
 

  

 

เทศบาลตำบล 

หวยนาง 



 

  

คำนำ 

รายงานวิจัยเรื ่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและปจจ ัยที ่มีผลตอ

ความสำเร็จในการบริหารจัดการที ่ด ีของเทศบาลตำบลหวยนาง ประจำปงบประมาณ 2562                       

โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง จัดทำข้ึนโดยมวัีตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากเทศบาลตำบลหวยนาง และเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอ

ความสำเร็จในการบริหารจัดการที ่ดีของเทศบาลตำบลหวยนาง โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิตได

ดำเนินการตามข้ันตอนที่ถูกตองตามระเบียบวิธีวิจัยทุกประการ ทั้งในสวนของการออกแบบเครื่องมือ 

การตรวจสอบเครื่องมือ การหากลุมตัวอยาง การเก็บขอมูล การวิเคราะหขอมูล การสรุปและอภิปราย

ผล สามารถนำไปใชในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ซึ่งถือเปนปจจัยในการขับเคลือ่นการทำงาน

ที่สำคัญอยางย่ิงของทุก ๆ องคกร  

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง ไดดำเนินการวิจัยจนสำเร็จลุลวงไปได

ดวยดี โดยไดรับความรวมมือในการใหขอมูลจากประชาชนผู รับบริการในเขตพื้นที ่และบุคลากร                       

ของเทศบาลตำบลหวยนาง เพื่อนำขอมูลที่ไดมาวิเคราะหและจัดทำรายงานใหสำเร็จลุลวง อีกทั้งดวย

ความกรุณาจากเทศบาลตำบลหวยนาง มีผูบริหารที่มีวิสัยทัศนและมีนโยบายที่ตองการจะพัฒนา                       

งานบริการ รวมทั้งบุคลากรภายในที่ใหความรวมมือในการจัดหาขอมูลพื้นฐานในการวิจัย และที่

สำคัญคือ ประชาชนผูรับบริการและบุคลากรของเทศบาลตำบลหวยนาง ที่ไดเสียสละเวลาใหขอมูล                       

ซึ่งเปนขอเท็จจริง ซึ่งเปนปจจัยสำคัญที่ทำใหผลงานวิจัยมีความนาเชื่อถือ เปนที่ยอมรับ สามารถ

นำไปใชประโยชนเพื ่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ ่นใหดียิ ่ง ๆ ขึ ้นตอไป                       

ทางมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั ้ง ตรัง จึงขอขอบพระคุณผู เก ี ่ยวของทุกฝาย                       

มา ณ โอกาสน้ี 

 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง 

กันยายน 2562 

 



 

  

บทสรุปสำหรับผูบริหาร 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จ                     

ในการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลตำบลหวยนาง ประจำปงบประมาณ 2562 โดยมหาวิทยาลัย                     

สวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการจากเทศบาลตำบลหวยนาง และศึกษาปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดี

ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจากเทศบาลตำบลหวยนาง ในดานตาง ๆ โดยกลุมตัวอยางเปน

ผูใชบริการที่พักอาศัยหรือสถานที่ตั้งของหนวยงานอยูภายในเขตบริการของเทศบาลตำบลหวยนาง 

จำนวน 342 คน และกลุมตัวอยางบุคลากรของเทศบาลตำบลหวยนาง จำนวน 61 คน เครื่องมือที่ใช

ในการศึกษาเปนแบบสอบถาม สถิติที ่ใชไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี ่ย และคา                     

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบวา สวนของความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของเทศบาลตำบล

หวยนาง ผู ร ับบริการมีจำนวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยู ในชวงวัยกลางคนชวงปลาย                     

(46-60 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเทา ประกอบ

อาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายไดอยูในชวง 5,001-10,000 บาท และสวนของความคิดเห็นดาน

ปจจัยที่มีผลตอความสำเรจ็ในการบริหารจดัการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจากเทศบาลตำบล

หวยนาง บุคลากรเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุอยู ในชวงวัยกลางคนชวงตน                     

(36-45 ป) มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีตำแหนงเปนพนักงานจางตามภารกิจมากที่สดุ โดยสังกัด

ฝายงานงานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) มีระยะเวลาการทำงานอยูในชวง 11-15 ป 

ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการรวม 4 งาน ประกอบดวย งานดานการศึกษา 

(ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) งานดานรายไดหรือภาษี งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงาน

ดานสาธารณสุข ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 81.20 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงต่ำที่สุดเรยีงตามลำดับ คือ 1) ดาน

การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 2) ดานสาธารณสุข 3) ดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 

4) ดานรายไดหรือภาษี และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่ไดรับความพึงพอใจสูงที่สุดไปถึง

ต่ำที่สุดเรียงตามลำดับ คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ ข้ันตอนการใหบริการ / สิ่งอำนวยความสะดวก และ

ชองทางการใหบริการ 

ขอเสนอแนะจากผูรับบริการ พบวา ถังขยะมีนอย บางบานไมมีถังขยะ ควรเพิ่มถังขยะให

เพียงพอกับทุกบาน ควรรีบดำเนินการแกไขมากที่สุด คิดเปนรอยละ 21.44 รองลงมา คือ ปญหา

น้ำประปาไมไหล ไมเพียงพอตอการใชงาน และเจาหนาที่ อสม.ควรดูแลประชาชนอยางทั่วถึง คิดเปน

รอยละ 14.29 ของแตละประเด็น ตองการใหมีการแจงลวงหนากอนการจายภาษี / ไมมีรถมาเก็บขยะ 

ควรมีการระบุวันจัดเก็บขยะใหชัดเจน / ควรแกไขปญหาน้ำทวม เนื่องจากทอตัน / ไฟฟาดับบอย                     

การประชาสัมพันธและการกระจายขาวสารยังไมทั่วถึง ตองการใหมีเสียงตามสาย / ตองการเพิ่ม                     



 

  ค เทศบาลตำบลหวยนาง 

เครื่องเลนในสนามเด็กเลนใหมากขึ้น และเพิ่มจำนวนที่นั่งของผูปกครองสำหรับการรอรับสงเดก็ใน

ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก และบริเวณที่ร ับสงเด็กเล็กในศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ควรมีหลังคาตอนรับเด็ก

เน่ืองจากอากาศรอนมาก คิดเปนรอยละ 7.14 ของแตละประเด็น 

ระดับความคิดเห็นดานปจจัยที ่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินจากเทศบาลตำบลหวยนาง พบวา ในภาพรวมประเด็นตาง ๆ มีผลตอความสำเรจ็

ในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ในภาพรวมอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ

83.20 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีสูงที่สุด 

3 อันดับแรก คือ 1) ดานความโปรงใส 2) ดานความพึงพอใจของประชาชน และ 3) ดานการบริหาร

จัดการอยางมืออาชีพและความคุมคา และประเด็นยอยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดี

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 1) การใชจายงบประมาณเปนไปตามแผนงาน 

ระเบียบ และกฎหมายที่เกี่ยวของ 2) มีการเปดเผยขอมลูขาวสารที่เปนประโยชน ตรงไปตรงมา ดวยภาษา

ที่เขาใจงาย และ 3) มีการประเมินผลการดำเนินงานตามขอตกลงการปฏิบัติราชการในรอบปงบประมาณ 

ขอเสนอแนะตอปจจัยที่มผีลตอความสำเร็จในการบรหิารจัดการที่ดี พบวา การประชาสัมพนัธ

ขอมูลขาวสารของเทศบาลตำบลหวยนางยังไมทั่วถึง ควรมีการประชาสัมพันธเผยแพรขอมูลขาวสาร

การทำงานของเทศบาลใหครอบคลุมมากกวาน้ี ควรรีบดำเนินการแกไขมากที่ส ุด คิดเปนรอยละ 

75.00 รองลงมา คือ องคกรควรรับฟงความคิดเห็นของประชาชนมากขึ ้นและนำมาประกอบการ

พิจารณาดำเนินการตามอำนาจหนาที่ในการใหบริการสาธารณะ คิดเปนรอยละ 25.00 

 



 

  

สรุปผลการประเมิน 

ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอเทศบาลตำบลหวยนาง 

อำเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ประจำปงบประมาณ 2562 

 

ตาราง 1 สรปุผลการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการจำแนกตามงานบริการ 

งานบริการดาน  คาเฉลีย่ 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

รอยละระดับ

ความพึงพอใจ 
 แปลผล 

การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 4.12 0.41 82.40 มาก 

รายไดหรือภาษี 4.00 0.55 80.00 มาก 

การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.01 0.56 80.20 มาก 

สาธารณสุข 4.11 0.50 82.20 มาก 

รวม 4.06 0.51 81.20 มาก 

 

ตาราง 2 สรปุผลการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการจำแนกตามประเด็น 

ประเด็น  คาเฉลีย่ 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

รอยละระดับ

ความพึงพอใจ 
แปลผล 

ข้ันตอนการใหบริการ 4.05 0.53 81.00 มาก 

ชองทางการใหบริการ 4.00 0.58 80.00 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.11 0.60 82.20 มาก 

สิ่งอำนวยความสะดวก 4.05 0.57 81.00 มาก 

 

 

 

 

……………………………………………………. 

(นายทรงศักดา ชยานุเคราะห) 

รองผูอำนวยการ ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง 

                        มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
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บทท่ี 1  

บทนำ 

หลักการและเหตุผล 

ประเทศไทยยึดหลักการปกครองตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 โดยมี

การบัญญัติในมาตรา 1 และ 2 ไววา ประเทศไทยเปนราชอาณาจักรอันหน่ึงอันเดียว จะแบงแยกมิได 

และมีการปกครองระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริยทรงเปนประมุข และในหมวด 14                        

การปกครองสวนทองถ่ิน มาตรา 249 ภายใตบังคับมาตรา 1 ใหมีการจัดการปกครองสวนทองถ่ินตาม

หลักแหงการปกครองตนเองตามเจตนารมณของประชาชนในทองถิ่น ทั้งน้ี ตามวิธีการและรูปแบบ

องคกรปกครองสวนทองถิ่นที่กฎหมายบัญญัติการจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถิ่นในรูปแบบใดให

คำนึงถึงเจตนารมณของประชาชนในทองถิ่นและความสามารถในการปกครองตนเองในดานรายได 

จำนวนและความหนาแนนของประชากร และพื้นที่ที่ตองรับผิดชอบ ประกอบกัน และตามมาตรา 

250 องคกรปกครองสวนทองถิ่นมีหนาที่และอำนาจดูแลและจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรม

สาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามหลักการพัฒนาอยางย่ังยืน รวมทั้งสงเสริมและ

สนับสนุนการจัดการศึกษาใหแกประชาชนในทองถิ่น ทั้งน้ี ตามที่กฎหมายบัญญัติ การจัดทำบริการ

สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรใหเปนหนาที่และอำนาจโดยเฉพาะขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ินแตละรูปแบบ หรือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานหลักในการดำเนินการใด 

ใหเปนไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งตองสอดคลองกับรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตามวรรคสี ่

และกฎหมายดังกลาวอยางนอยตองมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและข้ันตอนในการกระจายหนาที่และ

อำนาจ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหนาที่และอำนาจดังกลาวของสวนราชการใหแก

องคกรปกครองสวนทองถิ่นดวย กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการ

สวนทองถิ่นตองใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดทำบริการสาธารณะ                       

การสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง และการกำกับดูแลองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นซึ่งตองทำเพียงเทาที่จำเปนเพื ่อการคุมครองประโยชนของประชาชนในทองถิ่นหรือ

ประโยชนของประเทศเปนสวนรวม การปองกันการทุจริต และการใชจายเงินอยางมีประสิทธิภาพ 

โดยคำนึงถึงความเหมาะสมและความแตกตางขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละรูปแบบ 

การบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตองคำนึงถึงประโยชนสูงสุดของประชาชน

เปนหลักและถือเปนสิ่งสำคัญสูงสุด ดังพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5)                       

พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติวา “การบริหารราชการตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน 

เกิดผลสัมฤทธ์ิตอภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดข้ันตอน

การปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหนวยงานที่ไมจำเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากร

ใหแกทองถ่ิน การกระจายอำนาจตัดสินใจ การอำนวยความสะดวก และการตอบสนองความตองการ

 บ
ทท

ี่ 1
 บ

ทน
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ของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอผลของงาน” การประเมินผลเพื่อนำไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ

จึงเปนแนวทางหนึ่งที ่จำเปนอยางยิ ่ง เพื ่อใหการบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ                       

และสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน โดยในสวนขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ไดกำหนดกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติที่ 2 ดานคุณภาพ

การใหบริการ ตัวช้ีวัดที่ 1 พิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของผูที่มารบับรกิารหรือติดตอองคกร

ปกครองสวนทองถิ่น จึงมีความสำคัญตอการพัฒนาทองถิ่นใหเกิดความเจริญกาวหนาในอนาคต 

จำเปนตองปฏิบัติหนาที ่ใหทองถิ ่นเกิดการตื ่นตัว โดยตองเขาไปทำหนาที ่ใหทองถิ ่นอยู ดีกิน ดี                       

มีคุณภาพชีวิตที ่ดี พัฒนาใหมีความรู ความสามารถพรอมที ่จะชวยเหลือประชาชนไดทุกโอกาส                       

และความตองการของประชาชนในทุก ๆ ดาน  

องคกรปกครองสวนทองถิ่นในฐานะเปนหนวยงานหนึ่งของรัฐ จึงมีความจำเปนตองปฏิบัติ

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ตามที่

กระทรวงมหาดไทยกำหนด ตามมาตรา 52 ของพระราชกฤษฎีกาดังกลาว ไดกำหนดใหองคกร

ปกครองสวนทองถิ ่นจัดทำหลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองที ่ดีตามแนวพระราชกฤษฎีกา                      

ซึ่งตองมีหลักเกณฑอยางนอย 2 หมวด 5 การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน หมวด 7 การอำนวยความ

สะดวก และตอบสนองความตองการของประชาชน โดยในป 2547 กระทรวงมหาดไทยใหการดูแล

และชวยเหลือองคกรปกครองสวนทองถิ่นในการจัดทำหลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี                        

ที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินตองปฏิบัติ และในป พ.ศ. 2548 กระทรวงมหาดไทยไดกำหนดแนวทาง

ใหองคกรปกครองสวนทองถิ ่นปฏิบ ัต ิตามหลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองที ่ด ีตาม                       

พระราชกฤษฎีกา หมวด 3 หมวด 4 หมวด 6 และหมวด 8 รวม 6 หมวด สำหรับหมวดที่ 2 

กระทรวงมหาดไทยไมไดสั่งการใหดำเนินการแตองคกรปกครองสวนทองถิ่นก็สามารถกระทำไดตาม

อำนาจหนาที่ในสวนที่ไมขัดตอกฎหมาย ซึ่งหนังสือกระทรวงมหาดไทยที่ มท 0892.4/ว435 ลงวันที่ 

11 กุมภาพันธ 2548 การที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นจะดำเนินการตามพระราชกฤษฎีกาวาดวย

หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และสงเสริม สนับสนุน การเสริมสราง

ธรรมาภิบาลใหประสบผลสำเร็จ จึงมีความจำเปนตองใหคนในองคกรทั้งผูบริหารซึ่งเปนขาราชการ

การเมือง สมาชิกสภา ซึ่งเปนฝายนิติบัญญัติเปนผูแทนจากประชาชน และขาราชการหรือพนักงาน 

ลูกจางประจำ และพนักงานจาง ใหไดรับความรู  ความเขาใจ และตระหนักถึงความสำคัญของ                       

ธรรมาภิบาล โดยทั้ง 3 ฝาย ตองมีการปฏิบัติตามหลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี และ

เสริมสรางใหทุกคนนำหลักธรรมาภิบาลไปปฏิบัติ เพื่อประโยชนสุขของประชาชนในทองถ่ิน  

ดังนั้น มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จึงสนใจที่จะดำเนินการวิจัย                       

ในเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน” และเห็นถึง

ความสำคัญของศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารกิจการบานเมืองทีดี่ขององคกร

ปกครองสวนทองถิ ่น” เพื ่อนำผลการวิจัยไปพัฒนาองคกรปกครองสวนทองถิ ่นใหมีการบริการ

ประชาชนที่ดีขึ้นพึงพอใจมากขึ้นและมีแนวทางในการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ สอดคลองกับ
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บริบทขององคกรปกครองสวนทองถิ ่น ซึ ่งทั ้งหมดจะนำไปสู การพัฒนาทองถิ ่น ภูมิภาค และ

ประเทศชาติสืบตอไป 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2. เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ประชากร 

1.1 ผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไดแก 

1.1.1 ประชาชนที่พักอาศัยอยูในเขตองคกรปกครองสวนทองถิ่นและเคยมารับ

บริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

1.1.2 เจาหนาที่ของรัฐ (ที่ไมใชเจาหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน) 

1.1.3 หนวยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 

1.1.4 หนวยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ 

1.2 บุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2. กลุมตัวอยาง  

ในการสำรวจครั้งนี้จะทำการสุมกลุมตัวอยาง ใชแผนการเลือกตัวอยางแบบไมใชความ

นาจะเปน (Non-Probability Sampling) โดยการเลือกกลุ มตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive  

Sampling) โดยคำนวณขนาดตัวอยางที่ระดับความเชื่อมั่น 90 ความผิดพลาดไมเกิน 10 โดยใชสตูร

คำนวณขนาดตัวอยาง n = 1 / [(4e2 / Z2) + (1 / N)] (ศิริชัย พงษวิชัย, 2555) ไดขนาดตัวอยาง                       

ซึ่งประกอบดวย 

2.1 ผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไดแก 

2.1.1 ประชาชนที่เคยมารับบริการ และ/หรือ 

2.1.2 หนวยงานภาครัฐ/เอกชน และ/หรือ 

2.1.3 เจาหนาที่ของรัฐ ที่ไมใชเจาหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2.2 บุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

การวิเคราะหขอมูล 

 เมื ่อตรวจสอบความถูกตองของขอมูลแลว จะนำขอมูลที ่ไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรม

สำเร็จรูป สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ                       

การใชแผนภูมิแสดง 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. สามารถนำผลการวิจัยเพื่อใชเปนขอมูลในการปรับปรุงแกไขขอบกพรองและเปนแนวทางใน

การพัฒนาองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. เปนแนวทางในการกำหนดนโยบายผู บริหารขององคกรปกครองสวนทองถิ ่นเพื ่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการดำเนินงานและการใหบริการแกประชาชน 

3. เพื่อนำผลวิจัยดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ินไปปรับปรุงการดำเนินงานใหมีประสิทธิภาพตอไป



 

  

บทท่ี 2 

วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จ                      

ในการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลตำบลหวยนาง ประจำปงบประมาณ 2562 ผูวิจัยไดทำการศึกษา

คนควาเอกสาร ดังน้ี 

1. แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ 

2. แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ 

3. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

4. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการ 

5. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

6. แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 

7. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

1. แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ 

แนวคิดการรวมกันผลิต (Co-production) (อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) 

แนวคิด Co-production กอตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพื่อจัดการกับการ

ขาดงบประมาณของทองถ่ิน และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากข้ึนของพลเมือง สงผล

ใหอาสาสมัครพลเมืองหรือองคการชุมชน (voluntary and community organizations) เขามา                    

มีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐใหมีประสิทธิผลมากขึ ้น (Pestoff, Osborne and Brandsen, 

