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ค ำน ำ 

รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยท่ีมีผลต่อ
ความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีของเทศบาลต าบลกระบี่น้อย ประจ าปีงบประมาณ 2562  
โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลกระบี่น้อยและเพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อ
ความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีของเทศบาลต าบลกระบี่น้อย โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิตได้
ด าเนินการตามข้ันตอนท่ีถูกต้องตามระเบียบวิธีวิจัยทุกประการ ท้ังในส่วนของการออกแบบเครื่องมือ 
การตรวจสอบเครื่องมือ การหากลุ่มตัวอย่าง การเก็บข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล การสรุปและอภิปราย
ผล สามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ซึ่งถือเป็นปัจจัยในการขับเคล่ือนการท างาน
ท่ีส าคัญอย่างยิ่งของทุก ๆ องค์กร  

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง ได้ด าเนินการวิจัยจนส าเร็จลุล่วงไปได้
ด้วยดี โดยได้รับความร่วมมือในการให้ข้อมูลจากประชาชนผู้รับบริการในเขตพื้นท่ีและบุคลากร 
ของเทศบาลต าบลกระบี่น้อยเพื่อน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์และจัดท ารายงานให้ส าเร็จลุล่วง อีกท้ัง
ด้วยความกรุณาจากเทศบาลต าบลกระบี่น้อยท่ีมีผู้บริหารท่ีมีวิสัยทัศน์และมีนโยบายท่ีต้องการจะ
พัฒนางานบริการ รวมทั้งบุคลากรภายในท่ีให้ความร่วมมือในการจัดหาข้อมูลพื้นฐานในการวิจัย และ
ท่ีส าคัญคือ ประชาชนผู้รับบริการและบุคลากรของเทศาบาลต าบลกระบี่น้อยท่ีได้เสียสละเวลาให้
ข้อมูลซึ่งเป็นข้อเท็จจริง ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้ผลงานวิจัยมีความน่าเช่ือถือ เป็นท่ี ยอมรับ 
สามารถน าไปใช้ประโยชน์เพื่อการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้ดียิ่ง ๆ ขึ้นต่อไป 
ทางมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง  จึงขอขอบพระคุณผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่าย  
มา ณ โอกาสนี้ 

 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง 
กันยายน 2562 

 



 

  

บทสรุปส ำหรบัผู้บริหำร 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จ                     
ในการบริหารจัดการท่ีดีของเทศบาลต าบลกระบี่น้อยประจ าปีงบประมาณ 2562 โดยมหาวิทยาลัย
สวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลกระบี่น้อยและศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการ 
ท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากเทศบาลต าบลกระบี่น้อยในด้านต่าง ๆ โดยกลุ่มตัวอย่างเป็น
ผู้ใช้บริการท่ีพักอาศัยหรือสถานท่ีต้ังของหน่วยงานอยู่ภายในเขตบริการของเทศบาลต าบลกระบี่น้อย
จ านวน 400 คน และกลุ่มตัวอย่างบุคลากรของเทศบาลต าบลกระบี่น้อยจ านวน 28 คน เครื่องมือท่ีใช้
ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาลต าบลกระบี่น้อยพบว่า 
ผู้รับบริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) ส่วนใหญ่ 
มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพค้าขายและธุรกิจ
ส่วนตัวมากท่ีสุด และมีรายได้อยู่ในช่วง 5,001 – 10,000 บาท ส าหรับระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ รวม 6 งาน ประกอบด้วย งานด้านทะเบียนราษฎร์ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สร้างอาคาร งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ งานด้านการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล) งาน
ด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวมผู้รับบริการมีความ 
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 งานท่ีผู้รับบริการ 
มีความพึงพอใจสูงท่ีสุดถึงต่ าท่ีสุดเรียงตามล าดับ คือ 1) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
2) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร 3) งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ  
และงานด้านทะเบียนราษฎร์ 4) งานด้านการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล) และ 5) งานด้านรายได้หรือ
ภาษี และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีได้รับความพึงพอใจสูงท่ีสุดไปถึงต่ าท่ีสุดเรียง
ตามล าดับ คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก ขั้นตอนการให้บริการ และช่องทางการ
ให้บริการ โดยมีข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ คือ ปัญหาน้ าประปาไม่ไหล และปรับปรุงคุณภาพน้ า / 
แก้ไขปัญหาคูน้ าท่ีอุดตัน ไหลไม่สะดวก เพื่อป้องกันน้ าท่วม / ต้องการถังขยะ และควรเก็บขยะอย่าง
สม่ าเสมอ และควรประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการจัดกิจกรรมต่าง ๆ ให้ท่ัวถึง  

ผลการวิจัยความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจากเทศบาลต าบลกระบี่น้อย พบว่า มีจ านวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่
มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีต าแหน่งเป็นลูกจ้าง
ช่ัวคราวมากท่ีสุด โดยสังกัดฝ่ายงานส านักงานปลัด มีระยะเวลาการท างานน้อยกว่า 5 ปี ส าหรับระดับ
ความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 92.00 ประเด็นท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อ
ความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีสูงท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ 1) ด้านความพึงพอใจของประชาชน  
2) ด้านความโปร่งใส และ 3) ด้านการบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่า และประเด็นย่อย
ท่ีมีระดับความคิดเห็นสูงท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ 1) หน่วยงานจัดให้มีช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลาย 
การติดต่อสอบถาม การขอข้อมูล และการแสดงความคิดเห็น 2) การใช้จ่ายงบประมาณเป็นไปตาม
แผนงาน ระเบียบ และกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง และมีการประเมินผลการด าเนินงานตามข้อตกลงการปฏิบัติ



 

  ค เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

ราชการในรอบปีงบประมาณ และ 3) กระบวนการให้บริการมีความรวดเร็ว ไม่มีข้ันตอนกระบวนการ
ท่ียุ่งยาก และมีความถูกต้อง ส าหรับประเด็นย่อยท่ีมีระดับความคิดเห็นต่ าท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้ และเสนอความคิดเห็นในการตัดสินใจขององค์กร 2มีการ
เปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละแห่งได้เข้ามามีส่วนร่วมตั้งแต่ระยะเริ่มต้น และได้เสนอ
แนวคิดในการแก้ปัญหาต่าง ๆ / หน่วยงานมีการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการสาธารณะแต่ละ
งาน และประกาศให้ประชาชนได้รับทราบ 3) หน่วยงานมีการร่วมมือกันระหว่างท้องถิ่นหรือหน่วยงาน
อื่น ๆ เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ  

 



 

  

สรุปผลกำรประเมิน 

ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรท่ีมีต่อเทศบำลต ำบลกระบี่น้อย 
อ ำเภอเมือง จังหวัดกระบี่ ประจ ำปีงบประมำณ 2562 

 
ตำรำง 1 สรุปผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจ ำแนกตำมงำนบริกำร 

งำนบริกำรด้ำน  ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละระดับ
ควำมพึงพอใจ  แปลผล 

ทะเบียนราษฎร์ 4.23 0.40 84.60 มากท่ีสุด 
โยธา การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร 4.26 0.41 85.20 มากท่ีสุด 
การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4.23 0.36 84.60 มากท่ีสุด 
การศึกษา (โรงเรียนเทศบาล) 4.22 0.38 84.40 มากท่ีสุด 
รายได้หรือภาษี 4.21 0.34 84.20 มากท่ีสุด 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.31 0.36 86.20 มากท่ีสุด 

รวม 4.24 0.39 84.80 มำกที่สุด 
 

ตำรำง 2 สรุปผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจ ำแนกตำมประเด็น 

ประเด็น  ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละระดับ
ควำมพึงพอใจ แปลผล 

ขั้นตอนการให้บริการ 4.18 0.44 83.60 มาก 
ช่องทางการให้บริการ 4.17 0.56 83.40 มาก 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.39 0.49 87.80 มากท่ีสุด 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 4.23 0.52 84.60 มากท่ีสุด 
 
 
 
 
 

………………………….................………. 
(นายทรงศักดา ชยานุเคราะห์) 

รองผู้อ านวยการ ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง 
                        มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
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บทที่ 1  
บทน ำ 

หลักกำรและเหตุผล 

ประเทศไทยยึดหลักการปกครองตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 โดยมี
การบัญญัติในมาตรา 1 และ 2 ไว้ว่า ประเทศไทยเป็นราชอาณาจักรอันหนึ่งอันเดียว จะแบ่งแยกมิได้ 
และมีการปกครองระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุข และในหมวด 14                        
การปกครองส่วนท้องถิ่น มาตรา 249 ภายใต้บังคับมาตรา 1 ให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตาม
หลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามวิธีการและรูปแบบ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีกฎหมายบัญญัติการจัดต้ังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใด                        
ให้ค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นและความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ 
จ านวนและความหนาแน่นของประชากร และพื้นท่ีท่ีต้องรับผิดชอบ ประกอบกัน และตามมาตรา 
250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีและอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมท้ังส่งเสริมและ
สนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ การจัดท าบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีและอ านาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการด าเนินการใด 
ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคส่ี 
และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าท่ีและ
อ านาจ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรท่ีเกี่ยวกับหน้าท่ีและอ านาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายท่ีเกี่ยวกับการบริหารราชการ
ส่วนท้องถิ่นต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดท าบริการสาธารณะ                                 
การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง และการก ากับดูแลองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องท าเพียงเท่าท่ีจ าเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือ
ประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริต และการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ 
โดยค านึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ 

การบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของประชาชน
เป็นหลักและถือเป็นส่ิงส าคัญสูงสุด ดังพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5)                       
พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติว่า “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอน
การปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานท่ีไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากร
ให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน มีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน” การประเมินผลเพื่อน าไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
จึงเป็นแนวทางหนึ่งท่ีจ าเป็นอย่างยิ่ง เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน โดยในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้
ก าหนดกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติท่ี 2 ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ตัวช้ีวัดท่ี 1 พิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้ท่ีมารับบริการหรือติดต่อองค์กร
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ปกครองส่วนท้องถิ่น จึงมีความส าคัญต่อการพัฒนาท้องถิ่นให้เกิดความเจริญก้าวหน้าในอนาคต 
จ าเป็นต้องปฏิบัติหน้าท่ีให้ท้องถิ่นเกิดการต่ืนตัว โดยต้องเข้าไปท าหน้าท่ีให้ท้องถิ่นอยู่ดีกินดี                        
มีคุณภาพชีวิตท่ีดี พัฒนาให้มีความรู้ความสามารถพร้อมท่ีจะช่วยเหลือประชาชนได้ทุกโอกาส                   
และความต้องการของประชาชนในทุก ๆ ด้าน  

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะเป็นหน่วยงานหนึ่งของรัฐ จึงมีความจ าเป็นต้องปฏิบัติ
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ตามท่ี
กระทรวงมหาดไทยก าหนด ตามมาตรา 52 ของพระราชกฤษฎีกาดังกล่าว ได้ก าหนดให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีตามแนวพระราชกฤษฎีกา                  
ซึ่งต้องมีหลักเกณฑ์อย่างน้อย 2 หมวด 5 การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน หมวด 7 การอ านวยความ
สะดวก และตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยในปี 2547 กระทรวงมหาดไทยให้การดูแล
และช่วยเหลือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดท าหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี                
ท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องปฏิบัติ และในปี พ.ศ. 2548 กระทรวงมหาดไทยได้ก าหนดแนวทาง
ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีตามพระราช
กฤษฎีกา หมวด 3 หมวด 4 หมวด 6 และหมวด 8 รวม 6 หมวด ส าหรับหมวดท่ี 2 กระทรวงมหาดไทย
ไม่ได้ส่ังการให้ด าเนินการแต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็สามารถกระท าได้ตามอ านาจหน้าท่ีในส่วนท่ี
ไม่ขัดต่อกฎหมาย ซึ่งหนังสือกระทรวงมหาดไทยท่ี มท 0892.4/ว435 ลงวันท่ี 11 กุมภาพันธ์ 2548 
การท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะด าเนินการตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 และส่งเสริม สนับสนุน  การเสริมสร้างธรรมาภิบาลให้                     
ประสบผลส าเร็จ จึงมีความจ าเป็นต้องให้คนในองค์กรท้ังผู้บริหารซึ่งเป็นข้าราชการการเมือง สมาชิกสภา                         
ซึ่งเป็นฝ่ายนิติบัญญัติเป็นผู้แทนจากประชาชน และข้าราชการหรือพนักงาน ลูกจ้างประจ า  และ
พนักงานจ้าง ให้ได้รับความรู้ ความเข้าใจ และตระหนักถึงความส าคัญของธรรมาภิบาล โดยท้ัง 3 ฝ่าย 
ต้องมีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี และเสริมสร้างให้ทุกคนน าหลัก                    
ธรรมาภิบาลไปปฏิบัติ เพื่อประโยชน์สุขของประชาชนในท้องถิ่น  

ดังนั้น มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง จึงสนใจท่ีจะด าเนินการวิจัย                     
ในเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น” เพื่อน า
ผลการวิจัยไปพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีการบริการประชาชนท่ีดีขึ้นพึงพอใจมากขึ้นและ
มีแนวทางในการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับ   บริบทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ซึ่งท้ังหมดจะน าไปสู่การพัฒนาท้องถิ่น ภูมิภาค และประเทศชาติสืบต่อไป 

วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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ขอบเขตของกำรวิจัย 

1. ประชากร 
1.1 ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ 

1.1.1 ประชาชนท่ีพักอาศัยอยู่ในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและเคยมารับ
บริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

1.1.2 เจ้าหน้าท่ีของรัฐ (ท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น) 
1.1.3 หน่วยงานภาครัฐท่ีมาขอรับบริการ 
1.1.4 หน่วยงานเอกชนท่ีมาขอรับบริการ 

1.2 บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. กลุ่มตัวอย่าง  

ในการส ารวจครั้งนี้จะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง ใช้แผนการเลือกตัวอย่างแบบไม่ใช้ความ
น่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling) โดยค านวณขนาดตัวอย่างท่ีระดับความเช่ือมั่น 90 ความผิดพลาดไม่เกิน 10 โดยใช้สูตร
ค านวณขนาดตัวอย่าง n = 1 / [(4e2 / Z2) + (1 / N)] (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2555) ได้ขนาดตัวอย่าง                       
ซึ่งประกอบด้วย 

2.1 ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ 
2.1.1 ประชาชนท่ีเคยมารับบริการ และ/หรือ 
2.1.2 หน่วยงานภาครัฐ/เอกชน และ/หรือ 
2.1.3 เจ้าหน้าท่ีของรัฐ ท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2.2 บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 เมื่อตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลแล้ว จะน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูป สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ 
การใช้แผนภูมิแสดง 

ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

1. สามารถน าผลการวิจัยเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องและเป็นแนวทางใน
การพัฒนาองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2. เป็นแนวทางในการก าหนดนโยบายผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานและการให้บริการแก่ประชาชน 

3. เพื่อน าผลวิจัยด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นไปปรับปรุงการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพต่อไป
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและงำนวิจยัที่เกี่ยวข้อง 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จ                      
ในการบริหารจัดการท่ีดีของ เทศบาลต าบลกระบี่น้อยประจ าปีงบประมาณ 2562 ผู้วิ จัยไ ด้
ท าการศึกษาค้นคว้าเอกสาร ดังนี้ 

1. แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ 
2. แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ 
3. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบ้ริการ 
4. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ 
5. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
6. แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี 
7. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

1. แนวคิดกำรจัดบริกำรภำครัฐอย่ำงมีประสิทธิภำพ 

แนวคิดกำรร่วมกันผลิต (Co-production) (อรณีุ สัณฐิติวณิชย์, 2557) 
แนวคิด Co-production ก่อตัวขึ้นท่ีสหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพื่อจัดการกับการ

ขาดงบประมาณของท้องถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะท่ีมีคุณภาพมากขึ้นของพลเมือง ส่งผล
ให้อาสาสมัครพลเมืองหรือองค์การชุมชน (voluntary and community organizations) เข้ามา                    
มีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐให้มีประสิทธิผลมากขึ้น (Pestoff, Osborne and Brandsen, 
2006; Needham, 2007) หลังจากนั้นแนวคิดดังกล่าวถูกขยายและพัฒนาเรื่อยมาในสหราชอาณาจักร
โดยรัฐบาลพรรคแรงงาน (Labour government) ได้น าแนวคิด co-production มาเป็นแนวทาง                      
ในการปฏิรูประบบราชการ (Public service reform) ต้ังแต่ ค.ศ. 1997 เป็นต้นมา (Needham, 
2007) 

Tony (2007) นิยาม Co-production ในมุมมองของการก าหนดนโยบายและการจัดบริการ
สาธารณะว่า Co-production คือ การจัดบริการต่าง ๆ ท่ีมีความสม่ าเสมอ เป็นความสัมพันธ์ระยะ
ยาวระหว่างผู้ให้บริการท่ีมีความเป็นวิชาชีพ และผู้รับบริการหรือสมาชิกอื่น ๆ ในชุมชน ท่ีเป็นผู้ให้
ทรัพยากรท่ีส าคัญในการบริการนั้น  

Jeffrey and Robert (1983) ได้ให้ความหมายของ Co-production ตามกรอบของนโยบาย
สาธารณะว่า หมายถึงการผสมอย่างเข้มข้นของกิจกรรมท่ีตัวแทนภาครัฐและพลเมืองร่วมกัน
จัดบริการสาธารณะขึ้น ซึ่งการมีส่วนเกี่ยวข้องดังกล่าวประกอบด้วยการท างานของเจ้าหน้าท่ีรัฐ                           
ซึ่งเป็นกระบวนการจัดบริการสาธารณะแบบปกติบนฐานของวิชาชีพ และการผลิตของผู้รับบริการ
หรือผู้บริโภคบริการสาธารณะนั้นด้วยความสมัครใจ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อขยายคุณภาพหรือปริมาณ
ของการบริการภาครัฐนั้น  

Alford (1998 อ้างใน Needham, 2007) นิยาม Co-production ว่าเป็นการมีส่วนเกี่ยวข้อง
ของพลเมือง ผู้ใช้บริการ ผู้บริโภค อาสาสมัคร และหรือหน่วยงานระดับชุมชน ในการผลิตบริการ
สาธารณะ และได้ประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นด้วย 
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จากนิยาม Co-production ข้าง ต้น สรุปลักษณะส าคัญของ Co-production ไ ด้ว่ า  
Co-production เป็นกิจกรรมท่ีพลเมืองในฐานะผู้รับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเข้าไปมีส่วนใน
การจัดท าพร้อมกับได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระยะยาว โดยหวัง
ให้บริการสาธารณะนั้นมีประสิทธิผลมากขึ้นกว่าการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงล าพัง 

ท้ังนี้ Co-production ต้องอยู่บนฐานของความสัมพันธ์ที่เท่ากัน (mutual relation) ระหว่าง
ผู้จัดบริการหรือเจ้าหน้าท่ีรัฐ และผู้ใช้บริการหรือชุมชน และท้ังสองฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ่งกันและกัน                        
พร้อมกับการร่วมรับความเส่ียงจากการจัดบริการร่วมกันด้วย ( Bovaird, 2007) ซึ่งลักษณะ
ความสัมพันธ์ดังกล่าวช่วยสนับสนุนให้เกิดการมีส่วนร่วมอย่างเสมอภาค ( Equal participation)                      
ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญของ Co-production เนื่องจาก                          
การมาร่วมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐนั้นจะต้องมีการแบ่งปัน (Sharing) 
อ านาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบร่วมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุด
เมื่อทุกคนสามารถมีส่วนร่วมได้ (Boyle and Harris, 2009) ซึ่งแตกต่างจากประสิทธิผลของการ
บริการจัดการแบบเครือข่าย (Network Management) ท่ียิ่งตัวแสดงหรือผู้ท่ีมีส่วนร่วม ในการจัดท า
นโยบายยิ่งมีน้อยเท่าไรจะยิ่งส่งผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการได้ง่าย (Adam and Kriesi, 2007)  

ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบท่ัวไปนั้นความสัมพันธ์ระหว่างรัฐและประชาชน                 
มีลักษณะเป็นสองฝ่ายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู้จัดบริการสาธารณะหรือผู้ผลิตและประชาชนในฐานะ
ผู้รับบริการสาธารณะหรือผู้บริโภค (Brudney and England, 1983) ซึ่งการปรับปรุงการจัดบริการ
สาธารณะจะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนส่งผลย้อนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทนของรัฐหลังจาก
ได้รับบริการสาธารณะนั้นแล้ว 

 

 

 

ภำพที่ 2.1 แสดงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงผู้จัดบริกำรสำธำรณะ (รัฐ) และผู้รับบริกำรสำธำรณะ 
(พลเมือง) ในควำมสัมพันธแ์บบทั่วไป 

 

ขณะท่ีระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production นั้น เป็นระบบท่ีรัฐและ
ประชาชนร่วมกันผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ท าให้ผลย้อนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการ
นั้นเกิดขึ้นภายในกระบวนการจัดบริการสาธารณะ (internal feedback) ส่งผลให้เกิดการปรับปรุง
การจัดบริการระหว่างกระบวนการได้ ท าให้บริการสาธารณะท่ีออกมาในฐานะผลผลิตของระบบ                
มีประสิทธิผลมากกว่าระบบท่ัวไป (Brudney and England, 1983; Whitaker, 1980; Bovaird, 
2007) กล่าวคือ Co-production ช่วยจัดการกับปัจจัยต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อการจัดบริการสาธารณะ                        
ท่ีไม่ประสบผลส าเร็จได้ (Needham, 2007) 

บริกำรสำธำรณะ 

 

Feedback 

 

รัฐ พลเมือง 
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ภำพที่ 2.2 แสดงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงผู้จัดบริกำรสำธำรณะ (รัฐ) และผู้รับบริกำรสำธำรณะ 
(พลเมือง) ในควำมสัมพันธ์ Co-production 

จากความสัมพันธ์ข้างต้น ย่อมแสดงให้เห็นว่าในการ Co-production นั้น ตัวแทนรัฐ            
อย่างข้าราชการ โดยเฉพาะข้าราชการระดับท้องถิ่นจะต้องปรับเปล่ียนทัศนคติและทักษะในการ
จัดบริการสาธารณะ โดยจะต้องปรับบทบาทมาเป็นผู้อ านวยความสะดวกหรือผู้ให้ความช่วยเหลือ 
และต้องไม่มองว่าผู้รับบริการท่ีมาร่วมการจัดบริการสาธารณะเป็นผู้ป่วย หรือลูกค้า หรือผู้รับอีกต่อไป 
(Boyle and Harris, 2009) ซึ่งจะท าให้วิชารัฐประศาสนศาสตร์  และรัฐศาสตร์จะต้องหันมา                  
ให้ความสนใจกับข้าราชการระดับล่าง (low-paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการ
สาธารณะระดับท้องถิ่น ( local public services) มากยิ่งขึ้นกว่าท่ีเป็นอยู่  (Needham, 2007; 
Brudney and England, 1983)  

นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแล้ว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมือง
ด้วย เพราะการร่วมกันผลิตนั้นจะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะท่ีหลากหลายมากขึ้น 
ซึ่งพลเมืองในฐานะผู้ร่วมผลิตจะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นให้ประสบ
ความส าเร็จ ท าให้เกิดการเรียนรู้และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมอง                
ในเชิงป้องกันปัญหาท่ีอาจจะเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาท่ียั่งยืนท้ังด้านการพัฒนา
ความเป็นพลเมืองท่ีรับผิดชอบ และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย ( Boyle and Harris; 
Needham, 2007) 

2. แนวคิดกำรจัดบริกำรสำธำรณะ 

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมท่ีรัฐจัดท าขึ้นเพื่อประโยชน์สาธารณะ
หรือเพื่อตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการท่ีอยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ใน                           
ความควบคุมของฝ่ายปกครองท่ีจัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนองความต้องการส่วนรวม                      
ของประชาชน (อรทัย ก๊กผล, 2552) อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดีให้แก่ประชาชนและสร้าง                        
การพัฒนาท้ังด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมี
หลักการท่ีเป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการ
เพื่อก่อให้ เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มี ความ                          
เสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ (นราธิป ศรีราม, 2557) 

 

รัฐ พลเมือง

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
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กำรจัดบริกำรสำธำรณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในประเทศไทย 
พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

พ.ศ. 2542 ได้มีการก าหนดอ านาจและหน้าท่ีในการจัดบริการสาธารณะให้ องค์การบริหาร                          
ส่วนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการส่วนต าบล และกรุงเทพมหานคร มีอ านาจและหน้าท่ี
ในการจัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามท่ีได้รับมอบหมาย และก าหนดให้รัฐบาลเป็นผู้จัดสรร                          
เงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพื่อให้การด าเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ (ส านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542) โดยภารกิจท่ีองค์กรปกครอง                            
ส่วนท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกได้เป็น 4 ด้านหลัก คือ ด้านการจัดบริการสาธารณะ                       
ท่ีเกี่ยวกับโครงสร้างพื้นฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบายน้ า ไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหาร
จัดการแหล่งน้ าเพื่อการเกษตร ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การบริการ โรงเรียนเทศบาล                    
การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาท้องถิ่น และการบริการสถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจ                  
ในท้องถิ่น ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การป้องกันอุบัติภัยทางถนน 
การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการห้องน้ าสาธารณะในท้องถิ่น และด้านสุดท้าย
คือ ด้านการลงทุน ทรัพยากร ส่ิงแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเท่ียวและ
อาชีพ การพัฒนาป่าชุมชน และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถิ่น เป็นต้น 
(กรมส่งเสริมปกครองส่วนท้องถิ่น, 2550) 

วัตถุประสงค์ในกำรบริกำรสำธำรณะ 
นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554) กล่าวว่า การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีฝ่ายปกครอง               

ท าขึ้นเพื่อวัตถุประสงค์สาธารณะ ซึ่งประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการ คือ  
1. กิจกรรมท่ีถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับนิติบุคคล                             

ในกฎหมายมหาชน ซึ่งรวมถึงการท่ีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมท่ีเป็นบริการ
สาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่  กิจกรรมท่ีรัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน                            
หรือรัฐวิสาหกิจเป็นผู้ด าเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการ
ของตนบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ด าเนินการจัดท าแทน แต่องค์กรท่ีมอบยังควบคุม/ก ากับดูแล                 
ให้การด าเนินกิจกรรมนั้นอยู่ในสภาพเดียวกับท่ีองค์กรผู้มอบเป็นผู้ด าเนินการเอง (นิติบุคคลตาม
กฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลท่ีมีอ านาจหน้าท่ีในการจัดท าบริการสาธารณะได้แก่ รัฐ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน และวิสาหกิจมหาชน) 

2. กิจกรรมท่ีถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมท่ีมีวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์
สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน 

หลักเกณฑ์ส ำคัญในกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ 
หลักเกณฑ์ส าคัญในการจัดท าบริการสาธารณะ ประกอบด้วย (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2554)  
1. หลักว่าด้วยความเสมอภาค เป็นหลักเกณฑ์ท่ีส าคัญประการแรกในการจัดท าบริการ

สาธารณะ ท้ังนี้เนื่องจากการท่ีภาครัฐเข้ามาจัดท าบริการสาธารณะนั้น ภาครัฐมิได้มุ่งหมายจะจัดท า
บริการสาธารณะขึ้นเพื่อประโยชน์ของผู้หนึ่งผู้ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดท าเพื่อประโยชน์                           
ของประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการ
สาธารณะอย่างเสมอภาคกัน  

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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2. หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีมีความจ าเป็นส าหรับ
ประชาชน ดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการ
สาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่อง
ในการจัดท า 

3. หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปล่ียนแปลง การบริการสาธารณะท่ีดีนั้นจะต้องสามารถปรับปรุง
แก้ไขได้ตลอดเวลา เพื่อให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจ าเป็นในการปกครองท่ีจะรักษาประโยชน์
สาธารณะ รวมทั้งเพื่อปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของประชาชนด้วย 

4. หลักความเป็นกลางของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองในทุกระดับท่ีเกี่ยวข้องจะเลือก
ปฏิบัติในการด าเนินการเกี่ยวกับบริการสาธารณะไม่ได้  

5. หลักการให้เปล่าของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองท่ีจัดต้ังโดย                          
ผลของกฎหมายเท่านั้น ท่ีจัดท าขึ้นโดยไม่เรียกค่าตอบแทนจากผู้ใช้บริการ  

6. หลักความโปร่งใสของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองหรือหน่วยงานท่ีจัดท าบริการ
สาธารณะไม่ว่าเป็นการจัดท าบริการสาธารณะประเภทใด จ าเป็นต้องมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร                           
อย่างตรงไปตรงมาเพื่อให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้สะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบ
ได้ โดยถือปฏิบัติในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนทราบตามกฎหมายว่าด้วยข้อมูลข่าวสาร                    
ท่ีมีอยู่  

7. หลักการมีส่วนร่วมของประชาชน การให้บริการสาธารณะของภาครัฐและองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไม่เพียงใดนั้น ผู้ให้ค าตอบได้ดีท่ีสุด คือ ประชาชนผู้รับบริการ 
กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มีโอกาสแสดงทรรศนะและเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 
ท่ีมีผลต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน รวมท้ังมีการน าความคิดเห็นดังกล่าวไปประกอบการ
พิจารณาก าหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ประกอบด้วย การให้ข้อมูลต่อผู้เกี่ยวข้อง                                
การเปิดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนร่วมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชนให้
เข้ามามีส่วนร่วมได้ 

 
3. แนวคิดเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 

การบริการ (Service) ซึ่งได้มีผู้ให้ความหมายไว้แตกต่างกัน จากการศึกษาของโกเมฆ มีรัตนค า 
(2558) ได้สรุปความหมายไว้ต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 

มีชัย แพงมาพรม (2550) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การรับใช้ให้ความสะดวกต่าง ๆ ในการ
บริการ มีความหมายรวมถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับ
บริการหรือผู้ใช้บริการนั้น และสามารถอธิบายได้โดยใช้ตัวอักษรย่ออธิบายลักษณะเด่นของการบริการ
ไว้ ดังนี้ 

การยิ้มแย้ม เอาใจใส่เข้าอกเข้าใจ คือ S = Smiling + Sympathy 
การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ทันใจโดยมิทันเอ่ยปากเรียกหา คือ              

E = Earl response 
การแสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรติลูกค้า คือ R = Respectful 
ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจและเต็มใจท า คือ V = Voluntariness manner 
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การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและเสริมภาพพจน์ขององค์กร คือ                      
I = Image Enhancing 

กริยาออนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน คือ C = Courtes 
ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการ และให้บริการมากกว่าท่ีคาดหวังเสมอ 

สามารถตอบสนองลูกค้าได้เหนือกว่าความคาดหวัง คือ E = Enthusiasm 
วิชญาดา แกว้สีขาว (2550) ได้รวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการไวดั้งต่อไปนี้ 
1. การให้บริการต้องมีลักษณะ ดังนี้ 

1.1 สร้างความพึงพอใจของประชาชนท่ีได้รับจากการให้บริการจากหน่วยงานรัฐ 
1.2 คุณภาพการให้บริการดา้นระยะเวลา สามารถให้บริการท่ีรวดเร็ว 
1.3 ความเช่ือถือได้ในการบริการมีความถูกต้อง 
1.4 ค่าใช้จ่ายในการให้บริการ ต้องมีความประหยัดและคุ้มค่าในการให้บริการ

