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มิติที่  2 มิติคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ 

คะแนนเต็ม 25 
คะแนนที่ได้  

 

เกณฑ์การประเมิน คะแนนที่ได ้ ผลการประเมิน/ผลการด าเนินงาน 
ตัวช้ีวัด คะแนนเต็ม   

2.1 ร้ อ ย ล ะ ข อ งร ะ ดั บ
ความพึงพอใจของผู้ รับ 
บริการ 
 
         
 มากกว่า 
     ร้อยละ 95 ขึน้ไป 
 ไม่เกินร้อยละ 95 
 ไม่เกินร้อยละ 90 
 ไม่เกินร้อยละ 85 
 ไม่เกินร้อยละ 80 
 ไม่เกินร้อยละ 75 
 ไม่เกินร้อยละ 70 
 ไม่เกินร้อยละ 65 
 ไม่เกินร้อยละ 60 
 ไม่เกินร้อยละ 55   
 น้อยกว่าร้อยละ 50 
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- หน่วยงานหรือสถาบันที่ด าเนินการ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ได้แก่ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
- จ านวนประชากรในพ้ืนที่  ณ วันที่
ด าเนิน การส ารวจ จ านวน 9,294 คน 
- จ านวนประชากรผู้ตอบแบบส ารวจ 
จ านวน 400 คน คิดเป็นร้อยละ 100 
ของประชากรที่ตอบแบบสอบถาม
ค ว า ม พึ งพ อ ใจ ต่ อ คุ ณ ภ าพ ก า ร
ให้บริการในภาพรวม ร้อยละ 96.02 
แยกตามงานบริการได ้ดังนี้ 
1. งานด้านบริการกฎหมาย 
    ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.03 
2. งานด้านป้องกันและบรรเทา        
สาธารณภัย     
     ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.88 
3. งานด้านสาธารณสุข 
    ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.14 
4. งานด้านโยธา     
     ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.04 
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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
(Executive Summary) 

 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ท่ัวไปเพื่อ ส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจในการ
ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 
วัตถุประสงค์เฉพาะ คือ 1) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจงานด้านบริการกฎหมาย 2) เพ่ือประเมิน
ระดับความพึงพอใจงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจงาน
ด้านสาธารณสุข 4) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจงานด้านโยธา และเพ่ือประเมินระดับความพึง
พอใจในภาพรวมของการให้บริการงานทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว่า ระดับความพึง
พอใจในการบริการงานทั้ง 4 งานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก 
จังหวัดนครนายก ปรากฏผลดังนี้  

ตัวช้ีวัดควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ยควำม
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับควำม
พึงพอใจ 

ล ำดับ
ที ่

งานบริการที่ 1 งานด้านบริการกฎหมาย 96.03 4.80 0.71 มากที่สุด 3 
งานบริการที่ 2 งานด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย 

95.88 4.79 0.72 มากที่สุด 4 

งานบริการที่ 3 งานด้านสาธารณสุข 96.14 4.82 0.71 มากที่สุด 1 
งานบริการที่ 4 งานด้านโยธา 96.04 4.80 0.72 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.02 4.80 0.71 มำกที่สุด   

พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด   

โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.02 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 1 คือ งานบริการที่ 3 

งานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.14 (X ̄ = 4.82, S.D. = 

0.71) ล าดับที่ 2 คือ งานบริการที่ 4 งานด้านโยธา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, 
S.D. = 0.72) ล าดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 1 งานด้านบริการกฎหมาย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

96.03 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) และล าดับที่ 4 คือ งานบริการที่ 2 งานด้านป้องกันและบรรเทา     

สาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.88 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.72) 
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สรุป  ในปี งบประมาณ พ.ศ.2567  ขององค์การบริหารส่ วนต าบลเขาพระ อ า เภอ           
เมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ได้ก าหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานด้านบริการ
กฎหมาย งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านสาธารณสุข และงานด้านโยธา โดยผู้วิจัย
ได้ประเมินความพึงพอใจแล้วปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจในแต่ละงานตามล าดับ  ดังนี้ ร้อยละ 
96.03 ร้อยละ 95.88 ร้อยละ 96.14 และร้อยละ 96.04 
                                             ค านวณ =    384.08 

                                                                   4 

                                                           =    96.02 

                            คะแนนที่ได้       =    10    คะแนน 
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ระดับควำมพึงพอใจโครงกำรที่สอดคล้องกับยุทธศำสตร์ของจังหวัด : โครงกำรส่งเสริม

กำรน ำ “ขยะบรรจุภัณฑ์” กลับมำใช้ประโยชน์ ต ำบลเขำพระ อ ำเภอเมืองนครนำยก จังหวัด

นครนำยก ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2567 แสดงได้ดังต่อไปนี้ 

ตัวช้ีวัดควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ยควำม

พึงพอใจ 
ร้อยละ 

(X̅) (S.D.) 
ระดับควำม
พึงพอใจ 

ล ำดับ
ที ่

1.ระยะเวลาในการด าเนินโครงการเป็นไปตามที่
ก าหนด 

93.60 4.68 0.94 มากที่สุด 5 

2.ประชาชนได้รับประโยชน์จากโครงการอย่างคุ้มค่า 93.45 4.67 0.94 มากที่สุด 6 
3. อปท.มีความโปร่งใสในการด าเนินโครงการ 93.90 4.70 0.94 มากที่สุด 3 
4. อปท.มีการแจ้งรายละเอียดโครงการ ให้ทราบอย่าง
ทั่วถึง 

93.00 4.65 0.95 มากที่สุด 9 

5. อปท.มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับรู้เกี่ยวกับ
โครงการ 

93.45 4.67 0.94 มากที่สุด 6 

6. ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ เช่น  การเสนอ
ความคิดเห็นให้ด าเนินการโครงการ หรือการแสดง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับโครงการ เป็นต้น 

94.80 4.74 0.94 มากที่สุด 1 

7. อปท.มีการรายงานผลการด าเนินโครงการให้
ประชาชนทราบเป็นระยะ 

93.80 4.69 0.96 มากที่สุด 4 

8. เจ้าหน้าที่หรือผู้ที่ รับผิดชอบโครงการได้ก ากับ 
ติดตาม การด าเนินการโครงการให้ เป็นไปอย่าง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

93.40 4.67 0.95 มากที่สุด 8 

9.เจ้าหน้าที่หรือผู้รับผิดชอบโครงการได้ก ากับ ติดตาม 
ตรวจสอบ ให้ โครงการมี คุณ ภาพและเป็ นตาม
มาตรฐาน 

94.00 4.70 0.98 มากที่สุด 2 

10.ผลส าเร็จของโครงการสามารถแก้ปัญหาความ
ต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างแท้จริง 

93.00 4.65 0.95 มากที่สุด 9 

โดยรวม 93.50 4.68 0.97 มำกที่สุด   
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พบว่า ระดับความพึงพอใจโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัด :โครงการส่งเสริม

การน า “ขยะบรรจุภัณฑ์” กลับมาใช้ประโยชน์ ต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัด

นครนายก ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

93.50 (X ̄ = 4.68, S.D. = 0.97) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ เช่น   

การเสนอความคิดเห็นให้ด าเนินการโครงการ หรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับโครงการ  เป็นต้น 

พบว่า มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 94.80 (X ̄ = 4.74, S.D. = 0.94) 

 
ระดับควำมพึงพอใจต่อโครงกำรดีเด่น : โครงกำรสืบสำนประเพณีบำยศรีสู่ขวัญข้ำว 

แสดงได้ดังต่อไปนี้ 

ตัวช้ีวัดควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ยควำม
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับควำม
พึงพอใจ 

ล ำดับ
ที ่

1. ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน 93.57 4.68 0.95 มากที่สุด 3 

2. ด้านการปฏิบัติงานของอปท. 93.68 4.68 0.95 มากที่สุด 1 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 93.62 4.68 0.96 มากที่สุด 2 

โดยรวม 93.62 4.68 0.85 มำกที่สุด   

 

พบว่า ระดับความพึงพอใจโครงการดีเด่น : โครงการสืบสานประเพณีบายศรีสู่ขวัญข้าว 

โดยรวมทั้ง 3 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 93.62 (X ̄ = 4.68, S.D. 

= 0.85) เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น ด้านการปฏิบัติงานของอปท. มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 93.68 (X ̄ = 4.68, S.D. = 0.95) 

 



ง 
 

ค ำน ำ 
   
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล   
เขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี เพราะความร่วมมือจากบุคคล
หลายฝ่าย และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ทีมผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้เชี่ยวชาญทุกท่านที่กรุณาตรวจสอบ
ความถูกต้อง ให้ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นในการปรับปรุงเครื่องมือในงานวิจัย ขอขอบคุณคณะผู้บริหาร 
คณะกรรมการ และผู้ที่เกี่ยวข้องทุกท่านที่ได้ให้ค าปรึกษาและข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์  ตลอดจน
ผู้น าท้องถิ่น เจ้าหน้าที่ภายในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกท่านที่อ านวยความสะดวก และช่วยเหลือ
ในการรวบรวมเอกสาร ท าให้ได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินการ ขอขอบคุณทีมคณาจารย์ 
บุคลากร และนักศึกษาทุกท่านที่ช่วยเหลือกันในการเก็บรวบรวมข้อมูล และรวบรวมแบบสอบถาม
ภาคสนามกับชุมชน รวมทั้งบันทึกข้อมูลลงระบบคอมพิวเตอร์  
 การศึกษาประเมินผลครั้งนี้มีความมุ่งหมายที่จะประเมินผลระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก         
จังหวัดนครนายก ที่เน้นการประเมินผลเชิงระบบเพ่ือให้เห็นถึงความเชื่อมโยงขององค์ประกอบใน
ระบบบริการประชาชน นอกจากนั้นยังได้ท าการประเมินผลส าหรับใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนา
ศักยภาพและปรับปรุงระบบการให้บริการเพ่ือยกระดับคุณภาพบริการและใช้เป็นแนวทางวางแผน
ปรับปรุงการให้ บริการขององค์กรให้ดียิ่งขี้นในอนาคต ท้ายนี้ขอขอบคุณประชาชนในเขตพ้ืนที่ที่
กรุณาสละเวลาให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องแก่ทีมผู้วิจัย ดังนั้น ทีมผู้วิจัยจึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่าผลการวิจัยฉบับ
นี้จะเป็นประโยชน์แก่ผู้เกี่ยวข้อง และประโยชน์ทางวิชาการ น าไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงการ
บริการให้ประชาชนในพ้ืนที่ ทั้งนี้ ทีมผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่ได้เอ่ยนามและไม่ได้เอ่ยนามใน
ที่นี้ที่ได้ให้ความอนุเคราะห์ในการด าเนินงานวิจัยในครั้งนี้ ทีมผู้วิจัยขอขอบพระคุณไว้ ณ ที่นี้เป็นอย่างยิ่ง  
 

         คณะบริหารธุรกิจ  
                                                                                สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

                 กันยายน 2567 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 โลกในปัจจุบันเปลี่ยนแปลงไปอย่างสิ้นเชิงเมื่อเทียบกับโลกช่วง 1 - 2 ทศวรรษก่อนหน้านี้ 
ความพลิกผันที่ เกิดขึ้นจากการเติบโตอย่างก้าวกระโดดของความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและ
นวัตกรรม น าไปสู่การตั้งค าถามถึงการที่แต่ละรัฐจะปรับตัวอย่างไรเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็วเช่นนี้ ปฏิเสธไม่ได้เลยว่า ภายใต้การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวท าให้รูปแบบการบริหารราชการ
แผ่นดินแบบการรวมศูนย์อ านาจ (centralization) กลายเป็นความล้าหลัง เนื่องจากเป็นภาพสะท้อน
ของการรวมศูนย์การตัดสินใจ ระบบการบริหารงานที่เน้นสายบังคับบัญชาและกฎระเบียบทาง
ราชการจ านวนมาก ในทางตรงกันข้ามการกระจายอ านาจ (decentralization) ที่อนุญาตให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นท างานร่วมกับภาคส่วนต่าง ๆ เครือข่าย และภาคประชาชน ในการคิดค้นริเริ่ม
และใช้นวัตกรรมเพ่ือแก้ไขปัญหาความสลับซับซ้อนอันสอดรับกับบริบทในพ้ืนที่ของตนเองกับเป็นสิ่งที่
ส าคัญยิ่งยวดในยุคปัจจุบัน (Vermeulen, Online, 2018) 
 หากย้อนกลับไปพิจารณาจากกระแสของการกระจายอ านาจในสังคมไทยที่เริ่มก่อตัวขึ้น
ตามรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2540 และกฎหมายประกอบรัฐธรรมนูญอ่ืน ๆ จะพบว่า ภารกิจและอ านาจ
หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นมีจ านวนมากขึ้นตามไปด้วย ไม่ว่าจะเป็นภารกิจหน้าที่ที่
จ าเป็นต้องปฏิบัติภารกิจหน้าที่ที่อาจจะจัดท าให้เกิดขึ้น และภารกิจหน้าที่ที่ ได้รับมอบหมาย     
(โกวิทย์ พวงงาม , 2559) ส่วนหนึ่งเพราะสภาพการเมืองไทยขณะนั้นมีลักษณะของความเป็ น
ประชาธิปไตยอย่างสูงและยังไม่มีความขัดแย้งอย่างรุนแรง จึงท าให้เกิดความร่วมมือในการปฏิรูป
ประเทศจากหลายภาคส่วน แนวคิดการกระจายอ านาจให้แก่ท้องถิ่น  จึงถูกบัญญัติไว้ในรัฐธรรมนูญ
อย่างชัดเจนซึ่งแตกต่างจากรัฐธรรมนูญทุกฉบับก่อนหน้านี้ทั้งการกระจายอ านาจทางด้านการปกครอง 
ด้านการบริหาร ด้านงบประมาน ด้านบุคลากร ตลอดจนการมีส่วนร่วมของภาคประชาชน  และการ   
มีอิสระภายใต้การก ากับดูแลของภาครัฐส่วนอ่ืน ซึ่งจะเห็นได้จากความเปลี่ยนแปลงที่ชัดเจน คือ 
การให้ผู้บริหารและสภาท้องถิ่นมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน จากอดีตที่ถูกแต่งตั้ งโดย
ส่วนกลางหรือเป็นข้าราชการสังกัดหน่วยงานอื่น 
 ในส่วนของภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรับผิดชอบนั้นมีลักษณะที่กว้างขวางขึ้นจาก
เริ่มแรกที่มีหน้าที่เฉพาะการรักษาความสะอาดและการจัดสร้างสิ่งอ านวยความสะดวก สาธารณูปโภค 
สาธารณูปการเท่านั้น แต่พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ในการจัดท าบริการ
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สาธารณะออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านการจัด
ระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผนการส่งเสริมการลงทุน 
พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม และด้านศิลปะวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น กล่าวคือ  ครอบคลุม
ภารกิจและกิจการที่หลากหลายเป็นอย่างยิ่ง (กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, 2546) ส าหรับ
การมีส่วนร่วมของประชาชนนั้น พบว่า มีความก้าวหน้าเป็นอย่างมาก นอกจากการเปิดโอกาสให้
ประชาชนมีส่วนร่วมในการเลือกผู้แทนเข้าไปท าหน้าที่ในการบริหารท้องถิ่น รวมถึงการมีส่วนร่วม
ตั้งแต่กระบวนการร่วมคิด ร่วมวางแผน ร่วมด าเนินการ ร่วมตรวจสอบ และร่วมติดตามประเมินผลใน
ส่วนของรัฐธรรมนูญ ฉบับปี พ.ศ. 2540 ยังได้บัญญัติให้ประชาชนสามารถลงชื่อถอดถอนผู้บริหารและ
สมาชิกสภาท้องถิ่นได้ อีกทั้งยังสามารถเข้าชื่อเพ่ือเสนอข้อบัญญัติท้องถิ่นได้เช่นเดียวกัน นอกจากนี้ 
รัฐธรรมนูญ ฉบับปี พ.ศ. 2550 ได้บัญญัติเพ่ิมอ านาจประชาชนในการลงประชามติ ดังนั้น การที่
ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วม ซึ่งนอกจากจะท าให้ภาคประชาสังคมเกิดความเข้มแข็งและเกิด
กระบวนการเรียนรู้พ้ืนฐานของกระบวนการประชาธิปไตยแล้วยังช่วยให้การด าเนินงานขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีความโปร่งใสอีกด้วย (วีระศักดิ์ เครือเทพ, 2558) 
 ท านองเดียวกัน รัฐธรรมนูญ ฉบับปี พ.ศ. 2560 ก าหนดให้มีการจัดการปกครองส่วน
ท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้มาตราที่ส าคัญ
คือ มาตรา 250 ระบุว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่าง
ยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ตามที่กฎหมาย
บัญญัติการจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่  และอ านาจของ
องคก์รปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้าการร่วมด าเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมาย
ให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการจะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการที่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะด าเนินการเอง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้
เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการนั้นก็ได้ นอกจากนี้ รัฐธรรมนูญ ฉบับปี พ.ศ. 2560 มาตรา 
250 ได้ระบุต่ออีกว่า รัฐต้องด าเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเอง  โดยจัด 
ระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีที่เหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้เพ่ือให้สามารถด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ในระหว่างที่ยังไม่
อาจด าเนินการได้ให้รัฐจัดสรรงบประมาณเพ่ือสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปพลางก่อน  
กฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระ
ในการบริหาร การจัดท าบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและ
การคลัง และการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งต้องท าเพียงเท่าที่จ าเป็นเพ่ือการคุ้มครอง
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ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริต และ
การใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยค านึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ (ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 2560) ประเด็นส าคัญที่ต้องย ้า คือ  
เพ่ือการพัฒนาและยกระดับขีดความสามารถและคุณภาพในการให้บริการกิจการสาธารณะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรมีการส ารวจและประเมินผลการท างานอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้เป็นไป
ตามหลักธรรมาภิบาล อันประกอบด้วย 1) หลักนิติธรรม (Rule of Law) หมายถึง การตรากฎหมาย
ที่ถูกต้องเป็นธรรม การบังคับการเป็นไปตามกฎหมาย ปฏิบัติตามกฎกติกาอย่างเคร่งครัด โดยค านึงถึง
สิทธิเสรีภาพ และความยุติธรรมของประชาชน 2) หลักคุณธรรม (Ethics) หมายถึง  การยึดมั่น 
ในความถูกต้องดีงาม 3) หลักความโปร่งใส (Transparency) หมายถึง ความโปร่งใส สามารถ
ตรวจสอบได้ ตรงกันข้ามกับการทุจริตคอร์รัปชัน และการฉ้อราษฎร์บังหลวง 4) หลักการมีส่วนร่วม 
(Participation) หมายถึง การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง การบริหาร และ 
การจัดสรรทรัพยากรของชุมชน อันเกี่ยวข้องกับวิถีชีวิตของชุมชน 5) หลักความพร้อมรับผิด 
(Accountability) หมายถึง การมีจิตส านึกในหน้าที่ร่วมรับผิดชอบต่อสังคม สิทธิและหน้าที่ และ 
ปัญหาสาธารณะของบ้านเมือง และเคารพความคิดเห็นที่แตกต่างตามหลักประชาธิปไตย และ 
6) หลักความคุ้มค่า (Value for Money) หมายถึง การบริหารจัดการและการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่
อย่างจ ากัดให้เกิดประโยชน์สูงสุด (อริย์ธัช แก้วเกาะสะบ้า, ออนไลน์, 2560) ไม่เพียงเท่านั้นการประเมิน
คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นถือเป็นตัวชี้วัดส าคัญ  เพ่ือใช้วัดระดับองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีความเป็นเลิศในการบริหารจัดการ ซึ่งสอดคล้องกับเกณฑ์การประเมินเพ่ือ
ประกวดในโครงการต่าง ๆ อาทิ โครงการประกวดขอรับรางวัลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มี  
การบริหารจัดการที่ดี ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 ของส านักงานคณะกรรมการการกระจายอ านาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี โครงการประเมินองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ที่มีความเป็นเลิศของสถาบันพระปกเกล้า เป็นต้น นอกจากนี้จากเกณฑ์
การประเมินประสิทธิภาพการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมทั้ งระดับ
ความพึงพอใจต่อการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นถือเป็นเกณฑ์ที่คณะ 
กรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ก.จ.) คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล 
(ก.ท) และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล (ก.อบต.) มีมติเห็นชอบ  ก าหนดมาตรฐานทั่วไป
เกี่ยวกับหลักเกณฑ์เงื่อนไข และวิธีการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ อันมีลักษณะ
เป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนท้องถิ่น ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ซึ่งในการขอรับการประเมินเพ่ือขอรับเงินรางวัลประจ าปีดังกล่าว ต้องมีการด าเนินการส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ โดยให้สถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาของรัฐที่มีการสอนในระดับปริญญาตรี
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ขึ้นไปที่ได้มาตรฐานและเป็นกลาง โดยในการส ารวจและประเมินความพึงพอใจในแต่ละงานอย่างน้อย
ต้องมีการก าหนดกรอบงานที่จะประเมินประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ความพึงพอใจ
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก    
 ดังนั้นเพ่ือให้ทราบว่า คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล เขาพระ      
อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก มีการด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลจึง
มอบหมายให้สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานการบริหารจัดการแบบ
มุ่งเน้นผลงาน (performance public management) ตามนโยบายจากส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 
รวมทั้งส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้ที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล          
เขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก เพ่ือให้การติดตามผลการด าเนินงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ผู้ประเมินจึงได้ด าเนินการส ารวจงานบริการสาธารณะที่เป็นประโยชน์ต่อประชาชนใน
พ้ืนที่อย่างแท้จริงขึ้น 4 งานบริการ ประกอบด้วย 1) งานด้านบริการกฎหมาย  2) งานด้านป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านสาธารณสุข และ 4) งานด้านโยธา โดยจุดมุ่งหมายเพ่ือให้ได้
ข้อมูลส าหรับใช้ประกอบการวางแผนกลยุทธ์ในการบริหาร เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
ข้าราชการ พนักงาน ลูกจ้าง ตลอดจนส่งเสริม ปรับปรุง แก้ไข ภารกิจต่าง ๆ ให้สามารถสนองตอบต่อ
ความต้องการประชาชนอย่างถูกต้อง เหมาะสม คุ้มค่า ซึ่งการส ารวจและประเมินในครั้งนี้จะเป็น
ประโยชน์อย่างยิ่งต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก 
จังหวัดนครนายก อันจะน าไปสู่การจัดการองค์กรที่มีคุณภาพ 
 
1.2 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล       
เขาพระ ในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ       
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ 
 
1.3 ขอบเขตกำรวิจัย 
 1.3.1 ขอบเขตของประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงานเอกชน ที่ได้มารับ
บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก จากนั้นท าการ
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สุ่มตัวอย่างแบบการแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) ตามหมู่บ้านที่อยู่ของผู้รับบริการ 
ได้กลุ่มตัวอย่างท้ังสิ้น 400 คน 
 1.3.2 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
เขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ประจ าปีงบประมาณ 2567 มีขอบเขตด้านเนื้อหา
ในประเด็นส าคัญ 4 ด้าน ดังนี้ 
   1) ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
   2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
   3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
   จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ จ านวน 4 งาน คือ 
   1) งานด้านบริการกฎหมาย      
   2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย     
     3) งานด้านสาธารณสุข       
   4) งานด้านโยธา  
 1.3.3 ขอบเขตของระยะเวลำ        
 การศึกษาครั้งนี้เริ่มจัดเตรียมข้อมูลพ้ืนฐาน สร้างแบบสอบถาม ด าเนินการส ารวจข้อมูล 
วิเคราะห์ข้อมูล และจัดท ารายงานผลการส ารวจ ตั้งแต่วันที่ 1 เดือนตุลาคม พ.ศ. 2566 – วันที่ 30 
เดือนกันยายน พ.ศ. 2567 
 1.3.4 ขอบเขตด้ำนพื้นที่ 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
เขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ประจ าปีงบประมาณ 2567 มีขอบเขตด้านพ้ืนที่  
ในองค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก แยกตามภารกิจ    
ที่หน่วยงานก าหนด 
 
1.4 นิยำมศัพท์เฉพำะ   
 ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำร หมายถึง ประชาชนมีความรู้สึกที่ดีต่อ
การเข้าไปขอรับบริการในด้านขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
สิ่งอ านวยความสะดวก 
 ควำมพึงพอใจด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร หมายถึง ความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้ 
บริการแต่ละขั้นตอน มีความสะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน การจัดรูปแบบการให้บริการเป็นระบบ
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มีการอธิบายขั้นตอนการด าเนินการโดยชัดเจน และการให้บริการมีความพร้อมทั้งทางด้านข้อมูล/
เอกสาร/การประชาสัมพันธ์         
 ควำมพึงพอใจในด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร หมายถึง ความพึงพอใจในวิธีการให้บริการ
ประชาชน การบริการประชาชน ช่องทางเลือกในการติดต่อประสานงาน เช่น ทางโทรศัพท์ โทรสาร 
อินเทอร์เน็ต เว็บบอร์ด ไปรษณีย์ การติดต่อประสานงาน ณ ที่ท าการ/ส านักงาน การบริการเชิงรุก 
การบริการเคลื่อนที่ การบริการผ่านธนาคาร วิธีการติดต่อสื่อสารกับประชาชน การติดต่อสื่อสารผ่าน
สื่อต่าง ๆ  
 ควำมพึงพอใจในด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร หมายถึง ความพึงพอใจต่อความเต็มใจในการให้ 
บริการ หน้าที่ที่ให้บริการ ความรู้ความเชี่ยวชาญ ความใส่ใจ ความรวดเร็วในการให้บริการ ความซื่อสัตย์ 
ความรับผิดชอบ ความสุภาพ ความสามารถในการแก้ไขปัญหา การสื่อสารและการรับฟังความคิดเห็น
จากผู้รับบริการ         
 ควำมพึงพอใจในด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจต่อสถานที่ตั้งของ
หน่วยงาน มีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก 
เช่น สถานที่จอดรถ ห้องน ้า ที่นั่งคอยส าหรับผู้รับบริการ ความสะอาดของสถานที่ ความเพียงพอของ
อุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ในการบริการ คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ การจัดสถานที่และ
อุปกรณ์/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ความชัดเจนและเข้าใจ
ง่าย ความพึงพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือเอกสารให้ความรู้ มีความพร้อมของยานพาหนะ 
แบบฟอร์มการขอรับบริการต่าง ๆ มีความเหมาะสม และความกว้างขวางของสถานที่ที่ให้บริการ 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอ        
เมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ซึ่งเป็นพ้ืนที่ในการท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการใน
ครั้งนี ้
  