2006; Needham, 2007) หลังจากน้ันแนวคิดดังกลาวถูกขยายและพัฒนาเรื่อยมาในสหราชอาณาจกัร

โดยรัฐบาลพรรคแรงงาน (Labour government) ไดนำแนวคิด co-production มาเปนแนวทาง                      

ในการปฏิรูประบบราชการ (Public service reform) ตั้งแต ค.ศ. 1997 เปนตนมา (Needham, 

2007) 

Tony (2007) นิยาม Co-production ในมุมมองของการกำหนดนโยบายและการจัดบริการ

สาธารณะวา Co-production คือ การจัดบริการตาง ๆ  ที่มีความสม่ำเสมอ เปนความสัมพันธระยะ

ยาวระหวางผูใหบริการที่มีความเปนวิชาชีพ และผูรับบริการหรือสมาชิกอื่น ๆ  ในชุมชน ที่เปนผูให

ทรัพยากรที่สำคัญในการบริการน้ัน  

Jeffrey and Robert (1983) ไดใหความหมายของ Co-production ตามกรอบของนโยบาย

สาธารณะวา หมายถึงการผสมอยางเขมขนของกิจกรรมที่ตัวแทนภาครัฐและพลเมืองรวมกัน

จัดบริการสาธารณะขึ้น ซึ่งการมีสวนเกี่ยวของดังกลาวประกอบดวยการทำงานของเจาหนาที ่รัฐ                           

ซึ่งเปนกระบวนการจัดบริการสาธารณะแบบปกติบนฐานของวิชาชีพ และการผลิตของผูรับบริการ
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หรือผูบริโภคบริการสาธารณะน้ันดวยความสมัครใจ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อขยายคุณภาพหรือปริมาณ

ของการบริการภาครัฐน้ัน  

Alford (1998 อางใน Needham, 2007) นิยาม Co-production วาเปนการมีสวนเกี่ยวของ

ของพลเมือง ผูใชบริการ ผูบริโภค อาสาสมัคร และหรือหนวยงานระดับชุมชน ในการผลิตบริการ

สาธารณะ และไดประโยชนจากบริการสาธารณะน้ันดวย 

จากนิยาม Co-production ข างต น สร ุปล ักษณะสำคัญของ Co-production ได วา                        

Co-production เปนกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผูรบับรกิารสาธารณะ มีความสมัครใจเขาไปมีสวนใน

การจัดทำพรอมกับไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะนั้น ซึ่งเปนความสัมพันธระยะยาว โดยหวัง

ใหบริการสาธารณะน้ันมีประสิทธิผลมากข้ึนกวาการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงลำพัง 

ทั้งน้ี Co-production ตองอยูบนฐานของความสัมพันธที่เทากัน (mutual relation) ระหวาง

ผู จ ัดบริการหรือเจาหนาที่รัฐ และผู ใชบริการหรือชุมชน และทั้งสองฝายจะตองไวใจซึ ่งกันและกัน                        

พร อมกับการร วมร ับความเส ี ่ยงจากการจัดบริการรวมกันดวย (Bovaird, 2007) ซ ึ ่งล ักษณะ

ความสัมพันธดังกลาวชวยสนับสนุนใหเกิดการมีสวนรวมอยางเสมอภาค (Equal participation)                      

ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ ่งเปนหัวใจสำคัญของ Co-production เนื ่องจาก                         

การมารวมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมอืงและตัวแทนภาครัฐน้ันจะตองมีการแบงปน (Sharing) 

อำนาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบรวมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุด

เมื่อทุกคนสามารถมีสวนรวมได (Boyle and Harris, 2009) ซึ่งแตกตางจากประสิทธิผลของการ

บริการจัดการแบบเครือขาย (Network Management) ที่ย่ิงตัวแสดงหรือผูที่มีสวนรวม ในการจัดทำ

นโยบายย่ิงมีนอยเทาไรจะย่ิงสงผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการไดงาย (Adam and Kriesi, 2007)  

ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปนั ้นความสัมพันธระหวางรัฐและประชาชน                 

มีลักษณะเปนสองฝายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผูจัดบริการสาธารณะหรือผูผลิตและประชาชนในฐานะ

ผูรับบริการสาธารณะหรือผูบริโภค (Brudney and England, 1983) ซึ่งการปรับปรุงการจัดบริการ

สาธารณะจะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนสงผลยอนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทนของรัฐหลังจาก

ไดรับบริการสาธารณะน้ันแลว 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 แสดงความสมัพันธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรบับริการสาธารณะ 

(พลเมือง) ในความสัมพันธแบบท่ัวไป 
 

บริการสาธารณะ 

Feedback 

รัฐ พลเมือง 



 

  16 เทศบาลตำบลหวยนาง 

ขณะที ่ระบบการจัดบร ิการสาธารณะแบบ Co-production นั ้น เป นระบบที ่ร ัฐและ

ประชาชนรวมกันผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ทำใหผลยอนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการ

นั้นเกิดขึ้นภายในกระบวนการจัดบริการสาธารณะ (internal feedback) สงผลใหเกิดการปรับปรุง

การจัดบริการระหวางกระบวนการได ทำใหบริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบ                

ม ีประสิทธิผลมากกวาระบบทั่วไป (Brudney and England, 1983; Whitaker, 1980; Bovaird, 

2007) กลาวคือ Co-production ชวยจัดการกับปจจัยตาง ๆ ที ่ส งผลตอการจัดบริการสาธารณะ                        

ที่ไมประสบผลสำเร็จได (Needham, 2007) 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2 แสดงความสัมพันธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรบับริการสาธารณะ 

(พลเมือง) ในความสัมพันธ Co-production 

จากความสัมพันธขางตน ยอมแสดงใหเห็นวาในการ Co-production นั ้น ตัวแทนรัฐ            

อยางขาราชการ โดยเฉพาะขาราชการระดับทองถิ่นจะตองปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการ

จัดบริการสาธารณะ โดยจะตองปรับบทบาทมาเปนผูอำนวยความสะดวกหรือผูใหความชวยเหลือ 

และตองไมมองวาผูรับบรกิารทีม่ารวมการจัดบริการสาธารณะเปนผูปวย หรือลูกคา หรือผูรับอีกตอไป 

(Boyle and Harris, 2009) ซ ึ ่งจะทำใหวิชาร ัฐประศาสนศาสตร และร ัฐศาสตรจะตองหันมา                  

ใหความสนใจกับขาราชการระดับลาง (low-paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการ

สาธารณะระดับทองถิ ่น (local public services) มากยิ ่งขึ ้นกวาที ่เปนอยู  (Needham, 2007; 

Brudney and England, 1983)  

นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแลว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมือง

ดวย เพราะการรวมกันผลิตน้ันจะชวยใหเกิดทางเลอืกในการจัดบรกิารสาธารณะที่หลากหลายมากข้ึน 

ซึ ่งพลเมืองในฐานะผู ร วมผลิตจะรวมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นใหประสบ

ความสำเร็จ ทำใหเกิดการเรียนรูและพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมอง                

ในเชิงปองกันปญหาที่อาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งสนับสนุนใหเกิดการพัฒนาที่ย่ังยืนทัง้ดานการพฒันา

ความเปนพลเมืองที ่ร ับผิดชอบ และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะดวย (Boyle and Harris; 

Needham, 2007) 

รัฐ พลเมือง
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2. แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ 

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รฐัจัดทำข้ึนเพื่อประโยชนสาธารณะ

หรือเพื่อตอบสนองความตองการของสวนรวม โดยเปนกิจการที่อยูในความอำนวยการหรืออยูใน                           

ความควบคุมของฝายปกครองที ่จัดทำขึ ้น โดยมีวัตถุประสงคเพื ่อสนองความตองการสวนรวม                      

ของประชาชน (อรทัย กกผล, 2552) อันเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนและสราง                        

การพัฒนาทั้งดานเศรษฐกิจและสังคมใหกับทองถ่ิน รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมี

หลักการที่เปนประเด็นสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะตองดำเนินการ

เพื ่อกอใหเก ิดประโยชนแกส วนรวม สามารถตอบสนองความตองการของทองถิ ่น มี ความ                          

เสมอภาค ความตอเน่ือง และความโปรงใสในการใหบริการ (นราธิป ศรีราม, 2557) 

การจัดบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินในประเทศไทย 

พระราชบัญญัติกำหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

พ.ศ. 2542 ไดม ีการกำหนดอำนาจและหนาที ่ในการจัดบริการสาธารณะใหองคการบริหาร                          

สวนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องคการบริการสวนตำบล และกรุงเทพมหานคร มีอำนาจและหนาที่

ในการจัดบริการสาธารณะใหเปนไปตามที่ไดร ับมอบหมาย และกำหนดใหรัฐบาลเปนผู จัดสรร                          

เงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพื่อใหการดำเนินการดานบริการสาธารณะเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพ (สำนักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542) โดยภารกิจที ่องคกรปกครอง                            

สวนทองถิ่นไดรับการถายโอนจากรัฐแบงออกไดเปน 4 ดานหลัก คือ ดานการจัดบริการสาธารณะ                       

ที่เกี่ยวกับโครงสรางพื้นฐาน เชน การสรางถนน ทางระบายน้ำ ไฟฟาสาธารณะ และการบริหาร

จัดการแหลงน้ำเพื่อการเกษตร ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต เชน การบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก                    

การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาทองถิ่น และการบริการสถานที่พักผอนหยอนใจ                  

ในทองถิ่น ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เชน การปองกันอุบัติภัยทางถนน 

การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการหองน้ำสาธารณะในทองถิ่น และดานสุดทาย

คือ ดานการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดลอม และศิลปวัฒนธรรม เชน การสงเสริมการทองเที่ยวและ

อาชีพ การพัฒนาปาชุมชน และการสงเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีทองถ่ิน เปนตน 

(กรมสงเสริมปกครองสวนทองถ่ิน, 2550) 

วัตถุประสงคในการบริการสาธารณะ 

นันทวัฒน บรมานันท (2554) กลาววา การบริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่ฝายปกครอง               

ทำข้ึนเพื่อวัตถุประสงคสาธารณะ ซึ่งประกอบดวยเงื่อนไข 2 ประการ คือ  

1. กิจกรรมที่ถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมที่เกี ่ยวของกับนิติบุคคล                      

ในกฎหมายมหาชน ซึ่งรวมถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเปนผูประกอบกิจกรรมที่เปนบริการ

สาธารณะนั้นดวยตนเอง อันไดแก กิจกรรมที่รัฐ องคกรปกครองสวนทองถิ ่น องคการมหาชน                            

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
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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หรือรัฐวิสาหกิจเปนผูดำเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการ

ของตนบางประเภทใหเอกชนเปนผูดำเนินการจัดทำแทน แตองคกรที่มอบยังควบคุม/กำกับดูแล                 

ใหการดำเนินกิจกรรมนั้นอยูในสภาพเดียวกับที่องคกรผูมอบเปนผูดำเนินการเอง (นิติบุคคลตาม

กฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มีอำนาจหนาที่ในการจัดทำบริการสาธารณะไดแก รัฐ องคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน องคการมหาชน และวิสาหกิจมหาชน) 

2. กิจกรรมที่ถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมที่มีวัตถุประสงคเพื่อประโยชน

สาธารณะและตอบสนองความตองการของประชาชน 

หลักเกณฑสำคญัในการจัดทำบริการสาธารณะ 

หลักเกณฑสำคัญในการจัดทำบริการสาธารณะ ประกอบดวย (นันทวัฒน บรมานันท, 2554)  

1. หลักวาดวยความเสมอภาค เปนหลักเกณฑที ่สำคัญประการแรกในการจัดทำบริการ

สาธารณะ ทั้งน้ีเน่ืองจากการที่ภาครัฐเขามาจัดทำบริการสาธารณะน้ัน ภาครัฐมิไดมุงหมายจะจัดทำ

บริการสาธารณะขึ ้นเพื่อประโยชนของผู หนึ ่งผู ใดโดยเฉพาะ แตเปนการจัดทำเพื ่อประโยชน                           

ของประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการปฏิบัติหรือไดรับผลประโยชนจากบริการ

สาธารณะอยางเสมอภาคกัน  

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

ประชาชน ดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการ

สาธารณะยอมไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุน้ีบริการสาธารณะจึงตองมีความตอเน่ือง

ในการจัดทำ 

3. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลีย่นแปลง การบริการสาธารณะที่ดีน้ันจะตองสามารถปรบัปรงุ

แกไขไดตลอดเวลา เพื่อใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจำเปนในการปกครองทีจ่ะรกัษาประโยชน

สาธารณะ รวมทั้งเพื่อปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของประชาชนดวย 

4. หลักความเปนกลางของบริการสาธารณะ ฝายปกครองในทุกระดับที่เกี่ยวของจะเลือก

ปฏิบัติในการดำเนินการเกี่ยวกับบริการสาธารณะไมได  

5. หลักการใหเปลาของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองที่จัดต้ังโดย                          

ผลของกฎหมายเทาน้ัน ที่จัดทำข้ึนโดยไมเรียกคาตอบแทนจากผูใชบริการ  

6. หลักความโปรงใสของบริการสาธารณะ ฝายปกครองหรือหนวยงานที่จ ัดทำบริการ

สาธารณะไมวาเปนการจัดทำบริการสาธารณะประเภทใด จำเปนตองมีการเปดเผยขอมูลขาวสาร                           

อยางตรงไปตรงมาเพื่อใหประชาชนเขาถึงขอมูลไดสะดวก และมีกระบวนการใหประชาชนตรวจสอบ

ได โดยถือปฏิบัติในการเผยแพรขอมูลขาวสารใหประชาชนทราบตามกฎหมายวาดวยขอมูลขาวสาร                    

ที่มีอยู  

7. หลักการมีสวนรวมของประชาชน การใหบริการสาธารณะของภาครัฐและองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไมเพียงใดนั้น ผูใหคำตอบไดดีที่สุด คือ ประชาชนผูรับบริการ 
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กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียไดมีโอกาสแสดงทรรศนะและเขารวมกิจกรรมตาง ๆ 

ที ่มีผลตอชีวิตความเปนอยู ของประชาชน รวมทั้งมีการนำความคิดเห็นดังกลาวไปประกอบการ

พิจารณากำหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ประกอบดวย การใหขอมูลตอผู  เกี ่ยวของ                                

การเปดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนรวมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชนให

เขามามีสวนรวมได 

 

3. แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ 

การบริการ (Service) ซึ่งไดมีผูใหความหมายไวแตกตางกัน จากการศึกษาของโกเมฆ มีรัตนคํา 

(2558) ไดสรุปความหมายไวตาง ๆ ดังตอไปน้ี 

มีชัย แพงมาพรม (2550) กลาววา การใหบริการ คือ การรับใชใหความสะดวกตาง ๆ ในการ

บริการ มีความหมายรวมถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับ

บริการหรือผูใชบรกิารน้ัน และสามารถอธิบายไดโดยใชตัวอักษรยออธิบายลักษณะเดนของการบรกิาร

ไว ดังน้ี 

การย้ิมแยม เอาใจใสเขาอกเขาใจ คือ S = Smiling + Sympathy 

การตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว ทันใจโดยมิทันเอยปากเรียกหา คือ              

E = Earl response 

การแสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา คือ R = Respectful 

ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา คือ V = Voluntariness manner 

การแสดงออกซึ ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริมภาพพจนขององคกร คือ                      

I = Image Enhancing 

กริยาออนโยน สุภาพ มีความออนนอมถอมตน คือ C = Courtes 

ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือรนขณะบริการ และใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ 

สามารถตอบสนองลูกคาไดเหนือกวาความคาดหวัง คือ E = Enthusiasm 

วิชญาดา แกวสีขาว (2550) ไดรวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการไวดังตอไปน้ี 

1. การใหบริการตองมีลักษณะ ดังน้ี 

1.1 สรางความพึงพอใจของประชาชนที่ไดรับจากการใหบริการจากหนวยงานรัฐ 

1.2 คุณภาพการใหบริการดานระยะเวลา สามารถใหบริการที่รวดเร็ว 

1.3 ความเช่ือถือไดในการบริการมีความถูกตอง 

1.4 คาใชจายในการใหบริการ ตองมีความประหยัดและคุมคาในการใหบริการ

ประชาชน 

1.5 ลักษณะงานการใหบรกิาร ทําใหประชาชนไดรบัความสะดวก คลองตัว เสมอภาค 

เปนรูปธรรม โปรงใส 
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1.6 ปริมาณงานใหบริการประชาชน มีความเพียงพอตามที่ประชาชนตองการ 

1.7 เอกสารที่ใชในการบริการประชาชนมีแบบฟอรมนอยที ่ส ุด และขอเอกสาร

หลักฐานจากประชาชนนอยที่สุด 

1.8 การใหบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 

Service) สามารถบริการดวยความรวดเร็ว เบ็ดเสร็จที่เจาหนาที่เพียงคนเดียวหรือใหบริการประชาชน 

ณ จุดบริการเพียงจุดเดียวโดยใชระบบเครือขาย หรือใหบริการประชาชนหลาย ๆ เรื่องหรือหลาย ๆ 

รูปแบบ ศูนยบริการที่เดียวในบริเวณเดียวกันไดครบทุกเรื่อง แสดงถึงการมีมาตรฐานในการบริการ

ประชาชน 

2. ผลงานการใหบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐตองมีการจัดทํามาตรฐานการบริการ

ประชาชนไวเปนรูปธรรมอยางชัดเจน และกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ดังน้ี 

2.1 มีการจัดทํามาตรฐานการบริการประชาชนเปนลายลักษณอักษร มีความชัดเจน 

เกี ่ยวกับกระบวนการใหบริการประชาชน มีวิธีการ ขั ้นตอนการดําเนินการ และระยะเวลาการ

ใหบริการอยางไร ประชาชนจะนําเอกสารหลักฐานอะไรมาบางในการติดตอขอรับบริการของ

หนวยงานรัฐ 

2.2 สําหรับมาตรฐานการบริการประชาชนจําเปนจะตองมีการปรับปรุงลดขั้นตอน

การใหบริการใหสั้นที่สุด ใชเวลาที่นอยที่สุด เปนที่พึงพอใจของประชาชนมากที่สุด 

2.3 มาตรฐานการบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐ จะตองถือปฏิบัติเปน

ประจําทุกวัน และปฏิบัติตอประชาชนอยางเสมอภาค 

2.4 มาตรฐานการบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐ จะตองประกาศและ                 

เผยแพรใหประชาชนทราบโดยทั่วไป โดยจะตองมีวิธีการใหประชาชนทราบมากอนที่จะนํามาใช

บริการของหนวยงานของรัฐ 

แคทรียา เดชบุรัมย (2550) กลาววา การใหบริการดวยความยิ ้มแยมแจมใส สามารถ

ตอบสนองความตองการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ ใหเกียรติลูกคา มีความสุภาพออนโยน จะเปนการ

สรางความประทับใจใหลูกคาเกิดความคาดหวังทีลู่กคาจะไดรับ 

สรุปไดวา การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูใหบริการสงมอบใหแกผูรับมอบบริการ 

ซึ่งเปนสิ่งที่มองไมเห็นเปนรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค ความยุติธรรม และรวดเร็วเพื่อตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจและประทับใจน่ันเอง



 

  21 เทศบาลตำบลหวยนาง 

หลักการใหบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐ 

กรมการปกครอง (2536, อางถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ไดกําหนดหลักการ