ประชาชน 
1.5 ลักษณะงานการให้บริการ ท าใหป้ระชาชนได้รับความสะดวก คล่องตัว เสมอภาค 

เป็นรูปธรรม โปร่งใส 
1.6 ปริมาณงานใหบ้ริการประชาชน มีความเพียงพอตามท่ีประชาชนต้องการ 
1.7 เอกสารท่ีใช้ในการบริการประชาชนมีแบบฟอร์มน้อยท่ีสุด และขอเอกสาร

หลักฐานจากประชาชนนอ้ยท่ีสุด 
1.8 การให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 

Service) สามารถบริการด้วยความรวดเร็ว เบ็ดเสร็จท่ีเจ้าหน้าท่ีเพียงคนเดียวหรือใหบ้ริการประชาชน 
ณ จุดบริการเพียงจุดเดียวโดยใช้ระบบเครือข่าย หรือให้บริการประชาชนหลาย ๆ เรื่องหรือหลาย ๆ 
รูปแบบ ศูนย์บริการท่ีเดียวในบริเวณเดียวกันได้ครบทุกเรื่อง แสดงถึงการมีมาตรฐานในการบริการ
ประชาชน 

2. ผลงานการให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐต้องมีการจัดท ามาตรฐานการบริการ
ประชาชนไว้เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจน และก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลง ดังนี้ 

2.1 มีการจัดท ามาตรฐานการบริการประชาชนเป็นลายลักษณ์อักษร มีความชัดเจน 
เกี่ยวกับกระบวนการให้บริการประชาชน มีวิธีการ ขั้นตอนการด าเนินการ และระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างไร ประชาชนจะน าเอกสารหลักฐานอะไรมาบ้างในการติดต่อขอรับบริการของ
หน่วยงานรัฐ 

2.2 ส าหรับมาตรฐานการบริการประชาชนจ าเป็นจะต้องมีการปรับปรุงลดขั้นตอน
การให้บริการให้ส้ันท่ีสุด ใช้เวลาท่ีน้อยท่ีสุด เป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนมากท่ีสุด 

2.3 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องถือปฏิบัติเป็น
ประจ าทุกวัน และปฏิบัติต่อประชาชนอย่างเสมอภาค 

2.4 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องประกาศและ                 
เผยแพร่ให้ประชาชนทราบโดยท่ัวไป โดยจะต้องมีวิธีการให้ประชาชนทราบมาก่อนท่ีจะน ามาใช้
บริการของหน่วยงานของรัฐ 

แคทรียา เดชบุรัมย์ (2550) กล่าวว่า การให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส สามารถ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ทันใจ ให้เกียรติลูกค้า มีความสุภาพอ่อนโยน จะเป็นการ
สร้างความประทับใจให้ลูกค้าเกิดความคาดหวังท่ีลูกค้าจะได้รับ 
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สรุปได้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผู้ให้บริการส่งมอบให้แกผู้่รับมอบบริการ 
ซึ่งเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นเป็นรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค ความยุติธรรม และรวดเร็วเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการใหเ้กิดความพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง 

 
หลักกำรให้บริกำรประชำชนของหน่วยงำนภำครัฐ 
กรมการปกครอง (2536, อ้างถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ได้ก าหนดหลักการ

ให้บริการประชาชน ไว้ดังนี้ 
1. การปฏิบัติตน 

1.1 การแต่งกายท่ีดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพ และเป็นท่ีประทับใจ
แก่ ผู้พบเห็นและติดต่อด้วย ผู้แต่งกายดีไม่จ าเป็นต้องเป็น ผู้ท่ีมีรูปร่างและหน้าตาดีเสมอไป                    
การแต่งกายท่ีนับว่างามและถูกต้องนั้นไม่ได้อยู่กับการสวมเส้ือผ้าท่ีมีราคาแพง หลักส าคัญอยู่ท่ีความ
สุภาพ สะอาดเรียบร้อย ถูกกาลเทศะ 

1.2 รักษาเวลา ข้าราชการต้องอุทิศเวลาในการปฏิบัติงานดังนี้ 
1.2.1 ปฏิบัติงานจนกระท่ังเวลากลับ ไม่มาท างานสาย และกลับก่อนเวลา 
1.2.2 การพักกลางวันเป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด 
1.2.3 ไม่ผิดนัด 
1.2.4 ถ้าจ าเป็นต้องปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องจนแล้วเสร็จ แม้จะเลยเวลา

ปฏิบัติงานตามปกติ ก็ควรปฏิบัติต่อไปใหแ้ล้วเสร็จ 
1.3 การแสดงความต้ังใจในการปฏิบัติหน้าท่ี 
1.4 หลีกเล่ียงการใช้อารมณ์ การโตแ้ยง้ และแสดงความฉุนเฉียวกับผู้มารับบริการ 
1.5 มารยาทในการให้บริการกับประชาชนให้การต้อนรับเมื่อประชาชนเข้ามาติดต่อ

ท่ีส านักงาน 
1.6 มีความสามัคคีช่วยเหลือกันในการท างาน 

2. การปฏิบัติงาน 
การจัดงานในส านักงานควรด าเนินการ ดังนี้ 

2.1 งานบริการประชาชนควรอยู่ช้ันล่างของอาคาร และใกล้ทางเข้าออกเพื่อสะดวก
แก่ประชาชนผู้มาติดต่อ และช่องทางเข้า-ออก ควรจะกว้างขวางพอ 

2.2 ควรมีแสงสว่างเพียงพอและอากาศถ่ายเทสะดวก ไม่ต้ังช้ันบังประตูหรือหน้าต่าง 
2.3 การจัดโต๊ะท างาน ควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงานตามล าดับ

เป็นเส้นตรง ไม่ย้อนไปย้อนมา 
2.4 การต้ังตู้เก็บเอกสาร จะต้องไม่เกะกะและมีท่ีวางพอท่ีจะเปิดตู้ให้ได้สะดวกและ

ควรวางชิดฝาผนังห้อง ไม่ควรวางปิดประตู หน้าต่าง 
2.5 ส านักงานต้องสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 
2.6 ส านักงานควรมีพื้นท่ีกว้างขวางพอสมควรและควรจัดท่ีส าหรับประชาชนผู้มา

ติดต่อ พร้อมท้ังจัดท่ีนั่งพักรอ มีน้ าด่ืม ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ โทรศัพท์สาธารณะ 
2.7 ห้องน้ าสะอาด 
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3. อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ 
3.1 อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ หรือเอกสารท่ีต้องใช้ร่วมกัน ควรอยู่ใกล้กันหรือ                 

ท่ีเดียวกัน หรือใกล้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน 
3.2 ควรจัดใหม้ีเพียงพอ เบิกจ่ายได้สะดวก พร้อมส ารองไว้เพื่อการปฏิบัติงานแต่ละ 

ช่วงเวลาให้เพียงพอใช้งาน เช่น แบบพิมพ์ต่าง ๆ เปน็ต้น 
3.3 ควรจัดให้มีตัวอย่าง ค าร้อง แบบพิมพ์ ต่าง ๆ เขียนติดไว้ เป็นตัวอย่างแก่

ประชาชน พร้อมท้ังปากกาหรือดินสอ 
4. วิธีการปฏิบัติงาน 

4.1 ศึกษาหาความรู้และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต่าง ๆ ความรู้
ความสามารถเป็นคุณสมบัติพื้นฐานส าคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการ
จะบกพร่อง ขาดประสิทธิภาพ ถ้าข้าราชการขาดความรู้ ความสามารถในการท างานในหน้าท่ี ดังนั้น
จึงสามารถพิจารณาเรื่องความรู้ ความสามารถนี้ได้ใน 2 ลักษณะ ดังนี้ 

4.1.1 ความรู้ความสามารถในงานในหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมายข้าราชการคนใดได้รับ
มอบหมายให้รับผิดชอบงานใด ก็ต้องหมั่นศึกษาความรู้งานในหน้าท่ีนั้น ๆ 

4.1.2 ความรู้ความเข้าใจในระบบงาน และโครงสร้างการท างานของหน่วยงาน                    
เมื่อต้องปฏิบัติงานในหน่วยงาน นอกจากความรู้ความเข้าใจงานในหน้าท่ีแล้วยังต้องมีความเข้าใจ                   
ในการท างานของส่วนราชการต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องด้วย เพื่อสามารถตอบค าถามหรือให้ค าแนะน าต่าง ๆ 
เบ้ืองต้นแกป่ระชาชนท่ีมาติดต่องานได้ 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, อ้างถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ได้เสนอหลักการ
ใหบ้ริการแบบครบวงจร หรือการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุกว่า จะต้องเป็นไปตามหลักการ ซึ่งอาจ
เรียกง่าย ๆ ว่าหลัก Package-Service ดังนี้ 

1. ยึดการสนองความต้องการท่ีจ าเป็นของประชาชนเป็นเปา้หมาย การบริการของรัฐในเชิง
รับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการดังนี้ คือ 

1.1 ข้าราชการมีทัศนคติว่า การให้บริการจะเริ่มต้นก็เมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ
มากกว่าท่ีจะมองว่า ตนมีหน้าท่ีท่ีจะต้องจัดบริการใหแ้กร่าษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะได้รับ 

1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลพินิจของข้าราชการมักเป็นไปเพื่อสงวน 
อ านาจในการใช้ดุลพินิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มีลักษณะท่ีเน้นการควบคุม                         
มากกว่าการส่งเสริมการติดต่อราชการ จึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมาก และต้องผ่าน
การตัดสินใจหลายข้ันตอนซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจ าเป็น 

1.3 จากการท่ีข้าราชการมองว่าตนมีอ านาจในการใช้ดุลพินิจและมีกฎหมายระเบียบ  
เช่น เครื่องมือท่ีจะปกป้องการใช้ดุลพินิจของตน ท าให้ข้าราชการจ านวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะ
ของเจ้าขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การด าเนินความสัมพันธ์
จึงเป็นไปในลักษณะท่ีไม่เท่าเทียมกัน และน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจท่ีจะให้บริการ รู้สึก
ไม่พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 

ดังนั้น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผู้รับบริการ ท้ังผู้ท่ีมาติดต่อขอรับบริการและผู้ท่ีอยู่ในข่ายท่ีควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญ 
ซึ่งมีลักษณะดังนี้ คือ 



 

  12 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

1. ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าท่ีท่ีต้องด าเนินการ
อย่างต่อเนื่อง โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ท่ีอยู่ในขา่ยท่ีควรจะได้รับบริการทุกคน 

2. การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใช้ดุลพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิ
ประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ท่ีควรจะได้รับอย่าง
สะดวกและรวดเร็ว 

3. ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะและศักด์ิศรีเท่าเทียม                  
กับตน มีสิทธิที่จะรับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แยง้ด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มท่ี 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ อย่าง                      
รวดเร็ว และมีการแข่งขันกับสังคมอื่น ๆ อยู่ตลอดเวลา ในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ คือ
ความล่าช้า ซึ่งในด้านหนึ่งเป็นความล่าช้าท่ีเกิดจากความจ าเป็นตามลักษณะของการบริหารราชการ
เพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเรื่องท่ีสามารถแก้ไข
ได้ เช่น ความล่าช้าท่ีเกิดจากการปัดภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าท่ีเกิดจากการขาดการกระจาย
อ านาจ หรือเกิดจากการก าหนดขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็น หรือความล่าช้าท่ีเกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางาน 
หรือน าเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้ เป็นต้น ปัญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรค
ส าคัญในการพัฒนาความเจริญก้าวหน้า และเป็นตัวถว่งในระบบการแข่งขันเสรี ดังนั้นระบบราชการ
จ าเป็นท่ีต้องต้ังเป้าหมายท่ีจะพัฒนาการให้บริการให้มีความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจท าได้ 3 ลักษณะ 
คือ 

2.1 การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความ
ช านาญงาน มีความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจของตน 

2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบ วิธีการ
ท างานให้มีข้ันตอน และให้เวลาในการให้บริการเหลือน้อยท่ีสุด 

2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีจะท าให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น อนึ่งการ
พัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเรื่องท่ีสามารถกระท าได้ ท้ังขั้นตอนก่อนการให้บริการ                         
ซึ่งได้แก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมท่ีจะให้บริการ และการน าบริการไปสู่ผู้ท่ีสมควร
ท่ีจะได้รับบริการเป็นการล่วงหน้า เพื่อป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การแจกจ่ายน้ าส าหรับ
หมู่บ้านท่ีประสบภัยแล้งนั้น หน่วยราชการไม่จ าเป็นท่ีจะต้องรอให้มีการร้องขอ แต่อาจน าน้ าไป
แจกจ่ายให้แก่หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหน้าไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนให้บริการเมื่อมีผู้มา
ต่อขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการให้บริการ เช่น การรายงาน                      
การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นต้น เพื่อให้วงจรของการให้บริการสามารถด าเนินการ
ต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น การใหบ้ริการในการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน ซึ่งจะต้อง
มีการจัดส่งเอกสารหลักฐานทางการทะเบียนจากส านักทะเบียนต้นทาง เป็นต้น 

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก 
ประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ 
ประโยชน์ท่ีผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก ซึ่งลักษณะท่ีดี 
ของการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ คือ การบริหารท่ีแล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน                        
2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องท่ีแล้วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้การให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึง 
ความพยายามท่ีจะให้บริการในเรื่องอื่น ๆ ท่ีผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับ แม้ว่าผู้มาขอรับ 
บริการจะไม่ได้ร้องขอก็ตาม แต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ ก็ควรท่ีจะให้ค าแนะน า 
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และพยายามให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดส าเนาทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้ าท่ีผู้ให้ 
บริการพบว่าบัตรประจ าตัวประชาชนของผู้ใดหมดอายุแล้วก็ด าเนินการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน 
ให้ใหม่ เป็นต้น 

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมาย                        
ท่ีส าคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุก ท้ังนี้เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมี 
ความรู้สึกว่า การติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็นเรื่องท่ียุ่งยาก และเจ้าหน้าท่ีไม่ค่อยเต็มใจ                            
ท่ีจะให้บริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าท่ีผู้บริ การ ซึ่งน าไปสู่ 
ปัญหาของการส่ือสารท าความเข้าใจ ดังนั้นหากเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความ 
กระตือรือร้นแล้ว ก็จะท าให้ผู้มารับบริการเกิดทัศนคติท่ีดี ยอมรับฟังเหตุผลค าแนะน าต่าง ๆ มากขึ้น 
และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็น 
ปัจจัยส าคัญท่ีท าให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีความสมบูรณ์ ซึ่งจะน าไปสู่ความเช่ือถือ 
ศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 

5. การให้บริการด้วยความถูกต้อง สามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการครบวงจร 
นั้น ไม่เพียงแต่จะต้องให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะต้องมีความถูกต้อง ชอบธรรม ท้ังในแง่ 
ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย ซึ่งเกี่ยวข้อง
กับการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการเป็นส าคัญ เช่น ในกรณีท่ีมีผู้มาขออนุญาตมีและใช้อาวุธปืน                          
นายทะเบียนจะต้องมีการสอบสวนข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความประพฤติและความจ าเป็นของผู้รับบริการ
ด้วย หรือในกรณีท่ีมีผู้มาขอจดทะเบียนหย่า แม้ว่านายทะเบียนจะสามารถด าเนินการให้ได้ตามความ
ประสงค์แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแล้ว ก็ควรท่ีจะมีการพูดจาไกล่เกล่ียคู่สมรสเสียก่อน ดังนั้นการใช้
ดุลพินิจในการให้บริการประชาชนจึงต้องเป็นไปอย่างถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้ ซึ่งการ
ตรวจสอบความถูกต้องนี้ อาจเป็นการตรวจสอบโดยกลไกภายในระบบราชการเอง เช่น การตรวจสอบ
ความถูกต้องโดยผู้บัง คับบัญชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซึ่ ง ท่ีส าคัญก็ คือ                            
การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดท้ายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความส านึก รับผิดชอบ
ในเชิงศีลธรรมจรรยาทางวิชาชีพของตัวข้าราชการ 

6. ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นเป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบครบ 
วงจร คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความสุภาพ 
อ่อนน้อม ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติท่ีดีต่อข้าราชการและการติดต่อกับทางราชการ อันจะ 
ส่งผลให้การส่ือสารท าความเข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ้น ความสุภาพอ่อนน้อมในการให้ 
บริการนั้นจะเกิดขึ้นได้ก็โดยการพัฒนาทัศนคติของข้าราชการ ให้เข้าใจว่าตนมีหน้าท่ีในการให้บริการ 
และเป็นหน้าท่ีท่ีมีความส าคัญ รวมท้ังมีความรู้สึกเคารพในสิทธิและศักด์ิศรีของผู้ท่ีมาติดต่อขอรับ 
บริการ 

7. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าท่ีท่ีจะต้องให้ 
บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 

7.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการ 
จะเป็นใครก็ได้ หรือเรียกว่าความเสมอภาคในการให้บริการ 

7.2 การให้บริการจะต้องค าถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะได้รับบริการด้วย ท้ังนี้ 
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีข้อจ ากัดในเรื่องความสามารถในการท่ีจะ 
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจ หรือข้อมูลข่าวสารท่ีเพียงพออยู่ 
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ในพื้นท่ีห่างไกล ทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะต้องค านึงถึงกลุ่มนี้ด้วย 
เช่น การจัดหน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่าง ๆ เป็นต้น การลดเงื่อนไขในการรับบริการ การให้บริการ                          
ให้เหมาะสมกับความสามารถของผู้รับบริการ เช่น การออกบัตรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ 
ผู้มีรายได้น้อย การเรียกเก็บค่าปรับในอัตราท่ีต่ าสุดตามท่ีกฎหมายก าหนด เมื่อเห็นว่าผู้รับบริการไม่มี 
เจตนาเล่ียงการปฏิบัติตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น ซึ่งอาจเรียกความเสมอ 
ภาคนี้ว่า ความเสมอภาคท่ีจะได้รับบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ 

 
4. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภำพในกำรให้บริกำร 

ความหมายและนิยามของคุณภาพในการให้บริการ 
Namin (2017) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า เป็นการวัดช่องว่างระหว่างส่ิงท่ีรับรู้

กับส่ิงท่ีคาดหวัง  
ละมัย เบาเออร์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า                    

เป็นการน าเสนอการให้บริการท่ีแตกต่างจากผู้แข่งขัน และตรงกับความต้องการของผู้บริโภค คุณภาพ
ในการให้บริการในเชิงลึกและการให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงจะท าให้มีความได้เปรียบในการแข่งขัน                
ซึ่งจะท าให้มีผลก าไรท่ีมากขึ้น 

รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า 
คุณภาพบริการนั้นขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรู้ของ
ผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการมารับบริการ โดยมิติท่ีส าคัญท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพในการให้บริการได้แก่                       
การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy)               
การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ความเช่ือถือไว้วางใจได้(Reliability) และความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990 อ้างในรัตพล มนตเสรีวงศ์ , 2556) ได้สร้าง
เครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” (Service Quality) มีการ
วิเคราะห์ค่าทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิติส าคัญท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการโดยมีจ านวน 5 ด้าน
หลัก ดังนี้  

1. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ
บริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ 

2. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 
ความเอื้ออาทร เอาใจใส่ ผู้รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผู้รับบริการในแต่ละคน 

3. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ และเกิดความ
มั่นใจว่าจะได้บริการดีท่ีสุด  

4. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้นตรงกับ
สัญญาท่ีให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการท่ีให้ทุกครั้งมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ าเสมอในทุก
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ครั้งของการบริการ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถให้ความ
ไว้วางใจได้ 

5. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น
ถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ เครื่องมืออุปกรณ์ บุคลากร และการใช้สัญลักษณ์ หรือ
เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารให้ผู้บริการได้สัมผัส และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรมสามารถ
รับรู้ได้ 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพในการให้บริการนั้นคือ การวัดช่องว่างระหว่างส่ิงท่ีลูกค้าได้รับรู้กับ                       
ส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวัง ซึ่งคุณภาพในการให้บริการในเชิงลึกและการให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงจะท าให้มี
ความได้เปรียบในการแข่งขันท่ีมากขึ้น โดยคุณภาพในการให้บริการนั้นประกอบด้วยมิติท่ีหลากหลาย 
ซึ่งมิติท่ีส าคัญท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพในการให้บริการได้แก่ การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ความ
เช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) และความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) เป็นต้น 

5. แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ จึงเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อ                       
การบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกค้าได้รับในการบริการกับส่ิงท่ีลูกค้า
คาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการ ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปล่ียนได้หลายระดับ 

ปัจจัยที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
ปัจจัยท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)  
1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะท างานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรได้จะต้อง

มีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ 
1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการท างาน ท าให้มีความรู้สึกน่าเช่ือถือ 

สร้างความมั่นใจ และเกิดความพึงพอใจในการท างานได้ 
1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลงเมื่อมีอายุมากขึ้น 
1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน 
1.4 สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญท าให้เกิดความ

พึงพอใจและไม่พอใจต่อการท างาน 
1.5 ลักษณะท่ีแท้จริงของงานท่ีท า ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการก็จะ

เกิดความพึงพอใจ 
1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบ าเหน็จบ านาญ วันหยุด เป็นต้น 
1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานท่ีท า 
1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ระยะเวลาการท างาน ทัศนคติ การศึกษา เป็นต้น 
1.9 ค าชมเชย ท่ีมีต่อการให้บริการ 

 
 



 

  16 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้นควรจะ
พิจารณาจากส่ิงต่าง ๆ เหล่านี้ 

2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เป็นต้น 
2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความส าคัญอย่างมากในการท าให้เกิดความพึงพอใจ 
2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพื่อให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการบริการและ

ช้ีแจงผลการด าเนินงาน เพื่อให้เกิดทัศนคติท่ีดีต่อผู้มารับบริการ 
2.4 ระบบการท างานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนท่ีชัดเจน สม่ าเสมอในการให้บริการ 

ซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น 
2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติอย่าง             

เท่าเทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ 
2.6 การปฏิ สัมพันธ์กับผู้ ให้บริการ การพูดจา ท่ีดี  การแนะน าในการบริการมี

ความสัมพันธ์ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีของผู้รับบริการ 
2.7 คุณภาพของการให้บริการนั้น ต้องมีความถูกต้อง และน่าเช่ือถือของข้อมูลส าหรับ

ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

องค์ประกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
ความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผลของ

การรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการ ในส่ิงท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและส่ิงท่ี
ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผันแปรไปตามช่วงเวลา                     
ท่ีแตกต่างกันได้ ท้ังนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ คือ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช, 2544 ) 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์ 
บริการท่ีได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 
เช่น แขกท่ีเข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักท่ีจองไว้ ลูกค้าท่ีเข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหาร
ตามท่ีส่ัง เป็นต้น ส่ิงเหล่านี้เป็นบริการท่ีผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละ
ประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ  

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าท่ีและ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ  ในด้านความรับผิดชอบต่องาน            
การใช้ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ จะเห็นว่าความพึงพอใจในการบริการ
เกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของ
การบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ ซึ่ งถ้าตรงกับส่ิง ท่ีผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวัง ท่ีมีอยู่                                   
หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้น ก็ย่อมจะน ามาซึ่งความพึงพอใจ
ในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้ามส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ท่ีคาดหวัง 
ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการน าเสนอบริการได้  จึงสามารถแสดงเป็น
ภาพองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการได้ ดังภาพท่ี 2.3 
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ภำพที่ 2.3 องค์ประกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 

แนวทำงกำรเสริมสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
ความพึงพอใจในการบริการเป็นส่ิงท่ีผู้ด าเนินการจะต้องค านึงถึงท้ังในฐานะผู้ให้บริการ                       

และจะต้องคาดคิดในฐานะของผู้รับบริการร่วมด้วย เพื่อท่ีจะสามารถส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจ                    
ในการบริการขึ้นได้ โดยสามารถกระท าผ่านขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ (พิมล เมฆสวัสด์ิ, 2550) 

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างสม่ าเสมอผ่านการซักถามโดยตรง 
การส ารวจความคิดเห็น เพื่อศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ท่ีรับบริการ 
หรือผู้ใช้มีต่อการให้บริการ ร่วมกับการรับฟังความคิดเห็นของผู้ให้บริการท่ีเป็นผู้ปฏิบัติโดยตรง 
ท้ังสองส่ิงจะท าให้ผู้ด าเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการท่ีใกล้เคียง                 
กับความเป็นจริงมากท่ีสุด เพื่อท่ีจะได้น าไปพัฒนากระบวนการให้บริการท่ีมีคุณภาพตรงกับความ
ต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้ 

2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ซึ่งผู้ด าเนินการจะต้องก าหนด
ทิศทางและจุดยืนของหน่วยงานให้ชัดเจน นั้นคือ มีเป้าหมายท่ีจะตอบสนองต่อความคาดหวังของ
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยมีความสอดคล้องต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ และความ
พร้อมของผู้ให้บริการท่ีจะด าเนินการให้มีคุณภาพ 

3. การก าหนดยุทธศาสตร์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ โดยจะต้องมีการก าหนดฐานะ                
ของตนเองในการแข่งขันด้านการบริการ ก าหนดกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดอ่อน             
ของตนเอง จากนั้นจึงก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ ร่วมกับการน า
เทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาปรับใช้เพื่อให้เกิดการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเข้าถึง
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้จ านวนมากได้ 

4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลากรให้บริการ เพื่อให้ผู้ให้บริการทุกคน              
มีความร่วมมือร่วมใจในการท างาน รับผิดชอบต่อการสร้างสรรค์ ความเอาใจใส่ ความทุ่มเท                           
ในการท างาน โดยมุ่งเน้นการท างานเป็นทีม เพื่อสร้างเสริมคุณภาพในการให้บริการ 

กำรรับรู้กำรบริกำร

ที่ควรจะเป็นที่เกิดข้ึนจริง

กำรรับรู้คุณภำพ

ของผลิตภัณฑ์บริกำร

กำรรับรู้กำรบริกำร

ที่ควรจะเป็นที่เกิดข้ึนจริง

กำรรับรู้คุณภำพ

ของกำรน ำเสนอบริกำร

กำรรับรู้กำรบริกำร 
ที่ควรจะเป็นที่เกิดขึ้นจริง 
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5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ไปปฏิบัติ และประเมินผล
ผ่านการสร้างบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การท่ีมุ่งเน้นการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพ
เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ มีการก าหนดเป้าหมายและเกณฑ์วัดท่ีชัดเจนรวมถึง
ผลตอบแทนการปฏิบัติตามเป้าหมายเพื่อเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธ์ท่ีวางไว้ 

ปัจจัยที่ส ำคัญในกำรตัดสินใจเกี่ยวกับกำรกระบวนกำรบริกำร 
 (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) กล่าวว่า ในการตัดสินใจเกี่ยวกับการออกแบบกระบวนการ
บริการ นักการตลาดบริการควรจะต้องค านึงถึงปัจจัยท่ีส าคัญ ดังต่อไปนี้ 

1. ระดับของการมีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการบริการกระบวนการบริการจะแตกต่าง
กันตามระดับการมีส่วนร่วมของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน เช่น กระบวนการบริการในกรณีท่ีลูกค้าต้อง
บริการตนเองจะแตกต่างจากกรณีท่ีมีพนักงานให้บริการลูกค้า เป็นต้น 

2. สถานท่ีท่ีใช้ในการน าเสนอบริการสถานท่ีท่ีใช้ในการน าเสนอบริการ มีความส าคัญต่อการ
ออกแบบกระบวนการบริการให้ลูกค้าในสถานท่ีเฉพาะของกิจการบริการต่าง ๆ เช่น โรงภาพยนตร์ 
หรือร้านซักแห้ง เป็นต้น จะแตกต่างจากในกรณีท่ีกระบวนการบริการลูกค้าของสถานท่ีลูกค้าเอง เช่น 
กรณีของการบริการก าจัดปลวก เป็นต้น 

3. ประเภทของการบริการ บุคคลหรือใช้เครื่องมือเป็นหลักในการบริการ การออกแบบ 
กระบวนการจะต้องพิจารณาว่าบริการนั้นใช้บุคคลเป็นหลัก เช่น บริการท่ีปรึกษาด้านการจัดการ
ธุรกิจ เป็นต้น หรือว่าใช้เครื่องมือเป็นหลัก เช่น บริการจากเครื่องฝากถอนเงินสดอัตโนมัติ เป็นต้น 

4. ระดับของการติดต่อกันระหว่างพนักงานและลูกค้ามากหรือน้อยนั้น มีผลกระทบต่อ
รูปแบบของกระบวนการ กล่าวคือ ในกรณีท่ีมีระดับของการติดต่อกันน้อย เช่น การจองต๋ัวภาพยนตร์
ทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น จะมีกระบวนการท่ีแตกต่างกับกรณีท่ีมีระดับของการติดต่อกันมาก เช่น  
การเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล เป็นต้น 

5. ระดับของความเป็นมาตรฐานในการก าหนดรูปแบบท่ีเหมาะสมของกระบวนการควร
พิจารณาว่าการน าเสนอบริการนั้นมีรูปแบบเป็นมาตรฐานเดียวกันท้ังหมดทุกครั้ง เพื่อการควบคุม
คุณภาพและลดต้นทุนในการด าเนินการ หรือว่าอาจมีการน าเสนอบริการในลักษณะท่ีแตกต่างจาก
มาตรฐานได้ เพื่อตอบสนองความต้องการท่ีแตกต่างกันของลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

6. ระดับความซับซ้อนของบริการจะเกี่ยวข้องกับจ านวนของล าดับขั้นตอนหรือกิจกรรม 
ต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการ กระบวนการของการให้บริการท่ีมีความซับซ้อนมาก เช่น บริการ
รับจัดงานแต่งงาน ซึ่งแตกต่างจากกระบวนการของการให้บริการท่ีมีความซับซ้อนน้อย เช่น บริการ
ถ่ายเอกสาร เป็นต้น 

 

ด้ำนสภำพแวดล้อมและลักษณะทำงกำยภำพของกำรบริกำร 
(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) ให้ความหมายว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม
เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ 
แบบฟอร์มต่าง ๆ เป็นต้น ซึ่งส่ิงเหล่านี้เป็นส่ิงท่ีลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการ                    
ให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ 
ดังนั้นส่ิงแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วยและ
อยากท่ีจะเข้าไปใช้บริการ 
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(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ให้ความหมายว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ 
หมายถึง ส่ิงแวดล้อมท่ีเกี่ยวกับการให้บริการ สถานท่ีท่ีลูกค้าและกิจการมีปฏิสัมพันธ์กันและ
องค์ประกอบต่าง ๆ ซึ่งท าหน้าท่ีช่วยอ านวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น  

สรุปได้ว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ส่ิ งท่ีเป็นรูปธรรมต่าง ๆ                          
ท่ีสามารถมองเห็นหรือรับรู้ได้และใช้เป็นเครื่องบ่งช้ีถึงคุณภาพของบริการ ประกอบด้วย อาคาร
ส าหรับบริการ เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็มเคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานท่ี ล็อบบ้ี ลาน
จอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่งป้าย ประชาสัมพันธ์ 