1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.5.1 ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในด้านขั้นตอน
การให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
 1.5.2 สามารถน าผลการศึกษาที่ได้รับไปใช้ในการวางแผนปรับปรุงการให้บริการ และใช้
เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการต่อไป 
 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
เขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 คณะผู้วิจัยได้
ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษา ดังนี้ 
 2.1 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2.2 แนวคิดการให้บริการ 
 2.3 แนวคิดการบริการประชาชน 
 2.4 แนวคิดการบริการสาธารณะ 
 2.5 แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.6 ระบบมาตรฐานการบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.7 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก  
จังหวัดนครนายก 
 2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
2.1 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ  
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามพจนานุกรมทางด้านพฤติกรรมศาสตร์ กล่าวว่า เป็น 
สภาพความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข ความอ่ิมเอมใจ เมื่อความต้องการหรือแรงจูงใจของตนได้รับ  
การตอบสนอง ส่วนความพึงพอใจตามพจนานุกรมทางด้านจิตวิทยา หมายความว่า เป็นความรู้สึก  
ในขั้นแรกเมื่อบรรลุวัตถุประสงค์ และความรู้สึกขั้นสุดท้ายเมื่อบรรลุถึงจุดมุ่งหมาย โดยมีแรงกระตุ้น 
 ความพึงพอใจ เป็นลักษณะนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ แต่สามารถสังเกต 
ได้จากการกระท าหรือแสดงออก “พึง” หมายถึง “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ           
เป็นความรู้สึกดีเมื่อได้รับการกระท าที่ส าเร็จตามเป้าหมายและความต้องการ ความพึงพอใจจึงเป็น
เรื่องส่วนบุคคล โดยทั่วไปตรงกับค าในภาษาอังกฤษ “satisfaction” ซึ่งได้มีผู้ ให้ค ว ามห ม าย
เกี่ยวกับความพึงพอใจไว้หลายลักษณะ สรุปได้ดังนี้   
 อาภรณ์รัตน์ เลิศไผ่รอด (2554) ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกพอใจต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อ 
ความต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ ก็จะเกิดความพอใจ ชอบใจ
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เกิดเป็นทัศนคติด้านบวกท่ีแสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบที่แสดง 
ให้เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติ
ซ่ึงไม่จ าเป็นต้องแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไป ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิริยาด้าน 
ความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของขบวนการ  
ประเมิน โดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลประเมินว่า จะเป็นไปในลักษณะทิศทางบวก หรือทิศทางลบ 
หรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได ้      
 ความพึงพอใจ (satisfaction) หมายถึง ภาวะของอารมณ์ ความรู้สึกร่วมของบุคคลที่มีต่อ 
การเรียนรู้ ประสบการณ์ที่เกิดจากแรงจูงใจซึ่งเป็นพลังภายในของแต่ละบุคคล อันเป็นความสัมพันธ์
ระหว่างเป้าหมายที่คาดหวังและความต้องการด้านจิตใจ น าไปสู่การค้นหาสิ่งที่ต้องการมาตอบสนอง 
เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการแล้วจะเกิดความรู้สึกมีความสุข กระตือรือร้น มุ่งมั่น เกิดขวัญ
ก าลังใจ ก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการกระท ากิจกรรมที่น าไปสู่เป้าหมายนั้นส าเร็จ
ตามที่ก าหนดไว้ อีกนัยหนึ่งความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในเชิงการประเมินค่า อันเป็นองค์ประกอบ
ที่ส าคัญในการเรียนรู้ที่สัมพันธ์กับผลสัมฤทธิ์ของการเรียน  ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล (สุรางค์ 
โค้วตระกูล, 2551) ระดับความรู้สึกของบุคคล อันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลงานที่รับรู้
จากสินค้าหรือบริการกับความคาดหวังของบุคคลนั้น ๆ ดังนั้น ระดับความพอใจจะสัมพันธ์กับ  
ความแตกต่างระหว่างผลงานที่รับรู้กับความคาดหวัง ซึ่งลูกค้าสามารถรู้สึกถึงระดับความพึงพอใจใน  
3 ระดับ ดังนี้ ระดับที่หนึ่ง ถ้าผลงานที่รับรู้ต ่ากว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ 
ระดับที่สอง ถ้าผลงานที่รับรู้เท่ากับความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกพอใจ ระดับที่สาม ถ้าผลงาน
ที่รับรู้สูงกว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกยินดีหรือพอใจมาก (Kotler, 2003) สมิต สัชฌุกร 
(2550) ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ คือ การปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับผู้ใช้ 
บริการในการให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งด้วยความพยายามใด ๆ  ก็ตาม ในการท า
ให้บุคคลต่าง ๆ ที่มาติดต่อได้รับความช่วยเหลือ 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิด ทัศนคติที่เป็นนามธรรม 
เกี่ยวกับความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เกิดขึ้นจากการได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งทาง 
ร่างกายและจิตใจ เป็นผลให้เกิดความพึงพอใจ 
 นอกจากนี้ความพึงพอใจยังมีขอบเขตครอบคลุมถึงทัศนคติของมนุษย์ที่มีต่อตนเอง และ
สภาวะอารมณ์ในเชิงบวกที่เกิดจากการประเมินประสบการณ์ เช่น ในภาวะการท างาน หากพนักงาน 
มีความพึงพอใจในงานสูงจะมีทัศนคติเชิงบวกต่องานของตนเอง ในทางตรงกันข้ามหากพนักงานไม่มี
ความพึงพอใจในงานก็จะมีทัศนคติเชิงลบต่องานของตนเอง (Ivancevich, Konopaske and Matteson, 
2011; Robbin and Coulter, 2014) ทั้งนี้การแสดงออกของมนุษย์ขึ้นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมด้วย 
อาทิ ค่าตอบแทน โอกาสในการเลื่อนต าแหน่ง ความก้าวหน้าในอาชีพ หัวหน้างาน เพ่ือนร่วมงาน 
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และปัจจัยเกี่ยวกับองค์การ เช่น พฤติกรรมของผู้น า รูปแบบการบริหาร นโยบายและขั้นตอนการท า  
งานกลุ่ม งานที่เก่ียวข้อง การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ และสภาพแวดล้อมในการท างาน เป็นต้น 
 โดยทฤษฎีความพึงพอใจที่ได้รับความนิยมในการน ามาเป็นพ้ืนฐานในการศึกษาเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของพนักงาน หรือความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ซึ่งถือเป็นผู้มีส่วนส าคัญต่อการพัฒนา
ประสิทธิภาพการท างานขององค์การ ดังนี้ 
 1. ทฤษฎีปัจจัยคู่ของ Herzberg (Herzberg’s Two – Factor Theory) 
 เป็นการอธิบายว่า การจูงใจพนักงานในองค์การ ประกอบด้วย ปัจจัยจูงใจ (satisfiers หรือ 
motivators factor) และปัจจัยบ ารุงรักษา (dissatisfiers- satisfiers หรือ hygiene factor) โดย
ปัจจัยจูงใจ ถือเป็นกลุ่มของเงื่อนไขภายใน (intrinsic condition) ที่มุ่งเน้นการเพ่ิมระดับผลการปฏิบัติ 
งานให้ดีขึ้นมีองค์ประกอบ 6 ประการ ได้แก่ 
  1) การสัมฤทธิ์ผล คือ พนักงานมีความรู้สึกว่าเขาท างานได้ส าเร็จ 
  2)  การยอมรับนับถือจากผู้อื่น คือ พนักงานมีความรู้สึกว่าเมื่อท าส าเร็จมีคนยอมรับเขา 
  3)  ลักษณะงานที่น่าสนใจ คือ พนักงานรู้สึกว่างานที่ท าน่าสนใจ น่าท า 
  4) ความรับผิดชอบ คือ พนักงานรู้สึกว่าเขาต้องรับผิดชอบตนเองและงานของเขา 
  5)  โอกาสที่จะเจริญก้าวหน้า คือ พนักงานรู้สึกว่าเขามีความก้าวหน้าในงานที่ท า 
  6) การเจริญเติบโต คือ พนักงานตระหนักว่าเขามีโอกาสที่จะเรียนรู้เพ่ิมเติมและ           
มีความเชี่ยวชาญ 
 ส่วนปัจจัยบ ารุงรักษา เป็นกลุ่มของเงื่อนไขภายนอก (extrinsic condition)  ที่มุ่ ง เน้น
การป้องกันไม่ให้เกิดความไม่พึงพอใจในงาน แต่อาจไม่จ าเป็นต้องจูงใจพนักงาน มีองค์ประกอบ 
10 ประการ ได้แก่ 
  1) นโยบายและการบริหาร คือ พนักงานรู้สึกว่าฝ่ายจัดการมีการสื่อสารที่ดีและเขารู้ถึง
นโยบายขององค์กรที่เขาอยู่ 
  2) การนิเทศงาน คือ พนักงานรู้สึกว่าผู้บริหารตั้งใจสอนงานและให้งานตามหน้าที่
รับผิดชอบ 
  3)  ความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน คือ พนักงานรู้สึกดีต่อหัวหน้างานของเขา 
  4)  ภาวะการท างาน คือ พนักงานรู้สึกดีต่องานที่ท าและสภาพการณ์ของที่ท างาน 
  5)  ค่าตอบแทนการท างาน คือ พนักงานรู้สึกว่าค่าตอบแทนเหมาะสม 
  6)  ความสัมพันธ์ระหว่างเพ่ือนร่วมงาน คือ พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่อเพ่ือนร่วมงาน 
  7)  ชีวิตส่วนตัว คือ พนักงานรู้สึกว่าชั่วโมงการท างานไม่ได้กระทบต่อชีวิตส่วนตัว 
  8)  ความสัมพันธ์กับลูกน้อง คือ หัวหน้างานมีความรู้สึกท่ีดีต่อลูกน้อง 
  9)  สถานภาพ คือ พนักงานรู้สึกว่างานเขามีต าแหน่งหน้าที่ดี 
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  10) ความมั่นคง คือ พนักงานรู้สึกมั่นคงปลอดภัยในงานที่ท าอยู่ 
 จะเห็นได้ว่า แนวคิดของ Herzberg มุ่งเน้นการลดระดับความไม่พึงพอใจในงานด้วยปัจจัย
จูงใจต่าง ๆ และสนับสนุนการเพ่ิมระดับผลการปฏิบัติงานของพนักงานให้ดีขึ้นด้วยปัจจัยบ ารุงรักษา 
(Ivancevich, Konopaske and Matteson, 2011; ณัฏฐพันธ์ เขจรนันทน์, 2551)  
 2. ทฤษฎีค่านิยมของ Locke (Locke’s Value Theory)  
 กล่าวว่า ความพึงพอใจในงานขึ้นอยู่กับผลที่พนักงานได้รับจากการท างานว่า มีความตรง
และสอดคล้องกับที่ต้องการเพียงใด ซึ่ง Locke กล่าวว่า หากส่วนต่างระหว่างผลตอบแทนที่ควรได้รับ
จากการท างานกับผลตอบแทนที่พนักงานต้องการต่างกันมากเพียงใด ความพึงพอใจในงานย่อมน้อย 
ลงเพียงนั้น (Locke, 1976; ณัฏฐพันธ์ เขจรนันทน์, 2551)  
 โดยแนวคิดของ Locke มุ่งเน้นไปที่การค้นหาว่า สิ่งที่พนักงานต้องการที่จะได้รับจาก
การท างานคืออะไร เพื่อองค์การจะได้ตอบสนองได้อย่างตรงความต้องการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจใน
งานในที่สุด ดังนั้น หากพนักงานมีความพึงพอใจในงานจะมีอิทธิพลทางบวกต่อพนักงานและองค์กร 
ในหลายประการ ได้แก่ การมีประสิทธิภาพการท างานที่ดีขึ้น การลดอัตราการขาดงาน การลดอัตรา
การลาออกจากงาน การท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อองค์กร การเพ่ิมอัตราการมีพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกท่ีดี และการลดพฤติกรรมอันไม่พึงประสงค์ (Robbin and Coulter, 2014)  
 อนึ่ง การให้บริการเป็นหน้าที่ส าคัญของหน่วยงานหรือองค์กร โดยการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากท่ีสุด คือ การให้บริการโดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคล กล่าวคือ เป็นการให้ 
บริการที่ไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ ซึ่งท าให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้ได้รับบริการ
ทุกระดับ โดยปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ (พิมล เมฆสวัสดิ์, 2549) ได้แก่ 
  1)  ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอบริการนั้นจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพ 
และระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดงให้
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้มองเห็นถึงความต้องการของผู้รับบริการเห็นถึงความเอาใจใส่และความจริงใจต่อ        
การสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการที่ส่งมอบให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 
  2)  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการหรือผู้ใช้เกิดจากการประเมินคุณภาพ 
และรูปแบบการบริการเทียบกับราคาค่าบริการที่ต้องจ่ายออกไป โดยผู้ด าเนินการจะต้องก าหนดราคา 
ค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่ายของผู้รับบริการ
หรอืผู้ใช้ 
  3)  สถานที่บริการ ผู้ด าเนินการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่ผู้รับบริการ
หรือผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก มีสถานที่กว้างขวางเพียงพอและต้องค านึงถึงการอ านวย
ความสะดวกแก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ในทุกด้าน 



11 

 

  4)  การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่ผู้รับ 
บริการหรือผู้ใช้ทั้งในด้านคุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์ของการบริการ ผ่านทางสื่อต่าง ๆ เพ่ือ 
ให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้น าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจซื้อบริการต่อไป 
  5)  ผู้บริการ ผู้ด าเนินการจะต้องตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิด
ความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยในการก าหนดกระบวนการจัดการวางรูปแบบ
การบริการจะต้องค านึงถึงผู้รับบริการหรือผู้ใช้เป็นส าคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมการให้บริการและ
น าเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการ ความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 
  6)  สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของ
อาคารสถานที่ผ่านการออกแบบ ตกแต่ง การแบ่งพ้ืนที่ใช้สอยที่เหมาะสมลงตัว ก่อให้เกิดภาพลักษณ์ 
ที่ดีของกิจการบริการและสื่อภาพลักษณ์นี้ออกไปสู่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้อีกด้วย 
  7)  กระบวนการบริการ ผู้ด าเนินการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัด 
ระบบการบริการเพ่ือเพ่ิมความคล่องตัว และความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากรเทคโนโลยีเข้ามารวมเพื่อ เพิ่มประสิทธิภาพ
ในการบริการ และประสิทธิผลที่จะเกิดข้ึนต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 
 ซึ่งจะเห็นว่า การสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการสอดคล้องกับแนวคิดส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ (Service Marketing Mix : 7 P’s) ซึ่งประกอบด้วย 
  1)  ผลิตภัณฑ์ (Product) คือ สินค้าหรือบริการที่ตอบสนองความต้องการของ
ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมาย ลูกค้าหรือผู้บริโภค 
  2)  ราคา (Price) คือ การตั้งราคาของสินค้าหรือบริการ 
  3)  ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) คือ ช่องทางการขายหรือบริการ เป็นช่องทาง  
ที่ลูกค้าจะสามารถเข้าถึงสินค้าและบริการได้ 
  4)  การส่งเสริมการขาย (Promotion) คือ การสื่อสารการตลาดเพ่ือท าให้ธุรกิจ
สามารถสื่อสารไปยังกลุ่มเป้าหมาย และน าไปสู่การโน้มน้าวให้กลุ่มเป้าหมายตัดสินใจซื้อสินค้าและ
บริการ 
  5)  บุคลากร (People) คือ การจัดการบุคลากรหรือคน ผ่านการคัดเลือกคนที่เหมาะสม
และฝึกอบรมอย่างดี เนื่องจากเป็นสิ่งที่ส าคัญอย่างมากในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า  
  6)  กระบวนการ (Process) คือ กระบวนการในการให้บริการ โดยขั้นตอนการให้ 
บริการต้องมีมาตรฐานที่ชัดเจน เพ่ือพนักงานจะได้เข้าใจขั้นตอนการให้บริการได้อย่างถูกต้องชัดเจน
ว่า ต้องท าอะไร อย่างไร ที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว  
  7)  องค์ประกอบทางกายภาพ (Physical Evidence) คือ สิ่งที่ผู้ใช้บริการสามารถ
สัมผัสได้ด้วยประสาทสัมผัสทั้ง 5 ได้แก่ การมองเห็น การได้ยิน การได้กลิ่น การรู้รส และความรู้สึก
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ทางร่างกาย ซึ่งผู้ใช้บริการจะสัมผัสสิ่งแวดล้อมทางกายภาพได้จากการมาใช้บริการ ซึ่งต้องสามารถ
สร้างความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจ และความประทับใจให้กับลูกค้าได้  
 จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการ ขึ้นอยู่กับการตอบสนองความต้องการของ
องค์การที่มีต่อลูกค้า ซึ่งเป็นไปตามทฤษฎีความพึงพอใจ และแนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ 
ดังที่คณะผู้วิจัยได้กล่าวไป โดยปัจจัยส าคัญในการให้บริการในปัจจุบัน คือ “คน” ที่มีหน้าที่ส่งผ่าน
การบริการที่สร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้านั่นเอง  
 ความส าคัญของความพึงพอใจ 
 ความส าคัญของความพึงพอใจ นักการศึกษาหลายท่านได้กล่าวถึงคว ามส าคัญของ
ความพึงพอใจไว้ ดังนี้ พัทธนันท์ อึ้งรัก (2556 : 98) กล่าวถึง ความพอใจในงาน ว่าความพอใจในงาน 
(job satisfaction) หมายถึง ทัศนคติที่ดีเกี่ยวกับงานของพนักงานซึ่งจะเกี่ยวข้องกับปัจจัยแวดล้อม 
ในงานของเขา เช่น ค่าตอบแทนในโอกาสการเลื่อนต าแหน่ง ความก้าวหน้า หัวหน้างาน ตลอดจน
เพ่ือนร่วมงาน ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ในงานของบุคคล ความพอใจในงานยังเกิดขึ้นจากปัจจัย
แวดล้อมของงาน ได้แก่ รูปแบบการบริหาร นโยบายและขั้นตอนการท างาน กลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง
สภาพแวดล้อมการท างาน ตลอดจนผลประโยชน์และผลตอบแทน  อย่างไรก็ดีมีข้อมูลสนับสนุนว่า
ความพอใจในงานจะได้รับอิทธิพลจากปัจจัยภายในบุคคลมากกว่าเป็นผลจากสภาพแวดล้อมภายนอก 
โดยมีการศึกษาว่า พันธุกรรมมีส่วนเกี่ยวข้องกับความพอใจในงานของบุคคล นงค์เยาว์ วิเชียรเครือ 
(2555 : 32) ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่มีผลต่อความส าเร็จของงานที่บรรลุ
เป้าหมายที่วางไว้อย่างมีประสิทธิภาพ อันเป็นผลจากการได้รับการตอบสนองต่อแรงจูง ใจหรือ  
ความต้องการของแต่ละบุคคลในแนวทางที่เขาประสงค์ความพึงพอใจโดยทั่วไปตรงกับค าในภาษา 
อังกฤษว่า Satisfaction ผุสดี แสงหล่อ (2555 : 14) ได้กล่าวสรุปความส าคัญของความพึงพอใจว่า
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน เป็นที่พึงปรารถนาของบุคคลทุกคนเพราะช่วยให้การท างานเป็นไป
อย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพผลสูงสุด การสร้างความพึงพอใจนั้น ผู้บริหารจ าเป็นต้องรู้เกี่ยวกับ
กระบวนการเทคนิคและวิธีการด้วยการอาศัยการจูงใจเป็นเครื่องมือส าคัญ การจูงใจบุคลากรให้ได้ผล
นั้น ผู้บริหารต้องใช้สิ่งจูงใจที่เหมาะสมกับความต้องการของแต่ละบุคคลและมีความรู้พ้ืนฐานที่จะน า  
ไปใช้ในการเสริมสร้างความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน กล่าวโดยสรุป ความส าคัญของความพึงพอใจ
ว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่จะสร้างความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดีต่อรับบริการเป็น
การสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้รับบริการกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือช่วยให้การท างาน
อย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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2.2 แนวคิดการให้บริการ   
 การให้บริการ (service) หมายถึง การปฏิบัติ การรับใช้ หรือ การให้ความสะดวกต่าง ๆ 
ผ่านการคอยช่วยอ านวยความสะดวก ซึ่งเรียกว่า “ผู้ให้บริการ” และ “ผู้มารับบริการ” ก็คือ ผู้มารับ
ความสะดวก (ราชบัณฑิตยสถาน, 2554) โดยความหมายของตัวอักษรแต่ละตัวของค าว่า service 
แสดงได้ดังตารางที่ 2.1 
 
ตารางท่ี 2.1 ความหมายของตัวอักษรแต่ละตัวของค าว่า service 
 

service ความหมาย 

S = smiling & sympathy ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก 
ยุ่งยากของผู้มารับการบริการ 

E = early response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว 
R = respectful แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ 
V = voluntariness manner การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจ เต็มใจท า ไม่ใช่ท างานอย่างเสีย 

ไม่ได ้
I = image enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ขององค์กร 
C = courtesy ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี 
E = enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการ 

มากกว่าผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ 

ที่มา : (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2540) 
 
 โดยองค์การต้องตระหนักถึงความส าคัญของการบริการมากขึ้น เพ่ือท าให้ลูกค้าหรือผู้มารับ
บริการมีความพึงพอใจที่ต่อเนื่องและยั่งยืนตามแนวทาง ดังต่อไปนี้ 
 1.  ตระหนักถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นอันดับแรกและรู้จักส ารวจความต้องการของลูกค้า
ในการเลือกซื้อสินค้าและบริการต่าง ๆ เพื่อน าข้อมูลมาใช้วางแผนและการปรับปรุงการด าเนินงานได้
อย่างเหมาะสม 
 2. เห็นความส าคัญของบุคลากร ซึ่งมีบทบาทส าคัญที่จะดึงผู้บริโภคให้มาเป็นลูกค้าประจ า
ขององค์กรด้วยการสนับสนุนและเพ่ิมขีดความสามารถในการพัฒนาศักยภาพในการบริการอย่างทั่วถึง
ทั้งในด้านความรู้และทักษะการบริการที่มีคุณภาพ 
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 3.  เข้าใจกลยุทธ์การบริการต่าง ๆ ที่สามารถใช้เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพ
โดยมุ่งเน้นการพัฒนาบุคลากรที่มีคุณภาพ การสร้างเอกลักษณ์ในการบริการที่ประทับใจ การบริหาร
องค์การที่มีประสิทธิภาพและการใช้เทคโนโลยีการบริการที่ทันสมัย 
 4.  วิเคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องและแนวโน้มของการบริการเพ่ือการปรับปรุง แก้ไขและ
ก าหนดทิศทางของการบริการที่ตลาดต้องการได้  
 ซ่ึงข้อควรระวังในการให้บริการ คือ  
 1.  ไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการในทุกกรณีจะต้องแสดงว่าผู้รับ 
บริการมีความส าคัญ จึงต้องระวังไม่แสดงกิริยาที่เพิกเฉย ไม่สนใจผู้รับบริการอย่างจริงจัง  
 2.  ให้บริการขาดตกบกพร่อง เป็นสิ่งที่ต้องย ้าเตือนอยู่เสมอว่า การให้บริการจะขาดตก
บกพร่องไม่ได้ เพราะเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าลายงานบริการในส่วนอ่ืน ๆ ที่ดีอยู่แล้วให้เกิดผลเสียหาย
ตามไปด้วย 
 3.  การด าเนินการล่าช้า เป็นภาพลักษณ์ที่ไม่ดีอย่างยิ่ง เพราะความล่าช้า ไม่ตรงเวลา 
ท าความเสียหายให้ผู้รับบริการได้ 
 4.  การใช้กิริยา วาจา ไม่เหมาะสม การให้บริการสามารถจะรู้สึกได้จากกิริยาท่าทาง การใช้
ค าพูดและน ้าเสียง ผู้ให้บริการอาจไม่มีความตั้งใจจะแสดงกิริยาต่อผู้รับบริการในทางที่ไม่ดี แต่อยู่ใน
อารมณ์ที่ขุ่นมัว และไม่ควบคุมอารมณ์ของตน จึงแสดงออกด้วยท่าทีและค าพูดที่ท าให้เสียความรู้สึก
ต่อผู้รับบริการ 
 5.  ท าให้ผู้รับบริการผิดหวัง การบริการที่ท าให้ผู้รับบริการผิดหวังมีได้ในหลายกรณี นับแต่
การต้อนรับที่เย็นชาหรือการพูดโทรศัพท์ที่ไม่เหมาะสม การให้บริการอย่างไม่เต็มใจ ไม่ใส่ใจในการให้  
บริการ การบริการผิดพลาด ท าความเสียหายให้แก่ผู้รับบริการ 
 นอกจากนี้แนวคิดการให้บริการนั้นยังสอดคล้องกับแนวคิดการจัดการคุณภาพโดยรวม 
(Total Quality Management Approach) หรือ TQM ที่มุ่งเน้นการพัฒนาการบริการอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการ โดยหลักการส าคัญของ TQM จะมุ่งเน้นไปที่
เรื่อง วัฒนธรรมองค์การ เนื่องจากการจัดการคุณภาพโดยรวมจะประสบความส าเร็จก็ต่อเมื่อถูกหยั่ง
รากลึกเข้าไปในวิถีชีวิตองค์การที่มีความพยายามอย่างแรงกล้าในการพัฒนาการท างาน วิธีการปฏิบัติ
ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น (Kreitner, 1998) ซึ่งหากพนักงานแต่ละคนได้รับการฝึกอบรมให้มี
ความรู้ ทักษะ ด้านการบริการ โดยยึดลูกค้าหรือผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง กล่าวคือ พนักงานแต่ละคน
ย่อมมีผู้รับบริการ ซึ่งอาจเป็นผู้รับบริการภายในและหรือผู้รับบริการภายนอก ผู้รับบริการภายใน 
ได้แก่ พนักงานคนอื่นในองค์การเดียวกับตน ส่วนผู้รับบริการภายนอก ได้แก่ บุคคลภายนอกซึ่ งเป็น 
ผู้มาติดต่อใช้บริการจากหน่วยงาน  
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 รวมถึงสิ่งที่คนญี่ปุ่นใช้เป็นหลักยึดในการให้บริการ เรียกว่า “Omotenashi (おもてなし)” 
ซึ่งมีความหมายมาจาก Omote โอโมเทะ เเปลว่าเบื้องหน้า Nashi นาชิ แปลว่าไม่มี ความหมายรวม
จึงหมายถึงการให้บริการเเบบที่ ไม่มี เบื้องหน้าเบื้องหลัง (ไ ม่หวังผลตอบเเทน) บริการด้วย
ความบริสุทธิ์ใจ ออกมาจากหัวใจจริง ๆ เพื่อมอบความประทับใจเเละประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้า 
 การบริการ (service) มีสองความหมายด้วยกัน คือ ความหมายแรก หมายถึง การช่วยเหลือ 
ดูแลเอาใจใส่กับคนทุกคนเหมือน ๆ กันตามมาตรฐานการบริการ (action of helping or doing 
work for someone; act of assistance) ให้ทุกอย่างเรียบร้อย สมบูรณ์ในระดับผิวเผินหรือเมื่อดู
จากภายนอก (a beautiful, harmonious façade) (Aiamla-or et al., 2014) ไม่ได้จ าเพาะเจาะจง
หรือออกแบบหรือท าให้ใครเป็นการเฉพาะหรือตามที่บุคคลใดบุคคลหนึ่ งร้องขอ (Oshima, Online, 
2012) บนพ้ืนฐานของการแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจ (economic exchange) ที่มีการรับและให้เป็น
การตอบแทนเสมอ (Okamura, 2011; Urano, 2016) ความหมายที่สองของการบริการ คือ นรกของ
การต่อสู้ (the abyss of battle) เป็นการต่อสู้ระหว่างความบกพร่อง (deficiency) ความขัดแย้ง 
(contradiction) กับความกังวล ห่วงใย (solicitude) ความพึงพอใจ (satisfaction) ซึ่งเปรียบได้กับ
ความพยายามท าให้อีกฝ่ายซึ่งยังไม่พร้อม ต้องการสิ่งนั้นสิ่งนี้ ให้ได้รับสิ่งที่ต้องการ ให้คลายความกังวล 
ให้มีความพึงพอใจ ผลลัพธ์ของการต่อสู้ที่โชกโชน เหนื่อยล้าเช่นนี้ ก็คือความบกพร่องของอีกฝ่ายที่ว่า
นั้นถูกเติมเต็มเข้าสู่สภาพของความสมบูรณ์พร้อมที่สังเกตได้จากภายนอก แต่ภายในนั้นอาจมีสิ่งอื่น ๆ 
หลงเหลืออยู่ เช่น ความเครียด ความเหนื่อยล้าจาก ความพยายามดังกล่าวของทั้งสองฝ่าย ด้วยเหตุนี้
เราจึงกล่าวว่า งานบริการเป็นงานที่ท าให้เราขาดความเป็นตัวของตัวเอง ต้องท าตามใจอีกฝ่าย ซึ่งมี
ความต้องการหลากหลาย มีความจ าเป็น ข้อจ ากัดเฉพาะตน ท าให้ผู้ปฏิบัติเกิดความเหนื่อยล้าได้ง่าย  
(Kuboyama, et al. 2020) 
 สรุปได้ว่า การให้บริการเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวม 
ของประชาชน โดยค านึงถึงความสอดคล้องความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่  ความสม ่า เสมอ 
ความเสมอภาค ความประหยัด ความสะดวก และตรงเวลาอย่างต่อเนื่องในการศึกษาครั้งนี้ได้ ยึดการให้ 
บริการ โดยมุ่งเน้นไปท่ีลูกจ้าง พนักงาน และข้าราชการของหน่วยงานซึ่งเป็นผู้ใหบ้ริการสาธารณะ 
  
