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สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 

2565 
 



บทคัดยอ 

 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ซึ่งการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษา

เชิงสำรวจ กลุมตัวอยางที่ทำการวิจัย ไดแก ประชาชนที่เขามารับบริการทั้ง 4 งานบริการขององคการ

บริหารสวนตำบลคลองเรือ จำนวน 100 คน เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามความพึงพอใจ

ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ สถิติที ่ใชในการวิจัย ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

ผลการวิจัย พบวา  

1. ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.84 และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มี

ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 คิดเปนรอยละ 96.09 รองลงมา คือ ดาน

ชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.83 ดานสิ่งอำนวย

ความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.76 และ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 95.68 ตามลำดับ  

2. ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตองานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลอง

เรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอย

ละ 95.58 และเม่ือพิจารณาตามงานท่ีใหบริการ พบวา งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความ

พึงพอใจอยูในระดับมากที ่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.76 รองลงมา คือ งานดาน

สาธารณสุข มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.74 งานดาน

ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอย

ละ 95.62 และ งานดานโยธา และโครงสรางพื้นฐาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.76 คิดเปนรอยละ 95.20 ตามลำดับ 

 

คำสำคัญ : ความพึงพอใจของผูรับบริการ, การใหบริการ, องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทสรุปสำหรับผูบริหาร 
  

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ไดดำเนินการวิจัยเชิงสำรวจเรื่องการสำรวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการที่มีตอการใหบริการในองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ประจำป

งบประมาณ พ.ศ. 2565 โดยไดใหทำการประเมินคุณภาพการใหบริการ 4 งานบริการ ไดแก งานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานดานโยธาและโครงสรางพ้ืนฐาน และงานดานสาธารณสุข 

วัตถุประสงคในการวิจัยเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี และเพื่อเสนอแนวทางการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี โดยมีกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตตำบล

คลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ประกอบดวยผูรับบริการ 4 งานบริการ จำนวน 100 คน เครื่องมือในการวิจัย

ครั้งนี้เปนแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ โดยมีลักษณะของขอคำถามเปนแบบ

เลือกตอบมาตราสวนประมาณคา และขอคำถามแบบปลายเปด สถิติและการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี รอยละ 

คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบวา 

1. ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง 

จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมทั้ง 4 ดานของงานบริการทั้ง 4 งานบริการ อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 

4.78 เม่ือเทียบกับเกณฑการประเมินรอยละของความพึงพอใจเทากับ 95.58 คิดเปนระดับคะแนนเทากับ 10 คะแนน  

2. ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการทั้ง 4 งานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ 

อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี จำแนกตามงานท่ีมาขอรับบริการ โดยเรียงตามลำดับรอยละความพึงพอใจ ไดดังนี้ 

 2.1 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ตามความคิดเห็นของผูรับบริการมีความพึงพอใจ 

ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลีย่เทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.76 คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 

 2.2 งานดานสาธารณสุข ตามความคิดเห็นของผูรับบริการมีความพึงพอใจ ภาพรวมอยูในระดับมาก

ท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.74 คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 

 2.3 งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ตามความคิดเห็นของผูรับบริการมีความพึงพอใจ 

ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 95.62 คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 

2.4 งานดานโยธา และโครงสรางพื้นฐาน ตามความคิดเห็นของผูรับบริการมีความพึงพอใจภาพ

รวมอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลีย่เทากับ 4.76 คิดเปนรอยละ 95.20   คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 
 

 

ขอรับรองผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 

 

(ผูชวยศาสตราจารยศศิวิมล  สุทธิสาร) 

รองอธิการบดีฝายกิจการนักศึกษาและพัฒนาทองถ่ิน 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 



กิตติกรรมประกาศ 
 

 การศึกษาเรื่องความพึงพอใจชองประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี สำเร็จลุลวงไดดวยความรวมมือของนายกองคการ

บริหารสวนตำบลคลองเรือ คณะผูบริหาร และบุคลากรขององคกร ที่อำนวยความสะดวกในทุกขั้นตอน

ของการประเมิน และขอขอบคุณทุกทานท่ีมีสวนเก่ียวของในการเก็บรวบรวมขอมูล ตลอดจนผูใหขอมูลทุก

ทานทำใหการศึกษาครั้งนี้บรรลุวัตถุประสงค ตลอดจนขอขอบคุณคณะผูบริหาร บุคลากรและเจาหนาท่ี

ของ มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี ที่อนุเคราะหสถานที่และอุปกรณบางสวนสำหรับใชเพื่ออำนวยความ

สะดวก ตลอดจนมีสวนในการทำวิจัยใหสำเร็จสมบูรณ จึงขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 
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บทที่ 1 

บทนำ 
 

1.1 ความเปนมา 

 ในชวงที่ประเทศไทยมีการเปลี่ยนแปลงไปสูยุคไทยแลนด 4.0 เปนยุคที่ประเทศไทยตอง

ปรับตัวเพื่อใหเขากับยุคสมัยในหลายมิติ เชน มิติเศรษฐกิจ มิติสังคมและชุมชน มิติการเมืองและ

วัฒนธรรม และมิติสารสนเทศ ในขณะเดียวกันองคกรปกครองสวนทองถิ่นซึ่งเปนหนวยงานของ

ภาครัฐที่ทำหนาที่และรับผิดชอบตองานพัฒนาในระดับชุมชนทองถิ่นโดยตรงก็จำเปนตองปรับตัวเอง 

เพื่อใหสามารถขับเคลื่อนกลไกการพัฒนาใหเปนไปตามหลักการไทยแลนด 4.0 อยางมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล การปรับตัวสามารถทำไดในหลายลักษณะ ทั้งนี้ใหคำนึงถึงความเหมาะสม และ

ประโยชนที่จะไดรับเปนสำคัญ สงผลใหทองถิ่นตองดำเนินการใหบริการแกประชาชนอยางเปนระบบ 

เนนประโยชนสูงสุดตอการบริหารราชการแผนดิน และชวยดูแลประชาชนเปนภารกิจสวนหนึ่งของ

การบริหารราชการแผนดิน ซ่ึงเปนไปตามหลักการกระจายอำนาจและใหอิสระแกทองถิ่นในการ

ปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่งหรือหลายทองถ่ินเปนผูดำเนินการในการ

บริหารงานตามภารกิจตาง ๆ เพ่ือแกไขและตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินตลอดจน

การพัฒนาทองถิ่นใหเจริญกาวหนา ทองถิ่นที่ไดรับมอบหมายจะจัดตั้งขึ ้นเปนองคกรโดยผลแหง

กฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเปนนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพื้นที่ที่กำหนดไวอยาง

ชัดเจน มีความเปนอิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง จะเห็นไดวา   

การปกครองสวนทองถิ่นเปนการกระจายอำนาจการปกครองจากสวนกลางใหแกทองถิ่น เพื่อให

สามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถิ่นไดอยางตรงเปาหมาย และเพื่อสงเสริม 

ใหประชาชนในทองถิ่นไดเรียนรูและดำเนินกิจกรรมตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการปกครองทองถิ่นดวย

ตนเอง ดวยเหตุผลดังกลาวนี้ ผูบริหารและบุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถิ่นทุกคน จึงตองมี

สวนชวยกันอยางเต็มที่ในการพัฒนาทองถิ่นทั้งทางดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการ

ดำเนินการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเรื่องดังกลาว จะตองใหความสำคัญกับประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการดำเนินการ ตลอดจนคุณภาพการใหบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นแก

ประชาชนผูรับบริการ 

 องคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานท่ีมีภาระหนาท่ีและความรับผิดชอบในการดำเนิน

กิจการสาธารณะในระดับทองถ่ิน เปนหนวยงานท่ีอยูใกลชิดกับประชาชนทำใหโอกาสในการใหบริการ

ดูแลและชวยเหลือแกประชาชนเปนไปอยางครอบคลุมและทั่วถึง (โกวิทย พวงงาม, 2555) ในดาน
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บทบาทและหนาที่ความรับผิดชอบของหนวยงานการปกครองสวนทองถิ่นควรจะตองพิจารณาถึง

กำลังเงิน กำลังงบประมาณ กำลังคน กำลังความสามารถของอุปกรณเครื่องมือ เครื่องใช และหนาท่ี

ความรับผิดชอบตองเปนผลประโยชนของทองถิ่นอยางแทจริง หากเปนภาระหรือนโยบายซึ่งรัฐบาล

ตองการความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันท้ังประเทศ ก็ไมควรมอบใหทองถ่ินดำเนินการ เชน งานทะเบียน

ท่ีดิน และการศึกษาในระดับอุดมศึกษา (นันทวัฒน บรมานันท, 2560) อีกท้ังรัฐธรรมนูญยังบัญญัติให

องคกรปกครองสวนทองถิ่นทำหนาที่ในการทำนุบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่นและ

วัฒนธรรมอันดีงามของทองถิ ่น ซึ ่งภายใตบทบัญญัติแหงรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 

พุทธศักราช 2560 ท่ีใหความสำคัญกับการมีสวนรวมของประชาชนในการพัฒนาทองถิ่นตามที่ได

กลาวไวแลวนั้น ยังใหความสำคัญเรื่องการกระจายอำนาจการปกครองผานองคกรปกครองทองถิ่นใน

หมวดที่ 14 มาตรา 250 วรรค 5 ที่กำหนดสาระสำคัญไววา ใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีอิสระใน

การบริหาร การจัดทำบริการสาธารณะ การสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการ

คลัง และการกำกับดูแลองคกรปกครองสวนทองถิ่นซึ่งตองทำเพียงเทาที่จำเปนเพื่อการคุมครอง

ประโยชนของประชาชนในทองถ่ินหรือประโยชนของประเทศเปนสวนรวม การปองกันการทุจริต และ

การใชจายเงินอยางมีประสิทธิภาพ โดยคำนึงถึงความเหมาะสมและความแตกตางขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่นแตละรูปแบบ และตองมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการปองกันการขัดกันแหงผลประโยชน และ

การปองกันการกาวกายการปฏิบัติหนาที่ของขาราชการสวนทองถิ่นดวย ดังนั้นการบริหารงานของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่นตองเปนไปเพื่อเอื้อใหเกิดกระบวนการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน

และเพื่อสงเสริมทองถิ่นใหมีศักยภาพสูง กลาวคือ สามารถชวยใหทองถิ่นจัดการตนเองได การพัฒนา

และสงเสริมใหทองถิ่นมีศักยภาพสูงขึ้นนั้น ในแตละพื้นที่อาจมีแนวทางการสงเสริมที่แตกตางกันไป

บาง ทั้งนี้ยอมขึ้นอยูกับปจจัยแวดลอมในหลายมิติ เชน บริบทของทองถิ่น ลักษณะของผูนำทองถ่ิน 

ระบบเศรษฐกิจทองถิ่น ระบบความสัมพันธทางสังคม ระดับความเขมขนทางการเมืองและการมสีวน

รวมของประชาชนในพ้ืนท่ี เปนตน 

 และเพื่อเปนการตรวจสอบวาหนวยงานของรัฐบาลดำเนินงานเพื่อมุงใหประชาชนพึงพอใจ

และเปนประโยชนสุขอยางแทจริงหรือไม จึงจำเปนตองทำการประเมินผลการดำเนินงานหนวยงาน

ของรัฐกับประชาชนท่ีอยูในฐานะผูรับบริการของตนเองอยางแทจริง ทางสวนราชการตาง ๆ ซ่ึงรวมไป

ถึงองคกรปกครองสวนทองถิ่นจำเปนตองเขารับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบติั

ราชการของหนวยงานตนเอง ที่สอดคลองกับแนวทางการประเมินผลการปฏิบัติงานที่สำนักงาน

คณะกรรมการการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ไดกำหนดไวในคูมือการประเมินผลการปฏิบัติ

ราชการตามคำรับรองการปฏิบัติราชการของสวนราชการ ซ่ึงหนึ่งในเกณฑการประเมินประสิทธิภาพ
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และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ วาดวยมิติที่ 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ไดกำหนดตัวชี้วัดท่ี 

1 รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยการจางสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจาก

ภายในหรือภายนอกพื้นที่จังหวัดเปนหนวยสำรวจ ซึ่งตองมีการสำรวจและประเมินความพึงพอใจ

อยางนอย 4 งาน แตละงานตองมีการกำหนดกรอบงานที่จะประเมินประกอบดวย 1. ความพึงพอใจ

ดานกระบวนการขั ้นตอนการใหบริการ 2. ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการและการ

ติดตอสื่อสาร 3. ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4. ความพึงพอใจดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

 จากเหตุผลดังกลาวขางตน องคการบริหารสวนคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

จึงไดมอบหมายใหมหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ดำเนินการประเมินความพึงพอใจของ

ผูรับบริการที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบรุี 

โดยในปงบประมาณ พ.ศ.2565 นี้ไดเสนอใหทำการประเมินคุณภาพการใหบริการ 4 งานบริการ 

ไดแก 1. งานดานโยธาและโครงสรางพ้ืนฐาน 2. งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 3. งานดาน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4. งานดานสาธารณสุข เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการในงานบริการดานตาง ๆ และการประเมินคุณภาพการบริการ เพื่อนำผลที่ไดมาเปน

แนวทางในการพัฒนางานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัด

สระบุรี ใหมีประสทิธิภาพสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการอยางแทจริงตอไป 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.2.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

 1.2.2 เพ่ือเสนอแนวทางการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหาร

แดง จังหวัดสระบุรี 

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 1.3.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 

  ในการศึกษาครั้งนี้ เปนการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ตามกรอบการประเมิน

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ วาดวยมิติที่ 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ได

กำหนดตัวชี้วัดที่ 1 รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 

ประเด็น ดังนี้ 
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   1) ความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

   2) ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

   3) ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

   4) ความพึงพอใจดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

 สวนงานบริการที่เสนอขอรับการประเมินในงานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลอง

เรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ประจำปงบประมาณ พ.ศ.2565 มี 4 งานบริการ ไดแก 

   1) งานดานโยธาและโครงสรางพ้ืนฐาน 

   2) งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

   3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

   4) งานดานสาธารณสุข 

 1.3.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

   ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตองคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี จำนวน 7,241 คน รวมท้ังหมด 10 หมูบาน ท่ีไดรับ

บริการจากองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี  

(สำนักบริหารทะเบียน กรมการปกครอง, 2565, 

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

   กลุมตัวอยาง คือ ประชากรที่สามารถเขาถึงได (accessible population) คือ 

ประชาชน (เฉพาะ) ท่ีเขามารับบริการท้ัง 4 งานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอ

วิหารแดง จังหวัดสระบุร ีในระหวางวันที่ 1 พฤษภาคม พ.ศ. 2565 ถึงวันที่ 30 มิถุนายน พ.ศ. 2565 

โดยใชกลุมตัวอยางรอยละ 10-15 ของประชากรที่สามารถเขาถึงไดในชวงเวลาดังกลาว (บุญชม ศรี

สะอาด, 2535 หนา 38) ทำการเลือกตัวอยางโดยไมใชหลักความนาจะเปน (Non-probability 

sampling) ดวยวิธีการเลือกแบบบังเอิญจำนวน 100 คน 

  

 1.3.3 ขอบเขตดานระยะเวลา 

    การสำรวจครั้งนี้ เริ่มทำการสำรวจ ตั้งแต วันท่ี 1 พฤษภาคม – 30 มิถุนายน 2565 
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1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 1.4.1 ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

 1.4.2 ผูบริหารหนวยงานที่เกี่ยวของสามารถนำผลการศึกษาไปเปนแนวทางในการพัฒนา

นโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติงานแกหนวยงานที่เกี ่ยวของ เพื่อปรับปรุงการใหบริการใหมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

 1.5.1 องคการบริหารสวนตำบล หมายถึง องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหาร

แดง จังหวัดสระบุรี 

 1.5.2 คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการในงานบริการขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรีท่ีดีที ่สามารถใหบริการขั้นพื้นฐานและงานบริการที่จัด

เพ่ิมเติมกวาท่ีควรจะมีไดตรงกับความตองการของประชาชน จนทำใหประชาชนในเขตพ้ืนท่ีเกิดความ

พึงพอใจ 

 1.5.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มี

ตอการบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี แบงเปน 4 

ดาน ไดแก 

  1) ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการท่ีมีตอกระบวนการข้ันตอนการใหบริการตาง ๆ ไดแก การใหบริการเปนระบบและข้ันตอน 

มีปายแสดงขั้นตอนการใหบริการอยางชัดเจน มีระยะเวลาการใหบริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/

สภาพงาน มีการใหบริการเปนไปตามลำดับกอน-หลังอยางยุติธรรม  

  2) ดานชองทางการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ

ชองทางการใหบริการตาง ๆ ไดแก มีชองทางการใหบริการหลากหลายชองทาง มีชองทางเลือกการ

ใหบริการท่ีเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน และมีอุปกรณและเครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัยสำหรับ

ใหบริการ 

  3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอ

เจาหนาที่ผูใหบริการ ไดแก เจาหนาที่ใหบริการมีความรูในงานที่บริการเปนอยางดี ใหบริการดวย

ความยิ้มแยม แจมใส ใหบริการดวยความกระตือรือรนและเอาใจใสใหบริการดวยความเสมอภาค

ตามลำดับกอน–หลัง ใหคำแนะนำหรือชวยตอบขอซักถามไดเปนอยางดี 
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  4) ดานสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ     

สิ่งอำนวยความสะดวกท่ีมีไวใหบริการ ไดแก สถานท่ีใหบริการมีบรรยากาศสะอาด เปนระเบียบ ความ

เพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคำขอ ปากกา ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ

สะดวก เชน น้ำดื่ม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หองสุขา  สถานท่ีจอดรถ เปนตน มีการเปดรับฟงความคิดเห็น

ตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม และมีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/

บอรดแจงขอมูลชัดเจน 

 1.5.4 ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูรับบริการในงานใหบริการจากองคการบริหารสวน

ตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 4 งานบริการ ไดแก 

  งานดานโยธา และโครงสรางพ้ืนฐาน 

  งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  งานดานสาธารณสุข 

 

 

 



บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยมุงศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ไดศึกษาเอกสารและงานวิจัย

ท่ีเก่ียวของตามลำดับดังนี้ 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการจัดบริการสาธารณะและการใหบริการแกประชาชน 

 2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพของการบริการขององคการบริหารสวนทองถ่ิน 

 2.4 บริบทท่ีเก่ียวของกับองคการบริหารสวนทองถ่ิน (อบต.) 