หน้ำที่ของลักษณะทำงกำยภำพของกำรบริกำร 
ชุติรัตน์ เจริญสุข (2546) กล่าวว่า ธุรกิจบริการมีการใช้หลักฐานทางวัตถุหรือลักษณะทาง

กายภาพของการบริการเป็นส่วนหนึ่งของส่วนประสมทางการตลาดบริการ โดยมีบทบาทหน้าท่ี 
ดังต่อไปนี้ 

1. เป็นส่ือท่ีใช้เรียกร้องความสนใจ จูงใจกลุ่มลูกค้าเป้าหมายและท าให้บริษัทแตกต่างจาก 
คู่แข่งขัน เช่น การออกแบบอาคารสถานท่ี การตกแต่งภายใน เป็นต้น 

2. เป็นส่ือในการสร้างข่าวสาร เพื่อติดต่อส่ือสารไปยังลูกค้ากลุ่มเป้าหมายเกี่ยวกับลักษณะ
เด่นและระดับคุณภาพของการบริการ เช่น สัญลักษณ์ของบริษัท การใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยและ
ก้าวหน้าของบริษัท เป็นต้น 

3. เป็นส่ือท่ีก่อให้เกิดผลในทางท่ีดีขึ้น กระตุ้นให้ลูกค้ามีความต้องการอยากใช้บริการของ
บริษัทเพิ่มมากขึ้นเนื่องจากผลิตภัณฑ์บริการเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น ลูกค้าจะสัมผัสถึงระดับคุณภาพของ
การบริการก่อนการซื้อได้ยาก ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้าท่ีมีตัวตน ฉะนั้นการสร้างลักษณะทาง
กายภาพของการบริการจึงเป็นส่ิงจ าเป็น 

ดังนั้น ลักษณะทางกายภาพของการบริการ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และ
อุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานท่ี ล็อบบี้  
ลานจอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ ซึ่งส่ิงเหล่านี้เป็นส่ิงท่ี
ลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ ดังนั้นส่ิงแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงาม
เพียงใด บริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วยและอยากท่ีจะเข้าไปใช้บริการ 

 
6. แนวคิดเกี่ยวกับกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองท่ีดี 

ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีและสังคมท่ีดี 
พ.ศ. 2542 ได้ระบุหลักการของค านิยามของการบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมท่ีดีไว้ ดังนี้  

การบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมท่ีดีเป็นแนวทางส าคัญในการจัดระเบียบให้สังคมท้ัง
ภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชน และภาคประชาชน ซึ่งครอบคลุมถึงฝ่ายวิชาการ ฝ่ายปฏิบัติการฝ่ายราชการ
และฝ่ายธุรกิจสามารถอยู่ร่วมกันอย่างสงบสุข มีความรู้รักสามัคคีและร่วมกันเป็นพลัง ก่อให้เกิดการ
พัฒนาอย่างยั่งยืน และเป็นส่วนเสริมสร้างความเข้มแข็งหรือสร้างภูมิคุ้มกันการบริหารราชการ
บ้านเมืองท่ีดีเป็นการบริหารราชการเพื่อบรรลุเป้าหมาย เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน                          
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ไม่มีขั้นตอน
การปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
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ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล
การปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ 

การบริหารราชการบ้านเมืองท่ีดีตามท่ีกล่าวมาแล้วข้างต้นนี้ มีสาระส าคัญอยู่หลายประการ 
ดังนี้   

1. มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน หมายถึง การปฏิบัติราชการท่ีมีเป้าหมายเพื่อให้เกิด
ความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน ความสงบ และความปลอดภัยของสังคม ส่วนรวม 
ตลอดจนประโยชน์สูงสุดของประเทศ 

2. มุ่งให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การบริหารงาน
มุ่งเน้นผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องเป็นไปในแนวเดียวกับภารกิจและวัตถุประสงค์
ท่ีก าหนดขึ้นไว้ส าหรับงานนั้น ๆ โดยผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นมีความคุ้มค่ากับการใช้ทรัพยากรอย่างมี
ประสิทธิภาพ และสามารถก าหนดตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานได้อย่างชัดเจน ซึ่งส่งผลต่อการบริหารงาน
อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์โดยตรงต่อความต้องการของประชาชน 

3. มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ โดยการก าหนดวิธีการปฏิบัติงานของ
ส่วนราชการให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล และวัดความคุ้มค่าในแต่ละภารกิจ โดยให้ส่วน
ราชการยึดหลักความโปร่งใส ความคุ้มค่า และความชัดเจนในการปฏิบัติราชการ  

4. ลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานท่ีเกินความจ าเป็น  
5. ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  
6. ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการ 

จากข้อ 4, 5, 6 เป็นการลดขั้นตอนการปฏิบั ติงานและการปฏิบัติงานให้มี
ประสิทธิภาพ โดยในการปฏิบัติงานได้จัดให้มีการกระจายอ านาจการตัดสินใจ เพื่อความรวดเร็วและ
ลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการ โดยในการอนุญาต การอนุมัติ การปฏิบัติราชการ การด าเนินการอื่นใด
ของผู้ด ารงต าแหน่งใดให้แก่ผู้ด ารงต าแหน่งท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบในการด าเนินการในเรื่องนั้นโดยตรง 
เพื่อให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ 

7. มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ คือ ต้องมีหลักเกณฑ์ควบคุม ติดตามและ
ก ากับดูแล การใช้อ านาจมีการก าหนดความรับผิดชอบของผู้รับมอบอ านาจและผู้มอบอ านาจให้
ชัดเจน ไม่สร้างขั้นตอนหรือกล่ันกรองงานท่ีไม่จ าเป็น 

แนวทางปฏิบัติขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อให้บรรลุเป้าหมายการบริหารกิจการ
บ้านเมืองท่ีดี (ส านักมาตรฐานการบริหารงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น, 2556) 

1. การบริหารภารกิจเพื่อให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน 
การบริหารภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มุ่งให้ประชาชนเป็นศูนย์กลางท่ีจะได้รับ

การบริหาร โดยก าหนดแนวทางปฏิบัติดังนี้ 
1.1 เปิดเผยข้อมูลการปฏิบัติงานให้ประชาชนสามารถติดตามตรวจสอบได้ตาม

พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 
1.2 จัดวางระบบการควบคุมภายในให้มีประสิทธิภาพได้มาตรฐานตามระเบียบ 

คณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดินว่าด้วยการก าหนดมาตรฐานการควบคุมภายใน พ.ศ. 2544 
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1.3 เปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับงบประมาณรายจ่ายประจ าปี และการจัดซื้อจัดจ้าง 
เพื่อให้ประชาชนสามารถตรวจสอบได้โดยสะดวก ผ่านช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลายขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 

1.4 ก่อนการด าเนินการต้องจัดให้มีการศึกษาวิเคราะห์ผลดีผลเสียทุกด้าน ก าหนด 
ขั้นตอนการด าเนินงานท่ีโปร่งใส มีกลไกตรวจสอบการด าเนินการในแต่ละขั้นตอน 

1.5 ในภารกิจท่ีมีผลกระทบต่อประชาชน นอกจากจะต้องด าเนินการตามข้อ 1.4                       
ยังต้องรับฟังความคิดเห็นของประชาชน และช้ีแจงท าความเข้าใจเพื่อให้ประชาชนได้ทราบถึง
ประโยชน์ท่ีส่วนรวมได้รับ 

2. การบริหารงานเพื่อให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีแนวทาง
ปฏิบัติดังนี้ 

2.1 ให้จัดท าแผนพัฒนา (แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาและแผนพัฒนาสามปี)                           
ตามระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการจัดท าแผนพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2548 

2.2 ให้มีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติตามแผนพัฒนา และน าผลท่ีได้                          
มาทบทวนปรับปรุงแผนพัฒนาดังกล่าว 

2.3 น าแผนพัฒนาสามปีมาใช้เป็นกรอบในการจัดท างบประมาณรายจ่ายประจ าปี 
และงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2.4 ให้มีการจัดท าข้อตกลงการปฏิบัติราชการระหว่างข้าราชการหรือพนักงาน                    
ส่วนท้องถิ่นกับผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยผู้บริหารจะท าหน้าท่ีก ากับการปฏิบัติภารกิจ 
ให้ประสบความส าเร็จและเกิดผลสัมฤทธิ์ตามเป้าหมาย 

2.5 ในกรณีท่ีภารกิจใดมีความเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน หรือเป็นภารกิจ                         
ท่ีใกล้เคียงหรือต่อเนื่องกัน ให้พิจารณาบูรณาการการปฏิบัติงานร่วมกันระหว่างองค์กรปกครอง                 
ส่วนท้องถิ่นหรือร่วมกับหน่วยงานอื่น ๆ 

2.6 ส่งเสริมการพัฒนาความรู้ ในหน่วยงาน โดยจัดให้มีระบบข้อมูลสารสนเทศ 
รวมท้ังส่งเสริมและพัฒนาความรู้ความสามารถ สร้างวิสัยทัศน์และปรับเปล่ียนทัศนคติของข้าราชการ 
หรือพนักงานส่วนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพและมีการเรียนรู้ร่วมกัน เพื่อให้มีลักษณะเป็นองค์กร                 
แห่งการเรียนรู้อย่างยั่งยืน 

3. การบริหารภารกิจอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ มีแนวทางปฏิบัติ
ดังนี้ 

3.1 ให้ก าหนดเป้าหมายแผนการด าเนินงานระยะเวลาแล้วเสร็จของงานหรือ
โครงการและงบประมาณท่ีใช้ และต้องเผยแพร่ให้ข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่นและประชาชน
ทราบโดยท่ัวกัน 

3.2 ในการจัดซื้อหรือจัดจ้างให้ด าเนินการโดยเปิดเผยและเท่ียงธรรม พิจารณาถึง 
ความคุ้มค่า คุณภาพ การดูแลรักษาประโยชน์และผลเสียต่อประชาชนเป็นส าคัญ 

3.3 หากส่วนราชการจ าเป็นต้องได้รับอนุญาต อนุมัติ หรือความเห็นชอบจากองค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่นตามท่ีมีกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ประกาศ หรือมติคณะรัฐมนตรี 
ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ๆ แจ้งผลการพิจารณาให้ส่วนราชการท่ียื่นค าขอทราบ
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ภายในสิบห้าวัน นับแต่วันท่ีได้รับค าขอหรือตามประกาศก าหนดระยะเวลาการพิจารณาขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 

3.4 ให้พิจารณาวินิจฉัยช้ีขาดปัญหาโดยเร็ว การต้ังคณะกรรมการพิจารณาวินิจฉัย 
ให้ท าเท่าท่ีจ าเป็น และให้ก าหนดกระบวนการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน เช่น                   
การจัดท าบัญชีรับเรื่องราวร้องทุกข์ การมอบหมายเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ การก าหนดระยะเวลา                    
ในการแก้ไขปัญหา การติดตามผลการแก้ไขปัญหาและการรายงานผลการแก้ไขปัญหา เป็นต้น 

3.5 การส่ังราชการให้กระท าเป็นลายลักษณ์อักษร เว้นแต่กรณีท่ีผู้บังคับบัญชา                  
มีความจ าเป็นอาจส่ังราชการด้วยวาจาก็ได้ แต่ให้ผู้รับค าส่ังนั้นบันทึกค าส่ังด้วยวาจาไว้เป็นลายลักษณ์
อักษร และเมื่อได้ปฏิบัติภารกิจตามค าส่ังแล้วให้บันทึกรายงานให้ผู้ส่ังการทราบต่อไป 

4. การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน มีแนวทางปฏิบัติดังนี้ 
4.1 กระจายอ านาจการตัดสินใจการส่ัง การอนุญาต การอนุมัติให้แก่ผู้ท่ีมีหน้าท่ี 

รับผิดชอบการด าเนินการในเรื่องนั้นโดยตรง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
4.2 จัดให้มีการควบคุม ติดตาม และก ากับดูแลการใช้อ านาจและความรับผิดชอบ 

ของผู้รับมอบอ านาจและผู้มอบอ านาจไว้ด้วย 
4.3 ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศหรือโทรคมนาคมตามความเหมาะสมและก าลัง 

งบประมาณเพื่อช่วยลดขั้นตอน เพิ่มประสิทธิภาพ ประหยัดค่าใช้จ่าย และไม่เกิดผลเสียหายแก่ภารกิจ 
ท้ังนี้ควรจะได้เผยแพร่ให้ประชาชนทราบโดยท่ัวกัน 

4.4 ในการจัดบริการสาธารณะแก่ประชาชน ให้จัดท าแผนภูมิข้ันตอนและระยะเวลา 
การด าเนินการรวมท้ังรายละเอียดอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้องในแต่ละขั้นตอนประชาสัมพันธ์ไว้ ณ ท่ีท าการ 
และในระบบเครือข่ายสารสนเทศของหน่วยงาน เพื่อให้ประชาชนหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้องทราบ 

4.5 จัดต้ังหรือสนับสนุนศูนย์บริการร่วม เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน                          
ในการติดต่อขอทราบข้อมูล ขออนุญาตหรือขออนุมัติในเรื่องท่ีเป็นอ านาจหน้าท่ีขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น และหน่วยงานนั้น ๆ 

5. การปรับปรุงภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีแนวทางปฏิบัติดังนี้ 
5.1 ภายในระยะเวลา 3 ปี ให้พิจารณาทบทวน ปรับปรุง เปล่ียนแปลง หรือยกเลิก 

บทบาทภารกิจตามความจ าเป็น โดยค านึงถึงแผนการกระจายอ านาจให้ แก่องค์กรปกครอง                                  
ส่วนท้องถิ่น ยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด ฐานะการเงินการคลังและสถานการณ์อื่นประกอบกัน 

5.2 จัดให้มีการแก้ไขปรับปรุง หรือยกเลิกข้อบัญญัติ/เทศบัญญัติ เพื่อให้สอดคล้อง 
เหมาะสมกับสถานการณ์การเปล่ียนแปลงกฎหมาย กฎ และระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง 

6. การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มีแนวทางปฏิบัติ
ดังนี้ 

6.1 ก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการสาธารณะแต่ละงาน และประกาศ                       
ให้ประชาชนทราบ 

6.2 กรณีท่ีมีหนังสือร้องเรียน เสนอแนะ สอบถาม หรือเสนอความคิดเห็นจาก 
ประชาชน หรือส่วนราชการ ให้ตอบค าถามหรือแจ้งผลการด าเนินการภายในสิบห้าวันหรือภายใน 
ระยะเวลาท่ีได้ก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ 
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6.3 จัดให้มีช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลาย เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่
ประชาชนท่ีจะติดต่อสอบถามหรือขอข้อมูล หรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 

7. การประเมินผลการปฏิบัติงาน มีแนวทางปฏิบัติดังนี้ 
7.1 จัดให้มีบุคคลภายนอกร่วมในการประเมินผลการปฏิบัติงานเกี่ยวกับผลสัมฤทธิ์ 

ของภารกิจ คุณภาพของบริการ ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ และความคุ้มค่าในภารกิจ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

7.2 การประเมินบุคคล ให้ค านึงถึงผลการปฏิบัติงานของข้าราชการหรือพนักงาน 
ส่วนท้องถิ่นในต าแหน่งท่ีปฏิบัติ และประโยชน์ท่ีหน่วยงานได้รับจากการปฏิบัติงานของข้าราชการ 
หรือพนักงานส่วนท้องถิ่นผู้นั้น 

7.3 ให้พิจารณาใช้เงินงบประมาณเหลือจ่ายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จัดสรร
เป็นเงินรางวัลให้ข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่นตามหลักเกณฑ์ท่ี ก.จ. ก.ท. หรือ ก.อบต. 
ก าหนด 

สุดจิต นิมิตรกุล (2543) กล่าวถึง องค์ประกอบของการบริหารจัดการท่ีดีท่ีเสนอโดย 
กระทรวงมหาดไทยซึ่งจะเน้นไปทางด้านการบริหาร การปกครอง การพัฒนา และการกระจาย 
อ านาจ ซึ่งเป็นสายงานท่ีกระทรวงมหาดไทยรับผิดชอบโดยตรงว่าองค์ประกอบในการเสริมสร้าง                                             
การบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมท่ีดีของกระทรวงมหาดไทย มี 11 องค์ประกอบ คือ 

1. การมีส่วนร่วม (Participation) เป็นการมีส่วนร่วมของท้ังประชาชนและเจ้าหน้าท่ีรัฐ                         
ในการบริหารงาน เพื่อให้เกิดความริเริ่มและพลังการท างานท่ีสอดประสานกัน เพื่อบรรลุเป้าหมาย                   
ในการให้บริการประชาชน 

2. ความยั่งยืน (Sustainability) มีการบริหารงานท่ีอยู่บนหลักของความสมดุลท้ังในเมือง
และชนบท ระบบนิเวศและทรัพยากรธรรมชาติ 

3. ส่ิงท่ีชอบธรรม (Legitimacy) ให้การยอมรับ (Acceptance) ด าเนินงานของแต่ละ 
หน่วยงานสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน ประชาชนพร้อมท่ีจะยอมสูญเสียประโยชน์                       
ส่วนตนไปเพื่อประโยชน์ส่วนรวมที่ต้องรับผิดชอบร่วมกัน 

4. ความโปร่งใส (Transparency) ข้อมูลต่าง ๆ ต้องตรงกับข้อเท็จจริงของการด าเนินการ
และสามารถตรวจสอบได้ มีการด าเนินการท่ีเปิดเผยชัดเจนและเป็นไปตามท่ีก าหนดไว้ 

5. ส่งเสริมความเป็นธรรม (Equity) และความเสมอภาค (Equality) มีการกระจาย                                
การพัฒนาอย่างท่ัวถึงเท่าเทียมกัน ไม่มีการเลือกปฏิบัติ และมีระบบการรับเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีชัดเจน 

6. ความสามารถท่ีจะพัฒนาทรัพยากรและวิธีการบริหารกิจการและสังคมท่ีดี (Capability 
to Develop Resources and Good Governance) เจ้าหน้าท่ีของทุกหน่วยงานจะต้องได้รับการ
พัฒนาความรู้และทักษะ เพื่อให้สามารถน าไปปรับใช้กับการท างานได้ และมีการก าหนดขั้นตอน                      
การด าเนินงานท่ีชัดเจน เพื่อให้ทุกหน่วยงานยึดถือเป็นแนวปฏิบัติร่วมกัน 

7. ส่งเสริมความเสมอภาคทางเพศ (Promoting Gender Balance) เปิดโอกาสให้สตรีท้ังใน
เมืองและชนบทเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาชุมชนและสังคมในทุก ๆ ด้าน โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้เข้า
มามีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่นมากขึ้น 



 

  24 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

8. การอดทนอดกล้ัน (Tolerance) และการยอมรับ (Acceptance) ต่อทัศนะท่ีหลากหลาย 
รวมทั้งต้องยุติข้อขัดแย้งด้วยเหตุผล หาจุดร่วมที่ทุกฝ่ายยอมรับร่วมกันได้ 

9. การด าเนินการหลักนิติธรรม (Operating by Rule of Law) พัฒนา ปรับปรุง แก้ไข 
เพิ่มเติมกฎหมายให้มีความทันสมัยและเป็นธรรม 

10. ความรับผิดชอบ (Accountability) เจ้าหน้าท่ีต้องมีความรับผิดชอบต่อประชาชน                     
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน จะเป็นตัวช้ีวัดส าคัญในการประเมินความส าเร็จ                    
ของหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ี 

11. การเป็นผู้ก ากับดูแล (Regulator) แทนการควบคุม โอนงานบางอย่างไปให้องค์กร
ท้องถิ่น ซึ่งใกล้ชิดกับประชาชนท่ีสุด หรืองานบางอย่างก็ต้องแปรรูปให้เอกชนด าเนินการแทน 

กำรบริหำรจัดกำรบ้ำนเมืองที่ดีตำมหลักธรรมำภิบำล 
การบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดีตามหลักธรรมาภิบาล เป็นวิธีการท่ีดีท่ีน ามาใช้ในการบริหาร

จัดการองค์การหรือประเทศให้ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ มีคุณธรรม โปร่งใส ยุติธรรมและ
ตรวจสอบได้และตรวจสอบได้และมีประสิทธิภาพในการแก้ปัญหาของสังคม น ามาซึ่งความเจริญใน
ด้านต่าง ๆ จะเห็นว่าธรรมาภิบาลมีความส าคัญต่อการบริหารจัดการและเป็นประโยชน์ต่อองค์การ  
ชุมชน สังคม ประเทศชาติ และสังคมโลก ดังต่อไปนี้ 

1. เป็นหลักการพื้นฐานในการสร้างความเป็นธรรมในสังคม เอื้อประโยชน์ให้กับคนทุกระดับ
ท้ังคนรวยคนจน 

2. การใช้หลักธรรมาภิบาลในทุกระดับส่งผลท าให้เกิดการพัฒนาท่ียั่งยืน  
3. หลักธรรมาภิบาลช่วยลด บรรเทา และแก้ปัญหาต่าง ๆ ได้ 
4. หลักธรรมาภิบาลจะช่วยให้สังคมมีความเข้มแข็งในทุกด้าน 
5. หลักธรรมาภิบาลช่วยลดปัญหาการฉ้อราษฎร์บังหลวง 
6. หลักธรรมาภิบาล เป็นแนวคิดท่ีเกื้อหนุนสังคมประชาธิปไตย และส่งเสริมให้คนมีส่วนร่วม

ซื่อสัตย์สุจริต 
7. หลักธรรมาภิบาลจะช่วยให้ระบบบริหารของรัฐมีความยุติธรรมท่ีน่าเช่ือถือได้ 
8. หลักธรรมาภิบาลเป็นมาตรฐานสากลท่ีบ่งช้ีถึงระดับการพัฒนาของประเทศ ท้ังด้าน

เศรษฐกิจ สังคมการเมือง  
9. หลักธรรมาภิบาลมีหลักการการบริหารหลายรูปแบบท่ีถูกน ามาใช้ในการบริหาร เช่น  

ระบบมาตรฐานสากลภาครัฐแห่งประเทศไทย ระบบการควบคุมคุณภาพ ระบบมาตรฐานสากล                    
การบริหารคุณภาพท้ังระบบ การบริหารท่ียึดโรงเรียนเป็นฐาน  

10. พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 มาตรา 9 ก าหนดให้จัดโครงสร้างระบบ
และกระบวนการจัดการศึกษาโดยยึดหลักกระจายอ านาจและหลักการมีส่วนร่วม ซึ่งสอดคล้องกับ
หลักธรรมาภิบาล  

11. หลักธรรมาภิบาลเป็นกุญแจส าคัญในการน าไปสู่การฟื้นฟูและพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศท่ีก าลังพัฒนาและประเทศยากจน 

12. หลักธรรมาภิบาลเป็นหลักการส าคัญท่ีองค์การระหว่างประเทศใช้เป็นเงื่อนไขในการ
พิจารณาให้ความช่วยเหลือแก่ประเทศยากจนหรือประเทศท่ีก าลังพัฒนา 
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13. หลักธรรมาภิบาลเป็นแนวทางส าคัญในการจัดระเบียบให้สังคมให้สามารถอยู่ร่วมกัน
อย่างสงบสุข 

14. หลักธรรมาภิบาลมีกระบวนการจัดสรรทรัพยากรต่าง ๆ ท่ีเป็นธรรมต่อคนในสังคมให้
ความมั่นใจแก่กลุ่มผู้ด้อยโอกาสและยากจน มีการจัดระบบเศรฐกิจท่ีมีประสิทธิผล ประสิทธิภาพ  
และรักษาความสมดุลของระบบเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองของประเทศอย่างมีเสถียรภาพ 

เครื่องมือในการบริหารจัดการท่ีดีตามหลักธรรมาภิบาลมีหลายชนิด ท่ีน ามาใช้บูรณาการ 
เพื่อให้การบริหารองค์การด าเนินงานได้บรรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว้ ซึ่งเครื่องมือดังกล่าวที่น ามาใช้
ประกอบการบริหารองค์การตามหลักธรรมาภิบาล มีดังต่อไปนี้ 

1. การวางแผนและการจัดการเ ชิงยุทธศาสตร์  ( Strategic Planning and Strategic 
Management) การวางแผนยุทธศาสตร์เป็นวิธีการท่ีประกอบไปด้วยการวิเคราะห์สถานการณ์
ภายนอกและภายในองค์การ และน ามาพิจารณาก าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และยุทธศาสตร์ท่ีเป็น
ทิศทางในการด าเนินงานขององค์การนั้น เป็นเครื่องมือในการก าหนดบทบาทภารกิจ หรือส่ิงท่ี
องค์การเลือกท่ีจะท าหรือไม่ท าในอนาคต  

2. การบริหารโดยมุ่ งผลสัมฤทธิ์  ( Result-based Management) การบริหารโดยมุ่ ง
ผลสัมฤทธิ์ (Result-based Management) หมายถึง การบริหารงานโดยมีการก าหนดผลสัมฤทธิ์                   
ท่ีคาดหวังว่าจะเกิดข้ึนอย่างชัดเจน โดยมีตัวช้ีวัด (Key Performance Indicators) และมีการติดตาม 
วัดประเมินผลการด าเนินงานตามตัวชี้วัดดังกล่าวอย่างชัดเจน จริงจัง ซึ่งจะช่วยให้เกิดความโปร่งใสว่า
ใครจะต้องกระท างานอะไรให้บรรลุผลเช่นใดด้วยปริมาณและคุณภาพเท่าใด  

3. การบริหารกระบวนงาน (Business Process Management) เป็นการบริหารวงรอบเวลา
ให้มีความคุ้มค่ามากท่ีสุด  

4. การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ (Information Technology Management)  
เพื่อความรวดเร็ว โปร่งใส ตรวจสอบได้ ไม่ส้ินเปลืองเวลา 

5. การบริหารต้นทุนฐานกิจกรรม (Activity-based Costing and Management) การศึกษา
และการค านวณต้นทุนในการด าเนินกิจกรรม (Activity-based Costing) เป็นเครื่องมือในการ
พิจารณาความคุ้มค่าของกิจกรรมขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีด าเนินการอยู่ และสร้างความตระหนักให้กับ
พนักงานเกี่ยวกับต้นทุนและความส้ินเปลืองในการด าเนินงาน 

6. การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์การ (Total Quality Management)  
7. การบริหารทรัพยากรบุคคล (Human Resource Management) การบริหารทรัพยากร

บุคคลในองค์การในปัจจุบัน มักจะใช้การบริหารทรัพยากรบุคคลโดยใช้ขีดสมรรถนะเป็นหลัก  
(Competency-based Management) โดยมีการก าหนดขีดสมรรถนะหลักและขีดสมรรถนะเฉพาะ
ต าแหน่งของบุคลากรอย่าชัดเจน มีการประเมิน พัฒนา และพิจารณาความดีความชอบ แต่งต้ัง
โยกย้าย โดยอาศัยข้อมูลขีดสมรรถนะเป็นเกณฑ์  

ในการเสริมสร้างการบริหารจัดการท่ีดีตามหลักธรรมาภิบาลให้เป็นวัฒนธรรมองค์การ                        
ควรค านึงจึงปัจจัยดังต่อไปนี้ 

1. ส่ิงท่ีผู้น าให้ความส าคัญ และคอยติดตาม ก ากับดูแล และทุ่มเทกวดขันอยู่เสมอก็จะเป็นส่ิง
ท่ีคนอื่น ๆ ในองค์การต้องให้ความส าคัญไปด้วย 
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2. ลักษณะการปฏิบัติงานและปฏิบัติตนของผู้น าในสถานการณ์ต่าง ๆ ซึ่งเป็นการบ่งบอกแก่
สมาชิกท้ังหลายในองค์การว่าส่ิงใดท าได้ ส่ิงใดท าไม่ได้ ซึ่งบางครั้งวิธีการแก้สถานการณ์ของผู้น า                        
อาจมีผลต่อพฤติกรรมในองค์การมากกว่านโยบายท่ีประกาศไว้ 

3. การจงใจปฏิบัติตนของผู้น าให้เป็นตัวอย่าง และการยกย่องบุคคลตัวอย่างในองค์การ                   
เป็นการท าให้เห็นว่าค่านิยมท่ีส าคัญขององค์การเป็นอย่างไร 

4. การท่ีผู้น าพยายามส่ือสารโดยตอกย้ าหลักการและข้อความปฏิบัติอย่างสม่ าเสมอคงเส้นคง
วาในทุก ๆ ครั้ง ตามท่ีโอกาสจะอ านวย ก็เป็นอีกส่ิงหนึ่งท่ีจะสะท้อนความเอาจริงเอาจังในการสร้าง
ธรรมาภิบาลขึ้นในองค์การ 

5. หลักเกณฑ์และวิธีการในการพิจารณาความดีความชอบ การลงโทษ และการแต่งต้ัง
โยกย้าย เล่ือนต าแหน่งก็เป็นอีกปัจจัยท่ีส าคัญต่อวัฒนธรรมาภิบาลในองค์การ 
 

แนวควำมคิดกำรมีส่วนร่วมแบบร่วมกันรับผิดชอบ 
แนวความคิดการมีส่วนร่วมแบบร่วมกันรับผิดชอบ หลักการหรืออุดมการณ์ของการปกครอง

ท้องถิ่น คือ การปกครองตนเองของพลเมืองในชุมชนการปกครองตนเองของชุมชนอาจมีได้หลาย
รูปแบบ เช่น การปกครองตนเองของชนเผ่าแบบด้ังเดิมท่ีมีหัวหน้าหรือผู้น าชุมชนท่ีเกิดขึ้นตาม
ธรรมชาติเป็นผู้ปกครอง และการปกครองตนเองของชุมชนแบบประชาธิปไตยยุคใหม่ ดังเช่นท่ียึดถือ
กันในประเทศไทยเราในปัจจุบัน เป็นต้น หลักการหรืออุดมการณ์การปกครองท้องถิ่นแบบ
ประชาธิปไตยนั้นต้ังอยู่บนพื้นฐานของการให้ประชาชนพลเมืองในชุมชนร่วมกันรับผิดชอบการด าเนิน
กิจการสาธารณะของชุมชน (Local Public Affairs) ซึ่งเรียกว่า หลัก “ความรับผิดชอบร่วมกันของ
พลเมือง” หรือท่ีภาษาอังกฤษเรียกว่า “Collective Responsibility” (Arendt, 1987) ซึ่งมาจาก
หลักการประชาธิปไตยแบบสมาคมแบบ ด้ังเดิมท่ีเรียกว่า “Club-Like Local Politics” 

 จรัส สุวรรณมาลา (2547) ได้ให้ความหมายของหลักความรับผิดชอบร่วมกันของพลเมืองไว้
คือ ท่ีมาของหลักการมีส่วนร่วมของพลเมืองในการปกครองท้องถิ่น การมีส่วนร่วมของพลเมืองในการ
ปกครองท้องถิ่นท่ีถูกต้องตามอุดมการณ์ของการปกครองตนเองหรืออาจจะเรียกว่า เป็นการมีส่วน
ร่วมแบบสร้างสรรค์นั้น เป็นการมีส่วนร่วมท่ีมีพื้นฐานมาจากความรับผิดชอบร่วมกัน เรียกว่า 
“Participation with Collective Responsibility” การมีส่วนร่วมท่ีว่านี้เป็นพฤติกรรมกลุ่มของผู้คน
ในชุมชนท่ีร่วมกันคิดและตัดสินใจเพื่อแสวงหาประโยชน์อันเป็นสาธารณะ ( Public Interests) 
ร่วมกัน    