2.3 แนวคิดการบริการประชาชน   
 เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการให้  
บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนองความต้องการ
ของคนหลายกลุ่ม การให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อ
ประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรง เ พื่อ ให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับ
ความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการให้บริการของนักวิชาการ โดยยกตัวอย่างพอสัง เขป ดังนี้  
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ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต (ออนไลน์, 2557) กล่าวว่า หลายทศวรรษนับจากประเทศไทยผ่านการเปลี่ยนแปลง
รูปแบบของการบริหารจากระบอบการใช้อ านาจแบบอ ามาตยาธิปไตย (bureaucratic polity) มา
เป็นการปกครองที่เน้นการให้อ านาจแก่ตัวแทนของประชาชนผ่านระบบรัฐสภา (parliamentary 
regime) การบริหารงานภาครัฐไทย ไม่ค่อยได้ให้ความส าคัญเท่าใดนักกับการให้บริการประชาชน 
ไม่ว่าจะมองในแง่คุณภาพการตอบสนองความต้อ งก าร ให้ เกิดผ ลหรือป ริม าณ ของการ ให้  
บริการที่เพียงพอเพ่ือสนับสนุนการเติบโตของภาคธุรกิจและภาคประชาชน และยิ่งให้ความส าคัญ
น้อยลงไป เมื่อกล่าวถึงเรื่องคุณภาพการให้บริการ (service quality) โดยได้ไปให้ความส าคัญกับ
ประเด็นความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการ พร้อมกับมีเครื่องมือวัดประเมิน  ความพึงพอใจ
แบบต่างหน่วยต่างว่ากันไปเอง การใช้เครื่องมือวัดคุณภาพของการให้บริการที่ได้มาตรฐาน จึงไม่
ปรากฏแพร่หลายมากนักกับหน่วยงานภาครัฐไทยที่ท าหน้าที่หลักในการจัดบริการสาธ ารณะ 
แม้ระบบราชการของประเทศไทยเรา หลายปีที่ผ่านมาจนถึงปัจจุบันจะอยู่ในภาวะของการบริหาร
ราชการแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ (result-based management) ก็ตาม แตกต่างไปจากการบริหาร
ภาครัฐของประเทศในโลกตะวันตก ยกเว้นไว้แต่ในแวดวงวิชาชีพการพยาบาลของไทยที่ดูจะได้รับ
ความสนใจและมีการพัฒนาองค์ความรู้ ตลอดไปจนถึงการพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพการให้บริการ
อย่างกว้างขวางต่อเนื่อง นอกจากนั้นยังเพ่ิมเติมอีกว่า เนื่องจากคุณภาพเป็นเรื่องที่สลับซับซ้อน และ 
มีองค์ประกอบหรือปัจจัยหลายอย่างที่เข้ามาเกี่ยวข้อง อันส่งผลให้การมองคุณภาพจ าเป็นต้องท าการ
มองจากหลายด้าน ดังที่ สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550 : 50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ 
โดยพ้ืนฐานแล้วนับเป็นเรื่องที่ยาก เนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการที่จับต้องไม่ได้
และคาดหมายล าบาก จึงได้มีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเนื่องในการพยายามค้นหา 
แนวทางการประเมิน หรือวัดคุณภาพการให้บริการที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติของการปฏิบัติและ
สามารถน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างเด่นชัดที่สุด กรอนรูส (Gronroos, 1990) ได้
เสนอแนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (functional 
quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การให้บริการ และ คุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับระดับของคุณภาพเชิงเทคนิค 
และคุณภาพเชิงหน้าที่นั่นเอง ทั้งนี้ กรอนรูส ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่า
สามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ 
 1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็น
การพิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะ
ในงานบริการ ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน    
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 2.  ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิด 
ความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร 
และด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน         
 3.  การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and 
flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ 
รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ  
 4.  ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะ
ท าการพิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้อง
ปฏิบัติตามที่ได้รับการตกลงกัน          
 5.  การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์  
ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติและผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์ 
นั้น ๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ     
 6.  ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่อถือ  
ในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 
 การบริการประชาชน เป็นหน้าที่ส าคัญของข้าราชการ ซึ่งคือผู้ที่ปฏิบัติราชการในส่วน
ราชการ ที่นอกจากจะมีหน้าที่รับผิดชอบตามภารกิจขององค์กรแล้ว ข้าราชการทุกคนล้วนมีหน้าที่
เป็นกลไกของรัฐบาลในการให้บริการ บ าบัดทุกข์บ ารุงสุขแก่ประชาชนด้วย ดังนั้น  การให้บริการ 
จึงเป็นส่วนส าคัญในการปฏิบัติราชการของข้าราชการทุกคน อีกทั้งการบริหารราชการแผ่นดินต้องเป็น 
ไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน สามารถช่วยเพ่ิมรายได้และลดรายจ่ายให้แก่ประชาชน โดยคุณภาพ
การให้บริการเป็นเป้าประสงค์อันดับแรกของยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการ เพ่ือให้ประชาชน
ชาวไทยมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานของรัฐมากขึ้น ลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อให้บริการประชาชนน้อยลง การให้บริการประชาชนเป็นนโยบาย 
ที่ทุกรัฐบาลให้ความส าคัญ และพยายามผลักดันให้มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนให้ดี
ขึ้นมาโดยตลอด ทั้งนี้เนื่องจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการตอบสนองความต้องการของประชาชน
เป็นพันธกิจส าคัญอันดับแรกที่รัฐพึงกระท า ยิ่งในช่วงปัจจุบันเป็นกระแสการเรียกร้องให้ปรับเปลี่ยน
สภาพสังคมให้เข้าสู่ความเป็นประชาธิปไตยที่สมบูรณ์ที่เกิดขึ้นในทุกภูมิภาคของโลก ล้วนพุ่งเป้าไปสู่
จุดหมายเดียวกัน คือ การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (citizen centered) (ส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ, 2547)  
 คุณสมบัติของผู้ให้บริการประชาชน ในฐานะผู้มีหน้าที่ในการส่งมอบบริการที่เป็นเลิศให้แก่
ประชาชนต้องมีคุณสมบัติ ดังนี้ 
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 1. เป็นผู้ที่มีความรู้ความสามารถในงานและหน้าที่ที่รับผิดชอบและมีความรู้เกี่ยวกับ
ข่าวสารต่าง ๆ ของหน่วยงานของตนเอง  
 2. เป็นผู้ที่มีความพร้อมทางร่างกาย มีสุขภาพแข็งแรง และความพร้อมทางใจ  
 3. เป็นผู้ที่มีความเต็มใจให้บริการ เป็นผู้ที่มีไมตรีจิต ชอบช่วยเหลือผู้อ่ืน มองโลกในแง่ดี  
ให้อภัยผู้อ่ืนเสมอ 
 4. เป็นผู้ที่มีทัศนคติทางบวกต่องานบริการ 
 5. เป็นผู้ที่มีทักษะต่องานราชการที่ตนเองปฏิบัติอยู่ และมีความพร้อมที่จะพัฒนาตนเอง 
เป็นผู้ที่ช่างสังเกต และมีปฏิภาณไหวพริบดี 
 6. เป็นผู้ที่ได้รับการฝึกฝนและผ่านการฝึกอบรมทางด้านเทคนิคการบริการ  
 7. เป็นผู้ที่มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีต่อผู้ร่วมงานและประชาชนผู้รับบริการ ตลอดทั้งผู้บังคับ 
บัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา  
 8. เป็นผู้ทีม่ีบุคลิกภาพเหมาะสมต่องานบริการนั้น ๆ  
 9. มีความซื่อสัตย์ สุจริต  
 10. รักและเสียสละเพ่ือองค์การ 
 โดยกระบวนการสร้างคุณค่าของการบริการประชาชนให้เกิดแก่องค์การ จ าแนกออกเป็น  
2 ลักษณะ ดังนี้ 
 1. การบริการประชาชนที่มารับบริการ ณ ที่ท าการ เป็นหน้าที่ของข้าราชการที่จะพึง
กระท าทุกสิ่งทุกอย่าง ข้อที่ควรปฏิบัติ คือ 
  1.1 ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดีงามและสุภาพ 
  1.2 ให้ความสะดวกและช่วยเหลือตามควรด้วยความกระตือรือร้น 
  1.3 มีความเข้าใจปัญหาของประชาชนที่มาติดต่อ 
  1.4 ให้ข้อมูลและความกระจ่างแก่ผู้เข้ามาติดต่อ 
  1.5 ตรงต่อเวลาและพร้อมบริการ 
 2. การปฏิบัติในท้องถิ่นที่ต้องมีการเข้าชุมชน ซึ่งเป็นภารกิจของผู้บริหารในการขยาย
บริการสู่พื้นที่ ซึ่งการออกพ้ืนที่นี้ ข้าราชการควรปฏิบัติ ดังนี้ 
  2.1 เป็นที่ปรึกษาหารือ แนะแนวข้อทุกข์ร้อนของชาวบ้าน 
  2.2 ให้ความช่วยเหลือตามความสามารถและหน้าที่ความรับผิดชอบ 
  2.3 มีส่วนร่วมกับกิจกรรมของประชาชนในท้องที่ตามความเหมาะสม เป็นกันเองและ
พร้อมร่วมมือ 
 สอดคล้องกับแนวคิดในการบริการเพ่ือครองใจลูกค้าหรือประชาชนอย่างยั่ งยืน  ซึ่ ง เป็น 
ทั้งศาสตร์และศิลป์ กล่าวคือ ผู้ให้บริการสามารถจัดกระบวนการให้บริการได้ เป็นขั้นตอน เช่น  
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มีการเตรียมการก่อนและหลังการบริการอย่างดีขณะให้บริการ สามารถปฏิบัติงานได้อย่างราบรื่น 
และหลังการบริการก็จะมีสายสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน นอกจากนั้นยังมีการพัฒนาระบบงานบริการทุกขั้นตอน
ด้วยการจัดการที่ดี ทันสมัย ส่วนที่เป็นศิลป์ก็คือ ผู้ให้บริการมีความละเอียดที่จะเรียนรู้ความต้องการ
ของผู้รับบริการหรือประชาชน และสามารถตอบสนองได้ตรงใจ ซึ่งมุ่งเน้นการให้เกิดความคาดหวังให้
อย่างมีความสุข มิใช่ให้เพราะหน้าที่ การให้บริการในส่วนนี้ต้องค านึงถึงความเหมาะสม ความพอดี 
ความพอใจของผู้รับบริการหรือประชาชนที่มีความแตกต่างกันในแต่ละบุคคล ดังนั้น ผู้ที่ให้บริการจึง
ต้องมีทั้งศาสตร์ คือ ความรู้ และศิลป์ คือ ความงดงาม สอดคล้องเหมาะสมกับวัฒนธรรม ค่านิยม 
รสนิยม อันเป็นสิ่งที่มีความส าคัญไม่น้อยไปกว่าความรู้ในงานบริการ การผสมผสานทั้งสองอย่างเข้า
ด้วยกันอย่างสมบูรณ์ จึงเป็นทักษะส าคัญส าหรับผู้ให้บริการที่ดี  (กองบัญชาการต ารวจตระเวน
ชายแดน, ม.ป.ป.) 
 อนึ่ง แนวทางปฏิบัติเมื่อประชาชนเกิดความไม่พอใจต่องานบริการ และต้องการร้องเรียน
ต่อหน่วยงานนั้น ข้าราชการผู้ให้บริการควรปฏิบัติตามแนวทาง ดังนี้ 
 1. รับฟังปัญหาของประชาชนด้วยความตั้งใจ แสดงออกว่ายินดีที่จะแก้ปัญหาให้ประชาชน 
อย่าตกใจกับข้อร้องเรียนนั้น  
 2. กล่าวแสดงความเสียใจ หรือ ขอโทษประชาชน หากเกิดความผิดพลาดในการให้บริการ 
 3. หาหนทางในการแก้ปัญหาอย่างรวดเร็วที่สุด ควรตั้งมาตรฐานเวลาในการตอบสนองต่อ
ข้อร้องเรียนนั้น โดยมาตรฐานแล้วไม่ควรเกิน 3 ชั่วโมง และมีการติดตามต่อหลังจากข้อร้องเรียน 
2 - 3 วัน หรือภายใน 7 วัน แล้วแต่สถานการณ ์
 4. เก็บข้อมูลความผิดพลาดที่เกิดขึ้น น าไปวิเคราะห์เพ่ือหาหนทางแก้ไข ถ้าเกิดขึ้นอีกใน
อนาคต 
 สรุปได้ว่า การให้บริการประชาชนที่ดีควรเป็นการให้บริการแบบครบถ้วน สมบูรณ์ เป็น
การพัฒนาระบบการให้บริการและทัศนคติ วิธีคิด วิธีการท างานที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับ
บริการที่ควรจะได้รับอย่างครบถ้วน สมบูรณ์ มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ มุ่งที่จะให้ 
บริการในเชิงส่งเสริม และสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกต้องชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้ สร้างความเสมอภาคทั้ง
ในการให้บริการและในการที่จะได้รับบริการจากหน่วยงานของรัฐ ท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดจะ
เห็นได้ว่า การบริการประชาชนต้องค านึงถึงความต้องการของประชาชนเป็นหลัก ในฐานะที่ภาครัฐ 
ถือเป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่ต้องดูแลประชาชนตามภารกิจของหน่วยงานนั้น ๆ เพ่ือให้ประชาชนได้รับ
การบริการที่ดี และมีความเป็นอยู่ที่ดีข้ึน 
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2.4 แนวคิดการบริการสาธารณะ 
 ในประเทศไทยนั้น ค าว่า บริการสาธารณะมีผู้ให้ความหมายไว้หลายคน แต่อย่างไรก็ตาม
เมื่อพิจารณาจากรูปแบบและเหตุผลในการให้ค าจ ากัดความ พบว่า บริการสาธารณะได้รับอิทธิพลมา
จากแนวคิดของ ประยูร กาญจณดล (2552 : 119 - 121 อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545 : 16) ที่ให้
ความหมายของค าว่า บริการสาธารณะ ไว้ในหนังสือ “กฎหมายปกครอง” ว่าบริการสาธารณะ 
หมายถึง กิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครอง ที่จัดท าขึ้นโดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน  การบริการสาธารณะ หมายถึง 
กิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรือในความควบคุมของฝ่ายการปกครองที่จัดขึ้นเพ่ือสนองความต้องการ
ของประชาชน ฝ่ายปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหารที่รวมถึงข้าราชการทุกส่วนกลาง ภูมิภาคและ
ท้องถิ่นท่ีมีหน้าที่จะต้องจัดท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน โดยมีลักษณะดังนี้   
 1. เป็นกิจกรรมที่อยู่ในการควบคุมของรัฐ       
 2. มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน    
 3. การจัดระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะ ย่อมแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอเพ่ือให้  
เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย        
 4. ต้องจัดด าเนินการโดยสม ่าเสมอ       
 5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 
 ดังนั้น การบริการสาธารณะ (public services management) จึงมีความเกี่ยวข้องกับ
กิจกรรมหรือบริการที่รัฐจัดขึ้น ทั้งนี้เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม 
โดยกิจกรรมสาธารณะนั้นจะต้องประกอบไปด้วยเงื่อนไข คือ เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคลอัน
ได้แก่ รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น นอกจากนี้ การจัดบริการสาธารณะยังเป็นการบริหารและ
ด าเนินการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนทั่วไป  โดยการจัดบริการ
สาธารณะจะเป็นไปในลักษณะของการที่มีองค์การหรือหน่วยงาน และเจ้าหน้าที่ผู้บริการท าหน้าที่
ปฏิบัติการรับใช้ อ านวยความสะดวก แก้ปัญหา ตลอดจนตอบสนองความต้องการในด้านต่าง ๆ ให้แก่
ประชาชน ซึ่งการจัดบริการสาธารณะของท้องถิ่น คือ การบริหารและด าเนินงานขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในการปฏิบัติการรับใช้และการอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ตอบสนองความต้องการและ
การแก้ไขปัญหาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น โดยการด าเนินการบริหารจะเป็นไปตามอ านาจหน้าที่ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อันมีวัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองกับความต้องการของประชาชน 
ในท้องถิ่น พัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนเพ่ือการพัฒนาท้องถิ่น และตอบสนองนโยบายของ
รัฐบาลเช่นกัน 
 อนึ่ง การบริการสาธารณะเป็นภารกิจใหญ่ที่ส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ควรจัด 
บริการสาธารณะให้ได้อย่างครอบคลุมความต้องการของกลุ่มเป้าหมายและมีคุณภาพดีในรัฐธรรมนูญ
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แห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และกฎหมายจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ได้ระบุอ านาจหน้าที่ และขยายขอบเขตประเภทและรูปแบบบริการสาธารณะที่ท้องถิ่นสามารถจัดท าได้ 
ขณะเดียวกันแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้มีการระบุถึงการถ่ายโอน
ภารกิจบริการสาธารณะของส่วนกลางให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปด าเนินการ และรูปแบบการจัด 
บริการสาธารณะที่สามารถจัดท าได้อีกด้วย (วุฒิสาร ตันไชย, 2559) 
 อย่างไรก็ตาม ที่ผ่านมาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยยังใช้
รูปแบบบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเองในทุกขั้นตอน และยังมีข้อจ ากัด
ในการใช้รูปแบบบริการสาธารณะอ่ืน ๆ เช่น กิจการพาณิชย์ สหการ การร่วมมือระหว่างภาครัฐและ
เอกชน (PPPs) ขณะเดียวกันประเภทบริการสาธารณะที่ท้องถิ่นด าเนินการยังขาดความคิดสร้างสรรค์
ในการสร้างและจัดหาบริการสาธารณะใหม่ ๆ ที่ตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั้งที่มีสาเหตุ
จากข้อจ ากัดทางกฎหมายและจากศักยภาพขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเอง ดังนั้น การยกระดับ
บริการสาธารณะของไทย ย่อมหลีกเลี่ยงไม่ได้ที่ต้องท าให้ท้องถิ่นสามารถจัดบริการสาธารณะ             
ในประเภทและรูปแบบที่หลากหลายยิ่งขึ้น  
 ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539 : 11 - 14) ได้เสนอหลักการให้บริการครบวงจรหรือการ พัฒนา 
การให้บริการในเชิงรุกว่า จะต้องเป็นไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกง่าย ๆ ว่า หลัก package service 
ดังนี้               
 ยึดการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิงรัฐ 
จะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ ดังนี้  
 1. ข้าราชการมีทัศนคติว่า การให้บริการจะเริ่มต้นก็ต่อเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการมาก 
กว่าที่จะมองว่า ตนเองมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ  
 2. การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการ มักเป็นไปเพ่ือสงวน
อ านาจในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มักเป็นไปเพ่ือควบคุมมากกว่า 
การส่งเสริมการติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและต้องผ่านการตัดสินใจ
หลายขัน้ตอน ซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจ าเป็น  
 3. จากการที่ข้าราชการมองว่า ตนมีอ านาจในการใช้ดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเป็น
เครื่องมือที่จะปกป้องการใช้ดุลยพินิจของตน ท าให้ข้าราชการจ านวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะของ
เจ้าขุนมูลนายในฐานะที่ตนมีอ านาจที่จะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การด าเนินความสัมพันธ์ 
จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่เท่าเทียมกันและน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจที่จะให้บริการ รู้สึก
ไม่พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 



22 

 

 ดังนั้น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน  
ผู้รับบริการ ทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ และผู้ที่อยู่ในฝ่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญซึ่งมี 
ลักษณะดังนี้ คือ  
 1.  ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง 
โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน    
 2.  การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของ 
ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างสะดวกและ  
รวดเร็ว  
 3.  ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่า มีหลักฐานและศักดิ์ศรีเท่า เทียมกับตนมีสิทธิ  
ที่จะรับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่       
 4.  ความรวดเร็วการให้บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่าง  
รวดเร็วและมีการแข่งขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยู่ตลอดเวลาในขณะที่ปัญหาพ้ืนฐานของระบบราชการ คือ 
ความล่าช้า ซึ่งเกิดจากความจ าเป็นตามลักษณะของการบริหาราชการเพ่ือประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ 
แต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไขได้  เช่น ความล่าช้าที่เกิดจาก 
การปัดภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าที่เกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจากการก าหนด 
ขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น หรือล่าช้าที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางานหรือน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้ 
เป็นต้น ปัญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองว่า เป็นอุปสรรคส าคัญในการพัฒนาความเจริญ 
ก้าวหน้าและเป็นตัวถ่วงในระบบการแข่งขันเสรี ดังนั้น ระบบราชการจ าเป็นที่ต้องตั้งเป้าหมายในอันที่
จะพัฒนาการให้บริการให้มีความความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจกระท าได้ใน 3 ลักษณะ คือ   
  4.1 การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติที่ดี  มีความรู้  ความสามารถเพื่อ ให้ เกิด
ความช านาญงาน มีความกระตือรือร้นและกล้าตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอ านาจของตน    
  4.2  การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระบบวิธีการท างานให้
มีข้ันตอน และใช้เวลาในการให้บริการให้เหลือน้อยที่สุด  
  4.3  การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะท าให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น    
 5.  การพัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเรื่องที่สามารถกระท าได้ทั้งขั้นตอนก่อน 
การให้บริการ ซึ่งได้แก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมที่จะให้บริการและการน าบริการ
ไปสู่ผู้ที่สมควรที่จะได้รับบริการเป็นการล่วงหน้า เพ่ือป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การ แจก 
จ่ายน ้าส าหรับหมู่บ้านที่ประสบภัยแล้งนั้น หน่วยราชการไม่มีความจ าเป็นที่จะต้องรอให้มีการร้อง 
แต่อาจน าน ้าไปแจกจ่ายให้แก่หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหน้าไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอน ให้ 
บริการ เมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการและการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการให้บริการ 
เช่น การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นต้น เพ่ือให้วงจรของการให้บริการ



23 

 

