ่ึงหนึ่งในเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ คือ ความสุภาพเปนมิตร 

บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธความเปนกันเองและวิจารณญาณ สอดคลองกับ ประทีป หมวกสกุล 

(2559) ศึกษาการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่น กรณีศึกษา: องคการบริหารสวนตำบลปะลุรู อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส พบวา งาน

ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ ในการใหบริการดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ อยูในระดับมาก

ยอมแสดงใหเห็นวาเจาหนาท่ีในงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือปฏิบตัิงานไดอยางมีประสิทธิภาพ เอาใจใสตอประชาชนผูมารับบริการเปนอยางดี 

    งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมาก

ที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดาน

ชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร กลาวคือ มีชองทางการใหบริการที่ชัดเจน เหมาะสม 

เข าใจง าย สอดคล องก ับ พาราซ ูราแมน และ เบอร ร ี  (Parasuraman, Zeithaml & Berry 

Parasuraman, 1988) ไดพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL มีการกำหนดมิติที่ใชวัดคุณภาพ

ในการบริการ (Dimension of Service Quality) ไว 10 มิติ ซึ่งหนึ่งในนั้น คือ มิติการติดตอสื่อสาร 

ท่ีมีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย และสอดคลองกับ อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน, 

ธรรมรัตน ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภาผองกุล (2559) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ พบวา ดาน

ชองทางในการใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ คิดเปนรอยละ 90.92 อยูในระดับ

มากที่สุด จึงแสดงใหเห็นถึงชองทางการใหบริการของงานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ของ

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือมีความสะดวก รวดเร็ว เขาใจงาย ทำใหผูมาขอรับบริการมีความ

ประทับใจและพึงพอใจตอการใหบริการ  

    งานดานโยธา และโครงสรางพื้นฐาน จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด 

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดานเจาหนาท่ี

ผูใหบริการ กลาวคือ เจาหนาที่ใหบริการมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง ใหบริการดวย

ความเต็มใจ สอดคลองกับ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2557) กลาวถึง ในการวัดคุณภาพของบริการ

ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการ คือ การดูแลใสใจลูกคาเปนรายบุคคล เปน

การดูแลเอาใจใสการใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจเนนการใหบริการและการแกปญหาใหลูกคาเปน
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รายบุคคล เพ่ือท่ีจะสรางความประทับใจในการเขารับบริการใหแกผูเขารับบริการ และ สอดคลองกับ

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ ในพระบรมราชูปถัมภ (2560) ศึกษาความ

พึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลลูกกา จังหวัดปทุมธานี 

พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.60 

ยอมแสดงใหเห็นวาเจาหนาที่ในงานดานโยธา และโครงสรางพื้นฐานขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือนั้น มีจิตในการใหบริการตอผูมาขอรับบริการเปนอยางดี เปนกันเองและเต็มใจในการ

ใหบริการ  

  งานดานสาธารณสุข จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา

เปนรายดาน พบวาดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

กลาวคือ เจาหนาที่ใหบริการมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง มีความรู ความสามารถใน

การใหบริการเปนอยางดี และนาเชื่อถือ สอดคลองกับ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2557) ไดกลาวถึง

แนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการวาในการวัดคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาจะวัดจาก

องคประกอบของคุณภาพของการใหบริการ และผลลัพธที่เกิดจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของ

การบริการที่ลูกคารับรู โดยจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการ คือ การรับประกัน/

ความมั่นใจ เปนการรับประกันวาพนักงานที่ใหบริการมีความรูความสามารถและความสุภาพ และ

พาราซูราแมน และ เบอรรี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพ

ของงานบริการพบวา ในการประเมินคุณภาพในการบริการผูใชบริการจะพิจารณาจากความสามารถ  

คือ บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชำนาญและมีความรูความสามารถ และจากความสุภาพเปนมิตร  

คือ บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธความเปนกันเองและวิจารณญาณ ทำใหผูมาขอรับบริการมีความ

ประทับตอเจาหนาที่ในงานดานสาธารณสุขขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือเปนอยางมาก 

โดยเฉพาะความรู ความสามารถ และนาเชื่อถือในการใหบริการงานสาธารณสุข 

 

และในสวนขอเสนอแนะจากผูรับบริการนั้นพบวา ไมมีผูตอบแบบสอบถามไดแสดงความ

คิดเห็นถึงบริการท่ีเปนปญหา อุปสรรค หรือสิ่งท่ีตองการใหองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอ

วิหารแดง จังหวัดสระบุรี ปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการแตอยางไร 
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5.3 ขอเสนอแนะ 

 5.3.1 ขอเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใชประโยชน 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี  พบวามีระดับความพึงพอใจในระดับมาก