ใหบริการประชาชน ไวดังน้ี 

1. การปฏิบัติตน 

1.1 การแตงกายที่ดี เหมาะสม เปนการเสริมสรางบุคลิกภาพ และเปนที่ประทบัใจ

แกผูพบเห็นและติดตอดวย ผูแตงกายดีไมจ ําเป นตองเปนผ ู ที ่มีร ูปรางและหนาตาดีเสมอไป                    

การแตงกายที่นับวางามและถูกตองน้ันไมไดอยูกับการสวมเสื้อผาที่มีราคาแพง หลักสําคัญอยูที่ความ

สุภาพ สะอาดเรียบรอย ถูกกาลเทศะ 

1.2 รักษาเวลา ขาราชการตองอุทิศเวลาในการปฏิบัติงานดังน้ี 

1.2.1 ปฏิบัติงานจนกระทั่งเวลากลับ ไมมาทํางานสาย และกลับกอนเวลา 

1.2.2 การพักกลางวันเปนไปตามเวลาที่กําหนด 

1.2.3 ไมผิดนัด 

1.2.4 ถาจําเปนตองปฏิบัติงานอยางตอเนื่องจนแลวเสร็จ แมจะเลยเวลา

ปฏิบัติงานตามปกติ ก็ควรปฏิบัติตอไปใหแลวเสร็จ 

1.3 การแสดงความต้ังใจในการปฏิบัติหนาที ่

1.4 หลีกเลี่ยงการใชอารมณ การโตแยง และแสดงความฉุนเฉียวกับผูมารับบริการ 

1.5 มารยาทในการใหบริการกับประชาชนใหการตอนรับเมื่อประชาชนเขามาติดตอ

ที่สํานักงาน 

1.6 มีความสามัคคีชวยเหลือกันในการทํางาน 

2. การปฏิบัติงาน 

การจัดงานในสํานักงานควรดําเนินการ ดังน้ี 

2.1 งานบริการประชาชนควรอยูช้ันลางของอาคาร และใกลทางเขาออกเพื่อสะดวก

แกประชาชนผูมาติดตอ และชองทางเขา-ออก ควรจะกวางขวางพอ 

2.2 ควรมีแสงสวางเพียงพอและอากาศถายเทสะดวก ไมต้ังช้ันบังประตูหรือหนาตาง 

2.3 การจัดโตะทํางาน ควรเปนไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงานตามลําดับ

เปนเสนตรง ไมยอนไปยอนมา 

2.4 การต้ังตูเก็บเอกสาร จะตองไมเกะกะและมีที่วางพอที่จะเปดตูใหไดสะดวกและ

ควรวางชิดฝาผนังหอง ไมควรวางปดประตู หนาตาง 

2.5 สํานักงานตองสะอาด เรียบรอย สวยงาม 

2.6 สํานักงานควรมีพื้นที่กวางขวางพอสมควรและควรจัดที่สําหรับประชาชนผูมา

ติดตอ พรอมทั้งจัดที่น่ังพักรอ มีน้ำด่ืม ที่อานหนังสือพิมพ โทรศัพทสาธารณะ 

2.7 หองน้ำสะอาด 
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3. อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช 

3.1 อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช หรือเอกสารที่ตองใชรวมกัน ควรอยูใกลกันหรือ                 

ที่เดียวกัน หรือใกลเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 

3.2 ควรจัดใหมีเพียงพอ เบิกจายไดสะดวก พรอมสํารองไวเพื่อการปฏิบัติงานแตละ 

ชวงเวลาใหเพียงพอใชงาน เชน แบบพิมพตาง ๆ เปนตน 

3.3 ควรจัดใหมีตัวอยาง คํารอง แบบพิมพตาง ๆ เขียนติดไวเปนตัวอยางแก

ประชาชน พรอมทั้งปากกาหรือดินสอ 

4. วิธีการปฏิบัติงาน 

4.1 ศึกษาหาความรูและเพิ ่มประสิทธิภาพในการปฏิบ ัติงานตาง ๆ ความรู

ความสามารถเปนคุณสมบัติพื้นฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการ

จะบกพรอง ขาดประสิทธิภาพ ถาขาราชการขาดความรู ความสามารถในการทํางานในหนาที่ ดังน้ัน

จึงสามารถพิจารณาเรื่องความรู ความสามารถน้ีไดใน 2 ลักษณะ ดังน้ี 

4.1.1 ความรูความสามารถในงานในหนาที่ที่ไดรับมอบหมายขาราชการคนใดไดรับ

มอบหมายใหรับผิดชอบงานใด ก็ตองหมั่นศึกษาความรูงานในหนาที่น้ัน ๆ 

4.1.2 ความรูความเขาใจในระบบงาน และโครงสรางการทํางานของหนวยงาน                    

เมื่อตองปฏิบัติงานในหนวยงาน นอกจากความรูความเขาใจงานในหนาที่แลวยังตองมีความเขาใจ                   

ในการทํางานของสวนราชการตาง ๆ ที่เกี่ยวของดวย เพื่อสามารถตอบคําถามหรือใหคําแนะนําตาง ๆ 

เบื้องตนแกประชาชนที่มาติดตองานได 

ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, อางถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ไดเสนอหลักการ

ใหบริการแบบครบวงจร หรือการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา จะตองเปนไปตามหลักการ ซึ่งอาจ

เรียกงาย ๆ วาหลัก Package-Service ดังน้ี 

1. ยึดการสนองความตองการที่จําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิง

รับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการดังน้ี คือ 

1.1 ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะเริ่มตนก็เมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ

มากกวาที่จะมองวา ตนมีหนาที่ที่จะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะไดรับ 

1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการมักเปนไปเพื่อสงวน 

อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุม                         

มากกวาการสงเสรมิการติดตอราชการ จึงตองใชเอกสารหลกัฐานตาง ๆ  เปนจํานวนมาก และตองผาน

การตัดสินใจหลายข้ันตอนซึ่งบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

1.3 จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมกีฎหมายระเบียบ  

เชน เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ

ของเจาขุนมูลนายในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสัมพันธ
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จึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ  เชน ความไมเต็มใจที่จะใหบริการ รูสึก

ไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 

ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนของ

ประชาชนผูรับบริการ ทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการและผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ 

ซึ่งมีลักษณะดังน้ี คือ 

1. ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการ

อยางตอเน่ือง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 

2. การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถงึสิทธิ

ประโยชนของผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยาง

สะดวกและรวดเร็ว 

3. ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีฐานะและศักด์ิศรีเทาเทียม                  

กับตน มีสิทธิที่จะรับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ  อยาง                      

รวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการ คือ

ความลาชา ซึ่งในดานหน่ึงเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริหารราชการ

เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องที่สามารถแกไข

ได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดจากการขาดการกระจาย

อํานาจ หรือเกิดจากการกําหนดข้ันตอนที่ไมจําเปน หรือความลาชาที่เกิดข้ึนเพราะขาดการพัฒนางาน 

หรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรค

สําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังน้ันระบบราชการ

จําเปนที่ตองตั้งเปาหมายที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจทําได 3 ลักษณะ 

คือ 

2.1 การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ

ชํานาญงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 

2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบ วิธีการ

ทํางานใหมีข้ันตอน และใหเวลาในการใหบริการเหลือนอยที่สุด 

2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น อนึ่งการ

พัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเปนเรื ่องที ่สามารถกระทําได ทั ้งขั ้นตอนกอนการใหบริการ                         

ซึ่งไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมที่จะใหบริการ และการนําบริการไปสูผูที่สมควร

ที่จะไดรับบริการเปนการลวงหนา เพื่อปองกันปญหาหรือความเสียหาย เชน การแจกจายนำ้สําหรับ

หมูบานที่ประสบภัยแลงนั ้น หนวยราชการไมจําเปนที่จะตองรอใหมีการรองขอ แตอาจนําน้ำไป

แจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนใหบริการเมื่อมีผูมา

ตอขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในขั ้นตอนภายหลังการใหบริการ เชน การรายงาน                      
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การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตาง ๆ  เปนตน เพื่อใหวงจรของการใหบริการสามารถดำเนินการ

ตอเน่ืองไปไดอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน การใหบริการในการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน ซึ่งจะตอง

มีการจัดสงเอกสารหลักฐานทางการทะเบียนจากสํานักทะเบียนตนทาง เปนตน 

3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก 

ประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึ ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ 

ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดี 

ของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณ คือ การบริหารที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกิน                        

2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้การใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึง 

ความพยายามที่จะใหบริการในเรื่องอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับ แมวาผูมาขอรับ 

บริการจะไมไดรองขอก็ตาม แตถาเห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ ก็ควรที่จะใหคําแนะนํา 

และพยายามใหบริการในเรื่องนั้น ๆ ดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่ผูให 

บริการพบวาบัตรประจาํตัวประชาชนของผูใดหมดอายุแลวก็ดําเนินการจดัทําบตัรประจาํตัวประชาชน 

ใหใหม เปนตน 

4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการเปนเปาหมาย                        

ที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมี 

ความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจ                            

ที่จะใหบริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผูบริการ ซึ่งนําไปสู 

ปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจ ดังนั้นหากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความ 

กระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผลคําแนะนําตาง ๆ มากข้ึน 

และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ  อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปน 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการน้ันเปนไปอยางรวดเร็ว และมีความสมบูรณ ซึ่งจะนําไปสูความเช่ือถือ 

ศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

5. การใหบริการดวยความถูกตอง สามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการครบวงจร 

นั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตอง ชอบธรรม ทั้งในแง 

ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย ซึ่งเกี่ยวของ

กับการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ เชน ในกรณีที ่มีผูมาขออนุญาตมีและใชอาวุธปน                          

นายทะเบียนจะตองมีการสอบสวนขอเท็จจริงเกี่ยวกับความประพฤติและความจําเปนของผูรับบรกิาร

ดวย หรือในกรณีที่มีผูมาขอจดทะเบียนหยา แมวานายทะเบียนจะสามารถดําเนินการใหไดตามความ

ประสงคแตในแงศีลธรรมจรรยาแลว ก็ควรที่จะมีการพูดจาไกลเกลี่ยคูสมรสเสียกอน ดังน้ันการใช

ดุลพินิจในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตองและสามารถตรวจสอบได ซึ ่งการ

ตรวจสอบความถูกตองน้ี อาจเปนการตรวจสอบโดยกลไกภายในระบบราชการเอง เชน การตรวจสอบ

ความถูกตองโดยผู บ ังคับบัญชา หร ืออาจเปนการตรวจสอบจากภายนอก ซึ ่งท ี ่สำคัญก็คือ                            
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การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดทายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสํานึก รับผิดชอบ

ในเชิงศีลธรรมจรรยาทางวิชาชีพของตัวขาราชการ 

6. ความสุภาพออนนอม เปนเปาหมายอีกประการหน่ึงของการพัฒนาการใหบรกิารแบบครบ 

วงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ 

ออนนอม ซึ่งจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการ อันจะ 

สงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น ความสุภาพออนนอมในการให 

บริการน้ันจะเกิดข้ึนไดก็โดยการพัฒนาทัศนคติของขาราชการ ใหเขาใจวาตนมีหนาที่ในการใหบริการ 

และเปนหนาที่ที่มีความสําคัญ รวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูที่มาติดตอขอรับ 

บริการ 

7. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตองให 

บริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะตองเปนไปตามเงื่อนไข ดังน้ี 

7.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน ไมวาผูรับบรกิาร 

จะเปนใครก็ได หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ 

7.2 การใหบริการจะตองคําถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย ทั้งน้ี 

เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ 

ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพออยู 

ในพื้นที่หางไกล ทุรกันดาร เปนตน ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึงกลุมนี้ดวย 

เชน การจัดหนวยบริการเคลื่อนที ่ตาง ๆ เปนตน การลดเงื่อนไขในการรับบริการ การใหบริการ                          

ใหเหมาะสมกับความสามารถของผูรับบรกิาร เชน การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแก 

ผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บคาปรับในอัตราที่ต่ำสุดตามที่กฎหมายกําหนด เมื่อเห็นวาผูรับบริการไมมี 

เจตนาเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซึ่งอาจเรียกความเสมอ 

ภาคน้ีวา ความเสมอภาคที่จะไดรับบรกิารที่จําเปนจากรัฐ 

 

4. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพในการใหบริการ 

ความหมายและนิยามของคุณภาพในการใหบริการ 

Namin (2017) ไดกลาวถึงคุณภาพในการใหบริการวา เปนการวัดชองวางระหวางสิ่งที่รับรู

กับสิ่งที่คาดหวัง  

ละมัย เบาเออร และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ไดกลาวถึงคุณภาพในการใหบริการวา                    

เปนการนำเสนอการใหบริการที่แตกตางจากผูแขงขัน และตรงกับความตองการของผูบริโภค คุณภาพ

ในการใหบริการในเชิงลึกและการใหบริการที่มีคุณภาพสูงจะทำใหมีความไดเปรียบในการแขงขัน                

ซึ่งจะทำใหมีผลกำไรที่มากข้ึน 
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รัตพล มนตเสรีวงศ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ไดกลาวถึงคุณภาพในการใหบริการวา 

คุณภาพบริการนั ้นขึ ้นอยู กับความแตกตางระหวางความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรู ของ

ผูรับบริการเมื่อผูรับบริการมารับบริการ โดยมิติที่สำคัญที่บงชี ้ถึงคุณภาพในการใหบริการไดแก                       

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy)               

การใหความเชื ่อมั ่นตอลูกคา (Assurance) ความเชื ่อถือไววางใจได(Reliability) และความเปน

รูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990 อางในร ัตพล มนตเสรีวงศ , 2556) ไดสราง

เคร ื ่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที ่เร ียกวา “SERVQUAL” (Service Quality) ม ีการ

วิเคราะหคาทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิติสำคัญที่บงชี้ถึงคุณภาพการบริการโดยมีจำนวน 5 ดาน

หลัก ดังน้ี  

1. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะ

ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารไดทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารบั

บริการไดงาย และไดรบัความสะดวกจากการมาใชบริการ 

2. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 

ความเอื้ออาทร เอาใจใส ผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการในแตละคน 

3. การใหความเชื ่อมั่นตอล ูกคา (Assurance) หมายถึง ผ ู ใหบร ิการมีทักษะ ความรู

ความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยา

ทาทางและมารยาทที่ดีในการบริการ สามารถที่จะทำใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ และเกิดความ

มั่นใจวาจะไดบริการดีที่สุด  

4. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรงกับ

สัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งมีความถูกตอง เหมาะสม และมีความสม่ำเสมอในทุก

ครั้งของการบริการ ทำใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื ่อถือสามารถใหความ

ไววางใจได 

5. ความเปนรปูธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเหน็

ถึงสิ่งอำนวยความสะดวกตาง ๆ ซึ่งไดแก เครื่องมืออุปกรณ บุคลากร และการใชสัญลักษณ หรือ

เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารใหผูบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นมีความเปนรูปธรรมสามารถ

รับรูได 

กลาวโดยสรุป คุณภาพในการใหบริการนั้นคือ การวัดชองวางระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรบัรูกับ                       

สิ่งที่ลูกคาคาดหวัง ซึ่งคุณภาพในการใหบริการในเชิงลึกและการใหบริการที่มีคุณภาพสูงจะทำใหมี

ความไดเปรียบในการแขงขันที่มากข้ึน โดยคุณภาพในการใหบรกิารน้ันประกอบดวยมิติที่หลากหลาย 

ซึ่งมิติที่สำคัญที่บงชี้ถึงคุณภาพในการใหบริการไดแก การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy) การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) ความ

เช่ือถือไววางใจได (Reliability) และความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) เปนตน 
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5. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกในทางบวกของบคุคลตอสิง่ใดสิง่หน่ึง 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ จึงเปนการแสดงออกถึงความรู สึกในทางบวกของผู รับบริการตอ                       

การบริการ อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกคาไดรับในการบริการกับสิ่งที่ลูกคา

คาดหวังวาจะไดรับจากการบริการ ซึ่งความรูสึกน้ีสามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับ 

ปจจัยท่ีทำใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ 

ปจจัยที่ทำใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปไดดังน้ี (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)  

1. ความพึงพอใจของผูใหบรกิาร ผูใหบริการจะทำงานใหบรรลเุปาหมายขององคกรไดจะตอง

มีปจจัยตาง ๆ ดังน้ี 

1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เปนความมั่นคงในการทำงาน ทำใหมีความรูสึกนาเชื่อถือ 

สรางความมัน่ใจ และเกิดความพึงพอใจในการทำงานได 

1.2 โอกาสความกาวหนาในการทำงาน ความตองการเชนน้ีจะลดลงเมื่อมีอายุมากข้ึน 

1.3 คาจางหรือรายไดและโอกาสกาวหนามักมีความสัมพันธกับเรื่องเงิน 

1.4 สภาพการทำงาน การควบคุมดูแลของผูบังคับบัญชาเปนสวนสำคัญทำใหเกิดความ

พึงพอใจและไมพอใจตอการทำงาน 

1.5 ลักษณะที่แทจริงของงานที่ทำ ถาตรงกับความรูความสามารถของผูใหบริการกจ็ะ

เกิดความพึงพอใจ 

1.6 ผลประโยชนตอบแทน เชน โบนัส เงินบำเหน็จบำนาญ วันหยุด เปนตน 

1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ทำ 

1.8 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ระยะเวลาการทำงาน ทัศนคติ การศึกษา เปนตน 

1.9 คำชมเชย ที่มีตอการใหบริการ 

2. ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการของหนวยงานนั้นควรจะ

พิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลาน้ี 

2.1 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เปนตน 

2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความสำคัญอยางมากในการทำใหเกิดความพึงพอใจ 

2.3 การประชาสัมพันธในการบริการ เพื่อใหทราบถึงข้ันตอนตาง ๆ ของการบริการและ

ช้ีแจงผลการดำเนินงาน เพื่อใหเกิดทัศนคติที่ดีตอผูมารับบริการ 

2.4 ระบบการทำงานตองมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ำเสมอในการใหบริการ 

ซึ่งผูรับบริการจะมีเหตุผลตอการบริการน้ัน 

2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผูรับบริการชอบใหเจาหนาที่ปฏิบัติอยาง             

เทาเทียมมิใชเลือกปฏิบัติ 
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2.6 การปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ การพูดจาที่ดี การแนะนำในการบริการมีความสัมพนัธ

ดานตาง ๆ กอใหเกิดความรูสึกที่ดีของผูรับบริการ 

2.7 คุณภาพของการใหบริการนั้น ตองมีความถูกตอง และนาเชื่อถือของขอมูลสำหรับ

ใหบริการซึ่งสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจที่เกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนผลของ

การรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการ ในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งที่

ผูรับบริการไดรับจริงในแตละสถานการณ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไมคงที่ผันแปรไปตามชวงเวลา                     

ที่แตกตางกันได ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ คือ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 

ธรรมาธิราช, 2544 ) 

1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑ 

บริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด 

เชน แขกที่เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารจะไดรับอาหาร

ตามที่สั่ง เปนตน สิ่งเหลานี้เปนบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละ

ประเภท ซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ  

2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนำเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการ

นำเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปน

ความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่และ

ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการ ในดานความรับผิดชอบตองาน            

การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ จะเห็นวาความพึงพอใจในการบริการ

เกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของ

การบริการ และกระบวนการนำเสนอบริการในวงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและ

ผู ร ับบร ิการ ซึ ่งถาตรงกับสิ ่งท ี ่ผ ู ร ับบริการมีความตองการหรือตรงกับความคาดหวังที ่มีอยู                                  

หรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาวขางตน ก็ยอมจะนำมาซึ่งความพึงพอใจ

ในบริการน้ัน แตหากเปนไปในทางตรงกันขามสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูที่คาดหวัง 

ผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑและการนำเสนอบริการได จึงสามารถแสดงเปน

ภาพองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการได ดังภาพที่ 2.3 
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ภาพท่ี 2.3 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการเปนสิ ่งที ่ผู ดำเนินการจะตองคำนึงถึงทั้งในฐานะผู ใหบริการ                       

และจะตองคาดคิดในฐานะของผูรับบริการรวมดวย เพื่อที่จะสามารถสงเสริมใหเกิดความพึงพอใจ                    

ในการบริการข้ึนได โดยสามารถกระทำผานข้ันตอนตาง ๆ ดังน้ี (พิมล เมฆสวัสด์ิ, 2550) 

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชอยางสมำ่เสมอผานการซักถามโดยตรง 

การสำรวจความคิดเห็น เพื่อศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ที่รับบรกิาร 

หรือผูใชมีตอการใหบริการ รวมกับการรับฟงความคิดเห็นของผูใหบริการที ่เปนผู ปฏิบัติโดยตรง 

ทั้งสองสิ่งจะทำใหผูดำเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่ใกลเคียง                 

กับความเปนจริงมากที่สุด เพื่อที่จะไดนำไปพัฒนากระบวนการใหบริการที่มีคุณภาพตรงกับความ

ตองการของผูรับบริการหรือผูใชได 

2. การกำหนดเปาหมายและทิศทางขององคกรใหชัดเจน ซึ่งผูดำเนินการจะตองกำหนด

ทิศทางและจุดยืนของหนวยงานใหชัดเจน นั้นคือ มีเปาหมายที่จะตอบสนองตอความคาดหวังของ

ผูรับบริการหรือผูใช โดยมีความสอดคลองตอแนวโนมพฤติกรรมของผูรับบริการหรือผูใช และความ

พรอมของผูใหบริการที่จะดำเนินการใหมีคุณภาพ 

3. การกำหนดยุทธศาสตรการบริการที ่มีประสิทธิภาพ โดยจะตองมีการกำหนดฐานะ                

ของตนเองในการแขงขันดานการบริการ กำหนดกลุมผูรับบริการเปาหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดออน             

ของตนเอง จากนั ้นจึงกำหนดเปนกลยุทธในการบริหารจัดการที ่มีประสิทธิภาพ รวมกับการนำ

เทคโนโลยีตาง ๆ  เขามาปรับใชเพื่อใหเกิดการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเขาถึง

ผูรับบริการหรือผูใชจำนวนมากได 

การรับรูการบรกิาร

ที่ควรจะเปนที่เกิดข้ึนจรงิ

การรับรูคุณภาพ

ของผลิตภัณฑบริการ

การรับรูการบรกิาร

ที่ควรจะเปนที่เกิดข้ึนจรงิ

การรับรูคุณภาพ

ของการนําเสนอบริการ

การรับรูการบริการ 

ท่ีควรจะเปนท่ีเกิดขึ้นจริง 
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4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมบุคลากรใหบริการ เพื่อใหผูใหบริการทุกคน              

มีความรวมมือรวมใจในการทำงาน รับผิดชอบตอการสรางสรรค ความเอาใจใส ความทุมเท                           

ในการทำงาน โดยมุงเนนการทำงานเปนทีม เพื่อสรางเสริมคุณภาพในการใหบริการ 

5. การนำกลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการหรือผูใชไปปฏิบัติ และประเมินผล

ผานการสรางบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการที่มุงเนนการทำงานที่มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพ

เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูรบับรกิารหรือผูใช มีการกำหนดเปาหมายและเกณฑวัดที่ชัดเจนรวมถึง

ผลตอบแทนการปฏิบัติตามเปาหมายเพื่อเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธที่วางไว 

ปจจัยท่ีสำคัญในการตัดสินใจเก่ียวกับการกระบวนการบรกิาร 

 (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) กลาววา ในการตัดสินใจเกี่ยวกับการออกแบบกระบวนการ

บริการ นักการตลาดบริการควรจะตองคำนึงถึงปจจัยที่สำคัญ ดังตอไปน้ี 

1. ระดับของการมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการบริการกระบวนการบริการจะแตกตาง

กันตามระดับการมีสวนรวมของลูกคาที ่แตกตางกัน เชน กระบวนการบริการในกรณีที่ลูกคาตอง

บริการตนเองจะแตกตางจากกรณีที่มีพนักงานใหบริการลูกคา เปนตน 

2. สถานที่ที่ใชในการนำเสนอบริการสถานที่ที่ใชในการนำเสนอบริการ มีความสำคัญตอการ

ออกแบบกระบวนการบริการใหลูกคาในสถานที่เฉพาะของกิจการบริการตาง ๆ  เชน โรงภาพยนตร 

หรือรานซักแหง เปนตน จะแตกตางจากในกรณีที่กระบวนการบริการลูกคาของสถานที่ลูกคาเอง เชน 

กรณีของการบริการกำจัดปลวก เปนตน 

3. ประเภทของการบริการ บุคคลหรือใชเครื่องมือเปนหลักในการบริการ การออกแบบ 

กระบวนการจะตองพิจารณาวาบริการนั้นใชบุคคลเปนหลัก เชน บริการที่ปรึกษาดานการจัดการ

ธุรกิจ เปนตน หรือวาใชเครื่องมือเปนหลัก เชน บริการจากเครื่องฝากถอนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน 

4. ระดับของการติดตอกันระหวางพนักงานและลูกคามากหรือนอยนั ้น มีผลกระทบตอ

รูปแบบของกระบวนการ กลาวคือ ในกรณีที่มีระดับของการติดตอกันนอย เชน การจองต๋ัวภาพยนตร

ทางอินเทอรเน็ต เปนตน จะมีกระบวนการที่แตกตางกับกรณีที่มีระดับของการติดตอกันมาก เชน  

การเขารับการรักษาในโรงพยาบาล เปนตน 

5. ระดับของความเปนมาตรฐานในการกำหนดรูปแบบที่เหมาะสมของกระบวนการควร

พิจารณาวาการนำเสนอบริการนั้นมีรูปแบบเปนมาตรฐานเดียวกันทั้งหมดทุกครั้ง เพื่อการควบคุม

คุณภาพและลดตนทุนในการดำเนินการ หรือวาอาจมีการนำเสนอบริการในลักษณะที่แตกตางจาก

มาตรฐานได เพื่อตอบสนองความตองการที่แตกตางกันของลูกคาแตละกลุม 

6. ระดับความซับซอนของบริการจะเกี ่ยวของกับจำนวนของลำดับขั้นตอนหรือกิจกรรม 

ตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ กระบวนการของการใหบริการที่มีความซับซอนมาก เชน บริการ

รับจัดงานแตงงาน ซึ่งแตกตางจากกระบวนการของการใหบริการที่มีความซับซอนนอย เชน บริการ

ถายเอกสาร เปนตน 
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ดานสภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพของการบริการ 

(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) ใหความหมายวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม

เคานเตอรใหบริการ การตกแตงล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน หองน้ำ การตกแตง ปายประชาสัมพันธ 

แบบฟอรมตาง ๆ เปนตน ซึ ่งสิ ่งเหลานี้เปนสิ ่งที ่ลูกคาใชเปนเครื ่องหมายแทนคุณภาพของการ                    

ใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ 

ดังนั้นสิ่งแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามดวยและ

อยากที่จะเขาไปใชบริการ 

(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ใหความหมายวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง สิ ่งแวดลอมที ่เกี ่ยวกับการใหบริการ สถานที่ที ่ล ูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกันและ

องคประกอบตาง ๆ ซึ่งทำหนาที่ชวยอำนวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการน้ัน  

สรุปไดวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ ่งที ่เปนรูปธรรมตาง ๆ                          

ที่สามารถมองเห็นหรือรับรูไดและใชเปนเครื ่องบงชี้ถึงคุณภาพของบริการ ประกอบดวย อาคาร

สำหรับบริการ เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็มเคานเตอรใหบรกิาร การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้ ลาน

จอดรถ สวน หองน้ำ การตกแตงปาย ประชาสัมพันธ 

หนาท่ีของลักษณะทางกายภาพของการบริการ 

ชุติรัตน เจริญสุข (2546) กลาววา ธุรกิจบริการมีการใชหลักฐานทางวัตถุหรือลักษณะทาง

กายภาพของการบริการเปนสวนหนึ่งของสวนประสมทางการตลาดบริการ โดยมีบทบาทหนาที่ 

ดังตอไปน้ี 

1. เปนสื่อที่ใชเรียกรองความสนใจ จูงใจกลุมลูกคาเปาหมายและทำใหบริษัทแตกตางจาก 

คูแขงขัน เชน การออกแบบอาคารสถานที่ การตกแตงภายใน เปนตน 

2. เปนสื่อในการสรางขาวสาร เพื่อติดตอสื่อสารไปยังลูกคากลุมเปาหมายเกี่ยวกับลักษณะ

เดนและระดับคุณภาพของการบริการ เชน สัญลักษณของบริษัท การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยและ

กาวหนาของบริษัท เปนตน 

3. เปนสื่อที่กอใหเกิดผลในทางที่ดีขึ้น กระตุนใหลูกคามีความตองการอยากใชบริการของ

บริษัทเพิ่มมากข้ึนเน่ืองจากผลิตภัณฑบริการเปนสิ่งที่มองไมเห็น ลูกคาจะสัมผัสถึงระดับคุณภาพของ

การบริการกอนการซื้อไดยาก ซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคาที่มีตัวตน ฉะนั้นการสรางลักษณะทาง

กายภาพของการบริการจึงเปนสิ่งจำเปน 

ดังนั้น ลักษณะทางกายภาพของการบริการ ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และ

อุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้  

ลานจอดรถ สวน หองน้ำ การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ ซึ่งสิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่

ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทาง
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กายภาพ เปนปจจัยหน่ึงในการเลือกใชบริการ ดังน้ันสิ่งแวดลอมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและสวยงาม

เพียงใด บริการนาจะมีคุณภาพตามดวยและอยากที่จะเขาไปใชบริการ 

 

6. แนวคิดเก่ียวกับการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 

ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี วาดวยการสรางระบบบริหารกิจการบานเมืองที่ดีและสังคมที่ดี 

พ.ศ. 2542 ไดระบุหลักการของคำนิยามของการบริหารกิจการบานเมืองและสังคมที่ดีไว ดังน้ี  

การบริหารกิจการบานเมืองและสังคมที่ดีเปนแนวทางสำคัญในการจัดระเบียบใหสังคมทั้ง

ภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชน และภาคประชาชน ซึ่งครอบคลุมถึงฝายวิชาการ ฝายปฏิบัติการฝายราชการ

และฝายธุรกิจสามารถอยูรวมกันอยางสงบสุข มีความรูรักสามัคคีและรวมกันเปนพลัง กอใหเกิดการ

พัฒนาอยางยั ่งยืน และเปนสวนเสริมสรางความเขมแข็งหรือสรางภูมิคุมกันการบริหารราชการ

บานเมืองที ่ดีเปนการบริหารราชการเพื ่อบรรลุเปาหมาย เพื ่อใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน                          

เกิดผลสัมฤทธ์ิตอภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ ไมมีข้ันตอน

การปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหท ันตอสถานการณ 

ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผล

การปฏิบัติราชการอยางสม่ำเสมอ 

การบริหารราชการบานเมืองที่ดีตามที่กลาวมาแลวขางตนน้ี มีสาระสำคัญอยูหลายประการ 

ดังน้ี   

1. มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน หมายถึง การปฏิบัติราชการที่มีเปาหมายเพื่อใหเกิด

ความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน ความสงบ และความปลอดภัยของสังคม สวนรวม 

ตลอดจนประโยชนสูงสุดของประเทศ 

2. มุงใหเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจขององคกรปกครองสวนทองถิ่น หมายถึง การบริหารงาน

มุงเนนผลลัพธที่เกิดข้ึนจากการปฏิบัติงานที่สอดคลองเปนไปในแนวเดียวกับภารกิจและวัตถุประสงค

ที ่กำหนดขึ ้นไวสำหรับงานนั้น ๆ โดยผลลัพธที ่เกิดขึ ้นมีความคุ มคากับการใชทรัพยากรอยางมี

ประสิทธิภาพ และสามารถกำหนดตัวช้ีวัดผลการปฏิบัติงานไดอยางชัดเจน ซึ่งสงผลตอการบริหารงาน

อยางมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนโดยตรงตอความตองการของประชาชน 

3. มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจ โดยการกำหนดวิธีการปฏิบัติงานของ

สวนราชการใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล และวัดความคุมคาในแตละภารกิจ โดยใหสวน

ราชการยึดหลักความโปรงใส ความคุมคา และความชัดเจนในการปฏิบัติราชการ  

4. ลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานที่เกินความจําเปน  

5. ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  

6. ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการ 
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จากขอ 4, 5, 6 เปนการลดขั ้นตอนการปฏิบ ัติงานและการปฏิบ ัติงานใหมี

ประสิทธิภาพ โดยในการปฏิบัติงานไดจัดใหมีการกระจายอำนาจการตัดสินใจ เพื่อความรวดเร็วและ

ลดข้ันตอนการปฏิบัติราชการ โดยในการอนุญาต การอนุมัติ การปฏิบัติราชการ การดำเนินการอื่นใด

ของผูดำรงตำแหนงใดใหแกผูดำรงตำแหนงที่มีหนาที่รับผิดชอบในการดำเนินการในเรื่องน้ันโดยตรง 

เพื่อใหเกิดความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการ 

7. มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสม่ำเสมอ คือ ตองมีหลักเกณฑควบคุม ติดตามและ

กำกับดูแล การใชอำนาจมีการกำหนดความรับผิดชอบของผู รับมอบอำนาจและผู มอบอำนาจให

ชัดเจน ไมสรางข้ันตอนหรือกลั่นกรองงานที่ไมจำเปน 

แนวทางปฏิบัติขององคกรปกครองสวนทองถิ่นเพื่อใหบรรลุเปาหมายการบริหารกิจการ

บานเมืองที่ดี (สำนักมาตรฐานการบริหารงานองคกรปกครองสวนทองถ่ิน, 2556) 

1. การบริหารภารกิจเพื่อใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน 

การบริหารภารกิจขององคกรปกครองสวนทองถิ่น มุงใหประชาชนเปนศูนยกลางที่จะไดรับ

การบริหาร โดยกําหนดแนวทางปฏิบัติดังน้ี 

1.1 เปดเผยขอมูลการปฏิบัติงานใหประชาชนสามารถติดตามตรวจสอบไดตาม

พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. 2540 

1.2 จัดวางระบบการควบคุมภายในใหมีประสิทธิภาพไดมาตรฐานตามระเบียบ 

คณะกรรมการตรวจเงินแผนดินวาดวยการกําหนดมาตรฐานการควบคุมภายใน พ.ศ. 2544 

1.3 เปดเผยขอมูลเกี ่ยวกับงบประมาณรายจายประจําป และการจัดซื ้อจัดจาง 

เพื่อใหประชาชนสามารถตรวจสอบไดโดยสะดวก ผานชองทางการสื่อสารที่หลากหลายขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน 

1.4 กอนการดําเนินการตองจัดใหมีการศึกษาวิเคราะหผลดีผลเสียทุกดาน กําหนด 

ข้ันตอนการดําเนินงานที่โปรงใส มีกลไกตรวจสอบการดําเนินการในแตละข้ันตอน 

1.5 ในภารกิจที่มีผลกระทบตอประชาชน นอกจากจะตองดําเนินการตามขอ 1.4                       

ยังตองรับฟงความคิดเห็นของประชาชน และชี ้แจงทําความเขาใจเพื่อใหประชาชนไดทราบถึง

ประโยชนที่สวนรวมไดรับ 

2. การบริหารงานเพื่อใหเกิดผลสัมฤทธ์ิตอภารกิจขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีแนวทาง

ปฏิบัติดังน้ี 

2.1 ใหจ ัดทําแผนพัฒนา (แผนยุทธศาสตรการพัฒนาและแผนพัฒนาสามป)                           

ตามระเบียบกระทรวงมหาดไทยวาดวยการจัดทําแผนพัฒนาขององคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ. 