สามารถด าเนินต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น การให้บริการในการจัดท าบัตรประจ าตัว
ประชาชน ซึ่งต้องมีการจัดส่งเอกสารหลักฐานให้ส่วนกลางเพ่ือจัดท าบัตร การแจ้งย้ายปลายทาง     
ซึ่งส านักทะเบียนปลายทางจะต้องรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากส านักทะเบียนต้นทาง 
เป็นต้น              
 6.  การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก 
ประการหนึ่งก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ  
ประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยที่ผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดี
ของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการบริการเพียงครั้งเดียว หรือไม่เกิน 2 
ครัง้ (คือ มารับเรื่องท่ีแล้วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 
 แนวทางการจัดบริการสาธารณะท่ีดี 
 แนวทางการจัดบริการสาธารณะที่ดี ประกอบด้วย 4 แนวทาง (วุฒิสาร ตันไชย , 2559)
ดังต่อไปนี้ 
 1. ความเหมาะสมของประเภทบริการสาธารณะ ในทางหลักการการจัดบริการสาธารณะ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรยึดหลักความสามารถท่ัวไปของท้องถิ่น (general competence) 
ที่ควรให้บริการสาธารณะทุกประเภทเป็นหน้าที่ขององค์กรปกครองท้องถิ่นเสมอ อย่างไรก็ตามในทาง
ปฏิบัติ พบว่า มีบริการสาธารณะบางลักษณะไม่ควรเป็นหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แต่ควร
เป็นหน้าที่ขององค์กรอ่ืน เช่น รัฐบาลกลางหรือภาคเอกชนที่อาจมีความเหมาะสมและความพร้อม 
ในการจัดบริการสาธารณะบางประเภทมากกว่า เช่น บริการหรือกิจกรรมเกี่ยวกับการก าหนดและ 
การก ากับดูแลให้เป็นไปตามมาตรฐานกลางของประเทศ หรือมาตรฐานสากล อาทิ การก าหนด
มาตรฐานการบินพลเรือน ฯลฯ หรือเป็นบริการสาธารณะที่ภาครัฐต้องด าเนินการแต่เพียงผู้เดียว เช่น 
การเป็นตัวแทนในด้านความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ ฯลฯ บริการสาธารณะขนาดใหญ่ที่ต้องใช้
งบประมาณและองค์ความรู้สูง หรือต้องด าเนินการในพ้ืนที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวนมาก 
เช่น การลงทุนในโครงสร้างพ้ืนฐานขนาดใหญ่ ฯลฯ การด าเนินบริการสาธารณะที่ภาคเอกชนมี  
ความพร้อมและศักยภาพในการด าเนินงานได้ดีเพียงพออยู่แล้ว 
 2. ระดับการหาผลประโยชน์และการแสวงหาก าไร โดยทั่วไปการหาผลประโยชน์และผล
ก าไรจากการจัดท าบริการสาธารณะทุกประเภท สามารถท าได้เนื่องจากจะช่วยให้ท้องถิ่นมีรายได้และ
ผลก าไรที่สามารถเลี้ยงตนเองได้และเพียงพอต่อการจัดบริการสาธารณะในอนาคต เป็นบริการ
สาธารณะที่สร้างผลประโยชน์แก่ท้องถิ่น และต้องน าผลก าไรที่ได้ไปใช้ในการจัดบริการเพ่ือประโยชน์
สาธารณะหรือน าส่งเข้าเป็นรายได้ของท้องถิ่น อย่างไรก็ตามต้องค านึงถึงระดับของการหาประโยชน์
และแสวงหาก าไรในบริการสาธารณะแต่ละประเภทว่า 1) บริการสาธารณะบางประเภทสามารถแสวง 
หารายได้และก าไรสูงสุดที่สอดคล้องกับกลไกตลาดและการแข่งขันกับเอกชน เช่น การก าหนดค่าเช่า
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พ้ืนที่การค้า เป็นต้น นอกจากนี้การหาก าไรสูงสุดสามารถท าได้กับบริการสาธารณะที่มุ่งเน้นตอบ 
สนองความพึงพอใจสูงสุด ที่นอกเหนือจากมาตรฐานการบริการสาธารณะปกติ เช่น  การคิด
ค่าธรรมเนียมหลักสูตรนานาชาติในโรงเรียน นอกเหนือจากการจัดการเรียนการสอนปกติ เป็นต้น 
และ 2) บริการสาธารณะบางประเภทที่มีข้อจ ากัดในการแสวงหาก าไรสูงสุดเพราะต้องค านึงถึง
ประโยชน์สาธารณะในภาพรวม และความสามารถในการเข้าถึงของประชาชน เช่น การก าหนดราคา
ค่าน ้าประปาแก่ครัวเรือน เป็นต้น 
 3. บุคคลหรือกลุ่มเป้าหมายของบริการสาธารณะ เนื่องจากการจัดท าบริการสาธารณะ
ประเภทใดก็ตามต้องค านึงเสมอว่า ใครคือบุคคลหรือกลุ่มเป้าหมายของการจัดท าบริการสาธารณะ 
แต่โดยทั่วไปการจัดบริการสาธารณะจะต้อง 1) จัดบริการบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเฉพาะกลุ่ม เช่น กลุ่ม
เพศ รายได้ อายุ ถิน่ที่อยู่ ฯลฯ หรือความต้องการเฉพาะทางอ่ืน ๆ และ 2) จัดบริการ ที่ครอบคลุมทุก
กลุ่มเป้าหมาย เช่น การจัดบริการสาธารณูปโภคพ้ืนฐานที่ทุกคนต้องเข้าถึงได้  นอกจากนี้ การจัด 
บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องสร้างความเป็นไปได้ให้กลุ่มเป้าหมายสามารถเข้า 
ถึงบริการสาธารณะได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และมีคุณภาพ จะช่วยสร้าง การหลอมรวมคนทุกคน และ
ทุกกลุ่มในสังคม (inclusiveness) ให้มีความเท่าเทียมด้านโอกาสขึ้นได้ 
 4. ความสอดคล้องระหว่างประเภทของบริการสาธารณะและรูปแบบบริการสาธารณะ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องพิจารณาว่า ควรเลือกใช้รูปแบบการว่าจ้าง (out sourcing) การร่วม 
มือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน (Public-Private Partnership - PPP) สหการ (co-operative) 
และกิจการพาณิชย์และกิจการเพื่อสังคม (local public enterprise and social enterprise) ซึ่งข้ึน 
อยู่กับการก าหนดอ านาจหน้าที่ในกฎหมายว่า ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจัดท า
บริการสาธารณะในรูปแบบใดได้บ้าง 
 องค์ประกอบของการบริการสาธารณะ 
 องค์ประกอบของการบริการสาธารณะ ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบหลัก (Haque, 2001) 
ดังต่อไปนี้ 
 1. ระดับความแตกต่างระหว่างรัฐ - เอกชน (the degree of public - private 
distinction) ว่า ความเป็นสาธารณะต้องมีบรรทัดฐานการบริการ (service norms) ได้แก่ ความไม่
ล าเอียงและการเปิดกว้าง ความเท่าเทียมและการเป็นตัวแทนมีธรรมชาติที่ซับซ้อนและมักผูกขาด 
และมีผลกระทบทางสังคมในวงกว้างและยาวนาน 
 2. องค์ประกอบของผู้รับบริการ (composition of service recipient) คือ จ านวน
และขอบข่ายของผู้รับบริการ มีการแบ่งปันและขอบข่ายการเข้าถึงบริการสาธารณะอย่างครอบคลุม 
ที่เก่ียวข้องกับประโยชน์ของประชาชนทุกคน อีกทั้งมีองค์ประกอบของผู้รับบริการสัมพันธ์กับขอบข่าย
ความเป็นเจ้าของ ความเป็นสาธารณะของประชาชนและธรรมชาติของประชาชนอีกด้วย 
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 3. ธรรมชาติของบทบาท (nature of the role) ของบริการสาธารณะที่เกิดขึ้นในสังคม
ว่า ความเป็นสาธารณะเกิดขึ้นได้ ถ้าบริการสาธารณะมีบทบาทที่เข้มแข็งและกว้างขวาง จนแสดงถึง
ผลกระทบทางสังคมในวงกว้าง 
 4. ความรับผิดรับชอบสาธารณะ (public accountability) ความเป็นสาธารณะของ
การบริการสาธารณะ คือ ขอบข่ายของการรับผิดรับชอบต่อสาธารณะที่ต้องอาศัยกระบวนการต่าง ๆ 
เช่น การรับฟังความคิดเห็น การมีกระบวนการต่อการแสดงความไม่พอใจ การมีผู้ตรวจการ หรือการมี
กฎหมายที่แสดงความโปร่งใส นอกจากนี้การมีอยู่ของสถาบันจ านวนมากของการแสดงความรับผิดรับ
ชอบสาธารณะยังไม่เพียงพอ แต่ต้องท าให้สถาบันเหล่านี้ต้องมีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติเพ่ือท าให้
เกิดการแสดงความรับผิดรับชอบสาธารณะด้วย 
 5. ความเชื่อม่ันสาธารณะ (public trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเป็น
สาธารณะได้ต้องรักษาความน่าเชื่อถือ ความเป็นผู้น า และการตอบสนองของบริการสาธารณะต่อ
ประชาชน 
 รูปแบบบริการสาธารณะของท้องถิ่นไทย 
 รูปแบบบริการสาธารณะของท้องถิ่นไทยจ าแนกออกเป็น 5 รูปแบบ (วุฒิสาร ตันไชย , 
2559) ดังต่อไปนี้ 
 1. การจัดท าบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการเอง ซึ่ง
แม้จะเป็นรูปแบบพ้ืนฐานที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งในและต่างประเทศยังใช้อยู่ แต่มีความเหมาะสม
กับบริการสาธารณะบางประเภทที่ไม่สมควรหรือยังไม่มีความพร้อมในการถ่ายโอนให้ผู้อ่ืนด าเนินการ
ในรูปแบบอ่ืน เช่น บริการสาธารณะที่เกี่ยวกับการป้องกันประเทศ การรักษาความสงบเรียบร้อย
ภายใน การสร้างเสถียรภาพและการวางแผนเศรษฐกิจ ความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ อย่างไรก็ตาม 
รูปแบบนี้อาจไม่เหมาะสมกับบริการสาธารณะบางประเภทที่ต้องอาศัยความคล่องตัวในการบริหาร
จัดการที่เป็นอิสระจากระบบการบริหารงานภาครัฐ และบริการสาธารณะที่ต้องท าร่วมกับองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นหรือหน่วยงานรัฐประเภทอ่ืน  
 2. การจัดท าบริการสาธารณะโดยให้ผู้อ่ืนด าเนินการแทน ซึ่งมีข้อได้เปรียบเพราะช่วยให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถแบ่งเบาภาระการจัดบริการสาธารณะให้ผู้อื่นด าเนินการแทน และ
ช่วยเปิดโอกาสให้ผู้ อ่ืนที่มีความพร้อมและความเชี่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะบางประเภท
มากกว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถด าเนินการแทนได้ แต่ต้องอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ต้องก ากับผู้ที่ได้รับมอบให้ด าเนินการ ต้องปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ก าหนด 
อย่างไรก็ตาม รูปแบบนี้อาจประสบปัญหา ถ้าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่มีศักยภาพในการก ากับ
ดูแลการด าเนินงานของผู้อ่ืนให้เป็นไปตามมาตรฐานหรือขาดความสามารถในการออกแบบข้อก าหนด
และหลักเกณฑ์ที่เหมาะสมต่อการจัดบริการสาธารณะให้ผู้ที่ได้รับมอบหมายปฏิบัติตาม 
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 3. การจัดท าบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการ การจัดตั้งสหการเป็นรูปแบบการจัด 
บริการสาธารณะประเภทหนึ่งที่มีอยู่ในกฎหมายเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของประเทศไทย
มายาวนาน ปัจจุบันมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่สามารถจัดตั้งสหการได้ 4 ประเภท ยกเว้น 
องค์การบริหารส่วนต าบล คือ เทศบาล กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
การจัดท าบริการสาธารณะ โดยการจัดตั้งสหการมีข้อได้เปรียบส าหรับการจัดบริการสาธารณะใน
อาณาบริเวณท่ีอยู่นอกเหนือเขตพ้ืนที่ตามกฎหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตั้งแต่ 1 แห่ง เป็น
ต้นไป เนื่องจากบริการสาธารณะบางประเภทต้องอาศัยความร่วมมือกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จ านวนมากในการจัดบริการ เช่น การจัดการพื้นที่ทางธรรมชาติ การจัดการระบบ การคมนาคม ฯลฯ 
นอกจากนี้รูปแบบสหการมีข้อได้เปรียบในการช่วยให้การจัดบริการสาธารณะเกิดการประหยัดต้นทุน
จากขนาดเพราะการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากกว่า 1 แห่ง ร่วมกันจัดบริการจะช่วยให้ เกิด 
การประหยัดและความคุ้มค่ามากข้ึน  
 4. การจัดท าบริการสาธารณะโดยการว่าจ้าง ที่ผ่านมามีการเปิดโอกาสให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นสามารถใช้วิธีการว่าจ้างให้บุคคลภายนอกเข้ามาจัดบริการสาธารณะ โดยระเบียบ
กระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 คือ การจ้างเหมา
รักษาความปลอดภัยสถานที่ราชการ ไม่รวมถึงบ้านพักของข้าราชการ การจ้างเหมาท าความสะอาด 
ที่ท าการ การจ้างเหมาดูแลรักษาต้นไม้ หรือสวนไม้ประดับ หรือสวนหย่อม หรือสนามหญ้าของทาง
ราชการ และการจ้างเหมาอ่ืน ๆ ที่เป็นกิจการในอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น 
การจ้างเก็บขยะมูลฝอยหรือสิ่งปฏิกูล ตลอดจนภารกิจที่ต้องใช้ เทคนิค ทักษะ วิชาการ ความรู้
ความช านาญและความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สามารถด าเนินการเอง
หรือด าเนินการเองแล้วไม่มีประสิทธิภาพหรือไม่คุ้มทุน สามารถซื้อบริการจากภาคเอกชน หรือจาก
หน่วยงานอื่นที่มีประสบการณ์ หรือเคยด าเนินการได ้
 5. การจัดท าบริการสาธารณะโดยการพาณิชย์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อย่างไรก็
ตาม องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทมีรูปแบบการด าเนินกิจการพาณิชย์ที่สามารถท าได้
ตามที่กฎหมายก าหนดแตกต่างกัน และในทางกฎหมายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถให้เอกชน
ร่วมลงทุนในกิจการพาณิชย์ (Public-Private Partnership: PPPs) ตามพระราชบัญญัติการให้เอกชน
ร่วมลงทุนในกิจการของรัฐ พ.ศ. 2556 ได้ เช่น เทศบาลสามารถมีรูปแบบการด าเนินกิจการพาณิชย์
ได้มากถึง 4 รูปแบบ (การด าเนินการด้วยตนเอง การก่อตั้งบริษัทจ ากัด หรือถือหุ้นในบริษัทจ ากัด  
การก่อตั้งสหการ และการให้เอกชนร่วมลงทุน) แต่องค์การบริหารส่วนต าบลมีรูปแบบการด าเนิน
กิจการพาณิชย์ได้เพียง 2 รูปแบบ (ด าเนินการด้วยตนเอง และเอกชนร่วมลงทุน) 
 จากผลการวิจัยของ ภิศักดิ์ กัลยาณมิตร และคณะ (2561) เกี่ยวกับแนวทางการบริการ
สาธารณะเพ่ือยกระดับคุณภาพมาตรฐานการบริการที่ดีแก่ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
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ในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ 
1) ด้านบุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ บุคลากรไม่เพียงพอในการให้บริการท า ให้เกิด
ความล่าช้าในการบริการประชาชน และความเข้าใจคลาดเคลื่อนในด้านระเบียบและกฎเกณฑ์ในการให้ 
บริการสาธารณะ 2) ด้านประชาชน คือ ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการอาจน า เอกสารมาไม่ครบ 
ถ้วน หรือขาดการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบถึงเอกสารที่จ าเป็นส าหรับการติดต่อรับ
บริการ และ 3) ด้านวัสดุอุปกรณ์และงบประมาณที่ไม่เพียงพอ ทั้งในเรื่องของอาคารสถานที่  ป้าย
แสดงขั้นตอนและเทคโนโลยีที่เพียงพอ ดังนั้น แนวทางการบริการสาธารณะเพ่ือยกระดับคุณภาพ
มาตรฐานการบริการทีด่ีแก่ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงควรให้ความส าคัญกับการพัฒนา
ศักยภาพของบุคลากรในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน และควรมีการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์
ขั้นตอนการขอรับบริการแก่ประชาชนได้รับทราบและสุดท้าย คือ ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้ 
บริการ โดยด าเนินการจัดตั้งศูนย์รับบริการ ณ จุดเดียว 
 สรุปได้ว่า การบริการสาธารณะขององค์กรปกครองท้องถิ่น หมายถึง  กิจการที่อยู่ ใน  
การควบคุม ดูแลของฝ่ายปกครองท้องถิ่นที่จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการ
ส่วนรวมของประชาชน พัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้ประชาชน และสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจ
สังคมให้กับท้องถิ่น โดยมีหลักการส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ ต้องด าเนินการเพ่ือก่อให้เกิด
ประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค ความต่อเนื่อง
และความโปร่งใสในการให้บริการ 
 
2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและแนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นพบว่า มีการศึกษา
จ านวนมากทั้งไทยและต่างประเทศ ซึ่งมีความหมายใกล้เคียงและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  คือ  
การปกครองส่วนท้องถิ่น (local government) หมายถึง องค์กรที่มีอาณาเขตแน่นอน มีประชากร
ตามหลักที่ก าหนดไว้ มีอ านาจการปกครองตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเองและมีสภาพท้องถิ่น
ที่สมาชิกได้รับการเลือกตั้งจากประชาชน โดยรัฐบาลกลางให้อ านาจหรือกระจายอ านาจไปให้หน่วย
การปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีอ านาจในการปกครองร่วมกันทั้งหมด หรือ
เป็นบางส่วนในการบริหารท้องถิ่น ตามหลักการที่ว่าถ้าอ านาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว 
รัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชนโดยประชาชนและเพ่ือประชาชน ซึ่งการปกครอง
ท้องถิ่นจะมีอ านาจอิสระพร้อมความรับผิดชอบ ซึ่งตนสามารถที่จะใช้ได้โดยปราศจากการควบคุมของ
หน่วยการบริหารราชการส่วนกลางหรือภูมิภาค แต่ทั้งนี้หน่วยการปกครองท้องถิ่นยังต้องอยู่ภายใต้
บทบังคับว่าด้วยอ านาจสูงสุดของประเทศ ไม่ได้กลายเป็นรัฐอิสระใหม่แต่อย่างใด (Holloway, 1951; 
Clarke, 1957; Montagu, 1984; โกวิทย์ พวงงาม, 2559) 
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 1.  หลักการปกครองส่วนท้องถิ่น หลักการปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วยหลักการ
ดังต่อไปนี้ 
  1.1 การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซึ่งชุมชนเหล่านั้นอาจมีความแตกต่างกัน ในด้าน 
ความเจริญ จ านวนประชากรหรือขนาดของพ้ืนที่ เช่น หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยจัดเป็น
กรุงเทพมหานคร เทศบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด องค์การบริหารส่วนต าบล และเมืองพัทยาตาม
เหตุผลดังกล่าว 
  1.2 หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าที่ 
ตามความเหมาะสม กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีขอบเขตพอควรเพ่ือให้
เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอ านาจมากเกินไป
ไม่มีขอบเขต หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง เป็นผลเสียต่อ
ความมั่นคงของรัฐบาล อ านาจของท้องถิ่นนี้มีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไปตามลักษณะความเจริญ
และความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นนั้นเป็นส าคัญ รวมทั้งนโยบายของรัฐบาลในการพิจารณา 
การกระจายอ านาจให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นระดับใดจึงจะเหมาะสม 
  1.3 หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีสิทธิตามกฎหมาย (legal rights) ที่จะด าเนิน 
การปกครองตนเอง สิทธิตามกฎหมายแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 
   1) หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ 
ขององค์การปกครองท้องถิ่น เพ่ือประโยชน์ในการบริหารตามหน้าที่และเพ่ือใช้บังคับประชาชนใน
ท้องถิ่นนั้น ๆ เช่น เทศบัญญัติ ข้อบัญญัติ ข้อบังคับ เป็นต้น 
   2) สิทธิที่ เป็นหลักในการด าเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อ านาจในการก าหนด
งบประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ 
  1.4 มีองค์กรที่จ าเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง องค์กรที่จ าเป็นของท้องถิ่น 
จัดแบ่งเป็นสองฝ่าย คือ องค์การฝ่ายบริหารและองค์การฝ่ายนิติบัญญัติ เช่น การปกครองท้องถิ่น
แบบเทศบาลจะมีคณะเทศมนตรีเป็นฝ่ายบริหาร และสภาเทศบาลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ หรือในแบบ
มหานคร คือ กรุงเทพมหานคร จะมีผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายบริหาร สภากรุงเทพมหานคร
จะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ เป็นต้น 
 2.  องค์ประกอบการปกครองส่วนท้องถิ่น ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประกอบ 
ด้วยองค์ประกอบ 8 ประการ (อุทัย หิรัญโต, 2556) คือ  
  2.1 สถานะตามกฎหมาย หมายความว่า หากประเทศใดก าหนดเรื่องการปกครอง
ท้องถิ่นไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองท้องถิ่นในประเทศนั้นจะมีความเข้มแข็งกว่า
การปกครองท้องถิ่นที่จัดตั้งโดยกฎหมายอ่ืนเพราะข้อความที่ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญนั้นเป็น          
การแสดงให้เห็นว่า ประเทศนั้นมีนโยบายที่จะกระจายอ านาจอย่างแท้จริง 
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  2.2 พื้นที่และระดับ ปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการก าหนดพ้ืนที่และระดับของหน่วย 
การปกครองท้องถิ่นมีหลายประการ เช่น ปัจจัยทางภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ เชื้อชาติ และความส านึก
ในการปกครองตนเองของประชาชน จึงได้มีกฎเกณฑ์ที่จะก าหนดพ้ืนที่และระดับของหน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นขนาดเล็กและขนาดใหญ่ ส าหรับขนาดของ
พ้ืนที่จากการศึกษาขององค์การสหประชาชาติ โดยองค์การอาหารและเกษตรแห่งสหประชาชาติ 
(FAO) องค์การศึกษาวิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม (UNESCO) องค์การอนามัยโลก (WHO) และส านัก
กิจการสังคม (Bureau of Social Affair) ได้ให้ความเห็นว่า หน่วยการปกครองท้องถิ่นที่สามารถให้ 
บริการและบริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพได้ ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แต่ก็ยังมีปัจจัย
อ่ืนที่จะต้องพิจารณาด้วย เช่น ประสิทธิภาพในการบริหารรายได้ และบุคลากร เป็นต้น 
  2.3 การกระจายอ านาจและหน้าที่ การที่จะก าหนดให้ท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่มากน้อย
เพียงใด ขึ้นอยู่กับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นส าคัญ 
  2.4 องค์การนิติบุคคล จัดตั้งขึ้นโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล
แห่งชาติ มีขอบเขตการปกครองที่แน่นอน มีอ านาจในการก าหนดนโยบาย ออกกฎ ข้อบังคับ ควบคุม
ให้มีการปฏิบัติตามนโยบายนั้น ๆ 
  2.5 การเลือกตั้ง สมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกตั้งจากประชาชน
ในท้องถิ่นนั้น ๆ ทั้งหมดหรือบางส่วน เพ่ือแสดงถึงการเข้ามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของ
ประชาชน โดยเลือกผู้บริหารท้องถิ่นของตนเอง 
  2.6 อิสระในการปกครองตนเอง สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการ
ภายในขอบเขตของกฎหมาย โดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชา 
ของหน่วยงานทางราชการ 
  2.7 งบประมาณของตนเอง มีอ านาจในการจัดเก็บรายได้ การจัดเก็บภาษีตามขอบเขต 
ที่กฎหมายให้อ านาจในการจัดเก็บ เพ่ือให้ท้องถิ่นมีรายได้เพียงพอที่จะท านุบ ารุงท้องถิ่นให้เจริญ 
ก้าวหน้าต่อไป 
  2.8 การควบคุมดูแลของรัฐ เมื่อได้รับการจัดตั้งขึ้นแล้วยังคงอยู่ในการก ากับดูแลจาก
รัฐเพ่ือประโยชน์และความมั่นคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระในการด าเนินงาน
ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ทั้งนี้  มิได้หมายความว่า มีอิสระเต็มที่ทีเดียว คงหมายถึงเฉพาะ
อิสระในการด าเนินการเท่านั้น เพราะมิฉะนั้นแล้วท้องถิ่นจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไป รัฐจึงต้องสงวน
อ านาจในการควบคุมดูแลอยู่ 
 3.  การจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันของประเทศไทย องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่ประเทศไทยจัดนั้นแบ่งเป็น 5 รูปแบบ แยกเป็นรูปแบบทั่วไป 3 รูปแบบ คือ องค์การบริหาร
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ส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) และรูปแบบพิเศษ 2 รูปแบบ คือ 
กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา ดังนี้  
  3.1 องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ส าหรับองค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ถือ
เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนาดใหญ่ที่สุด และตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วน
จังหวัด พ.ศ. 2540 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2562 โครงสร้างและองค์ประกอบของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัด ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ซึ่งเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ และ
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด ซึ่งเป็นฝ่ายบริหาร สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดในจังหวัดหนึ่งให้
มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ที่ประกอบด้วยสมาชิกซึ่งราษฎรเลือกตั้งขึ้น และถือ
ตามเกณฑ์จ านวนราษฎรแต่ละจังหวัดตามหลักฐานทะเบียนราษฎรที่ประกาศในปีสุดท้าย ก่อนปีที่มี
การเลือกตั้ง ดังนี้ 
   1) จังหวัดใดมีราษฎรไม่เกิน 500,000 คน มีสมาชิกสภาจังหวัดได้ 24 คน  
   2) จังหวัดใดมีราษฎรเกินกว่า 500,000 คน แต่ไม่เกิน 1,000,000 คน มีสมาชิกได้ 
30 คน  
   3) จังหวัดใดที่มีราษฎรเกินกว่า 1,000,000 คน แต่ไม่เกิน 1,500,000 คน มี
สมาชิกได้ 36 คน  
   4) จังหวัดใดมีราษฎรเกินกว่า 1,500,000 คน แต่ไม่เกิน 2,000,000 คน มีสมาชิก
ได้ 42 คน  
   5) จังหวัดใดมีราษฎรเกิน 2,000,000 คนข้ึนไป มีสมาชิกได้ 48 คน 
   ส าหรับสมาชิกสภาจังหวัดอยู่ในต าแหน่งได้คราวละ 4 ปี ให้สภาจังหวัดเลือกตั้ง
สมาชิกสภาเป็นประธานสภา 1 คน และรองประธานสภา 2 คน ส่วนนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
ซ่ึงมีที่มาจากประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งภายในจังหวัด เลือกนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด และ
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด มีอ านาจแต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดตามที่กฎหมาย 
ก าหนด  
  3.2 เทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 
14) พ.ศ. 2562 ได้ก าหนดให้เทศบาลในประเทศไทยมีทั้งหมด 3 ประเภท อันได้แก่ เทศบาลนคร 
เทศบาลเมือง และ เทศบาลต าบล ซึ่งเทศบาลแต่ละประเภทก็มีลักษณะและองค์ประกอบที่แตกต่าง
กันออกไป โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  
   ส าหรับเทศบาลในรูปแบบนายกเทศมนตรีนั้นมีโครงสร้างหลักที่คล้ายกับเทศบาล
ในรูปแบบคณะเทศมนตรี แต่ลักษณะความสัมพันธ์ระหว่างฝ่ายบริหารของเทศบาลกับฝ่ายสภา
เทศบาลเปลี่ยนแปลงไป กล่าวคือ เทศบาลในรูปแบบนายกเทศมนตรี หัวหน้าฝ่ายบริหาร (นายกเทศ 
มนตรี) และสมาชิกสภาเทศบาล มาจากการเลือกตั้งของประชาชนโดยตรงทั้งคู่ และในขณะเดียวกัน 
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นายกเทศมนตรีสามารถมี “ผู้ช่วย” ได้เช่นกัน แต่ผู้ช่วยของนายกเทศมนตรีในรูปแบบนี้จะไม่เรียกว่า 
“เทศมนตรี” แต่จะเรียกว่า “รองนายกเทศมนตรี” ซึ่งจ านวนของรองนายกเทศมนตรีจะมีได้เท่าใด
ขึ้นอยู่กับขนาดของเทศบาล กล่าวคือ 1. เทศบาลนคร ได้แก่ ท้องถิ่นชุมนุมชนที่มีราษฎรตั้งแต่ 
50,000 คนขึ้นไป ทั้งมีรายได้พอควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลนคร การจัดตั้งเทศบาลนคร
จะกระท าได้โดยการประกาศกระทรวงมหาดไทย โดยยกฐานะเป็นเทศบาลนคร เทศบาลนคร 
ประกอบไปด้วยสมาชิกสภาเทศบาลและนายกเทศมนตรี โดยที่สมาชิกสภาเทศบาลมีสมาชิกสภา
เทศบาลได้ 24 คน โดยมีรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 4 คน นอกจากนี้กฎหมายยังก าหนดให้
เทศบาลนครมีหน้าที่แตกต่างไปจากเทศบาลเมืองและเทศบาลต าบลอีกด้วย 2. เทศบาลเมือง ได้แก่ 
ท้องถิ่นอันเป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัดหรือท้องถิ่นชุมนุมชนที่มีราษฎรตั้งแต่ 10,000 คนขึ้นไป ทั้งมี
รายได้พอควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลเมือง การจัดตั้งเทศบาลเมืองจะกระท าได้โดย 
การประกาศกระทรวงมหาดไทย โดยยกฐานะเป็นเทศบาลเมือง เทศบาลเมืองประกอบไปด้วยสมาชิก
สภาเทศบาลและนายกเทศมนตรี โดยที่สภาเทศบาลมีสมาชิกสภาเทศบาลได้ 18 คน และมีรองนายก 
เทศมนตรีได้ไม่เกิน 3 คน และ 3. เทศบาลต าบล ได้แก่ ท้องถิ่นซึ่งมีประกาศกระทรวงมหาดไทยยก
ฐานะขึ้นเป็นเทศบาลต าบล (เทศบาลต าบลไม่ได้ก าหนดจ านวนราษฎรในพ้ืนที่ไว้อย่างชัดเจนเหมือน 
กับเทศบาลเมืองและเทศบาลนคร) เทศบาลต าบล ประกอบไปด้วยสมาชิกสภาเทศบาลและนายก 
เทศมนตรี โดยที่สภาเทศบาลมีสมาชิกสภาเทศบาลได้ 12 คน โดยมีรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน      
2 คน  
  3.3 องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าวนี้ 
เป็นองค์กรที่มีจ านวนมากที่สุดและมีความใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่นมากที่สุด มีฐานะเป็นนิติ
บุคคลและราชการส่วนท้องถิ่นมากที่สุด มีฐานะเป็นนิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ซึ่งมีผลใช้บังคับตั้งแต่วันที่ 2 
มีนาคม 2538 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 7) พ.ศ. 2562 องค์การบริหารส่วนต าบลประกอบด้วย 
สภาองค์การบริหารส่วนต าบล (สภา อบต.) และคณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล จ านวน
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลนั้นจะขึ้นอยู่กับจ านวนหมู่บ้านในแต่ละองค์การบริหารส่วน
ต าบล ตามมาตรา 47 พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล (ฉบับที่ 7) พ.ศ. 2562 
คือ 
   1) ในกรณีที่องค์การบริหารส่วนต าบลใดมี 1 เขตเลือกตั้ง ให้สภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบลนั้น ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 6 คน  
   2) ในกรณีที่องค์การบริหารส่วนต าบลใดมี 2 เขตเลือกตั้ง ให้สภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบลนั้น ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลเขตเลือกตั้งละ 3 คน  
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   3) ในกรณีที่องค์การบริหารส่วนต าบลใดมี 3 เขตเลือกตั้ง ให้สภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบลนั้น ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลเขตเลือกตั้งละ 2 คน    
   4)  ในกรณีที่องค์การบริหารส่วนต าบลใดมี 4 เขตเลือกตั้ง ให้สภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบลนั้น ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลเขตเลือกตั้งละ 1 คน เว้นแต่เขต
เลือกตั้งใดมีจ านวนราษฎรมากที่สุด 2 เขตเลือกตั้งแรก ให้เขตเลือกตั้งนั้นมีสมาชิกเพ่ิมขึ้นอีกเขต
เลือกตั้งละ 1 คน   
   5) ในกรณีที่องค์การบริหารส่วนต าบลใดมี 5 เขตเลือกตั้ง ให้สภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบลนั้น ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล เขตเลือกตั้งละ 1 คน เว้นแต่เขต
เลือกตั้งใดมีจ านวนราษฎรมากท่ีสุด ให้เขตเลือกตั้งนั้นมีสมาชิกเพ่ิมข้ึนอีก 1 คน    
  ส าหรับคณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล ประกอบด้วย นายกองค์การบริหารส่วน
ต าบล 1 คน ซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน มีวาระการด ารงต าแหน่ง 4 ปี นับแต่วัน
เลือกตั้ง และมีอ านาจแต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งมิใช่สมาชิกสภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบลได้ไม่เกิน 2 คน รวมทั้งอาจแต่งตั้งเลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนต าบล 1 คน   
  3.4 กรุงเทพมหานคร (กทม.) ส าหรับกรุงเทพมหานคร หรือ กทม. มีฐานะเป็นนิติ
บุคคลและเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ เนื่องจากกรุงเทพมหานครเป็นเมืองหลวง
และมีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจ จึงต้องมีการบริหารจัดการเฉพาะ ตามที่พระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2562 วาง
หลักเกณฑ์ไว้ โครงสร้างของกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย สภากรุงเทพมหานครและผู้ว่าราชการ
กรุงเทพมหานคร  
   1) สภากรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานครมีสมาชิกสภากรุงเทพมหานคร (ส.ก.) 
ที่ มาจากการเลือกตั้ งจากประชาชนโดยตรงและสภากรุง เทพมหานครจะมีประธานสภา
กรุงเทพมหานคร 1 คน รองประธานสภากรุงเทพมหานคร อีกไม่เกิน 2 คน ซึ่งสภากรุงเทพมหานคร
เลือกจากสมาชิกสภา โดยให้ด ารงต าแหน่งวาระละ 2 ปี 
   2) ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารมาจากการเลือกตั้ง โดยวิธี
ออกเสียงลงคะแนนโดยตรงและลับ ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีวาระในการด ารงต าแหน่งคราวละ 
4 ปี นับแต่วันเลือกตั้ง การเลือกตั้งผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครจะกระท าได้เมื่อได้มีพระราช
กฤษฎีกาก าหนดให้มีการเลือกตั้งแล้ว โดยผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีอ านาจหน้าที่ตามพระราช 
บัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 อาทิ ก าหนดนโยบายและบริหารราชการ
สั่งอนุญาต อนุมัติเกี่ยวกับราชการของกรุงเทพมหานคร แต่งตั้งและถอดถอนรองผู้ว่าฯ เลขานุการฯ 
ผู้ทรงคุณวุฒิ ที่ปรึกษาบริหารราชการตามที่คณะรัฐมนตรี นายกรัฐมนตรี หรือรัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงมหาดไทยมอบหมายวางระเบียบเพ่ือให้งานของกรุงเทพมหานครเป็นไปด้วยความเรียบร้อย 
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  3.5 เมืองพัทยา ส าหรับเมืองพัทยาเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษที่ได้
เคยทดลองใช้การจัดการปกครองแบบผู้จัดการเมือง (city manager) หรือที่เรียกว่า council and 
manager from เพียงแห่งเดียว นับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2521 เหมือนกับในหลายเมืองของสหรัฐอเมริกา 
โดยสาระส าคัญของรูปแบบนี้ คือ แยกความรับผิดชอบระหว่างฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหารเป็น 
การให้ได้มาซึ่งผู้บริหารที่เป็นมืออาชีพ เมืองพัทยาในปัจจุบันตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร
ราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 2542 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2562 โครงสร้างเมืองพัทยา
คล้ายรูปแบบเทศบาล โดยให้มีการเลือกตั้งนายกเมืองพัทยาโดยตรง โครงสร้างเมืองพัทยา ประกอบ 
ด้วย สภาเมืองพัทยาและนายกเมืองพัทยา สภาเมืองพัทยา ท าหน้าที่เป็นฝ่ายนิติบัญญัติ ประกอบด้วย
สมาชิก จ านวน 24 คน ซึ่งเลือกตั้งโดยผู้มีสิทธิเลือกตั้งในเขตเมืองพัทยา ด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี 
นับแต่วันเลือกตั้ง โดยสภาเมืองพัทยาเลือกประธานสภาเมืองพัทยา 1 คน และรองประธานสภาเมือง
พัทยา 2 คน แล้วเสนอผู้ว่าราชการจังหวัดแต่งตั้งประธานสภาเมืองพัทยา อาจแต่งตั้งเลขานุการ
ประธานสภาเมืองพัทยา และผู้ช่วยเลขานุการประธานสภาเมืองพัทยา ไม่เกินจ านวนรองประธานสภา
เมืองพัทยา เพ่ือช่วยเหลือกิจการที่ได้รับมอบหมาย และให้ปลัดเมืองพัทยาท าหน้าที่เลขานุการสภา
เมืองพัทยา มีหน้าที่รับผิดชอบงานธุรการ และการจัดประชุมและงานอ่ืนใดตามที่สภาเมืองพัทยา
มอบหมายนายกเมืองพัทยา ให้มาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในเขตเมือง
พัทยา ให้กระท าโดยวิธีออกเสียงลงคะแนนโดยตรงและลับ ด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี และนายก
เมืองพัทยาสามารถแต่งตั้งรองนายกเมืองพัทยา จ านวนไม่เกิน 4 คน (กรมส่งเสริมการปกครองส่วน
ท้องถิ่น, ออนไลน์, 2560) 
 สรุปได้ว่า การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นรูปแบบการปกครองที่มีความใกล้ชิดกับประชาชน
ผู้รับบริการมากที่สุด โดยองค์การแต่ละประเภทก็มีบทบาทหน้าที่และขอบเขตความรับผิดชอบที่แตก 
ต่างกันไป ภายใต้เป้าหมายเดียวกัน คือ พัฒนาคุณภาพชีวิตและความเป็นอยู่ของประชาชนให้ดีขึ้ น
นั่นเอง 
  
2.6 ระบบมาตรฐานการบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น   
 ระบบมาตรฐานการบริการสาธารณะของท้องถิ่นที่มีอยู่ ในปัจจุบันแบ่งออกได้เป็น           
3 ลักษณะ ดังนี้           
 1.  การจัดบริการสาธารณะขั้นมาตรฐาน หรือที่เรียกว่า standard public services 
      2.  การจัดบริการสาธารณะเพ่ือความเป็นเลิศ หรือที่เรียกว่า Best Practices และ  
 3.  การจัดบริการสาธารณะที่มีการให้สัญญาต่อผู้ใช้บริการหรือที่เรียกว่า Citizen Charter  
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 โดยมีลักษณะ ดังนี้           
 1. การจัดบริการสาธารณะขั้นมาตรฐาน (Standard Public Services) มีจุดมุ่งหมาย
ส าคัญที่จะให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนให้ครอบคลุม  และได้ 
มาตรฐานขั้นต ่าตามที่กฎหมายก าหนด โดยมีนัยของการบังคับให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้อง
ปฏิบัติตามกฎหมายของรัฐ ดังนั้น ในระบบมาตรฐานนี้จึงมีการออกกฎหมายและระเบียบ ปฏิบัติงาน 
พร้อมทั้งก าหนดกลไกและมาตรการก ากับดูแล หรือแม้กระทั่งการแทรกแซงการใช้ดุลยพินิจของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้เป็นไปตามกฎหมายและระเบียบปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้ ระบบ
มาตรฐานการบริการสาธารณะขั้นต ่าจึงเป็นส่วนหนึ่งของระบบความสัมพันธ์แนวตั้ง (vertical 
relationship) ระหว่างรัฐบาลและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุก
แห่งต้องปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต ่า หากท้องถิ่นใดไม่ประสงค์ที่จะปฏิบัติตามหรือไม่สามารถปฏิบัติ
ตามมาตรฐานการด าเนินงาน ก็ให้ด าเนินการขอประชามติหรือขอความยินยอมจากประชาชน 
ในท้องถิ่น แล้วเสนอขออนุมัติจากหน่วยงานของรัฐ ซ่ึงท าหน้าที่ก ากับดูแลมาตรฐานการจัดท าบริการ
สาธารณะของท้องถิ่นในเรื่องนั้น ๆ ตามล าดับ หลักการขอยกเว้นไม่ปฏิบัติตามมาตรฐานการด าเนิน 
งาน โดยใช้มติการให้ความยินยอมหรือการรับรองของประชาชนท้องถิ่นดังกล่าว เรียกว่า หลัก home 
rule ประเทศต่าง ๆ มีลักษณะของระบบการจัดท าบริการสาธารณะขั้นมาตรฐานที่แตกต่างกัน  
บางประเทศมีการก าหนดอ านาจหน้าที่ด้านการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้
อย่างกว้าง ๆ ไม่ได้ก าหนดมาตรฐาน คุณภาพขั้นต ่าของบริการสาธารณะ รวมทั้งไม่มีองค์กรที่ท า
หน้าที่ก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต ่าที่ก าหนดไว้แต่อย่างใด 
อีกทั้งในบางประเทศอาจไม่ได้ก าหนดประเภทของบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้อง
จัดให้มี เนื่องจากประเทศเหล่านี้ก าหนดประเภทบริการหรือกิจกรรมที่ห้ามไม่ให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นด าเนินการที่อาจกระทบต่ออ านาจอธิปไตยของรัฐ จึงก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ของรัฐบาล
โดยเฉพาะ โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้สามารถใช้ดุลยพินิจในการเลือกประเภทบริการ ระดับ
คุณภาพของบริการ และวิธีจัดบริการได้อย่างเต็มที่ 
 2. การจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือความเป็นเลิศ (Best Practices) มีจุดประสงค์เพ่ือ
ส่งเสริมท้องถิ่นที่มีศักยภาพในการพัฒนาระบบบริการได้มีการริเริ่มบุกเบิก ค้นคว้าพัฒนา  มาตรฐาน
คุณภาพบริการให้ก้าวหน้าอย่างต่อเนื่องและจัดให้มีศูนย์กลางการเรียนรู้  การแลกเปลี่ยนประสบการณ์ 
ด้านการพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพในการจัดท าบริการสาธารณะ ระหว่างท้องถิ่นต่าง ๆ ขึ้นใน
อนาคต โดยอาศัยความสมัครใจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงไม่จ าเป็นต้องมีกฎหมายรองรับและ
ไม่ต้องใช้อ านาจรัฐเข้าควบคุมหรือผลักดันให้ท้องถิ่นต้องปฏิบัติตามกลไกการปฏิบัติงานของระบบ
มาตรฐานลักษณะนี้จะเป็นการสร้างแรงกระตุ้นให้เกิดการแข่งขันระหว่างท้องถิ่น โดยให้รางวัล  
ให้การยอมรับ รับรองคุณภาพ หรือให้ผลประโยชน์ตอบแทนอ่ืน ๆ พร้อมทั้งให้การสนับสนุนในด้าน
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เทคนิควิชาการ ค าปรึกษา เพ่ือส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถพัฒนาคุณภาพบริการ
ของตนเองอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน การพัฒนาการจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือความเป็นเลิศนี้จะ
เริ่มต้น โดยการบุกเบิกขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีความพร้อมสูงก่อน และแพร่ต้นแบบขยาย
ออกไปสู่ท้องถิ่นอ่ืน ๆ โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีความพร้อมสูงเริ่มพัฒนาคุณภาพการบริการ
สาธารณะในเรื่องที่ตนเองพร้อมมากที่สุดก่อน โดยเมื่อมีต้นแบบที่ดีพร้อมกับกลไกการสนับสนุนของ
ระบบส่งเสริมมาตรฐานบริการสาธารณะ เช่น การรับรองคุณภาพ การให้รางวัล การประกาศเกียรติคุณ 
และด้วยแรงขับของการแข่งขัน รวมทั้งการเรียนรู้ระหว่างท้องถิ่นด้วยกันเองจะท าให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นอ่ืน ๆ เริ่มน าระบบการพัฒนาคุณภาพบริการการจัดท าสาธารณะเข้ามาใช้มากข้ึน  
 3. การจัดบริการสาธารณะที่มีการให้สัญญาต่อผู้ใช้บริการ (Citizen Charter) ระบบ
มาตรฐานบริการสาธารณะประเภทนี้พัฒนาขึ้นในปี ค.ศ. 1990 โดยรัฐบาลอังกฤษมีวัตถุประสงค์ท่ีจะ
ส่งเสริมคุณภาพของบริการสาธารณะ ที่จัดโดยหน่วยงานของรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้
สนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการมากที่สุด ระบบประกันคุณภาพบริการของอังกฤษที่เรียกว่า 
citizen charter นั้นใช้มาตรการทางกฎหมายก าหนดให้หน่วยจัดบริการสาธารณะทุกหน่วยจัดท า
มาตรฐานการให้บริการของและประกาศให้ประชาชนผู้ใช้บริการได้รับทราบถึงสิทธิประโยชน์ของ
ตนเองต่อการรับบริการ พร้อมทั้งให้ผู้ใช้บริการท าหน้าที่ควบคุมดูแลคุณภาพการให้บริการ เพ่ือรักษา
สิทธิประโยชน์ของตนเองที่ใช้บริการ ในขณะที่หน่วยจัดบริการต้องรักษามาตรฐานการให้บริการของ
ตนเองตามที่ประกาศหรือให้สัญญาไว้แก่ประชาชนหรือผู้ใช้บริการ ถ้าท าไม่ได้ตามนั้น ผู้ใช้บริการ
สามารถฟ้องร้องเรียกค่าเสียหายหรือด าเนินการอย่างหนึ่งอย่างใดตามที่กฎหมายก าหนดไว้ต่อหน่วย
จัดบริการนั้น ซึ่งหน่วยจัดบริการต้องรับผิดชอบต่อความเสียหายหรือข้อเรียกร้องนั้น ๆ การบริการ
สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละท้องถิ่นแต่ละประเภทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ต่างก็มีขีดความสามารถการจัดบริการสาธารณะ เพราะถ้าเป็นท้องถิ่นขนาดเล็ก งบประมาณก็น้อย 
ก็จะด าเนินบริการสาธารณะในเรื่องที่ตัวเองจะท าได้ ส่วนที่เกินความสามารถก็จะให้หน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นระดับสูงด าเนินการในส่วนที่ท้องถิ่นระดับล่าง ไม่มีศักยภาพที่จะด าเนินการได้ แต่การด าเนิน
บริการสาธารณะทุกประเภท ล้วนแต่เป็นอ านาจ หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เว้นไว้แต่ที่
กฎหมายก าหนดไว้ ห้ามองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นบริการสาธารณะในบางประเภทเท่านั้น  (จรัส 
สุวรณมาลา, 2560) 
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2.7 ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก  
จังหวัดนครนายก1 
  ประวัติองค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ 

       เดิมมีราษฎรอพยพมาจากเมืองเวียงจันทร์ และบริเวณใกล้เคียงเข้ามาตั้งถิ่นฐานท ามาหากิน
แถบเชิงเขาบริเวณ หมู่ที่ 4 ต าบลเขาพระในปัจจุบันและได้ขึ้นไปหาอาหารและของตามป่า บริเวณ
ชายป่าเชิงเขา จึงท าให้บังเอิญไปพบพระพุทธรูปองค์หนึ่ง ซึ่งประดิษฐานอยู่บนเทือกเขานั้น ไม่ทราบ
ว่าก่อสร้างขึ้นมาตั้งแต่ในสมัยใด เมื่อชาวบ้านได้หาอาหารป่าได้พอสมควรก็กลับมายังหมู่บ้าน และได้
เล่าขานให้เพ่ือนบ้านได้ฟังต่อ ๆ กันไป จนเป็นที่เลื่องลือและผู้คนให้ความเคารพนับถือสืบต่อกันมา 
คนทั่วไปจึงเรียกเขาลูกนี้ว่า “เขาพระ” เมื่อกาลเวลาผ่านไป พระพุทธรูปดังกล่าวได้หายสาบสูญไป
โดยไร้ร่องรอย ต่อมาเมื่อทางราชการได้มีการแบ่งท้องถิ่นการปกครองออกเป็นหมู่บ้าน ต าบล จึงใช้ชื่อ
ของต าบลตามที่ประชาชนเรียกขานเป็นมงคลว่า “ต าบลเขาพระ” มาจนตราบเท่าปัจจุบัน 
 สภาพทั่วไปของต าบลเขาพระ 
 ที่ตั้ง    

ต าบลเขาพระเป็นต าบลขนาดกลาง เป็น 1 ใน 12 ต าบลของอ าเภอเมืองนครนายก  จังหวัด
นครนายก ตั้งอยู่ทางด้านทิศเหนือของอ าเภอเมืองนครนายก ห่างจากที่ว่าการอ าเภอ 5 กิโลเมตร 
ตามถนนสายเขาทุเรียน เขามะค่าทอง      
 อาณาเขตติดต่อ         
 ทิศเหนือ ติดต่อกับ อ าเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี และอุทยานแห่งชาติเขาใหญ่ 
 ทิศตะวันออก ติดต่อกับ ต าบลสาริกา อ าเภอเมืองนครนายก   
 ทิศใต ้  ติดต่อกับ ต าบลบ้านใหญ่ อ าเภอเมืองนครนายก   
 ทิศตะวันตก ติดต่อกับ ต าบลพรหมณี อ าเภอเมืองนครนายก 

ขนาดพื้นที่   ต าบลเขาพระมีพ้ืนที่  ดังนี้ 
พ้ืนที่ทั้งหมด 23,962  ไร่ หรือ 38.34 กิโลเมตร 
พ้ืนที่การเกษตร 16,952  ไร่ หรือ 30.32 กิโลเมตร 

ลักษณะภูมิประเทศ   
ต าบลเขาพระมีสภาพทั่วไปเป็นที่ราบ ทางตอนบนเป็นภูเขาสูง จากนั้นบางส่วนอยู่ในเขต

พ้ืนที่ป่าสงวนแห่งชาติ มีภูเขาติดต่อกันเป็นเทือก ส่วนทางตอนกลางและตอนล่างเป็นที่ราบลุ่ม พื้นที่
ส่วนใหญ่เป็นดินปนทราย เหมาะส าหรับท าการเกษตร 

                                                        
1 องค์การบริหารส์วนต าบลเขาพระ http://www.kaopralocal.go.th 
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จ านวนประชากร   
มีประชากรทั้งสิ้น 9,294  คน  แยกเป็นชาย  4,709  คน หญิง  4,585 คน และ มีครัวเรือน 

3,621 ครัวเรือน (ข้อมูล ณ สิงหาคม 2567) 

 สาธารณสุข  

 มีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลจ านวน 2 แห่ง ได้แก่ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล
บ้านเขาทุเรียน และ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านปากช่อง 
 
2.8 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 คณะบริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น (2566) ได้ท าการส ารวจและประเมินความ
พึงพอใจคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลละหาร อ าเภอปลวกแดง จังหวัดระยอง 
ประจ าปีงบประมาณ 2566 โดยมีวัตถุประสงค์ท่ัวไปเพ่ือส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจคุณภาพ
การให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลละหาร อ าเภอปลวกแดง จังหวัดระยอง 
ประจ าปี 2566 วัตถุประสงค์เฉพาะ คือ เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการ
ให้บริการ 4 ด้าน คือ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จากลักษณะงานบริการ 4 งาน คือ (1) งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม (2) งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า (3) งาน
ด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ และ (4)งานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะ ไฟส่องสว่าง ประชาชน
มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลละหาร อ าเภอ     
ปลวกแดง จังหวัดระยอง ในภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

96.17 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 1 คือ งานบริการที่ 2  งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและ

ควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.21 (X ̄ = 4.81, S.D. = 
0.72) ล าดับที่ 2 คือ งานบริการที่ 4  งานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะ ไฟส่องสว่าง มีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจร้อยละ 96.21 (X ̄ = 4.81, S.D.=0.72) ล าดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 1 งานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.14 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) และล าดับที่ 4 คือ 

งานบริการที่ 3 งานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.99 (X ̄ 
= 4.81, S.D. = 0.71) ตามล าดับ โดยสรุปองค์การบริหารส่วนต าบลละหาร อ าเภอปลวกแดง จังหวัด
ระยอง เป็นองค์กรที่มีศักยภาพสูงในการให้บริการประชาชน ดังนั้นควรรักษาระดับการบริการให้เกิด
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเกิดผลสัมฤทธิ์อย่างยั่งยืนส าหรับองค์กรตลอดไป และที่ส าคัญควร
พัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งผลการ
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ประเมินระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลละหาร อ าเภอปลวกแดง 
จังหวัดระยอง ประจ าปี 2566 อยู่ในระดับมากที่สุด คือ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ร้อยละ 96.08      
(10 คะแนน) 
 คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม (2566) ได้ท าการส ารวจและ
ประเมินความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเกาะจันทร์ อ าเภอเกาะจันทร์ จังหวัด
ชลบุรี ประจ าปีงบประมาณ 2566 โดยมีวัตถุประสงค์ทั่วไปเพ่ือ ส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจ
คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเกาะจันทร์ อ าเภอเกาะจันทร์ จั งหวัดชลบุรี 
ประจ าปีงบประมาณ 2566 มีวัตถุประสงค์เฉพาะ คือ เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในภาพรวม
ของการให้บริการ 4 ด้าน คือ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และของลักษณะงานบริการ 4 งาน คือ 
(1) ภารกิจด้านงานปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน (2) ภารกิจด้านงานการส่งเสริมคุณภาพชีวิต (3) ภารกิจ
ด้านงานการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และ (4) ภารกิจด้านการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม ประชาชนมีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเกาะจันทร์ 
อ าเภอเกาะจันทร์ จังหวัดชลบุรี โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ร้อยละ 96.09 ( X = 4.80, SD = 0.71) 
ล าดับที่ 2 คือ งานบริการที่ 3 ภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจ ร้อยละ 96.07 ( X = 4.80, SD = 0.71) ล าดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 2 ภารกิจด้านการส่งเสริม
คุณภาพชีวิต มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ร้อยละ 96.03 ( X = 4.80, SD = 0.72) และล าดับที่ 4 คือ งาน
บริการที่ 4 ภารกิจด้านการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม มีค่า เฉลี่ยความพึงพอใจ 
ร้อยละ 95.99 ( X = 4.80, SD = 0.72) ซึ่งจัดอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นกัน ตามล าดับ โดยสรุป 
เทศบาลต าบลเกาะจันทร์ อ าเภอเกาะจันทร์ จังหวัดชลบุรี เป็นองค์กรที่มีศักยภาพสูงในการให้บริการ
ประชาชน ดังนั้นควรรักษาระดับการบริการให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเกิดผลสัมฤทธิ์อย่าง
ยั่งยืนส าหรับองค์กรตลอดไป และที่ส าคัญควรพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  สอดคล้องกับ 
ความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งผลการประเมินระดับความพึงพอใจในการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเกาะจันทร์ อ าเภอเกาะจันทร์ จังหวัดชลบุรี ประจ าปี 2566 อยู่ในระดับมากที่สุด คือ     
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ร้อยละ 96.04 (10 คะแนน)      
 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2566) ได้ท าการ ส ารวจความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหนองน ้าใส อ าเภอวัฒนานคร จังหวัด
สระแก้ว ประจ าปีงบประมาณ 2566 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทับพริก รวมทั้งศึกษาปัญหา อุปสรรค และ
ข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในภารกิจ 6 ด้าน ได้แก่ 1) ภารกิจงานสวัสดิการสังคม 
(การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้พิการ) 2) ภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 3) ภารกิจงานให้บริการ
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ข้อมูลข่าวสาร 4) ภารกิจงานจัดเก็บภาษี 5) ภารกิจงานโครงสร้างพ้ืนฐาน (ไฟฟ้า ประปา ถนน) และ 
6) ภารกิจงานการด าเนินงานของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อการให้ 
บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 6 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.40 โดย
ภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านงานการด าเนินงานของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก คิด
เป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.80 รองลงไปเป็น ด้านงานสวัสดิการสังคม (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้พิการ) คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.20 ด้านงานให้บริการข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.60 ด้านงาน
โครงสร้างพ้ืนฐาน (ไฟฟ้า ประปา ถนน) คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.40 ด้านงานป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภัย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 90.40 และด้านการจัดเก็บภาษี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาก 
เป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 89.60     
 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (2566) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ 
ผู้รับบริการของเทศบาลนครสมุทรปราการ อ าเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ ประจ าปี
งบประมาณ 2566 ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานที่ให้บริการ ส่วนใหญ่อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด โดยคิดเป็นร้อยละของความพึงพอใจ ร้อยละ 96.5 คิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์คุณภาพได้ 10 
คะแนน และแยกประเด็นการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ทั้ง 4 ลักษณะงาน เพ่ือประเมินผล 
สัมฤทธิ์ของงาน ซึ่งเป็นข้อเสนอขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามลักษณะงานบริการออกเป็น      
4 ลักษณะงาน ได้ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ดังนี้  งานบริการที่ 1 งานด้านทะเบียน      
จากการศึกษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.4 คิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์คุณภาพได้ 10 คะแนน งาน
บริการที่ 2 งานด้านรายได้หรือภาษี จากการศึกษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 คิดเป็นร้อยละของ 95.8 คิดเป็นคะแนนตาม
เกณฑ์คุณภาพได้ 10 คะแนน งานบริการที่ 3 ด้านสาธารณสุข จากการศึกษาพบว่า ประชาชนโดย
ส่วนใหญ่มี  ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ
ของ 96.2 คิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์คุณภาพได้ 10 คะแนน งานบริการที่ 4 งานด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง จากการศึกษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละของ 96.0 คิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์คุณภาพ
ได ้10 คะแนน 
 วิทยาลัยสงฆ์นครน่าน มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย  (2566) ได้ศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเจดีย์ชัย อ าเภอ
ปัว จังหวัดน่าน ประจ าปีงบประมาณ 2566 มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาระดับของความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการตามภารกิจ และเพ่ือศึกษาปัญหาข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการ  
ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลเจดีย์ชัย อ าเภอปัว จังหวัดน่าน โดยก าหนดกรอบการประเมิน
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ความพึงพอใจ จ านวน 4 ด้าน และงานบริการสาธารณะที่องค์การบริหารส่วนต าบลเจดีย์ชัย ก าหนด 
ให้ท าการประเมิน จ านวน 5 งาน ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้  ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการใน
งานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเจดีย์ชัย อ าเภอปัว จังหวัดน่าน ประจ าปี 2566 จ านวน 
6,736 คน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจ จ านวน 240 คน จากการวิจัยในครั้งนี้คณะผู้วิจัยได้น าผล
การวิเคราะห์ข้อมูลโดยภาพรวมของประชาชนผู้รับบริการในลักษณะงานการให้บริการ  ทั้ง 5 ด้าน 
ไดแ้ก ่1. งานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเจดีย์ชัย อ าเภอปัว จั งหวัดน่าน  ภาพรวมมี  
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 2. งานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเจดีย์ชัย อ าเภอปัว จังหวัดน่าน ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.63 
คิดเป็นร้อยละ 92.60 3. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเจดีย์ชัย อ าเภอปัว จังหวัดน่าน 
ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับม ากที ่ส ุด  โด ยมีค่า เฉลี ่ย  4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.30       
4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเจดีย์ชัย อ าเภอปัว จังหวัดน่าน ภาพรวมมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 และ 5. งานด้านสาธารณสุข พบว่า 
ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเจดีย์ชัย 
อ าเภอปัว จังหวัดน่าน ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.51 คิดเป็นร้อยละ 
90.20 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยภาพรวมของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเจดีย์ชัย อ าเภอปัว จังหวัดน่าน โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับความพึง
พอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.64 คิดเป็นร้อยละ 92.88 เท่ากับ 9 คะแนน  
 ศูนย์วิจัยและนวัตกรรม มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ (2566) ได้ท าการ ประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา : องค์การ
บริหารส่วนต าบลแว้ง อ าเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ประจ าปีงบประมาณ 2566 ครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 
เพ่ือ ประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลแว้ง อ าเภอแว้ง จั งหวัดนราธิวาส 4 ด้าน ได้แก่  1) ขั้นตอนการให้บริการ  
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในปี  
งบประมาณ 2566 พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลแว้ง อ าเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.52 คิดเป็นร้อยละ 96.17 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้  
บริการ ส่วนมากอยู่ในระดับมากที่สุด โดยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ากับ 4.62 
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รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการและด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.52 ตาม 
ล าดับ ในขณะที่ด้านบุคลากรผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 4.49    
 ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม (2566) ได้ท า
การส ารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลผักไหม อ าเภอห้วยทับทัน จังหวัดศรีสะเกษ ประจ าปีงบประมาณ 2566 โดยมี
วัตถุประสงค์ทั่วไปเพ่ือ ศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ผักไหม อ าเภอห้วยทับทัน จังหวัดศรีสะเกษ วัตถุประสงค์เฉพาะ คือ เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจ
ในภาพรวมของการให้บริการ 4 งาน คือ 1) ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 2) ด้านการศึกษา 3) ด้าน
รายได้หรือภาษี และ 4) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผลการศึกษาพบว่า  ประชาชนมี
ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลผักไหม อ าเภอห้วยทับทัน จังหวัดศรีสะเกษ 
ในภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ร้อยละ 95.22 ( X = 4.76, 
SD = .28) ซึ่งจัดอยู่ในระดับมากที่สุด และงานบริการ 4 ด้าน พบว่า ด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจ ร้อยละ 95.39 ( X = 4.77, SD = .30) รองลงมา คือ ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ร้อยละ 95.28 ( X = 4.76, SD = .30) ด้านการศึกษา มีค่า เฉลี่ย
ความพึงพอใจ ร้อยละ 95.21 ( X = 4.76, SD.= .32) และ ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจ ร้อยละ 95.00 ( X = 4.75, SD.= .19) ซึ่งจัดอยู่ ในระดับมากที่สุด ตามล าดับเช่นกัน 
จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงให้เห็นว่าองค์การ
บริหารส่วนต าบลผักไหม มีศักยภาพสูงในการให้บริการที่ดี  สามารถตอบสนองความพึงพอใจและ
ความต้องการของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลผักไหม ได้เป็นอย่างดี โดยสรุปองค์การ
บริหารส่วนต าบลผักไหม อ าเภอห้วยทับทัน จังหวัดศรีสะเกษ เป็นองค์กรที่มีศักยภาพสูงในการบริการ
ประชาชน ดังนั้นควรรักษาระดับการบริการให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเกิดผลสัมฤทธิ์อย่าง
ยั่งยืนส าหรับองค์กรตลอดไป และที่ส าคัญควรพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่องสอดคล้องกับ
ความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งผลการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลผักไหม ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก คือ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ร้อยละ 
95.22 (10 คะแนน)  
 Footman, et al. (2013) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนในการวัดประสิทธิภาพ
ของระบบสุขภาพ : การศึกษา 9 ประเทศ ในอดีตของสหภาพโซเวียต ผลการศึกษาพบว่า 
ประสิทธิภาพของระบบสุขภาพในมุมมองของผู้ใช้บริการด้านสุขภาพในหน่วยงานภาครัฐของ 
สหภาพโซเวียตรูปแบบใหม่ (fSU) โดยใช้การถดถอยโลจิสติกส์ พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อระบบ
สุขภาพเพ่ิมข้ึนจาก 19.4% ในปี 2544 เป็น 40.6% ในปี 2553 แต่ละประเทศมีความแตกต่างกันมาก 
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โดยปัจจัยที่ท าให้ความพึงพอใจที่สูงขึ้น ได้แก่ อายุ การศึกษา สถานะทางเศรษฐกิจ ซึ่งผู้อยู่อาศัยใน
ชนบทพึงพอใจที่ภาครัฐ ช่วยท าให้มีสุขภาพที่ดีข้ึนและมีความไว้วางใจทางการเมืองในระดับที่สูงขึ้น  
 Bente, et al. (2014) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจด้านชาติพันธุ์และพลเมือง: การศึกษา
เกี่ยวกับองค์การราชการท้องถิ่นในประเทศโรมาเนีย ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนมีการรับรู้ถึง
คุณภาพการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นในประเทศโรมาเนีย โดยรวมอยู่ระดับมากที่สุด จ าแนกออก 
เป็นด้านความซื่อสัตย์สุจริต อาทิ ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน ไม่คดโกงหรือเอาเปรียบ
ประชาชน เป็นต้น ด้านความน่าเชื่อถือ อาทิ การให้ข้อมูลที่โปร่งใส และประชาชนสามารถตรวจสอบ
ที่มาของข้อมูลได้ เป็นต้น ด้านการตอบสนอง อาทิ ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อข้อเรียกร้อง 
และความเท่าเทียมในการได้รับบริการจากองค์การส่วนท้องถิ่นประเภทต่าง  ๆ  ด้านการสร้า ง  
ความมั่นใจ อาทิ การท าให้ประชาชนมีทัศนคติในเชิงบวกต่อองค์การส่วนท้องถิ่นว่า สามารถเป็นที่พ่ึง
ให้แก่ประชาชนได้ และด้านการเอาใจใส่ อาทิ การติดตามและไถ่ถามประชาชนทั้งก่อน ขณะ และ
หลังจากได้รับบริการ เพ่ือแสดงให้เห็นถึงความเอาใจใส่ ตลอดจนการประเมินผลการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง พร้อมทั้งน าผลมาปรับปรุงอย่างเป็นรูปธรรม 
 Karanikola, et al. (2020) ได้ศึกษาเรื่อง ความชอบและความพึงพอใจของผู้ เยี ่ยมชม 
ในสวนสัตว์ Attica ประเทศกรีซ ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผู้มาเยือนสวนสัตว์สาธารณะ
ประเทศกรีซในกรุงเอเธนส์ จ านวน 2 แหล่ง ซึ่งรวบรวมสัตว์มากมายจากทั่วทุกมุมโลก โดยผู้เข้าชม
ส่วนใหญ่เป็นวัยกลางคนและมีการศึกษาสูง โดยมีแรงจูงใจในการเยี่ยมชม ที่เน้นความบันเทิง พวกเขา
ไปเยี่ยมชมสวนสาธารณะ ส่วนใหญ่ในฤดูใบไม้ผลิ โดยเดินทางโดยรถยนต์เป็นหลัก และครอบคลุม
ระยะทาง 5 – 50 กม. ส าหรับคุณภาพของโครงสร้างพ้ืนฐาน สิ่งอ านวย ความสะดวกและบริการที่มี
อยู่ในสวนสัตว์ ผู้เยี่ยมชมมีความเห็นว่าการเข้าถึงพ้ืนที่และการรักษาความปลอดภัยที่มีให้นั้นน่าพึง
พอใจ ในเวลาเดียวกันพวกเขาพิจารณาว่า การดูแลสัตว์ สุขอนามัย และที่พักพิงส าหรับสัตว์ที่ได้รับ
บาดเจ็บนั้นไม่เพียงพอ ความพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อประสบการณ์การพักผ่อนหย่อนใจกลางแจ้งและ
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากับ 91.1%    
 Ferreira, et al. (2021) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการผู้ป่วย 
ในเด็ก มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ประเมินปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการผู้ป่วยเด็ก
ในหน่วยงานสาธารณะ และเสนอกลยุทธ์เพ่ือยกระดับประสบการณ์ของผู้บริโภคและลูกค้า          
ผลการศึกษาพบว่า กลยุทธ์ในการเพ่ิมความพึงพอใจไม่ได้ขึ้นอยู่กับเกณฑ์ที่มีระดับความพึงพอใจ
ต ่าสุดเท่านั้น แต่ลักษณะของเกณฑ์แต่ละเกณฑ์จะแปรผันตามลักษณะความต้องการของลูกค้าที่
แตกต่างกันไป และหน่วยงานจ าเป็นต้องมีการปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง อาทิ ทักษะการ
สื่อสารของเจ้าหน้าที่ ความพร้อม และความมีน ้าใจ และสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นต้น  
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ตารางท่ี 2.2 ความสัมพันธ์ระหว่างผลการวิจัยในประเทศที่เก่ียวข้องและประเด็นการให้บริการที่ศึกษา 
 

ประเด็นการให้บริการ 

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

สถาบัน
เทคโนโลยี
ไทย-ญีปุ่่น 

มหาวิทยาลัย 
ราชภฎั

จันทรเกษม 

มหาวิทยาลัย
ราชภฏั

มหาสารคาม 

มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลง
กรณราช
วิทยาลยั 

มหาวิทยาลัย
ราชภฎั 

สวนสุนันทา
มหาวิทยาลัย 

การมีส่วนร่วมในการพัฒนา ✓     
ช่องทางการรับฟังข้อคิดเห็น ✓     
การเผยแพร่ข่าวสาร ✓     
ขั้นตอนการให้บริการ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
ช่องทางการให้บริการ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
สิ่งอ านวยความสะดวก 
ความคุ้มค่าของภารกิจ 

✓ ✓ ✓ 
 

✓ 
✓ ✓ 

 
ตารางท่ี 2.3 ความสัมพันธ์ระหว่างผลการวิจัยในต่างประเทศท่ีเกี่ยวข้องและประเด็นการให้บริการที่ศึกษา 
 

ประเด็นการให้บริการ 

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

Ferreira  
et. al. 