 2.5 ขอมูลท่ัวไปขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

 2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.1.1 ความหมายความพึงพอใจ 

  การศึกษาเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจนั้นโดยทั่วไปมักจะศึกษากับใน 2 มิติ คือ มิติ

ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 

Satisfaction) (ผจงจิต พูลศิลป, 2551, หนา 28) ซ่ึงในการศึกษาครั้งนี้จะเปนในมิติหลัง คือ ความพึง

พอใจในการรับบริการของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล ซึ่งเปน

หนวยงานของรัฐในระดับทองถ่ิน 

  ความพึงพอใจ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction”ซึ ่ง Chaplin (1968,      

p. 437 อางถึงใน วันชัย แกวศิริโกมล, 2550, หนา 6) ใหความหมายวา เปนความรูสึกของผูรับบริการ

ตอสถานประกอบการตามประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 

  มอรส (Morse, 1955) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลด

ความตึงเครียดของบุคคลใหนอยลงได ถาความตึงเครียดมีมาก ก็จะทำใหเกิดความไมพึงพอใจซ่ึงความ

ตึงเครียดนี้ มีผลมาจากความตองการของมนุษย หากมนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยา

เรียกรอง แตถาเม่ือใดความตองการไดรับการตอบสนองก็จะทำใหเกิดความพึงพอใจ 
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  วูรม (Vroom, 1964) อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขา

ไปมีสวนรวมกับสิ่งนั้นและบุคคลอาจมีความเห็นไปในทางดานบวกซึ่งก็คือการแสดงใหเปนสภาพ

ความพึงพอใจตอสิ่งนั้น กับถามีความเห็นเปนทัศนคติลบก็จะแสดงใหเห็นถึงสภาพไมพึงพอใจตอสิ่ง

นั้น 

  วอลแมน (Wolman, 1973) อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกวาตนเองมี

ความสุขเม่ือไดรับผลสำเร็จตามจุดมุงหมายท่ีตนเองตองการ 

  อเดย และแอนเดอรเซน (A day & Anderson, 1975 อางถึงในอนงค เอื ้อวัฒนา, 

2542, หนา 4) ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจ วาหมายถึง ความรู สึก หรือความคิดเห็นท่ี

เก่ียวของกับทัศนคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณท่ีผูรับบริการเขาไปในสถานท่ีใหบริการนั้น ๆ และ

ประสบการณนั้นเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งความพึงพอใจมากหรือนอยขึ้นอยูกับ

ปจจัยท่ีแตกตางกัน 

  หลุย จำปาเทศ (2533) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการ (Need) ได

บรรลุเปาหมายพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คำพูดและการแสดงออก 

  ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2535, หนา 131) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในการทำงานไว

เปนความรูสึกรวมของบุคคลที่มีตอการทำงานในทางบวกเปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการ

ปฏิบัติงานและไดรับการตอบแทน คือผลท่ีเปนความพึงพอใจท่ีทำใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน 

มีความมุงม่ันท่ีจะทำงาน มีขวัญกำลังใจ สิ่งเหลานี้มีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทำงาน 

รวมท้ังการสงผลตอ ความสำเร็จ และเปนไปตามเปาหมายขององคกร  

  เทพศักดิ์ บุญยรัตพันธ (2536, หนา 15) ใหความหมายความพึงพอใจหลังการบริการ

วาเปน ความพึงพอใจของผูรับบริการตอเจาหนาที่ในการชวยแกไขปญหาความเดือนรอนใหแก

ประชาชนและความพึงพอใจท่ีมีความตั้งใจของเจาหนาท่ีในการใหบริการแกประชาชน 

  ดิเรก ฤกษหราย (อางถึงในอรวรรณ เมฆทัศน, 2543, หนา 4) กลาววา ความพึงพอใจ

หมายถึงทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปเปนความพึงพอใจใน

การปฏิบัติตอสิ่งนั้น 

  อุทัยพรรณ สุดใจ (2545) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของ

บุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคติสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น

เปนไปในทางบวกหรือลบ 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน, และคณะ (2546) กลาวถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction) วาเปนความรู ส ึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ซึ ่งเปนผลลัพธจากการ
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เปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทำงานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา ถาผลการทำงาน

ของผลิตภัณฑต่ำวาความคาดหวังของลูกคาก็จะไมพึงพอใจ ถาผลการทำงานของผลิตภัณฑเทากับ

ความคาดหวังของลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจ และถาผลการทำงานของผลิตภัณฑสูงกวาความ

คาดหวังมาก ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก  

  อลิน ศรีแยม (2553) กลาววา ความพอใจของผู ร ับบริการ หมายถึง ผลของการ

ประเมินของลูกคาที่มีตอประสบการณในการรับบริการ ซึ่งลูกคาอาจจะมีระดับความพึงพอใจท่ี

แตกตางกันออกไปตามทัศนคติ และผลจากบริการท่ีไดรับของแตละคนท่ีมีตอสินคาและบริการตาง ๆ 

  สรุปความพึงพอใจจากแนวคิดขางตน ความพึงพอใจตอการใหบริการ คือ ความรูสึก

หรือทัศนะของบุคคลใดบุคคลหนึ่งท่ีมีตอสินคาหรือบริการ โดยสะทอนออกมาจากการรับรูของตนเอง

กับความสินคาหรือบริการตาง ๆ โดยถาผลออกมาเปนบวกก็จะสะทอนออกมาเปนความพึงพอใจ แต

ถาผลออกมาเปนทางลบก็จะสะทอนออกมาเปนไมพึงพอใจ และระดับความพึงพอใจของแตละคน

อาจจะแตกตางกันไป ทั้งนี้ตามประสบการณและผลที่ไดรับจากบริการในแตละครั้ง การจะวัดระดับ

ความพึงพอใจของผูรับบริการนั้นผูใหบริการจะตองทราบถึงความตองการของผูรับบริการที่แทจริง

ดวย 

 2.1.2 ขอบขายของความพึงพอใจ 

  โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ ความพึง

พอใจของผูปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติของความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 

Satisfaction) ซ่ึงสามารถขยายความไดดังตอไปนี้ 

  การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมินคาโดยบุคลากร

ผูปฏิบัติงาน ตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทำงาน ซึ่งประกอบดวยปจจัยตาง ๆ ที่มี

อิทธิพลทำใหความพึงพอใจในงานแตกตางกันไป เชน ลักษณะงานที่ทำความกาวหนา การบังคับ

บัญชา เพื่อนรวมงาน สวัสดิการ และผลประโยชนเกื้อกูล (สุนทร ศรีมาเสริม และสมชัย โสรัจจะ, 

2517, หนา 81) 

  ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซึ่งเนนการประเมินคาโดย

ลูกคา หรือผูใชบริการตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการท่ีกำหนดข้ึน ซ่ึงเปาหมาย

ของการศึกษาท้ังสองมิตินี้เปนไปเพ่ือคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและคนหาเหตุปจจัยแหง

ความพึงพอใจนั้นในกลุมเปาหมายท่ีแตกตางกันและตอชุดของสิ่งเราท่ีแตกตางกันดวย 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะและการใหบริการแกประชาชน 

 หนาที่สำคัญของรัฐประการหนึ่งคือการใหบริการประชาน หรือที่เรียกวาการใหบริการ

สาธารณะใหแกประชาชน เนื่องจากรัฐสามารถออกกฎหมายเพื่อจัดเก็บภาษีจากประชาชน และ

หลังจากนั้นรัฐจึงตองจัดทำงบประมาณเพ่ือจัดบริการตาง ๆ ใหกับประชาชนในการไดรับบริการตาง ๆ 

อยางเหมาะสม ในสวนนี้เปนการอธิบายความหมายและหลักการจัดการบริการสาธารณะ รวมถึง

ปญหาการจัดบริการสาธารณะในระดับทองถ่ิน ดังนี้ 

 2.2.1 ความหมายของการจัดบริการสาธารณะ 

  ประยูร กาญจนดุล (2538, หนา 108) ไดใหความหมายของบริการสาธารณะวา 

หมายถึง กิจกรรมที่ฝายปกครองจัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการการมีสวนรวม

ของประชาชน 

  นันทวัฒน บรมานันท (2554, หนา 78-79) ไดอธิบายวา การจัดบริการสาธารณะนั้น

ตองประกอบดวยเง่ือนไขสองประการ คือ 1) กิจกรรมท่ีถือวาเปนบริการสาธารณะตองเปนกิจกรรมท่ี

เกี่ยวของกับนิติบุคคลในกฎหมายมหาชน คือการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเปนผูประกอบ

กิจกรรมที่เปนบริการสาธารณะนั้นดวยตนเอง อันไดแก กิจกรรมที่รัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

องคการมหาชน หรือรัฐวิสาหกิจ เปนผูดำเนินการ และยังหมายความรวมถึงกรณีที่นิติบุคคลใน

กฎหมายมหาชนที่มอบกิจกรมของตนบางประเภทใหเอกชนเปนผูดำเนินการ และ 2) กิจกรรม

ดังกลาวมีวัตถุประสงคเพ่ือประโยชนสาธารณะและตอบสนองความตองการของประชาชน 

 2.2.2 หลักเกณฑสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ 

  หลักเกณฑพื้นฐานสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ ประกอบดวยหลัก 3 ประการ 

(นันทวัฒน บรมานันท, 2554, หนา 85-95) คือ 

  1. หลักกวาดวยความเสมอภาค หลักวาดวยความเสมอภาคที่มีผลตอบริการสาธารณะ

เปนหลักเกณฑสำคัญประการแรกในการจัดทำบริการสาธารณะ ทั้งนี้ เนื่องจากการที่รัฐเขามาจัดทำ

บริการสาธารณะนั้น รัฐมิไดมีจุดมุงหมายที่จะจัดทำบริการสาธารณะขึ้นเพื่อประโยชนของผูใดผูหนึ่ง

โดยเฉพาะ แตเปนการจัดทำเพื่อประโยชนของประชาชนทุกคน กิจการใดที่รัฐจัดทำเพื่อบุคคลใด

โดยเฉพาะจะไมมีลักษณะเปนบริการสาธารณะ ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการปฏิบัติหรือไดรับ

ผลประโยชนจากการบริการสาธารณะอยางเสมอภาค ความเสมอภาคในท่ีนี้นอกจากจะหมายถึงความ

เสมอภาคท่ีจะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกันแลว ยังหมายความถึงความเสมอ

ภาคท่ีจะไดรับบริการเทาเทียมกัน ไมวาเปนราคาคาบริการหรือการบริการ ความเสมอภาคในการเขา

เปนคูสัญญาของรัฐท่ีจะตองมีการเรียกประกวดราคาหรือประมูลเพ่ือใหบุคคลท่ัวไปเขาแขงขันกับผูอ่ืน
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เพื่อเปนคูสัญญาของรัฐ รวมทั้งความเสมอภาคในการเขาทำงานกับรัฐอยางเทาเทียมกันโดยการ

สอบแขงขันกับบุคคลอื่น ๆ ภายใตเงื่อนไขบางประการเกี่ยวกับคุณสมบัติดานความรู ความสามารถ

พ้ืนฐาน 

  2. หลักวาดวยความตอเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจำเปน

สำหรับประชาชน ดังนั ้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชน

ผูใชบริการสาธารณะยอมไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงตองมี

ความตอเนื่องในการจัดทำ อยางไรก็ตาม ความตอเนื่องไมมีมาตรฐานที่แนนอนตายตัววาจะตองมี

ลักษณะอยางไร สำหรับบริการสาธารณะบางประเภทอาจจะตองทำอยางถาวร เชน การรักษาความ

สงบเรียบรอยภายในและภายนอกประเทศ ในขณะท่ีบริการสาธารณะบางประเภทไมจำเปนตองจัดทำ

อยางถาวร แตจะตองจัดทำอยางสม่ำเสมอโดยจัดทำอยางมีหลักเกณฑและเงื่อนไขบางประการ เชน 

พิพิธภัณฑสามารถกำหนดเวลาเปด-ปด กำหนดวัดหยุดได การศึกษาสามารถกำหนดวัดเวลาในการให

ศึกษา รวมท้ังการหยุดพักรอนประจำปไดอีกดวย 

  3. หลักกวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะที่ดีนั ้นจะตองสามารถ

ปรับปรุงแกไขไดตลอดเวลา เพื่อใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจำเปนในทางการปกครองที่จะ

รักษาประโยชนสาธารณะ รวมทั้งเพื่อปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของ

ประชาชนดวย หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี ่ยนแปลงนี ้ หมายความถึง ปรับปรุงเปลี ่ยนบริการ

สาธารณะใหทันกับความตองการของผูใชบริการสาธารณะอยูเสมอ เพื่อใหบริการสาธารณะที่ฝาย

ปกครองจัดทำมีความสอดคลองกับความตองการของประชาชนหรือประโยชนมหาชน 

 2.2.3 รูปแบบและวิธีการจัดบริการสาธารณะของทองถิ่น 

  การจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ตองพิจารณาถึงรูปแบบวา

ประเภทบริการสาธารณะที่จะจัดควรมีรูปแบบใดจึงเหมาะสมที่สุด เพราะรูปแบบก็คือเครื่องมือและ

วิธีการท่ีจะชวยใหการจัดบริการสาธารณะดำเนินงานไดอยางสะดวกและตอบโจทยความตองการของ

ประชาชน โดยที่รูปแบบการจัดการบริการสาธารณะที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นเลือกใชตอง

สอดคลองและไมควรขัดกับองคประกอบของ “บริการสาธารณะ” แมวาบริการสาธารณะ (Public 

Services) จะเปนคำที่คลุมเครือในการนิยมความหมายใหเปนที่เขาใจและยอมรับตรงกันวา “ความ

เปนสาธารณะ” (Publicness) คืออะไร โดย Haque (2001, p.66-67) ไดเสนอความหมายและเกณฑ

วาบริการสาธารณะที่ดีและมีความเปนสาธารณะ ควรมีองคประกอบและขอบเขตใน 5 ดาน (วุฒิสาร 

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

Distinction) วาความเปนสาธารณะตองมีบรรทัดฐานการบริการ (service norms) ไดแก ความไม

ลำเอียงและการเปดกวาง ความเทาเทียม และการเปนตัวแทนมีธรรมชาติที่ซับซอนและมักผูกขาด 

และมีผลกระทบทางสังคมในวงกวางและยาวนาน 

  2. องคประกอบของผูรับบริการ (Composition of Service Recipient) คือ จำนวน

และขอบขายของผูรับบริการ ท่ี Haque เสนอวา ความเปนสาธารณะ คือ มีการแบงปน และขอบขาย

การเขาถึงบริการสาธารณะอยางครอบคลุมที่เกี่ยวของกับประโยชนของประชาชนทุกคน อีกทั้งมี

องคประกอบของผูรับบริการสัมพันธกับขอบขายความเปนเจาของความเปนสาธารณะของประชาชน

และธรรมชาติของประชาชนอีกดวย 

  3. ธรรมชาติของบทบาท (Nature of the role) ของบริการสาธารณะที่เกิดขึ ้นใน

สังคมวาความเปนสาธารณะเกิดข้ึนไดถาบริการสาธารณะมีบทบาทท่ีเขมแข็งและกวางขวาง จนแสดง

ถึงผลกระทบทางสังคมในวงกวาง 

  4. ความรับผิดชอบสาธารณะ (Public Accountability) ความเปนสาธารณะของการ

บริการสาธารณะ คือ ขอบขายของการรับผิดชอบตอสาธารณะที่ตองอาศัยกระบวนการตางๆ เชน 

การรับฟงความคิดเห็น การมีกระบวนการตอการแสดงความไมพอใจ การมีผูตรวจการ หรือการมี

กฎหมายที ่แสดงความโปรงใส นอกจากนี ้ การมีอยู ของสถาบันจำนวนมากของการแสดงความ

รับผิดชอบสาธารณะยังไมเพียงพอ แตตองทำใหสถาบันเหลานี้มีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติเพื่อทำให