ที่สุดทุกดาน เพื่อเปนการพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหาร

แดง จังหวัดสระบุรี ตรงกับความตองการของประชาชนมากยิ่งขึ ้น ผูวิจัยจึงขอเสนอแนวทางการ

พัฒนาเพื่อปรับปรุงการใหบริการอยางตอเนื่อง และใหสอดคลองกับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงอยาง

รวดเร็ว ดังนี้ 

 1.งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

   องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ควรมีการปรับปรุงในเรื ่องของระยะเวลาในการ

บริการใหมีความกระชับ และรวดเร็ว ลดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน โดยการนำเอาเทคโนโลยี

สารสนเทศมาใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติมากยิ่งขึ้น รวมทั้งยังตอบสนองตอความตองการ

ของผูใชบริการไดทันทวงทีและรองรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น เชน การใชรูปแบบบริการ One-

Stop Service , การใหบริการรูปแบบออนไลนโดยผูรับบริการไมตองเดินทางมา เปนตน  

 2. งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

    องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ควรจัดอุปกรณ/เครื่องมือใหเพียงพอ รวมถึงการ

ดูแลรักษาเครื่องมืออุปกรณ ตลอดจนยานพาหนะตาง ๆ เพื่อใหอยูในสภาพพรอมที่จะปฏิบัติงานได

ทุกโอกาสกับการใหบริการประชาชน รวมถึง เพิ่มชองทางในการรับแจงเหตุฉุกเฉินตลอด 24 ชั่วโมง 

เชน สายดวน สายตรง เปนตน พรอมท้ังมีเจาหนาที่ไประงับเหตุไดทันทวงทีเมื่อเกิดการรองขอ กูภัย

และชวยเหลือผูประสบภัย เปนตน  

 3. งานดานโยธา และโครงสรางพ้ืนฐาน 

    องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ควรจัดทำปายประกาศขั้นตอน/หรือเอกสารแนะนำ

การมาติดตอขอรับบริการ ในการยื่นคำขอตาง ๆใหชัดเจน อาจแสดงขั้นตอนในรูป Flowchart 

เพ่ือใหเขาใจงาย เห็นลำดับข้ันตอนไดชัดเจนมากข้ึน รวมถึงอาจเขียนตัวอยางแบบคำขอตาง ๆใหผูมา

ติดตอขอรับบริการดูเปนตัวอยาง รวมถึงมีชองทางสื่อสารเพื่อใหผู รับบริการไดรับทราบถึงความ

คืบหนาในการดำเนินเรื่องหรือข้ันตอนงานตาง ๆท่ีใหบริการอยูเปนระยะ ๆ 
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 4. งานดานสาธารณสุข 

    องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ควรมีการประชาสมัพันธใหประชาชนรับทราบขอมูล

ขาวสารเกี่ยวกับงานสงเสริมสุขภาพและสาธารณสุขไดอยางทั่วถึง โดยการเพิ่มชองทางการสื่อสารท่ี

หลากหลาย เชน ผานทางเฟซบุค (Facebook), ไลน (Line) บนสมารทโฟน, ขอมูลขาวสารตาง ๆใน

รูปแบบคิวอารโคด เปนตน เพ่ือใหผูรับบริการไดเขาถึงขอมูลไดงาย รวดเร็ว อีกท้ังการใหบริการในเชิง

รุก โดยการออกหนวยเคลื่อนท่ีประชาสัมพันธเพ่ือตอบขอซักถามหรือใหบริการประชาชน โดยเฉพาะ

ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสถานการณการแพรระบาดของไวรัส (COVID-19) ที่ตองใหประชาชนไดรับ

ทราบขอมูลอยางรวดเร็ว และท่ัวถึง 
 

 

5.3.2 ขอเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งตอไป 

1) ควรทำการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับรูปแบบการใหบริการสูความเปนเลิศขององคการ

บริหารสวนตำบลคลองเรือ 

2) ควรทำการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะในการใหบริการของบุคลากรของ

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือท่ีสัมพันธกับสมรรถนะอ่ืน ๆ 
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                  แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ 

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไป 

คำช้ีแจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความตองการของทานมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

2.  อายุ   ต่ำกวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 

   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางท่ัวไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบำเหน็จ,บำนาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายไดตอเดือน   ต่ำกวา  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 

   5,001 - 10,000 บาท   10,001 - 20,000 บาท 

   20,001  บาทข้ึนไป  
 

6.  ทานเคยมาขอรับบริการงานในขอ 6 ก่ีครั้งตอป   

             นอยกวา  3  ครั้งตอป    

             3 - 5  ครั้งตอป    

             มากกวา  5  ครั้งตอป 

สวนท่ี  2  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 

คำช้ีแจง โปรดระบุงานท่ีตองการประเมินความพึงพอใจ     
โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากท่ีสุด   