Karanikola 
et. al. 

Pop  
et. al. 

Bente 
Footman 

et. al. 
 

การสื่อสารของพนักงาน ✓     
ความมีน ้าใจ ✓     
สิ่งอ านวยความสะดวก ✓ ✓    
โครงสร้างพื้นฐาน  ✓    
การให้บริการ  ✓ ✓   
การรักษาความปลอดภัย  ✓    
ความโปร่งใส   ✓   
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ตารางท่ี 2.3 ความสัมพันธ์ระหว่างผลการวิจัยในประเทศที่เกี่ยวข้องและประเด็นการให้บริการที่
ศึกษา (ต่อ) 

 

ประเด็นการให้บริการ 

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

สถาบัน
เทคโนโลยี
ไทย-ญีปุ่่น 

มหาวิทยาลัย 
ราชภฎั

จันทรเกษม 

มหาวิทยาลัย
ราชภฏั

มหาสารคาม 

มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลง
กรณราช
วิทยาลยั 

มหาวิทยาลัย
ราชภฎั 

สวนสุนันทา
มหาวิทยาลัย 

การสร้างสรรค์สิ่งใหม่   ✓   
ความซื่อสัตย์สุจริต    ✓  
ความน่าเชื่อถือ    ✓  
การตอบสนอง    ✓ ✓ 
การเอาใจใส่    ✓  
ความไว้วางใจ     ✓ 

 

 จากการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี หลักการและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังกล่าว คณะผู้วิจัย
ได้น ามาเป็นแนวทางในการด าเนินการวิจัยส ารวจประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ดังจะได้น าเสนอ
ล าดับขั้นตอนการด าเนินการวิจัยส ารวจประเมินต่อไป 
2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
เขาพระ คณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง และได้ก าหนดเป็นกรอบ
แนวคิดในการศึกษางานวิจัย ได้ดังนี้ 
                     
 
  
 
                  
 
 
 

 

ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

- ข้อมูลส่วนบุคคล 
- ปัจจัยด้านขั้นตอนการให้บริการ 
- ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ 
- ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
- ปัจจัยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ  

ประจ าปีงบประมาณ 2567 

ตัวแปรต้น 

 

ตัวแปรตาม 



 

บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
                การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ 
อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก นี้เป็นการวิจัย เชิงปริมาณ  (Quantitative Research) 
เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล ผู้วิจัยได้จัดท าแบบสอบถาม โดยการค้นคว้าจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็น
แนวทางประกอบในการวิจัย โดยมีวิธีด าเนินการดังต่อไปนี้ 
 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 3.1.1 ประชำกร (Population) 
 ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบล   
เขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ที่มารับบริการ จ านวน 9,294 คน จากองค์การ
บริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก  
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่ำง (Sample) 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่  ประชาชนที่ใช้บริการงาน 1) งานด้านบริการ
กฎหมาย 2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านสาธารณสุข และ 4) งานด้านโยธา 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 ขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ การก าหนดกลุ่มตัวอย่างใช้
การก าหนดกลุ่มตัวอย่างแบบสุ่มของทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane) ขนาดของกลุ่มตัวอย่างได้ค านวณ
จากสูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ดังนี้ Yamane, Taro (1973) 
  สูตร  n  =        N  
                     1+Ne2 
 เมื่อ  n คือ  จ านวนตัวอย่าง หรือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
   N  คือ   จ านวนหน่วยทั้งหมด หรือ ขนาดของประชากรทั้งหมด 
   e คือ   ความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่าง (sampling error)     
 ก าหนดค่าเท่ากับ +/ -   0.5   ภายใต้ความเชื่อมั่น 95%  
  แทนค่าใน    n     =      9,294 
                                             1 + 9,294 (0.05)2 
     =      383.49 ราย ผู้วิจัยเก็บกลุ่มตวัอย่างจ านวน  400  ตัวอย่าง 
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3.2 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่จะน ามาวิเคราะห์ซึ่งมีรายละเอียดของขั้นตอน ดังนี้ 
 3.2.1 กำรสร้ำงแบบสอบถำม  
 ขัน้ตอนการด าเนินงานมีดังนี้ 
   1) ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย โดยศึกษาทฤษฎี และแนวคิดจาก
ต ารา วารสาร ผลงานการวิจัย วิทยานิพนธ์ ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง 
   2) ก าหนดเนื้อหาของค าถามในแบบสอบถามให้ครอบคลุมในเรื่องที่วิจัยและ
วัตถุประสงค์ และมีลักษณะซึ่งทุกคนสามารถตอบให้ข้อเท็จจริงได้ 
 3.2.2 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้  
 ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaires) ความพึงพอใจในการรับบริการ โดยแบ่งหัวข้อ
แบบสอบถามออกเป็น  
   1)  ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการการให้บริการงานด้านบริการ
กฎหมาย 
   2)  ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการการให้บริการงานด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย 
   3) ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการการให้บริการงานด้านสาธารณสุข 
   4)  ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการการให้บริการงานด้านโยธา 
 โดยค าถามในแต่ละชุด มีรายละเอียด ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อขั้นตอนการให้บริการ ต่อช่องทาง 
การให้บริการ ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และต่อสิ่งอ านวยความสะดวก จากการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบเขาพระ โดยสร้างมาตรวัดระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ  คือ มากที่สุด  มาก  ปาน
กลาง น้อย และ น้อยที่สุด โดยมีเนื้อหาครอบคลุมภารกิจทั้งหมด  
 ส่วนที่ 3  ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอ
เมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 
  
3.3 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบ Face-to-Face หรือให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ได้
ตอบเอง ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น  (Non Probability Sampling) 
ก าหนดกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จ านวน 400 ตัวอย่าง จาก 4 ภารกิจ  
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ได้แก่ งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านสาธารณสุข และ
งานด้านโยธา ส าหรับผู้ที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก 
จังหวัดนครนายก  
 
3.4 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ผู้ศึกษาน าแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมข้อมูลได้แล้วมาด าเนินการ ดังตอ่ไปนี้ 
 3.4.1 กำรตรวจสอบข้อมูล (Editing)  
 น าแบบสอบถามที่ได้รับกลับมาตรวจสอบความถูกต้องของการตอบแบบสอบถามในแต่ละ
ชุด ซึ่งจะแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออกอีกครั้ง 
 3.4.2 กำรประมวลผลข้อมูล 
 น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความถูกต้อง และประมวลผลข้อมูล โดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป โดยแยกวิเคราะห์ตามล าดับ และรายงานผลเป็นค่าสถิติเชิงพรรณนาในแต่ละส่วน ดังนี้ 
   ส่วนที่ 1 ข้อมูลสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้
การแจกแจงความถี่ (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percent) จากนั้นแปลความหมายในลักษณะ
บรรยายด้วยตาราง  
   ส่วนที ่2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการวิเคราะห์โดยรวม รายข้อและรายด้าน โดย
จ านวนร้อยละ (Percent) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
   ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการให้บริการ ผู้ศึกษาท าการจัดหมวดหมู่ของ
ค าตอบหรือข้อคิดเห็นที่เหมือนหรือคล้ายคลึงกัน แล้วบรรยายสรุป 
 3.4.3 วิเครำะห์ข้อมูลและแปลผลเพื่อน ำไปเขียนรำยงำนฉบับสมบูรณ์ 
 การวิเคราะห์ผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการ ส าหรับตัวแปร “ความพึงพอใจต่อ
การให้บริการทุกภารกิจ” ประกอบด้วย ข้อค าถามการบริการ 4 ด้าน (ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้ 
บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้บริการ และความพึง
พอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ค านวณ
ค่าสถิติต่าง ๆ ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation : SD) โดยมีหลักเกณฑ์ในการวิเคราะห์ผล และการแปรผล ดังนี้ 
   1)  การวิเคราะห์ตัวแปร “ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ” ข้อมูลรายข้อ
ค าถามใช้การแจกแจงความถ่ีและการคิดค่าร้อยละ 
   การวิเคราะห์คะแนนค าตอบในแต่ละข้อของค าตอบ (Item) เป็นการคิดค่าคะแนน 
โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนค าตอบแต่ละข้อ ดังนี้ 

ค่าคะแนน       5    คะแนน หมายถึง พอใจมากที่สุด     
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ค่าคะแนน       4    คะแนน หมายถึง พอใจมาก 
ค่าคะแนน       3   คะแนน หมายถึง พอใจปานกลาง           
ค่าคะแนน       2    คะแนน หมายถึง พอใจน้อย                  
ค่าคะแนน       1   คะแนน หมายถึง ควรปรับปรุง   

   2) หลักเกณฑ์การแปรผล โดยการแบ่งคะแนนตามช่วง โดยแบ่งช่วงระดับแต่ละ
ระดับ ด้วยวิธีความกว้างของอันตรภาคชั้น และใช้สูตร 

อันตรภาคชั้น   =          พิสัย 
               จ านวนชั้น 

=     คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
                                                                       จ านวนชั้น 

=          5 – 1 
           5 

=          0.80 
   ก าหนดเกณฑ์ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ แบ่งเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 

คะแนน 1.00 - 1.80  ควรปรับปรุง               
คะแนน 1.81 - 2.60  พอใจน้อย                  
คะแนน 2.61 - 3.40  พอใจปานกลาง           
คะแนน 3.41 - 4.20  พอใจมาก 
คะแนน 4.21 - 5.00  พอใจมากที่สุด     

   3) การแปลผลค่าคะแนนความพึงพอใจในรูปแบบอัตราค่าร้อยละ หลังจากได้ค่า
คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ (คะแนนต ่าสุด ถึงสูงสุดระหว่าง 1 – 5 คะแนน) จะมีการแปรค่าคะแนน
เป็นอัตราร้อยละ ตามสูตรการค านวณ ดังนี้ 
   ร้อยละความพึงพอใจ    =   คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ x 100 

                                                        5 
   การแปลผลระดับความพึงพอใจเทียบค่าคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน    ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ  95  ขึ้นไป ระดับคะแนน  10 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    95 ระดับคะแนน  9 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    90 ระดับคะแนน  8 
ระดบัความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    85 ระดับคะแนน  7 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    80 ระดับคะแนน  6 
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ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    75 ระดับคะแนน  5 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    70 ระดับคะแนน  4 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    65 ระดับคะแนน  3 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    60 ระดับคะแนน  2 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    55 ระดับคะแนน  1 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    50 ระดับคะแนน  0 

 
3.5 สถิติที่ใช้ในกำรวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดแนวทางการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานของกลุ่มตัวอย่าง
น าเสนอ โดยใช้สถิติร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) สถิติค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)  
 3.5.1 ค่ำเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean หรือ X ) 

                                      X   =   x 
                                        n 

                   เมื่อ  X   คือ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 

                          x คือ ผลบวกของข้อมูลทุกค่า 
                          n  คือ จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
 3.5.2 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation หรือ ค่ำ S.D.) 

          
                       S.D.  =        = 
                             
  เมื่อ S   แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

    (x)2  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลังสอง 

    X2  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตัวยกก าลังสอง 
    n     แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 

N (x)2 - X2  
    n (n-1) 

   



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ซึ่งสอบถามความคิดเห็นของตัวแทน

ครัวเรือนในเขตรับผิดชอบ จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้น เพ่ือประเมินผลระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ 4 ประเด็นต่อไปนี้ คือ 1) ระดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการ

กฎหมาย 2) ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 3) ระดับความพึงพอใจต่องาน

ด้านสาธารณสุข และ 4) ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา แก่ผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

เขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ซึ่งการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ 

คณะผู้ท าวิจัยได้ด าเนินการประเมินผลในรูปแบบของการท าการวิจัยเชิงประเมินตามภารกิจที่อยู่ในอ านาจ

หน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก จ านวน 4 งานบริการที่

ต้องการประเมิน คือ 

1. งานด้านบริการกฎหมาย 

2. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

3. งานด้านสาธารณสุข 

4. งานด้านโยธา 

ซึ่งน าเสนอรายละเอียดตามล าดับและงานบริการที่ท าการประเมินต่อไปนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการกฎหมาย 

ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ตอนที่ 4 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข 

ตอนที่ 5 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา 

ตอนที่ 6 สรุปผลการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

ตอนที่ 7 ระดับความพึงพอใจโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัด  : โครงการส่งเสริม    

การน า “ขยะบรรจุภัณฑ์” กลับมาใช้ประโยชน์ ต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 
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ตอนที่ 8 ระดับความพึงพอใจต่อโครงการดีเด่น : โครงการสืบสานประเพณีบายศรีสู่ขวัญข้าว 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 122 30.50 
หญิง 278 69.50 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่  4.1 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 278 คน คิดเป็นร้อยละ 69.50 รองลงมาคือเพศชาย จ านวน 122 คน คิดเป็น

ร้อยละ 30.50 

 

ภาพที่ 4.1 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามเพศ 
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1.2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน 20 ป ี 33 8.25 
21 - 40 ป ี 165 41.25 
41 - 60 ป ี 160 40.00 
60 ปีขึ้นไป 42 10.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่  4.2 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 - 40 ปี จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.25 รองลงมาคืออายุระหว่าง 41 - 60 

ปี จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 

 

ภาพที่ 4.2 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอายุ 
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1.3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 

ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า 71 17.75 
มัธยมศกึษา/ปวช./ปวส./อนุปริญญา 148 37.00 
ปริญญาตรี  162 40.50 
สูงกว่าปริญญาตรี 19 4.75 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่  4.3 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 รองลงมาคือมัธยมศึกษา/ปวช./

ปวส./อนุปริญญา จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 

 

ภาพที่ 4.3 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 
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1.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  73 18.25 
เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง/พนักงานบริษัท 69 17.25 
เกษตรกรรม/ผู้ประกอบการรายย่อย  107 26.75 
นักเรียน/นักศึกษา/อาชีพอิสระ 69 17.25 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ/ว่างงาน/ก าลังหางานท า                 82 20.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่  4.4 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/ผู้ประกอบการรายย่อย จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.75 รองลงมา

คือแม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ/ว่างงาน/ก าลังหางานท า จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 

 

ภาพที่ 4.4 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอาชีพ 
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1.5 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รายได้เฉลี่ย จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากว่า 5,001 บาท  36 9.00 
5,001-15,000 บาท 111 27.75 
15,001-25,000 บาท 171 42.75 
25,001-35,000 บาท 60 15.00 
มากกว่า 35,000 บาท  22 5.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่  4.5 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-25,000 บาท จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75 รองลงมาคือ 

5,001-15,000 บาท จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.75 

 

ภาพที่ 4.5 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
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1.6 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 

ตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 

ช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ  จ านวน (คน) ร้อยละ 
8.30-10.00 น.  62 15.50 
10.01-12.00 น. 89 22.25 
12.01-14.00 น.  151 37.75 
14.01-16.30 น. 98 24.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่  4.6 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

ส่วนใหญ่มีช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 12.01-14.00 น. จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.75 รองลงมาคือ 

14.01-16.30 น. จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 

 

ภาพที่ 4.6 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 
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1.7 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามความถี่ที่เข้ารับบริการ ในรอบ 1 ปี ท่ีผ่านมา 

ตารางท่ี 4.7 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามความถี่ที่เข้ารับบริการ ในรอบ 

1 ปี ที่ผ่านมา 

ความถี่ท่ีเข้ารับบริการ ในรอบ 1 ปี ทีผ่่านมา  จ านวน (คน) ร้อยละ 
1 ครั้ง/ปี 123 30.75 
2-3 ครั้ง/ปี 157 39.25 
4-5 ครั้ง/ปี 117 29.25 
6 ครั้งข้ึนไป 3 0.75 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.7 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

ส่วนใหญ่มีความถี่ที่เข้ารับบริการ ในรอบ 1 ปี ที่ผ่านมา  คือ 2-3 ครั้ง/ปี จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 

39.25 รองลงมาคือ 1 ครั้ง/ปี จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.75 

 

ภาพที่ 4.7 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามความถี่ท่ีเข้ารับบริการ ในรอบ 1 ปี  

ที่ผ่านมา 
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ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการกฎหมาย 

ตารางท่ี 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการกฎหมาย ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ           

1.1 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ เหมาะสม 
เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน สะดวก รวดเร็ว 
และครบถ้วน  

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 2 

1.2 ขั้นตอนการให้ บริการมีความโปร่งใส 
ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติได้จริง 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 3 

1.3 ผังล าดับขั้นตอนการให้บริการและป้าย
แสดงส่วนงานต่าง ๆ แสดงไว้อย่างชัดเจน และ
ถูกต้อง   

95.00 4.75 0.72 มากที่สุด 5 

1.4 การก าหนดระยะเวลาขั้นตอนการให้บริการ
แสดงไว้อย่างชัดเจน และเหมาะสม  

95.10 4.76 0.72 มากที่สุด 4 

1.5 การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการก่อน -
หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน 

96.80 4.84 0.69 มากที่สุด 1 

โดยรวม 95.97 4.80 0.71 มากที่สุด   

 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการกฎหมาย ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.97 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาตาม

ด้านย่อยการจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน มีค่าเฉลี่ย

สูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.80 (X ̄ = 4.84, S.D. = 0.69) 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการกฎหมาย ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

2. ต่อช่องทางการให้บริการ           

2.1 มีช่องทางการในการให้บริการที่หลากหลาย 
เพียงพอต่อผู้มารับบริการและเข้าถึงช่องทาง
การให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  

96.40 4.82 0.76 มากที่สุด 2 

2.2 มีช่องทางการในการแจ้งประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่หลากหลายและทั่วถึง 
เช่น เสียงตามสายหอกระจายข่าว แพลตฟอร์ม
ป ระ เภ ท  Facebook, Line และ  เว็ ป ไซ ด์
หนว่ยงาน เป็นต้น  

95.05 4.75 0.72 มากที่สุด 5 

2.3 มีช่องทางการในการให้บริการในช่วงพัก
กลางวัน/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ 
หรือบางครั้งออกรับบริการนอกสถานที่ 

96.00 4.80 0.74 มากที่สุด 3 

2.4 มี ก ล่ อ ง  อุ ป กรณ์ ห รื อตู้ รั บ ฟั งปั ญ ห า
ข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของผู้มารับ
บริการ  

95.55 4.78 0.71 มากที่สุด 4 

2.5 มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้
เป็นช่องทางในการให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ 
อินเทอร์เน็ต เป็นต้น  

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

โดยรวม 95.99 4.80 0.73 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.9 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการกฎหมาย ด้านช่องทางการให้บริการ 

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.99 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.73) เมื่อพิจารณาตาม

ด้านย่อยมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เป็นช่องทางในการให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต 

เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการกฎหมาย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจ 
ร้อยละ 

(X̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ           
3.1 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการพูดจาสุภาพ กิริยามารยาทและ
อัธยาศัยดี การแต่งกายเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่ดี มี
ความเต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้
เลิกงาน  

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

3.2 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับ
การปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน
ต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องและทันท่วงที  

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เต็มใจและมีความพร้อมในการให้บริการ เช่น การเตรียม
เอกสารให้กับผู้มารับบริการ การให้ค าแนะน าที่ถูกต้อง 
เป็นต้น  

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้
อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ และให้ค าปรึกษาแก้ไข
ปัญหาต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี 

96.60 4.83 0.75 มากที่สุด 2 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน 
ไม่เลือกปฏิบัติ มีความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทาง
มิชอบ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่าง
เต็มที่ 

95.05 4.75 0.72 มากที่สุด 5 

โดยรวม 96.12 4.81 0.72 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.10 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการกฎหมาย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.12 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณาตาม

ด้านย่อยเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการพูดจาสุภาพ กิริยามารยาทและอัธยาศัยดี  การแต่งกายเหมาะสมและมี

บุคลิกภาพที่ดี มีความเต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิกงาน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการกฎหมาย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก           

4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้ งของ
หน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น 
ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน และสถานที่ตั้งอยู่
ในแหล่งที่สะดวกเหมาะแก่การเดินทางมารับ
บริการ 

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 5 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก 
เช่น ที่จอดรถ ห้องน ้า ที่นั่งคอยรับบริการ จุด
บริการน ้าดื่ม หนังสือพิมพ์  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 1 

4.3 สถานที่ที่ มารับบริการโดยรวมสะอาด 
สะดวกสบาย มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
และเพียงพอต่อผู้มารับบริการ 

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

4.4 อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ และเอกสารใน
การให้ บ ริก าร  มี ค วามทั น สมั ย  เพี ย งพอ 
เหมาะสม รวมทั้งมีคู่มือแนะน าในการใช้บริการ
งานบริการต่าง ๆ อย่างถูกต้องและทันสมัย 

96.20 4.81 0.71 มากที่สุด 2 

4.5 การจัดสถานที่ภายในหน่วยงานมีความเป็น
สัดส่วน เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สะดวก
ต่อการมารับบริการ และมีป้ายข้อความหรือ
สัญลักษณ์บอกจุดบริการ มีป้ายประชาสัมพันธ์
และป้ายบอกหน่วยงานที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย  

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 4 

โดยรวม 96.02 4.80 0.70 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.11 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการกฎหมาย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.02 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณาตาม

ด้านย่อยความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน ้า ที่นั่งคอยรับบริการ จุดบริการน ้าดื่ม 

หนังสือพิมพ์ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.45 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.69) 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการกฎหมาย 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 95.97 4.80 0.71 มากที่สุด 4 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 95.99 4.80 0.73 มากที่สุด 3 
3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.12 4.81 0.72 มากที่สุด 1 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 96.02 4.80 0.70 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.03 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.12 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการกฎหมาย ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน        

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.03 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาเป็น

ประเด็น พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.12 (X ̄ = 

4.81, S.D. = 0.72) 
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ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ตารางที่ 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ           

1.1 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ เหมาะสม 
เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน สะดวก รวดเร็ว 
และครบถ้วน  

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 2 

1.2 ขั้นตอนการให้ บริการมีความโปร่งใส 
ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติได้จริง 

96.40 4.82 0.70 มากที่สุด 1 

1.3 ผังล าดับขั้นตอนการให้บริการและป้าย
แสดงส่วนงานต่าง ๆ แสดงไว้อย่างชัดเจน และ
ถูกต้อง   

95.55 4.78 0.71 มากที่สุด 3 

1.4 การก าหนดระยะเวลาขั้นตอนการให้บริการ
แสดงไว้อย่างชัดเจน และเหมาะสม  

95.45 4.77 0.72 มากที่สุด 5 

1.5 การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการก่อน -
หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน 

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 4 

โดยรวม 95.77 4.79 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่  4.13 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย          

ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.77 (X ̄ = 4.79, S.D. = 

0.71) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติได้จริง       

มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.40 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.70) 
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ตารางที่ 4.14 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านช่องทางการ

ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

2. ต่อช่องทางการให้บริการ           

2.1 มีช่องทางการในการให้บริการที่หลากหลาย 
เพียงพอต่อผู้มารับบริการและเข้าถึงช่องทาง
การให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  

95.20 4.76 0.75 มากที่สุด 5 

2.2 มีช่องทางการในการแจ้งประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่หลากหลายและทั่วถึง 
เช่น เสียงตามสายหอกระจายข่าว แพลตฟอร์ม
ป ระ เภ ท  Facebook, Line และ  เว็ ป ไซ ด์
หน่วยงาน เป็นต้น  

96.60 4.83 0.74 มากที่สุด 1 

2.3 มีช่องทางการในการให้บริการในช่วงพัก
กลางวัน/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ 
หรือบางครั้งออกรับบริการนอกสถานที ่

96.20 4.81 0.74 มากที่สุด 2 

2.4 มี ก ล่ อ ง  อุ ป กรณ์ ห รื อตู้ รั บ ฟั งปั ญ ห า
ข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของผู้มารับ
บริการ  

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

2.5 มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้
เป็นช่องทางในการให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ 
อินเทอร์เน็ต เป็นต้น  

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

โดยรวม 96.00 4.80 0.73 มากที่สุด   

จากตารางที่  4.14 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย           

ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.00 (X ̄ = 4.80, S.D. = 

0.73) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยมีช่องทางการในการแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ  ที่หลากหลาย

และทั่วถึง เช่น เสียงตามสายหอกระจายข่าว แพลตฟอร์มประเภท Facebook, Line และ เว็ปไซด์หน่วยงาน 

เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.60 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.74) 
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ตารางท่ี 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจ 
ร้อยละ 

(X̅) (S.D.) 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

ล าดับ
ที ่

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ           
3.1 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการพูดจาสุภาพ กิริยามารยาทและ
อัธยาศัยดี การแต่งกายเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่ดี       
มีความเต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้
เลิกงาน  

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 2 

3.2 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับ
การปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน
ต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องและทันท่วงที  

95.05 4.75 0.72 มากที่สุด 5 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เต็มใจและมีความพร้อมในการให้บริการ เช่น การเตรียม
เอกสารให้กับผู้มารับบริการ การให้ค าแนะน าที่ถูกต้อง 
เป็นต้น  

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 2 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้
อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ และให้ค าปรึกษาแก้ไข
ปัญหาต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี 