เกิดการแสดงความรับผิดชอบสาธารณะดวย 

  5. ความเชื่อมั่นสาธารณะ (Public Trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเปน

สาธารณะไดตองรักษาความนาเชื่อถือ ความเปนผูนำ และการตอบสนองของบริการสาธารณะตอ

ประชาชน 

  อยางไรก็ตาม การเลือกรูปแบบการจัดบริการสาธารณะที่ผานมาองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นมักนิยมจัดบริการสาธารณะดวยรูปแบบ “การดำเนินงานดวยตนเอง” แมวาปจจุบันมีความ

พยายามนำรูปแบบการจัดบริการสาธารณะอื่นๆ ที่ทองถิ่นสามารถนำไปปรับประยุกตใชเพิ่มเติมเพ่ือ

ลดภาระการจัดบริการสาธารณะดวยตนเองลง แตก็ยังไมเปนที่นิยมใชหรือแมจะมีการพยายาม

นำมาใชก็ยังมีอุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของทองถิ ่นเอง ทำใหการจัดบริการ

สาธารณะไมสามารถสอดคลองกับองคประกอบดังที่กลาวมาตอนตน ซึ่งอาจกระทบตอความเชื่อม่ัน

สาธารณะ (Public Trust) ที ่ตองรักษาไวโดยมีบริการสาธารณะที่ตอบสนองความตองการของ

ประชาชน 
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  วุฒิสาร ตันไชย (2559, หนา 44-53) ไดสรุปรูปแบบและวิธีการในการจัดทำบริการ

สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทในประเทศไทยทำไดใน 5 รปูแบบ คือ 

  1. การจัดทำบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนผูดำเนินการเอง 

   โดยทั่วไปการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนมักเปนผูดำเนินการเอง

โดยอาศัยทรัพยากร งบประมาณ บุคลากร และองคความรู ตามอำนาจในพระราชบัญญัติกำหนดแผน

และขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ. 2542 และตามอำนาจของ

กฎหมายจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถิ่น นอกจากนี้แผนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครอง

สวนทองถิ่น (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 กำหนดรูปแบบการจัดทำบริการสาธารณะที่องคกรปกครองสวน

ทองถิ่นไดรับการถายโอนให “ภารกิจที่แตละองคกรปกครองสวนทองถิ่นดำเนินการหรือผลิตบริการ

สาธารณะนั้น ๆ ไดเองโดยมีกฎหมายใหอำนาจองคกรปกครองสวนทองถิ่นไวแลว และ/หรือองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินเคยดำเนินการอยูแลว โดยสามารถรับโอนไดทันที ขอบเขตการทำงานอยูในพ้ืนท่ี

ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น” นอกจากนี้มีภารกิจที่รัฐยังคงดำเนินการอยูแตองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นสามารถจะดำเนินการไดที่ตอง “เปนภารกิจใหบริการสาธารณะที่กฎหมายกำหนดใหรัฐและ

องคกรปกครองสวนทองถิ่น มีอำนาจหนาที่ในภารกิจเดียวกัน และยังคงกำหนดใหรัฐดำเนินการอยู

ตอไป ในกรณีนี้องคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถดำเนินการไดเชนเดียวกัน” โดยองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นไทยังนิยมจัดบริการสาธารณะดวยตนเองในฐานะหนวยงานหนึ่งในโครงสรางขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน 

   อยางไรก็ตาม การจัดทำบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปน

ผูดำเนินการเองแมจะเปนรูปแบบพ้ืนฐานท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินท้ังในและตางประเทศยังใชอยู

ซ่ึงรูปแบบดังกลาวเหมาะสมกับบริการสาธารณะบางประเภทท่ีไมสมควร หรือยังไมมีความพรอมถาย

โอนใหผูอื่นดำเนินการในรูปแบบอื่น เชน บริการสาธารณะที่เกี่ยวกับการปองกันประเทศ การรักษา

ความสงบเรียบรอยภายใน การสรางเสถียรภาพและการวางแผนเศรษฐกิจ ความสัมพันธระหวาง

ประเทศ อยางไรก็ตาม รูปแบบนี้อาจไมเหมาะสมกับบริหารสาธารณะบางประเภทที่ตองอาศัยความ

คลองตัวในการบริหารจัดการท่ีเปนอิสระจากระบบการบริหารงานภาครัฐ และบริการสาธารณะท่ีตอง

ทำรวมกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินหรือหนวยงานรัฐประเภทอ่ืน 

  2. การจัดทำบริการสาธารณะโดยใหผูอ่ืนดำเนินการแทน 

   พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครอง

สวนทองถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 22 กำหนดใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นอาจรองของใหรัฐหรือ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนดำเนินการแทน หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถมอบหมายให
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เอกชนดำเนินการตามอำนาจหนาที่แทนไดตามเงื่อนไขที่กำหนด อยางไรก็ตาม ปจจุบันไมมีองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินใดมอบอำนาจใหผูอ่ืนดำเนินการแทนแตอยางใด 

   การจัดทำบริการสาธารณะโดยใหผูอื่นดำเนินการแทนมีขอไดเปรียบเพราะชวยให

องคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถแบงเบาภาระการจัดบริการสาธารณะใหผูอ่ืนดำเนินการแทน และ

ชวยเปดโอกาสใหผูอื ่นที่มีความพรอมและความเชี่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะบางประเภท

มากกวาองคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถดำเนินการแทนไดแตตองอยูภายใตการกำกับดูแลของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่นที่ตองกำกับผูที่ไดรับมอบใหดำเนินการตองปฏิบัติตามเงื่อนไขที่กำหนด 

อยางไรก็ตามรูปแบบนี้อาจประสบปญหาถาองคกรปกครองสวนทองถิ่นไมมีศักยภาพในการกำกับ

ดูแลการดำเนินงานของผู อื ่นใหเปนไปตามมาตรฐาน หรือขาดความสามารถในการออกแบบ

ขอกำหนดและหลักเกณฑท่ีเหมาะสมตอการจัดบริการสาธารณะใหผูท่ีไดรับมอบหมายปฏิบัติตาม 

  3. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดตัง้สหการ (Syndicate หรือ Union) 

   การจัดตั ้งสหการเปนรูปแบบการจัดบริการสาธารณะประเภทหนึ ่งที ่มีอยู ใน

กฎหมายเกี่ยวกับองคกรปกครองสวนทองถิ่นของประเทศไทยมายาวนาน ปจจุบันมีองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินท่ีสามารถจัดตั้งสหการได 4 ประเภท ยกเวนองคการบริหารสวนตำบล คือ 

    1) เทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 58 กำหนดวาถา

มีกิจการอันใดอยูภายในอำนาจหนาท่ีเทศบาลตั้งแตสองแหงข้ึนไปท่ีจะรวมกันทาเพ่ือใหเกิดประโยชน

อยางยิ่ง ก็ใหจัดตั้งเปนองคการขึ้นเรียกวา สหการ มีสภาพเปนทบวงการเมือง และมีคณะกรรมการ

บริหารประกอบดวยผูแทนของเทศบาลที่เกี่ยวของอยูดวย การจัดตั้งสหการจะกระทำไดก็แตโดยตรา

เปนพระราชกฤษฎีกา ซึ่งจะไดกำหนดอำนาจหนาที่และระเบียบการดำเนินงานไว การยุบเลิกสหการ

ใหตราเปนพระราชกฤษฎีกาโดยกำหนดวิธีการจัดการทรัพยสินไวดวย  

    2) กร ุ ง เทพมหานคร ตามพระราชบ ัญญ ัต ิระเบ ียบบร ิหารราชการ

กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 มาตรา 95 กำหนดใหถากิจการใดอยู ภายใตอำนาจหนาที ่ของ

กรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานครอาจดำเนินการนั ้นรวมกับสวนราชการหนวยงานของรัฐ 

รัฐวิสาหกิจ และราชการสวนทองถ่ินอ่ืนไดโดยจัดตั้งเปนองคการเรียกวา สหการ มีฐานะเปนนิติบุคคล

และมีคณะกรรมการบริหารประกอบดวยผูแทนของกรุงเทพมหานคร สวนราชการ หนวยงานของรัฐ 

รัฐวิสาหกิจและราชการสวนทองถ่ินท่ีเก่ียวของแลวแตกรณี การจัดตั้งสหการจะกระทำไดโดยตราเปน

พระราชกฤษฎีกา ในพระราชกฤษฎีกานั้นใหกำหนดชื่อ อำนาจหนาท่ี และวิธีดำเนินการเม่ือจะยุบเลิก

สหการใหตราเปนพระราชกฤษฎีกา และใหระบุวิธีการจัดการทรัพยสินไวดวย  
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    3) เมืองพัทยา ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 

2542 มาตรา 69 กำหนดใหเมืองพัทยาอาจรวมกับหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือ

องคกรปกครองสวนทองถิ่น จัดตั้งองคกรข้ึนเรียกวา สหการ มีฐานะเปนนิติบุคคล เพื่อทำกิจการใด

อันอยูภายใตอำนาจหนาที่เมืองพัทยาได การจัดตั้งสหการจะทำไดโดยตราเปนพระราชกฤษฎีกา โดย

ระบุชื่อ อำนาจหนาที่ และวิธีการบริการและการดำเนินงานไว และเมื่อจะยุบเลิกสหการ ใหตราเปน

พระราชกฤษฎีกา โดยระบุวิธีจัดการทรัพยสินดวย 

    4) องคการบริหารสวนจังหวัด กำหนดในพระราชบัญญัติกำหนดแผนและ

ขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ. 2542 ตามมาตรา 17 กำหนดให 

“ทำกิจการไมวาจะดำเนินการเองหรือรวมกับบุคคลอื่นหรือจากสหการ” นอกจากนี้แผนการกระจาย

อำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 กำหนดใหภารกิจที่องคกรปกครอง

สวนทองถิ่นดำเนินการรวมกับองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น ๆ ในลักษณะความรวมมือหรือรปูแบบ

สหการเปนภารกิจซึ่งตองอาศัยความรวมมือจากองคกรอื่นเพื่อใหบรรลุเปาหมายและเกิดประโยชน

สูงสุดโดยมีผลกระทบตอประชาชนไมเฉพาะในเขตพื้นที่ใดพื้นที่หนึ่งโดยเฉพาะ แตมีผลกระทบตอ

ประชาชนในองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่นดวย หรือมีความจำเปนตองลงทุนจำนวนมาก และไม

คุมคาหากตางฝายตางดำเนินการเอง  

   อยางไรก็ตาม ปจจุบันไมมีองคกรปกครองสวนทองถิ่นใดที่รวมกันจัดตั้งสหการแต

อยางใด การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการมีขอไดเปรียบสำหรับการจัดบริการสาธารณะ

ในอาณาบริเวณที่อยูนอกเหนือเขตพื้นที่ตามกฎหมายขององคกรปกครองสวนทองถิ่นตั้งแต 1 แหง

เปนตนไปเนื่องจากบริการสาธารณะบางประเภทตองอาศัยความรวมมือกับองคกรปกครองสวน

ทองถิ ่นจำนวนมากในการจัดบริการ เชน การจัดการพื ้นที ่ทางธรรมชาติ การจัดการระบบการ

คมนาคม ฯลฯ นอกจากนี้ รูปแบบสหการ ขอไดเปรียบในการชวยใหการจัดบริการสาธารณะเกิดการ

ประหยัดตนทุนจากขนาด (Economic of Scale) เพราะการที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นมากกวา  

1 แหงรวมกันจัดบริการจะชวยใหเกิดการประหยัดและความคุมคามากข้ึน อีกท้ังชวยใหเกิดการระดม

ทุนรวมกันจากองคกรปกครองสวนทองถิ่นเพื่อจัดบริการสาธารณะที่ตองใชงบประมาณจำนวนมาก 

เชน การจัดบริการรถดับเพลิงรวมกัน หรือการจัดรถขนสงประจำทางรวมกัน อาจอาศัยความรวมมือ

กันระหวางพื้นที่ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นมากกวา 1 แหง เพื่อใหการใชรถดับเพลิงเกิดความ

คุมคาหรือเพื่อใหการเดินรถประจำทางมีเสนทางการเดินรถที่ครอบคลุมมากขึ้น อีกทั้งสามารถระดม

ทุนจากองคกรปกครองสวนทองถิ่นเพื่อจัดซื้อและอำนวยการใหเกิดการใชรถดับเพลิงและการเดินรถ

ประจำทางไดมากข้ึนมากกวาการใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเพียงแหงเดียวดำเนินการ 
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  4. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการวาจาง (Out Sourcing) 

   ท่ีผานมามีการเปดโอกาสใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถใชวิธีการวาจางให

บุคคลภายนอกเขามาจัดบริการสาธารณะ โดยระเบียบกระทรวงมหาดไทยวาดวยการพัสดุของหนวย

การบริหารราชการสวนทองถิ่น พ.ศ.2535 กำหนดใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถจัดทำ

บริการสาธารณะโดยอาศัยการวาจางไดตามขอ 5 ของ ระเบียบที่กำหนดให “การจาง” หมายความ

รวมถึงการจางทำของและการรับขนตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย และการจางเหมาบรกิาร 

แตไมรวมถึงการจางลูกจางของหนวยการบริหารราชการสวนทองถิ่น การรับขนในการเดินทางไป

ราชการตามระเบียบวาดวยคาใชจายในการเดินทางไปราชการของเจาหนาท่ีทองถ่ิน การจางท่ีปรึกษา

การจางออกแบบและควบคุมงาน และการจางแรงงานตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย 

ตัวอยางเชน หนังสือที่ มท 0313.4/ว 1452 การเบิกจายเงินคาจางเหมาบริการขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่น กระทรวงมหาดไทย เปดโอกาสใหเทศบาล สุขาภิบาล และเมืองพัทยาเบิกจายคาจาง

เหมาเอกชนที ่เก ี ่ยวกับบริการสาธารณะทั ้งหมด 4 ที ่ต องดำเนินการใหเปนไปตามระเบียบ

กระทรวงมหาดไทย วาดวยการพัสดุของหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2535 คือ 

    1) การจางเหมารักษาความปลอดภัยสถานที่ราชการ ไมรวมถึงบานพักของ

ขาราชการ  

    2) การจางเหมาทำความสะอาดท่ีทำการ  

    3) การจางเหมาดูแลรักษาตนไม หรือสวนไมประดับ หรือ สวนหยอม หรือ

สนามหญาของทางราชการ  

    4) การจางเหมาอื่น ๆ ที่เปนกิจการในอำนาจหนาที่ขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน เชน การจางเก็บขยะมูลฝอยหรือ สิ่งปฏิกูล การจางครูฝกสอนออกกำลังกาย 

   นอกจากนี้ ตามแผนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น (ฉบับท่ี 

2) พ.ศ. 2551 กำหนดใหภารกิจที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นดำเนินการแตองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นอาจซื้อบริการจากภาคเอกชน หนวยงานของรัฐ หรือองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น ตองเปน 

ภารกิจที่ตองใชเทคนิค ทักษะ วิชาการ ความรูความชำนาญและความ เชี่ยวชาญเฉพาะดาน ซ่ึง

องคกรปกครองสวนทองถิ่นไมสามารถดำเนินการเองหรือดำเนินการเองแลวไมมีประสิทธิภาพหรือไม

คุ มทุน องคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถซื้อบริการจากภาคเอกชน หรือจากหนวยงานอื่นที่มี 

ประสบการณ หรือเคยดำเนินการ 

   การจัดทำบริการสาธารณะโดยการวาจ าง (Out Sourcing) มีข อไดเปร ียบ

เชนเดียวกับการจัดทำบริการสาธารณะโดยใหผูอื ่นดำเนินการแทน เพราะเปนการชวยใหองคกร
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ปกครองสวนทองถ่ินสามารถแบงเบาภาระการจัดบริการสาธารณะใหผูอ่ืนดำเนินการแทน ชวยในการ

ถายโอนงานที่ไมใชภารกิจหลักและชวยเปดโอกาสใหผูอื่นที่มีความพรอม และความเชี่ยวชาญในการ

จัดบริการสาธารณะบางประเภทแตตองอยูภายใตการกำกับดูแลขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีเปน

ผูวาจาง ตัวอยางเชน การจางเหมาบริการทำความสะอาดพื้นที่และอาคารสาธารณะขององคกร 

ปกครองสวนทองถิ ่น อยางไรก็ตามรูปแบบนี ้อาจประสบปญหาเชนเดียวกับการจัดทำบริการ

สาธารณะโดยใหผูอื่นดำเนินการแทนถาองคกรปกครอง สวนทองถิ่นขาดศักยภาพในการกำกับดูแล

การดำเนินงานของผู ถูกวาจางใหเปนไปตามมาตรฐาน หรือขาดความสามารถในการออกแบบ

ขอกำหนด และหลักเกณฑท่ีเหมาะสมตอการจัดบริการสาธารณะใหผูถูกวาจางปฏิบัติตาม 

  5. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการพาณิชยของ องคกรปกครองสวนทองถิ่น 

   ปจจุบันองคกรปกครองสวนทองถิ่นไทยสามารถดำเนินงานในรูปแบบกิจการ

พาณิชยตามที่พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวน

ทองถิ่น พ.ศ. 2542 และกฎหมายจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถิ่น อยางไรก็ตามองคกรปกครอง 