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 



 
 

ขอคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลำดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ นาเช่ือถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคำขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำดื่ม ท่ีน่ังคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น  

   แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

 

สวนท่ี  3  ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ 

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

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

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

 
ขอขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือ 



แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ 

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 

 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไป 

คำช้ีแจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความตองการของทานมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

2.  อายุ   ต่ำกวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 

   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางท่ัวไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบำเหน็จ,บำนาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายไดตอเดือน   ต่ำกวา  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 

   5,001 - 10,000 บาท   10,001 - 20,000 บาท 

   20,001  บาทข้ึนไป  
 

6.  ทานเคยมาขอรับบริการงานในขอ 6 ก่ีครั้งตอป   

             นอยกวา  3  ครั้งตอป    

             3 - 5  ครั้งตอป    

             มากกวา  5  ครั้งตอป 

สวนท่ี  2  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 

คำช้ีแจง โปรดระบุงานท่ีตองการประเมินความพึงพอใจ     
โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากท่ีสุด   

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 



 
 

ขอคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลำดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ นาเช่ือถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคำขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำดื่ม ท่ีน่ังคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น  

   แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

 

สวนท่ี  3  ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ 

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

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

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

ขอขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือ 



แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ 

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

งานดานโยธาและโครงสรางพ้ืนฐาน 
 

 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไป 

คำช้ีแจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความตองการของทานมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

2.  อายุ   ต่ำกวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 

   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางท่ัวไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบำเหน็จ,บำนาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายไดตอเดือน   ต่ำกวา  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 

   5,001 - 10,000 บาท   10,001 - 20,000 บาท 

   20,001  บาทข้ึนไป  
 

6.  ทานเคยมาขอรับบริการงานในขอ 6 ก่ีครั้งตอป   

             นอยกวา  3  ครั้งตอป    

             3 - 5  ครั้งตอป    

             มากกวา  5  ครั้งตอป 

สวนท่ี  2  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 

คำช้ีแจง โปรดระบุงานท่ีตองการประเมินความพึงพอใจ     
โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากท่ีสุด   

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 



 
 

ขอคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลำดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ นาเช่ือถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคำขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำดื่ม ท่ีน่ังคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น  

   แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

 

สวนท่ี  3  ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ 

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

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

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

 
ขอขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือ 



แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ 

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

งานดานสาธารณสุข 
 

 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไป 

คำช้ีแจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความตองการของทานมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

2.  อายุ   ต่ำกวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 

   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางท่ัวไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบำเหน็จ,บำนาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายไดตอเดือน   ต่ำกวา  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 

   5,001 - 10,000 บาท   10,001 - 20,000 บาท 

   20,001  บาทข้ึนไป  
 

6.  ทานเคยมาขอรับบริการงานในขอ 6 ก่ีครั้งตอป   

             นอยกวา  3  ครั้งตอป    

             3 - 5  ครั้งตอป    

             มากกวา  5  ครั้งตอป 

สวนท่ี  2  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 

คำช้ีแจง โปรดระบุงานท่ีตองการประเมินความพึงพอใจ     
โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากท่ีสุด   

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 



 
 

ขอคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลำดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ นาเช่ือถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคำขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำดื่ม ท่ีน่ังคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น  

   แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

 

สวนท่ี  3  ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ 

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

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

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

 
ขอขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือ 



ภาคผนวก ข 

ภาพการใหบริการสาธารณะท่ีแสดงถึงความพึงพอใจ 

1) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

2) งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 

 

 

 



 

3)งานดานโยธาและโครงสรางพ้ืนฐาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

4) งานดานสาธารณสุข 

 

 



ภาคผนวก ค 

ตัวอยางบุคคลท่ีมีความพึงพอใจตอการบริการ 

 

              
            
  

           
 

         
  



รายชื่อคณะที่ปรึกษานักวิจัย  

สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 

 

 

 

1. ผูชวยศาสตราจารย ศศิวิมล   สุทธิสาร      รองอธิการบดีฝายกิจการนักศึกษาและ   

                                                                         พัฒนาทองถ่ิน                                                     

2. รองศาสตราจารย ดร.พนิตสภุา  ธรรมประมวล          ผูอำนวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 

3. ผูชวยศาสตราจารย ดร.มยรุี   รัตนเสริมพงศ             นักวิจัย 

4. อาจารย ราณี  ถนอมปญญารักษ       นักวิจัย 

5. ผูชวยศาสตราจารย ดร.วราภรณ ทรัพยรวงทอง             ผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 

 