96.40 4.82 0.74 มากที่สุด 1 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน 
ไม่เลือกปฏิบัติ มีความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทาง
มิชอบ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่าง
เต็มที่ 

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 4 

โดยรวม 95.77 4.79 0.72 มากที่สุด   

จากตารางที่  4.15 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย           

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.77 (X ̄ = 4.79, S.D. = 

0.72) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม 

ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ และให้ค าปรึกษาแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้เป็นอย่าง

ดี มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.40 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.74) 
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ตารางที่ 4.16 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย
ความพึง
พอใจ 
ร้อยละ 

(X̅) (S.D.) 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

ล าดับ
ที ่

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก           
4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการ
เดินทางมารับบริการ เช่น ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน และ
สถานที่ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกเหมาะแก่การเดินทางมารับ
บริการ 

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 3 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน ้า ที่นั่งคอยรับบริการ จุดบริการน ้าดื่ม หนังสือพิมพ์  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

4.3 สถานที่ที่มารับบริการโดยรวมสะอาด สะดวกสบาย มี
ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และเพียงพอต่อผู้มารับบริการ 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

4.4 อุปกรณ์  เครื่องมือ เครื่องใช้  และเอกสารในการ
ให้บริการ มีความทันสมัย เพียงพอ เหมาะสม รวมทั้งมีคู่มือ
แนะน าในการใช้บริการงานบริการต่าง ๆ อย่างถูกต้องและ
ทันสมัย 

95.05 4.75 0.72 มากที่สุด 5 

4.5 การจัดสถานที่ภายในหน่วยงานมีความเป็นสัดส่วน     
เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สะดวกต่อการมารับบริการ 
และมีป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ มีป้าย
ประชาสัมพันธ์และป้ ายบอกหน่วยงานที่ ชัด เจนและ      
เข้าใจง่าย  

95.55 4.78 0.71 มากที่สุด 4 

โดยรวม 95.99 4.80 0.70 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.16 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านสิ่ง

อ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.99 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.70) 

เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยสถานที่ที่มารับบริการโดยรวมสะอาด สะดวกสบาย มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

และเพียงพอต่อผู้มารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 

0.68) 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 95.77 4.79 0.71 มากที่สุด 3 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 96.00 4.80 0.73 มากที่สุด 1 
3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.77 4.79 0.72 มากที่สุด 3 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 95.99 4.80 0.70 มากที่สุด 2 

โดยรวม 95.88 4.79 0.72 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.17 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวม

ทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.88 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.72) เมื่อ

พิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

96.00 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.73) 
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ตอนที่ 4 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข 

ตารางท่ี 4.18 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ           

1.1 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ เหมาะสม 
เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน สะดวก รวดเร็ว 
และครบถ้วน  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

1.2 ขั้นตอนการให้ บริการมีความโปร่งใส 
ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติได้จริง 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

1.3 ผังล าดับขั้นตอนการให้บริการและป้าย
แสดงส่วนงานต่าง ๆ แสดงไว้อย่างชัดเจน และ
ถูกต้อง   

95.55 4.78 0.71 มากที่สุด 4 

1.4 การก าหนดระยะเวลาขั้นตอนการให้บริการ
แสดงไว้อย่างชัดเจน และเหมาะสม  

95.40 4.77 0.74 มากที่สุด 5 

1.5 การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการก่อน -
หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.16 4.81 0.71 มากที่สุด   

 จากตารางที่ 4.18 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข ด้านขั้นตอนการให้บริการ      

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.16 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาตาม

ด้านย่อยขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติได้จริง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

2. ต่อช่องทางการให้บริการ           

2.1 มีช่องทางการในการให้บริการที่หลากหลาย 
เพียงพอต่อผู้มารับบริการและเข้าถึงช่องทาง
การให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  

95.20 4.76 0.75 มากที่สุด 5 

2.2 มีช่องทางการในการแจ้งประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่หลากหลายและทั่วถึง 
เช่น เสียงตามสายหอกระจายข่าว แพลตฟอร์ม
ป ระ เภ ท  Facebook, Line และ  เว็ ป ไซ ด์
หน่วยงาน เป็นต้น  

95.55 4.78 0.71 มากที่สุด 2 

2.3 มีช่องทางการในการให้บริการในช่วงพัก
กลางวัน/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ 
หรือบางครั้งออกรับบริการนอกสถานที่ 

96.00 4.80 0.76 มากที่สุด 1 

2.4 มี ก ล่ อ ง  อุ ป กรณ์ ห รื อตู้ รั บ ฟั งปั ญ ห า
ข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของผู้มารับ
บริการ  

95.55 4.78 0.71 มากที่สุด 2 

2.5 มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้
เป็นช่องทางในการให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ 
อินเทอร์เน็ต เป็นต้น  

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 4 

โดยรวม 95.56 4.78 0.74 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.19 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข ด้านช่องทางการให้บริการ     

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.56 (X ̄ = 4.78, S.D. = 0.74) เมื่อพิจารณาตาม

ด้านย่อยมีช่องทางการในการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ หรือบางครั้งออก

รับบริการนอกสถานที ่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.00 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.76) 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย
ความพึง
พอใจ 
ร้อยละ 

(X̅) (S.D.) 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

ล าดับ
ที ่

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ           
3.1 เจ้าหน้าที่ที่ ให้บริการพูดจาสุภาพ กิริยามารยาทและ
อัธยาศัยดี การแต่งกายเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่ดี มีความ
เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิกงาน  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

3.2 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับการ
ปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนต่าง ๆ ได้
อย่างถูกต้องและทันท่วงที  

96.20 4.81 0.74 มากที่สุด 4 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
และมีความพร้อมในการให้บริการ เช่น การเตรียมเอกสาร
ให้กับผู้มารับบริการ การให้ค าแนะน าที่ถูกต้อง เป็นต้น  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น     
การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน 
ถูกต้อง น่าเชื่อถือ และให้ค าปรึกษาแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้เป็น
อย่างดี 

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 5 

3.5 เจ้าหน้าที่ ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน      
ไม่เลือกปฏิบัติ มีความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ และ
เป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มที่ 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

โดยรวม 96.41 4.82 0.70 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.20 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.41 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณาตามด้าน

ย่อยเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ มีความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตในการ

ปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับ

อย่างเต็มที ่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.21 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก           

4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้ งของ
หน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น 
ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน และสถานที่ตั้งอยู่
ในแหล่งที่สะดวกเหมาะแก่การเดินทางมารับ
บริการ 

96.60 4.83 0.68 มากที่สุด 2 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก 
เช่น ที่จอดรถ ห้องน ้า ที่นั่งคอยรับบริการ จุด
บริการน ้าดื่ม หนังสือพิมพ์  

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

4.3 สถานที่ที่ มารับบริการโดยรวมสะอาด 
สะดวกสบาย มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
และเพียงพอต่อผู้มารับบริการ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 4 

4.4 อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ และเอกสารใน
การให้ บ ริก าร  มี ค วามทั น สมั ย  เพี ย งพอ 
เหมาะสม รวมทั้งมีคู่มือแนะน าในการใช้บริการ
งานบริการต่าง ๆ อย่างถูกต้องและทันสมัย 

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 3 

4.5 การจัดสถานที่ภายในหน่วยงานมีความเป็น
สัดส่วน เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สะดวก
ต่อการมารับบริการ และมีป้ายข้อความหรือ
สัญลักษณ์บอกจุดบริการ มีป้ายประชาสัมพันธ์
และป้ายบอกหน่วยงานที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย  

95.55 4.78 0.71 มากที่สุด 5 

โดยรวม 96.41 4.82 0.69 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.21 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.41 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.69) เมื่อพิจารณาตาม

ด้านย่อยความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน ้า ที่นั่งคอยรับบริการ จุดบริการน ้าดื่ม 

หนังสือพิมพ์ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.22 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 96.16 4.81 0.71 มากที่สุด 3 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 95.56 4.78 0.74 มากที่สุด 4 
3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.41 4.82 0.70 มากที่สุด 1 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 96.41 4.82 0.69 มากที่สุด 1 

โดยรวม 96.14 4.81 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.22 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.14 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น 

พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อย

ละ 96.41 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.70) และร้อยละ 96.41 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.69) 
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ตอนที่ 5 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา 

ตารางท่ี 4.23 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ           

1.1 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ เหมาะสม 
เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน สะดวก รวดเร็ว 
และครบถ้วน  

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 2 

1.2 ขั้นตอนการให้ บริการมีความโปร่งใส 
ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติได้จริง 

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 2 

1.3 ผังล าดับขั้นตอนการให้บริการและป้าย
แสดงส่วนงานต่าง ๆ แสดงไว้อย่างชัดเจน และ
ถูกต้อง   

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 4 

1.4 การก าหนดระยะเวลาขั้นตอนการให้บริการ
แสดงไว้อย่างชัดเจน และเหมาะสม  

96.80 4.84 0.74 มากที่สุด 1 

1.5 การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการก่อน -
หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน 

95.95 4.80 0.74 มากที่สุด 5 

โดยรวม 96.35 4.82 0.71 มากที่สุด   

 จากตารางที่ 4.23 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.35 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยการ

ก าหนดระยะเวลาขั้นตอนการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน  และเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจร้อยละ 96.80 (X ̄ = 4.84, S.D. = 0.74) 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

2. ต่อช่องทางการให้บริการ           

2.1 มีช่องทางการในการให้บริการที่หลากหลาย 
เพียงพอต่อผู้มารับบริการและเข้าถึงช่องทาง
การให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  

95.80 4.79 0.74 มากที่สุด 3 

2.2 มีช่องทางการในการแจ้งประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่หลากหลายและทั่วถึง 
เช่น เสียงตามสายหอกระจายข่าว แพลตฟอร์ม
ป ระ เภ ท  Facebook, Line และ  เว็ ป ไซ ด์
หน่วยงาน เป็นต้น  

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 4 

2.3 มีช่องทางการในการให้บริการในช่วงพัก
กลางวัน/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ 
หรือบางครั้งออกรับบริการนอกสถานที่ 

96.20 4.81 0.76 มากที่สุด 2 

2.4 มี ก ล่ อ ง  อุ ป กรณ์ ห รื อตู้ รั บ ฟั งปั ญ ห า
ข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของผู้มารับ
บริการ  

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 1 

2.5 มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้
เป็นช่องทางในการให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ 
อินเทอร์เน็ต เป็นต้น  

95.05 4.75 0.72 มากที่สุด 5 

โดยรวม 95.81 4.79 0.73 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.24 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.81 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.73) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยมี

กล่อง อุปกรณ์หรือตู้รับฟังปัญหาข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของผู้มารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.50 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.69) 
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ตารางท่ี 4.25 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจ 
ร้อยละ 

(X̅) (S.D.) 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

ล าดับ
ที ่

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ           
3.1 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการพูดจาสุภาพ กิริยามารยาทและ
อัธยาศัยดี การแต่งกายเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่ดี      
มีความเต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้
เลิกงาน  

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

3.2 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับ
การปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน
ต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องและทันท่วงที  

95.40 4.77 0.74 มากที่สุด 4 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เต็มใจและมีความพร้อมในการให้บริการ เช่น การเตรียม
เอกสารให้กับผู้มารับบริการ การให้ค าแนะน าที่ถูกต้อง 
เป็นต้น  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้
อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ และให้ค าปรึกษาแก้ไข
ปัญหาต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี 

95.55 4.78 0.71 มากที่สุด 3 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน 
ไม่เลือกปฏิบัติ มีความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทาง
มิชอบ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่าง
เต็มที่ 

95.20 4.76 0.73 มากที่สุด 5 

โดยรวม 95.91 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.25 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.91 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย

เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการพูดจาสุภาพ กิริยามารยาทและอัธยาศัยดี  การแต่งกายเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่ดี      

มีความเต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิกงาน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.26 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจ 
ร้อยละ 

(X̅) (S.D.) 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

ล าดับ
ที ่

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก           
4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของหน่วยงานใน
การเดินทางมารับบริการ เช่น ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน 
และสถานที่ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกเหมาะแก่การเดินทาง
มารับบริการ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

4.2 ความเพียงพอของสิ่ งอ านวยความสะดวก เช่น         
ที่จอดรถ ห้องน ้า ที่นั่งคอยรับบริการ จุดบริการน ้าดื่ม 
หนังสือพิมพ์  

95.55 4.78 0.71 มากที่สุด 5 

4.3 สถานที่ที่มารับบริการโดยรวมสะอาด สะดวกสบาย 
มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย และเพียงพอต่อผู้มารับ
บริการ 

95.60 4.78 0.71 มากที่สุด 4 

4.4 อุปกรณ์  เครื่องมือ เครื่องใช้ และเอกสารในการ
ให้บริการ มีความทันสมัย เพียงพอ เหมาะสม รวมทั้งมี
คู่มือแนะน าในการใช้บริการงานบริการต่าง  ๆ อย่าง
ถูกต้องและทันสมัย 

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

4.5 การจัดสถานที่ภายในหน่วยงานมีความเป็นสัดส่วน 
เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สะดวกต่อการมารับบริการ 
และมีป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ มีป้าย
ประชาสัมพันธ์และป้ายบอกหน่วยงานที่ชัดเจนและ  
เข้าใจง่าย  

96.80 4.84 0.73 มากที่สุด 1 

โดยรวม 96.08 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่  4.26 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก           

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.08 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาตาม

ด้านย่อยการจัดสถานที่ภายในหน่วยงานมีความเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สะดวกต่อการมา

รับบริการ และมีป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายบอกหน่วยงานที่

ชัดเจนและเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.80 (X ̄ = 4.84, S.D. = 0.73) 
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ตารางท่ี 4.27 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 96.35 4.82 0.71 มากที่สุด 1 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 95.81 4.79 0.73 มากที่สุด 4 
3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.91 4.80 0.71 มากที่สุด 3 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 96.08 4.80 0.71 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.04 4.80 0.72 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.27 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมาก

ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.35 (X ̄ = 4.82, S.D. = 

0.71) 
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ตอนที่ 6 สรุปผลการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

ตารางที่ 4.28 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอ  

เมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

งานบริการที่ 1 งานด้านบริการกฎหมาย 96.03 4.80 0.71 มากที่สุด 3 
งานบริการที่ 2 งานด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย 

95.88 4.79 0.72 มากที่สุด 4 

งานบริการที่ 3 งานด้านสาธารณสุข 96.14 4.82 0.71 มากที่สุด 1 
งานบริการที่ 4 งานด้านโยธา 96.04 4.80 0.72 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.02 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.28 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.02 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 1 คือ งานบริการที่ 3 

งานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.14 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.71) 

ล าดับที่ 2 คือ งานบริการที่ 4 งานด้านโยธา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.72) 

ล าดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 1 งานด้านบริการกฎหมาย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.03 (X ̄ = 4.80, 

S.D. = 0.71) และล าดับที่ 4 คือ งานบริการที่ 2 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจร้อยละ 95.88 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.72)       

 สรุป ในปีงบประมาณ พ.ศ.2567 ขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก 

จังหวัดนครนายก ได้ก าหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านป้องกัน

และบรรเทาสาธารณภัย งานด้านสาธารณสุข และงานด้านโยธา โดยผู้วิจัยได้ประเมินความพึงพอใจแล้ว

ปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจในแต่ละงานตามล าดับ ดังนี้ ร้อยละ 96.03 ร้อยละ 95.88 ร้อยละ 96.14 

และร้อยละ 96.04 
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                                             ค านวณ =    384.08 

                                                                   4 

                                                           =    96.02 

                                      คะแนนที่ได ้      =    10    คะแนน 
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ตอนที่ 7 ระดับความพึงพอใจโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัด : โครงการส่งเสริมการน า 

“ขยะบรรจุภัณฑ์” กลับมาใช้ประโยชน์ ต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ประจ าปี

งบประมาณ พ.ศ. 2567 

ตารางที่ 4.28 แสดงระดับความพึงพอใจของโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัด  : โครงการ

ส่งเสริมการน า “ขยะบรรจุภัณฑ์” กลับมาใช้ประโยชน์ ต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัด

นครนายก ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย
ความพึง

พอใจร้อยละ 
(X̅) (S.D.) 

ระดับ
ความพึง
พอใจ 

ล าดับ
ที ่

1.ระยะเวลาในการด าเนินโครงการเป็นไปตามท่ีก าหนด 93.60 4.68 0.94 มากที่สุด 5 
2.ประชาชนได้รับประโยชน์จากโครงการอย่างคุ้มค่า 93.45 4.67 0.94 มากที่สุด 6 
3. อปท.มีความโปร่งใสในการด าเนินโครงการ 93.90 4.70 0.94 มากที่สุด 3 
4. อปท.มีการแจ้งรายละเอียดโครงการ ให้ทราบอย่าง
ทั่วถึง 

93.00 4.65 0.95 มากที่สุด 9 

5. อปท.มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับรู้เกี่ยวกับ
โครงการ 

93.45 4.67 0.94 มากที่สุด 6 

6. ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ เช่น การเสนอความ
คิดเห็นให้ด าเนินการโครงการ หรือการแสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกบัโครงการ เป็นต้น 

94.80 4.74 0.94 มากที่สุด 1 

7. อปท.มีการรายงานผลการด าเนินโครงการให้ประชาชน
ทราบเป็นระยะ 

93.80 4.69 0.96 มากที่สุด 4 

8. เจ้าหน้าที่หรือผู้ที่รับผิดชอบโครงการได้ก ากับ ติดตาม 
การด าเนินการโครงการให้เป็นไปอย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 

93.40 4.67 0.95 มากที่สุด 8 

9.เจ้าหน้าที่หรือผู้รับผิดชอบโครงการได้ก ากับ ติดตาม 
ตรวจสอบให้โครงการมีคุณภาพและเป็นตามมาตรฐาน 

94.00 4.70 0.98 มากที่สุด 2 

10.ผลส าเร็จของโครงการสามารถแก้ปัญหาความต้องการ
ของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างแท้จริง 

93.00 4.65 0.95 มากที่สุด 9 

โดยรวม 93.50 4.68 0.97 มากที่สุด   
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จากตารางที่ 4.28 พบว่า ระดับความพึงพอใจโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัด :

โครงการส่งเสริมการน า “ขยะบรรจุภัณฑ์” กลับมาใช้ประโยชน์ ต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัด

นครนายก ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 93.50 

(X ̄ = 4.68, S.D. = 0.97) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ เช่น การเสนอความ

คิดเห็นให้ด าเนินการโครงการ หรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับโครงการ เป็นต้น พบว่า มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดย

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 94.80 (X ̄ = 4.74, S.D. = 0.94) 

 

ตอนที่ 8 ระดับความพึงพอใจต่อโครงการดีเด่น : โครงการสืบสานประเพณีบายศรีสู่ขวัญข้าว 

ตารางที่ 4.29 แสดงระดับความพึงพอใจของโครงการดีเด่น : โครงการสืบสานประเพณีบายศรีสู่ขวัญข้าว    

ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน           

1.1 มีการประชาสัมพันธ์ข่าวเกี่ยวกับโครงการ
อย่างทั่วถึง 

93.45 4.67 0.94 มากที่สุด 2 

1.2 มีการใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์
โครงการ 

93.45 4.67 0.94 มากที่สุด 2 

1.3 มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

93.80 4.69 0.95 มากที่สุด 1 

โดยรวม 93.57 4.68 0.95 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.29 พบว่า ระดับความพึงพอใจโครงการดีเด่น : โครงการสืบสานประเพณีบายศรี       

สู่ขวัญข้าว ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 93.57 (X ̄ = 4.68, S.D. = 0.95) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยมี

การใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า มีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

93.80 (X ̄ = 4.69, S.D. = 0.95) 

 



82 

 

ตารางที่ 4.30 แสดงระดับความพึงพอใจของโครงการดีเด่น : โครงการสืบสานประเพณีบายศรีสู่ขวัญข้าว   

ด้านการปฏิบัติงานของอปท. 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจ 
ร้อยละ 

(X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

2. ด้านการปฏิบตัิงานของอปท.           
2.1 เจ้าหน้าที่สามารถด าเนินโครงการได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ  

93.40 4.67 0.96 มากที่สุด 4 

2.2 เจ้าหน้าที่สร้างความมั่นใจแก่ชุมชนต่อ
การด าเนินโครงการ 

93.00 4.65 0.95 มากที่สุด 5 

2.3 การด าเนินโครงการส่งผลประโยชน์สูงสุด
แก่ประชาชน และมีความคุ้มค่า  

94.20 4.71 0.95 มากที่สุด 1 

2.4 การด าเนินโครงการเกิดจากความร่วมมือ
ของทุกภาคส่วน 

93.80 4.69 0.96 มากที่สุด 3 

2.5 ผลของการด าเนิน โครงการสามารถ
แก้ปัญหาในส่วนต่างๆของชุมชนอย่างยั่งยืน 

94.00 4.70 0.95 มากที่สุด 2 

โดยรวม 93.68 4.68 0.95 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.30 พบว่า ระดับความพึงพอใจโครงการดีเด่น : โครงการสืบสานประเพณีบายศรี       

สู่ขวัญข้าว ด้านการปฏิบัติงานของอปท. อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 93.68 (X ̄ = 

4.68, S.D. = 0.95) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยการด าเนินโครงการส่งผลประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน และมี

ความคุ้มค่า มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 94.20 (X ̄ = 4.71, S.D. = 0.95) 
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ตารางที่ 4.31 แสดงระดับความพึงพอใจของโครงการดีเด่น : โครงการสืบสานประเพณีบายศรีสู่ขวัญข้าว   

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจ 
ร้อยละ 

(X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก           

3.1 มีการอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการ
ปฏิบัติต่อโครงการ  

94.20 4.71 0.96 มากที่สุด 1 

3.2 การปฏิบัติโครงการมีระบบและขั้นตอน
ชัดเจน  

93.45 4.67 0.94 มากที่สุด 2 

3.3 มีเอกสาร สื่อต่างๆ ค าแนะน าและข้อมูลที่
เกี่ยวกับโครงการ 

93.20 4.66 0.95 มากที่สุด 3 

โดยรวม 93.62 4.68 0.96 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.31 พบว่า ระดับความพึงพอใจโครงการดีเด่น : โครงการสืบสานประเพณีบายศรี         

สู่ขวัญข้าว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 93.62 (X ̄ = 

4.68, S.D. = 0.96) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยมีการอ านวยความสะดวก แก่ชุมชนในการปฏิบัติต่อโครงการ    

มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 94.20 (X ̄ = 4.71, S.D. = 0.96) 
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ตารางท่ี 4.32 แสดงระดับความพึงพอใจของโครงการดีเด่น : โครงการสืบสานประเพณีบายศรีสู่ขวัญข้าว 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน 93.57 4.68 0.95 มากที่สุด 3 
2. ด้านการปฏิบัติงานของอปท. 93.68 4.68 0.95 มากที่สุด 1 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 93.62 4.68 0.96 มากที่สุด 2 

โดยรวม 93.62 4.68 0.85 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.32 พบว่า ระดับความพึงพอใจโครงการดีเด่น : โครงการสืบสานประเพณีบายศรี      

สู่ขวัญข้าว โดยรวมทั้ง 3 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 93.62 (X ̄ = 4.68, 

S.D. = 0.85) เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น ด้านการปฏิบัติงานของอปท. มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจร้อยละ 93.68 (X ̄ = 4.68, S.D. = 0.95) 

 

 

 



บทที่ 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก” โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับ        
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ครอบคลุม 4 งานบริการ ประกอบด้วย 1) งานด้านบริการกฎหมาย  
2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านสาธารณสุข 4) งานด้านโยธา และเพ่ือหา
แนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ โดยใช้กลุ่มตัวอย่างจากประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าสถิติ 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการสุ่มตัวอย่าง
ทั้งหมด 400 คน พบว่า  
 1.  เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 278 คน คิดเป็นร้อยละ 69.50 รองลงมาคือเพศ
ชาย จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50       
 2.  อายุ ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 - 40 ปี จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.25 
รองลงมาคืออายุระหว่าง 41 - 60 ปี จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 
 3.  ระดับการศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.50 รองลงมาคือมัธยมศึกษา/ปวช./ปวส./อนุปริญญา จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 
 4.  อาชีพ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/ผู้ประกอบการรายย่อย จ านวน 107 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.75 รองลงมาคือแม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ/ว่างงาน/ก าลังหางานท า จ านวน 82 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20.50 
 5.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-25,000 บาท จ านวน 
171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75 รองลงมาคือ 5,001-15,000 บาท จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.75 
 6.  ช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ ส่วนใหญ่มีช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 12.01-14.00 น. 
จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.75 รองลงมาคือ 14.01-16.30 น. จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.50 
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 7.  ความถี่ที่เข้ารับบริการ ในรอบ 1 ปี ที่ผ่านมา ส่วนใหญ่มีความถี่ที่เข้ารับบริการ ใน
รอบ 1 ปี ที่ผ่านมา  คือ 2-3 ครั้ง/ปี จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.25 รองลงมาคือ 1 ครั้ง/ปี 
จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.75 
 
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการที่มี
ต่อกิจกรรมการบริการ พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.02 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 1 คือ 

งานบริการที่ 3 งานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.14 (X ̄ = 
4.82, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 2 คือ งานบริการที่ 4 งานด้านโยธา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.72) ล าดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 1 งานด้านบริการกฎหมาย มีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจร้อยละ 96.03 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) และล าดับที่ 4 คือ งานบริการที่ 2 งานด้าน

ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.88 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.72) 
แสดงดังต่อไปนี้   
    
ตารางท่ี 5.1 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการกฎหมาย 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 95.97 4.80 0.71 มากที่สุด 4 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 95.99 4.80 0.73 มากที่สุด 3 
3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.12 4.81 0.72 มากที่สุด 1 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 96.02 4.80 0.70 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.03 4.80 0.71 มากที่สุด   

  
 จากตารางที่ 5.1 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านบริการกฎหมาย ในภาพรวมทั้ง     

4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.03 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) 
เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจร้อยละ 96.12 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.72) 
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ตารางที่ 5.2 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 95.77 4.79 0.71 มากที่สุด 3 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 96.00 4.80 0.73 มากท่ีสุด 1 
3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.77 4.79 0.72 มากที่สุด 3 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 95.99 4.80 0.70 มากที่สุด 2 

โดยรวม 95.88 4.79 0.72 มากที่สุด   

  
 จากตารางที่ 5.2 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ใน

ภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.88 (X ̄ = 4.79, S.D. 
= 0.72) เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจร้อยละ 96.00 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.73) 
 
ตารางท่ี 5.3 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 96.16 4.81 0.71 มากที่สุด 3 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 95.56 4.78 0.74 มากที่สุด 4 
3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.41 4.82 0.70 มากที่สุด 1 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 96.41 4.82 0.69 มากที่สุด 1 

โดยรวม 96.14 4.81 0.71 มากที่สุด   

 
 จากตารางที่ 5.3 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.14 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) เมื่อ
พิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 

โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.41 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.70) และร้อยละ 96.41 (X ̄ = 4.82, 
S.D. = 0.69) 
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ตารางท่ี 5.4 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับ
ความพึง
พอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 96.35 4.82 0.71 มากที่สุด 1 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 95.81 4.79 0.73 มากที่สุด 4 
3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.91 4.80 0.71 มากที่สุด 3 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 96.08 4.80 0.71 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.04 4.80 0.72 มากที่สุด   

  
 จากตารางที่ 5.4 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณา
เป็นประเด็น พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

96.35 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.71) 
5.2 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการส ารวจ         
 ในการลงพ้ืนที่ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก พบว่า ประชาชนมี
ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการ ดังนี้   
 5.2.1 ข้อเสนอแนะท่ีพึงพอใจ    
   1) งานด้านบริการกฎหมาย พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน โดยมีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจร้อยละ 96.80 (X ̄ = 4.84, S.D. = 0.69) ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เป็นช่องทางในการให้บริการ  เช่น คอมพิวเตอร์ 

อินเทอร์เน็ต เป็นต้น โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) ส่วนด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการพูดจาสุภาพ กิริยามารยาทและ
อัธยาศัยดี การแต่งกายเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่ดี มีความเต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพัก

กลางวันหรือใกล้เลิกงาน โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) และ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น       
ที่จอดรถ ห้องน ้า ที่นั่งคอยรับบริการ จุดบริการน ้าดื่ม หนังสือพิมพ์ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ    

ร้อยละ 96.45 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.69)       
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   2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติได้จริง โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.40 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.70) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่า 
เฉลี่ยสูงสุด คือ มีช่องทางการในการแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่หลากหลายและทั่วถึง 
เช่น เสียงตามสายหอกระจายข่าว แพลตฟอร์มประเภท Facebook, Line และ เว็ปไซด์หน่วยงาน 