สวนทองถิ่นแตละประเภทมีรูปแบบการดำเนินกิจการพาณิชยที่สามารถทำไดตามที่กฎหมายกำหนด

แตกตางกัน และในทางกฎหมายองคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถใหเอกชนรวมลงทุนในกิจการ

พาณิชย (Public-Private Partnership: PPPs) ตามพระราชบัญญัติการใหเอกชนรวมลงทุนใน 

กิจการของรัฐ พ.ศ. 2556 ได เชน เทศบาลสามารถมีรูปแบบการดำเนิน กิจการพาณิชยไดมากถึง     

4 รูปแบบ (การดำเนินการดวยตนเอง การกอตั้ง บริษัทจำกัดหรือถือหุนในบริษัทจำกัด การกอต้ัง

สหการ และการใหเอกชนรวมลงทุน) แตองคการบริหารสวนตำบลมีรูปแบบการดำเนินกิจการ 

พาณิชยไดเพียง 2 รูปแบบ (ดำเนินการดวยตนเอง และเอกชนรวมลงทุน) 

 

2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการขององคการบริหารสวนทองถิ่น 

 2.3.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

  จิตตินันท นันทไพบูลย (2551) กลาววา คุณภาพการบริการเปนความรูสึกท่ีลูกคาไดรับ

จากการบริการซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกอนรับบริการกับสิ่งท่ีไดรับบริการจริง

หากเปนไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรูสึกไม

พอใจ แตถาไดรับการบริการเกินความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจในการ

บริการ 
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  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่ลูกคา

ตองการหรือหวังไวไดรับการตอบสนองสวนบริการที่เกินความตองการของลูกคา หมายถึง บริการท่ี

ลูกคาไดรับดีกวาท่ีหวังไวทำใหเกิดความรูสึกประทับใจ 

  กรอนรูส (Gronroos,1990) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการไววา สามารถ

จำแนกได 2 ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธหรือสิ่งท่ี

ผูรับบริการไดรับจากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดไดเหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ 

(Product Quality) ส วนค ุณภาพเช ิงหนาท ี ่  (Functional Quality) เป นเร ื ่องท ี ่ เก ี ่ยวข องกับ

กระบวนการของการประเมิน 

  ซีเนลดิน (Zineldin, 1996) ไดเสนอความคิดเห็นไววา คุณภาพการใหบริการเปนเรื่อง

ที่เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการในดานของคุณภาพภายหลังจากที่เขาไดขอมูลเกี่ยวกับ

บริการนั้น ๆ และมีความตองการท่ีจะใชบริการนั้นรวมท้ังการท่ีเขาไดทำการประเมินและเลือกท่ีจะใช

บริการ 

  คอทเลอร (Kotler, 2000) ไดกลาววา “การบริการ คือ การกระทำที่หนวยงานหนึ่ง 

หรือบุคคลหนึ่งนำเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่ง ซึ่งเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตอง

ได” 

  คุณภาพการบริการ เปนความรูสึกของผูรับบริการท่ีไดรับจากการบริการซ่ึงเกิดจากการ

เปรียบเทียบระหวางสิ่งที่คาดหวังกอนรับบริการกับสิ่งที่ไดรับบริการจริง ผลสำเร็จของการบริการท่ี

ผูรับบริการไดรับดีกวาท่ีหวังไวทำใหเกิดความรูสึกประทับใจ 

 2.3.2 แนวคิดเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ 

  ความคาดหวังของผูใชบริการเพราะบริการนั้นไมสามารถจับตองไดทำใหการประเมิน

คุณภาพการบริการยากกวาคุณภาพสินคา การประเมินคุณภาพการบริการเกิดข้ึนระหวางการสงมอบ

บริการ และผลลัพธของการบริการซึ่งคุณภาพการบริการในการรับรูของลูกคา มาจากกระบวนการ

ประเมินของลูกคา โดยการเปรียบเทียบระหวางการรับรูการสงมอบบริการกับความคาดหวังของลูกคา 

แนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการ มีรายละเอียดดังนี้ 

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดกลาวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการ

วาในการวัดคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพของการใหบริการ

ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพการใหบริการ และผลลัพธที่เกิดจากการที่ลูกคาประเมิน

คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกคาทำการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับซ่ึง

เกิดจากที่ลูกคาทำการเปรยีบเทียบบริการที่ไดรับซึ่งเกิดขึ้นหลังจากที่ลูกคาไดรับบริการแลวกับความ
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คาดหวังตอการบริการที่จะไดรับในการวัดคุณภาพของบริการลูกคาจะวัดจากองคประกอบของ

คุณภาพในการบริการ ซ่ึงมี 5 ขอ ไดแก 

   1. สิ่งที่สัมผัสได ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ เชน เครื่อง

คอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ท่ีจอดรถ หองน้ำ รวมท้ังการแตงกายของพนักงาน 

   2. ความเชื่อถือและไววางใจได เปนความสามารถในการมอบบริการเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของลูกคาไดตามสัญญาหรือควรจะเปนอยางถูกตองและตรงตามวัตถุประสงคของ

บริการ เชน ธนาคารตองการรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค 

   3. ความรวดเร็ว การตอบสนองตอลูกคาเปนความรวดเร็วและตั้งใจที่จะชวยเหลือ

ลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนาน เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการชวยเหลือ 

   4. การรับประกัน/ความมั่นใจ เปนการรับประกันวาพนักงานที่ใหบริการมีความรู

ความสามารถและความสุภาพ 

   5. การดูแลใสใจลูกคาเปนรายบุคคล เปนการดูแลเอาใจใสการใหบริการอยางตั้ง

อกตั้งใจเนนการใหบริการและการแกปญหาใหลูกคาเปนรายบุคคล 

  พาราซูราแมน และ เบอรรี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ศึกษาวิจัย

เกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการพบวา ในการประเมินคุณภาพในการบริการผูใชบริการจะพิจารณา

จากเกณฑสำคัญซ่ึงสามารถสรุปเปนเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพของการบริการไวดังนี้ 

   1. การเขาถึงบริการ (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอำนวยความสะดวก ใน

ดานเวลาและสถานที่ใหแกลูกคา ดานเวลาคือไมใหลูกคาตองคอยนาน ทำเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดง

ถึงความสามารถการเขาถึงลูกคา 

   2. การติดตอสื่อสารมีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ีลูกคาเขาใจงาย 

   3. ความสามารถ บ ุคลากรท ี ่ ให บริการต องม ีความชำนาญและม ีความรู

ความสามารถ 

   4. ความสุภาพเปนมิตร บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธความเปนกันเองและ

วิจารณญาณ 

   5. ความนาเชื่อถือบริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความ

ไววางใจในการบริการ โดยการเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา 

   6. ความไววางใจบริการท่ีใหกับลูกคา ตองมีความสม่ำเสมอ และถูกตอง 

   7. การตอบสนองลูกคาพนักงานตองใหบริการ และแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว

ตามท่ีลูกคาตองการ 
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   8. ความปลอดภัยบริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และรวมถึงปญหา

ตาง ๆ 

   9. สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) บริการที่ลูกคาจะไดรับจะทำใหเขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 

   10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing customer) พนักงาน

ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว     

 
 

ภาพท่ี 2.1 ปจจัยกำหนดคุณภาพบริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 

 

       จากภาพดังกลาว สอดคลองกับเกณฑการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ

ปฏิบัติราชการ มิติที ่ 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ขอ 1 รอยละของระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ ท่ีกำหนดไววา การพิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของ ประชาชน เจาหนาท่ีของรัฐ 

หนวยงานของรัฐ หนวยงานเอกชนที่มารับบริการหรือติดตอองคกรปกครองสวนทองถิ่น โดยการ

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

2211256126.pdf  สืบคนเม่ือวันท่ี 2 สิงหาคม 2564)   

   (1) ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 

   (2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 

   (3) ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

   (4) ความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก 
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  พาราซูราแมน และ เบอร ร ี  (Parasuraman, Zeithaml & Berry Parasuraman, 

1988) ไดพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL มีการกำหนดมิติที ่ใชวัดคุณภาพในการบริการ 

(Dimension of Service Quality) ไว 10 มิติ คือ การเขาถึงบริการ การติดตอสื่อสาร สมรรถนะ 

ความมีไมตรีจิต ความนาเชื่อถือความไววางใจ การตอบสนองตอลูกคา ความปลอดภัย ความเปน

รูปธรรมของบริการ การรูจักและเขาใจลูกคา ปจจุบันประกอบดวยมิติของคุณภาพที่ประเมินโดย

ผูรับบริการ 5 มิติ คือ  

   1. สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏใหเห็นหรือสิ่งที่จับ

จองได เชน วัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 

   2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบริการท่ี

สัญญาไวอยางคุณภาพและถูกตองแมนยำ 

   3. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ

และสามารถใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที 

   4. ความมั ่นใจ (Assurance) ไดมาจากการรวมปจจัยทางดานความสามารถ 

(Competence) สุภาพ (Courtesy) ความนาเชื่อถือ (Credibility) และความปลอดภัย (Security) 

   5. การดูแลเอาใจใส (Empathy) ไดมาจากการรวมปจจัย ทางดานความสะดวก 

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

customers)  

  เครื ่องมือที ่แบบประเมินคุณภาพการบริการหรือ SERVQUAL ขึ ้นกับสองสวนท่ี

แตกตางกันคือความคาดหวังของลูกคาและการรับรูท่ีลูกคาไดรับ เพ่ือประเมินความคาดหวังในบริการ

ของผูรับบริการ การรับรูของผูรับบริการตอบริการท่ีไดรับรูจริง ถาคะแนนการรับรูมากกวาหรือเทากับ

คะแนนความคาดหวังในคุณภาพการบริการหมายถึงผูรับบริการมีความพึงพอใจแตถาคะแนนการรับรู

นอยกวาคะแนนความคาดหวังในคุณภาพการบริการจะหมายถึงผูรับริการไมพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ 

SERVQUAL เปนเครื่องมือวัดความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการที่แตกตางกันลูกคา

สามารถประเมินผลงานการบริการโดยเปรียบเทียบระหวางการบริการที่ตองการกับความคาดหวังท่ี

ต องการไดร ับ ซึ ่งมีมาตรวัดความพอใจการบริการ 22 คำถาม ครอบคลุมทั ้ง 5 มิต ิข างตน 

แบบสอบถามจะถามคำถามที่เปนมาตรวัดทั้ง 22 คำถาม คำถามคือลูกคาคาดหวังบริการไวอยางไร

แลวจึงถามคำถามเดียวกันคือ บริการที่ไดรับไปนั้น เปนไปตามที่คาดหวังไวหรือไมถาบริการที่ไดรบัมี

ความพึงพอใจนอยกวาท่ีคาดหวังไวในตอนแรก แสดงวาคุณภาพการบริการไมดีพอ แตในทางกลับกัน
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ถาความพึงพอใจดีเทากับความคาดหวัง หรือเกินจากการท่ีตั้งความหวังไว แสดงวาคุณภาพการบริการ

ดีหรือดีมาก 

 2.3.3 ลักษณะของคุณภาพบริการ 

  การศึกษาเกี่ยวกับการบริการนั้น จำเปนจะตองศึกษาถึงลักษณะของบริการ (Service 

Characteristics) เนื ่องจากบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที ่แตกตางจากสินคา (Product) อยู หลาย

ประการ โดยมีนักวิชาการหลายทานไดศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ ซ่ึงสามารถสรุปออกมาได

ดังนี้ 

  รวีวรรณ โปรยรุงโรจน (2551) ไดกลาวถึงลักษณะของคุณภาพบริการ ซึ่งสามารถแบง

ออกเปน 7 ลักษณะ ประกอบดวย 

   1. การบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมได การบริการไมมีรูปรางและไมมีตัวตนเหมือนกับ

สินคาอื่น ๆ เราจึงไมสามารถจับตองไดและไมสามารถทดลองใชไดกอนที่จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการ

ตัดสินใจใชบริการจึงขึ้นอยูกับความรูสึกนึกคิด เจตคติ คำบอกเลาและประสบการณเดิมที่เคยไดรับ

เปนสำคัญ 

   2. การบริการไมมีความคงท่ีแนนอน เนื่องจากคุณภาพและลักษณะของการบริการ

ขึ้นอยูกับผูใหบริการซึ่งเปน “มนุษย” ที่ตามปกติแลวมักมีพฤติกรรมที่ไมคงที่อันเปนผลมาจาก

บุคลิกภาพ อารมณ สภาพแวดลอม และปจจัยอื่น ๆ อีกมากมายในหนวยงานหนึ่งซึ่งมีผูปฏิบัติงาน

ใหบริการหลายคน ผูปฏิบัติงานใหบริการแตละคนยอมใหบริการไมเหมือนกัน 

   3. การบริการไมสามารถเรียกเก็บรักษาไวไดในการบริการใด ๆ ก็ตาม หากไมมีผู

มาใชบริการภายในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสถานท่ีใดสถานหนึ่งท่ีกำหนด ก็จะทำใหการบริการ

ท่ีจัดเตรียมไวเกิดความสูญเปลา 

   4. การบริการไมสามารถแสดงความเปนเจาของไดการบริการเปนกิจกรรมหรือ

กระบวนการที่เกิดขึ้นระหวางผูปฏิบัติงานใหบริการและผูรับบริการในชวงระยะเวลาหนึ่ง ๆ และ

สถานที่หนึ่ง ๆเทานั้น เมื่อพนระยะเวลานั้น ๆ ไปแลวหรือสถานที่นั้น ๆ ไมเอื้ออำนวยตอการบริการ

แลวผูรับบริการก็ไมสามารถนำการบริการดังกลาวติดตัวไปดวยได 

   5. การบริการตองอาศัย “คน” เปนหลัก เนื่องจากผูรับบริการเปน “คน” ท่ีเกิดมา

พรอมกับความตองการท่ีไมมีขีดจำกัดและเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาตลอดจนมีอารมณและความรูสึก

ตาง ๆ เปนเครื่องปรุงแตง ดังนั้นสิ่งที่จะสามารถเขาใจและตอบสนองความตองการของ “คน” ไดดี

ท่ีสุดก็คือ“คน” นั่นเอง 
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   6. คุณภาพของการบริการมักตองอาศัยองคประกอบทางกายภาพ ตัวอยางเชน 

เม่ือเราไปพักท่ีโรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง การท่ีเราจะบอกวาการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม นอกจาก

จะตองพิจารณาท่ีการบริการของพนักงานโรงแรมแลว เรามักจะพิจารณาท่ีองคประกอบทางกายภาพ

ประกอบดวย เชน ที่นอนนิ่มและอยูในสภาพดีหรือไม เครื่องปรับอากาศทำงานดีหรือไม โทรทัศนมี

ภาพที่ชัดเจนหรือไม และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม เปนตน หากการบริการอื่น ๆ ของโรงแรมดี 

เชน พนักงานยิ้มแยมแจมใส สุภาพ และใหบริการไดอยางรวดเร็ว แตที่นอนภายในหองพักนอนไม

สบาย และเครื่องปรับอากาศสงเสียงดังทั้งคืนและไมเย็น องคประกอบทางกายภาพเหลานี้ก็จะลด

ระดับคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แตถาในทางตรงกันขาม หากองคประกอบทางกายภาพดี

และการบริการอื่น ๆ ดีดวย องคประกอบทางกายภาพก็จะชวยเสริมระดับคุณภาพของการบริการให

สูงมากข้ึนในความรูสึกของผูรับบริการ 

   7. การบริการมักตองใหผู รับบริการเขามามีสวนรวมในกระบวนการผลิต หรือ

กระบวนการบริการ การใหบริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันทำใหไมสามารถแบงแยก

กระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได 

  มณีรัตน แตงออน (2551) กลาววา ลักษณะคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 

ลักษณะ คือ ลักษณะทางเทคนิคหรือผลที่ไดและลักษณะหนาที่หรือความสัมพันธของกระบวนการ

โดยท่ีคุณภาพดานเทคนิคเปนการพิจารณาเก่ียวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรท่ีจะทำใหลูกคาท่ีเขา

มาใชบริการเกิดความพอใจตามความตองการพื้นฐาน การรับรูคุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเม่ือความคาดหวัง

ของลูกคาตรงกับการรับรูที่ไดจากประสบการณที่ผานมา ถาความคาดหวังของลูกคาตอการบริการ

หรือสินคานั้นสูง โดยท่ีความคาดหวังตอคุณภาพจะไดอิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาดการสื่อสาร

แบบปากตอปากภาพลักษณขององคกร และความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาที่จะ

เปนการพิจารณาจากผูที่ใหบริการจะทำอยางไรใหการบริการดีเทากับการรับรูจากประสบการณของ

ลูกคาท่ีผานมา 

   1. คุณภาพทางเทคนิค เปนสิ่งที่ลูกคาไดรับจากการบริการที่สามารถวัดไดอยาง

ชัดเจน 

   2. คุณภาพทางหนาที่ เปนวิธีการใหบริการที่วัดคุณภาพไดยากมีความหลากหลาย

และเปลี่ยนแปลงไดมาก คุณภาพในหนาท่ีจะเก่ียวของกับปฏิกิริยาทางจิตวิทยา 

  คุณภาพการบริการมีความสำคัญและมีบทบาทเปนอยางมากสำหรับองคการและธุรกิจ

ในสังคมปจจุบัน มาตรฐานการครองชีพของประชาชนท่ีปรับเปลี่ยนไป ประชาชนไดรบัการศึกษาและ

มีรายไดสูงขึ้น จึงสงผลใหเกิดความตองการการบริการในรูปแบบตาง ๆ เพื่ออำนวยความสะดวกใน
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การดำรงชีวิต คุณภาพการบริการถือเปนเรื่องสำคัญสำหรับทุกธุรกิจ องคการ เพราะเปนเครื่องมือ

หนึ่งในการสรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขัน 

 

2.4 บริบทท่ีเกี่ยวของกับองคการบริหารสวนตำบล (อบต.) 