การมีส่วนร่วมของพลเมืองในการปกครองท้องถิ่นเป็นเงื่อนไขพื้นฐานของการพัฒนาการ
ปกครองท้องถิ่น องค์กรปกครองท้องถิ่นในฐานะเป็น “ตัวแสดง” หลักในการปกครองท้องถิ่นจึงควรมี
บทบาทอย่างส าคัญในการบริหารจัดการท่ีดี ในการผลักดันให้เกิดการมีส่วนร่วมท่ีสร้างสรรค์ของ
พลเมืองในการด าเนินกิจกรรมสาธารณะของท้องถิ่น ดังนั้นบทบาทการบริหารจัดการท้องถิ่นท่ีดีของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบต่าง ๆ จะส่งผลให้สมาชิกในสังคมหรือในท้องถิ่นมีความสนใจ
ทางการเมือง โดยเฉพาะการสนใจในการเข้าไปมีส่วนร่วมแบบร่วมกันรับผิดชอบในการปกครอง
ท้องถิ่น ได้แก่ มีส่วนร่วมในการเลือกต้ังผู้แทนมาท าหน้าท่ีเกี่ยวกับกิจการสาธารณะ การมีส่วนร่วม
ตัดสินใจท ากิจการสาธารณะ การมีส่วนร่วมในการรับภาระหรือค่าใช้จ่ายในกิจการสาธารณะ และการ
มีส่วนร่วมในการตรวจสอบติดตามและประเมินผลในกิจการสาธารณะ โดยจะแสดงออกทาง
พฤติกรรมและท่าทีท่ีส่งผลต่อความรู้สึกต่อระบบการปกครองท้องถิ่น 
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ดังนั้น ในการศึกษาการมีส่วนร่วมแบบร่วมกันรับผิดชอบของกลุ่มองค์กรท่ีมีชุมชนเป็นฐาน 
จึงได้น าองค์ประกอบมาเป็นตัวแปรต้น ได้แก่  

1) การมีส่วนร่วมในการเลือกตั้งผู้แทนมาท ากิจการสาธารณะ การเลือกตั้งเป็นประเด็นส าคัญ
ของการเข้ามีส่วนร่วมทางการเมืองของการปกครองท้องถิ่น การมีส่วนร่วมในการเลือกต้ังผู้แทน
ท้องถิ่นนั้น แบ่งออกเป็น 3 ระยะ คือ ก่อนการเลือกต้ัง ระหว่างการเลือกต้ัง และหลังการเลือกต้ัง 
(สถาบันพระปกเกล้า, 2545)        

2) การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจท ากิจการสาธารณะ โดยให้ประชาชนเป็นผู้ตัดสินใจต่อ
ประเด็นปัญหานั้น ๆ ซึ่งเป็นเป้าหมายสูงสุดของการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยช่องทางท่ีสามารถ
ให้ประชาชนได้เข้าร่วม กระบวนการตัดสินใจโดยการเข้าร่วมประชุม การแสดงความคิดเห็นในกิจการ
งานสาธารณะของท้องถิ่น (วิพุธ อ่องสกุล, 2551) 

 3) การมีส่วนร่วมในการรับภาระหรือค่าใช้จ่ายในกิจการสาธารณะ หมายถึง คนในชุมชน
ร่วมกันคิดและก าหนดว่าจะช่วยกันแบกรับภาระหรือค่าใช้จ่าย อันเกิดจากการจัดท ากิจการสาธารณะ
ของชุมชนตามท่ีได้ตกลงกันไว้อย่างไร เช่น จะใช้วิธีเก็บภาษีหรือเก็บค่าบริการ หรือช่วยกันออก
แรงงาน ท่ีดิน ทรัพย์สิน วัสดุ ฯลฯ อย่างไร ใครจะรับภาระมากน้อยต่างกัน อย่างไรจึงจะเป็นธรรม
และยอมรับร่วมกันได้ เมื่อตกลงกันแล้ว พลเมืองทุกคนก็รับผิดชอบร่วมกัน ใครไม่ให้ความร่วมมือ                        
ก็ต้องใช้อ านาจมหาชนแทรกแซง หรือบังคับให้ต้องรับผิดชอบร่วมกัน (จรัส สุวรรณมาลา, 2547)                     

4) การมีส่วนร่วมในการตรวจสอบ ติดตาม และประเมินผลในกิจการสาธารณะ เป็นขั้นตอนท่ี
ประชาชนมีส่วนร่วมในการประเมินว่า กิจกรรมหรือการพัฒนาท่ีได้กระท าไปนั้นมีความเหมาะสม 
ส าเร็จตามวัตถุประสงค์มากน้อยเพียงใด โดยการค้นคว้าหาข้อดีและข้อบกพร่อง เพื่อจะได้น ามา
ปรับปรุงแก้ไขและเพิ่มประสิทธิภาพการท างานต่อไป ในการประเมินผลนั้นอาจประเมินในรูปของการ
ประเมินย่อย (Formative Evaluation) เป็นการประเมินความก้าวหน้าเป็นระยะ ๆ หรือกระท าในรูป
ของการประเมินรวม (Summative Evaluation) ซึ่งเป็นการประเมินสรุปรวบยอด (บุญทิพย์                  
แก้วเนื้ออ่อน, 2548)  

กำรบริหำรจัดกำรที่ดี 
การบริหารจัดการท่ีดี ตามท่ีส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2544) ได้จัดท า

ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 
ได้กล่าวถึงแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการท่ีดีไว้ว่า การบริหารจัดการท่ีดีนั้นมุ่งเน้นให้หน่วยงาน
ของรัฐด าเนินงานตามภาระหน้าท่ีโดยยึดหลักการพื้นฐาน 6 ประการ ได้แก่ หลักนิติธรรม หลัก
คุณธรรม หลักความโปร่งใส หลักความมีส่วนร่วม หลักความรับผิดชอบ และหลักความคุ้มค่า 
ประกอบด้วย (วรานิษฐ์ ล าใย, 2557) 

1.1 หลักนิติธรรม (Rule of Law) หมายถึง การตรากฎหมายท่ีถูกต้อง เป็นธรรม การบังคับ 
การให้เป็นไปตามกฎหมาย การก าหนดกฏ กติกา และการปฏิบัติตามกฎกติกาท่ีตกลงกันไว้อย่าง
เคร่งครัด โดยค านึงถึงสิทธิ เสรีภาพ ความยุติธรรมของสมาชิก 

ในระดับองค์กร หมายถึง กฎกติกาท่ีใช้ในการบริหารงานภายใน เช่น การมาปฏิบัติงาน หรือ
เข้าร่วมประชุมให้ตรงต่อเวลา การให้บริการประชาชนอย่างเสมอภาคกัน รวมถึงข้อตกลงในการ
สับเปล่ียนหน้าท่ีภายในองค์กร 
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2.2 หลักคุณธรรม (Ethics) หมายถึง การยึดมั่นในความถูกต้องดีงาม การส่งเสริม สนับสนุน
ให้ประชาชนพัฒนาตนเองไปพร้อมกัน เพื่อให้คนไทยมีความซื่อสัตย์ จริงใจ ขยัน อดทน มีระเบียบ
วินัย ประกอบอาชีพสุจริตจนเป็นนิสัยประจ าชาติ 

ในระดับองค์กร เจ้าหน้าท่ีของรัฐจะต้องปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ ให้ความยุติธรรม                      
แก่ประชาชนอย่างเท่าเทียมกัน รวมท้ังจัดระบบงานท่ีตอบสนองความต้องการของประชาชนและ
ปฏิบัติตามข้อบังคับ ก.พ. ว่าด้วยจรรยาบรรณของข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2537 คือ มีจรรยาบรรณ                    
ต่อตนเอง ต่อหน่วยงาน ต่อผู้ร่วมงาน ต่อประชาชนและสังคม 

2.3 หลักความโปร่งใส (Transparency) หมายถึง การสร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกันของ
คนในชาติ โดยปรับปรุงกลไกการท างาน พร้อมท่ีจะตรวจสอบได้ 

ในระดับองค์กร ประชาชนรู้ขั้นตอนท่ีจะติดต่องานและสามารถตรวจสอบท างานได้ ระเบียบ
ส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ พ.ศ. 2532 
ก าหนดให้หน่วยงานของรัฐก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน และ
ภายในองค์กรจะต้องมีความโปร่งใสในการตัดสินใจในการบริหารงาน เงิน คน มีการส่ือสารท่ีดีภายใน
ด้วย เช่น มีการกระจายข่าวรายวันหรือรายสัปดาห์ เพื่อให้สมาชิกในองค์กรได้ทราบความเคล่ือนไหว
ขององค์กร 

2.4 หลักความมีส่วนร่วม (Participation) หมายถึง การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม
รับรู้และเสนอความคิดเห็นในการตัดสินใจปัญหาส าคัญของประเทศ ไม่ว่าด้วยการแสดงความคิดเห็น 
การไต่สวนสาธารณะ การประชาพิจารณ์ การแสดงประชามติ หรืออื่น ๆ 

ในระดับองค์กร จะต้องมีการวางระบบการรับฟังความเห็นและการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ท่ีจะ
ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และขณะเดียวกันภายในองค์กรเองจะต้องสนับสนุนการมีส่วนร่วม                        
ในการบริหารภายในด้วย 

2.5 หลักความรับผิดชอบ (Accountability) หมายถึง การตระหนักในสิทธิหน้าท่ีความ 
ส านึกในความรับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบ้านเมือง และกระตือรือร้นในการ
แก้ปัญหา ตลอดจนการเคารพในความคิดเห็นท่ีแตกต่าง และความกล้าท่ีจะยอมรับผลดีและผลเสีย
จากการกระท าของตน 

ในระดับองค์กร มีการก าหนดโครงสร้างและระบบการใช้อ านาจรัฐใหม่ มีการกระจายอ านาจ
การตัดสินใจลงสู่ระดับล่างเพื่อให้ความรับผิดชอบในทุกระดับมีความชัดเจน และมีรายงานประจ าปี 
รายงานผลการปฏิบัติงานท่ีมีตัวชี้วัดความส าเร็จ รณรงค์ให้ประชาชนรับผิดชอบด้วย 

2.6 หลักความคุ้มค่า (Value for Money) หมายถึง การบริหารจัดการและใช้ทรัพยากรท่ีมี
จ ากัด เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงค์ให้คนไทยมีความประหยัดใช้ของอย่างคุ้มค่า 
สร้างสรรค์สินค้าและบริการท่ีมีคุณภาพ สามารถแข่งขันได้ในเวทีโลกและรักษาพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติ
ให้สมบูรณ์ยั่งยืน 

ในระดับองค์กร ผู้บริหารต้องทบทวนงานในความรับผิดชอบท้ังหมด เพื่อพิจารณาถ่ายโอน
งานท่ีภาคธุรกิจเอกชนหรือภาคประชาชนท าได้มีประสิทธิภาพสูงกว่าออกไป เลือกน าเทคโนโลยี
สมัยใหม่มาใช้ และพัฒนาความสามารถของเจ้าหน้าท่ีของรัฐอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง 
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กำรบริหำรจัดกำรท้องถ่ินที่ดี     
การบริหารจัดการท้องถิ่นท่ีดี เป็นแนวความคิดในการจัดระบบการบริหารจัดการในท้องถิ่น                      

ท่ีได้รับอิทธิพลจากองค์กรระหว่างประเทศท่ีเข้าไปมีบทบาทในการพัฒนาประเทศท่ีก าลังพัฒนา                         
โดยองค์กรเหล่านี้ พบว่า ปัจจัยด้านการบริหารจะมีผลต่อการสร้างความโปร่งใส (Transparency) 
และความพร้อมรับผิด (Accountability) ของรัฐ นอกจากนี้การก่อให้เกิดขบวนการเคล่ือนไหว                           
ทางสังคมท่ีให้ประชาชนมารวมตัวกันเป็นกลุ่มก้อน (Social Movement) จะช่วยผลักดันให้นโยบาย
ของรัฐ เกิดการเปล่ียนแปลงไปในทางท่ีก่อให้ประโยชน์ต่อประชาชนส่วนใหญ่มากยิ่งขึ้น การบริหาร
จัดการท้องถิ่นท่ีดีเป็นการบริหารจัดการท้องถิ่นท่ีประกอบกันขึ้นจากแนวคิดของการบริหารจัดการ
กิจการบ้านเมืองท่ีดี (Good Governance) มีวัตถุประสงค์ส าคัญ (Hood, 1991; Manning and 
Parison, 2004)  คือ 1) เพื่อเป็นการลดค่าใช้จ่ายของรัฐท่ีมีเป็นจ านวนมากเนื่องจาก โครงสร้าง
ทางการบริหารท่ีใหญ่ และจ านวนบุคลากรท่ีมาก 2) เป็นการปรับปรุงการด าเนินงานของรัฐให้มี
ลักษณะเป็นรัฐวิสาหกิจหรือกึ่ ง รัฐวิสาหกิจ ท้ังนี้ เพื่อให้การจัดการการบริการสาธารณะ                        
แก่ประชาชนท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 3) เป็นการปรับปรุงระบบอัตโนมัติ กล่าวคือ 
การน าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยเข้ามาใช้ในการบริหารงานภาครัฐและการจัดบริการสาธารณะ
แก่ประชาชน 4) เพื่อเป็นการปรับปรุงระบบการว่าจ้างบุคลากรภาครัฐให้มีความเหมาะสมสอดคล้อง
กับความสามารถ ความรู้ และความช านาญ และ 5) เพื่อพัฒนาการจัดการภาครัฐ  การก าหนด 
นโยบาย การตัดสินใจ และการร่วมมือกับหน่วยงานอื่นในการด าเนินกิจการภาครัฐและประชาสังคม 
(Civil Society) โดยท้ังนี้ การบริหารจัดการท้องถิ่นท่ีดีจะเป็นปัจจัยส าคัญท่ีน าไปสู่การปรับปรุง
ประสิทธิภาพการบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีลักษณะของการบริหารงานแนวใหม่และ
การส่งเสริมประชาสังคมเข้ามามีส่วนร่วม ส าหรับการปฏิรูปองค์การบริหารจัดการท้องถิ่นที่ดีต้องการ
ข้อตกลงบนหลักการพื้นฐาน 3 ประการดังนี้ (Shah, 2006)   

1.  การบริหาร จัดการ ท่ี ดีแบบสนองตอบ  (Responsive Governance) หลักการนี้มี
จุดมุ่งหมายเพื่อให้รัฐบาลท้องถิ่นท างานในส่ิงท่ีถูกต้อง (Right Things) กล่าวคือ การบริการประจ า
วันท่ีเกี่ยวเนื่องกับความพึงพอใจของพลเมือง  

2. การบริหารจัดการท่ีดีแบบมีความรับผิดชอบ (Responsible Governance) รัฐบาล
ท้องถิ่นควรจัดบริการให้ถูกต้อง (Do Services Right) กล่าวคือ ต้องจัดการการใช้เงิน รายจ่าย                        
เพื่อการบริการอย่างรอบคอบ รัฐบาลท้องถิ่นควรได้รับความไว้วางใจจากคนท้องถิ่น โดยท างานให้ดี
ขึ้นและเสียค่าใช้จ่ายต่ า เกี่ยวกับการจัดการทางการเงินและความเส่ือมทางสังคม เพื่อชุมชนรัฐบาล
ท้องถิ่นควรจะเพิ่มการปรับปรุงคุณภาพ ปริมาณ และการเข้าถึงบริการสาธารณะ ด้วยเหตุนี้รัฐบาล
ท้องถิ่นต้องการเป้าหมายท่ีก าหนดแน่ชัดไว้ส าหรับการปฏิบัติงานอย่างดีท่ีสุด  

 3. การบริหารจัดการท่ีดีแบบพร้อมรับการตรวจสอบ ( Accountable Governance)  
รัฐบาลท้องถิ่นควรพร้อมรับการตรวจสอบต่อผู้ลงคะแนนเสียงเลือกต้ัง โดยควรยึดมั่นท่ีจะรักษาความ
ปลอดภัยอย่างเหมาะสม และรับประกันว่ารัฐบาลท้องถิ่นจะรักษาผลประโยชน์สาธารณะด้วยความ
ซื่อตรง การปฏิรูปกฎหมายและสถาบันอาจจะต้องการท าให้การปกครองท้องถิ่นสามารถเกี่ยวข้องกับ
ความพร้อมรับผิด ระหว่างการเลือกต้ังกับการปฏิรูป เช่น มีปฏิญญาราษฎร และข้อก าหนดส าหรับ
การเพิกถอนเจ้าหน้าท่ี ท้องถิ่น 

ดังนั้นบทบาทการบริหารจัดการท้องถิ่นท่ีดี โดยมีพลเมืองเป็นศูนย์กลางขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะท าหน้าท่ีในการสนับสนุนและเป็นตัวขัดเกลาได้เป็นอย่างดี ท่ีจะน ามาสู่การมีส่วนร่วม
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แบบร่วมกันรับผิดชอบของกลุ่มองค์การท่ีมีชุมชนเป็นฐานในท้องถิ่น โดยเฉพาะอย่างยิ่งบทบาทของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการบริหารจัดการท้องถิ่นที่ดี ซึ่งไม่ว่าจะเป็นการบริหารจัดการท่ีดีแบบ
สนองตอบ การบริหารจัดการท่ีดีแบบมีความรับผิดชอบ และการบริหารจัดการท่ีดีแบบพร้อมรับการ
ตรวจสอบ การปกครองตามระบอบประชาธิปไตยในการปกครองส่วนท้องถิ่น การปกครองตนเอง 
นับเป็นสิทธิขั้นพื้นฐานของประชาชนในระบอบการเมืองการปกครองแบบประชาธิปไตย เนื่องจาก
เป็นรูปแบบท่ีแสดงออกซึ่งสิทธิเสรีภาพของประชาชนในการก าหนดแนวทางการด าเนินชีวิตของตน
ด้วยตนเอง และเป็นช่องทางส าคัญในการมีส่วนร่วมทางการเมืองของประชาชน ซึ่งการจัดการ
ปกครองตนเองในรูปของหน่วยการปกครองท้องถิ่นมีความส าคัญ 3 ประการ คือ ส่งเสริมการมี                      
ส่วนร่วมในการปกครองตนเองของประชาชน การพัฒนา เศรษฐกิจสังคมของท้องถิ่น นอกจากนั้นแล้ว
การปกครองท้องถิ่นยังเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลท่ีมีอยู่อย่างมากมายและไม่อาจตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้ (วัฒนา นนทชิต, 2561) 
 
7. งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 มุทุดา แก่นสุวรรณ (2561) ท าการศึกษาเรื่อง แนวทางการบริหารจัดการท่ีดีขององค์การ
บริหารส่วนต าบลกลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน (จังหวัดสกลนคร นครพนม และ
มุกดาหาร) ผลการวิจัยพบว่า (1) ระดับการบริหารจัดการท่ีดีขององค์การบริหารส่วนต าบลในกลุ่ม
จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนโดยรวมอยู่ในระดับมาก และรายด้านอยู่ในระดับมาก                         
ท้ัง 2 ด้าน เรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ การตอบสนองความต้องการของประชาชนและ
การพัฒนาความรู้และการประเมินผลการปฏิบัติราชการ ผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจ ความมีประสิทธิภาพ
และความคุ้มค่าเชิงภารกิจ และประโยชน์สุขของประชาชน (2) ปัจจัยท่ีส่งผลต่อแนวทางการบริหาร
จัดการท่ีดีขององค์การบริหารส่วนต าบลกลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ได้แก่ ปัจจัย
ด้านพันธกิจ นโยบายและกลยุทธ์ ด้านภาวะผู้น าด้านการมีส่วนร่วม และด้านบรรยากาศการเมือง                              
ขององค์กร โดยท่ีตัวแปรพยากรณ์ท้ัง 4 ตัว สามารถร่วมกันพยากรณ์แนวทางการบริหารจัดการท่ีดี
ขององค์การบริหารส่วนต าบลกลุ่ม จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน (จังหวัดสกลนคร 
นครพนม และมุกดาหาร) ร้อยละ 94.70 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (3) แนวทางการ
บริหารจัดการท่ีดีขององค์การบริหารส่วนต าบล กลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน จังหวัด
สกลนคร นครพนม และมุกดาหาร) ท่ีเหมาะสมจะต้องมีการพัฒนาและเสริมสร้างคุณธรรมจริยธรรม
ส าหรับผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อสร้างจิตส านึกในวิชาชีพและควรมีหลักสูตร
ส่งเสริมจริยธรรมส าหรับบุคลากรของท้องถิ่นทุกระดับท่ีมีมาตรฐาน ปรับกลไกและวิธีการท างาน                          
ท่ีโปร่งใสตรวจสอบได้ เปิดโอกาสให้ประชาชนหรือภาคีต่าง ๆ เข้ามาเป็นส่วนหนึ่งหรือรับรู้รับทราบใน
การด าเนินงาน โดยอาจจะอยู่ในลักษณะของคณะกรรมการด าเนินงาน หรือผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย                  
ในกิจกรรมโครงการนั้น ๆ ควรได้มีการรับทราบข้อมูลต่าง ๆ อย่างท่ัวถึง ในการบริหารงานของ
หน่วยงานจึงจะเกิดประโยชน์อย่างแท้จริงต่อชุมชนและพื้นท่ีมีการสร้างความเช่ือมั่ นและศรัทธา                   
ต่อประชาชน เพิ่มประสิทธิภาพและความคล่องตัวในการในการด าเนินให้มากขึ้น เช่น ความยืดหยุ่น
ในการปฏิบัติงาน มีการกระจายอ านาจในการบริหารงานอย่างเป็นธรรมมีการจัดกิจกรรมเพื่อสร้าง
ความสัมพันธ์ในหน่วยงาน สร้างจิตส านึกในการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ อย่างคุ้มค่า พร้อมการจัดกิจกรรม
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รณรงค์ ลด ประหยัด การใช้ทรัพยากรให้คุ้มค่า ซึ่งจะส่งผลให้การการบริหารจัดการมีประสิทธิผลและ
ท าให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพต่อไป 

ศิรัสธร บุญจุ้ย (2559) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดี
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกรณีศึกษา องค์การบริหารส่วนต าบลคุยม่วง อ าเภอบางระก า จังหวัด
พิษณุโลก ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร                                  
ส่วนต าบลคุยม่วง อ าเภอบางระก า จังหวัดพิษณุโลก ท้ังหมด 6 ด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านการศึกษา และรองลงมาตามล าดับ คือ 
ด้านการส่งเสริมอาชีพ ด้านสาธารณสุข ด้านท่ีอยู่อาศัยและจัดระเบียบชุมชน ด้านสวัสดิการสังคม
ท่ัวไป และด้านนันทนาการ การพักผ่อนหย่อนใจ แนวทางและปัจจัยการพัฒนาระบบการบริหารงาน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลคุยม่วง อ าเภอบางระก า จังหวัดพิษณุโลก ตามหลักการบริหารการ
จัดการ McKinsey 7-S Framework พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านบุคลากร และรองลงมาตามล าดับ คือ ด้านทักษะ ด้านกลยุทธ์ 
ด้านโครงสร้าง ด้านระบบ ด้านรูปแบบการบริหาร และด้านค่านิยมร่วม เปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อ
ความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบล                       
คุยม่วง อ าเภอบางระก า จังหวัดพิษณุโลก ตามหลักการบริหารการจัดการ McKinsey 7-S 
Framework จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อ
ความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบล                   
คุยม่วง ส่วนสถานภาพสมรสและรายได้เฉล่ียเดือนไม่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดี                 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลคุยม่วง ตามหลักการบริหารการจัดการ 
McKinsey 7-S Framework อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จักรพันธ์ แจ้งเหตุผล (2559) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายกอ าเภอเมืองนครนายก จังหวดนครนายก ผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายก อ าเภอ
เมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ทางด้านการส่งเสริมอาชีพและรายได้ และด้านพัฒนาโครงสร้าง
พื้นฐานและการสาธารณูปโภค ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านการสาธารณสุขส่ิงแวดล้อม และ
สวัสดิการสังคม ด้านงานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย และด้านการ
จัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายก อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัด
นครนายก พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน
อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 แต่ผลการเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มอายุท้ัง 4 กลุ่ม พบว่า 
ความพึงพอใจโดยภาพรวมและความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ทุกด้าน มีความแตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ยกเว้นด้านการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบ
เรียบร้อย และด้านการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ซึ่งประชาชนมีความพึงพอใจ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยท่ีประชาชนกลุ่มอายุมากกว่า 69 ปี มีความ                          
พึงพอใจต่อการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อยมากกว่ากลุ่มอายุ 36-50 ปี 
และประชาชนกลุ่มอายุ 18-35 ปี มีความพึงพอใจต่อการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม 
มากกว่ากลุ่มอายุ 36-50 ปี 
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พรพิมล สุขตาม (2559) ท าการศึกษาเรื่อง ความผูกพันต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการท่ีว่าการอ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี  ผลการวิจัยพบว่า ผลการวิเคราะห์ความ                               
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของท่ีว่าการอ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี ประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของท่ีว่าการอ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก                         
เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ท้ัง 3 ด้าน เรียงล าดับจากค่าเฉล่ีย
มากไปหาน้อย คือ ด้านอาคารสถานท่ีและส่ิงแวดล้อม ด้านการให้บริการของบุคลากร และด้าน                            
ส่ิงอ านวยความสะดวก ซึ่งจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการให้บริการของท่ีว่าการอ าเภอ                         
ไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้                       
ต่อเดือน และจ านวนครั้งในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการของท่ีว่าการ
อ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมไม่แตกต่างกัน 

ภัณพัช วงศ์ขวัญ (2558) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลวังโตนด อ าเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความ                        
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหารสวนต าบลวังโตนด อ าเภอนายายอาม จังหวัด
จันทบุรี ในภาพรวมท้ัง 3 ด้าน อยู่ในระดับมาก ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลวังโตนด ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
โดยมีความพึงพอใจเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก 
และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลวังโตนด พบว่า ประชาชนท่ีมี เพศ อายุ 
รายได้ การศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหาร
สวนต าบลวังโตนดไม่แตกต่างกัน 

ดวงพร วายลม (2558) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี ต่อการให้บริการ
ด้านการรับช าระภาษีอากรท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขะ อ าเภอวัฒนานคร จังหวัด
สระแก้ว ผลการวิจัยพบว่า 1. ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการด้านการรับช าระ
ภาษีอากรท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขะ อ าเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว ในภาพรวม
อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน                 
เมื่อเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า ด้านการให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกัน และด้านท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียมาเป็นล าดับสุดท้าย คือ ด้านการให้บริการท่ีรวดเร็ว
ทันเวลา ตามล าดับ 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการด้านการ
รับช าระภาษีอากรท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขะ อ าเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการรับช าระภาษี
อากรท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขะ อ าเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว ไม่แตกต่างกัน                     
ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05

https://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%BE%C3%BE%D4%C1%C5%20%CA%D8%A2%B5%D2%C1&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0


 

  

บทที่ 3  
วิธีด ำเนินกำรวิจยั 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จ                      
ในการบริหารจัดการท่ีดีของเทศบาลต าบลกระบี่น้อยประจ าปีงบประมาณ 2562 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัย
ได้ด าเนินการตามล าดับข้ันตอน คือ การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ใน
การวิจัย การรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติท่ีใช้ในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ประชำกรท่ีใช้ในงำนวิจัย 
 ประชากรท่ีใช้ในการส ารวจครั้งนี้ประกอบด้วย ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง ซึ่งพักอาศัย
อยู่ในเขตเทศบาลต าบลกระบี่น้อยเจ้าหน้าท่ีของรัฐ (ท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลกระบี่น้อย) 
และหน่วยงานท้ังภาครัฐและภาคเอกชนท่ีมารับบริการซึ่งมีสถานท่ีต้ังอยู่ภายในเขตเทศบาลต าบล
กระบี่น้อย จ านวนท้ังส้ิน 8,303 คน และบุคลากรของเทศบาลต าบลกระบี่น้อย จ านวน 120 คน 

กลุ่มตัวอย่ำงและขนำดตัวอย่ำง 

กลุ่มตัวอย่ำง การส ารวจครั้งนี้จะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างใช้แผนการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ 
ไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling)  

ขนำดตัวอย่ำง ค านวณขนาดตัวอย่างท่ีระดับความเช่ือมั่น 90 ความผิดพลาดไม่เกิน 10                     
โดยใช้สูตรค านวณขนาดตัวอย่าง  

 

 

โดยก าหนดให้ n   =  จ านวนหรือขนาดตัวอย่างท่ีจะได้จากการค านวณ 
  e   =  ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีผู้วิจัยสามารถท่ีจะยอมรับได้ในการสรุปผล 

ในท่ีนี้ก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 10 ดังนั้นค่า e = 0.10 
Z   =  ค่าท่ีได้จากการเปิดตารางสถิติ Z โดยอาศัยค่าพื้นท่ี /2  

ซึ่งได้จากค่าระดับความเช่ือมั่น (1 - ) ซึ่งในท่ีนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าความ
เช่ือมั่น = 90 จะได้ค่า Z = 1.65 

  N   =  จ านวนประชากร 
โดยค านวณจากจ านวนประชากรท่ีใช้บริการแยกตามงานบริการ ท้ัง 6 งาน ซึ่งมีจ านวน

ประชากรรวมทั้งส้ิน 8,303 คน ได้กลุ่มตัวอย่างประมาณ 400 ตัวอย่าง ประกอบด้วย  
1. ประชาชน และ/หรือ 
2. หัวหน้าหน่วยงานราชการ/เอกชน และ/หรือ 
3. เจ้าหน้าท่ีของรัฐท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลกระบี่น้อย 
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เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 

เครื่องมือในการวิจัยได้แก่ แบบสอบถามประกอบการสัมภาษณ์แบบเลือกตอบ (Check List) 
และแบบปลายเปิด (Open End) จ านวน 2 ชุด คือ  

1. แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
โดยเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลการใช้บริการจากเทศบาลต าบลกระบี่น้อยได้แก่ งานท่ีขอรับบริการ 
ประเภทของผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันท่ีและเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลารอรับ
บริการสูงสุด 

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ สถานท่ีท างาน/ท่ีพักอาศัย เพศ 
ช่วงอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน 

ส่วนท่ี 3 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบล 
กระบี่น้อย โดยลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ แบ่งประเด็นส าคัญท่ี ประกาศ ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. เรื่องมาตรฐานท่ัวไปเกี่ยวกับ
หลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงิน
รางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนท้องถิ่นลูกจ้าง และพนักงานจ้างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2558 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวช้ีวัดท่ี 1 ประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 

2. แบบสอบถามความคิดเห็นต่อปัจจัยท่ีมีผลต่อการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีของเทศบาล
ต าบลกระบี่น้อยโดยเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
  ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ เพศ ช่วงอายุ ระดับการศึกษา 
ประเภทต าแหน่ง สังกัดฝ่ายงาน และระยะเวลาการท างาน  