เป็นต้น โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.60 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.74) นอกจากนี้ยังมีสายด่วน 
(เบอร์โทรศัพท์ 037-386169) และช่องทางร้องเรียนอ่ืน ๆ  ไว้ให้ประชาชนติดต่อหรือร้องเรียนใน
กรณีเกิดเหตุการณ์รุนแรง ต่าง ๆ ในพื้นที่ เช่น ไฟไหม้ น ้าท่วมจากการที่ฝนตกหนัก เป็นต้น ส าหรับ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ  และให้ค าปรึกษา

แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.40 (X ̄ = 4.82, S.D. = 
0.74) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ สถานที่ที่มารับบริการโดยรวมสะอาด 
สะดวกสบาย มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย และเพียงพอต่อผู้มารับบริการ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) รวมถึงมีรถดับเพลิงที่ทันสมัย และพร้อมใช้งานในกรณี
ที่เกิดเหตุอัคคีภัยและเหตุการณ์ประสบภัยต่าง ๆ ภายในพ้ืนที่และพ้ืนที่ใกล้เคียง 
   3) งานด้านสาธารณสุข พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติได้จริง โดยมีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) ส าหรับด้านช่องทางการให้บริการ ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ มีช่องทางการในการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ หรือบางครั้ง

ออกรับบริการนอกสถานที่ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.00 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.76) ส่วน
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน 
ไม่เลือกปฏิบัติ มีความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น  การไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มที่  โดยมีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน ้า ที่นั่งคอยรับบริการ จุดบริการน ้า

ดื่ม หนังสือพิมพ์ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
   4) งานด้านโยธา พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การก าหนด
ระยะเวลาขั้นตอนการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน  และเหมาะสม โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ    

ร้อยละ 96.80 (X ̄ = 4.84, S.D. = 0.74) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีกล่อง 
อุปกรณ์หรือตู้รับฟังปัญหาข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของผู้มารับบริการ โดยมีค่าเฉลี่ยความ
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พึงพอใจร้อยละ 96.50 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.69) ส าหรับด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการพูดจาสุภาพ กิริยามารยาทและอัธยาศัยดี  การแต่งกายเหมาะสมและมี
บุคลิกภาพที่ดี มีความเต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิกงาน โดยมีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ การจัดสถานที่ภายในหน่วยงานมีความเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สะดวกต่อการ
มารับบริการ และมีป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายบอก

หน่วยงานที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.80 (X ̄ = 4.84,S.D. = 0.73) 
 5.2.2 ข้อเสนอแนะท่ีควรปรับปรุงการให้บริการ  
   1)  ด้านการประชาสัมพันธ์ในการด าเนินการจัดเก็บภาษีที่มีผลต่อแนวทางการพัฒนา
ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีท้องถิ่นขององค์การบริห ารส่วนต าบล เขาพระ ดังนั ้น ควรมีการ
ประชาสัมพันธ์การเสียภาษีอย่างต่อเนื่อง แสดงตัวอย่างการยื่นแบบเสียภาษีและแจ้งระยะเวลาเสีย
ภาษีไว้อย่างชัดเจนและมีเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าผู้เสียภาษีอย่างรวดเร็ว การประชาสัมพันธ์การเสีย
ภาษีอย่างสม ่าเสมอและมีความชัดเจน ใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่ายในการประชาสัมพันธ์ 
   2) ควรเพ่ิมกล้องวงจรปิด ไฟส่องสว่างตามชุมชนในจุดเปลี่ยวและเสี่ยงอันตรายให้
ครบถ้วน  
   3)  ถนนสายหลักในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระรถวิ่งเร็วมาก และท า
ให้ถนนบางช่วงบางตอนได้รับความเสียหายจากน ้าหนักของรถ จึงต้องการให้ทางองค์การบริหาร
ส่วนต าบลเขาพระกวดขันวินัยจราจรเ พ่ิมมากขึ้น  
 จากการประเมินผลระดับความพึงพอใจและระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้ 
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดับที่พึงพอใจมากที่สุด เมื่อเปรียบเทียบผลการศึกษาที่ได้ในแต่ละประเด็นจะพบว่า ไม่มีข้อใดที่อยู่
ในระดับความพึงพอใจน้อย แสดงว่าการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอ   
เมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ทั้ง 4 ภารกิจ สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั้งใน
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก รวมทั้งการให้บริการโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการดีเด่น
สามารถท าให้เกิดความคุ้มค่าและเกิดประโยชน์กับชุมชนมากขึ้น 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

 
1. งานด้านบริการกฎหมาย 

 

ค าชี้แจง : แบบสอบถามประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
กิจกรรมการบริการต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อ
หน่วยงาน เพ่ือใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพ่ือให้การบริหารราชการเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง 

ค าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย✓ลงในช่อง  ที่ตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของ
ท่านมากทีสุ่ด 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 

  1. ชาย       2. หญิง 
 
2. อาย ุ 
  1. ไม่เกิน 20 ปี     2. 21 - 40 ปี 
  3. 41 - 60 ปี     4. 60 ปีขึ้นไป 
 
3. ระดับการศึกษา 
  1. ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า   2. มัธยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 
  3. ปริญญาตรี     4. สูงกว่าปริญญาตรี 
 
4. อาชีพ 
  1. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
  2. เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง/พนักงานบริษัท 
  3. เกษตรกรรม/ผู้ประกอบการรายย่อย  
  4. นักเรียน/นักศึกษา/อาชีพอิสระ  
  5. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ/ว่างงาน/ก าลังหางานท า                      
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5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  1. ต ่ากว่า 5,001 บาท    2. 5,001 - 15,000 บาท 
  3. 15,001 - 25,000 บาท   4. 25,001 - 35,000 บาท 
  5. มากกว่า 35,000 บาท  
 
6. ช่วงเวลาที่ท่านเข้ามารับบริการ (กรุณาตอบเพียง 1 ข้อ)  
  1. 8.30 - 10.00 น.     2. 10.01 - 12.00 น.    
  3. 12.01 - 14.00 น.   4. 14.01 - 16.30 น. 
 
7. ความถี่ที่ท่านมารับบริการ ในรอบ 1 ปี ที่ผ่านมา จ านวนกี่ครั้ง (โดยประมาณ) 
  1. 1 ครั้ง/ปี       2. 2 - 3 ครั้ง/ปี 
  3. 4 - 5 ครั้ง/ปี    4. 6 ครั้งขึ้นไป 
 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ  
  

ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ เหมาะสม เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน สะดวก รวดเร็ว และครบถ้วน  

     

1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติ
ได้จริง 

     

1.3 ผังล าดับขั้นตอนการให้บริการและป้ายแสดงส่วนงานต่าง ๆ แสดงไว้
อย่างชัดเจน และถูกต้อง   

     

1.4 การก าหนดระยะเวลาขั้นตอนการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน และ
เหมาะสม  

     

1.5 การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไป
อย่างเท่าเทียมกัน 

     

2. ต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1 มีช่องทางในการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอต่อผู้มารับบริการ
และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  

     

 



100 
 

ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
2.2 มีช่องทางในการแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่หลาก 
หลายและทั่วถึง เช่น เสียงตามสาย หอกระจายข่าว แพลตฟอร์มประเภท 
Facebook, Line และ เว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

     

2.3 มีช่องทางในการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลาราชการ/
วันหยุดราชการ หรือบางครั้งออกรับบริการนอกสถานที่ 

     

2.4 มีกล่อง อุปกรณ์หรือตู้รับฟังปัญหาข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียน        
ร้องทุกข์ของผู้มารับบริการ  

     

2.5 มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ เป็นช่องทางในการให้ 
บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต เป็นต้น  

     

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

3.1 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการพูดจาสุภาพ กิริยามารยาทและอัธยาศัยดี       
การแต่งกายเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่ดี มีความเต็มใจให้บริการแม้จะ
เป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิกงาน  

     

3.2 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเ หมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่ 
สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องและทันท่วงที  

     

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจและมี
ความพร้อมในการให้บริการ เช่น การเตรียมเอกสารให้กับผู้มารับบริการ 
การให้ค าแนะน าที่ถูกต้อง เป็นต้น  

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ           
ข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 
และให้ค าปรึกษาแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ มี
ความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบและเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มที่ 

     

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก      

4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมารับ
บริการ เช่น ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน และสถานที่ตั้งอยู่ในแหล่งที่
สะดวกเหมาะแก่การเดินทางมารับบริการ 
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ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน ้า ที่นั่ง
คอยรับบริการ จุดบริการน ้าดื่ม หนังสือพิมพ์  

     

4.3 สถานที่ที่มารับบริการโดยรวมสะอาด สะดวกสบาย มีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย และเพียงพอต่อผู้มารับบริการ 

     

4.4 อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ และเอกสารในการให้บริการ มีความทัน 
สมัย เพียงพอ เหมาะสม รวมทั้งมีคู่มือแนะน าในการใช้บริการงานบริการ
ต่าง ๆ อย่างถูกต้องและทันสมัย 

     

4.5 การจัดสถานที่ภายในหน่วยงานมีความเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบ
เรียบร้อย สะอาด สะดวกต่อการมารับบริการ และมีป้ายข้อความหรือ
สัญลักษณ์บอกจุดบริการ มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายบอกหน่วยงาน        
ทีช่ัดเจนและเข้าใจง่าย  

     

 

ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ 
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................  
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................  
..........................................................................................................................................................
................................................................................................................................. .........................
........................................................................................................ .................................................. 
 

ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
คณะผู้วิจัย 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

 
2. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 

ค าชี้แจง : แบบสอบถามประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
กิจกรรมการบริการต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อ
หน่วยงาน เพ่ือใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพ่ือให้การบริหารราชการเป็นไป
อย่างมปีระสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง 
ค าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย ✓ลงในช่อง  ที่ตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของ
ท่านมากที่สุด 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
  1. ชาย        2. หญิง 
 
2. อาย ุ 
  1. ไม่เกิน 20 ปี     2. 21 - 40 ปี 
  3. 41 - 60 ปี     4. 60 ปีขึ้นไป 
 
3. ระดับการศึกษา 
  1. ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า   2. มัธยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 
  3. ปริญญาตรี     4. สูงกว่าปริญญาตรี 
 
4. อาชีพ 
  1. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
  2. เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง/พนักงานบริษัท 
  3. เกษตรกรรม/ผู้ประกอบการรายย่อย  
  4. นักเรียน/นักศึกษา/อาชีพอิสระ  
  5. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ/ว่างงาน/ก าลังหางานท า                      
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5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  1. ต ่ากว่า 5,001 บาท    2. 5,001 - 15,000  บาท 
  3. 15,001 - 25,000 บาท   4. 25,001 - 35,000 บาท 
  5. มากกว่า 35,000 บาท  
 
6. ช่วงเวลาที่ท่านเข้ามารับบริการ (กรุณาตอบเพียง 1 ข้อ)  
  1. 8.30 - 10.00 น.      2. 10.01 - 12.00 น.    
  3. 12.01 - 14.00 น.    4. 14.01 - 16.30 น. 
 
7. ความถี่ท่ีท่านมารับบริการ ในรอบ 1 ปี ที่ผ่านมา จ านวนกี่ครั้ง (โดยประมาณ) 
  1. 1 ครั้ง/ปี       2. 2 - 3 ครั้ง/ปี    
  3. 4 - 5 ครั้ง/ปี    4. 6 ครั้งขึ้นไป 
 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ  
 

ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ เหมาะสม เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน สะดวก รวดเร็ว และครบถ้วน  

     

1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติ
ได้จริง 

     

1.3 ผังล าดับขั้นตอนการให้บริการและป้ายแสดงส่วนงานต่าง ๆ แสดงไว้
อย่างชัดเจน และถูกต้อง   

     

1.4 การก าหนดระยะเวลาขั้นตอนการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน และ
เหมาะสม  

     

1.5 การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไป
อย่างเท่าเทียมกัน 

     

2. ต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1 มีช่องทางในการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอต่อผู้มารับบริการ
และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  
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ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
2.2 มีช่องทางในการแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่หลาก 
หลายและทั่วถึง เช่น เสียงตามสาย หอกระจายข่าว แพลตฟอร์มประเภท 
Facebook, Line และ เว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

     

2.3 มีช่องทางในการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลาราชการ/
วันหยุดราชการ หรือบางครั้งออกรับบริการนอกสถานที่ 

     

2.4 มีกล่อง อุปกรณ์หรือตู้รับฟังปัญหาขอ้คิดเห็นและข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข์ของผู้มารับบริการ  

     

2.5 มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ เป็นช่องทางในการให้ 
บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต เป็นต้น  

     

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

3.1 เจ้าหน้าทีท่ีใ่ห้บริการพูดจาสุภาพ กิริยามารยาทและอัธยาศัยดี  
การแต่งกายเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่ดี มีความเต็มใจให้บริการ แม้จะ
เป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิกงาน  

     

3.2 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อย เหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่ 
สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องและทันท่วงที  

     

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมี
ความพร้อมในการให้บริการ เช่น การเตรียมเอกสารให้กับผู้มารับบริการ 
การให้ค าแนะน าที่ถูกต้อง เป็นต้น  

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ 
ข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 
และให้ค าปรึกษา แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ มี
ความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบและเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มที่ 

     

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก      
4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมารับ
บริการ เช่น ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน และสถานที่ตั้งอยู่ในแหล่งที่
สะดวกเหมาะแก่การเดินทางมารับบริการ 
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ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน ้า ที่นั่ง
คอยรับบริการ จุดบริการน ้าดื่ม หนังสือพิมพ์  

     

4.3 สถานที่ที่มารับบริการโดยรวมสะอาด สะดวกสบาย มีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย และเพียงพอต่อผู้มารับบริการ 

     

4.4 อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ และเอกสารในการให้บริการ มีความทัน 
สมัย เพียงพอ เหมาะสม รวมทั้งมีคู่มือแนะน าในการใช้บริการงานบริการ
ต่าง ๆ อย่างถูกต้องและทันสมัย 

     

4.5 การจัดสถานที่ภายในหน่วยงานมีความเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบ
เรียบร้อย สะอาด สะดวกต่อการมารับบริการ และมีป้ายข้อความหรือ
สัญลักษณ์ บอกจุดบริการ มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายบอกหน่วยงาน      
ทีช่ัดเจนและเข้าใจง่าย  

     

 

ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ 
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................  
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................  
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................  
 

ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
คณะผู้วิจัย 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

 

3. งานด้านสาธารณสุข 
 

ค าชี้แจง : แบบสอบถามประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
กิจกรรมการบริการต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อ
หน่วยงาน เพ่ือใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพ่ือให้การบริหารราชการเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง 

ค าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่อง  ที่ตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของ
ท่านมากท่ีสุด 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
  1. ชาย        2. หญิง 
 
2. อาย ุ 
  1. ไม่เกิน 20 ปี     2. 21 - 40 ปี 
  3. 41 - 60 ปี     4. 60 ปีขึ้นไป 
 
3. ระดับการศึกษา 
  1. ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า   2. มัธยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 
  3. ปริญญาตรี     4. สูงกว่าปริญญาตรี 
 
4. อาชีพ 
  1. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
  2. เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง/พนักงานบริษัท 
  3. เกษตรกรรม/ผู้ประกอบการรายย่อย  
  4. นักเรียน/นักศึกษา/อาชีพอิสระ  
  5. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ/ว่างงาน/ก าลังหางานท า                      



107 
 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  1. ต ่ากว่า 5,001 บาท    2. 5,001 - 15,000  บาท 
  3. 15,001 - 25,000 บาท   4. 25,001 - 35,000 บาท 
  5. มากกว่า 35,000 บาท  
 
6. ช่วงเวลาที่ท่านเข้ามารับบริการ (กรุณาตอบเพียง 1 ข้อ)  
  1. 8.30 - 10.00 น.      2. 10.01 - 12.00 น.    
  3. 12.01 - 14.00 น.    4. 14.01 - 16.30 น. 
 
7. ความถี่ท่ีท่านมารับบริการ ในรอบ 1 ปี ที่ผ่านมา จ านวนกี่ครั้ง (โดยประมาณ) 
  1. 1 ครั้ง/ปี       2. 2 - 3 ครั้ง/ปี 
  3. 4 - 5 ครั้ง/ปี    4. 6 ครั้งขึ้นไป 
 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ  
  

ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ เหมาะสม เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน สะดวก รวดเร็ว และครบถ้วน  

     

1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติ
ได้จริง 

     

1.3 ผังล าดับขั้นตอนการให้บริการและป้ายแสดงส่วนงานต่าง ๆ แสดงไว้
อย่างชัดเจน และถูกต้อง   

     

1.4 การก าหนดระยะเวลาขั้นตอนการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน และ
เหมาะสม  

     

1.5 การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไป
อย่างเท่าเทียมกัน 

     

2. ต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1 มีช่องทางการในการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอต่อผู้มารับ
บริการและเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  
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ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
2.2 มีช่องทางการในการแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่หลาก 
หลายและทั่วถึง เช่น เสียงตามสาย หอกระจายข่าว แพลตฟอร์มประเภท 
Facebook, Line และ เว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

     

2.3 มีช่องทางการในการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลาราชการ/
วันหยุดราชการ หรือบางครั้งออกรับบริการนอกสถานที่ 

     

2.4 มีกล่อง อุปกรณ์หรือตู้รับฟังปัญหาข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนร้อง
ทุกข์ของผู้มารับบริการ  

     

2.5 มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ เป็นช่องทางในการให้ 
บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต เป็นต้น  

     

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

3.1 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการพูดจาสุภาพ กิริยามารยาทและอัธยาศัยดี         
การแต่งกายเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่ดี มีความเต็มใจให้บริการแม้จะ
เป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิกงาน  

     

3.2 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่ 
สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องและทันทว่งที  

     

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจและมี
ความพร้อมในการให้บริการ เช่น การเตรียมเอกสารให้กับผู้มารับบริการ 
การให้ค าแนะน าที่ถูกต้อง เป็นต้น  

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อ
ซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 
และให้ค าปรึกษาแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ มี
ความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบและเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มที่ 

     

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก      

4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมารับ
บริการ เช่น ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน และสถานที่ตั้งอยู่ในแหล่งที่
สะดวกเหมาะแก่การเดินทางมารับบริการ 
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ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน ้า ที่นั่ง
คอยรับบริการ จุดบริการน ้าดื่ม หนังสือพิมพ์  

     

4.3 สถานที่ที่มารับบริการโดยรวมสะอาด สะดวกสบาย มีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย และเพียงพอต่อผู้มารับบริการ 

     

4.4 อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ และเอกสารในการให้บริการ มีความทัน 
สมัย เพียงพอ เหมาะสม รวมทั้งมีคู่มือแนะน าในการใช้บริการงานบริการ
ต่าง ๆ อย่างถูกต้องและทันสมัย 

     

4.5 การจัดสถานที่ภายในหน่วยงานมีความเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบ
เรียบร้อย สะอาด สะดวกต่อการมารับบริการ และมีป้ายข้อความหรือ
สัญลักษณ์บอกจุดบริการ มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายบอกหน่วยงาน      
ทีช่ัดเจนและเข้าใจง่าย  

     

 

ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ 
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................... .... 
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................  
....................................................................................................................................................... ...
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................  
 

ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
คณะผู้วิจัย 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 

 
4. งานด้านโยธา 

 

ค าชี้แจง : แบบสอบถามประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
กิจกรรมการบริการต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อ
หน่วยงาน เพ่ือใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพ่ือให้การบริหารราชการเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง 

ค าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย ✓ลงในช่อง  ที่ตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของ
ท่านมากทีสุ่ด 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
  1. ชาย        2. หญิง 
 
2. อาย ุ 
  1. ไม่เกิน 20 ปี     2. 21 - 40 ปี 
  3. 41 - 60 ปี     4. 60 ปีขึ้นไป 
 
3. ระดับการศึกษา 
  1. ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า   2. มัธยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 
  3. ปริญญาตรี     4. สูงกว่าปริญญาตรี 
 
4. อาชีพ 
  1. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
  2. เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง/พนักงานบริษัท 
  3. เกษตรกรรม/ผู้ประกอบการรายย่อย  
  4. นักเรียน/นักศึกษา/อาชีพอิสระ  
  5. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ/ว่างงาน/ก าลังหางานท า                      
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5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  1. ต ่ากว่า 5,001 บาท    2. 5,001 - 15,000 บาท 
  3. 15,001 - 25,000 บาท   4. 25,001 - 35,000 บาท 
  5. มากกว่า 35,000 บาท  
 
6. ช่วงเวลาที่ท่านเข้ามารับบริการ (กรุณาตอบเพียง 1 ข้อ)  
  1. 8.30 - 10.00 น.      2. 10.01 - 12.00 น.    
  3. 12.01 - 14.00 น.    4. 14.01 - 16.30 น. 
 
7. ความถี่ท่ีท่านมารับบริการ ในรอบ 1 ปี ที่ผ่านมา จ านวนกี่ครั้ง (โดยประมาณ) 
  1. 1 ครั้ง/ปี       2. 2 - 3 ครั้ง/ปี    
  3. 4 - 5 ครั้ง/ปี    4. 6 ครั้งขึ้นไป 
 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ  
 

ความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ เหมาะสม เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน สะดวก รวดเร็ว และครบถ้วน  

     

1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติ
ได้จริง 

     

1.3 ผังล าดับขั้นตอนการให้บริการและป้ายแสดงส่วนงานต่าง ๆ แสดงไว้
อย่างชัดเจน และถูกต้อง   

     

1.4 การก าหนดระยะเวลาขั้นตอนการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน และ
เหมาะสม  

     

1.5 การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไป
อย่างเท่าเทียมกัน 

     

2. ต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1 มีช่องทางการในการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอต่อผู้มารับ
บริการและเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  
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ความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
2.2 มีช่องทางการในการแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่หลาก 
หลายและทั่วถึง เช่น เสียงตามสาย หอกระจายข่าว แพลตฟอร์มประเภท 
Facebook, Line และ เว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

     

2.3 มีช่องทางในการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลาราชการ/
วันหยุดราชการ หรือบางครั้งออกรับบริการนอกสถานที ่

     

2.4 มีกล่อง อุปกรณ์หรือตู้รับฟังปัญหาข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนร้อง
ทุกข์ของผู้มารับบริการ  

     

2.5 มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ เป็นช่องทางในการให้ 
บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต เป็นต้น  

     

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

3.1 เจ้าหน้าทีท่ีใ่ห้บริการพูดจาสุภาพ กิริยามารยาทและอัธยาศัยดี  
การแต่งกายเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่ดี มีความเต็มใจให้บริการแม้จะ
เป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิกงาน  

     

3.2 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่ 
สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องและทันท่วงที  

     

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจและมี
ความพร้อมในการให้บริการ เช่น การเตรียมเอกสารให้กับผู้มารับบริการ 
การให้ค าแนะน าที่ถูกต้อง เป็นต้น  

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อ
ซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 
และให้ค าปรึกษาแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ มี
ความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบและเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มที่ 

     

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก      

4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมารับ
บริการ เช่น ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน และสถานที่ตั้งอยู่ในแหล่งที่
สะดวก เหมาะแก่การเดินทางมารับบริการ 
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ความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน ้า ที่นั่ง
คอยรับบริการ จุดบริการน ้าดื่ม หนังสือพิมพ์  

     

4.3 สถานที่ที่มารับบริการโดยรวมสะอาด สะดวกสบาย มีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย และเพียงพอต่อผู้มารับบริการ 

     

4.4 อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ และเอกสารในการให้บริการ มีความทัน 
สมัย เพียงพอ เหมาะสม รวมทั้งมีคู่มือแนะน าในการใช้บริการงานบริการ
ต่าง ๆ อย่างถูกต้องและทันสมัย 

     

4.5 การจัดสถานที่ภายในหน่วยงานมีความเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบ
เรียบร้อย สะอาด สะดวกต่อการมารับบริการ และมีป้ายข้อความหรือ
สัญลักษณ์บอกจุดบริการ มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายบอกหน่วยงาน          
ทีช่ัดเจนและเข้าใจง่าย  

     

 

ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ 
................................................................................................................................... .......................
..........................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................... .... 
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................  
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................  
 

ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
คณะผู้วิจัย 

 
 



Frequencies

เพศ อายุ

ระดับ

การศกีษา อาชพี

รายไดเ้ฉลีย่

ตอ่เดอืน

ชว่งเวลาที่

เขา้รับบรกิาร

ความถีท่ีม่า

รับบรกิาร ใน

รอบ 1 ปี ที่

ผา่นมา

Valid 400 400 400 400 400 400 400

Missing 0 0 0 0 0 0 0

Frequency Table

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

ชาย 122 30.5 30.5 30.5

หญงิ 278 69.5 69.5 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

ไมเ่กนิ 20 ปี 33 8.3 8.3 8.3

21 - 40 ปี 165 41.3 41.3 49.5

41 - 60 ปี 160 40.0 40.0 89.5

60 ปีขึน้ไป 42 10.5 10.5 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

ประถมศกึษา

หรอืต า่กวา่
71 17.8 17.8 17.8

มัธยมศกึษา/

ป.ว.ช./

ป.ว.ส./

อนุปรญิญา

148 37.0 37.0 54.8

ปรญิญาตรี 162 40.5 40.5 95.3

สงูกวา่

ปรญิญาตรี
19 4.8 4.8 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

Valid

Statistics

N

เพศ

Valid

อายุ

Valid

ระดบัการศกีษา

อาชพี



รับราชการ/

พนักงาน

รัฐวสิาหกจิ
73 18.3 18.3 18.3

เจา้ของ

ธรุกจิ/

คา้ขาย/

รับจา้ง/

พนักงาน

บรษัิท

69 17.3 17.3 35.5

เกษตรกรรม/

ผูป้ระกอบการ
107 26.8 26.8 62.3

นักเรยีน/

นักศกึษา

รายยอ่ย/

อาชพีอสิระ

69 17.3 17.3 79.5

แมบ่า้น/

พอ่บา้น/

เกษียณ /

วา่งงาน/

ก าลังหา

งานท า

82 20.5 20.5 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

ต า่กวา่ 

5,001 บาท
36 9.0 9.0 9.0

5,001-15,00

0 บาท
111 27.8 27.8 36.8

15,001-25,0

00 บาท
171 42.8 42.8 79.5

25,001-35,0

00 บาท
60 15.0 15.0 94.5

มากกวา่ 

35,000 บาท
22 5.5 5.5 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

8.30-10.00

 น.
62 15.5 15.5 15.5

10.01-12.00

 น.
89 22.3 22.3 37.8

12.01-14.00

 น.
151 37.8 37.8 75.5

14.01-16.30

 น.
98 24.5 24.5 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

Valid

รายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดอืน

Valid

ชว่งเวลาทีเ่ขา้รบับรกิาร

Valid

ความถีท่ ีม่ารบับรกิาร ในรอบ 1 ปี ทีผ่า่นมา



1 ครัง้/ปี 123 30.8 30.8 30.8

2-3 ครัง้/ปี 157 39.3 39.3 70.0

4-5 ครัง้/ปี 117 29.3 29.3 99.3

6 ครัง้ขึน้ไป 3 .8 .8 100.0

Total 400 100.0 100.0

Valid



รูปลงพ้ืนที่เก็บข้อมูลและสัมภาษณ์ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาพระ              
อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 
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คณะที่ปรึกษาและทีมงานวิจัย 

ที่ปรึกษาโครงการ  

1. รองศาสตราจารย์รังสรรค์ เลิศในสัตย์ 
 
2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์วิฐิณัฐ ภัคพรหมินทร์ 

อธิการบดี  
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
คณบดีคณะบริหารธุรกิจ 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

3. ดร.วรรณพล ศุภสกุลด ารงค์  
 

ผู้ช่วยอธิการบดีด้านการพัฒนา ประสานโครงการ
และสื่อสารองค์กร สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

คณะผู้วิจัย  
1.  อาจารย์ดร.รุ่งอรุณ   กระแสร์สินธุ์  อาจารย์ประจ า คณะบริหารธุรกิจ 

สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
2. อาจารย์ดร.บุณยวีร์  โชคประเสริฐสม   อาจารย์ประจ า คณะบริหารธุรกิจ 

สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
3. อาจารย์วิษณุ เพ็ชรไทย  
 
4. อาจารย์ดร.ใกล้รุ่ง   กระแสร์สินธุ ์

อาจารย์ประจ า คณะบริหารธุรกิจ 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
อาจารย์ประจ า คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี  
มหาวิทยาลัยปทุมธานี 

5. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ดร.อาจารีย์ ประจวบเหมาะ อาจารย์ประจ า คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 

6. นางสาวกัญญภัทร์ ลาดพิลา                    ผู้ช่วยนักวิจัย คณะบริหารธุรกิจ 
 
 

สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
 

เจ้าหน้าที่ 
1.  นางสาวรุจารินทร์ จิตต์แก้ว 
2.  นางสาวทิพนารถ ชารีรักษ์  
3.  นางสาวเจ๊ะรอฮายา  สะอะ 