 2.4.1 ความหมายขององคการบริหารสวนตำบล 

  บุญธรรม นวธนพงศ (2547: หนา 11) องคการบริหารสวนตำบล (อบต.) คือ หนวยงาน

การปกครองสวนทองถิ่นที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตำบล พ.ศ. 2537 มีฐานะเปนนิติบุคคล 

และเปนหนวยราชการสวนทองถ่ินโดยการดำเนินงานใชหลักการปกครองตนเองภายใตการกำกับดูแล

ของกรมสงเสริมการปกครองสวนทองถิ่น กระทรวงมหาดไทยมีอำนาจหนาที่ในการบริการประชาชน

ดานการพัฒนาตำบลท้ังในดานเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมตามท่ีกฎหมายกำหนด  

 2.4.2 โครงสรางขององคการบริหารสวนตำบล 

  องคการบริหารสวนตำบลมีฐานะเปนองคกรปกครองสวนทองถิ ่นรูปแบบหนึ ่งมี

โครงสรางเปนไปตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญ โดยโครงสรางขององคการบริหารสวนตำบลตาม

พระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล พ.ศ. 2537 และฉบับที ่ 5 พ.ศ. 2546

ประกอบดวย สภาองคการบริหารสวนตำบลซึ่งมีสมาชิกสภามาจากการเลือกตั้งของประชาชน และ

นายกองคการบริหารสวนตำบลซึ่งมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตำบล

แยกจากสภาองคการบริหารสวนตำบล โดยโครงสรางองคการบริหารสวนตำบลมีรายละเอียด

ดังตอไปนี้ 

   1) สภาองคการบริหารสวนตำบล 

    สภาองคการบริหารสวนตำบล ประกอบดวย สมาชิกสภาองคการบริหารสวน

ตำบลซึ่งมาจากการเลือกตั้ง หมูบานละ 2 คน ในกรณีที่องคการบริหารสวนตำบลใดมี 1 หมูบานให

หมูบานนั้นเลือกสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบลจำนวน 6 คน และในกรณีท่ีองคการบริหารสวน

ตำบลมี 2 หมูบานใหองคการบริหารสวนตำบลนั้นมีสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบลหมูบานละ 

3 คน สภาองคการบริหารสวนตำบลใหมีวาระ 4 ป นับตั้งแตวันเลือกตั้ง 

    สภาองคการบริหารสวนตำบลใหมีประธานสภาองคการบริหารสวนตำบล 1 

คนและรองประธานสภาองคการบริหารสวนตำบล 1 คน ซ่ึงเลือกจากสมาชิกสภาองคการบริหารสวน

ตำบล แลวใหนายอำเภอแตงตั้งประธานและรองประธานสภาองคการบริหารสวนตำบลตามมติของ

สภาองคการบริหารสวนตำบล โดยท่ีประธานสภาและรองประธานสภาดำรงตำแหนงจนครบอายุของ

สมาชิกหรือมีการยุบสภาองคการบริหารสวนตำบล 
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    สภาองคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจหนาท่ี ดังตอไปนี้ 

     1. ใหความเห็นชอบแผนพัฒนาตำบล เพื ่อเปนแนวทางในการบริหาร

กิจการขององคการบริหารสวนตำบล 

     2. พิจารณาใหความเห็นชอบรางขอบัญญัติ รางขอบัญญัติงบประมาณ

รายจายประจำป และรางขอบัญญัติงบประมาณรายจายประจำปเพ่ิมเติม 

     3. ควบคุมการปฏิบ ัต ิงานของคณะผู บร ิหารให เปนไปตามนโยบาย

แผนพัฒนาตำบล กฎหมาย ระเบียบ และขอบังคับของทางราชการ 

     4. เลือกประธานสภา รองประธานสภา และเลขานุการสภาองคการบริหาร

สวนตำบล 

     5. ร ับทราบนโยบายของนายกองคการบริหารสวนตำบล กอนนายก

องคการบริหารสวนตำบลเขารับหนาท่ี และรับทราบรายงานแสดงผลการปฏิบัติงานตามนโยบายของ

นายกองคการบริหารสวนตำบล ไดแถลงไวตอสภาองคการบริหารสวนตำบลเปนประจำทุกป 

     6. ในที่ประชุมสภาองคการบริหารสวนตำบล สมาชิกสภาองคการบริหาร

สวนตำบลมีสิทธิตั้งกระทูถามตอนายกองคการบริหารสวนตำบล หรือรองนายกองคการบริหารสวน

ตำบลอันเก่ียวกับงานในหนาท่ีได 

     7. สภาองคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจในการเสนอบัญญัติขอเปด

อภิปรายทั่วไป เพื่อใหนายกองคการบริหารสวนตำบลแถลงขอเท็จจริง หรือแสดงความคิดเห็นใน

ปญหาเก่ียวกับการบริหารองคการบริหารสวนตำบลโดยไมมีการลงมติได 

     8. สภาองคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจในการเลือกปลัดองคการบริหาร

สวนตำบล หรือสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบลคนใดคนหนึ่ง เปนเลขานุการสภาองคการบริหาร

สวนตำบล 

   2) นายกองคการบริหารสวนตำบล 

    นายกองคการบริหารสวนตำบล ทำหนาที่เปนหัวหนาฝายบริหารขององคการ

บริหารสวนตำบล มาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตำบลนายก

องคการบริหารสวนตำบลสามารถแตงตั้งผูชวยดำเนินการได โดยสามารถแตงตั้งบุคคลที่ไมใชสมาชิก

สภาองคการบริหารสวนตำบล เปนรองนายกองคการบริหารสวนตำบลได 2 คน เปนเลขานุการนายก

องคการบริหารสวนตำบลได 1 คน และนายกองคการบริหารสวนตำบลมีวาระการดำรงตำแหนง 4 ป 

และสามารถดำรงตำแหนงติดตอกันไมเกิน 2 วาระ จะดำรงตำแหนงไดอีกครั้ง เม่ือพนระยะเวลา 4 ป 
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นับตั้งแตวันที่พนจากตำแหนง แมดำรงตำแหนงไมครบระยะเวลา 4 ป ก็ใหนับเปน 1 วาระ นายก

องคการบริหารสวนตำบล มีอำนาจหนาท่ีดังตอไปนี้ 

     1. กอนเขารับหนาที่นายกองคการบริหารสวนตำบล ตองแถลงนโยบายตอ

สภาองคการบริหารสวนตำบลโดยไมมีการลงมติ หากไมสามารถดำเนินการไดใหทำเปนหนังสือแจงตอ

สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบลทุกคน และจัดทำรายงานผลการปฏิบัติงานตามนโยบายที่ได

แถลงไวตอ สภาองคการบริหารสวนตำบลเปนประจำทุกป 

     2. ควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารราชการขององคการบริหารสวน

ตำบลตามกฎหมาย และเปนผูบังคับบัญชาขาราชการ และลูกจางนายกองคการบริหารสวนตำบล 

     3. นายกองคการบรหิารสวนตำบล และรองนายกองคการบริหารสวนตำบล

หรือผูที่นายกองคการบริหารสวนตำบลมอบหมาย มีสิทธิเขาประชุมสภา และมีสิทธิแถลงขอเท็จจริง 

ตลอดจนแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับงานในหนาท่ีของตนตอท่ีประชุม แตไมมีสิทธิออกเสียงลงคะแนน 

     4. กรณีที่ไมมีผูดำรงตำแหนง ประธานสภาองคการบริหารสวนตำบลและ

รองประธานสภาองคการบริหารสวนตำบล หรือสภาองคการบริหารสวนตำบลถูกยุบ หากมีกรณีท่ี

สำคัญและจำเปนเรงดวน ซึ่งปลอยใหเนิ่นชาไปจะกระทบตอประโยชนสำคัญของราชการหรือราษฎร

นายกองคการบริหารสวนตำบลจะดำเนินการไปพลางกอนเทาท่ีจำเปนก็ได 

   3) สวนราชการในองคการบริหารสวนตำบล (ฝายประจำ) 

    แบงสวนราชการในองคการบริหารสวนตำบล ขึ้นอยูกับระดับชั้นขององคการ

บริหารสวนตำบล ซึ่งกระทรวงมหาดไทยไดกำหนดขึ้นเพื่อเหมาะสมกับภารกิจ โดยแบงสวนราชการ

ในองคการบริหารสวนตำบล ออกอยางนอย 3 สวน ไดแก 

     1) สำนักงานปลัดองคการบริหารสวนตำบล ซึ ่งจะตองมีตำแหนงปลัด

องคการบริหารสวนตำบล ทำหนาท่ีเปนหัวหนาสำนักงานองคการบริหารสวนตำบล 

     2) สวนการคลัง ซึ่งจะตองมีหัวหนาสวนการคลังหรือเจาหนาที่การเงินและ

บัญชี 

     3) สวนโยธา ซึ่งจะตองมีหัวหนาสวนโยธาหรือนายชางโยธาสวนราชการ

ภายในองคการบริหารสวนตำบล มีพนักงานสวนตำบล คือบุคลากรหลักที่ทำงานใหองคการบริหาร

สวนตำบล ถือเปนขาราชการประจำขององคการบริหารสวนตำบล จัดเปนพนักงานสวนทองถ่ินคลาย

พนักงานเทศบาล นอกจากนั้นจะมีลูกจางประจำและพนักงานจางขององคการบริหารสวนตำบล ท้ังนี้

ขึ้นอยูกับเงื่อนไขของระเบียบกระทรวงมหาดไทยที่เกี่ยวของในการมีลูกจางประจำ และพนักงานจาง

ขององคการบริหารสวนตำบล 
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 2.4.3 อำนาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตำบล 

  1. อำนาจหนาที่ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล พ.ศ. 

2537 ไดกำหนดใหองคการบริหารสวนตำบล มีอำนาจหนาที่ในการพัฒนาตำบลทั้งในดานเศรษฐกิจ 

สังคมและวัฒนธรรม ภารหนาที ่ขององคการบริหารสวนตำบลจึงมีขอบขายที ่กวางขวาง และ

พระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546 กำหนดใหองคการ

บริหารสวนตำบลมีหนาที่ตองทำกิจการในเขตองคการบริหารสวนตำบล และองคการบริหารสวน

ตำบลอาจจัดทำกิจการในเขตองคการบริหารสวนตำบลได ดังนี้ 

   1.1 หนาท่ีตองทำกิจการในเขตองคการบริหารสวนตำบล 

    (1) จัดใหมีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก 

    (2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดิน และท่ีสาธารณะรวมท้ังกำจัด

สิ่งปฏิกูล 

    (3) ปองกันโรคและระงับโรคติดตอ 

    (4) ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

    (5) สงเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

    (6) สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุและผูพิการ 

    (7) คุมครอง ดูแล บำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

    (8) บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่น และวัฒนธรรมอันดี

ของทองถ่ินตามความจำเปนและสมควร 

   1.2 หนาท่ีอาจจัดทำในกิจการในเขตองคการบริหารสวนตำบล 

    (1) ใหมีน้ำเพ่ือการอุปโภค บริโภคและการเกษตร 

    (2) ใหมีและบำรุงไฟฟา หรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 

    (3) ใหมีและบำรุงรักษาทางระบายน้ำ 

    (4) ใหม ีและบำรุงสถานที ่ประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจและ

สวนสาธารณะ 

    (5) ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกร และกิจการสหกรณ 

    (6) สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว 

    (7) บำรุง และสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 

    (8) การคุมครอง ดูแลและรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณะสมบัติแผนดิน 

    (9) หาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตำบล 
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    (10) ใหมีตลาด ทาเทียบเรือและทาขาม 

    (11) กิจการเก่ียวกับการพาณิชย 

    (12) การทองเท่ียว 

    (13) การผังเมือง 

  2. อำนาจหนาที่ตามพระราชบญัญัตกิำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแก

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 

   รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 และ พ.ศ. 2550 ไดกำหนดใหรัฐ

ตองกระจายอำนาจใหองคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งในฐานะที่องคการบริหารสวนตำบลเปนองคกร

ปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบหนึ่ง รัฐตองกระจายอำนาจใหองคการบริหารสวนตำบล โดยไดมีการ

กำหนดไวในพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวน

ทองถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งพระราชบัญญัติดังกลาว ไดกำหนดใหองคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจและ

หนาท่ีในการจัดการระบบการบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเองดังนี้ 

    (1) การจัดทำแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง 

    (2) การจัดใหมีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำ 

    (3) การจัดใหมีและควบคุมตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และท่ีจอดรถ 

    (4) การสาธารณูปโภคและการกอสรางอ่ืน ๆ 

    (5) การสาธารณูปการ 

    (6) การสงเสริม การฝก และการประกอบอาชีพ 

    (7) การพาณิชย และการสงเสริมการลงทุน 

    (8) การสงเสริมการทองเท่ียว 

    (9) การจัดการศึกษา 

     (10) การสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรีคนชรา และ

ผูดอยโอกาส 

     (11) การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่น และวัฒนธรรม

อันดีของทองถ่ิน 

    (12) การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัด และการจัดการเก่ียวกับท่ีอยูอาศัย 

    (13) การจัดใหมีและบำรุงรักษาสถานท่ีพักผอนหยอนใจ 

    (14) การสงเสริมกีฬา 
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    (15) การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธ ิเสร ีภาพของ

ประชาชน 

    (16) สงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน 

    (17) การรักษาความสะอาด และความเปนระเบียบเรียบรอยของบานเมือง 

    (18) การจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ำเสีย 

    (19) การการศึกษา การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 

    (20) การจัดใหมีและควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน 

    (21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว 

    (22) การจัดใหมีและการควบคุมการฆาสัตว 

    (23) การรักษาความปลอดภัย ความเปนระเบียบเรียบรอยและการอนามัย   

โรงมหรสพ และสาธารณสถานอ่ืนๆ 

     (24) การจัดการ การบำรุงร ักษา และการใชประโยชนจากปาไม ที ่ดิน

ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดลอม 

    (25) การผังเมือง 

    (26) การขนสงและการวิศวกรรมจราจร 

    (27) การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ 

    (28) การควบคุมอาคาร 

    (29) การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

     (30) การรักษาความสงบเรียบรอย การสงเสริม สนับสนุนการปองกันและ

รักษาความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยสิน 

    (31) กิจการอื ่นใดที ่ เป นผลประโยชนของประชาชนในทองถิ ่น ตามท่ี

คณะกรรมการประกาศกำหนด 

 

2.5 ขอมูลท่ัวไปขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

 2.5.1 สถานท่ีตั้ง 
  องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ตั้งอยูเลขท่ี  12/3  

หมูที่ 9 ตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี อยูทางทิศตะวันตกเฉียงใตของอำเภอเมือง

สระบุรี หางจากอำเภอเมืองสระบุรีประมาณ 30 กิโลเมตร มีเนื้อที่รวม 25.645 ตารางกิโลเมตร หรือ 

16,028.12 ไร 
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  องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ไดรับการยกฐานะเปนองคการบริหารสวนตำบลมี

ฐานะเปนนิติบุคคลและเปนราชการบริหารสวนทองถิ่น ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการ

บริหารสวนตำบล พ.ศ. 2537 ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ 19 มกราคม 2539 และปรับ

เปนขนาดกลาง เมื่อวันที่ 11 พฤษภาคม พ.ศ. 2550  โดยมีนายบุญนาค คัมภิรานนท  กำนันตำบล  

คลองเรือ เปนประธานกรรมการบริหาร (โดยตำแหนง) คนแรก ปจจุบันนายรวิโรจน บุษบา ดำรง

ตำแหนงประธานสภาองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ โดยมีนายทิพยชยภล เพทายวิราพันธ  เปน

นายกองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ 

 

 2.5.2 ลักษณะภูมิประเทศ 

  ลักษณะพื้นที่ของตำบลคลองเรือ โดยทั่วไปเปนที่ราบคอนขางเรียบบริเวณทิศเหนือ

ของตำบล ทิศตะวันออกของตำบลจรดเทือกเขาปาสงวนแหงชาติปามวกเหล็กและปาทับกวาง   

แปลงสอง มีแหลงน้ำท่ีสำคัญ ไดแก คลองหวยกรวดและคลองหัวชางไหลมาบรรจบกันเปนคลองวิหาร

แดง ในเขตหมูที่ 9 โดยไหลจากทิศตะวันออกลงสูทิศตะวันตกของตำบล สภาพพื้นที่โดยทั่วไปจึง

เหมาะสำหรับการเกษตรและปศุสัตว 

 

 2.5.3 อาณาเขต 

  ทิศเหนือ  ติดตอกับ  ตำบลเจริญธรรม อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