ส่วนท่ี 2 ค าถามเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยท่ีมีผลต่อการบริหารกิจการ
บ้านเมืองท่ีดีของเทศบาลต าบล โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) 
การประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ แบ่งประเด็นส าคัญ ประกอบด้วย 1) ความโปร่งใส  
2) การมีส่วนร่วมของประชาชนและเครือข่ายความร่วมมือ 3) อ านวยความสะดวกให้ประชาชน  
4) การบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่า 5) ความพึงพอใจของประชาชน                    

ส่วนท่ี 3 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

กำรทดสอบเครื่องมือ 
เพื่อให้แบบสอบถามมีความเท่ียงตรงผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามให้อาจารย์ผู้ทรงคุณวุฒิ

พิจารณาตรวจสอบเนื้อหาและโครงสร้างของแบบสอบถามและได้น าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด  
ไปทดสอบ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่าง ท่ีมี ลักษณะประชากรคล้ายกับกลุ่มตัวอย่างจริงและ                          
หาข้อบกพร่องน ามาแก้ไขปรับปรุงแล้วจึงน าไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม
และน าข้อมูลท่ีได้ไปทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ด้วยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 
โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติส าเร็จรูป โดยในส่วนของแบบสอบถามของความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการบริการ มีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.890 และแบบสอบถามความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อ
ความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.852 
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วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

คณะผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้บุคลากรท่ีผ่านการอบรมและมีประสบการณ์ 
ในการเก็บข้อมูลซึ่ ง ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถตอบเองได้ และในกรณีท่ีไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามเองได้จะท าการสัมภาษณ์โดยจัดเก็บข้อมูล ณ จุดบริการของหน่วยบริการจากท่ีพัก
อาศัยและจากหน่วยงานท้ังภาครัฐและเอกชน โดยการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง เพื่อให้ได้กลุ่ม
ตัวอย่างท่ีตรงตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

สรุปจ านวนตัวอย่างท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลดังตารางท่ี 3.1 

ตำรำงที่ 3.1 ตำรำงสรุปจ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำง 
งำนบริกำรด้ำน แผนกำรเก็บ เก็บจริง 
ทะเบียนราษฎร์  70  66 
โยธา การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร  60  59 
การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 100 100 
การศึกษา (โรงเรียนเทศบาล)  60  60 
รายได้หรือภาษ ี  60  58 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  60  57 

รวม          410          400 
  

ส าหรับการศึกษาระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยท่ีมีผลต่อการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีของ
เทศบาลต าบลกระบี่น้อยนั้น ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากบุคลากรของเทศบาลต าบล
กระบี่น้อยท้ังส้ินจ านวน 120 คน และผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามคืน โดยคัดเลือกฉบับท่ีมีการกรอก
ข้อมูลท่ีครบถ้วน จ านวน 101 ชุด 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล  

 คณะผู้ด าเนินการวิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปและ                        
ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ การอธิบายลักษณะท่ัว ๆ ไป
ของข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมได้ในรูปของค่าร้อยละ การแจกแจงความถี่ ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 
 เครื่องมือทางสถิติท่ีน ามาใช้ ได้แก่ มาตราวัดแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale)              
โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบค าถามแบบให้คะแนนตามน้ าหนักของความคิดเห็นท่ีตรงกับ
ประสบการณ์จริงของผู้ตอบ ซึ่งมีหลักเกณฑ์การให้คะแนนและแปลความหมายดังนี้ 
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ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
ส าหรับส่วนท่ีเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าความพึงพอใจคิดเทียบคะแนนดังนี้ 
ระดับ 5   หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 

เมื่อค านวณค่าเฉล่ียแล้วน าค่าท่ีค านวณได้นั้นมาเทียบเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้โดยถืออัตราการ                  
แปลผลความหมายของค่าเฉล่ียดังนี้ 
 ค่าเฉล่ีย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
 ค่าเฉล่ีย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
 ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 

ควำมคิดเห็นด้ำนปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรบริหำรจัดกำรที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
ส าหรับส่วนท่ีเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าความคิดเห็นคิดเทียบคะแนนดังนี้ 
ระดับ 5   หมายถึง มีความคิดเห็นมากท่ีสุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความคิดเห็นมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความคิดเห็นปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความคิดเห็นน้อย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความคิดเห็นน้อยท่ีสุด 

เมื่อค านวณค่าเฉล่ียแล้วน าค่าท่ีค านวณได้นั้นมาเทียบเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้โดยถืออัตราการ                      
แปลผลความหมายของค่าเฉล่ียดังนี้ 
 ค่าเฉล่ีย  4.21 - 5.00  หมายถึง ระดับความส าเร็จมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย  3.41 - 4.20  หมายถึง ระดับความส าเร็จมาก 
 ค่าเฉล่ีย  2.61 - 3.40  หมายถึง ระดับความส าเร็จปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย  1.81 - 2.60  หมายถึง ระดับความส าเร็จน้อย 
 ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.80  หมายถึง ระดับความส าเร็จน้อยท่ีสุด 

การค านวณร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนและระดับความคิดเห็นด้านปัจจัย                  
ท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ค านวณโดยใช้สูตร 

ร้อยละของระดับความพึงพอใจหรือระดับการปฏิบัติงาน    = 𝑥̅/5 x 100 
 โดยก าหนดให้ 𝑥̅= ค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหรือระดับความคิดเห็น
ด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 
 



 

  

บทที่ 4  
ผลกำรวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จ                      
ในการบริหารจัดการท่ีดีของเทศบาลต าบลกระบี่น้อยประจ าปีงบประมาณ 2562 สรุปผลการวิเคราะห์
ข้อมูลโดยแสดงเป็นตาราง แผนภูมิ และค าอธิบาย แบ่งเป็น 4 ส่วน ตามล าดับดังนี้ 

ส่วนท่ี 1  ข้อมูลการใช้บริการจากเทศบาลต าบลกระบี่น้อยได้แก่ งานท่ีขอรับบริการ ประเภท
ของผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันท่ีและเวลามาใช้บริการ และเวลารอรับบริการ 

ส่วนท่ี 2  ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ สถานท่ีท างาน/ท่ีพักอาศัย เพศ ช่วงอายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน 

ส่วนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลกระบี่น้อย โดยแต่ละงาน
ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
 ส่วนท่ี 4 ระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ 1) ด้านความโปร่งใส 2) ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชนและ
เครือข่ายความร่วมมือ 3) ด้านอ านวยความสะดวกให้ประชาชน 4) ด้านการบริหารจัดการอย่างมือ
อาชีพและความคุ้มค่า 5) ด้านความพึงพอใจของประชาชน 
  

โดยสัญลักษณ์ท่ีใช้ในการแสดงผล มีดังนี้ 
SD   หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n     หมายถึง จ านวนตัวอย่าง 

 𝑥̅    หมายถึง ค่าเฉล่ีย 
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลกำรใช้บริกำร 
ตำรำงที่ 4.1 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมงำนบริกำร 

งำนบริกำรด้ำน   จ ำนวน   ร้อยละ 
ทะเบียนราษฎร์ 66      16.50 
โยธา การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร 59 14.75 
การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 100 25.00 
การศึกษา (โรงเรียนเทศบาล) 60 15.00 
รายได้หรือภาษ ี 58 14.50 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 57 14.25 

รวม     400 100.00 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการงานด้านการรักษาความสะอาดในท่ี
สาธารณะ มีจ านวนมากท่ีสุด โดยมีผู้เคยใช้บริการจ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 รองลงมา 
คือ งานด้านทะเบียนราษฎร์ มีจ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 งานด้านการศึกษา (โรงเรียน
เทศบาล) มีจ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร  
มีจ านวน 59 คน คิดเป้นร้อยละ 14.75 งานด้านรายได้หรือภาษี มีจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.50 และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน มีจ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.25 แสดง
ดังแผนภูมิ 

 

ภำพที่ 4.1 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมงำนบริกำร 
  

16.50%

14.75%
25.00%

15.00%

14.50%
14.25%

ทะเบียนราษฎร์

โยธา การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร

การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ

การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก)

รายได้หรือภาษี

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

จ ำแนกตำมงำนบริกำร 
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ตำรำงที่ 4.2 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมประเภทผู้รับบริกำร 
ประเภทผู้รับบริกำร      จ ำนวน       ร้อยละ 
ประชาชนท่ัวไป 389 97.25 
เจ้าหน้าท่ีของรัฐ 11 2.75 
หน่วยงานภาครัฐ -  
หน่วยงานเอกชน - - 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนท่ัวไป มีจ านวน 
389 คน คิดเป็นร้อยละ 97.25 รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีของรัฐ มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 
แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภำพที่ 4.2 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมประเภทผู้รับบริกำร 
  

97.25%

2.75%

ประชาชนทั่วไป

เจ้าหน้าท่ีของรัฐ

จ ำแนกตำมประเภทผู้รับบริกำร



 

  40 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

ตำรำงที่ 4.3 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมช่องทำงกำรขอรับบริกำร 
ช่องทำงกำรขอรับบริกำร จ ำนวน  ร้อยละ 
มาติดต่อท่ีส านักงาน 266 66.50 
โทรศัพท์ 83 20.75 
หนังสือ/จดหมาย 51 12.75 
ช่องทางอื่น ๆ เช่น เสียงตามสาย - - 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่มาขอรับบริการโดยมาติดต่อ                          
ท่ีส านักงาน มีจ านวน 266 คน คิดเป็นร้อยละ 66.50 รองลงมา คือ ช่องทางโทรศัพท์ มีจ านวน       
83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.75 และทางหนังสือ/จดหมาย มีจ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75  
แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภำพที่ 4.3 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมช่องทำงกำรขอรับบริกำร 
  

66.50%

20.75%

12.75%

มาติดต่อที่ส านักงาน

โทรศัพท์

หนังสือ/จดหมาย

จ ำแนกตำมช่องทำงขอรับบริกำร



 

  41 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

ตำรำงที่ 4.4 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมวันที่และเวลำท่ีมำใช้บริกำร 

วัน 
เวลำ 

8.30–10.00 น. 10.01–12.00 น. 12.01–14.00 น. 14.01–เวลำปิด รวม 

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน  ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 

จันทร์ 23 5.75 28 7.00 5 1.25 - - 56 14.00 
อังคาร 29 7.25 73 18.25 11 2.75 - - 113 28.25 
พุธ 13 3.25 69 17.25 22 5.50 - - 104 26.00 
พฤหัสบดี 11 2.75 39 9.75 12 3.00 - - 62 15.50 
ศุกร์ 5 1.25 26 6.50 34 8.50 - - 65 16.25 

รวม 81 20.25 235 58.75 84 21.00 - - 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.4 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมารับบริการในวันอังคารมากท่ีสุด มีจ านวน 113 คน                       
คิดเป็นร้อยละ 28.25 รองลงมา คือ วันพุธ มีจ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 วันศุกร์ มีจ านวน 
65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 วันพฤหัสบดี มีจ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 และวันจันทร์       
มีจ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 

ส าหรับช่วงเวลาท่ีมีผู้มาขอรับบริการมากท่ีสุด คือ ต้ังแต่เวลา 10.01 – 12.00 น. มีจ านวน  
235 คน คิดเป็นร้อยละ 58.75 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น. มีจ านวน 84 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 21.00 และช่วงเวลา 08.30 – 10.00 น. มีจ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.25  

หากมองภาพรวม 3 อันดับแรกของช่วงวันเวลาท่ีกลุ่มตัวอย่างมาใช้บริการมากท่ีสุด คือ  
วันอังคาร เวลา 10.01 – 12.00 น. มีจ านวนท้ังส้ิน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 ของผู้รับบริการ
ท้ังหมด รองลงมา คือ วันพุธ เวลา 10.01 – 12.00 น. มีจ านวนท้ังส้ิน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.25 
และวันพฤหัสบดี เวลา 10.01 – 12.00 น. มีจ านวนท้ังส้ิน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 แสดงดัง
แผนภูมิ 

 

 

 

 

 

 

 



 

  42 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

 

ภำพที่ 4.4 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมวันที่และเวลำท่ีมำใช้บริกำร 
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จันทร์ อังคำร พุธ พฤหัสบดี ศุกร์
8.30–10.00 23 29 13 11 5
10.01–12.00 28 73 69 39 26
12.01–14.00 5 11 22 12 34
14.01–เวลำปิด 0 0 0 0 0
รวม 56 113 104 62 65



 

  43 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

ตำรำงที่ 4.5 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมเวลำที่รอรับบริกำรสูงสุด 
เวลำรอรับบริกำรสูงสุด จ ำนวน        ร้อยละ 
ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า 169 42.25 
31 นาที – 1 ช่ัวโมง 150 37.50 
1 – 2 ช่ัวโมง  41 10.25 
2 – 3 ช่ัวโมง 40 10.00 
3 – 4 ช่ัวโมง - - 
มากกว่า 4 ช่ัวโมง - - 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.5 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่จะใช้เวลารอรับบริการ                         
ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า มีจ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.25 รองลงมา คือ ใช้เวลารอรับบริการ                         
31 นาที – 1 ช่ัวโมง มีจ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 ใช้เวลารอรับบริการ 1 – 2 ช่ัวโมง                              
มีจ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25  และช้เวลารอรับบริการ 2 – 3 ช่ัวโมง มีจ านวน 40 คน  
คิดเป็นร้อยละ 10.00 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภำพที่ 4.5 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมกำรใช้เวลำในกำรติดต่อขอรับบริกำร  
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2 – 3 ชั่วโมง

จ ำแนกตำมกำรใช้เวลำ



 

  44 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ตำรำงที่ 4.6 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมสถำนที่ท ำงำนหรือที่พักอำศัย 
สถำนที่ท ำงำนหรือพักอำศัย จ ำนวน   ร้อยละ 
บ้านหน้าชิง 46 11.50 
บ้านน้ าจาน 32 8.00 
บ้านโพธิ์เรียง 28 7.00 
บ้านหว่างคลองแขก 16 4.00 
บ้านคลองทับหัวกา 18 4.50 
บ้านกระบี่น้อย 34 8.50 
บ้านห้วยเหรียง 30 7.50 
บ้านเขาต้ัง 34 8.50 
บ้านสองแพรก 29 7.25 
บ้านหว่างคลองไทย 20 5.00 
บ้านนานอก 38 9.50 
บ้านคลองเนียง 51 12.75 
บ้านนาตีน 24 6.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.6 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการพักอาศัยหรือท างานอยู่ในเขตเทศบาล
ต าบลกระบี่น้อย ซึ่งประกอบด้วย บ้านหน้าชิง จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 บ้านน้ าจาน 
จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 บ้านโพธิ์เรียง จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 บ้านหว่างคลอง
แขก จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 บ้านคลองทับหัวกา จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 
บ้านกระบี่น้อย มีจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 บ้านห้วยเหรียง มีจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.50 บ้านเขาต้ัง มีจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 บ้านสองแพรก มีจ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.25 บ้านหว่างคลองไทย มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 บ้านนานอก มีจ านวน 38 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.50 บ้านคลองเนียง มีจ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75 และบ้านนาตีน มีจ านวน 24 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6.00 แสดงดังแผนภูม ิ 

 



 

  45 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

 
ภำพที่ 4.6 แผนภูมิแสดงจ ำนวนของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมสถำนที่ท ำงำนหรือที่พักอำศัย 
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  46 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

ตำรำงที่ 4.7 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 400) จ ำนวน ร้อยละ 
เพศ   
     ชาย 123 30.75 
     หญิง 277 69.25 
อำย ุ     
     วัยรุ่น (13 - 17 ปี) 11 2.75 
     วัยหนุ่มสาว (18 - 35 ปี) 76 19.00 
     วัยกลางคนช่วงต้น (36 - 45 ปี) 175 43.75 
     วัยกลางคนช่วงปลาย (46 - 60 ปี) 106 26.50 
     วัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป)  32 8.00 
สถำนภำพสมรส     
     โสด 51 12.75 
     สมรส 325 81.25 
     หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 24 6.00 
ระดับกำรศึกษำ     
     ไม่รู้หนังสือ 6 1.50 
     ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 217 54.25 
     มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 107 26.75 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า 37 9.25 
     อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า 7 1.75 
     ปริญญาตรี 26 6.50 
     สูงกว่าปริญญาตรี - - 
อำชีพหลัก     

นักเรียน/นักศึกษา 22 5.50 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 154 38.50 
พนักงานเอกชน 4 1.00 
รับจ้างท่ัวไป 53 13.25 
เกษตรกร 118 29.50 
ว่างงาน 15 3.75 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 20 5.00 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 11 2.75 
อื่น ๆ  3 0.75 

รำยได้ต่อเดือน     
     ไม่มีรายได้ 32 8.00 
     ไม่เกิน 5,000 บาท 109 27.25 
     5,001-10,000 บาท 209 52.25 
     10,001-15,000 บาท 15 3.75 



 

  47 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 400) จ ำนวน ร้อยละ 
     15,001-20,000 บาท 12 3.00 
     20,001-25,000 บาท 9 2.25 
     25,001-30,000 บาท 8 2.00 
     มากกว่า 30,000 บาท 6 1.50 

จากตารางท่ี 4.7 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมีจ านวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วง   
วัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือ
เทียบเท่า ประกอบอาชีพค้าขายและธุรกิจส่วนตัวมากท่ีสุด และมีรายได้อยู่ในช่วง 5,001 – 10,000 
บาท แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภำพที่ 4.7 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมเพศ 

  

30.75%

69.25%

ชาย หญิง

จ ำแนกตำมเพศ



 

  48 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

 

ภำพที่ 4.8 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมอำยุ 

 

ภำพที่ 4.9 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมสถำนภำพ 
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  49 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

 

ภำพที่ 4.10 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 

 

ภำพที่ 4.11 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมอำชีพ 
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  50 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

 

ภำพที่ 4.12 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมรำยได้ 
  

8.00%

27.25%

52.25%

3.75%

3.00%

2.25%

2.00%1.50%

ไม่มีรายได้

ไม่เกิน 5,000 บาท

5,001-10,000 บาท

10,001-15,000 บาท

15,001-20,000 บาท

20,001-25,000 บาท

25,001-30,000 บาท

มากกว่า 30,000 บาท 

จ ำแนกตำมรำยได้



 

  51 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

ส่วนท่ี 3 ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร 

ตำรำงที่ 4.8 ระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมจ ำแนกตำมงำนบริกำร 
งำนบริกำร (n = 400) 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ   แปลผล 
ทะเบียนราษฎร์ 4.23 0.40 84.60 มากท่ีสุด 
โยธา การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร 4.26 0.41 85.20 มากท่ีสุด 
การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4.23 0.36 84.60 มากท่ีสุด 
การศึกษา (โรงเรียนเทศบาล) 4.22 0.38 84.40 มากท่ีสุด 
รายได้หรือภาษ ี 4.21 0.34 84.20 มากท่ีสุด 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.31 0.36 86.20 มากท่ีสุด 

รวม 4.24 0.39 84.80 มำกที่สุด 

จากตารางท่ี 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ  
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.24 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

1. งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.31 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 86.20 

2. งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูก
สร้ำงอำคำร อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 

3. งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสาม คือ งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำด 
ในที่สำธำรณะ  และ งำนด้ำนทะเบียนรำษฎร์  อยู่ ในระดับมากท่ีสุด โดยมี ค่าเฉล่ีย 4.23  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 และ 0.40 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
84.60 เท่ากัน 

4. งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีส่ี คือ งำนกำรศึกษำ (โรงเรียนเทศบำล) 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.22 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.38 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 84.40 

5. งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าท่ีสุด คือ งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี อยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.34 และคิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 84.20 
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ภำพที่ 4.13 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมจ ำแนกตำมงำนบริกำร 

ตำรำงที่ 4.9 ระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมจ ำแนกตำมองค์ประกอบกำรให้บริกำร 
ประเด็น (n = 400) 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ   แปลผล 
ขั้นตอนการให้บริการ 4.18 0.44 83.60 มาก 
ช่องทางการให้บริการ 4.17 0.56 83.40 มาก 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.39 0.49 87.80 มากท่ีสุด 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 4.23 0.52 84.60 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.9 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตาม
องค์ประกอบในการให้บริการ พบว่า 

1. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
โดยมีค่าเฉล่ีย 4.39 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
87.80 

2. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 84.60 

3. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสาม คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร อยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.18 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
83.60 

4.00 4.10 4.20 4.30 4.40

รายได้หรือภาษี

การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก)

ทะเบียนราษฎร์

การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ

โยธา การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

4.21

4.22

4.23

4.23

4.26

4.31
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4. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าท่ีสุด คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร อยู่ในระดับมาก                           
โดยมีค่าเฉล่ีย 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
83.40 

 

 

ภำพที่ 4.14 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมจ ำแนกตำมองค์ประกอบกำรให้บริกำร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.00 4.10 4.20 4.30 4.40

ช่องทางการให้บริการ

ขั้นตอนการให้บริการ

ส่ิงอ านวยความสะดวก

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ

4.17

4.18

4.23

4.39
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ตำรำงที่ 4.10 ระดับควำมพึงพอใจต่องำนบริกำรด้ำนทะเบียนรำษฎร์ 
ประเด็น (n = 66) 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.12 0.50 82.40 มำก 
1.1 มกีารติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน

รับทราบอย่างทั่วถึง  4.02 0.67 80.40 มาก 
1.2 การจัดล าดับข้ันตอนการให้บริการตามที่ประกาศไว้  4.21 0.62 84.20 มากท่ีสุด 
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการ

บริการก่อน หรือมีการรับบัตรคิว เป็นต้น 4.05 0.62 81.00 มาก 
1.4 แบบฟอร์มขอรับบริการ กระชับ เข้าใจง่าย หรือมีตัวอย่างการ

กรอกข้อมูลที่ถูกต้อง 4.20 0.64 84.00 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.12 0.79 82.40 มาก 
2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.17 0.64 83.40 มำก 
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่อง

บริการ/เคาน์เตอร์  4.14 0.91 82.80 มาก 
2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ที่ส านักงาน ที่บ้าน  

เป็นต้น 4.12 0.81 82.40 มาก 
2.3 พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ

แคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 4.11 0.83 82.20 มาก 
2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 4.12 0.67 82.40 มาก 
2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 

โทรศัพท์ อีเมล์ เป็นต้น 4.30 0.66 86.00 มากท่ีสุด 
3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.28 0.50 85.60 มำกที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 4.23 0.70 84.60 มากท่ีสุด 
3.2  เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 4.38 0.67 87.60 มากท่ีสุด 
3.3  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถ

ตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่ เป็น
ประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ เป็นต้น 4.29 0.58 85.80 มากท่ีสุด 

3.4  เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 4.26 0.66 85.20 มากท่ีสุด 

3.5  เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.23 0.76 84.60 มากท่ีสุด 
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  4.36 0.50 87.20 มำกที่สุด 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน 4.27 0.69 85.40 มากท่ีสุด 
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.36 0.65 87.20 มากท่ีสุด 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายา

ลบ ค าผิด กาว เป็นต้น 4.41 0.58 88.20 มากท่ีสุด 
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม 4.42 0.63 88.40 มากท่ีสุด 
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ประเด็น (n = 66) 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าด่ืม 

ขณะรอรับบริการ เป็นต้น 4.33 0.62 86.60 มากท่ีสุด 
ภำพรวม 4.23 0.40 84.60 มำกที่สุด 

จากตารางท่ี 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร์  
โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 87.20 

2. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.509 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 

3. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสาม คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 

4. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าท่ีสุด คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม มีความ

พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.42 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 88.40 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบค าผิด กาว เป็นต้น  
มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.41 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.20 

3. เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพมีความ
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 87.60 

ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบอย่างท่ัวถึง มีความ

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.02 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 

2. การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ท่ีมาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับ 
บัตรคิว เป็นต้นมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.05 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 
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3. พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่าง
เพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.83 คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 

 

 

ภำพที่ 4.15 แผนภูมิแสดงระดับควำมพึงพอใจต่อกำรขอรับบริกำรงำนด้ำนทะเบียนรำษฎร์ 
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ตำรำงที่ 4.11 ระดับควำมพึงพอใจต่องำนบริกำรด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง 
ประเด็น (n = 59) 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.19 0.45 83.80 มำก 
1.1  มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์ให้ 

ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง  4.08 0.53 81.60 มาก 
1.2 การจัดล าดับข้ันตอนการให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร

อย่างชัดเจนตามที่ประกาศไว้  4.19 0.57 83.80 มาก 
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการ

บริการก่อน หรือมีการรับบัตรคิว 4.14 0.60 82.80 มาก 
1.4 แบบฟอร์มขอรับบริการ มีความกระชับ เข้าใจง่าย หรือมีตัวอย่าง

การกรอกข้อมูล 4.29 0.62 85.80 มากท่ีสุด 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.24 0.68 84.80 มากท่ีสุด 
2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.17 0.58 83.40 มำก 
2.6 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่อง

บริการ/เคาน์เตอร์ 4.14 0.73 82.80 มาก 
2.7 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ที่ส านักงาน ที่บ้าน  

ทางโทรศัพท์ ฯลฯ 4.12 0.74 82.40 มาก 
2.8 พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ

แคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 4.12 0.67 82.40 มาก 
2.9 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 4.22 0.77 84.40 มากท่ีสุด 
2.10 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 

โทรศัพท์ อีเมล์ เป็นต้น 4.24 0.65 84.80 มากท่ีสุด 
3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.43 0.52 88.60 มำกที่สุด 
3.1  เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 4.37 0.69 87.40 มากท่ีสุด 
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 4.47 0.63 89.40 มากท่ีสุด 
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญเรื่องขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 

เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้
ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ 
ฯลฯ 4.46 0.60 89.20 มากท่ีสุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 4.41 0.67 88.20 มากท่ีสุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.46 1.00 89.20 มากท่ีสุด 
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  4.23 0.65 84.60 มำกที่สุด 
4.1  ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน 4.21 0.80 84.20 มากท่ีสุด 
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.20 0.78 84.00 มาก 
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ประเด็น (n = 59) 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา  

น้ ายาลบ ค าผิด กาว เป็นต้น 4.36 0.66 87.20 มากท่ีสุด 
4.4 มีกล่องรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพ่ือรับฟังข้อคิดเห็น

ต่อการให้บริการ 4.19 0.80 83.80 มาก 
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าด่ืม  

ทีน่ั่งรอรับบริการ เป็นต้น 4.25 0.84 85.00 มากท่ีสุด 
ภำพรวม 4.26 0.41 85.20 มำกที่สุด 

จากตารางท่ี 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการงานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกส่ิงก่อสร้าง โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.26                         
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.43 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 88.60 

2. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 

3. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสาม คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 

4. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าท่ีสุด คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ มีความ

พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.47 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 89.40 

2. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความช านาญเรื่องขออนุญาตก่อสร้างอาคาร เช่น สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเช่ือถือ ฯลฯ 
และเจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมี
ค่าเฉล่ีย 4.46 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 และ 1.00 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 89.20 เท่ากัน 

3. เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.41 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.67 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.20 
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ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนรับทราบอย่างท่ัวถึง  

มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 

2. พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่าง
เพียงพอ และมีช่องทางการบริการท่ีหลากหลาย เช่น ท่ีส านักงาน ท่ีบ้าน ทางโทรศัพท์ ฯลฯ มีความ 
พึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.12 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 และ 0.74 ตามล าดับ คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 

3. ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ/เคาน์เตอร์ มีความ 
พึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 82.80 
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ภำพที่ 4.16 แผนภูมิแสดงระดับควำมพึงพอใจต่อกำรขอรับบริกำรด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูก

สิ่งก่อสร้ำง 
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ตำรำงที่ 4.12 ระดับควำมพึงพอใจต่องำนบริกำรด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ 
ประเด็น (n = 100) 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.19 0.42 83.80 มำก 
1.1 มีการติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการ

การรักษาความสะอาด 4.19 0.53 83.80 มาก 
1.2 ความทั่วถึงของการปฏิบัติงานในพ้ืนที่ที่ให้บริการด้านการรักษา

ความสะอาด 4.19 0.56 83.80 มาก 
1.3 มีการจัดเก็บขยะสะอาดเรียบร้อย สม่ าเสมอ ถูกต้องตาม

สุขลักษณะ 4.25 0.52 85.00 มากท่ีสุด 
1.4  การให้บริการการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะเป็นไปตาม

ระยะเวลาที่ก าหนด 4.17 0.57 83.40 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในการท างานเพ่ือให้บริการการรักษาความสะอาดใน

ที่สาธารณะ 4.13 0.56 82.60 มาก 
2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.26 0.50 85.20 มำกที่สุด 
2.1  มีช่องทางการให้บริการ มีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลข 

 โทรศัพท์ เว็บไซต์ เจ้าหน้าท่ีที่รับผิดชอบโดยตรง 4.24 0.67 84.80 มากท่ีสุด 
2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

สามารถน าไปใช้ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อ
สังคมออนไลน์ เป็นต้น  4.28 0.65 85.60 มากท่ีสุด 

2.3 ช่องทางให้บริการ มีความสะดวกรวดเร็ว เข้าถึงได้ง่าย 4.28 0.55 85.60 มากท่ีสุด 
2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 4.29 0.64 85.80 มากท่ีสุด 
2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 

เว็บไซต์ อีเมล  เป็นต้น 4.20 0.62 84.00 มาก 
3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.30 0.44 86.00 มำกที่สุด 
3.1 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี เหมาะสมต่อการให้บริการ 4.27 0.57 85.40 มากท่ีสุด 
3.2  ผู้ให้บริการมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ 
       ให้บริการอย่างสุภาพ 4.35 0.56 87.00 มากท่ีสุด 
3.3 ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถ

ตอบค าถามชี้แจงข้อสงสัยให้ค าแนะน าให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ 
ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ  4.20 0.57 84.00 มาก 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน ไม่รับสินบนไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 4.36 0.61 87.20 มากท่ีสุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.32 0.60 86.40 มากท่ีสุด 
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  4.19 0.51 83.80 มำก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ การให้บริการ 4.13 0.61 82.60 มาก 
4.2 การปฏิบัติงานในพ้ืนที่ให้บริการมีความครอบคลุมทั่วถึง 4.19 0.56 83.80 มาก 
4.3 ความทันสมัยของอุปกรณ์ในการรักษาความสะอาดส าหรับ

ผู้รับบริการ เช่น รถเก็บขยะ เครื่องก าจัดขยะ เครื่องมือตัดหญ้า 
ฯลฯ 4.21 0.61 84.20 มากท่ีสุด 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม 4.21 0.73 84.20 มากท่ีสุด 
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ประเด็น (n = 100) 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น พ้ืนที่ที่ให้ทิ้งขยะ 

จ านวนรถเก็บขยะ อุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการ ฯลฯ 4.20 0.67 84.00 มาก 
ภำพรวม 4.23 0.36 84.60 มำกที่สุด 

จากตารางท่ี 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการงานด้านการรักษาความ
สะอาดในท่ีสาธารณะ โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 
4.23 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.30 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 86.00 

2. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 

3. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าท่ีสุด คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร และ สิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.42 
และ 0.51 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 เท่ากัน 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบนไม่หา

ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.36 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.61 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.20 

2. ผู้ให้บริการมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ  
มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.35 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.00 

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
โดยมีค่าเฉล่ีย 4.32 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
86.40 

ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ การให้บริการ และความรวดเร็วในการท างานเพื่อให้บริการ

การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.13 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.61 และ 0.56 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 เท่ากัน 

2. การให้บริการการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด มีความ 
พึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 

3. การปฏิบัติงานในพื้นท่ีให้บริการมีความครอบคลุมท่ัวถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉล่ีย 4.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 
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ภำพที่ 4.17 แผนภูมิแสดงระดับควำมพึงพอใจต่อกำรขอรับบริกำรงำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำด

ในที่สำธำรณะ 
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ตำรำงที่ 4.13 ระดับควำมพึงพอใจต่องำนบริกำรด้ำนกำรศึกษำ (โรงเรียนเทศบำล) 
ประเด็น (n = 60)  𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร  4.22 0.39 84.40 มำกที่สุด 
1.1  มีการแจ้งข้ันตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัคร 

อย่างชัดเจน 
 

4.15 0.36 83.00 มาก 
1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนที่โปร่งใสและเป็นธรรม  4.25 0.57 85.00 มากท่ีสุด 
1.3 มีการแจ้งปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผู้ปกครอง  4.23 0.53 84.60 มากท่ีสุด 
1.4 มีการส่งบันทึกพัฒนาการนักเรียนให้ผู้ปกครองรับทราบ

อย่างต่อเน่ือง 
 

4.28 0.58 85.60 มากท่ีสุด 
1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการหรือให้ข้อมูลการด าเนินงาน

ของโรงเรียนเทศบาล 
 

4.17 0.62 83.40 มาก 
2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร  3.97 0.61 79.40 มำก 
2.1 ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น 

หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบโดยตรง เว็บไซต์ 
เป็นต้น 

 

3.90 0.73 78.00 มาก 
2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจ

ง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้  เช่น เว็บไซต์ บอร์ด
ประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

 

3.92 0.74 78.40 มาก 
2.3 พ้ืนที่ช่องทางให้บริการมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ

แคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 
 

4.02 0.68 80.40 มาก 
2.4 มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และแสดงความ

คิดเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
 

4.03 0.71 80.60 มาก 
2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 

กระดานข่าว อีเมล ไลน์เป็นต้น 
 

4.00 0.71 80.00 มาก 
3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรผู้ให้บริกำร  4.48 0.51 89.60 มำกที่สุด 
3.1 บุคลากรที่ ดูแลเด็กมีจ านวนเพียงพอและมีอัตราส่วนที่

เหมาะสม 
 

4.70 0.56 94.00 มากท่ีสุด 
3.2 บุคลากรของโรงเรียนเทศบาล มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส 

และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 
 

4.43 0.74 88.60 มากท่ีสุด 
3.3 บุคลากรของโรงเรียนเทศบาล มีความรู้ ความช านาญในด้าน

หลักการดูแลเด็ก จิ ตวิทยาและพัฒนาการของเด็ ก  
จัดประสบการณ์การเรียนรู้ที่เน้นผู้เรียน ประเมินพัฒนาการ
ตามสภาพจริงของเด็ก 

 

4.43 0.59 88.60 มากท่ีสุด 
3.4 บุคลากรของโรงเรียนเทศบาล มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ

ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

 

4.42 0.70 88.40 มากท่ีสุด 
3.5 บุคลากรของโรงเรียนเทศบาล ให้บริการและดูแลเด็กทุกคน

อย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
 

4.43 0.59 88.60 มากท่ีสุด 
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก   4.20 0.54 84.00 มำก 
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่าง

ชัดเจน 
 

4.20 0.68 84.00 มาก 
4.2  ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ และจุด   

 รับส่งเด็กอย่างชัดเจน 
 

4.22 0.61 84.40 มากท่ีสุด 



 

  65 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

ประเด็น (n = 60)  𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 
4.3 มีการจัดพ้ืนที่ ให้ เป็นจุดรับส่ ง จุดให้บริการข้อมูลแก่

ผู้ปกครองที่เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
 

4.20 0.58 84.00 มาก 
4.4 ความเพียงพอของอุปกรณ์ ของเล่น เครื่องเล่นสนาม มุม

พัฒนาการต่าง ๆ  สื่อ หนังสือ วัสดุการเรียนการสอนอย่าง
เหมาะสมกับจ านวนเด็ก และแต่ละช่วงวัยของเด็ก 

 

4.27 0.66 85.40 มากท่ีสุด 
4.5 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการโรงเรียนเทศบาล 

ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม  สื่อออนไลน์ 
เป็นต้น 

 

4.13 0.65 82.60 มาก 
ภำพรวม  4.22 0.38 84.40 มำกที่สุด 

จากตารางท่ี 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการงานด้านการศึกษา  
(โรงเรียนเทศบาล) โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.22 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 89.60 

2. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 

3. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.20 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 

4. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าท่ีสุด คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.97 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.61 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 79.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. บุคลากรท่ีดูแลเด็กมีจ านวนเพียงพอและมีอัตราส่วนท่ีเหมาะสม มีความพึงพอใจในระดับ

มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 94.00 

2. บุคลากรของโรงเรียนเทศบาล มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการ
อย่างสุภาพ / บุคลากรของศูนย์ฯ มีความรู้ ความช านาญในด้านหลักการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยาและ
พัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณ์การเรียนรู้ท่ีเน้นผู้เรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของ
เด็ก และบุคลากรของศูนย์ฯ ให้บริการและดูแลเด็กทุกคนอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.43 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74, 0.59 และ 0.59 ตามล าดับ 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.60 เท่ากัน  
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3. บุคลากรของโรงเรียนเทศบาล มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบ
แทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 
4.42 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.40 

ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบ

โดยตรง เว็บไซต์ เป็นต้น มีความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.90 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73  
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.00 

2. มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก  
โดยมีค่าเฉล่ีย 3.92 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
78.40 

3. มีช่องทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดานข่าว อีเมล ไลน์เป็นต้น 
มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 
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ภำพที่ 4.18 แผนภูมิแสดงระดับควำมพึงพอใจต่อกำรขอรับบริกำรด้ำนกำรศึกษำ                   
(โรงเรียนเทศบำล) 
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ตำรำงที่ 4.14 ระดับควำมพึงพอใจต่องำนบริกำรด้ำนรำยได้หรือภำษี 
ประเด็น (n = 58) 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.16 0.41 83.20 มำก 
1.1 มีการแจ้งข้อมูลการช าระภาษี เช่น วัน เวลาในการช าระภาษี 

ให้แก่ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง 4.12 0.50 82.40 มาก 
1.2 การจัดล าดับข้ันตอนในการช าระภาษีอย่างชัดเจน 4.17 0.53 83.40 มาก 
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการ

บริการก่อน หรือมีการรับบัตรคิว 4.19 0.54 83.80 มาก 
1.4 การให้บริการรับช าระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด 4.19 0.61 83.80 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.12 0.65 82.40 มาก 
2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.17 0.52 83.40 มำก 
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่อง

บริการ/เคาน์เตอร์  4.10 0.72 82.00 มาก 
2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ที่ส านักงาน ที่บ้าน ระบบ

ออนไลน์ เป็นต้น 4.22 0.68 84.40 มากท่ีสุด 
2.3 พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ

แคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 4.24 0.63 84.80 มากท่ีสุด 
2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 4.09 0.66 81.80 มาก 
2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 

โทรศัพท์ อีเมล์ เป็นต้น 4.19 0.71 83.80 มาก 
3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรผู้ให้บริกำร 4.41 0.48 88.20 มำกที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ 4.43 0.62 88.60 มากท่ีสุด 
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 4.48 0.60 89.60 มากท่ีสุด 
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้  ความช านาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น 

สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็น
ประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ เป็นต้น 4.43 0.60 88.60 มากท่ีสุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 4.43 0.62 88.60 มากท่ีสุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.28 0.67 85.60 มากท่ีสุด 
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  4.12 0.40 82.40 มำก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน 4.16 0.56 83.20 มาก 
4.2 จุดหรือช่องทางที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.19 0.51 83.80 มาก 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายา

ลบค าผิด กาว เป็นต้น 4.12 0.50 82.40 มาก 
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 3.98 0.55 79.60 มาก 
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น โทรศัพท์สาธารณะ 

ห้องสุขา น้ าด่ืม ทีน่ั่งรับบริการ เป็นต้น 4.17 0.65 83.40 มาก 
ภำพรวม 4.21 0.34 84.20 มำกที่สุด 
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จากตารางท่ี 4.14 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการงานด้านรายได้หรือภาษี  
โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.21 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.34 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.41 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 88.20 

2. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 

3. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 

4. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าท่ีสุด คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ มีความ

พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 89.60 

2. เจ้าหน้าท่ีมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ / เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความช านาญด้านการ
จัดเก็บภาษี  เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ ท่ีเป็นประโยชน์   
ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเช่ือถือ เป็นต้น และเจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับ
มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.43 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62, 0.60 และ 0.62 ตามล าดับ คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.60 เท่ากัน 

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ  มีความพึงพอใจในระดับ
มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 85.60 

ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 

มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 

2. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 



 

  70 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

3. ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ/เคาน์เตอร์ มีความ 
พึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 
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ภำพที่ 4.19 แผนภูมิแสดงระดับควำมพึงพอใจต่อกำรขอรับบริกำรด้ำนรำยได้หรือภำษี 
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ตำรำงที่ 4.15 ระดับควำมพึงพอใจต่องำนบริกำรด้ำนกำรพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
ประเด็น (n = 57) 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.22 0.48 84.40 มำกที่สุด 
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ 

กฎหมาย ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง  4.30 0.65 86.00 มากท่ีสุด 
1.2 การรับข้ึนทะเบียนเป็นไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือ   

สั่งการ 4.14 0.61 82.80 มาก 
1.3 การบริการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย 

ได้แก่ น าไปมอบให้ถึงบ้าน ให้มารับที่ส่วนราชการ  4.32 0.60 86.40 มากท่ีสุด 
1.4 การบริการเบิกจ่ายเงินเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.12 0.68 82.40 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.25 0.66 85.00 มากท่ีสุด 
2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.20 0.74 84.00 มำก 
2.1 พ้ืนที่ช่องทางให้บริการข้ึนทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพมีความ

สะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้ น่ังอย่าง
เพียงพอ 4.14 0.67 82.80 มาก 

2.2 การบริการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการมีช่องทางที่หลากหลาย 
ได้แก่ น าไปมอบให้ถึงบ้าน ให้มารับที่ส่วนราชการ การโอน
ผ่านบัญชีธนาคาร เป็นต้น 4.25 0.66 85.00 มากท่ีสุด 

2.3 มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้จริง เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
ส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  4.19 0.69 83.80 มาก 

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 4.23 0.60 84.60 มากท่ีสุด 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 
อีเมล สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ของ
หน่วยงาน เป็นต้น 4.16 0.62 83.20 มาก 

3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.54 0.45 90.80 มำกที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี และแต่งกายเหมาะสมใน

การให้บริการ 4.58 0.63 91.60 มากท่ีสุด 
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 4.47 0.57 89.40 มากท่ีสุด 
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญด้านการรับข้ึนทะเบียนเบี้ยยัง

ชีพและการจ่ายเบี้ยยังชีพ เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้
อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ เป็นต้น 4.61 0.56 92.20 มากท่ีสุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 4.46 0.63 89.20 มากท่ีสุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือก
ปฏิบัติ 4.60 0.56 92.00 มากท่ีสุด 

4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  4.27 0.50 85.40 มำกที่สุด 
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่างชัดเจน 4.23 0.63 84.60 มากท่ีสุด 
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.18 0.66 83.60 มาก 
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ประเด็น (n = 57) 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายา

ลบค าผิด กาว เป็นต้น  4.37 0.59 87.40 มากท่ีสุด 
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 4.26 0.58 85.20 มากท่ีสุด 
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าด่ืม 

ที่น่ังรอรับบริการ เป็นต้น  4.32 0.66 86.40 มากท่ีสุด 
ภำพรวม 4.31 0.36 86.20 มำกที่สุด 

จากตารางท่ี 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการงานด้านการพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม  โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 
4.31 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.20 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.54 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 90.80 

2. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีความ                   
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.27 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 

3. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสาม คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร มีความ                   
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 

4. ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าท่ีสุด คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.20 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 84.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความช านาญด้านการรับขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพและการจ่ายเบี้ยยังชีพ 

เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่าง
ถูกต้อง และน่าเช่ือถือ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.61 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.20 

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับ
มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.60 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 92.00 

3. เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี และแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจ
ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.58 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 91.60 
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ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. การบริการเบิกจ่ายเงินเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด มีความพึงพอใจในระดับมาก  

โดยมีค่าเฉล่ีย 4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
82.40 

2. พื้นท่ีช่องทางให้บริการขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน  
ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ และการรับข้ึนทะเบียนเป็นไปตามระเบียบ กฎหมายและ
หนังสือส่ังการ มีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยมีค่าเฉล่ีย 4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 และ 
0.61 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.80 เท่ากัน 

3. มีช่องทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล ส่ือสังคมออนไลน์ ตู้รับฟัง
ความคิดเห็น เว็บไซต์ของหน่วยงาน เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.16  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 
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ภำพที่ 4.20 แผนภูมิแสดงระดับควำมพึงพอใจต่อกำรขอรับบริกำรด้ำนกำรพัฒนำชุมชนและ
สวัสดิกำรสังคม  
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ตำรำงที่ 4.16 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรจ ำแนกตำมกำรใช้บริกำร 
กำรใช้บริกำร 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ แปลผล 
ประเภทผู้รับบริกำร     

ประชาชนท่ัวไป 4.24 0.38 84.80 มากท่ีสุด 
เจ้าหน้าท่ีของรัฐ 4.16 0.28 83.20 มาก 
หน่วยงานภาครัฐ - - - - 
หน่วยงานภาคเอกชน - - - - 

ช่องทำงกำรขอรับบริกำร         
มาติดต่อท่ีส านักงาน 4.18 0.36 83.60 มาก 
โทรศัพท์ 4.21 0.40 84.20 มากท่ีสุด 
หนังสือ/จดหมาย 4.60 0.19 92.00 มากท่ีสุด 
ช่องทางอื่น ๆ  - - - - 
วัน         
จันทร์ 4.29 0.42 85.80 มากท่ีสุด 
อังคาร 4.16 0.34 83.20 มาก 
พุธ 4.22 0.37 84.40 มากท่ีสุด 
พฤหัสบดี 4.27 0.38 85.40 มากท่ีสุด 
ศุกร์ 4.35 0.37 87.00 มากท่ีสุด 
เสาร์ - - - - 
อาทิตย ์ - - - - 

เวลำ         
8.30 - 10.00 น. 4.19 0.39 83.80 มาก 
10.01 - 12.00 น. 4.25 0.38 85.00 มากท่ีสุด 
12.01 - 14.00 น. 4.26 0.33 85.20 มากท่ีสุด 
14.01 - ปิด - - - - 

ระยะเวลำที่ใช ้         
ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า  4.23 0.44 84.60 มากท่ีสุด 
31 นาที - 1 ช่ัวโมง 4.30 0.32 86.00 มากท่ีสุด 
ระหว่าง 1 - 2 ช่ัวโมง  4.28 0.26 85.60 มากท่ีสุด 
ระหว่าง 2 - 3 ช่ัวโมง 4.02 0.27 80.40 มาก 
ระหว่าง 3 - 4 ช่ัวโมง  - - - - 
มากกว่า 4 ช่ัวโมง - - - - 
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จากตารางท่ี 4.16 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ สรุปได้ดังนี้ 
 จ ำแนกตำมประเภทผู้รับบริกำร พบว่า ผู้รับบริการแต่ละประเภทมีความพึงพอใจในระดับ
มากถึงมากท่ีสุด โดยประชาชนท่ัวไป มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.24 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.38 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีของรัฐ มีค่าเฉล่ีย 
4.16 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20  
 จ ำแนกตำมช่องทำงกำรขอรับบริกำร พบว่า ผู้รับบริการแต่ละช่องทางมีความพึงพอใจ                           
ในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยขอรับบริการทางหนังสือ/จดหมาย มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 
4.60 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.00 รองลงมา 
คือ ทางโทรศัพท์ มีค่าเฉล่ีย 4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 84.20 และต่ าท่ีสุด คือ มาติดต่อท่ีส านักงาน มีค่าเฉล่ีย 4.18 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.36 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 
 จ ำแนกตำมวันที่มำใช้บริกำร พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจในระดับมากถึง
มากท่ีสุด โดยวันศุกร์ มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.35 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.00 รองลงมา คือ วันจันทร์ มีค่าเฉล่ีย 4.29 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.42 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.80 วันพฤหัสบดี มีค่าเฉล่ีย 4.27 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 วันพุธ มีค่าเฉล่ีย 
4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 และต่ าท่ีสุด 
คือ วันอังคาร มีค่าเฉล่ีย 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.34 คิดเป็นร้อยละของระดับความ                     
พึงพอใจเท่ากับ 83.20 
 จ ำแนกตำมเวลำที่มำใช้บริกำร พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละช่วงเวลามีความพึงพอใจในระดับ
มากถึงมากท่ีสุด โดยช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น. มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.26  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.33 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 รองลงมา คือ 
ช่วงเวลา 10.01 – 12.00 น. มีค่าเฉล่ีย 4.25 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 85.00 และต่ าท่ีสุด คือ 08.30 – 10.00 น. มีค่าเฉล่ีย 3.19 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.39 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 

จ ำแนกตำมระยะเวลำที่มำใช้บริกำร พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละระยะเวลามีความพึงพอใจ                          
ในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยผู้ท่ีใช้เวลาระยะเวลาระหว่าง 31 นาที – 1 ช่ัวโมง มีความพึงพอใจสูง
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.30 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
86.00 รองลงมา คือ ระหว่าง 1 – 2 ช่ัวโมง มีค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเป็น   
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า มีค่าเฉล่ีย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.44 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 และต่ าท่ีสุด คือ ระยะเวลา
ระหว่าง 2 – 3  ช่ัวโมง มีค่าเฉล่ีย 4.02 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.27 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 80.40 
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ภำพที่ 4.21 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมประเภทผู้ใช้บริกำร 

 

ภำพที่ 4.22 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจต่อจ ำแนกตำมช่องทำงกำรขอรับบริกำร 
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ภำพที่ 4.23 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมวันที่รับบริกำร 

 

ภำพที่ 4.24 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมเวลำที่รับบริกำร 
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ภำพที่ 4.25 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมระยะเวลำที่รับบริกำร 
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ตำรำงที่ 4.17 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรจ ำแนกตำมลักษณะส่วนบุคคล 
ลักษณะส่วนบุคคล 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ แปลผล 
เพศ     

ชาย 4.27 0.36 85.40 มากท่ีสุด 
หญิง 4.23 0.37 84.60 มากท่ีสุด 

อำยุ         
วัยรุ่น (13 - 17 ปี) 4.45 0.36 89.00 มากท่ีสุด 
วัยหนุ่มสาว (18 - 35 ปี) 4.20 0.41 84.00 มาก 
วัยกลางคนช่วงต้น (36 - 45 ปี) 4.21 0.37 84.20 มากท่ีสุด 
วัยกลางคนช่วงปลาย (46 - 60 ปี) 4.31 0.34 86.20 มากท่ีสุด 
วัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป)  4.23 - 84.60 มากท่ีสุด 

สถำนภำพสมรส         
โสด 4.28 0.42 85.60 มากท่ีสุด 
สมรส 4.24 0.37 84.80 มากท่ีสุด 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 4.13 0.35 82.60 มาก 

ระดับกำรศึกษำ         
ไม่รู้หนังสือ 4.13 0.51 82.60 มาก 
ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 4.22 0.38 84.40 มากท่ีสุด 
มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 4.26 0.35 85.20 มากท่ีสุด 
มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า 4.26 0.40 85.20 มากท่ีสุด 
อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า 4.41 0.20 88.20 มากท่ีสุด 
ปริญญาตรี 4.29 0.36 85.80 มากท่ีสุด 
สูงกว่าปริญญาตรี - - - - 

อำชีพหลัก         
นักเรียน/นักศึกษา 4.39 0.35 87.80 มากท่ีสุด 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 4.24 0.38 84.80 มากท่ีสุด 
พนักงานเอกชน 4.20 0.51 84.00 มาก 
รับจ้างท่ัวไป 4.07 0.38 81.40 มาก 
เกษตรกร 4.27 0.36 85.40 มากท่ีสุด 
ว่างงาน 4.22 0.36 84.40 มากท่ีสุด 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 4.40 0.29 88.00 มากท่ีสุด 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 4.29 0.31 85.80 มากท่ีสุด 
อื่น ๆ  4.17 0.31 83.40 มาก 

รำยได้ต่อเดือน         
ไม่มีรายได้ 4.24 0.36 84.80 มากท่ีสุด 
ไม่เกิน 5,000 บาท 4.38 0.33 87.60 มากท่ีสุด 
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ลักษณะส่วนบุคคล 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ แปลผล 
5,001-10,000 บาท 4.17 0.39 83.40 มาก 
10,001-15,000 บาท 4.24 0.41 84.80 มากท่ีสุด 
15,001-20,000 บาท 4.40 0.19 88.00 มากท่ีสุด 
20,001-25,000 บาท 4.18 0.20 83.60 มาก 
25,001-30,000 บาท 4.20 0.38 84.00 มาก 
มากกว่า 30,000 บาท 4.08 0.43 81.60 มาก 

จากตารางท่ี 4.17 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล 
สรุปผลได้ดังนี้ 

จ ำแนกตำมเพศ พบว่า เพศหญิงและเพศชายมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยเพศ
ชายมีความพึงพอใจมากกว่าเพศหญิง มีค่าเฉล่ีย 4.27 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 และเพศหญิง มีค่าเฉล่ีย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36                      
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 

จ ำแนกตำมอำยุ พบว่า ช่วงวัยท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ วัยรุ่น (13 - 17 ปี) มีค่าเฉล่ีย 
4.45 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.00 รองลงมา 
คือ วัยกลางคนช่วงปลาย (46 – 60 ปี) มีค่าเฉล่ีย 4.31 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.34 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.20 และต่ าท่ีสุด คือ วัยหนุ่มสาว (18 – 35 ปี) มีค่าเฉล่ีย 4.20 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 

จ ำแนกตำมสถำนภำพ พบว่า สถานภาพท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ สถานภาพโสด  
มีค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 
รองลงมา คือ สถานภาพสมรส มีค่าเฉล่ีย 4.24 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 และต่ าท่ีสุด คือ สถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ มีค่าเฉล่ีย 4.13 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.35 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60  

จ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ พบว่า ระดับการศึกษาท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ ระดับ
อนุปริญญา/ปวส./เทียงเท่า มีค่าเฉล่ีย 4.41 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.20 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 88.20 รองลงมา คือ ปริญญาตรี มีค่าเฉล่ีย 4.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.36 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.80 และต่ าท่ีสุด คือ ไม่รู้หนังสือ มีค่าเฉล่ีย 4.13 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 

จ ำแนกตำมตำมอำชีพ พบว่า อาชีพท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
มีค่าเฉล่ีย 4.40 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.00 
รองลงมา คือ นักเรียน/นักศึกษา มีค่าเฉล่ีย 4.39 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.80 และต่ าท่ีสุด คือ รับจ้างท่ัวไป มีค่าเฉล่ีย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.38 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 
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จ ำแนกตำมรำยได้ พบว่า กลุ่มท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ กลุ่มรายได้ 15,001 -         
20,000 บาท มีค่าเฉล่ีย 4.40 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 88.00 รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท มีค่าเฉล่ีย 4.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน     
0.33 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.60 และต่ าท่ีสุด คือ กลุ่มรายได้มากกว่า         
30,000 บาท มีค่าเฉล่ีย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.43 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 81.60 

 

 

ภำพที่ 4.26 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมเพศ 
 

4.05 4.10 4.15 4.20 4.25 4.30

หญิง

ชาย

4.23

4.27
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ภำพที่ 4.27 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมอำยุ 
 

 

ภำพที่ 4.28 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมสถำนภำพ 

3.50 3.80 4.10 4.40 4.70

วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี)

วัยกลางคนช่วงต้น (36-
45 ปี)

วัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป) 

วัยกลางคนช่วงปลาย 
(46-60 ปี)

วัยรุ่น (13-17 ปี)

4.2

4.21

4.23

4.31

4.45

4.05 4.10 4.15 4.20 4.25 4.30

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่

สมรส

โสด

4.13

4.24

4.28
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ภำพที่ 4.29 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมกำรศึกษำ 
 

3.30 3.60 3.90 4.20 4.50

ไม่รู้หนังสือ

ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือ
เทียบเท่า

มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. 
หรือเทียบเท่า

ปริญญาตรี

อนุปริญญา ปวส. หรือ
เทียบเท่า

4.13

4.22

4.26

4.26

4.29

4.41
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ภำพที่ 4.30 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมอำชีพ 
  

3.80 3.95 4.10 4.25 4.40

รับจ้างท่ัวไป

อื่น ๆ

พนักงานเอกชน

ว่างงาน

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว

เกษตรกร

รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ

นักเรียน/นักศึกษา

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ

4.07

4.17

4.20

4.22

4.24

4.27

4.29

4.39

4.40
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ภำพที่ 4.31 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมรำยได้ 
  

3.80 4.00 4.20 4.40 4.60

มากกว่า 30,000 บาท

5,001-10,000 บาท

20,001-25,000 บาท

25,001-30,000 บาท

ไม่มีรายได้

10,001-15,000 บาท

ไม่เกิน 5,000 บาท

15,001-20,000 บาท

4.08

4.17

4.18

4.20

4.24

4.24

4.38

4.40
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ตำรำงที่ 4.18 ข้อเสนอแนะต่อกำรให้บริกำร 
ประเด็น   จ ำนวน ร้อยละ 
แก้ไขปัญหาน้ าประปาไม่ไหล และปรับปรุงคุณภาพน้ า  19 47.50 
แก้ไขปัญหาคูน้ าท่ีอุดตัน ไหลไม่สะดวก เพื่อป้องกันน้ าท่วม 12 30.00 
ต้องการถังขยะ และควรเก็บขยะอย่างสม่ าเสมอ 7 17.50 
ควรประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการจัดกิจกรรมต่าง ๆ ให้ท่ัวถึง 2 5.00 

รวม 40 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.18 แสดงข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการเสนอแนะให้แก้ไข
ปัญหาน้ าประปาไม่ไหล และปรับปรุงคุณภาพน้ า จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 / แก้ไข
ปัญหาคูน้ าท่ีอุดตัน ไหลไม่สะดวก เพื่อป้องกันน้ าท่วม จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 / 
ต้องการถังขยะ และควรเก็บขยะอย่างสม่ าเสมอ จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 และควร
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการจัดกิจกรรมต่าง ๆ ให้ท่ัวถึง จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 แสดงดัง
แผนภูมิ 
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ภำพที่ 4.32 แผนภูมิแสดงข้อเสนอแนะต่อกำรให้บริกำร 
 

 

 

 

47.50%
30.00%

17.50%

5.00%

แก้ไขปัญหาน้ าประปาไม่ไหล และปรับปรุงคุณภาพน้ า 

แก้ไขปัญหาคูน้ าที่อุดตัน ไหลไม่สะดวก เพ่ือป้องกันน้ าท่วม

ต้องการถังขยะ และควรเก็บขยะอย่างสม่ าเสมอ

ควรประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการจัดกิจกรรมต่าง ๆ ให้ทั่วถึง
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ส่วนที่ 4 ระดับควำมคิดเห็นด้ำนปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรบริหำร
จัดกำรที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ตำรำงที่ 4.19 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงบุคลำกรจ ำแนกตำมข้อมูลส่วนบุคคล 

ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 101) จ ำนวน ร้อยละ 
เพศ   
     ไม่ระบ ุ 2 1.98 
     ชาย 37 36.63 
     หญิง 62 61.39 
อำย ุ     
     วัยรุ่น (13 - 17 ปี) - - 
     วัยหนุ่มสาว (18 - 35 ปี) 42 41.58 
     วัยกลางคนช่วงต้น (36 - 45 ปี) 50 49.50 
     วัยกลางคนช่วงปลาย (46 - 60 ปี) 9 8.91 
     วัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป)  - - 
ระดับกำรศึกษำ     
     ต่ ากว่าปริญญาตรี 21 20.79 
     ปริญญาตรี 55 54.46 
     สูงกว่าปริญญาตรี 25 24.75 
ประเภทต ำแหน่ง     

ไม่ระบ ุ 2 1.98 
ลูกจ้างช่ัวคราว  52 51.49 
ลูกจ้างประจ า 10 9.90 
พนักงานราชการ  5 4.95 
ข้าราชการ 32 31.68 
ข้าราชการการเมือง - - 

สังกัดฝ่ำยงำน     
ส านักงานปลัด 33 32.67 
งานบริการกฎหมาย - - 
งานทะเบียน - - 
งานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 17 16.83 
งานส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 3 2.97 
งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 1 0.99 
งานการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก/โรงเรียนเทศบาล) 18 17.82 
งานเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย - - 
งานรายได้หรือภาษ ี 14 13.86 
งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 1 0.99 
งานสาธารณสุข 3 2.97 
อื่น ๆ 11 10.89 
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ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 101) จ ำนวน ร้อยละ 
ระยะเวลำกำรท ำงำน     

น้อยกว่า 5 ปี 50 49.50 
5 - 10 ปี 29 28.71 
11-15 ปี 16 15.84 
16-20 ปี 4 3.96 
มากกว่า 20 ปี 2 1.98 

จากตารางท่ี 4.19 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างบุคลากรของเทศบาลต าบลกระบี่น้อย มีจ านวน 
เพศหญิ งมากกว่ า เพศชาย  ส่วนใหญ่ มีอายุอยู่ ใน ช่ว งวัยกลางคนช่วง ต้น (36  –  45  ปี )                                   
มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีต าแหน่งเป็นลูกจ้างช่ัวคราวมากท่ีสุด โดยสังกัดฝ่ายงานส านักงาน
ปลัด มีระยะเวลาการท างานน้อยกว่า 5 ปี แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภำพที่ 4.33 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมเพศ 

 

1.98%

36.63%

61.39%

ไม่ระบุ ชาย

หญิง

จ ำแนกตำมเพศ
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ภำพที่ 4.34 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมช่วงอำยุ 

 

ภำพที่ 4.35 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 

41.58%

49.50%

8.91%

วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี)

วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ป)ี

วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี)

จ ำแนกตำมอำยุ

20.79%

54.46%

24.75%

ต่ ากว่าปริญญาตรี

ปริญญาตรี

สูงกว่าปริญญาตรี

จ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ
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ภำพที่ 4.36 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมประเภทต ำแหน่ง 

 

ภำพที่ 4.37 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมสังกัดฝ่ำยงำน 

1.98%

51.49%

9.90%

4.95%

31.68%

ไม่ระบุ

ลูกจ้างชั่วคราว 

ลูกจ้างประจ า

พนักงานราชการ 

ข้าราชการ

จ ำแนกตำมประเภทต ำแหน่ง

32.67%

16.83%

2.97%
0.99%

17.82%

13.86%

0.99%2.97%

10.89%

ส านักงานปลัด

งานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง
งานสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล

งานรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ

งานการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก)

งานรายได้หรือภาษี

งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

งานสาธารณสุข

อื่น ๆ 

จ ำแนกตำมฝ่ำยงำน
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ภำพที่ 4.38 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมประเภทระยะเวลำกำรท ำงำน 

ตำรำงที่ 4.20 ระดับควำมคิดเห็นด้ำนปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรบริหำรจัดกำรที่ดีของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 

ประเด็น (n = 101) 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ  แปลผล 

1. ด้ำนควำมโปร่งใส 4.62 0.50 92.40 มำกที่สุด 
1.1 หน่วยงานด าเนินงานเป็นไปตามกระบวนการปฏิบัติงานที่ก าหนด

โดยฝ่ายบริหาร 4.62 0.56 92.40 มากท่ีสุด 
1.2 การใช้จ่ายงบประมาณเป็นไปตามแผนงาน ระเบียบ และกฎหมาย

ที่เกี่ยวข้อง 4.68 0.55 93.60 มากท่ีสุด 
1.3 มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์ ตรงไปตรงมา                   

ด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย 4.64 0.56 92.80 มากท่ีสุด 
1.4 การจัดสรรเพ่ือการบริหารงานในแต่ละส่วนมีระเบียบปฏิบัติ                

ที่ชัดเจน 4.59 0.55 91.80 มากท่ีสุด 
1.5 มีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบความถูกต้องชัดเจนได้ 4.56 0.64 91.20 มากท่ีสุด 
2. ด้ำนกำรมีส่วนร่วมของประชำชน / เครือข่ำยควำมร่วมมือ 4.52 0.54 90.40 มำกที่สุด 
2.1 เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้ และเสนอความคิดเห็น                        

ในการตัดสินใจขององค์กร 4.39 0.68 87.80 มากท่ีสุด 
2.2 การบริหารงานความร่วมมือขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน                           

ต้องโปร่งใส ตรวจสอบได้โดยภาคส่วนต่าง ๆ 4.62 0.58 92.40 มากท่ีสุด 
2.3 มีการเปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละแห่งได้เข้า

มามีส่วนร่วมต้ังแต่ระยะเริ่มต้น และได้เสนอแนวคิดในการ
แก้ปัญหาต่าง ๆ 4.52 0.64 90.40 มากท่ีสุด 

2.4 หน่วยงานมีการร่วมมือกันระหว่างท้องถ่ินหรือหน่วยงานอื่น ๆ 
เพ่ือช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ 4.56 0.61 91.20 มากท่ีสุด 
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ประเด็น (n = 101) 𝒙 𝑺𝑫 ร้อยละ  แปลผล 

3. ด้ำนกำรอ ำนวยควำมสะดวกให้กับประชำชน 4.58 0.47 91.60 มำกที่สุด 
3.1 หน่วยงานมีการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการ

สาธารณะแต่ละงาน และประกาศให้ประชาชนได้รับทราบ 4.52 0.59 90.40 มากท่ีสุด 
3.2 หน่วยงานจัดให้มีการตอบค าถามหรือแจ้งผลการด าเนินงาน

ภายในสิบห้าวันหรือภายในระยะเวลาที่ก าหนด จากหนังสือ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็นจากประชาชน / 
ส่วนราชการ 4.54 0.61 90.80 มากท่ีสุด 

3.3 จัดให้มีช่องทางการสื่อสารที่หลากหลายในการติดต่อสอบถาม                               
ขอข้อมูล หรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของ
องค์กร 4.62 0.56 92.40 มากท่ีสุด 

3.4 หน่วยงานมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรือโทรคมนาคม
มาใช้ในการให้บริการประชาชน เช่น การให้บริการช าระภาษี                        
การบริการฟรี WIFI เป็นต้น 4.62 0.61 92.40 มากท่ีสุด 

4. ด้ำนกำรบริหำรจัดกำรอย่ำงมืออำชีพและควำมคุ้มค่ำ 4.60 0.52 92.00 มำกที่สุด 
4.1 การก าหนดเป้าหมายของงาน ระยะเวลาของงาน รายละเอียดของ

โครงการและงบประมาณที่ใช้ จะต้องเผยแพร่ให้ประชาชนทราบ 4.53 0.66 90.60 มากท่ีสุด 
4.2 มีระบบของการเปิดเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเพ่ือให้ประชาชนเข้าถึง

และตรวจสอบได้ 4.63 0.61 92.60 มากท่ีสุด 
4.3 มีการประเมินผลการด าเนินงานตามข้อตกลงการปฏิบัติราชการ                     

ในรอบปีงบประมาณ 4.68 0.53 93.60 มากท่ีสุด 
4.4 เพ่ิมแรงจูงใจให้แก่ ข้าราชการ พนักงาน ลูกจ้างขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ิน ในการด าเนินการตามข้อตกลงการปฏิบัติ
ราชการ 4.56 0.59 91.20 มากท่ีสุด 

5. ด้ำนควำมพึงพอใจของประชำชน 4.66 0.50 93.20 มำกที่สุด 
5.1 บุคลากรมีจิตบริการ แสดงออกให้ผู้รับบริการมีความประทับใจ 4.64 0.63 92.80 มากท่ีสุด 
5.2 มีการจัดสภาพแวดล้อมเพ่ือเอื้ออ านวยความสะดวกในการ

ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ตามความเหมาะสม 4.62 0.60 92.40 มากท่ีสุด 
5.3 กระบวนการให้บริการมีความรวดเร็ว ไม่มีข้ันตอนกระบวนการ                     

ที่ยุ่งยาก และมีความถูกต้อง 4.65 0.59 93.00 มากท่ีสุด 
5.4 หน่วยงานจัดให้มีช่องทางการสื่อสารที่หลากหลาย การติดต่อ

สอบถาม การขอข้อมูล และการแสดงความคิดเห็น 4.70 0.54 94.00 มากท่ีสุด 
ภำพรวม 4.60 0.45 92.00 มำกที่สุด 

จากตารางท่ี 4.20 แสดงระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
จัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของเทศบาลต าบลกระบี่น้อย ในภาพรวมพบว่า มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.60 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเป็นร้อยละ 92.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า 
1. ประเด็นท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดี                       

สูงท่ีสุด คือ ด้ำนควำมพึงพอใจของประชำชน อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.66 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละ 93.20 
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2. ประเด็นท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดี
เป็นอันดับท่ีสอง คือ ด้ำนควำมโปร่งใส อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.62 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
0.50 คิดเป็นร้อยละ 92.40 

3. ประเด็นท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดี
เป็นอันดับท่ีสาม คือ ด้ำนกำรบริหำรจัดกำรอย่ำงมืออำชีพและควำมคุ้มค่ำ อยู่ในระดับมากท่ีสุด  
มีค่าเฉล่ีย 4.60 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเป็นร้อยละ 92.00 

4. ประเด็นท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดี
เป็นอันดับท่ีส่ี คือ ด้ำนกำรอ ำนวยควำมสะดวกให้กับประชำชน อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 
4.58 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.47 คิดเป็นร้อยละ 91.60 

5. ประเด็นท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดี                  
ต่ าท่ีสุด คือ ด้ำนกำรมีส่วนร่วมของประชำชน / เครือข่ำยควำมร่วมมือ  อยู่ในระดับมากท่ีสุด  
มีค่าเฉล่ีย 4.52 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเป็นร้อยละ 90.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จ                       
ในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสูงท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ 

1. หน่วยงานจัดให้มีช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลาย การติดต่อสอบถาม การขอข้อมูล และการ
แสดงความคิดเห็น อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเป็น 
ร้อยละเท่ากับ 94.00 

2. การใช้จ่ายงบประมาณเป็นไปตามแผนงาน ระเบียบ และกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง และมี 
การประเมินผลการด าเนินงานตามข้อตกลงการปฏิบัติราชการในรอบปีงบประมาณ อยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.68 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 และ 0.53 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 
93.60 เท่ากัน  

3. กระบวนการให้บริการมีความรวดเร็ว ไม่มีขั้นตอนกระบวนการท่ียุ่งยาก และมีความ
ถูกต้อง อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.65 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 
93.00 

ข้อท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นต่ าท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ  

1. เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้ และเสนอความคิดเห็นในการตัดสินใจขององค์กร 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.39 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 87.80 

2. มีการเปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละแห่งได้เข้ามามีส่วนร่วมต้ังแต่ระยะ
เริ่มต้น และได้เสนอแนวคิดในการแก้ปัญหาต่าง ๆ / หน่วยงานมีการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงาน
บริการสาธารณะแต่ละงาน และประกาศให้ประชาชนได้รับทราบ อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.52 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 และ 0.59 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 90.40 เท่ากัน  

3. หน่วยงานมีการร่วมมือกันระหว่างท้องถิ่นหรือหน่วยงานอื่น ๆ เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 คิดเป็น 
ร้อยละเท่ากับ 90.60 
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ภำพที่ 4.39 แผนภูมิร้อยละแสดงระดับควำมคิดเห็นด้ำนปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรบริหำร
จัดกำรที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
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บทที่ 5  
สรุป อภปิรำยผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จใน
การบริหารจัดการท่ีดีของเทศบาลต าบลกระบี่น้อยประจ าปีงบประมาณ 2562 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้
ด าเนินการตามล าดับข้ันตอน คือ การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการ
วิจัย การรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติท่ีใช้ในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จ           
ในการบริหารจัดการท่ีดีของเทศบาลต าบลกระบี่น้อยประจ าปีงบประมาณ 2562 มีวัตถุประสงค์เพื่อ 
1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวน  
6 งานบริการ คือ 1. งานด้านทะเบียนราษฎร์ 2. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร  
3. งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4. งานด้านการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล)  
5. งานด้านรายได้หรือภาษี และ 6. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในด้านต่าง ๆ ท่ี อปท. 
ก าหนด ได้แก่ ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก โดยกลุ่มตัวอย่าง
ประกอบด้วย ประชาชนท่ัวไป เจ้าหน้าท่ีของรัฐ และหน่วยงานภาครัฐและเอกชน รวมท้ังส้ิน 400 
ตัวอย่าง 2) ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
โดยกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วยบุคลากรของเทศบาลต าบลกระบี่น้อยรวมทั้งส้ิน 101 ตัวอย่าง 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามท่ีคณะผู้วิจัยได้สร้างขึ้น แบ่งออกเป็น 2 ชุด คือ 
1) แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลกระบี่น้อยประกอบด้วย ส่วนท่ี 1 
ข้อมูลการใช้บริการจากเทศบาลต าบลกระบี่น้อยได้แก่ งานท่ีขอรับบริการ ประเภทของผู้ใช้บริการ 
ช่องทางการขอรับบริการ วันท่ีและเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลารอรับบริการสูงสุด ส่วนท่ี 2 
ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ สถานท่ีท างาน/ท่ีพักอาศัย เพศ ช่วงอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน ส่วนท่ี 3 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลกระบี่น้อยโดยแต่ละงานประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความ
สะดวก 2) แบบสอบถามความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคล และส่วนท่ี 2 ค าถามความ
คิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) แบบประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ โดยท าการทดสอบ (Try out) แบบสอบถามท่ีใช้กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะคล้ายกับ
กลุ่มเป้าหมาย รวม 30 คน แล้วน าไปหาความเช่ือมั่น โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ตามวิธีของ 
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติส าเร็จรูป โดยในส่วนของแบบสอบถาม
ของความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ มีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.890 และแบบสอบถาม
ความคิดเห็นต่อปัจจัยท่ีมีผลต่อการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีของเทศบาลต าบลกระบี่น้อยมีค่าความ
เช่ือมั่นเท่ากับ 0.852 ซึ่งสูงพอท่ีจะน ามาใช้เป็นเครื่องมือในการด าเนินโครงการวิจัยในครั้งนี้ 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล คณะผู้วิจัยได้ท าการอบรมและฝึกทักษะแก่นักศึกษาของมหาวิทยาลัย
สวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง รวมถึงมีเจ้าหน้าท่ีท่ีมีประสบการณ์ควบคุมดูแลในการ
ด าเนินการรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง แล้วน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์โดยโปรแกรม
ส าเร็จรูป เพื่อหาค่าสถิติต่าง ๆ ประกอบด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และน าเสนอข้อมูลเป็นตาราง และแผนภูมิต่าง ๆ 

ผลกำรวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
ผลกำรวิจัยควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลกระบี่น้อย 
1. ผู้รับบริการใช้บริการในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม รองลงมา คือ งานด้าน

โยธา การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ งานด้านทะเบียน
ราษฎร์ งานด้านการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล) และงานด้านรายได้หรือภาษี 

2. ผู้รับบริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) 
ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพค้าขาย
และธุรกิจส่วนตัวมากท่ีสุด และมีรายได้อยู่ในช่วง 5,001 – 10,000 บาท 

3. ประเภทผู้รับบริการ ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนท่ัวไป ส่วนใหญ่ขอรับบริการ          
โดยมาติดต่อท่ีส านักงาน ในวันอังคาร เวลา 10.00 – 12.00 น. และใช้เวลารอรับบริการ ครึ่งช่ัวโมง
หรือต่ ากว่า  

4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ รวม 6 งาน คือ งานด้านทะเบียนราษฎร์ งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ งานด้านการศึกษา 
(โรงเรียนเทศบาล) งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 84.80 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านสรุปได้ดังนี้  

4.1 ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร อยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.80 

4.2 ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสอง คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 

4.3 ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับท่ีสาม คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร  
อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 

4.4 ด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าท่ีสุด คือ ช่องทำงกำรให้บริกำรอยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 

5. ความพึงพอใจจ าแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจจ าแนกตามงานบริการ             
ได้ดังนี้ 

5.1 งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับท่ี 1 คือ งำนด้ำนกำรพัฒนำชุมชนและ
สวัสดิกำรสังคม โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.20 

5.1.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.1.1.1 อันดับท่ี 1 คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.80 
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5.1.1.2 อันดับท่ี 2 คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 

5.1.1.3 อันดับท่ี 3 คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 

5.1.1.4 อันดับท่ี 4 คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 

5.1.2 เมื่อพิจารณางานเป็นรายข้อ สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้ 
5.1.2.1 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความช านาญด้านการรับขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพและ
การจ่ายเบี้ยยังชีพ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์  
ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเช่ือถือ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.20 

2) เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ   
มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.00 

3) เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี และแต่งกายเหมาะสมในการ
ให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.60 

5.1.2.2 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) การบริการเบิกจ่ายเงินเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด มีความพึงพอใจ

ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 
2) พื้นท่ีช่องทางให้บริการขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพมีความสะดวก 

แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ และการรับขึ้นทะเบียนเป็นไปตามระเบียบ 
กฎหมาย และหนังสือส่ังการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
82.80 เท่ากัน 

3) มีช่องทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล  
ส่ือสังคมออนไลน์ ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ของหน่วยงาน เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก  
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 

5.2 งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับท่ี 2 คือ งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูก
สิ่งก่อสร้ำง โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 

5.2.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.2.1.1 อันดับท่ี 1 คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.60 
5.2.1.2 อันดับท่ี 2 คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 
5.2.1.3 อันดับท่ี 3 คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 
5.2.1.4 อันดับท่ี 4 คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร มีมีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 
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5.2.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 
5.2.2.1 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
89.40 

2) เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความช านาญเรื่องขออนุญาตก่อสร้างอาคาร เช่น 
สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง 
และน่าเช่ือถือ ฯลฯ และเจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับ
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.20 เท่ากัน 

3) เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบ
แทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.20  

5.2.2.2 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1 )  มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์   

ให้ประชาชนรับทราบอย่างท่ัวถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 81.60 

2) พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 
หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ และมีช่องทางการบริการท่ีหลากหลาย เช่น ท่ีส านักงาน ท่ีบ้าน  
ทางโทรศัพท์ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 

3) ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ/
เคาน์เตอร์ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.80  

5.3 งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับท่ี 3 คือ งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดใน
ที่สำธำรณะ โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 

5.3.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.3.1.1 อันดับท่ี 1 คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.00 
5.3.1.2 อันดับท่ี 2 คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 
5.3.1.3 อันดับท่ี 3 คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร และ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 เท่ากัน 
5.3.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

5.3.2.1 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบ

แทน ไม่รับสินบนไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.20 
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2) ผู้ให้บริการมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
87.00 

3) เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความ 
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.40  

5.3.2.2 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ การให้บริการ และความรวดเร็วใน

การท างานเพื่อให้บริการการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 เท่ากัน 

2) การให้บริการการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะเป็นไปตาม
ระยะเวลาท่ีก าหนด มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 

3) การปฏิบัติงานในพื้นท่ีให้บริการมีความครอบคลุมท่ัวถึง มีความ 
พึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80  

5.4 งานท่ี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับท่ี 3 คือ งำนด้ำนทะเบียนรำษฎร์   
โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 84.60 

5.4.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.4.1.1 อันดับท่ี 1 คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.20 
5.4.1.2 อันดับท่ี 2 คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 
5.4.1.3 อันดับท่ี 3 คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 
5.4.1.4 อันดับท่ี 4 คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 
5.4.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

5.4.2.1 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ 
         1) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 88.40 
          2) ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายา
ลบค าผิด กาว เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 88.20 
          3) เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
87.60 
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5.4.2.2 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
         1) มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน
รับทราบอย่างท่ัวถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
80.40 
         2) การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ท่ีมาก่อนได้รับการบริการ
ก่อน หรือมีการรับบัตรคิว เป็นต้นมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 81.00 
         3) พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 
หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 82.20 

5.5 งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับท่ี 4 คือ งำนด้ำนกำรศึกษำ (โรงเรียน
เทศบำล) โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 

5.5.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้ 
5.5.1.1 อันดัยท่ี 1 คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.60 
5.5.1.2 อันดับท่ี 2 คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 
5.5.1.3 อันดับท่ี 3 คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 
5.5.1.4 อันดับท่ี 4 คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.40 
5.5.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

5.5.2.1 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1) บุคลากรท่ีดูแลเด็กมีจ านวนเพียงพอและมีอัตราส่วนท่ีเหมาะสม  

มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 94.00 
2) บุคลากรของโรงเรียนเทศบาล มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และ

ความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ / บุคลากรของศูนย์ฯ มีความรู้ ความช านาญในด้านหลักการ
ดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณ์การเรียนรู้ท่ีเน้นผู้เรียน ประเมิน
พัฒนาการตามสภาพจริงของเด็ก และบุคลากรของศูนย์ฯ ให้บริการและดูแลเด็กทุกคนอย่างเสมอ
ภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 88.60 เท่ากัน  
         3)  บุคลากรของโรงเรียนเทศบาล มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.40 
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5.5.2.2 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ    
1) ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบโดยตรง เว็บไซต์ เป็นต้น มีความพึงพอใจระดับมาก คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.00 

2) มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น  
มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.40 

3) มีช่องทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย  เช่น 
กระดานข่าว อีเมล ไลน์เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 80.00 

5.6 งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าท่ีสุด คือ งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี โดยภาพรวม
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
84.20 

5.6.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้ 
5.6.1.1 อันดับท่ี 1 คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.20 
5.6.1.2 อันดับท่ี 2 คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 
5.6.1.3 อันดับท่ี 3 คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 
5.6.1.4 อันดับท่ี 4 คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 
5.6.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ สรุปได้ดังนี้ 

5.6.2.1 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1) เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
89.60 

2) เจ้าหน้าท่ีมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ / เจ้าหน้าท่ีมี
ความรู้ ความช านาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า  
ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเช่ือถือ เป็นต้น และเจ้าหน้าท่ีมีความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 
เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.60 
เท่ากัน 



 

  105 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

3) เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ  
มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 

5.6.2.2 ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 79.60 

2) มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 81.80 

3) ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่อง
บริการ/เคาน์เตอร์ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 

6. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามการใช้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
6.1 จ ำแนกตำมประเภทผู้รับบริกำร พบว่า ผู้รับบริการแต่ละประเภทมีความพึงพอใจ

ในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยประชาชนท่ัวไป มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 84.80 รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีของรัฐ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
83.20 

6.2 จ ำแนกตำมช่องทำงกำรขอรับบริกำร พบว่า ผู้รับบริการแต่ละช่องทางมีความ 
พึงพอใจในระดับมาก โดยขอรับบริการทางหนังสือ/จดหมาย มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.00 รองลงมา คือ ทางโทรศัพท์ คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 84.20 และต่ าท่ีสุด คือ มาติดต่อท่ีส านักงาน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 83.60 

6.3 จ ำแนกตำมวันที่มำใช้บริกำร พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจใน
ระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยวันศุกร์ มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 87.00 รองลงมา คือ วันจันทร์ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.80  
วันพฤหัสบดี คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 วันพุธ คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 และต่ าท่ีสุด คือ วันอังคาร คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
83.20 

6.4 จ ำแนกตำมเวลำที่มำใช้บริกำร พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละช่วงเวลามีความ 
พึงพอใจในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น. มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 10.01 – 12.00 น. คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.00 และต่ าท่ีสุด คือ 08.30 – 10.00 น. คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 

6.5 จ ำแนกตำมระยะเวลำที่มำใช้บริกำร พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละระยะเวลามีความ
พึงพอใจในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยผู้ท่ีใช้เวลาระยะเวลาระหว่าง 31 นาที – 1 ช่ัวโมง มีความ 
พึงพอใจสูงท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.00 รองลงมา คือ ระหว่าง 1 – 2 
ช่ัวโมง ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า คิดเป็นร้อยละของระดับ
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ความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 และต่ าท่ีสุด คือ ระยะเวลาระหว่าง 2 – 3  ช่ัวโมง คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 

7. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล สรุปได้ดังนี้ 
7.1 จ ำแนกตำมเพศ พบว่า เพศหญิงและเพศชายมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

โดยเพศชายมีความพึงพอใจมากกว่าเพศหญิง คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 
และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 

7.2 จ ำแนกตำมอำยุ พบว่า ช่วงวัยท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ วัยรุ่น (13 - 17 ปี)  
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.00 รองลงมาคือ วัยกลางคนช่วงปลาย (46 – 60 ปี) 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.20 และต่ าท่ีสุด คือ วัยหนุ่มสาว (18 – 35 ปี)  
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 

7.3 จ ำแนกตำมสถำนภำพ พบว่า สถานภาพท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ สถานภาพ
โสด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 และต่ าท่ีสุด คือ สถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่  
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 

7.4 จ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ พบว่า ระดับการศึกษาท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ 
ระดับอนุปริญญา/ปวส./เทียงเท่า คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.20 รองลงมา คือ 
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.80 และต่ าท่ีสุด คือ ไม่รู้หนังสือ คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 

 7.5 จ ำแนกตำมตำมอำชีพ พบว่า อาชีพท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ แม่บ้าน/
พ่อบ้าน/เกษียณ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.00 รองลงมา คือ นักเรียน/
นักศึกษา คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.80 และต่ าท่ีสุด คือ รับจ้างท่ัวไป คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

7.6 จ ำแนกตำมรำยได้ พบว่า กลุ่มท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ กลุ่มท่ีมีความพึงพอใจ
สูงท่ีสุด คือ กลุ่มรายได้ 15,001 - 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.00 
รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.60 และ
ต่ าท่ีสุด คือ กลุ่มรายได้มากกว่า 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 

 7.7 ข้อเสนอแนะจำกผู้รับบริกำร ผู้รับบริการเสนอแนะให้แก้ไขปัญหาน้ าประปาไม่ไหล 
และปรับปรุงคุณภาพน้ า คิดเป็นร้อยละ 47.50 / แก้ไขปัญหาคูน้ าท่ีอุดตัน ไหลไม่สะดวก เพื่อป้องกัน
น้ าท่วม คิดเป็นร้อยละ 30.00 / ต้องการถังขยะ และควรเก็บขยะอย่างสม่ าเสมอ คิดเป็นร้อยละ 
17.50 และควรประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการจัดกิจกรรมต่าง ๆ ให้ท่ัวถึง คิดเป็นร้อยละ 5.00 

 
ผลกำรวิจัยควำมคิดเห็นด้ำนปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรบริหำรจัดกำรที่ดีของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
1. กลุ่มตัวอย่างบุคลากรของเทศบาลต าบลกระบี่น้อยมีจ านวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย 

ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีต าแหน่ง
เป็นลูกจ้างช่ัวคราวมากท่ีสุด โดยสังกัดฝ่ายงานส านักงานปลัด มีระยะเวลาการท างานน้อยกว่า 5 ปี 

2. ระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 92.00 
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2.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น สรุปได้ดังนี้  
2.1.1 ประเด็นท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร

จัดการท่ีดีสูงท่ีสุด คือ ด้ำนควำมพึงพอใจของประชำชน อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 93.20 
2.1.2 ประเด็นท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร

จัดการท่ีดีเป็นอันดับท่ีสอง คือ ด้ำนควำมโปร่งใส อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 92.40 
2.1.3 ประเด็นท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร

จัดการท่ีดีเป็นอันดับท่ีสาม คือ ด้ำนกำรบริหำรจัดกำรอย่ำงมืออำชีพและควำมคุ้มค่ำ อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 92.00 

2.1.4 ประเด็นท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
จัดการท่ีดีเป็นอันดับท่ีส่ี คือ ด้ำนกำรอ ำนวยควำมสะดวกให้กับประชำชน อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 91.60 

2.1.5 ประเด็นท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
จัดการท่ีดีต่ าท่ีสุด คือ ด้ำนกำรมีส่วนร่วมของประชำชน / เครือข่ำยควำมร่วมมือ อยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 90.40 

2.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ สรุปได้ดังนี้  
2.2.1 ข้อท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการ

ท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสูงท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ 
2.2.1.1 หน่วยงานจัดให้มีช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลาย การติดต่อสอบถาม  

การขอข้อมูล และการแสดงความคิดเห็น อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 94.00 
2.2.1.2 การใช้จ่ายงบประมาณเป็นไปตามแผนงาน ระเบียบ และกฎหมายท่ี

เกี่ยวข้อง และมีการประเมินผลการด าเนินงานตามข้อตกลงการปฏิบัติราชการในรอบปีงบประมาณ อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 93.60 เท่ากัน  

2.2.1.3 กระบวนการให้บริการมีความรวดเร็ว ไม่มีขั้นตอนกระบวนการท่ียุ่งยาก 
และมีความถูกต้อง อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 93.00 

2.2.2 ข้อท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการ
ท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสูงท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ 

2.2.2.1 เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้ และเสนอความคิดเห็นในการ
ตัดสินใจขององค์กร อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 87.80 

2.2.2.2 มีการเปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละแห่งได้เข้ามามี
ส่วนร่วมต้ังแต่ระยะเริ่มต้น และได้เสนอแนวคิดในการแก้ปัญหาต่าง ๆ / หน่วยงานมีการก าหนด
ระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการสาธารณะแต่ละงาน และประกาศให้ประชาชนได้รับทราบ อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 90.40 เท่ากัน  

2.2.2.3 หน่วยงานมีการร่วมมือกันระหว่างท้องถิ่นหรือหน่วยงานอื่น ๆ เพื่อช่วย
เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 90.60 
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อภิปรำยผล 

จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
1. จากผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยท่ีมีผลต่อ

ความส าเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีของเทศบาลต าบลกระบี่น้อยในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด
สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ พรพิมล สุขตาม (2559) ท่ีได้ศึกษาเรื่อง ความผูกพันต่อความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการท่ีว่าการอ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของท่ีว่าการอ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
ท้ังนี้เนื่องจากเทศบาลต าบลกระบี่น้อยมีความใส่ใจในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ ไม่ว่าจะด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ ซึ่งมีการแจ้งข้อมูลข่าวสารกระบวนการต่าง ๆ ในการให้บริการ การมีช่องทางท่ี
หลากหลายช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ในด้านเจ้าหน้าท่ี ผู้ให้บริการมีการท างานท่ีโปร่งใส 
ซื่อสัตย์ ไม่แสวงหาประโยชน์โดยมิชอบ ประกอบกับการมีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ จึงท า
ให้ผู้รับบริการประทับใจ และมีความพึงพอใจในระดับท่ีดี ส าหรับการพัฒนาการให้บริการเพื่อ
ยกระดับความพึงพอใจ เทศบาลต าบลกระบี่น้อยสามารถด าเนินงานโดยการยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง และจัดบริการสาธารณะท่ีเน้นการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ  ดังท่ีแผนแม่บทภายใต้
ยุทธศาสตร์ชาติ ประเด็นการบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ (พ.ศ.2561-2580) ระบุว่า 
การให้บริการต้องมีความสะดวก รวดเร็ว โปร่งใส มีความเช่ือมโยงในการให้บริการสาธารณะต่าง ๆ 
ผ่านการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ตอบสนองต่อความ
ต้องการ ส าหรับบุคลากรของภาครัฐต้องเป็นคนดีและคนเก่ง ยึดมั่นค่านิยมในการท างานเพื่อ
ประชาชน มีคุณธรรมและมีการพัฒนาความก้าวหน้าในอาชีพ โดยมีแนวทางการพัฒนา คือ ภาครัฐ
จัดสรรรูปแบบบริการให้มีความสะดวก มีการเช่ือมโยงหลายหน่วยงานแบบเบ็ดเสร็จ ครบวงจร และ
หลากหลายรูปแบบตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการผ่านการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมา
ประยุกต์ใช้ ต้ังแต่ต้นจนจบกระบวนการและปฏิบัติงานอย่างคุ้มค่า มีความรวดเร็ว โปร่งใส  
เสียค่าใช้จ่ายน้อย ลดข้อจ ากัดทางกายภาพ พื้นท่ีและตรวจสอบได้ ตลอดจนการปรับวิธีการท างาน 
จาก “การท างานตามภารกิจท่ีกฎหมายก าหนด” เป็น “การให้บริการท่ีให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ” 
ซึ่งเป็นการปรับปรุงวิธีการท างานเพื่อสนับสนุนการพัฒนาบริการภาครัฐท่ีมีคุณค่า เน้นการท างาน
ระบบดิจิทัล เน้นการพัฒนาการบริการท่ีขับเคล่ือนโดยความต้องการของประชาชน ภาคธุรกิจ และ
ผู้ใช้บริการ รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการเสนอความเห็นต่อการด าเนินงานของภาครัฐได้อย่างสะดวก 