2548 

2.2 ใหมีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติตามแผนพัฒนา และนําผลที่ได                          

มาทบทวนปรับปรุงแผนพัฒนาดังกลาว 
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2.3 นําแผนพัฒนาสามปมาใชเปนกรอบในการจัดทํางบประมาณรายจายประจาํป 

และงบประมาณรายจายเพิ่มเติมขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2.4 ใหมีการจัดทําขอตกลงการปฏิบัติราชการระหวางขาราชการหรือพนักงาน                    

สวนทองถ่ินกับผูบริหารองคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยผูบริหารจะทําหนาที่กํากับการปฏิบัติภารกิจ 

ใหประสบความสําเร็จและเกิดผลสัมฤทธ์ิตามเปาหมาย 

2.5 ในกรณีที ่ภารกิจใดมีความเกี ่ยวของกับหลายหนวยงาน หรือเปนภารกิจ                         

ที่ใกลเคียงหรือตอเนื่องกัน ใหพิจารณาบูรณาการการปฏิบัติงานรวมกันระหวางองคกรปกครอง                 

สวนทองถ่ินหรือรวมกับหนวยงานอื่น ๆ 

2.6 สงเสริมการพัฒนาความรูในหนวยงาน โดยจัดใหมีระบบขอมูลสารสนเทศ 

รวมทั้งสงเสริมและพัฒนาความรูความสามารถ สรางวิสัยทัศนและปรับเปลี่ยนทัศนคติของขาราชการ 

หรือพนักงานสวนทองถิ่นใหมีประสิทธิภาพและมีการเรียนรูรวมกัน เพื่อใหมีลักษณะเปนองคกร                 

แหงการเรียนรูอยางย่ังยืน 

3. การบริหารภารกิจอยางมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจ มีแนวทางปฏิบัติ

ดังน้ี 

3.1 ใหกําหนดเปาหมายแผนการดําเนินงานระยะเวลาแลวเสร็จของงานหรือ

โครงการและงบประมาณที่ใช และตองเผยแพรใหขาราชการหรือพนักงานสวนทองถ่ินและประชาชน

ทราบโดยทั่วกัน 

3.2 ในการจัดซื้อหรือจัดจางใหดําเนินการโดยเปดเผยและเที่ยงธรรม พิจารณาถึง 

ความคุมคา คุณภาพ การดูแลรักษาประโยชนและผลเสียตอประชาชนเปนสําคัญ 

3.3 หากสวนราชการจําเปนตองไดรับอนุญาต อนุมัติ หรือความเห็นชอบจากองคกร 

ปกครองสวนทองถิ ่นตามที่มีกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ ประกาศ หรือมติคณะรัฐมนตรี 

กําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นนั้น ๆ แจงผลการพิจารณาใหสวนราชการที่ยื่นคําขอทราบ

ภายในสิบหาวัน นับแตวันที่ไดรับคําขอหรือตามประกาศกําหนดระยะเวลาการพิจารณาขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน 

3.4 ใหพิจารณาวินิจฉัยชี้ขาดปญหาโดยเร็ว การตั้งคณะกรรมการพิจารณาวนิิจฉัย 

ใหทําเทาที ่จ ําเปน และใหกําหนดกระบวนการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน เชน                   

การจัดทําบัญชีรับเรื่องราวรองทุกข การมอบหมายเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ การกําหนดระยะเวลา                    

ในการแกไขปญหา การติดตามผลการแกไขปญหาและการรายงานผลการแกไขปญหา เปนตน 

3.5 การสั่งราชการใหกระทําเปนลายลักษณอักษร เวนแตกรณีที่ผู บังคับบัญชา                  

มีความจําเปนอาจสั่งราชการดวยวาจาก็ได แตใหผูรับคําสั่งน้ันบันทึกคําสั่งดวยวาจาไวเปนลายลักษณ

อักษร และเมื่อไดปฏิบัติภารกิจตามคําสั่งแลวใหบันทึกรายงานใหผูสั่งการทราบตอไป 
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4. การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน มีแนวทางปฏิบัติดังน้ี 

4.1 กระจายอํานาจการตัดสินใจการสั่ง การอนุญาต การอนุมัติใหแกผูที่มีหนาที่  

รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องน้ันโดยตรง เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

4.2 จัดใหมีการควบคุม ติดตาม และกํากับดูแลการใชอํานาจและความรับผิดชอบ 

ของผูรับมอบอํานาจและผูมอบอํานาจไวดวย 

4.3 ใชเทคโนโลยีสารสนเทศหรือโทรคมนาคมตามความเหมาะสมและกําลัง 

งบประมาณเพื่อชวยลดข้ันตอน เพิ่มประสิทธิภาพ ประหยัดคาใชจาย และไมเกิดผลเสยีหายแกภารกจิ 

ทั้งน้ีควรจะไดเผยแพรใหประชาชนทราบโดยทั่วกัน 

4.4 ในการจัดบริการสาธารณะแกประชาชน ใหจัดทําแผนภูมิข้ันตอนและระยะเวลา 

การดําเนินการรวมทั้งรายละเอียดอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของในแตละขั้นตอนประชาสัมพันธไว ณ ที่ทําการ 

และในระบบเครือขายสารสนเทศของหนวยงาน เพื่อใหประชาชนหรือผูที่เกี่ยวของทราบ 

4.5 จัดตั ้งหรือสนับสนุนศูนยบริการรวม เพื ่ออํานวยความสะดวกแกประชาชน                          

ในการติดตอขอทราบขอมูล ขออนุญาตหรือขออนุมัติในเรื่องที่เปนอํานาจหนาที่ขององคกรปกครอง 

สวนทองถ่ิน และหนวยงานน้ัน ๆ 

5. การปรับปรุงภารกิจขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีแนวทางปฏิบัติดังน้ี 

5.1 ภายในระยะเวลา 3 ป ใหพิจารณาทบทวน ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง หรือยกเลิก 

บทบาทภารกิจตามความจําเปน โดยคํานึงถึงแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครอง                                  

สวนทองถ่ิน ยุทธศาสตรการพัฒนาจังหวัด ฐานะการเงินการคลังและสถานการณอื่นประกอบกัน 

5.2 จัดใหมีการแกไขปรับปรุง หรือยกเลิกขอบัญญัติ/เทศบัญญัติ เพื่อใหสอดคลอง 

เหมาะสมกับสถานการณการเปลี่ยนแปลงกฎหมาย กฎ และระเบียบที่เกี่ยวของ 

6. การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มีแนวทางปฏิบัติ

ดังน้ี 

6.1 กําหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงานบริการสาธารณะแตละงาน และประกาศ                       

ใหประชาชนทราบ 

6.2 กรณีที ่มีหนังสือรองเรียน เสนอแนะ สอบถาม หรือเสนอความคิดเห็นจาก 

ประชาชน หรือสวนราชการ ใหตอบคําถามหรือแจงผลการดําเนินการภายในสิบหาวันหรือภายใน 

ระยะเวลาที่ไดกําหนดไวเปนการเฉพาะ 

6.3 จัดใหมีชองทางการสื ่อสารที ่หลากหลาย เพื ่ออํานวยความสะดวกใหแก

ประชาชนที่จะติดตอสอบถามหรือขอขอมลู หรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน 
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7. การประเมินผลการปฏิบัติงาน มีแนวทางปฏิบัติดังน้ี 

7.1 จัดใหมีบุคคลภายนอกรวมในการประเมินผลการปฏิบัติงานเกี่ยวกับผลสัมฤทธ์ิ 

ของภารกิจ คุณภาพของบริการ ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ และความคุมคาในภารกิจ 

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

7.2 การประเมินบุคคล ใหคํานึงถึงผลการปฏิบัติงานของขาราชการหรือพนักงาน 

สวนทองถิ่นในตําแหนงที่ปฏิบัติ และประโยชนที่หนวยงานไดรับจากการปฏิบัติงานของขาราชการ 

หรือพนักงานสวนทองถ่ินผูน้ัน 

7.3 ใหพิจารณาใชเงินงบประมาณเหลือจายขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน จัดสรร

เปนเงินรางวัลใหขาราชการหรือพนักงานสวนทองถิ่นตามหลักเกณฑที ่ ก.จ. ก.ท. หรือ ก.อบต. 

กําหนด 

สุดจิต นิมิตรกุล (2543) กลาวถึง องคประกอบของการบริหารจัดการที ่ดีที ่เสนอโดย 

กระทรวงมหาดไทยซึ ่งจะเนนไปทางดานการบริหาร การปกครอง การพัฒนา และการกระจาย 

อํานาจ ซึ่งเปนสายงานที่กระทรวงมหาดไทยรับผิดชอบโดยตรงวาองคประกอบในการเสริมสราง                         

การบริหารกิจการบานเมืองและสังคมที่ดีของกระทรวงมหาดไทย มี 11 องคประกอบ คือ 

1. การมีสวนรวม (Participation) เปนการมีสวนรวมของทั้งประชาชนและเจาหนาที่รัฐ                         

ในการบริหารงาน เพื่อใหเกิดความริเริ่มและพลังการทํางานที่สอดประสานกัน เพื่อบรรลุเปาหมาย                   

ในการใหบริการประชาชน 

2. ความย่ังยืน (Sustainability) มีการบริหารงานที่อยูบนหลักของความสมดุลทั้งในเมือง

และชนบท ระบบนิเวศและทรัพยากรธรรมชาติ 

3. ส ิ ่งท ี ่ชอบธรรม (Legitimacy) ใหการยอมรับ (Acceptance) ดําเนินงานของแตละ 

หนวยงานสอดคลองกับความตองการของประชาชน ประชาชนพรอมที ่จะยอมสูญเสียประโยชน                       

สวนตนไปเพื่อประโยชนสวนรวมที่ตองรับผิดชอบรวมกัน 

4. ความโปรงใส (Transparency) ขอมูลตาง ๆ ตองตรงกับขอเท็จจริงของการดําเนินการ

และสามารถตรวจสอบได มีการดําเนินการที่เปดเผยชัดเจนและเปนไปตามที่กําหนดไว 

5. ส งเสร ิมความเปนธรรม (Equity) และความเสมอภาค (Equality) ม ีการกระจาย                                

การพัฒนาอยางทั่วถึงเทาเทียมกัน ไมมีการเลือกปฏิบัติ และมีระบบการรับเรื่องราวรองทุกขที่ชัดเจน 

6. ความสามารถที่จะพัฒนาทรัพยากรและวิธีการบริหารกิจการและสังคมที่ดี (Capability 

to Develop Resources and Good Governance) เจาหนาที่ของทุกหนวยงานจะตองไดรับการ

พัฒนาความรูและทักษะ เพื่อใหสามารถนําไปปรับใชกับการทํางานได และมีการกําหนดขั้นตอน                      

การดําเนินงานที่ชัดเจน เพื่อใหทุกหนวยงานยึดถือเปนแนวปฏิบัติรวมกัน 
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7. สงเสริมความเสมอภาคทางเพศ (Promoting Gender Balance) เปดโอกาสใหสตรีทั้งใน

เมืองและชนบทเขามามีสวนรวมในการพัฒนาชุมชนและสังคมในทุก ๆ ดาน โดยเฉพาะอยางย่ิงใหเขา

มามีสวนรวมในการปกครองทองถ่ินมากข้ึน 

8. การอดทนอดกลั้น (Tolerance) และการยอมรับ (Acceptance) ตอทัศนะที่หลากหลาย 

รวมทั้งตองยุติขอขัดแยงดวยเหตุผล หาจุดรวมที่ทุกฝายยอมรับรวมกันได 

9. การดําเนินการหลักนิติธรรม (Operating by Rule of Law) พัฒนา ปรับปรุง แกไข 

เพิ่มเติมกฎหมายใหมีความทันสมัยและเปนธรรม 

10. ความรับผิดชอบ (Accountability) เจาหนาที ่ตองมีความรับผิดชอบตอประชาชน                     

ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติงาน จะเปนตัวชี ้วัดสําคัญในการประเมินความสําเร็จ                    

ของหนวยงานและเจาหนาที่ 

11. การเปนผู กํากับดูแล (Regulator) แทนการควบคุม โอนงานบางอยางไปใหองคกร

ทองถ่ิน ซึ่งใกลชิดกับประชาชนที่สุด หรืองานบางอยางก็ตองแปรรูปใหเอกชนดําเนินการแทน 

การบริหารจัดการบานเมืองท่ีดีตามหลักธรรมาภิบาล 

การบริหารจัดการบานเมืองที่ดีตามหลักธรรมาภิบาล เปนวิธีการที่ดีที่นำมาใชในการบริหาร

จัดการองคการหรือประเทศใหดำเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ มีคุณธรรม โปรงใส ยุติธรรมและ

ตรวจสอบไดและตรวจสอบไดและมีประสิทธิภาพในการแกปญหาของสังคม นำมาซึ่งความเจริญใน

ดานตาง ๆ จะเห็นวาธรรมาภิบาลมีความสำคัญตอการบริหารจัดการและเปนประโยชนตอองคการ  

ชุมชน สังคม ประเทศชาติ และสังคมโลก ดังตอไปน้ี 

1. เปนหลักการพื้นฐานในการสรางความเปนธรรมในสังคม เอื้อประโยชนใหกับคนทุกระดับ

ทั้งคนรวยคนจน 

2. การใชหลักธรรมาภิบาลในทุกระดับสงผลทำใหเกิดการพัฒนาที่ย่ังยืน  

3. หลักธรรมาภิบาลชวยลด บรรเทา และแกปญหาตาง ๆ ได 

4. หลักธรรมาภิบาลจะชวยใหสังคมมีความเขมแข็งในทุกดาน 

5. หลักธรรมาภิบาลชวยลดปญหาการฉอราษฎรบังหลวง 

6. หลักธรรมาภิบาล เปนแนวคิดที่เกื้อหนุนสังคมประชาธิปไตย และสงเสริมใหคนมีสวนรวม

ซื่อสัตยสุจริต 

7. หลักธรรมาภิบาลจะชวยใหระบบบริหารของรัฐมีความยุติธรรมที่นาเช่ือถือได 

8. หลักธรรมาภิบาลเปนมาตรฐานสากลที่บงชี้ถึงระดับการพัฒนาของประเทศ ทั ้งดาน

เศรษฐกิจ สังคมการเมือง  

9. หลักธรรมาภิบาลมีหลักการการบริหารหลายรูปแบบที่ถูกนำมาใชในการบริหาร เชน  

ระบบมาตรฐานสากลภาครัฐแหงประเทศไทย ระบบการควบคุมคุณภาพ ระบบมาตรฐานสากล                    

การบริหารคุณภาพทั้งระบบ การบริหารที่ยึดโรงเรียนเปนฐาน  



 

  38 เทศบาลตำบลหวยนาง 

10. พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 มาตรา 9 กำหนดใหจัดโครงสรางระบบ

และกระบวนการจัดการศึกษาโดยยึดหลักกระจายอำนาจและหลักการมีสวนรวม ซึ่งสอดคลองกับ

หลักธรรมาภิบาล  

11. หลักธรรมาภิบาลเปนกุญแจสำคัญในการนำไปสู การฟ นฟูและพัฒนาเศรษฐกิจของ

ประเทศที่กำลังพัฒนาและประเทศยากจน 

12. หลักธรรมาภิบาลเปนหลักการสำคัญที่องคการระหวางประเทศใชเปนเงื่อนไขในการ

พิจารณาใหความชวยเหลือแกประเทศยากจนหรือประเทศที่กำลังพัฒนา 

13. หลักธรรมาภิบาลเปนแนวทางสำคัญในการจัดระเบียบใหสังคมใหสามารถอยูรวมกัน

อยางสงบสุข 

14. หลักธรรมาภิบาลมีกระบวนการจัดสรรทรัพยากรตาง ๆ  ที่เปนธรรมตอคนในสังคมให

ความมั่นใจแกกลุมผูดอยโอกาสและยากจน มีการจัดระบบเศรฐกิจที่มีประสิทธิผล ประสิทธิภาพ  

และรักษาความสมดุลของระบบเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองของประเทศอยางมีเสถียรภาพ 

เครื่องมือในการบริหารจัดการที่ดีตามหลักธรรมาภิบาลมีหลายชนิดที่นำมาใชบูรณาการ 

เพื่อใหการบริหารองคการดำเนินงานไดบรรลเุปาหมายตามที่กำหนดไว ซึ่งเครื่องมือดังกลาวที่นำมาใช

ประกอบการบริหารองคการตามหลักธรรมาภิบาล มีดังตอไปน้ี 

1. การวางแผนและการจัดการเช ิงย ุทธศาสตร  ( Strategic Planning and Strategic 

Management) การวางแผนยุทธศาสตรเปนวิธีการที ่ประกอบไปดวยการวิเคราะหสถานการณ

ภายนอกและภายในองคการ และนำมาพิจารณากำหนดวิสัยทัศน พันธกิจ และยุทธศาสตรที่เปน

ทิศทางในการดำเนินงานขององคการนั ้น เปนเครื่องมือในการกำหนดบทบาทภารกิจ หรือสิ่งที่

องคการเลือกที่จะทำหรือไมทำในอนาคต  

2. การบริหารโดยมุ งผลสัมฤทธิ ์  ( Result-based Management) การบริหารโดยมุง

ผลสัมฤทธิ์ (Result-based Management) หมายถึง การบริหารงานโดยมีการกำหนดผลสัมฤทธ์ิ                   

ที่คาดหวังวาจะเกิดข้ึนอยางชัดเจน โดยมีตัวช้ีวัด (Key Performance Indicators) และมีการติดตาม 

วัดประเมินผลการดำเนินงานตามตัวช้ีวัดดังกลาวอยางชัดเจน จริงจัง ซึ่งจะชวยใหเกิดความโปรงใสวา

ใครจะตองกระทำงานอะไรใหบรรลุผลเชนใดดวยปริมาณและคุณภาพเทาใด  

3. การบริหารกระบวนงาน (Business Process Management) เปนการบริหารวงรอบเวลา

ใหมีความคุมคามากที่สุด  

4. การนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใช (Information Technology Management)  

เพื่อความรวดเร็ว โปรงใส ตรวจสอบได ไมสิ้นเปลืองเวลา 

5. การบริหารตนทุนฐานกจิกรรม (Activity-based Costing and Management) การศึกษา

และการคำนวณตนทุนในการดำเนินกิจกรรม (Activity-based Costing) เปนเครื ่องมือในการ
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พิจารณาความคุ มคาของกิจกรรมขั ้นตอนตาง ๆ ที่ดำเนินการอยู  และสรางความตระหนักใหกับ

พนักงานเกี่ยวกับตนทุนและความสิ้นเปลืองในการดำเนินงาน 

6. การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ (Total Quality Management)  

7. การบริหารทรัพยากรบุคคล (Human Resource Management) การบริหารทรัพยากร

บุคคลในองคการในปจจุบัน มักจะใชการบริหารทรัพยากรบุคคลโดยใชขีดสมรรถนะเปนหลัก  

(Competency-based Management) โดยมีการกำหนดขีดสมรรถนะหลักและขีดสมรรถนะเฉพาะ

ตำแหนงของบุคลากรอยาชัดเจน มีการประเมิน พัฒนา และพิจารณาความดีความชอบ แตงต้ัง

โยกยาย โดยอาศัยขอมูลขีดสมรรถนะเปนเกณฑ  

ในการเสริมสรางการบริหารจัดการที ่ดีตามหลักธรรมาภิบาลใหเปนวัฒนธรรมองคการ                        

ควรคำนึงจึงปจจัยดังตอไปน้ี 

1. สิ่งที่ผูนำใหความสำคัญ และคอยติดตาม กำกับดูแล และทุมเทกวดขันอยูเสมอก็จะเปนสิง่

ที่คนอื่น ๆ ในองคการตองใหความสำคัญไปดวย 

2. ลักษณะการปฏิบัติงานและปฏิบัติตนของผูนำในสถานการณตาง ๆ ซึ่งเปนการบงบอกแก

สมาชิกทั้งหลายในองคการวาสิ่งใดทำได สิ่งใดทำไมได ซึ่งบางครั้งวิธีการแกสถานการณของผูนำ                        

อาจมีผลตอพฤติกรรมในองคการมากกวานโยบายที่ประกาศไว 

3. การจงใจปฏิบัติตนของผู นำใหเปนตัวอยาง และการยกยองบุคคลตัวอยางในองคการ                   

เปนการทำใหเห็นวาคานิยมที่สำคัญขององคการเปนอยางไร 

4. การที่ผูนำพยายามสื่อสารโดยตอกย้ำหลกัการและขอความปฏิบัติอยางสมำ่เสมอคงเสนคง

วาในทุก ๆ  ครั้ง ตามที่โอกาสจะอำนวย ก็เปนอีกสิ่งหนึ่งที่จะสะทอนความเอาจริงเอาจังในการสราง

ธรรมาภิบาลข้ึนในองคการ 

5. หลักเกณฑและวิธีการในการพิจารณาความดีความชอบ การลงโทษ และการแตงต้ัง

โยกยาย เลื่อนตำแหนงก็เปนอีกปจจัยที่สำคัญตอวัฒนธรรมาภิบาลในองคการ 
 

แนวความคิดการมีสวนรวมแบบรวมกันรับผิดชอบ 

แนวความคิดการมีสวนรวมแบบรวมกันรับผิดชอบ หลกัการหรืออุดมการณของการปกครอง

ทองถิ่น คือ การปกครองตนเองของพลเมืองในชุมชนการปกครองตนเองของชุมชนอาจมีไดหลาย

รูปแบบ เชน การปกครองตนเองของชนเผาแบบดั้งเดิมที ่มีหัวหนาหรือผูนำชุมชนที่เกิดขึ้นตาม

ธรรมชาติเปนผูปกครอง และการปกครองตนเองของชุมชนแบบประชาธิปไตยยุคใหม ดังเชนที่ยึดถือ

กันในประเทศไทยเราในปจจุบัน เปนตน หลักการหรืออุดมการณการปกครองทองถิ ่นแบบ

ประชาธิปไตยน้ันต้ังอยูบนพื้นฐานของการใหประชาชนพลเมืองในชุมชนรวมกันรับผิดชอบการดำเนิน