  ทิศใต   ติดตอกับ  ตำบลบานพริก อำเภอบานนา จังหวัดนครนายก 

  ทิศตะวันออก ติดตอกับ  ตำบลเขาเพ่ิม อำเภอบานนา จังหวัดนครนายก 

  ทิศตะวันตก  ติดตอกับ  เทศบาลตำบลวิหารแดง อำเภอวิหารแดง  

         จังหวัดสระบุรี  
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ภาพท่ี 2.2 อาณาเขตติดตอตำบลคลองเรือ 

 

 2.5.4 เขตพ้ืนท่ีการปกครอง 

        องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ มีหมูบานในเขตพ้ืนท่ีจำนวน 10 หมูบาน ไดแก 

   หมูท่ี 1 บานเกาะกลาง  

   หมูท่ี 2 บานหนองไทรเหนือ 
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   หมูท่ี 3 บานหนองไทรใต 

   หมูท่ี 4 บานหวยกรวด 

   หมูท่ี 5 บานยางคู 

   หมูท่ี 6 บานหนองไทร  

   หมูท่ี 7 บานใหม 

   หมูท่ี 8  บานหนองสะอางค 

   หมูท่ี 9 บานคลองไทร  

   หมูท่ี 10 บานคลองหัวชาง 

 

 2.5.5 ประชากร 

  ประชากรในพ้ืนท่ีตำบลคลองเรือ 10 หมู  สำรวจ ณ วันท่ี 30 เมษายน 2565 แยกเปน

ชาย 3,558 คน  เปนหญิง 3,683 คน รวมทั้งสิ ้น 7,241 คน จำนวนครัวเรือน รวมทั้งสิ ้น 2,423  

ครัวเรือน  
 
 

หมูท่ี หมูบาน 
จำนวนประชากร 

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

1 บานเกาะกลาง 344 350 694 247 

2 บานหนองไทรเหนือ 114 117 231 71 

3 บานหนองไทรใต 146 175 321 100 

4 บานหวยกรวด 582 587 1,169 382 

5 บานยางคู 364 417 781 275 

6 บานหนองไทร  445 431 876 285 

7 บานใหม 175 171 346 118 

8 บานหนองสะอางค 309 298 607 211 

9 บานคลองไทร 818 855 1,673 552 

10 บานคลองหัวชาง 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 

  ประชากรตำบลคลองเรือโดยสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม เชน ทำนา เลี้ยงสัตว

และปลูกพืชผักผลไม 

 2.5.7 สถานประกอบการในเขตพ้ืนท่ี 

 

ท่ี ประเภทของธุรกิจ จำนวน 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

ประเภทรานอาหาร 

ประเภทบานเชา                

ประเภทปมน้ำมัน   

ประเภทรานอินเตอรเน็ต/รานเกมส   

ประเภทอูซอมรถ                  

ประเภทรานรับซ้ือของเกา         

ประเภทโรงงานอุตสาหกรรม       

ประเภทรานเสริมสวย               

ประเภทรานคา                    

ประเภทเกษตรกรรม               

ตลาด 

ประเภทอ่ืน ๆ     

7 

11 

8 

1 

16 

2 

9 

4 

54 

37 

1 

46 

ราน 

แหง 

แหง 

ราน 

แหง 

ราน 

แหง 

ราน 

ราน 

แหง 

แหง 

ราน 
 

ท่ีมา (องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ, 2565) 

 2.5.8 การศึกษา 

  1) สถานศึกษาในสังกัด สพฐ.  จำนวน 3 แหง ไดแก  

   - โรงเรียนวัดสมานมิตรมงคล 

   - โรงเรียนชุมชนวัดคลองไทร (ฉัตรราษฎรบำรุง) 

   - โรงเรียนวัดเขาแกวมุขดาราม 

  2) ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  จำนวน 1  แหง ตั้งอยูที่หมู  9  สถานที่ทำการองคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ 

  3) ท่ีอานหนังสือพิมพประจำหมูบาน  มี  6 แหง 
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 2.5.9 สาธารณสุข 

  มีสถานบริการสาธารณสุข จำนวน  1  แหง ไดแก โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตำบล

คลองเรือ ตั้งอยูหมูท่ี  4  ตำบลคลองเรือ    

 

 2.5.10 การคมนาคมในพ้ืนท่ี 

  การคมนาคมติดตอระหวางอำเภอและจังหวัดรวมทั้งการคมนาคมภายในตำบลและ

หมูบาน มีรายละเอียดดังนี้ 

  1) ถนนทางหลวงชนบทสายวิหารแดง – คลองไทร เปนถนนลาดยางกวาง 6 เมตร 

  2) ถนนสายยางคู – หวยกรวด เปนถนนลาดยาง กวาง 6 เมตร  

  3) ถนนสายคลองหัวชาง – เขาแกว เปนถนนลาดยาง กวาง 6 เมตร  

  4) ถนนสายคลองไทร – เขาแกว เปนถนนลาดยาง เชื่อมตอกับถนนคอนกรีตเสริม

เหล็กกวาง 4 เมตร และ 5 เมตร  ตามลำดับ สภาพเปนหลุมเปนบอบางชวง 

  5) ถนนสายคลองไทร – คลองยาง เปนถนนลาดยางกวาง 6 เมตร  

 

 2.5.11 การไฟฟา 

  ไฟฟาภายในเขตตำบลคลองเรือ  ดำเนินการโดยการไฟฟาสวนภูมิภาคซึ่งใหบริการ

ไฟฟายังไมครบทุกหลังคาเรือนรวมทั้งไฟฟาสาธารณะยังไมครอบคลุมทั่วถึงทุกถนนภายในเขต

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ  ซึ่งไฟฟาสาธารณะอยูในความดูแลและการซอมแซมองคการ

บริหารสวนตำบลคลองเรือ 

 

 2.5.12 การนับถือศาสนา 

  ประชากรสวนใหญนับถือศาสนาพุทธ มีวัดจำนวน 6 แหง ไดแก 

   1) วัดหนองไทร   

   2) วัดสมานมิตรมงคล 

   3) วัดเขาแกวมุขดาราม  

   4) วัดคลองไทร 

   5) วัดคลองหัวชาง  

   6) วัดคลองยาง 
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 2.5.13 ทรัพยากรธรรมชาติ 

  แหลงน้ำและการชลประทาน  แหลงน้ำธรรมชาติท่ีสำคัญ  มีจำนวน 2 แหง ไดแก อาง

เก็บน้ำเขาแกว  และบึงหนองแบน  ฝาย มีจำนวน 2 แหง ไดแก ฝายบานหนองไทรเหนือ ฝายบาน

คลองไทร 

 

2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยราชภัฏลำปาง (2559) ศึกษาการประเมิน 

ความพึงพอใจของผูรับบริการในดานคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตำบลวังดิน จังหวัดลำพูน มี

วัตถุประสงคเพ่ือใหผลท่ีไดจากการประเมินนำไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการแกผูรับบริการ 

เพื่อใหไดประสิทธิภาพและประสิทธิผลเปนที่พึงพอใจแกผูรับบริการ โดยเปนการประเมินตามมิติที่ 2 

ตัวชี ้ว ัดที ่ 2.1 ตามเกณฑประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ โดยการใช 

แบบสอบถามถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย มีกลุ มตัวอยางจำนวน 400 

ตัวอยาง ในดานการบริการ 5 ลักษณะ ไดแก ดานกระบวนการและขั้นตอนดานชองทางในการ

ใหบริการ ดานเจาหนาท่ีและบุคลากรผูใหบริการ ดานสิ่งอำนวยความสะดวก และดานคุณภาพในการ

ใหบริการ ครอบคลุมใน 5 งานภารกิจ ไดแก งานดานการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ดานงาน

สิ่งแวดลอม และสุขาภิบาล งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม และงานดานสาธารณสุข พบวา ประชาชนผูใชบริการเทศบาลตำบลวังดินมีความพึง

พอใจตอการไดรับ บริการโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.18 คิดเปนรอยละ 83.6 โดยสาธารณะ 

ดานงานสิ่งแวดลอม และสุขาภิบาล ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด อยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 4.20) 

รองลงมาตามลำดับ คือ งานดานสาธารณสุข อยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 4.19) งานดานการรักษาความ

สะอาดในที่สาธารณะ และงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 4.18) 

และนอยท่ีสุดคือ งานดาน การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย อยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 4.17) 

 ประทีป หมวกสกุล (2559) ไดศึกษาการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ

ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น กรณีศึกษา: องคการบริหารสวนตำบลปะลุรู อำเภอสุไหง

ปาดี จังหวัดนราธิวาส โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ปญหา และ

อุปสรรคที่มีตอการใหบริการแกประชาชน ตลอดจนแนวทางการพัฒนาการของการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลปะลุรู ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการอยูใน ระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 4.26) เม่ือพิจารณาภาพรวมของแตละดาน พบวา การใหบริการ
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มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ รองลงมาคือ กระบวนการ/ขั้นตอนการ

ใหบริการ และดานชองทางการใหบริการ ตามลำดับ นอกจากนี ้ พบวา ความพึงพอใจตอการ

ใหบริการดานการศึกษา ดานโยธา ดานรายได/ภาษี ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และดาน

สาธารณสุข อยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 4.30) โดยการใหบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ดาน

รายไดหรือภาษี (𝑥̅𝑥 = 4.33) สวนการใหบริการที่มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ดานพัฒนา

ชุมชน และสวัสดิการ (𝑥̅𝑥 = 4.27) 

 สำนักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยบูรพา (2559) ศึกษา “โครงการสำรวจความพึงพอใจของ

ประชาชนที ่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลครองเปรง อำเภอเมือง จังหวัด

ฉะเชิงเทรา ในภารกิจ 5 ดาน ไดแก 1) ดานการจัดเก็บภาษี 2) ดานการจดทะเบียนพาณิชย 3) ดาน

การบริการจายเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการและผูปวยเอดส 4) ดานการบริการสาธารณสุข 5) ดานการ

พิจารณาเรื่องปญหา และความตองการของประชาชนและสมาชิกสภาทองถิ่น โดยทำการศึกษาจาก

ประชาชนที่มารับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลคลองเปรง จำนวนทั้งหมด 400 ราย พบวา 

ภาพรวมของการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจการใหบริการท้ัง 5 ดาน พบวา มีความ

พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (𝑥̅𝑥 =3.27) และประชาชนที่มีความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจาก

องคการบริหารสวนตำบลคลองเปรง คิดเปนรอยละ 65.3 โดยผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการกลุม

ตัวอยางรอยละ 65.3 มีความพึงพอใจตอการใหบริการในภารกิจใหบริการทั้ง 5 ดาน โดยดานท่ี

ผูรับบริการมีความพึงพอใจจำนวนมากท่ีสุดคือ ดานการจัดเก็บภาษี คิดเปนรอยละ 70.2 ดานการจด

ทะเบียนพาณิชยคิดเปนรอยละ 67.6 ดานการบริการสาธารณสุข คิดเปนรอยละ 64.3 ดานการบริการ

จายเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการและผูปวยเอดสคิดเปนรอยละ 62.8 และดานที่ผูรับบริการมีความพึง

พอจำนวนนอยที่สุด คือ ดานการพิจารณาเรื่องปญหาและความตองการของประชาชนและสมาชิก

สภาทองถ่ิน คิดเปนรอยละ 61.8 

 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน, ธรรมรัตน ศัลยวุฒิ, และสุวิมล นภาผองกุล (2559) ไดศึกษาความพึง

พอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัด

สมุทรปราการ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปงบประมาณ 2559 กลุม

ตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้จำนวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาเปน

แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบาง

โปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ การเก็บรวบรวมแบบสอบถามไดรับกลับมาเปนจำนวน 400 

ชุด คิดเปนรอยละ 100 การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสำเร็จรูป ไดแก คาความถี่ คารอยละ และ
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คาเฉลี่ย ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั ้งภาพรวมและรายดาน พบวาในภาพรวม

ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบางโปรง คิดเปนรอยละ 

96.89 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานขั้นตอนการใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการ คิดเปนรอยละ 98.13 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

คิดเปนรอยละ 98.59 ดานชองทางในการใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ คิด

เปนรอยละ 90.92 ดานสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ คิดเปนรอย

ละ 97.83 เมื่อพิจารณาเปนรายหมูบาน พบวา ประชาชนในหมูที่ 3 และหมูที่ 4 มีความพึงพอใจตอ

การใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบางโปรง อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 

ตามลำดับ สวนประชาชนในหมูท่ี 1 และหมูท่ี 2 มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลบางโปรง อยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามลำดับ 

 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ ในพระบรมราชูปถัมภ (2560) 

ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลลำลูกกา 

จังหวัดปทุมธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของ

เทศบาลตำบลลำลูกกา กลุมตัวอยางที่ใชในการสำรวจ ไดแก ประชาชนที่มารับบริการโดยตรง 

เจาหนาท่ีของรัฐหรือหนวยงานตาง ๆ ท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลตำบลลำลูกกา 

จำนวนทั้งสิ้น 400 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการที่มีตอการใหบริหาร สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะหพบวา 1) ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของเทศบาลตำบลลำลูกกา ภาพรวมของระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 

93.00 โดยเรียงตามลำดับรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดังนี้ ดานชองทางการ

ใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 93.40 ดานกระบวนการ

ขั้นตอนการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 93.40 ดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 92.60 ดานสิ่ง

อำนวยความสะดวก ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 92.50 2) 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานตาง ๆ ของเทศบาลตำบลลำลูกกาโดยเรียงตามลำดับ

รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังนี้ งานดานการใหบริการงานสิ่งแวดลอมและ

สุขาภิบาล ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 94.40 งานดาน

การใหบริการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง ประชาชนผูรับบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 
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คิดเปนรอยละ 93.00 งานดานการใหบริการงานการเก็บภาษี ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจ

อยู ในระดับมากที ่สุด คิดเปนรอยละ 92.40 งานดานการบริการงานทะเบียนราษฎร ประชาชน

ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.00 

 ขอเสนอแนะจากผลการสำรวจไปใช พบวาเทศบาลตำบลลำลูกกา จังหวัดปทุมธานี มีปจจัย

ที่ครบถวนที่กอใหเกิดความพึงพอใจตอผูรับบริการ แตมีสิ่งที่ควรจะปรับปรุงเพื่อกอใหเกิดความ พึง

พอใจเพิ่มมากขึ้นตอการใหบริการ มีดังนี้ ควรจัดเตรียมความพรอมในการใหบริการ เชน เจาหนาท่ี 

ปายประกาศ คำแนะนำ เอกสารตาง ๆ ใหเหมาะสม รวดเร็วและเพียงพอ ควรจัดเตรียมตูรับความ

คิดเห็น/รับแบบประเมินการใหบริการเพิ่มขึ้น และมองเห็นไดอยางชัดเจน เจาหนาที่ใหบริการควร

เพ่ิมหรือปรับปรุงการใหบริการดวยความถูกตองรวดเร็วมากข้ึน ติดตั้งเครื่องทำน้ำดื่มหรือจัดเตรียมน้ำ

ดื่มที่สะอาดใหเพียงพอตอการใหบริการแกประชาชน จัดเตรียมเอกสาร แผนพับ และติดตั้งปาย

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหพรอม เห็นชัดเจนและเพียงพอตอการใหบริการประชาชน และควร

สงเสริมใหเจาหนาที่ไดเขารวมการอบรม สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู ดานการใหบริการกับองคการ

บริหารสวนตำบลอ่ืน ๆ อยางตอเนื่องเปนประจำ เปนตน 

 สุธรรม ขนาบศักดิ ์ (2560) ไดศึกษาการวิจัยเชิงสำรวจประเมินความพึงพอใจของ

ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะ ขององคการบริหารสวนตำบลนาทอน อำเภอทุง

หวา จังหวัดสตูล โดยศึกษาขอมูลจากผูใชบริการงานสงเคราะหเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและผูพิการ การให

ความชวยเหลือดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคาร และการ

ดำเนินงานการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก จำนวน 200 คน พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.66) รองลงมาคือ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ (𝑥̅𝑥 

= 4.65) ดานชองทางการใหบริการ (𝑥̅𝑥 = 4.64) โดยผลการพิจารณาเปนงาน พบวา งานใหบริการขอ

อนุญาตกอสรางอาคารและการดำเนินงานการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ผูใชบริการมีความพึง

พอใจสูงสุด (𝑥̅𝑥 = 4.69) รองลงมาคือ งานสงเคราะหเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและผูพิการ (𝑥̅𝑥 = 4.64) และ

การใหความชวยเหลือดานปองกันบรรเทาสาธารณภัย เปนลำดับนอยท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.60) 

 ชัดชัย รัตนะพันธ และคนอื่น ๆ (2561) ไดศึกษาวิจัยเกี่ยวกบัความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตำบลแร อำเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร มีวัตถุประสงค

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตำบลแร อำเภอพัง

โคน จังหวัดสกลนคร โดยขอบเขตการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตเทศบาลตำบลแร 

จำนวน 14 หมู บาน ทำการในสวนงานตาง ๆ ไดแก งานบริการดานการศึกษา งานบริการดาน

สาธารณสุข งานบริการดานการโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง และงานบริการดานการปองกัน
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และบรรเทาสาธารณภัย โดยวัดความพึงพอใจทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการและขั้นตอนการ

ใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอา นวยความสะดวก โดย

ใชวิธีตามสูตรของยามาเน (Taro Yamane) ตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified Sampling ) แยกตาม

ประชากรของหมูบาน ไดกลุมตัวอยางทั้งสิ้นจำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถามและใช

การวิเคราะหขอมูลดวยคารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบวา ประชาชนมี

ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตำบลแร อำเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ในภาพรวม

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.54) หรือคิดเปนรอยละ 90.8 อยูในเกณฑระดับดีมาก 

 วุฒิพงษ ฮามวงศ และคนอี่น ๆ (2561) ไดศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน

ที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบานตาย อำเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร ปงบประมาณ 

2561 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ เทศบาลตำบล

บานตาย อำเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร ประจาปงบประมาณ พ.ศ. 2561 และเพ่ือเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ เทศบาลตำบลบานตาย อำเภอสวางแดนดิน 

จังหวัดสกลนคร จำแนกตามงาน 4 ดาน ไดแก งานพัฒนารายได งานสาธารณูปโภค งานสวัสดิการ

สังคมสงเคราะห งานสุขาภิบาลอนามัยและสิ่งแวดลอม และจำแนกตามโครงการตาง ๆ ท่ีเทศบาล

ตำบลบานตาย จัดหาให กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้จำนวน 377 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บ

ขอมูลในการศึกษาเปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เทศบาลตำบลบานตาย อำเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร การเก็บรวบรวมแบบสอบถามไดรับ

กลับมาเปนจำนวน 377 ชุด คิดเปนรอยละ 100 การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสำเร็จรูป ไดแก 

คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

(Standard Deviation) สวนการทดสอบสมมติฐาน ใชสถิติ One-way ANOVA โดยกำหนดนัยสำคัญ 

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบานตาย

อำเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร พบวาประชาชนในเขตพื้นที่การปกครอง ทั้ง 7 หมูบาน สวน

ใหญเขามารับบริการท่ี เทศบาลตำบลบานตาย ชวงเวลา 08.30-10.00 คิดเปนรอยละ 74.01 เพศ

หญิงเปนกลุมที่ใชบริการมากที่สุด คิดเปนรอยละ 54.44 ชวงอายุของผูมารับบริการมากที่สุดระหวาง

อายุ 31-45, 46-60 ป คิดเปนรอยละ 28.38 สถานภาพทางการสมรสพบวาสวนใหญสมรส คิดเปน

รอยละ 76.39 ผูมารับบริการสวนใหญมีการศึกษาอยูในระดับประถมศึกษามากที่สุด คิดเปนรอยละ 

66.31 อาชีพประจำสวนใหญของผูมารับบริการเปนเกษตรกร คิดเปนรอยละ 68.70 รายไดของผูมา

รับบริการอยูในชวง 5,000-10,000 บาท คิดเปนรอยละ 50.40 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของ
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ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบานตาย อำเภอสวางแดนดิน จังหวัด

สกลนคร พบวาประชาชนในเขตพ้ืนท่ีการปกครอง ท้ัง 7 หมูบาน มีความพึงพอใจตอการใหบริการท้ัง 

4 ดาน ในภาพรวมอยูในระดับมาก แยกเปน งานพัฒนารายได คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.28 งานสาธารณูปโภค 

คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.27 งานสวัสดิการสังคมสงเคราะหคาเฉลี่ยอยูท่ี 4.32 งานสุขาภิบาลอนามัยและ

สิ่งแวดลอม คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.28 และโครงการตาง ๆ ที่เทศบาลตำบลบานตาย จัดขึ้น คาเฉลี่ยอยูท่ี 

4.31 



บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ครั้งนี้ผูวิจัยใชรูปแบบวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) 

โดยไดดำเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 

 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 3.3 การสรางเครื่องมือและหาคุณภาพเครื่องมือ 

 3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.5 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิจัย 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากร (Population) ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยูใน

เขตองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี มีประชากรท้ังสิ้น 7,241 คน 

มีจำนวน 2,423 ครัวเรือน รวมท้ังหมด 10 หมูบาน ท่ีไดรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลคลอง

เรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี (ขอมูล ณ 30 เมษายน 2565) 

 

ตารางท่ี 3.1 จำนวนประชากรจำแนกตามหมูบาน 
 

หมูท่ี หมูบาน 
จำนวนประชากร 

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

1 บานเกาะกลาง 344 350 694 247 

2 บานหนองไทรเหนือ 114 117 231 71 

3 บานหนองไทรใต 146 175 321 100 

4 บานหวยกรวด 582 587 1,169 382 

5 บานยางคู 364 417 781 275 

6 บานหนองไทร  445 431 876 285 

7 บานใหม 175 171 346 118 

8 บานหนองสะอางค 309 298 607 211 

9 บานคลองไทร 818 855 1,673 552 
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หมูท่ี หมูบาน 
จำนวนประชากร 

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

10 บานคลองหัวชาง 261 282 543 182 

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

ท่ีมา (สำนักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2565) 

 

 กลุมตัวอยาง คือ ประชากรที่สามารถเขาถึงได (accessible population) คือ ประชาชน 

(เฉพาะ) ที่เขามารับบริการทั้ง 4 งานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง 

จังหวัดสระบุรี ในระหวางวันที่ 1 พฤษภาคม พ.ศ.2565 ถึงวันที่ 30 มิถุนายน พ.ศ.2565 โดยใชกลุม

ตัวอยางรอยละ 10-15 ของประชากรที่สามารถเขาถึงไดในชวงเวลาดังกลาว (บุญชม ศรีสะอาด, 

2535 หนา 38) ทำการเลือกตัวอยางโดยไมใชหลักความนาจะเปน (Non-probability sampling) 

ดวยวิธีการสุมแบบบังเอิญจำนวน 100 คน 

 

3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 เครื ่องมือที ่ใชในการวิจัยครั ้งนี ้เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ที ่ผู ว ิจัยสรางข้ึน

ครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการข้ันตอน

การใหบริการ ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่ง

อำนวยความสะดวก เพ่ือใชในการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบริการ แตละงานบริการ

ขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี โดยแบงเปน 3 สวน ดังนี้ 

 ชุดท่ี 1 งานดานโยธาและโครงสรางพ้ืนฐาน ประกอบดวย 

  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 ขอ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานโยธาและโครงสรางพื ้นฐาน ลักษณะ

แบบสอบถามเปนมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแตระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด จำนวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 
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   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 

   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 

ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานโยธาและโครงสรางพื้นฐาน 

ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 

 

ชุดท่ี 2 งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ประกอบดวย 

  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 ขอ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ลักษณะ

แบบสอบถามเปนมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแตระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด จำนวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 

   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 
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ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 

 

 ชุดท่ี 3 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประกอบดวย 

  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 ขอ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ลักษณะ

แบบสอบถามเปนมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแตระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด จำนวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 

   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 

ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 
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  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 

 

 ชุดท่ี 4 งานดานสาธารณสุข ประกอบดวย 

  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 ขอ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานสาธารณสุข ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตร

สวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแตระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 

และนอยท่ีสุด จำนวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 

   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 

ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการท่ีมีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ในงานบริการดานสาธารณสุข ลักษณะ

แบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 

 

3.3 การสรางเครื่องมือและหาคุณภาพเครื่องมือ 

  1. ศึกษาตำรา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ ขอบขายงานบริการองคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือกำหนดขอบเขตการวิจัย และสรางเครื่องมือการวิจัย

ใหครอบคลุมตามความมุงหมายการวิจัย 
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  2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยท่ีใกลเคียง เพ่ือกำหนดขอบเขต

และเนื้อหาแบบสอบถาม ซ่ึงทำใหมีความชัดเจนตามวัตถุประสงคการวิจัยยิ่งข้ึน 

  3. นำขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถามโดยเกี่ยวของกับความพึงพอใจในงานใหบริการ 

4 ดาน ไดแก 

   1) งานดานโยธาและโครงสรางพ้ืนฐาน 

   2) งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

   3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

    4) งานดานสาธารณสุข 

  4. นำแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปขอคำปรึกษาจากผูประสานงานขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ ที่รับผิดชอบเพื่อชวยตรวจสอบ และขอคำแนะนำในการแกไข ปรับปรุงเพื่อให

อานแลวมีความเขาใจงาย และชัดเจนตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

  5. นำแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบและปรับปรุงใหสมบูรณแลว นำมาทดสอบ

หาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยนำไปทดลองใชกับผูใชบริการขององคการ

บริหารสวนตำบลหนองสรวง อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ซึ่งเปนพื้นที่ที ่มีความใกลเคียงกัน 

จำนวน 30 คน ไดคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามมีคา 0.95 

  6. นำแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความถูกตองแลว ไปเก็บตัวอยาง จำนวน 100 ชุด เพ่ือ

นำมาวิเคราะหขอมูล 

3.4 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการขอความรวมมือจากประชาชนท่ีมารับบริการ 

4 งานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ โดยการสุมแบบบังเอิญ (Accidental Random 

Sampling) จากแตละงานบริการ เพื่อใหไดจำนวนกลุมตัวอยางตามที่กำหนดไวในแตละงานบริการ 

แลวดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลในชวงเดือนพฤษภาคม-มิถุนายน พ.ศ.2565 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิจัย 

 ผูวิจัยนำแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดมาดำเนินการ ดังนี้ 

  1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) โดยผู ว ิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก 
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  2. การลงรหัส (Coding) นำแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ได

กำหนดไวสำหรับแบบสอบถามที่เปนปลายเปด (Open-ended) ผู ว ิจัยไดใชวิธีวิเคราะหเนื้อหา 

(Content Analysis) 

  3. การประมวลขอมูลที่ลงรหัสแลว โดยใชโปรแกรมสถิติสำเร็จรูปเพื่อการวิจัยทาง

สังคมศาสตร 

   1) ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนท่ี 1 ทำการวิเคราะหโดยการแจกแจง

ความถ่ี และหาคารอยละ 

   2) ขอมูลเกี ่ยวกับความพึงพอใจของผู ใชบริการตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตำบลคลองเรือ ท้ัง 4 งานบริการ สวนท่ี 2 ทำการวิเคราะหการหาคาเฉลี่ย    (Mean : 𝑥̅𝑥) 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

   3) ขอมูลความคิดเห็นปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ สวนท่ี 3 ทำการวิเคราะห

เนื้อหา (Content Analysis) เพ่ือวิเคราะห และสังเคราะหเพ่ือสรุปผลการศึกษา 

 

หลักเกณฑการคำนวณคะแนนและการแปลผล 

  เกณฑการแปลความหมายของคะแนน ผูวิจัยจะวิเคราะหท้ังในภาพรวมของความพึงพอใจ

และความพึงพอใจในดานตาง ๆ ท้ัง 4 ดาน ในสวนของการกำหนดเกณฑการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยได

แปลผลระดับความพึงพอใจตามแนวทางของ Best(1981) ที่ใชหลักการกระจายแบบโคงปกติในการ

แบงมนุษย โดยสวนของบุคคลท่ีอยูในกลุมสูงสุดและต่ำสุดมักจะเปนสวนนอยในสังคมและในสวนตรง

กลางจะมีจำนวนใกลเคียงกัน โดยใชคาเฉลี่ยของผลคะแนน (Mean : 𝑥̅𝑥) เปนตัวชี้วัดโดยกำหนด

น้ำหนักคะแนนในการแบงชวงเปน 5 ระดับ โดยกำหนดชวงการวัด ดังนี้ 

   

     คาเฉลี่ย 4.50 - 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

  คาเฉลี่ย 3.50 - 4.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 

  คาเฉลี่ย 2.50 - 3.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

  คาเฉลี่ย 1.50 - 2.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอย 

  คาเฉลี่ย 1.00 - 1.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
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 ถาเปรียบเทียบเปนรอยละความพึงพอใจจะเทียบไดเปนรอยละ โดยผูวิจัยใชสถิติคาเฉลี่ย

แลวนำคาเฉลี่ยมาปรับใหเปนรอยละโดยการคูณ 20 ไดรอยละออกมาแลวนำไปเทียบหาคาคะแนน

ตามเกณฑ ดังนี้ 

  ระดับความพึงพอใจมากกวา  รอยละ 95 ข้ึนไป  ระดบัคะแนน 10 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 95    ระดบัคะแนน 9 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 90    ระดบัคะแนน 8 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 85   ระดบัคะแนน 7 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 80   ระดบัคะแนน 6 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 75   ระดบัคะแนน 5 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 70   ระดบัคะแนน 4 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 65   ระดบัคะแนน 3 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 60   ระดับคะแนน 2 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 55   ระดบัคะแนน 1 

        ระดับความพึงพอใจนอยกวา  รอยละ 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 

 𝑥̅        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 𝒙̅ 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 (𝑥̅= 4.78, S.D. = 0.46) 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า งานบริการที่ได้รับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลี่ย

สูงสุดเท่ากัน 2 ด้าน คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.79, 

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

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

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

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 𝒙̅ 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 (𝑥̅ = 4.79, S.D. = 0.43) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ได้รับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลี่ยสูงสุด 

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

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

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

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 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 
𝒙̅ 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 (𝑥̅ = 
4.80, S.D. = 0.43) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ย
จากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 

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

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

= 0.42) และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅ = 
4.78, S.D. = 0.41) 

 
 
 
 
 
 
 
 



56 

 

ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ในรายด้าน 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

𝒙̅ 
 

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 

 

𝒙̅ 
 

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 (𝑥̅ = 4.84, S.D. = 0.37) รองลงมา คือ ความชัดเจนใน

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

และรองลงมา คือ ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน อยู่ในระดับ

มากที่สุด (𝑥̅ = 4.80, S.D. = 0.40) 

 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 

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

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

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

 ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็น

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

ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะนะ 

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

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

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ สถานที่ ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ

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

อ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น อยู่ในระดับมาก

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

กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 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 
𝒙̅ 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 (𝑥̅ = 4.80, 
S.D. = 0.43) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ค่าเฉลี่ยจากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้  ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการ

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

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

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

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

 
  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 

𝒙̅ 
 

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 

 
    

    



61 

 

 
ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 

𝒙̅ 
 

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 (𝑥̅ = 4.84, S.D. = 0.37) รองลงมา คือ ขั้นตอนการ

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

0.37) และ รองลงมาคือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ใน

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

 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 

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

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

การติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการ

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

 ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ข้อที่มค่ีาเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้ม

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

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

และรองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น 

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

S.D. = 0.40)  

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ สถานที่ ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ

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

อ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅ 

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

ความคิดเห็น แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 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 
𝒙̅ 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 (𝑥̅ = 4.78, 
S.D. = 0.46) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ย

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

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

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

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

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านโยธา และโครงสร้างพื้นฐาน 

 

𝒙̅ 
 

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 

 

𝒙̅ 
 

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 (𝑥̅ = 4.80, S.D. = 0.40) รองลงมา คือ มีการให้บริการ

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

รองลงมา คือ คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด (𝑥̅ = 4.76, S.D. = 0.51) 

 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ มีช่องทางการให้บริการที่

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

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

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

 ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็น

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

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

เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี  เช่น สามารถตอบค าถาม 

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

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ สถานที่ ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ

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

อ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅ 

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

ความคิดเห็น แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.76, S.D. = 0.43) 
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 4.5.4 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคลองเรือ ในงานด้านสาธารณสุข 
 
 

ตารางท่ี 4.10  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองเรือ ในงานด้านสาธารณสุข ใน
ภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ 

งานด้านสาธารณสุข 
𝒙̅ 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  

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

จากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ 

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

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

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

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านสาธารณสุข 

 

𝒙̅ 
 

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 

 

𝒙̅ 
 

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 (𝑥̅ = 4.84, S.D. = 0.37) 
รองลงมา คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก

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

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

เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ช่องทางการให้บริการมีความ

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

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

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

 ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็น

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

ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า 

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

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

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ สถานที่ ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ

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

อ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น อยู่ในระดับมาก

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

เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.80, S.D. = 0.40) 

 

 

 



71 

 

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 และขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค  1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ

ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัด

สระบุรี และ 2) เพื่อเสนอแนวทางการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหาร

แดง จังหวัดสระบุรี 

 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาวิจัยเปนแบบสอบถาม กลุมตัวอยางเปนประชาชนท่ีรับบริการใน

แตละงานบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ จำนวน 100 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะห

ขอมูล คือ คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซ่ึงผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัย อภิปราย

ผล และขอเสนอแนะดังนี้ 

  5.1 สรุปผลการวิจัย 

  5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

  5.3 ขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 1.ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

 จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 45-54 ป การศึกษา

ระดับระดับมัธยมศึกษาตอนตน อาชีพรับจางทั่วไป รายไดตอเดือน ระหวาง 3,001 - 5,000 บาท และ

มาติดตอขอรับบริการจำนวน นอยกวา 3 ครั้งตอป 

 2.ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ในงานท่ีใหบริการ 4 งานในภาพรวม 

 ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานบริการท่ีเปนภารกิจขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิด

เปนรอยละ 95.58 ระดับคะแนน 10 คะแนน พิจารณาแตละงานบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความ

พึงพอใจงานบริการท่ีเปนภารกิจหลักขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือในดานตาง ๆ ดังนี้ 
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    2.1 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  จากการศึกษา พบวากลุ มตัวอยางมีความพึงพอใจของผู ร ับบริการที ่มีตอการ

ใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.79 คิดเปนรอยละ 95.76 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลำดับจาก

มากไปนอย คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 รองลงมา คือ 

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ดานชองทางการใหบริการ

และการติดตอสื่อสาร อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 และดานกระบวนการขั้นตอนการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 ตามลำดับ 

 

     2.2 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

  จากการศึกษา พบวากลุ มตัวอยางมีความพึงพอใจของผู ร ับบริการที ่มีตอการ

ใหบริการงานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.78 คิดเปนรอยละ 95.62 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลำดับจาก

มากไปนอย คือ ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.81 รองลงมา คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 และดานสิ่ง

อำนวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 ตามลำดับ 

 

     2.3 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี  งานดานโยธา และโครงสรางพ้ืนฐาน 

 จากการศึกษา พบวากลุ มตัวอยางมีความพึงพอใจของผู ร ับบริการที ่มีตอการ

ใหบริการงานดานโยธา และโครงสรางพ้ืนฐาน ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.76 

คิดเปนรอยละ 95.20 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลำดับจากมากไป

นอย คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 รองลงมา คือ ดาน

ชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 ดานสิ่ง

อำนวยความสะดวก อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 และดานกระบวนการขั้นตอนการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.76 ตามลำดับ 
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     2.4 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี  งานดานสาธารณสุข 

  จากการศึกษา พบวากลุ มตัวอยางมีความพึงพอใจของผู ร ับบริการที ่มีตอการ

ใหบริการงานดานสาธารณสุข ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 

95.74 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลำดับจากมากไปนอย คือ ดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 รองลงมา คือ ดานกระบวนการ

ขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ดานสิ่งอำนวยความสะดวก อยูใน

ระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 และดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร อยูใน

ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 ตามลำดับ 

   

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี  ในงานใหบริการ 4 งาน ไดแก 1)งานดานพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคม 2)งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 3)งานดานโยธาและโครงสราง

พื้นฐาน และ 4)งานดานสาธารณสุข พบวาระดับความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด  

แสดงใหเห็นวาองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ไดปฏิบัติงานเพื่อใหบริการแกประชาชนไดอยางมี

ประสิทธิภาพ ตอบสนองความตองการและชวยแกไขปญหาความเดือนรอนใหแกประชาชน 

สอดคลองกับท่ีชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่ลูกคา

ตองการหรือหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการที่เกินความตองการของลูกคา หมายถึง บริการท่ี

ลูกคาไดรับดีกวาที่หวังไวทำใหเกิดความรูสึกประทับใจ และยังกลาววา บริการที่ดีเลิศตรงกับความ

ตองการ หมายถึง สิ่งที่ลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการที่เกินความ

ตองการของลูกคา หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ี จนรูสึก

วาการบริการนั้นเปนบริการท่ีวิเศษมาก ประทับใจ คุมคาแกการตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน (ชัยสมพล 

ชาวประเสริฐ, 2557) ดังนั้นองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ควรรักษาระดับคุณภาพการใหบริการ

หรือระดับความสำเร็จในการปฏิบัติงานการใหบริการที่เปนภารกิจหลักของเทศบาลตำบลหนาพระ

ลานในดานตาง ๆตอไป  

    งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมาก

ที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดาน



76 

 

เจาหนาที่ผู ใหบริการ กลาวคือ เจาหนาที่ใหบริการมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง 

สอดคลองกับ พาราซูราแมน และ เบอรรี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ศึกษาวิจัย

เกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการพบวา ในการประเมินคุณภาพในการบริการผูใชบริการจะพิจารณา

จากเกณฑสำคัญ ซ่ึงหนึ่งในเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ คือ ความสุภาพเปนมิตร 

บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธความเปนกันเองและวิจารณญาณ สอดคลองกับ ประทีป หมวกสกุล 

(2559) ศึกษาการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่น กรณีศึกษา: องคการบริหารสวนตำบลปะลุรู อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส พบวา งาน

ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ ในการใหบริการดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ อยูในระดับมาก

ยอมแสดงใหเห็นวาเจาหนาท่ีในงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือปฏิบตัิงานไดอยางมีประสิทธิภาพ เอาใจใสตอประชาชนผูมารับบริการเปนอยางดี 

    งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมาก

ที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดาน

ชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร กลาวคือ มีชองทางการใหบริการที่ชัดเจน เหมาะสม 

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

Parasuraman, 1988) ไดพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL มีการกำหนดมิติที่ใชวัดคุณภาพ

ในการบริการ (Dimension of Service Quality) ไว 10 มิติ ซึ่งหนึ่งในนั้น คือ มิติการติดตอสื่อสาร 

ท่ีมีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย และสอดคลองกับ อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน, 

ธรรมรัตน ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภาผองกุล (2559) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ พบวา ดาน

ชองทางในการใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ คิดเปนรอยละ 90.92 อยูในระดับ

มากที่สุด จึงแสดงใหเห็นถึงชองทางการใหบริการของงานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ของ

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือมีความสะดวก รวดเร็ว เขาใจงาย ทำใหผูมาขอรับบริการมีความ

ประทับใจและพึงพอใจตอการใหบริการ  

    งานดานโยธา และโครงสรางพื้นฐาน จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด 

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดานเจาหนาท่ี

ผูใหบริการ กลาวคือ เจาหนาที่ใหบริการมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง ใหบริการดวย

ความเต็มใจ สอดคลองกับ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2557) กลาวถึง ในการวัดคุณภาพของบริการ

ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการ คือ การดูแลใสใจลูกคาเปนรายบุคคล เปน

การดูแลเอาใจใสการใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจเนนการใหบริการและการแกปญหาใหลูกคาเปน
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รายบุคคล เพ่ือท่ีจะสรางความประทับใจในการเขารับบริการใหแกผูเขารับบริการ และ สอดคลองกับ

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ ในพระบรมราชูปถัมภ (2560) ศึกษาความ

พึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลลูกกา จังหวัดปทุมธานี 

พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.60 

ยอมแสดงใหเห็นวาเจาหนาที่ในงานดานโยธา และโครงสรางพื้นฐานขององคการบริหารสวนตำบล

คลองเรือนั้น มีจิตในการใหบริการตอผูมาขอรับบริการเปนอยางดี เปนกันเองและเต็มใจในการ

ใหบริการ  

  งานดานสาธารณสุข จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา

เปนรายดาน พบวาดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

กลาวคือ เจาหนาที่ใหบริการมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง มีความรู ความสามารถใน

การใหบริการเปนอยางดี และนาเชื่อถือ สอดคลองกับ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2557) ไดกลาวถึง

แนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการวาในการวัดคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาจะวัดจาก

องคประกอบของคุณภาพของการใหบริการ และผลลัพธที่เกิดจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของ

การบริการที่ลูกคารับรู โดยจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการ คือ การรับประกัน/

ความมั่นใจ เปนการรับประกันวาพนักงานที่ใหบริการมีความรูความสามารถและความสุภาพ และ

พาราซูราแมน และ เบอรรี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพ

ของงานบริการพบวา ในการประเมินคุณภาพในการบริการผูใชบริการจะพิจารณาจากความสามารถ  

คือ บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชำนาญและมีความรูความสามารถ และจากความสุภาพเปนมิตร  

คือ บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธความเปนกันเองและวิจารณญาณ ทำใหผูมาขอรับบริการมีความ

ประทับตอเจาหนาที่ในงานดานสาธารณสุขขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือเปนอยางมาก 

โดยเฉพาะความรู ความสามารถ และนาเชื่อถือในการใหบริการงานสาธารณสุข 

 

และในสวนขอเสนอแนะจากผูรับบริการนั้นพบวา ไมมีผูตอบแบบสอบถามไดแสดงความ

คิดเห็นถึงบริการท่ีเปนปญหา อุปสรรค หรือสิ่งท่ีตองการใหองคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอ

วิหารแดง จังหวัดสระบุรี ปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการแตอยางไร 
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5.3 ขอเสนอแนะ 

 5.3.1 ขอเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใชประโยชน 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี  พบวามีระดับความพึงพอใจในระดับมาก

ที่สุดทุกดาน เพื่อเปนการพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหาร

แดง จังหวัดสระบุรี ตรงกับความตองการของประชาชนมากยิ่งขึ ้น ผูวิจัยจึงขอเสนอแนวทางการ

พัฒนาเพื่อปรับปรุงการใหบริการอยางตอเนื่อง และใหสอดคลองกับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงอยาง

รวดเร็ว ดังนี้ 

 1.งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

   องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ควรมีการปรับปรุงในเรื ่องของระยะเวลาในการ

บริการใหมีความกระชับ และรวดเร็ว ลดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน โดยการนำเอาเทคโนโลยี

สารสนเทศมาใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติมากยิ่งขึ้น รวมทั้งยังตอบสนองตอความตองการ

ของผูใชบริการไดทันทวงทีและรองรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น เชน การใชรูปแบบบริการ One-

Stop Service , การใหบริการรูปแบบออนไลนโดยผูรับบริการไมตองเดินทางมา เปนตน  

 2. งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

    องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ควรจัดอุปกรณ/เครื่องมือใหเพียงพอ รวมถึงการ

ดูแลรักษาเครื่องมืออุปกรณ ตลอดจนยานพาหนะตาง ๆ เพื่อใหอยูในสภาพพรอมที่จะปฏิบัติงานได

ทุกโอกาสกับการใหบริการประชาชน รวมถึง เพิ่มชองทางในการรับแจงเหตุฉุกเฉินตลอด 24 ชั่วโมง 

เชน สายดวน สายตรง เปนตน พรอมท้ังมีเจาหนาที่ไประงับเหตุไดทันทวงทีเมื่อเกิดการรองขอ กูภัย

และชวยเหลือผูประสบภัย เปนตน  

 3. งานดานโยธา และโครงสรางพ้ืนฐาน 

    องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ควรจัดทำปายประกาศขั้นตอน/หรือเอกสารแนะนำ

การมาติดตอขอรับบริการ ในการยื่นคำขอตาง ๆใหชัดเจน อาจแสดงขั้นตอนในรูป Flowchart 

เพ่ือใหเขาใจงาย เห็นลำดับข้ันตอนไดชัดเจนมากข้ึน รวมถึงอาจเขียนตัวอยางแบบคำขอตาง ๆใหผูมา

ติดตอขอรับบริการดูเปนตัวอยาง รวมถึงมีชองทางสื่อสารเพื่อใหผู รับบริการไดรับทราบถึงความ

คืบหนาในการดำเนินเรื่องหรือข้ันตอนงานตาง ๆท่ีใหบริการอยูเปนระยะ ๆ 
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 4. งานดานสาธารณสุข 

    องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ ควรมีการประชาสมัพันธใหประชาชนรับทราบขอมูล

ขาวสารเกี่ยวกับงานสงเสริมสุขภาพและสาธารณสุขไดอยางทั่วถึง โดยการเพิ่มชองทางการสื่อสารท่ี

หลากหลาย เชน ผานทางเฟซบุค (Facebook), ไลน (Line) บนสมารทโฟน, ขอมูลขาวสารตาง ๆใน

รูปแบบคิวอารโคด เปนตน เพ่ือใหผูรับบริการไดเขาถึงขอมูลไดงาย รวดเร็ว อีกท้ังการใหบริการในเชิง

รุก โดยการออกหนวยเคลื่อนท่ีประชาสัมพันธเพ่ือตอบขอซักถามหรือใหบริการประชาชน โดยเฉพาะ

ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสถานการณการแพรระบาดของไวรัส (COVID-19) ที่ตองใหประชาชนไดรับ

ทราบขอมูลอยางรวดเร็ว และท่ัวถึง 
 

 

5.3.2 ขอเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งตอไป 

1) ควรทำการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับรูปแบบการใหบริการสูความเปนเลิศขององคการ

บริหารสวนตำบลคลองเรือ 

2) ควรทำการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะในการใหบริการของบุคลากรของ

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือท่ีสัมพันธกับสมรรถนะอ่ืน ๆ 
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                  แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ 

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไป 

คำช้ีแจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความตองการของทานมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

2.  อายุ   ต่ำกวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 

   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางท่ัวไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบำเหน็จ,บำนาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายไดตอเดือน   ต่ำกวา  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 

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

   20,001  บาทข้ึนไป  
 

6.  ทานเคยมาขอรับบริการงานในขอ 6 ก่ีครั้งตอป   

             นอยกวา  3  ครั้งตอป    

             3 - 5  ครั้งตอป    

             มากกวา  5  ครั้งตอป 

สวนท่ี  2  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 

คำช้ีแจง โปรดระบุงานท่ีตองการประเมินความพึงพอใจ     
โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากท่ีสุด   

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 



 
 

ขอคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลำดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ นาเช่ือถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคำขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำดื่ม ท่ีน่ังคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น  

   แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

 

สวนท่ี  3  ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ 

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

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

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

 
ขอขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือ 



แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ 

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 

 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไป 

คำช้ีแจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความตองการของทานมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

2.  อายุ   ต่ำกวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 

   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางท่ัวไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบำเหน็จ,บำนาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายไดตอเดือน   ต่ำกวา  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 

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

   20,001  บาทข้ึนไป  
 

6.  ทานเคยมาขอรับบริการงานในขอ 6 ก่ีครั้งตอป   

             นอยกวา  3  ครั้งตอป    

             3 - 5  ครั้งตอป    

             มากกวา  5  ครั้งตอป 

สวนท่ี  2  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 

คำช้ีแจง โปรดระบุงานท่ีตองการประเมินความพึงพอใจ     
โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากท่ีสุด   

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 



 
 

ขอคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลำดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ นาเช่ือถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคำขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำดื่ม ท่ีน่ังคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น  

   แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

 

สวนท่ี  3  ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ 

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

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

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

ขอขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือ 



แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ 

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

งานดานโยธาและโครงสรางพ้ืนฐาน 
 

 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไป 

คำช้ีแจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความตองการของทานมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

2.  อายุ   ต่ำกวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 

   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางท่ัวไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบำเหน็จ,บำนาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายไดตอเดือน   ต่ำกวา  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 

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

   20,001  บาทข้ึนไป  
 

6.  ทานเคยมาขอรับบริการงานในขอ 6 ก่ีครั้งตอป   

             นอยกวา  3  ครั้งตอป    

             3 - 5  ครั้งตอป    

             มากกวา  5  ครั้งตอป 

สวนท่ี  2  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 

คำช้ีแจง โปรดระบุงานท่ีตองการประเมินความพึงพอใจ     
โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากท่ีสุด   

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 



 
 

ขอคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลำดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ นาเช่ือถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคำขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำดื่ม ท่ีน่ังคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น  

   แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

 

สวนท่ี  3  ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ 

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

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

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

 
ขอขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือ 



แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ 

องคการบริหารสวนตำบลคลองเรือ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

งานดานสาธารณสุข 
 

 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไป 

คำช้ีแจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความตองการของทานมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

2.  อายุ   ต่ำกวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 

   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางท่ัวไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบำเหน็จ,บำนาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายไดตอเดือน   ต่ำกวา  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 

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

   20,001  บาทข้ึนไป  
 

6.  ทานเคยมาขอรับบริการงานในขอ 6 ก่ีครั้งตอป   

             นอยกวา  3  ครั้งตอป    

             3 - 5  ครั้งตอป    

             มากกวา  5  ครั้งตอป 

สวนท่ี  2  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 

คำช้ีแจง โปรดระบุงานท่ีตองการประเมินความพึงพอใจ     
โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากท่ีสุด   

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 



 
 

ขอคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลำดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ นาเช่ือถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคำขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำดื่ม ท่ีน่ังคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น  

   แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

 

สวนท่ี  3  ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ 

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

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

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

 
ขอขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือ 



ภาคผนวก ข 

ภาพการใหบริการสาธารณะท่ีแสดงถึงความพึงพอใจ 

1) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

2) งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 

 

 

 



 

3)งานดานโยธาและโครงสรางพ้ืนฐาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

4) งานดานสาธารณสุข 

 

 



ภาคผนวก ค 

ตัวอยางบุคคลท่ีมีความพึงพอใจตอการบริการ 

 

              
            
  

           
 

         
  



รายชื่อคณะที่ปรึกษานักวิจัย  

สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 

 

 

 

1. ผูชวยศาสตราจารย ศศิวิมล   สุทธิสาร      รองอธิการบดีฝายกิจการนักศึกษาและ   

                                                                         พัฒนาทองถ่ิน                                                     

2. รองศาสตราจารย ดร.พนิตสภุา  ธรรมประมวล          ผูอำนวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 

3. ผูชวยศาสตราจารย ดร.มยรุี   รัตนเสริมพงศ             นักวิจัย 

4. อาจารย ราณี  ถนอมปญญารักษ       นักวิจัย 

5. ผูชวยศาสตราจารย ดร.วราภรณ ทรัพยรวงทอง             ผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 

 