2. ส าหรับงานบริการท่ีผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ งานด้านการพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม ท้ังนี้  เนื่องจากเจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลกระบี่น้อย มีความรู้   
ความช านาญด้านการรับข้ึนทะเบียนเบ้ียยังชีพและการจ่ายเบี้ยยังชีพ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจง
ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเช่ือถือ เป็นต้น 
และ เ จ้าหน้ า ท่ี ให้บริ การ เหมื อนกันอย่ า ง เสมอภาค  โดยไม่ เ ลือกปฏิบั ติ  สอดคล้องกับ 
เดือนลอย สังฆมโนเวศ (2550) ซึ่งเสนอแนวคิดเกี่ยวกับหลักการให้บริการประชาชนของหน่วยงาน
ภาครัฐ ได้ก าหนดหลักการให้บริการประชาชนในข้อท่ี 4 วิธีการปฏิบัติงาน ดังนี้ 4.1 ศึกษาหาความรู้
และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต่าง ๆ ความรู้ความสามารถเป็นคุณสมบัติพื้นฐานส าคัญใน
การปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการจะบกพร่อง ขาดประสิทธิภาพ ถ้าข้าราชการ
ขาดความรู้ ความสามารถในการท างานในหน้าท่ี ดังนั้นจึงสามารถพิจารณาเรื่องความรู้ ความสามารถ
นี้ได้ใน 2 ลักษณะ ดังนี้ 4.1.1 ความรู้ความสามารถในงานในหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมายข้าราชการคนใด

https://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%BE%C3%BE%D4%C1%C5%20%CA%D8%A2%B5%D2%C1&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบงานใด ก็ต้องหมั่นศึกษาความรู้งานในหน้าท่ีนั้น ๆ และ 4.1.2 ความรู้
ความเข้าใจในระบบงาน และโครงสร้างการท างานของหน่วยงาน เมื่อต้องปฏิบัติงานในหน่วยงาน 
นอกจากความรู้ความเข้าใจงานในหน้าท่ีแล้วยังต้องมีความเข้าใจในการท างานของส่วนราชการต่าง ๆ 
ท่ีเกี่ยวข้องด้วย เพื่อสามารถตอบค าถามหรือให้ค าแนะน าต่าง ๆ เบื้องต้นแก่ประชาชนท่ีมาติดต่องาน
ได้ 

3. ส่วนงานบริการท่ีผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่ าท่ีสุด คือ งานบริการด้านรายได้หรือ
ภาษี โดยการบริการทางด้านส่ิงอ านวยความสะดวกนั้นควรมีการปรับปรุงทางด้านมีการเปิดรับฟัง
ข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ควรมีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า  
1 ช่องบริการ/เคาน์ เตอร์  สอดคล้องกับชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ให้ความหมายว่า 
สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ์  
ซึ่งส่ิงเหล่านี้เป็นส่ิงท่ีลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัย
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ ดังนั้นส่ิงแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดู
หรูหราและสวยงามเพียงใดบริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วยและอยากท่ีจะเข้าไปใช้บริการ  และ
สอดคล้องกับ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557) ให้ความหมายว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทาง
กายภาพ หมายถึง ส่ิงแวดล้อมท่ีเกี่ยวกับการให้บริการ สถานท่ีท่ีลูกค้าและกิจการมีปฏิสัมพันธ์กันและ
องค์ประกอบต่าง ๆ ซึ่งท าหน้าท่ีช่วยอ านวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น สภาพแวดล้อมและ
ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมต่าง ๆ ท่ีสามารถมองเห็นหรือรับรู้ได้และใช้เป็น
เครื่องบ่งช้ีถึงคุณภาพของบริการ  

4. จากผลการวิจัย พบว่า ระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
จัดการท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของเทศบาลต าบลกระบี่น้อย ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความโปร่งใส ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน / 
เครือข่ายความร่วมมือ ด้านการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน ด้านการบริหารจัดการอย่างมือ
อาชีพและคุ้มค่า และด้านความพึงพอใจของประชาชน มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน ซึ่ง
สอดคล้องกับ Hood (1991); Manning and Parison (2004) กล่าวว่า การบริหารจัดการท้องถิ่นท่ีดี
เป็นแนวความคิดในการจัดระบบการบริหารจัดการในท้องถิ่นท่ีได้รับอิทธิพลจากองค์กรระหว่าง
ประเทศท่ีเข้าไปมีบทบาทในการพัฒนาประเทศท่ีก าลังพัฒนา โดยองค์กรเหล่านี้ พบว่า ปัจจัยด้าน
การบริหา รจะมี ผล ต่อการสร้ า งคว ามโปร่ ง ใ ส  (Transparency) และความพร้ อมรับ ผิด 
(Accountability) ของรัฐ นอกจากนี้การก่อให้เกิดขบวนการเคล่ือนไหวทางสังคมท่ีให้ประชาชนมา
รวมตัวกันเป็นกลุ่มก้อน (Social Movement) จะช่วยผลักดันให้นโยบายของรัฐ เกิดการเปล่ียนแปลง
ไปในทางท่ีก่อให้ประโยชน์ต่อประชาชนส่วนใหญ่มากยิ่งขึ้น การบริหารจัดการท้องถิ่นท่ีดีเป็นการ
บริหารจัดการท้องถิ่นท่ีประกอบกันขึ้นจากแนวคิดของการบริหารจัดการกิจการบ้านเมืองท่ีดี (Good 
Governance) มีวัตถุประสงค์ส าคัญ คือ 1) เพื่อเป็นการลดค่าใช้จ่ายของรัฐท่ีมีเป็นจ านวนมาก
เนื่องจาก โครงสร้างทางการบริหารท่ีใหญ่  และจ านวนบุคลากรท่ีมาก 2) เป็นการปรับปรุง 
การด าเนินงานของรัฐให้มีลักษณะเป็นรัฐวิสาหกิจหรือกึ่งรัฐวิสาหกิจ ท้ังนี้เพื่อให้การจัดการการ
บริการสาธารณะแก่ประชาชนท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 3) เป็นการปรับปรุงระบบ
อัตโนมัติ กล่าวคือ การน าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยเข้ามาใช้ในการบริหารงานภาครัฐและ 
การจัดบริการสาธารณะแก่ประชาชน 4) เพื่อเป็นการปรับปรุงระบบการว่าจ้างบุคลากรภาครัฐให้มี
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ความเหมาะสมสอดคล้องกับความสามารถ ความรู้ และความช านาญ และ 5) เพื่อพัฒนาการจัดการ
ภาครัฐ การก าหนด นโยบาย การตัดสินใจ และการร่วมมือกับหน่วยงานอื่นในการด าเนินกิจการ
ภาครัฐและประชาสังคม (Civil Society) โดยท้ังนี้ การบริหารจัดการท้องถิ่นท่ีดีจะเป็นปัจจัยส าคัญท่ี
น าไปสู่การปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีลักษณะของการ
บริหารงานแนวใหม่และการส่งเสริมประชาสังคมเข้ามามีส่วนร่วม  

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาปัจจัยหรือการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการด าเนิน

โครงการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อศึกษาผลสัมฤทธิ์และน าผลมาพัฒนาโดยเฉพาะโครงการ
ท่ีมุ่งหวังให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีและก่อให้เกิดประโยชน์แก่ท้องถิ่นอย่างแท้จริง 

2. ควรท าการศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการยกระดับคุณภาพของการให้บริการของประชาชน
และการบริหารงานตามหลักธรรมภิบาล เพื่อให้สอดคล้องกับระเบียบของส านักนายกรัฐมนตรี                   
ว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542
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ภำคผนวก ก 
แบบสอบถำม 



 

  

ผู้เก็บแบบสอบถาม ...........................................  
 

แบบสอบถำมกำรวิจัย 
ควำมพึงพอใจควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรและปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรบริหำรจัดกำรที่ดี 
ของเทศบำลต ำบลกระบี่น้อย โดยมหำวิทยำลัยสวนดุสิต ศูนย์กำรศึกษำนอกที่ต้ัง ตรัง ประจ ำปีงบประมำณ 2562 

แบบสอบถามน้ีจัดท าข้ึนเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีของ
เทศบาลต าบลกระบี่น้อยโดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ประจ าปีงบประมาณ 2562 ซึ่งมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอก
ที่ต้ัง ตรัง ได้จัดท าโครงการข้ึน จึงขอความกรุณาจากท่านตอบค าถามให้ครบทุกข้อตามข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ได้จะน าเสนอโดยภาพรวม และไม่มีผลกระทบ
ต่อผู้ตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งสิ้น 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ และข้อเสนอแนะ แยกตามงานบริการในส่วนที่ 1 
_________________________________________________________________________________________________________________ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลกำรใช้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (โปรดเลือกค ำตอบเพียงข้อเดียว) 
1. ท่ำนขอรับบริกำรจำกเทศบำลต ำบลกระบี่น้อย ในเรือ่งใด 
 1) งานด้านทะเบียน  2) งานด้านโยธา (การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร)  3) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
 4) งานด้านการศึกษา  5) งานด้านรายได้หรือภาษี    6) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   
2. จำกงำนที่ท่ำนใช้บริกำรในข้อ 1. ท่ำนใช้บริกำรของเทศบำลต ำบลกระบี่น้อย ในนำม  
 1) ประชาชนทั่วไป   2) เจ้าหน้าท่ีของรัฐ  3) หน่วยงานภาครัฐ   4) หน่วยงานเอกชน 
3. จำกงำนบริกำรในข้อ 1 ท่ำนขอรับบริกำรจำกทำงใด  
 1) มาติดต่อที่ส านักงาน   2) โทรศัพท ์   3) หนังสือ/จดหมาย   4) อื่นๆ ระบุ………… 
4. วันที่มำใช้บริกำรส่วนใหญ ่
 1) จันทร์         2) อังคาร         3) พุธ         4) พฤหัสบดี         5) ศุกร์         6) เสาร์         7) อาทิตย์ 
5. เวลำที่มำใช้บริกำรส่วนใหญ ่
 1) 8.30 - 10.00 น.    2) 10.01 – 12.00 น.   3) 12.01 – 14.00 น.    4) 14.01 – เวลาปิด 
6. ท่ำนใช้เวลำในกำรเขำ้มำติดต่อขอรับบริกำรจำกเทศบำลต ำบลกระบี่น้อย แต่ละคร้ังสูงสุดนำนเท่ำใด  
 1) ครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า    2) 31 นาที – 1 ช.ม.   3) ระหว่าง 1 – 2 ช.ม.    
 4) ระหว่าง 2 - 3 ช.ม.   5) ระหว่าง 3 - 4 ช.ม.    6) มากกว่า 4 ช.ม 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. สถำนที่ท ำงำน / ที่พักอำศัยของท่ำน อยู่ในหมูใ่ด………… 
 1) บ้านหน้าชิง   2) บ้านน้ าจาน        3) บ้านโพธ์ิเรียง  4) บ้านหว่างคลองแขก  5) บ้านคลองทับหัวกา  
 6) บ้านกระบี่น้อย  7) บ้านห้วยเหรียง    8) บ้านเขาต้ัง  9) บ้านสองแพรก  10) บ้านหว่างคลองไทย  
 11) บ้านนานอก  12) บ้านคลองเนียง  13) บ้านนาตีน  
2. เพศ   1) ชาย  2) หญิง 
3. ช่วงอำย ุ  1) 13 – 17 ปี   2) 18 – 35 ป ี 3) 36 – 45 ปี  4) 46 – 60 ป ี 5) 61 ปีข้ึนไป 

4. สถำนภำพสมรส   1) โสด  2) สมรส  3) หม้าย / หย่า / แยกกันอยู่ 

5. ระดับกำรศึกษำ  1) ไม่รู้หนังสือ  2) ประถมศึกษา/เทียบเท่า   3) ม.ต้น/เทียบเท่า  4) ม.ปลาย/ปวช./เทียบเท่า 
 5) อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า  6) ปริญญาตรี      7) สูงกว่าปริญญาตรี 

6. อำชีพหลัก  

 1) นักเรียนนักศึกษา  2) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว   3) พนักงานเอกชน  4) รับจ้างทั่วไป  
 5) เกษตรกร   6) ว่างงาน    7) แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ 
 8) รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   9) อื่นๆโปรดระบุ....................................................... 

7. รำยได้ต่อเดือน 
 1) ไม่มีรายได้    2) ไม่เกิน 5,000 บาท  3) 5,001-10,000 บาท   4) 10,001-15,000 บาท 
 5) 15,001-20,000 บาท   6) 20,001-25,000 บาท  7) 25,001-30,000 บาท   8) มากกว่า 30,000บาท 
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ส่วนที่ 3.1 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรงำนด้ำนทะเบียน (โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับควำมพึงพอใจ ไม่มี

ควำม 
เห็น 

มาก
ที่สุด 

มา
ก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร       
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง        

1.2 การจัดล าดับข้ันตอนการให้บริการตามที่ประกาศไว้        
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับ

บัตรคิว เป็นต้น       

1.4 แบบฟอร์มขอรับบริการ กระชับ เข้าใจง่าย หรือมีตัวอย่างการกรอกข้อมูลที่ถูกต้อง       
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ       
2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร        

2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ/เคาน์เตอร์        
2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ท่ีส านักงาน ที่บ้าน เป็นต้น       
2.3 พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ัง

อย่างเพียงพอ       

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

      

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เป็นต้น       
3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร        

3.1 เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2  เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อ

สงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

      

3.4  เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

      

3.5  เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก        
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมคีวามเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบค าผิด กาว เป็นต้น       
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าด่ืม ขณะรอรับบริการ เป็น

ต้น 
      

ข้อเสนอแนะ……………………………………………………………………......…………………………………………………………………………………………………………
……………..................................…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ส่วนที่ 3.1 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรงำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ  
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับควำมพึงพอใจ ไม่มี

ควำม 
เห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร       
1.1 มีการติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการการรักษาความสะอาด       
1.2 ความทั่วถึงของการปฏิบัติงานในพ้ืนที่ที่ให้บริการด้านการรักษาความสะอาด       
1.3 มีการจัดเก็บขยะสะอาดเรียบร้อย สม่ าเสมอ ถูกต้องตามสุขลักษณะ       
1.4  การให้บริการการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด       
1.5 ความรวดเร็วในการท างานเพ่ือให้บริการการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ       
2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร        
2.1 มีช่องทางการให้บริการ มีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ 

เจ้าหน้าท่ีที่รับผิดชอบโดยตรง 
      

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ได้ 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

      

2.3 ช่องทางให้บริการ มีความสะดวกรวดเร็ว เข้าถึงได้ง่าย       
2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการ 
      

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น เว็บไซต์ อีเมล์  เป็นต้น       
3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร        
3.1 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี เหมาะสมต่อการให้บริการ       
3.2   ผู้ให้บริการมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่าง

สุภาพ 
      

3.3 ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถามชี้แจงข้อ
สงสัยให้ค าแนะน าให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
น่าเชื่อถือ  

      

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับ
สินบนไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

      

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก        
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ การให้บริการ       
4.2 การปฏิบัติงานในพ้ืนที่ให้บริการมีความครอบคลุมทั่วถึง       
4.3 ความทันสมัยของอุปกรณ์ในการรักษาความสะอาดส าหรับผู้รับบริการ เช่น รถเก็บ

ขยะ เครื่องก าจัดขยะ เครื่องมือตัดหญ้า ฯลฯ 
      

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น พ้ืนที่ที่ให้ทิ้งขยะ จ านวนรถเก็บขยะ 

อุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการ ฯลฯ 
      

ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………….......................……………………………
…………….................................................................................. ............................................................................................................................. ..  



 

  118 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

ส่วนที่ 3.2 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรงำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสร้ำงอำคำร  
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับควำมพึงพอใจ ไม่มี

ควำม 
เห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร       
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนรับทราบอย่าง
ทั่วถึง  

     
 

1.2 การจัดล าดับข้ันตอนการให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารอย่างชัดเจนตามท่ีประกาศไว้       
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับ
บัตรคิว 

     
 

1.4 แบบฟอร์มขอรับบริการ มีความกระชับ เข้าใจง่าย หรือมีตัวอย่างการกรอกข้อมูล       
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ       
2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร        

2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ/เคาน์เตอร์       
2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ท่ีส านักงาน ที่บ้าน ทางโทรศัพท์ ฯลฯ       
2.3 พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่าง

เพียงพอ      
 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เป็นต้น       
3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร        
3.1 เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญเรื่องขออนุญาตก่อสร้างอาคาร เช่น สามารถตอบค าถาม 

ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
น่าเชื่อถือ ฯลฯ 

     

 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น      

 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก       
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบ ค าผิด กาว เป็นต้น       
4.4 มีกล่องรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพ่ือรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ       
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าด่ืม ท่ีน่ังรอรับบริการ เป็นต้น       

ข้อเสนอแนะ………………………………………………………………………………………………………………………………........................………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 



 

  119 เทศบาลต าบลกระบี่น้อย 

ส่วนที่ 3.3 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรงำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ  
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับควำมพึงพอใจ ไม่มี

ควำม
เห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ       

1.1 มีการติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการการรักษาความ
สะอาด 

      

1.2 ความท่ัวถึงของการปฏิบัติงานในพ้ืนที่ที่ให้บริการด้านการรักษาความสะอาด       
1.3 มีการจัดเก็บขยะสะอาดเรียบร้อย สม่ าเสมอ ถูกต้องตามสุขลักษณะ       
1.4 การให้บริการการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด       
1.5 ความรวดเร็วในการท างานเพ่ือให้บริการการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ       
2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร        
2.1 มีช่องทางการให้บริการ มีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ 
เจ้าหน้าท่ีที่รับผิดชอบโดยตรง 

      

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ได้ 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

      

2.3 ช่องทางให้บริการ มีความสะดวกรวดเร็ว เข้าถึงได้ง่าย       
2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

      

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น เว็บไซต์ อีเมล์  เป็นต้น       
3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร        
3.1 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี เหมาะสมต่อการให้บริการ       
3.2   ผู้ให้บริการมีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่าง

สุภาพ 
      

3.3 ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถามชี้แจงข้อ
สงสัยให้ค าแนะน าให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
น่าเชื่อถือ  

      

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับ
สินบนไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

      

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก        
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ การให้บริการ       
4.2 การปฏิบัติงานในพ้ืนที่ให้บริการมีความครอบคลุมทั่วถึง       
4.3 ความทันสมัยของอุปกรณ์ในการรักษาความสะอาดส าหรับผู้รับบริการ เช่น รถเก็บ

ขยะ เครื่องก าจัดขยะ เครื่องมือตัดหญ้า ฯลฯ 
      

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น พ้ืนที่ที่ให้ทิ้งขยะ จ านวนรถเก็บขยะ 

อุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการ ฯลฯ 
      

ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………….......................……………………………
………………………..............……………………………………………………………………………………………………………………………………........................……… 
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ส่วนที่ 3.4 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรงำนด้ำนกำรศึกษำ (โรงเรียนเทศบำล)  
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับควำมพึงพอใจ ไม่มี

ควำม 
เห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร (ด้านโภชนาการ)       
1.1 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการด าเนินงานด้านโภชนาการของโรงเรียนเทศบาล       
1.2 ปริมาณอาหารมีเพียงพอส าหรับความต้องการของเด็ก       
1.3 มีการจัดเตรียมอาหารที่มีคุณค่าและถูกหลักโภชนาการ เหมาะสมกับวัยของเด็ก       
1.4 ภาชนะที่ใช้มีความสะอาด เหมาะสม และปลอดภัยส าหรับเด็ก       
1.5 มีการดูแล ติดตามและตรวจสอบการการให้บริการอาหารกลางวันของโรงเรียนเทศบาลอย่าง

สม่ าเสมอ  
     

 

2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร        
2.1 ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบ

โดยตรง เว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 
     

 

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ แผ่นพับ เป็นต้น  

     
 

2.3 พ้ืนที่ช่องทางให้บริการมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่าง
เพียงพอ 

     
 

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์ สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับฟัง
ความคิดเห็น เว็บไซต์ของหน่วยงาน เป็นต้น 

     
 

3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ หรือบุคลำกรผู้ให้บริกำร        
3.1 บุคลากรที่ดูแลเด็กมีจ านวนเพียงพอและมีอัตราส่วนที่เหมาะสม       
3.2 บุคลากรของโรงเรียนเทศบาล มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการ

อย่างสุภาพ 
     

 

3.3 บุคลากรของโรงเรียนเทศบาล มีความรู้ ความช านาญในด้านหลักการดูแลเด็ก จิตวิทยาและ
พัฒนาการของเด็ก จัดประสบการณ์การเรียนรู้ที่เน้นผู้เรียน ประเมินพัฒนาการตาม 
สภาพจริงของเด็ก 

     
 

3.4 บุคลากรของโรงเรียนเทศบาล มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบ
แทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 บุคลากรของโรงเรียนเทศบาล ให้บริการและดูแลเด็กทุกคนอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือก
ปฏิบัติ 

     
 

4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก (ในโรงเรียนเทศบำล)       
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่างชัดเจน       
4.2 สถานที่ที่ให้บริการอาหารกลางวันมีความเหมาะสมส าหรับเด็กและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของภาชนะและอุปกรณ์ต่าง ๆ ส าหรับการให้บริการอาหารกลางวัน       
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการของโรงเรียนเทศบาล เช่น กล่องรับความคิดเห็น  

แบบสอบถาม สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 
     

 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกอื่น ๆ เช่น ท่ีน่ังรอรับบริการของผู้ปกครอง เป็นต้น       
ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................
…………………………………………........................................................................................................……………………………………................................................................. 
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ส่วนที่ 3.5 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรงำนด้ำนรำยได้หรือภำษี (โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับควำมพึงพอใจ ไม่มี

ควำม 
เห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร       
1.1 มีการแจ้งข้อมูลการช าระภาษี เช่น วัน เวลาในการช าระภาษี ให้แก่ประชาชนรับทราบอย่าง

ทั่วถึง      
 

1.2 การจัดล าดับข้ันตอนในการช าระภาษีอย่างชัดเจน       
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับบัตรคิว       
1.4 การให้บริการรับช าระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด       
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ       
2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร        
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ/เคาน์เตอร์        
2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ท่ีส านักงาน ที่บ้าน ระบบออนไลน์ เป็นต้น       
2.3 พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่าง

เพียงพอ      
 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เป็นต้น       
3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร        
3.1 เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย 

ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ เป็นต้น 
     

 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น      

 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก (ในส ำนักงำน)       
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องทางที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบค าผิด กาว เป็นต้น       
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น       
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสุขา น้ าด่ืม ท่ีน่ังรับ

บริการ เป็นต้น 
     

 

ข้อเสนอแนะ…………………………………………………......………….........................……………………………………………………………………………………………
…………………………………..………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
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ส่วนที่ 3.6 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรงำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม (ผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ด้อยโอกาส) 
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับควำมพึงพอใจ ไม่มี

ควำม 
เห็น 

มาก
ที่สุด 

มา
ก 

ปาน
กลาง 

น้อ
ย 

น้อย
ที่สุด 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร       
1.1 มีการติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ ระเบียบ ข้อกฎหมายการรับข้ึน

ทะเบียนเบี้ยยังชีพและการจ่ายเบี้ยยังชีพ ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง  
     

 

1.2 การรับข้ึนทะเบียนและการจ่ายเบี้ยยังชีพเป็นไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ       
1.3 มีข้ันตอนในการให้บริการข้ึนทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพที่ไม่ยุ่งยาก เข้าใจได้ง่าย       
1.4 การบริการเบิกจ่ายเงินเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด       
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ       
2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร        
2.1 พ้ืนที่ช่องทางให้บริการข้ึนทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ

แคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 
     

 

2.2 การบริการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการมีช่องทางที่หลากหลาย ได้แก่ น าไปมอบให้ถึงบ้าน ให้
มารับที่ส่วนราชการ การโอนผ่านบัญชีธนาคาร เป็นต้น 

     
 

2.3 มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้
จริง เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

     
 

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์ สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับ
ฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ของหน่วยงาน เป็นต้น 

     
 

3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร        
3.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี และแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญด้านการรับข้ึนทะเบียนเบี้ยยังชีพและการจ่ายเบี้ยยังชีพ 

เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วย
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ เป็นต้น 

     
 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่
หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก (ในส ำนักงำน)       
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบค าผิด กาว เป็นต้น        
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม สื่อ

สังคมออนไลน์ เป็นต้น 
     

 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าด่ืม ท่ีน่ังรอรับบริการ เป็นต้น        

ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………...........................…………………………………………......... 
…………………………………………………………………………………………......................……………………………………………………………………………………….. 

ขอขอบคุณทุกท่ำนที่กรุณำสละเวลำตอบแบบสอบถำม
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แบบสอบถำมกำรวิจัย 
เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรบริหำรจัดกำรที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินของเทศบำลต ำบลกระบี่น้อย 

โดย มหำวทิยำลัยสวนดุสิต ศูนย์กำรศึกษำนอกที่ต้ัง ตรัง ประจ ำปีงบประมำณ 2562 

แบบสอบถามน้ีจัดท าข้ึนเพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินของ  
เทศบาลต าบลกระบี่น้อย โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ประจ าปีงบประมาณ 2562 จึงขอความกรุณาจากท่านตอบ
ค าถามให้ครบทุกข้อตามข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ได้จะน าเสนอโดยภาพรวมและไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งสิ้น 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
 ส่วนที่ 2 ระดับความคิดเห็นเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

ส่วนที่ 3 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
 

กำรบริหำรจัดกำรที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เป็นการบริหารราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมาย เพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ
ของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการอย่างสม่ าเสมอ  

  
 

ค ำชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ  1) ชาย  2) หญิง  
2. อำยุ                     …………………… ปี       
 
3. ระดับกำรศึกษำ  1) ต่ ากว่าปริญญาตรี   2) ปริญญาตรี   3) สูงกว่าปริญญาตรี 
 
4. ประเภทต ำแหน่ง  1) ลูกจ้างชั่วคราว    2) ลูกจ้างประจ า           3) พนักงานราชการ   
  4) ข้าราชการ    5) ข้าราชการ 
การเมือง 
5. สังกัดฝ่ำยงำน  
  1) ส านักงานปลัด    
  2) งานบริการกฎหมาย    
  3) งานทะเบียน         
  4) งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง     
  5) งานสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
  6) งานรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ   
   7) งานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล/ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
  8) งานเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย       
  9) งานรายได้หรือภาษี 
   10) งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
  11) งานสาธารณสุข 
  12) อื่น ๆ โปรดระบุ................................................................................. 
6. ระยะเวลำกำรท ำงำน ………………………………………….. ปี 
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ส่วนที่ 2 ระดับควำมคิดเห็นเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรบริหำรจัดกำรที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 5 = เห็นด้วยมากที่สุด   4 = เห็นด้วยมาก   3 = เห็นด้วยปานกลาง   2 = เห็นด้วยน้อย   1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด   N/A = ไม่มีความคิดเห็น 

ประเด็น 
ระดับควำมคิดเห็น 

5 4 3 2 1 N/A 
1. ด้ำนควำมโปร่งใส       

1.1 หน่วยงานด าเนินงานเป็นไปตามกระบวนการปฏิบัติงานที่ก าหนดโดยฝ่ายบริหาร       
1.2 การใช้จ่ายงบประมาณเป็นไปตามแผนงาน ระเบียบ และกฎหมายที่เกี่ยวข้อง       
1.3 มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์ ตรงไปตรงมา ด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย       
1.4 การจัดสรรเพ่ือการบริหารงานในแต่ละส่วนมีระเบียบปฏิบัติที่ชัดเจน       
1.5 มีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบความถูกต้องชัดเจนได้        

2. ด้ำนกำรมีส่วนร่วมของประชำชน / เครือข่ำยควำมร่วมมือ       
2.1 เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้และเสนอความคิดเห็นในการตัดสินใจขององค์กร       
2.2 การบริหารงานความร่วมมือขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องโปร่งใส ตรวจสอบได้โดยภาคส่วนต่าง ๆ        
2.3 มีการเปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละแห่งได้เข้ามามีส่วนร่วมต้ังแต่ระยะเริ่มต้นและได้
เสนอแนวคิดในการแก้ปัญหาต่าง ๆ  

     
 

2.4 หน่วยงานมีการร่วมมือกันระหว่างท้องถ่ินหรือหน่วยงานอื่น ๆ เพ่ือช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ให้บริการ 

     
 

3. ด้ำนกำรอ ำนวยควำมสะดวกให้กับประชำชน       
3.1 หน่วยงานมีการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการสาธารณะแต่ละงาน และประกาศให้
ประชาชนได้รับทราบ 

     
 

3.2 หน่วยงานจัดให้มีการตอบค าถามหรือแจ้งผลการด าเนินงานภายในสิบห้าวันหรือภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด จากหนังสือร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็นจากประชาชน/ส่วนราชการ 

     
 

3.3 จัดให้มีช่องทางการสื่อสารที่หลากหลายในการติดต่อสอบถาม ขอข้อมูล หรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การปฏิบัติงานขององค์กร 

     
 

3.4 หน่วยงานมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรือโทรคมนาคมมาใช้ในการให้บริการประชาชน เช่น 
การให้บริการช าระภาษี การบริการฟรี WIFI เป็นต้น  

     
 

4. ด้ำนกำรบริหำรจัดกำรอย่ำงมืออำชีพและควำมคุ้มค่ำ       
4.1 การก าหนดเป้าหมายของงาน ระยะเวลาของงาน รายละเอียดโครงการและงบประมาณที่ใช้ จะต้อง
เผยแพร่ให้ประชาชนทราบ 

     
 

4.2 มีระบบของการเปิดเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงและตรวจสอบได้       
4.3 มีการประเมินผลการด าเนินงานตามข้อตกลงการปฏิบัติราชการในรอบปีงบประมาณ       
4.4 เพ่ิมแรงจูงใจให้แก่ข้าราชการ พนักงาน ลูกจ้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่จะได้รับในการ
ด าเนินการตามข้อตกลงในการปฏิบัติราชการ 

     
 

5. ควำมพึงพอใจของประชำชน       
5.1 บุคลากรมีจิตบริการ แสดงออกให้ผู้รับบริการมีความประทับใจ       
5.2 มีการจัดสภาพแวดล้อมเพ่ืออ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ตามความเหมาะสม        
5.3 กระบวนการให้บริการมีความรวดเร็ว ไม่มีข้ันตอนกระบวนการที่ยุ่งยาก และมีความถูกต้อง       
5.4 หน่วยงานจัดให้มีช่องทางการสื่อสารที่หลากหลาย การติดต่อสอบถาม การขอข้อมูล และการแสดง
ความคิดเห็น 

     
 

ส่วนที่ 3 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………….…………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณทุกท่ำนที่กรุณำสละเวลำตอบแบบสอบถำม 



 

  

รำยนำมคณะผู้วิจยั 
 

หน่วยงำนรับผิดชอบ 

 มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง 
 111 ถนนเพชรเกษม ต าบลห้วยยอด อ าเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง 92130 
 โทรศัพท์ 0 7550 0888  โทรสาร 0 7550 0885 
 www.dusittrang.com 

ผู้รับผิดชอบโครงกำร 

ดร.สฤษด์ิ ธัญกิจจานุกิจ   ผู้อ านวยการศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง  
โทร. 0 7550 0888 ต่อ 6801 

ที่ปรึกษำ 

 รองศาสตราจารย์ ดร.ศิโรจน์ ผลพันธิน อธิการบดีมหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ผู้วิจัย 

 นายธนะวิทย์ เพียรดี    อาจารย์ 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง 
โทร. 0 7550 0888 ต่อ 6850 
โทรสาร 0 7550 0885 
E-mail: balljolie@hotmail.com
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ช่องทำงดำวน์โหลดเอกสำรงำนวิจยัในรูปแบบของเอกสำรอิเล็กทรอนิกส์ 
 

งานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จ                      
ในการบริหารจัดการท่ีดีของเทศบาลต าบลกระบี่น้อยประจ าปีงบประมาณ 2562  

   



 

  

             