กิจการสาธารณะของชุมชน (Local Public Affairs) ซึ่งเรียกวา หลัก “ความรับผิดชอบรวมกันของ
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พลเมือง” หรือที่ภาษาอังกฤษเรียกวา “Collective Responsibility” (Arendt, 1987) ซึ่งมาจาก

หลักการประชาธิปไตยแบบสมาคมแบบ ด้ังเดิมที่เรียกวา “Club-Like Local Politics” 

 จรัส สุวรรณมาลา (2547) ไดใหความหมายของหลักความรับผิดชอบรวมกันของพลเมืองไว

คือ ที่มาของหลักการมีสวนรวมของพลเมืองในการปกครองทองถ่ิน การมีสวนรวมของพลเมืองในการ

ปกครองทองถิ่นที่ถูกตองตามอุดมการณของการปกครองตนเองหรืออาจจะเรียกวา เปนการมีสวน

รวมแบบสรางสรรคนั ้น เปนการมีสวนรวมที ่มีพื ้นฐานมาจากความรับผิดชอบรวมกัน เรียกวา 

“Participation with Collective Responsibility” การมีสวนรวมที่วาน้ีเปนพฤติกรรมกลุมของผูคน

ในชุมชนที่ร วมกันคิดและตัดสินใจเพื ่อแสวงหาประโยชนอันเปนสาธารณะ (Public Interests) 

รวมกัน    

การมีสวนรวมของพลเมืองในการปกครองทองถิ่นเปนเงื่อนไขพื้นฐานของการพัฒนาการ

ปกครองทองถ่ิน องคกรปกครองทองถ่ินในฐานะเปน “ตัวแสดง” หลักในการปกครองทองถ่ินจึงควรมี

บทบาทอยางสำคัญในการบริหารจัดการที่ดี ในการผลักดันใหเกิดการมีสวนรวมที่สรางสรรคของ

พลเมืองในการดำเนินกิจกรรมสาธารณะของทองถ่ิน ดังน้ันบทบาทการบริหารจัดการทองถ่ินที่ดีของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่นในรูปแบบตาง ๆ  จะสงผลใหสมาชิกในสังคมหรือในทองถิ่นมีความสนใจ

ทางการเมือง โดยเฉพาะการสนใจในการเขาไปมีสวนรวมแบบรวมกันรับผิดชอบในการปกครอง

ทองถิ่น ไดแก มีสวนรวมในการเลือกตั้งผูแทนมาทำหนาที่เกี่ยวกับกิจการสาธารณะ การมีสวนรวม

ตัดสนิใจทำกิจการสาธารณะ การมีสวนรวมในการรับภาระหรอืคาใชจายในกิจการสาธารณะ และการ

มีสวนรวมในการตรวจสอบติดตามและประเมินผลในกิจการสาธารณะ โดยจะแสดงออกทาง

พฤติกรรมและทาทีที่สงผลตอความรูสึกตอระบบการปกครองทองถ่ิน 

ดังนั้น ในการศึกษาการมีสวนรวมแบบรวมกันรับผิดชอบของกลุมองคกรที่มีชุมชนเปนฐาน 

จึงไดนำองคประกอบมาเปนตัวแปรตน ไดแก  

1) การมีสวนรวมในการเลือกต้ังผูแทนมาทำกิจการสาธารณะ การเลือกต้ังเปนประเด็นสำคัญ

ของการเขามีสวนรวมทางการเมืองของการปกครองทองถิ่น การมีสวนรวมในการเลือกตั้งผูแทน

ทองถ่ินนั้น แบงออกเปน 3 ระยะ คือ กอนการเลือกตั้ง ระหวางการเลือกตั้ง และหลังการเลือกต้ัง 

(สถาบันพระปกเกลา, 2545)        

2) การมีสวนรวมในการตัดสินใจทำกิจการสาธารณะ โดยใหประชาชนเปนผูตัดสินใจตอ

ประเด็นปญหาน้ัน ๆ ซึ่งเปนเปาหมายสูงสุดของการมีสวนรวมของประชาชน โดยชองทางที่สามารถ

ใหประชาชนไดเขารวม กระบวนการตัดสินใจโดยการเขารวมประชุม การแสดงความคิดเห็นในกิจการ

งานสาธารณะของทองถ่ิน (วิพุธ อองสกุล, 2551) 

 3) การมีสวนรวมในการรับภาระหรือคาใชจายในกิจการสาธารณะ หมายถึง คนในชุมชน

รวมกันคิดและกำหนดวาจะชวยกันแบกรับภาระหรือคาใชจาย อันเกิดจากการจัดทำกิจการสาธารณะ

ของชุมชนตามที่ไดตกลงกันไวอยางไร เชน จะใชวิธีเก็บภาษีหรือเก็บคาบริการ หรือชวยกันออก

แรงงาน ที่ดิน ทรัพยสิน วัสดุ ฯลฯ อยางไร ใครจะรับภาระมากนอยตางกัน อยางไรจึงจะเปนธรรม
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และยอมรับรวมกันได เมื่อตกลงกันแลว พลเมืองทุกคนก็รับผิดชอบรวมกัน ใครไมใหความรวมมือ                        

ก็ตองใชอำนาจมหาชนแทรกแซง หรือบังคับใหตองรับผิดชอบรวมกัน (จรัส สุวรรณมาลา, 2547)                     

4) การมีสวนรวมในการตรวจสอบ ติดตาม และประเมินผลในกิจการสาธารณะ เปนข้ันตอนที่

ประชาชนมีสวนรวมในการประเมินวา กิจกรรมหรือการพัฒนาที่ไดกระทำไปนั้นมีความเหมาะสม 

สำเร็จตามวัตถุประสงคมากนอยเพียงใด โดยการคนควาหาขอดีและขอบกพรอง เพื่อจะไดนำมา

ปรับปรุงแกไขและเพิ่มประสิทธิภาพการทำงานตอไป ในการประเมินผลน้ันอาจประเมนิในรูปของการ

ประเมินยอย (Formative Evaluation) เปนการประเมินความกาวหนาเปนระยะ ๆ  หรือกระทำในรปู

ของการประเมินรวม (Summative Evaluation) ซ ึ ่งเป นการประเมินสรุปรวบยอด (บุญทิพย                  

แกวเน้ือออน, 2548)  

การบริหารจัดการท่ีดี 

การบริหารจัดการที่ดี ตามที่สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (2544) ไดจัดทํา

ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการสรางระบบบริหารกิจการบานเมืองและสังคมที่ดี พ.ศ. 2542 

ไดกลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการที่ดีไววา การบริหารจัดการที่ดีนั้นมุงเนนใหหนวยงาน

ของรัฐดําเนินงานตามภาระหนาที ่โดยยึดหลักการพื ้นฐาน 6 ประการ ไดแก หลักนิติธรรม หลัก

คุณธรรม หลักความโปรงใส หลักความมีสวนรวม หลักความรับผิดชอบ และหลักความคุ มคา 

ประกอบดวย (วรานิษฐ ลําใย, 2557) 

1.1 หลักนิติธรรม (Rule of Law) หมายถึง การตรากฎหมายที่ถูกตอง เปนธรรม การบังคับ 

การใหเปนไปตามกฎหมาย การกําหนดกฏ กติกา และการปฏิบัติตามกฎกติกาที่ตกลงกันไวอยาง

เครงครัด โดยคํานึงถึงสิทธิ เสรีภาพ ความยุติธรรมของสมาชิก 

ในระดับองคกร หมายถึง กฎกติกาที่ใชในการบริหารงานภายใน เชน การมาปฏิบัติงาน หรือ

เขารวมประชุมใหตรงตอเวลา การใหบริการประชาชนอยางเสมอภาคกัน รวมถึงขอตกลงในการ

สับเปลี่ยนหนาที่ภายในองคกร 

2.2 หลักคุณธรรม (Ethics) หมายถึง การยึดมั่นในความถูกตองดีงาม การสงเสริม สนับสนุน

ใหประชาชนพัฒนาตนเองไปพรอมกัน เพื่อใหคนไทยมีความซื่อสัตย จริงใจ ขยัน อดทน มีระเบียบ

วินัย ประกอบอาชีพสุจริตจนเปนนิสัยประจําชาติ 

ในระดับองคกร เจาหนาที ่ของรัฐจะตองปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ ใหความยุติธรรม                      

แกประชาชนอยางเทาเทียมกัน รวมทั้งจัดระบบงานที่ตอบสนองความตองการของประชาชนและ

ปฏิบัติตามขอบังคับ ก.พ. วาดวยจรรยาบรรณของขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2537 คือ มีจรรยาบรรณ                    

ตอตนเอง ตอหนวยงาน ตอผูรวมงาน ตอประชาชนและสังคม 

2.3 หลักความโปรงใส (Transparency) หมายถึง การสรางความไววางใจซึ่งกันและกันของ

คนในชาติ โดยปรับปรุงกลไกการทํางาน พรอมที่จะตรวจสอบได 



 

  42 เทศบาลตำบลหวยนาง 

ในระดับองคกร ประชาชนรูข้ันตอนที่จะติดตองานและสามารถตรวจสอบทํางานได ระเบียบ

สํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติราชการเพื ่อประชาชนของเจาหนาที ่ของรัฐ พ.ศ. 2532 

กําหนดใหหนวยงานของรัฐกําหนดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน และ

ภายในองคกรจะตองมีความโปรงใสในการตัดสินใจในการบริหารงาน เงิน คน มีการสื่อสารที่ดีภายใน

ดวย เชน มีการกระจายขาวรายวันหรือรายสัปดาห เพื่อใหสมาชิกในองคกรไดทราบความเคลื่อนไหว

ขององคกร 

2.4 หลักความมีสวนรวม (Participation) หมายถึง การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวม

รับรูและเสนอความคิดเห็นในการตัดสินใจปญหาสําคัญของประเทศ ไมวาดวยการแสดงความคิดเห็น 

การไตสวนสาธารณะ การประชาพิจารณ การแสดงประชามติ หรืออื่น ๆ 

ในระดับองคกร จะตองมีการวางระบบการรับฟงความเห็นและการรับเรือ่งราวรองทุกข ที่จะ

ใหประชาชนเขามามีสวนรวม และขณะเดียวกันภายในองคกรเองจะตองสนับสนุนการมีสวนรวม                        

ในการบริหารภายในดวย 

2.5 หลักความรับผิดชอบ (Accountability) หมายถึง การตระหนักในสิทธิหนาที ่ความ 

สํานึกในความรับผิดชอบตอสังคม การใสใจปญหาสาธารณะของบานเมือง และกระตือรือรนในการ

แกปญหา ตลอดจนการเคารพในความคิดเห็นที่แตกตาง และความกลาที่จะยอมรับผลดีและผลเสีย

จากการกระทําของตน 

ในระดับองคกร มีการกําหนดโครงสรางและระบบการใชอํานาจรัฐใหม มีการกระจายอํานาจ

การตัดสินใจลงสูระดับลางเพื่อใหความรับผิดชอบในทุกระดับมีความชัดเจน และมีรายงานประจําป 

รายงานผลการปฏิบัติงานที่มีตัวช้ีวัดความสําเร็จ รณรงคใหประชาชนรับผดิชอบดวย 

2.6 หลักความคุมคา (Value for Money) หมายถึง การบริหารจัดการและใชทรัพยากรที่มี

จํากัด เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดแกสวนรวม โดยรณรงคใหคนไทยมีความประหยัดใชของอยางคุมคา 

สรางสรรคสินคาและบริการที่มคุีณภาพ สามารถแขงขันไดในเวทีโลกและรักษาพัฒนาทรพัยากรธรรมชาติ

ใหสมบูรณย่ังยืน 

ในระดับองคกร ผูบริหารตองทบทวนงานในความรับผิดชอบทั้งหมด เพื่อพิจารณาถายโอน

งานที่ภาคธุรกิจเอกชนหรือภาคประชาชนทําไดมีประสิทธิภาพสูงกวาออกไป เลือกนําเทคโนโลยี

สมัยใหมมาใช และพัฒนาความสามารถของเจาหนาที่ของรัฐอยางเปนระบบและตอเน่ือง 

การบริหารจัดการทองถ่ินท่ีดี     

การบริหารจัดการทองถ่ินที่ดี เปนแนวความคิดในการจัดระบบการบริหารจัดการในทองถ่ิน                      

ที่ไดรับอิทธิพลจากองคกรระหวางประเทศที่เขาไปมีบทบาทในการพัฒนาประเทศที่กำลังพัฒนา                         

โดยองคกรเหลาน้ี พบวา ปจจัยดานการบริหารจะมีผลตอการสรางความโปรงใส (Transparency) 

และความพรอมรับผิด (Accountability) ของรัฐ นอกจากนี้การกอใหเกิดขบวนการเคลื่อนไหว                           

ทางสังคมที่ใหประชาชนมารวมตัวกันเปนกลุมกอน (Social Movement) จะชวยผลักดันใหนโยบาย
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ของรัฐ เกิดการเปลี่ยนแปลงไปในทางที่กอใหประโยชนตอประชาชนสวนใหญมากย่ิงข้ึน การบริหาร

จัดการทองถิ่นที่ดีเปนการบริหารจัดการทองถิ่นที่ประกอบกันขึ้นจากแนวคิดของการบริหารจัดการ

กิจการบานเมืองที ่ดี (Good Governance) มีวัตถุประสงคสำคัญ (Hood, 1991; Manning and 

Parison, 2004)  คือ 1) เพื่อเปนการลดคาใชจายของรัฐที ่มีเปนจำนวนมากเนื ่องจาก โครงสราง

ทางการบริหารที่ใหญ และจำนวนบุคลากรที่มาก 2) เปนการปรับปรุงการดำเนินงานของรัฐใหมี

ล ักษณะเปนร ัฐวิสาหกิจหร ือกึ ่งร ัฐวิสาหกิจ ทั ้งนี ้ เพ ื ่อให การจัดการการบริการสาธารณะ                        

แกประชาชนที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 3) เปนการปรับปรุงระบบอัตโนมัติ กลาวคือ 

การนำเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเขามาใชในการบริหารงานภาครัฐและการจัดบริการสาธารณะ

แกประชาชน 4) เพื่อเปนการปรับปรุงระบบการวาจางบุคลากรภาครัฐใหมีความเหมาะสมสอดคลอง

กับความสามารถ ความรู  และความชำนาญ และ 5) เพื ่อพัฒนาการจัดการภาครัฐ การกำหนด 

นโยบาย การตัดสินใจ และการรวมมือกบัหนวยงานอื่นในการดำเนินกิจการภาครัฐและประชาสังคม 

(Civil Society) โดยทั้งนี้ การบริหารจัดการทองถิ่นที่ดีจะเปนปจจัยสำคัญที่นำไปสูการปรับปรุง

ประสิทธิภาพการบริหารขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีลักษณะของการบรหิารงานแนวใหมและ

การสงเสริมประชาสังคมเขามามีสวนรวม สำหรับการปฏิรูปองคการบริหารจดัการทองถ่ินที่ดีตองการ

ขอตกลงบนหลักการพื้นฐาน 3 ประการดังน้ี (Shah, 2006)   

1. การบร ิหารจัดการที ่ด ีแบบสนองตอบ (Responsive Governance) หล ักการนี ้มี

จุดมุงหมายเพื่อใหรัฐบาลทองถิ่นทำงานในสิ่งที่ถูกตอง (Right Things) กลาวคือ การบริการประจำ

วันที่เกี่ยวเน่ืองกับความพึงพอใจของพลเมือง  

2. การบริหารจัดการที ่ดีแบบมีความรับผิดชอบ (Responsible Governance) รัฐบาล

ทองถิ ่นควรจัดบริการใหถูกตอง (Do Services Right) กลาวคือ ตองจัดการการใชเงิน รายจาย                        

เพื่อการบริการอยางรอบคอบ รัฐบาลทองถ่ินควรไดรับความไววางใจจากคนทองถ่ิน โดยทำงานใหดี

ขึ้นและเสียคาใชจายต่ำ เกี่ยวกับการจัดการทางการเงินและความเสื่อมทางสังคม เพื่อชุมชนรัฐบาล

ทองถิ่นควรจะเพิ่มการปรับปรุงคุณภาพ ปริมาณ และการเขาถึงบริการสาธารณะ ดวยเหตน้ีุรัฐบาล

ทองถ่ินตองการเปาหมายที่กำหนดแนชัดไวสำหรับการปฏิบัติงานอยางดีที่สุด  

 3. การบริหารจัดการที ่ด ีแบบพรอมรับการตรวจสอบ (Accountable Governance)  

รัฐบาลทองถ่ินควรพรอมรับการตรวจสอบตอผูลงคะแนนเสียงเลือกต้ัง โดยควรยึดมั่นที่จะรักษาความ

ปลอดภัยอยางเหมาะสม และรับประกันวารัฐบาลทองถิ่นจะรักษาผลประโยชนสาธารณะดวยความ

ซื่อตรง การปฏิรูปกฎหมายและสถาบันอาจจะตองการทำใหการปกครองทองถ่ินสามารถเกี่ยวของกับ

ความพรอมรับผิด ระหวางการเลือกตั้งกับการปฏิรูป เชน มีปฏิญญาราษฎร และขอกำหนดสำหรับ

การเพิกถอนเจาหนาที่ ทองถ่ิน 

ดังน้ันบทบาทการบริหารจัดการทองถ่ินที่ดี โดยมีพลเมืองเปนศูนยกลางขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ินจะทำหนาที่ในการสนับสนุนและเปนตัวขัดเกลาไดเปนอยางดี ที่จะนำมาสูการมีสวนรวม

แบบรวมกันรับผิดชอบของกลุมองคการที่มีชุมชนเปนฐานในทองถิ่น โดยเฉพาะอยางยิ่งบทบาทของ
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องคกรปกครองสวนทองถ่ินในการบริหารจัดการทองถ่ินที่ดี ซึ่งไมวาจะเปนการบริหารจัดการที่ดีแบบ

สนองตอบ การบริหารจัดการที่ดีแบบมีความรับผิดชอบ และการบริหารจัดการที่ดีแบบพรอมรับการ

ตรวจสอบ การปกครองตามระบอบประชาธิปไตยในการปกครองสวนทองถิ่น การปกครองตนเอง 

นับเปนสิทธิขั้นพื้นฐานของประชาชนในระบอบการเมืองการปกครองแบบประชาธิปไตย เนื่องจาก

เปนรูปแบบที่แสดงออกซึ่งสิทธิเสรีภาพของประชาชนในการกำหนดแนวทางการดำเนินชีวิตของตน

ดวยตนเอง และเปนชองทางสำคัญในการมีสวนรวมทางการเมืองของประชาชน ซึ ่งการจัดการ

ปกครองตนเองในรูปของหนวยการปกครองทองถิ่นมีความสำคัญ 3 ประการ คือ สงเสริมการมี                     

สวนรวมในการปกครองตนเองของประชาชน การพัฒนา เศรษฐกิจสังคมของทองถ่ิน นอกจากน้ันแลว

การปกครองทองถิ่นยังเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาลที่มีอยูอยางมากมายและไมอาจตอบสนอง

ความตองการของประชาชนในทองถ่ินได (วัฒนา นนทชิต, 2561) 

 

7. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 มุทุดา แกนสุวรรณ (2561) ทำการศึกษาเรื่อง แนวทางการบริหารจัดการที่ดีขององคการ

บริหารสวนตำบลกลุมจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน (จังหวัดสกลนคร นครพนม และ

มุกดาหาร) ผลการวิจัยพบวา (1) ระดับการบริหารจัดการที่ดีขององคการบริหารสวนตําบลในกลุม

จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนโดยรวมอยูในระดับมาก และรายดานอยูในระดับมาก                         

ทั้ง 2 ดาน เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ การตอบสนองความตองการของประชาชนและ

การพัฒนาความรูและการประเมินผลการปฏิบัติราชการ ผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจ ความมีประสิทธภิาพ

และความคุมคาเชิงภารกิจ และประโยชนสุขของประชาชน (2) ปจจัยที่สงผลตอแนวทางการบริหาร

จัดการที่ดีขององคการบริหารสวนตําบลกลุมจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ไดแก ปจจัย

ดานพันธกิจ นโยบายและกลยุทธ ดานภาวะผูนําดานการมีสวนรวม และดานบรรยากาศการเมือง                              

ขององคกร โดยที่ตัวแปรพยากรณทั้ง 4 ตัว สามารถรวมกันพยากรณแนวทางการบริหารจัดการที่ดี

ขององคการบริหารสวนตําบลกลุ ม จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน (จังหวัดสกลนคร 

นครพนม และมุกดาหาร) รอยละ 94.70 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (3) แนวทางการ

บริหารจัดการที่ดีขององคการบริหารสวนตําบล กลุมจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน จังหวัด

สกลนคร นครพนม และมุกดาหาร) ที่เหมาะสมจะตองมีการพัฒนาและเสริมสรางคุณธรรมจริยธรรม

สําหรับผูบริหารขององคกรปกครองสวนทองถิ่น เพื่อสรางจิตสํานึกในวิชาชีพและควรมีหลักสูตร

สงเสริมจริยธรรมสําหรับบุคลากรของทองถิ่นทุกระดับที่มีมาตรฐาน ปรับกลไกและวิธีการทํางาน                          

ที่โปรงใสตรวจสอบได เปดโอกาสใหประชาชนหรอืภาคีตาง ๆ  เขามาเปนสวนหน่ึงหรอืรับรูรบัทราบใน

การดําเนินงาน โดยอาจจะอยูในลักษณะของคณะกรรมการดําเนินงาน หรือผูที่มีสวนไดสวนเสีย                  

ในกิจกรรมโครงการนั้น ๆ  ควรไดมีการรับทราบขอมูลตาง ๆ  อยางทั ่วถึง ในการบริหารงานของ

หนวยงานจึงจะเกิดประโยชนอยางแทจริงตอชุมชนและพื้นที่มีการสรางความเชื่อมั ่นและศรัทธา                   



 

  45 เทศบาลตำบลหวยนาง 

ตอประชาชน เพิ่มประสิทธิภาพและความคลองตัวในการในการดําเนินใหมากข้ึน เชน ความยืดหยุน

ในการปฏิบัติงาน มีการกระจายอํานาจในการบริหารงานอยางเปนธรรมมีการจัดกิจกรรมเพื่อสราง

ความสัมพันธในหนวยงาน สรางจิตสํานึกในการใชทรัพยากรตาง ๆ อยางคุมคา พรอมการจัดกิจกรรม

รณรงค ลด ประหยัด การใชทรัพยากรใหคุมคา ซึ่งจะสงผลใหการการบรหิารจัดการมีประสทิธิผลและ

ทําใหการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพตอไป 

ศิรัสธร บุญจุย (2559) ทำการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความสำเรจ็ในการบรหิารจัดการทีดี่

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินกรณีศึกษา องคการบริหารสวนตำบลคุยมวง อำเภอบางระกำ จังหวัด

พิษณุโลก ผลการวิจัยพบวา การรับรูของประชาชนในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหาร                                  

สวนตําบลคุยมวง อําเภอบางระกํา จังหวัดพิษณุโลก ทั้งหมด 6 ดาน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 

และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานการศึกษา และรองลงมาตามลําดับ คือ 

ดานการสงเสริมอาชีพ ดานสาธารณสุข ดานที่อยูอาศัยและจัดระเบียบชุมชน ดานสวัสดิการสังคม

ทั่วไป และดานนันทนาการ การพักผอนหยอนใจ แนวทางและปจจัยการพัฒนาระบบการบริหารงาน

ขององคการบริหารสวนตําบลคุยมวง อําเภอบางระกํา จังหวัดพิษณุโลก ตามหลักการบริหารการ

จัดการ McKinsey 7-S Framework พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนราย

ดาน ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานบุคลากร และรองลงมาตามลําดับ คือ ดานทักษะ ดานกลยุทธ 

ดานโครงสราง ดานระบบ ดานรูปแบบการบริหาร และดานคานิยมรวม เปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอ

ความสําเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถิ่นขององคการบริหารสวนตําบล                       

คุยมวง อําเภอบางระกํา จ ังหวัดพิษณุโลก ตามหลักการบริหารการจัดการ McKinsey 7-S 

Framework จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีผลตอ

ความสําเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถิ่นขององคการบริหารสวนตําบล                   

คุยมวง สวนสถานภาพสมรสและรายไดเฉลี่ยเดือนไมมีผลตอความสําเร็จในการบริหารจัดการที่ดี                 

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินขององคการบริหารสวนตําบลคุยมวง ตามหลักการบริหารการจัดการ 

McKinsey 7-S Framework อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จักรพันธ แจงเหตุผล (2559) ทำการศึกษาเรื ่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเทศบาลเมืองนครนายกอำเภอเมืองนครนายก จังหวดนครนายก ผลการวิจัยพบวา 

ประชาชนที่มาติดตอขอรับบริการมคีวามพึงพอใจตอการใหบรกิารของเทศบาลเมืองนครนายก อำเภอ

เมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ทางดานการสงเสริมอาชีพและรายได และดานพัฒนาโครงสราง

พื้นฐานและการสาธารณูปโภค ในภาพรวมอยูในระดับมาก สวนดานการสาธารณสุขสิ่งแวดลอม และ

สวัสดิการสังคม ดานงานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย และดานการ

จัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความ

พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลเมืองนครนายก อำเภอเมืองนครนายก จังหวัด

นครนายก พบวา ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน

อยางไมมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตผลการเปรียบเทียบระหวางกลุมอายุทั้ง 4 กลุม พบวา 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมและความพึงพอใจในดานตาง ๆ ทุกดาน มีความแตกตางกันอยางไมมี

นัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .05 ยกเวนดานการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบ

เรียบรอย และดานการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ซึ ่งประชาชนมีความพึงพอใจ

แตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่ประชาชนกลุมอายุมากกวา 69 ป มีความ                          

พึงพอใจตอการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบเรียบรอยมากกวากลุมอายุ 36-50 ป 

และประชาชนกลุมอายุ 18-35 ป มีความพึงพอใจตอการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม 

มากกวากลุมอายุ 36-50 ป 

พรพิมล สุขตาม (2559) ทำการศึกษาเรื่อง ความผูกพันตอความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการที่วาการอำเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบวา ผลการวิเคราะหความ                               

พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของที่วาการอำเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี ประชาชนมีความ

พึงพอใจตอการใหบริการของที ่วาการอำเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยู ในระดับมาก                       

เมื่อจำแนกเปนรายดาน พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้ง 3 ดาน เรียงลำดับจากคาเฉลี่ย

มากไปหานอย คือ ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม ดานการใหบริการของบุคลากร และดาน                            

สิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการของที่วาการอำเภอ                         

ไทรนอย จังหวัดนนทบุรี พบวา ประชาชนที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได                      

ตอเดือน และจำนวนครั้งในการใชบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการของที่วาการ

อำเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมไมแตกตางกัน 

ภัณพัช วงศขวัญ (2558) ทำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตำบลวังโตนด อำเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี ผลการวิจัยพบวา ความ                        

พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการองคการบริหารสวนตำบลวังโตนด อำเภอนายายอาม จังหวัด

จันทบุรี ในภาพรวมทั้ง 3 ดาน อยู ในระดับมาก ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลวังโตนด ในดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด 

โดยมีความพึงพอใจเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ อยูในระดับมาก 

และดานสิ่งอำนวยความสะดวก อยูในระดับมาก ตามลำดับ และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของประชาชนตอการใหบริการองคการบริหารสวนตำบลวังโตนด พบวา ประชาชนที่มี เพศ อายุ 

รายได การศึกษา และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการองคการบริหาร

สวนตำบลวังโตนดไมแตกตางกัน 

ดวงพร วายลม (2558) ทำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ

ดานการรับชำระภาษีอากรทองถิ่นขององคการบริหารสวนตำบลผักขะ อำเภอวัฒนานคร จังหวัด

สระแกว ผลการวิจัยพบวา 1. ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการดานการรับชำระ

ภาษีอากรทองถ่ินขององคการบริหารสวนตำบลผักขะ อำเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแกว ในภาพรวม

อยู ในระดับปานกลาง เมื ่อพิจารณาตามรายดาน พบวา มีคาเฉลี ่ยอยูในระดับปานกลางทุกดาน                 

เมื่อเรียงลำดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 

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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รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการที่มีความกาวหนา ดานการใหบริการ

อยางเทาเทียมกัน และดานที่มีคาคะแนนเฉลี่ยมาเปนลำดับสุดทาย คือ ดานการใหบริการที่รวดเร็ว

ทันเวลา ตามลำดับ 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการดานการ

รับชำระภาษีอากรทองถิ่นขององคการบริหารสวนตำบลผักขะ อำเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแกว

จำแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ประชาชนที่มีเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการดานการรับชำระภาษี

อากรทองถิ่นขององคการบริหารสวนตำบลผักขะ อำเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแกว ไมแตกตางกัน                     

ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ .05



 

  

บทท่ี 3  

วิธีดำเนินการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จ                      

ในการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลตำบลหวยนาง ประจำปงบประมาณ 2562 ในครั้งน้ี คณะผูวิจัย

ไดดำเนินการตามลำดับข้ันตอน คือ การกำหนดประชากรและกลุมตัวอยาง การสรางเครื่องมือที่ใชใน

การวิจัย การรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติที่ใชในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

ประชากรที่ใชในงานวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการสำรวจครั้งน้ีประกอบดวย ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง ซึ่งพักอาศัย

อยูในเขตเทศบาลตำบลหวยนาง เจาหนาที่ของรัฐ (ที่ไมใชเจาหนาที่ของเทศบาลตำบลหวยนาง) และ

หนวยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนที่มารับบริการซึ่งมีสถานที่ต้ังอยูภายในเขตเทศบาลตำบลหวยนาง 

จำนวนทั้งสิ้น 2,568 คน และบุคลากรของเทศบาลตำบลหวยนาง ซึ่งประกอบดวย พนักงานเทศบาล

13 คน สมาชิกสภาเทศบาล 12 คน ผูบริหาร 5 คน พนักงานครูเทศบาล 11 คน พนักงานจางตาม

ภารกิจ 15 คน พนักงานจางทั่วไป 4 คน ลูกจางประจำ 3 คน รวมเปนจำนวน 63 คน 

กลุมตัวอยางและขนาดตัวอยาง 

กลุมตัวอยาง การสำรวจครั้งนี้จะทำการสุมกลุมตัวอยางใชแผนการเลือกกลุมตัวอยางแบบ 

ไมใชความนาจะเปน (Non-Probability) โดยการเลือกกลุ มตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive  

Sampling)  

ขนาดตัวอยาง คำนวณขนาดตัวอยางที่ระดับความเชื่อมั ่น 90 ความผิดพลาดไมเกิน 10                     

โดยใชสูตรคำนวณขนาดตัวอยาง  

 

 

โดยกำหนดให n   =  จำนวนหรือขนาดตัวอยางที่จะไดจากการคำนวณ 

  e   =  คาความคลาดเคลื่อนที่ผูวิจัยสามารถที่จะยอมรับไดในการสรุปผล 

ในที่น้ีกำหนดคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน 10 ดังน้ันคา e = 0.10 

Z   =  คาที่ไดจากการเปดตารางสถิติ Z โดยอาศัยคาพื้นที่ /2  

ซึ่งไดจากคาระดับความเชื่อมั่น (1 - ) ซึ่งในที่นี้ผูวิจัยไดกำหนดคาความ

เช่ือมั่น = 90 จะไดคา Z = 1.65 

  N   =  จำนวนประชากร 
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โดยคำนวณจากจำนวนประชากรที่ใชบริการแยกตามงานบริการทั้ง 4 งาน ซึ ่งมีจำนวน

ประชากรรวมทั้งสิ้น 2,568 คน ไดแผนการเก็บขนาดตัวอยางประมาณ 340 ตัวอยาง ประกอบดวย  

1. ประชาชน และ/หรือ 

2. หัวหนาหนวยงานราชการ/เอกชน และ/หรือ 

3. เจาหนาที่ของรัฐที่ไมใชเจาหนาที่ของเทศบาลตำบลหวยนาง 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือในการวิจัยไดแก แบบสอบถามประกอบการสัมภาษณแบบเลือกตอบ (Check List) 

และแบบปลายเปด (Open End) จำนวน 2 ชุด คือ  

1. แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

โดยเครื่องมือที่ใชในการวิจัยชุดน้ีแบงออกเปน 3 สวน คือ 

สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการจากเทศบาลตำบลหวยนาง ไดแก งานที่ขอรับบริการ 

ประเภทของผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการสูงสุด และเวลารอรับ

บริการสูงสุด 

สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก สถานที่ทำงาน/ที่พักอาศัย เพศ 

ชวงอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน 

สวนที่ 3 คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตำบลหวยนาง 

โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณคา (Rating Scale) 

5 ระดับ แบงประเด็นสำคัญที่ ประกาศ ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. เรื ่องมาตรฐานทั่วไปเกี ่ยวกับ

หลักเกณฑ เงื่อนไข และวิธีการกำหนดเงินประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษอันมีลักษณะเปนเงิน

รางวัลประจำปสำหรับพนักงานสวนทองถิ่นลูกจาง และพนักงานจางองคกรปกครองสวนทองถ่ิน                        

พ.ศ. 2558 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ตัวช้ีวัดที่ 1 ประกอบดวย 1) ความพึงพอใจตอข้ันตอนการ

ใหบริการ 2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 3) ความพึงพอใจตอเจาหนาที ่ผู ใหบริการ                        

และ 4) ความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก 

2. แบบสอบถามความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลตอการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีของเทศบาล

ตำบลหวยนาง โดยเครื่องมือที่ใชในการวิจัยชุดน้ีแบงออกเปน 3 สวน คือ 

  สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก เพศ ชวงอายุ ระดับการศึกษา 

ประเภทตำแหนง สังกัดฝายงาน และระยะเวลาการทำงาน  

สวนที่ 2 คำถามเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลตอการบริหารกิจการ

บานเมืองที่ดีของเทศบาลตำบล โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) 

การประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ แบงประเด็นสำคัญ ประกอบดวย 1) ความโปรงใส 2) การ

มีสวนรวมของประชาชนและเครือขายความรวมมือ 3) อำนวยความสะดวก ใหประชาชน 4) การ

บริหารจัดการอยางมืออาชีพและความคุมคา 5) ความพึงพอใจของประชาชน  



 

  50 เทศบาลตำบลหวยนาง 

สวนที่ 3 ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 

การทดสอบเครื่องมือ 

เพื ่อใหแบบสอบถามมีความเที ่ยงตรงผู วิจัยไดนำแบบสอบถามใหอาจารยผู ทรงคุณวุฒิ

พิจารณาตรวจสอบเนื้อหาและโครงสรางของแบบสอบถามและไดนำแบบสอบถามจำนวน 30 ชุด  

ไปทดสอบ (Try out) กับกลุ มตัวอยางที ่ม ีลักษณะประชากรคลายกับกลุ มตัวอยางจริงและ                       

หาขอบกพรองนำมาแกไขปรับปรุงแลวจึงนำไปใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม

และนำขอมูลที่ไดไปทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ดวยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 

โดยใชโปรแกรมทดสอบสถิติสำเร็จรูป โดยในสวนของแบบสอบถามของความพึงพอใจของประชาชน

ตอการบริการ มีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.890 และแบบสอบถามความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอ

ความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.852 

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

คณะผูวิจัยทำการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชบุคลากรที่ผานการอบรมและมีประสบการณ                         

ในการเก็บขอมูลซึ ่งผ ู ตอบแบบสอบถามสามารถตอบเองได และในกรณีที ่ไม สามารถตอบ

แบบสอบถามเองไดจะทำการสัมภาษณโดยจัดเก็บขอมูล ณ จุดบริการของหนวยบริการจากที่พัก

อาศัยและจากหนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชน โดยการเลือกตัวอยางแบบเจาะจง เพื่อใหไดกลุม

ตัวอยางที่ตรงตามวัตถุประสงคของงานวิจัย 

สรุปจำนวนตัวอยางที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลดังตารางที่ 3.1 

ตารางท่ี 3.1 ตารางสรปุจำนวนกลุมตัวอยาง 

งานบริการดาน ประชากร แผนการเก็บ เก็บจริง 

การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 218 70 61 

รายไดหรือภาษี 1,300 100 106 

การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 350 80 90 

งานดานสาธารณสุข 700 90 85 

รวม 2,568 340 342 
  

สำหรับการศึกษาระดับความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลตอการบริหารกิจการบานเมืองที่ดขีอง

เทศบาลตำบลหวยนางนั้น ผูวิจัยไดดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากบุคลากรของเทศบาลตำบล                          

หวยนาง ทั้งสิ้นจำนวน 63 คน และผูวิจัยไดรับแบบสอบถามคืน โดยคัดเลือกฉบับที่มีการกรอกขอมูล

ที่ครบถวน จำนวน 61 ชุด 
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การวิเคราะหขอมูล  

 คณะผูดำเนินการวิจัยไดทำการวิเคราะหขอมูลในการศึกษาโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูปและ                        

ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะหขอมูลคือ การอธิบายลักษณะทั่ว ๆ ไป

ของขอมูลที่เก็บรวบรวมไดในรูปของคารอยละ การแจกแจงความถี่ คาเฉลี่ย (̅ݔ) และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (SD) 

 เครื่องมือทางสถิติที่นำมาใช ไดแก มาตราวัดแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating scale)              

โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบคำถามแบบใหคะแนนตามน้ำหนักของความคิดเห็นที่ตรงกับ

ประสบการณจริงของผูตอบ ซึ่งมีหลักเกณฑการใหคะแนนและแปลความหมายดังน้ี 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

สำหรับสวนที่เปนแบบมาตราสวนประมาณคาความพึงพอใจคิดเทียบคะแนนดังน้ี 

ระดับ 5   หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 

ระดับ 4   หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

ระดับ 3   หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

ระดับ 2   หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 

ระดับ 1   หมายถึง มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

เมื่อคำนวณคาเฉลี่ยแลวนำคาที่คำนวณไดนั้นมาเทียบเกณฑที่กำหนดไวโดยถืออัตราการ                  

แปลผลความหมายของคาเฉลี่ยดังน้ี 

 คาเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 

 คาเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

 คาเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

 คาเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 

 คาเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความพึงพอใจนอยที่สุด 
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ความคิดเห็นดานปจจัยท่ีมีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

สำหรับสวนที่เปนแบบมาตราสวนประมาณคาความคิดเห็นคิดเทียบคะแนนดังน้ี 

ระดับ 5   หมายถึง มีความคิดเห็นมากที่สุด 

ระดับ 4   หมายถึง มีความคิดเห็นมาก 

ระดับ 3   หมายถึง มีความคิดเห็นปานกลาง 

ระดับ 2   หมายถึง มีความคิดเห็นนอย 

ระดับ 1   หมายถึง มีความคิดเห็นนอยที่สุด 

เมื่อคำนวณคาเฉลี่ยแลวนำคาที่คำนวณไดนั้นมาเทียบเกณฑที่กำหนดไวโดยถืออัตราการ                      

แปลผลความหมายของคาเฉลี่ยดังน้ี 

 คาเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง ระดับความสำเร็จมากที่สุด 

 คาเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง ระดับความสำเร็จมาก 

 คาเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง ระดับความสำเร็จปานกลาง 

 คาเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง ระดับความสำเร็จนอย 

 คาเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง ระดับความสำเร็จนอยที่สุด 

การคำนวณรอยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนและระดับความคิดเห็นดานปจจัย                  

ที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน คำนวณโดยใชสูตร 

รอยละของระดับความพึงพอใจหรือระดับการปฏิบัติงาน    = ̅5/ݔ x 100 

 โดยกำหนดให ̅ݔ= คาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการหรือระดับความคิดเห็น

ดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

 

 



 

  

บทท่ี 4  

ผลการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จ                      

ในการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลตำบลหวยนาง ประจำปงบประมาณ 2562 ไดดำเนินการเก็บ

รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจำนวน 342 คน สรุปผลการวิเคราะหขอมูลโดยแสดงเปนตาราง 

แผนภูมิ และคำอธิบาย แบงเปน 3 สวน ตามลำดับดังน้ี 

สวนที่ 1  ขอมูลการใชบริการจากเทศบาลตำบลหวยนาง ไดแก งานที่ขอรับบริการ ประเภท

ของผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการ และเวลารอรับบริการ 

สวนที่ 2  ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก สถานที่ทำงาน/ที่พักอาศัย เพศ ชวงอายุ 

สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน 

สวนที่ 3 คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตำบลหวยนาง โดยแต

ละงานประกอบดวย ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 

ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก 

  

โดยสัญลักษณที่ใชในการแสดงผล มีดังน้ี 

SD   หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

n     หมายถึง จำนวนตัวอยาง 

 หมายถึง คาเฉลี่ย    ݔ̅ 
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สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการ 

ตารางท่ี 4.1 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามงานบริการ 

งานบริการดาน จำนวน รอยละ 

การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 61 17.84 

รายไดหรือภาษี 106 30.99 

การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 90 26.32 

สาธารณสุข 85 24.85 

รวม 342 100.00 

จากตารางที่ 4.1 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการดานภาษีหรือรายได มีจำนวนมากที่สดุ 

โดยมีผูเคยใชบริการจำนวน 106 คน คิดเปนรอยละ 30.99 รองลงมา คือ ดานการพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม มีจำนวน 90 คน คิดเปนรอยละ 26.32 ดานสาธารณสุข มีจำนวน 85 คน คิดเปน                      

รอยละ 24.85 และดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) มีจำนวน 61 คน คิดเปนรอยละ 17.84 แสดง

ดังแผนภูม ิ

 

ภาพท่ี 4.1 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามงานบริการ 
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  55 เทศบาลตำบลหวยนาง 

ตารางท่ี 4.2 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามประเภทผูรับบริการ 

ประเภทผูรับบริการ จำนวน รอยละ 

ประชาชนทั่วไป 329 96.20 

เจาหนาที่ของรัฐ 11 3.22 

หนวยงานภาครัฐ - - 

หนวยงานเอกชน 2 0.58 

รวม 342 100.00 

จากตารางที่ 4.2 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบรกิารสวนใหญเปนประชาชนทั่วไป มีจำนวน 

329 คน คิดเปนรอยละ 96.20 เจาหนาที่ของรัฐ มีจำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 3.22 และหนวยงาน

เอกชน มีจำนวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.58 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.2 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามประเภทผูรับบริการ 
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  56 เทศบาลตำบลหวยนาง 

ตารางท่ี 4.3 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามชองทางการขอรับบริการ 

ชองทางการขอรับบริการ จำนวน รอยละ 

มาติดตอที่สำนักงาน 266 77.78 

โทรศัพท 65 19.00 

หนังสือ/จดหมาย 11 3.22 

ชองทางอื่น ๆ  - - 

รวม 342 100.00 

จากตารางที่ 4.3 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการทั้งหมดมาขอรับบริการโดยมาตดิตอ                          

ที ่สำนักงาน มีจำนวน 266 คน คิดเปนรอยละ 77.78 รองลงมา คือ ชองทางโทรศัพท มีจำนวน                     

65 คน คิดเปนรอยละ 19.00 และชองทางหนังสือ/จดหมาย มีจำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 3.22

แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภาพท่ี 4.3 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามชองทางการขอรับบริการ 
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  57 เทศบาลตำบลหวยนาง 

ตารางท่ี 4.4 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามวันท่ีและเวลาท่ีมาใชบริการ 

วัน 
เวลา 

8.30–10.00 น. 10.01–12.00 น. 12.01–14.00 น. 14.01–เวลาปด รวม 

จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ จำนวน  รอยละ จำนวน รอยละ 

จันทร 68 19.88 27 7.89 5 1.46 4 1.17 104 30.41 

อังคาร 22 6.43 65 19.01 6 1.75 1 0.29 94 27.49 

พุธ 10 2.92 60 17.54 8 2.34 1 0.29 79 23.10 

พฤหัสบดี 5 1.46 38 11.11 7 2.05 1 0.29 51 14.91 

ศุกร 2 0.58 6 1.75 5 1.46 1 0.29 14 4.09 

รวม 107 31.29 196 57.31 31 9.06 8 2.34 342 100.00 

จากตารางที่ 4.4 แสดงวากลุมตัวอยางมารับบริการในวันจันทรมากที่สุด มีจำนวน 104 คน                       

คิดเปนรอยละ 30.41 รองลงมา คือ วันอังคาร มีจำนวน 94 คน คิดเปนรอยละ 27.49 วันพุธ                       

มีจำนวน 79 คน คิดเปนรอยละ 23.10 วันพฤหัสบดี มีจำนวน 51 คน คิดเปนรอยละ 14.91 และ                       

วันศุกร มีจำนวน 14 คน คิดเปนรอยละ 4.09 

สำหรับชวงเวลาที่มีผูมาขอรับบริการมากที่สุด คือ ตั้งแตเวลา 10.01–12.00 น. มีจำนวน  

196 คน คิดเปนรอยละ 57.31 รองลงมา คือ ชวงเวลา 8.30–10.00 น. มีจำนวน 107 คน คิดเปน    

รอยละ 31.29 ชวงเวลา 12.01–14.00 น. มีจำนวน 31 คน คิดเปนรอยละ 9.06 และชวงเวลา                        

14.01-เวลาปด มีจำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.34 

หากมองภาพรวม 3 อันดับแรกของชวงวันเวลาที่กลุมตัวอยางมาใชบริการมากที่สุด คือ  

วันจันทร เวลา 8.30–10.00 น. มีจำนวนทั้งสิ้น 68 คน คิดเปนรอยละ 19.88 ของผูรับบริการทั้งหมด 

รองลงมา คือ วันอังคาร เวลา 10.01–12.00 น. มีจำนวนทั้งสิ้น 65 คน คิดเปนรอยละ 19.01 และ                         

วันพุธ เวลา 10.01–12.00 น. มีจำนวนทั้งสิ้น 60 คน คิดเปนรอยละ 17.54 แสดงดังแผนภูม ิ
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ภาพท่ี 4.4 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามวันท่ีและเวลาท่ีมาใชบริการ 
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รวม 104 94 79 51 14



 

  59 เทศบาลตำบลหวยนาง 

ตารางท่ี 4.5 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามเวลาท่ีรอรับบริการสูงสุด 

เวลารอรับบริการสูงสุด จำนวน รอยละ 

ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ำกวา 163 47.67 

31 นาที – 1 ช่ัวโมง 111 32.46 

1 – 2 ช่ัวโมง  56 16.37 

2 – 3 ช่ัวโมง 10 2.92 

3 – 4 ช่ัวโมง 1 0.29 

มากกวา 4 ช่ัวโมง 1 0.29 

รวม 342 100.00 

จากตารางที่ 4.5 แสดงวากลุ มตัวอยางของผูรับบริการสวนใหญจะใชเวลารอรับบริการ                         

ครึ่งชั่วโมงหรือต่ำกวา มีจำนวน 163  คน คิดเปนรอยละ 47.67 รองลงมา คือ ใชเวลารอรับบริการ                         

31 นาที – 1 ชั่วโมง มีจำนวน 111 คน คิดเปนรอยละ 32.46 ใชเวลารอรับบริการ 1 – 2 ชั่วโมง                              

มีจำนวน 56 คน คิดเปนรอยละ 16.37 ใชเวลารอรับบริการ 2 – 3 ชั่วโมง มีจำนวน 10 คน คิดเปน

รอยละ 2.92 ใชเวลารอรับบริการ 3 – 4 ช่ัวโมง มีจำนวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.29 และใชเวลารอ

รับบริการมากกวา 4 ช่ัวโมง มีจำนวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.29 แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภาพท่ี 4.5 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามการใชเวลาในการติดตอขอรับบริการ 
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  60 เทศบาลตำบลหวยนาง 

สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคล 

ตารางท่ี 4.6 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามสถานท่ีทำงานหรือท่ีพักอาศัย 

สถานท่ีทำงานหรือพักอาศัย จำนวน  รอยละ 

หมูที่ 1 บานวังหลาม 49 14.32 

หมูที่ 2 บานหวยนาง 42 12.28 

หมูที่ 3 บานหนองราโพ 41 11.99 

หมูที่ 4 บานหวยนางใต 44 12.87 

หมูที่ 5 บานพรพุ ี 48 14.04 

หมูที่ 6 บานวัดหวยนาง 38 11.11 

หมูที่ 7 บานควนใสบุก 38 11.11 

หมูที่ 8 บานวังหลัก 42 12.28 

รวม 342 100.00 

จากตารางที ่4.6 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการพักอาศัยหรือทำงานอยูในเขตเทศบาล

ตำบลหวยนาง ประกอบดวย หมูที่ 1 บานวังหลาม จำนวน 49 คน คิดเปนรอยละ 14.32 หมูที่ 2                       

บานหวยนาง จำนวน 42 คน คิดเปนรอยละ 12.28 หมูที่ 3 บานหนองราโพ จำนวน 41 คน คิดเปน                       

รอยละ 11.99 หมู ที ่ 4 บานหวยนางใต จำนวน 44 คน คิดเปนรอยละ 12.87 หมู ที่ 5 บานพรุพี                       

จำนวน 48 คน คิดเปนรอยละ 14.04 หมูที่ 6 บานวัดหวยนาง จำนวน 38 คน คิดเปนรอยละ 11.11                       

หมูที่ 7 บานควนใสบุก จำนวน 38 คน คิดเปนรอยละ 11.11 และหมูที่ 8 บานวังหลัก จำนวน 42 คน                       

คิดเปนรอยละ 12.28  

 



 

  61 เทศบาลตำบลหวยนาง 

 

ภาพท่ี 4.6 แผนภูมิแสดงจำนวนของกลุมตัวอยางจำแนกตามสถานท่ีทำงานหรือท่ีพักอาศัย 
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  62 เทศบาลตำบลหวยนาง 

ตารางท่ี 4.7 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

ขอมูลสวนบุคคล (n = 342) จำนวน รอยละ 

เพศ   

     ชาย 117 34.21 

     หญิง 225 65.79 

อาย ุ   

     วัยรุน (13 - 17 ป) 3 0.88 

     วัยหนุมสาว (18 - 35 ป) 57 16.67 

     วัยกลางคนชวงตน (36 - 45 ป) 111 32.46 

     วัยกลางคนชวงปลาย (46 - 60 ป) 114 33.32 

     วัยสงูอายุ (61 ปข้ึนไป)  57 16.67 

สถานภาพสมรส   

     โสด 24 7.02 

     สมรส 309 90.35 

     หมาย/หยา/แยกกันอยู 9 2.63 

ระดับการศึกษา   

     ไมรูหนังสือ 3 0.88 

     ประถมศึกษาหรือเทียบเทา 215 62.87 

     มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา 76 22.22 

     มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา 27 7.89 

     อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา 7 2.05 

     ปริญญาตร ี 14 4.09 

     สูงกวาปริญญาตร ี - - 

อาชีพหลัก   

นักเรียน/นักศึกษา 1 0.29 

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 88 25.73 

พนักงานเอกชน 6 1.75 

รับจางทั่วไป 38 11.11 

เกษตรกร 165 48.25 

วางงาน 24 7.02 

แมบาน/พอบาน/เกษียณ 15 4.39 

รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 5 1.46 

อื่น ๆ  - - 



 

  63 เทศบาลตำบลหวยนาง 

ขอมูลสวนบุคคล (n = 342) จำนวน รอยละ 

รายไดตอเดือน   

     ไมมีรายได 13 3.80 

     ไมเกิน 5,000 บาท 113 33.04 

     5,001-10,000 บาท 173 50.58 

     10,001-15,000 บาท 35 10.23 

     15,001-20,000 บาท 2 0.58 

     20,001-25,000 บาท 4 1.17 

     25,001-30,000 บาท 2 0.58 

     มากกวา 30,000 บาท - - 

จากตารางที่ 4.7 แสดงวากลุมตัวอยางมีจำนวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวง                       

วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือ

เทียบเทา ประกอบอาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายไดอยูในชวง 5,001-10,000 บาท แสดงดัง

แผนภูม ิ

 

ภาพท่ี 4.7 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามเพศ 

  

34.21%

65.79% ชาย

หญิง

จําแนกตามเพศ
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ภาพท่ี 4.8 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามอาย ุ

 

ภาพท่ี 4.9 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามสถานภาพ 

0.88%

16.67%

32.46%
33.32%

16.67%

วัยรุน (13-17 ป)

วัยหนุมสาว (18-35 ป)

วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป)

วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป)

วัยสูงอายุ (61 ปขึ้นไป) 

จําแนกตามอายุ

7.02%

90.35%

2.63%

โสด

สมรส

หมาย/หยา/แยกกันอยู

จําแนกตามสถานภาพ
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ภาพท่ี 4.10 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามระดับการศึกษา 

 

ภาพท่ี 4.11 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามอาชีพ 

0.88%

62.87% 22.22%

7.89%

2.05%
4.09%

ไมรูหนังสือ

ประถมศึกษาหรือเทียบเทา

มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา

มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือ

เทียบเทา

อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา

ปริญญาตรี

จําแนกตามระดับการศึกษา

0.29%

25.73%

1.75%
11.11%

48.25%

7.02%

4.39%
1.46%

นักเรียน/นักศึกษา

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว

พนักงานเอกชน

รับจางทั่วไป

เกษตรกร

วางงาน

แมบาน/พอบาน/เกษียณ

รับราชการ/พนักงานของรัฐ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ

จําแนกตามอาชีพ
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ภาพท่ี 4.12 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามรายได 

  

3.80%

33.05%

50.59%

10.23%

0.58%
1.17%

0.58%

ไมมีรายได

ไมเกิน 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

จําแนกตามรายได
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สวนที่ 3 ความพึงพอใจตอการใหบริการ 

ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามงานบริการ 

งานบริการ (n = 342) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ   แปลผล 

การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 4.12 0.41 82.40 มาก 

รายไดหรือภาษี 4.00 0.55 80.00 มาก 

การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.01 0.56 80.20 มาก 

สาธารณสุข 4.11 0.50 82.20 มาก 

รวม 4.06 0.51 81.20 มาก 

จากตารางที่ 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง พบวา ในภาพรวมผูรับบริการ  

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.06 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 81.20 และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) อยูใน

ระดับมาก โดยมีคาเฉลี ่ย 4.12 ส วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเปนรอยละของระดับความ                  

พึงพอใจเทากับ 82.40 

2. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ สาธารณสุข อยูในระดับมาก โดยมี

คาเฉลี่ย 4.11 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.20 

3. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.01 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 80.20 

4. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ รายไดหรือภาษี อยูในระดับมาก โดยมี

คาเฉลี่ย 4.00 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 และคิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 80.00 
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ภาพท่ี 4.13 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามงานบริการ 

ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามองคประกอบการใหบริการ 

ประเด็น (n = 342) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ   แปลผล 

ข้ันตอนการใหบริการ 4.05 0.53 81.00 มาก 

ชองทางการใหบริการ 4.00 0.58 80.00 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.11 0.60 82.20 มาก 

สิ่งอำนวยความสะดวก 4.05 0.57 81.00 มาก 

จากตารางที่  4.9 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ มตัวอยางจำแนกตาม

องคประกอบในการใหบริการ พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับมาก                   

โดยมีคาเฉลี่ย 4.11 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

82.20 

2. ดานที ่ผ ู รับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที ่สอง คือ ขั้นตอนการใหบริการ และ                   

สิ่งอำนวยความสะดวก อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.05 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 

และ 0.57 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 

3.92 4.00 4.08 4.16

รายไดหรือภาษี

การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสงัคม

สาธารณสุข

การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)

4.00

4.01

4.11

4.12
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3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ชองทางการใหบริการ อยูในระดับมาก                          

โดยมีคาเฉลี่ย 4.00 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

80.00 
 

 

ภาพท่ี 4.14 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามองคประกอบการใหบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.90 3.95 4.00 4.05 4.10 4.15

ชองทางการใหบริการ

สิ่งอํานวยความสะดวก

ข้ันตอนการใหบริการ

เจาหนาที่ผูใหบรกิาร

4.00

4.05

4.05

4.11
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ตารางท่ี 4.10 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

ประเด็น (n = 61) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 4.23 0.46 84.60 มากท่ีสุด 

1.1 มีการแจงขั้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยาง

ชัดเจน 

4.20 0.57 84.00 มาก 

1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนที่โปรงใสและเปนธรรม 4.31 0.56 86.20 มากที่สุด 

1.3 มีการแจงปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผูปกครอง 4.33 0.65 86.60 มากที่สุด 

1.4 มีการสงบันทึกพัฒนาการนักเรียนใหผูปกครองรับทราบอยาง

ตอเน่ือง 

4.21 0.64 84.20 มากที่สุด 

1.5 ความรวดเร็วในการใหบริการหรือใหขอมูลการดำเนินงานของ

ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 

4.11 0.58 82.20 มาก 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ  3.84 0.57 76.80 มาก 

2.1 ชองทางในการใหบริการมีมากกวา 1 ชองทาง เชน หมายเลข

โทรศัพทติดตอผูรับผิดชอบโดยตรง เว็บไซต เปนตน 

4.03 0.68 80.60 มาก 

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย 

สามารถนำไปใชประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศ

สำนักงาน ส่ือสังคมออนไลน เปนตน  

3.82 0.72 76.40 มาก 

2.3 พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับ

แคบ หรือมีเกาอ้ีใหน่ังอยางเพียงพอ 

3.87 0.72 77.40 มาก 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

3.72 0.71 74.40 มาก 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน 

กระดานขาว อีเมล ไลน เปนตน 

3.75 0.77 75.00 มาก 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี หรือบุคลากรผูใหบริการ  4.47 0.45 89.40 มากท่ีสุด 

3.1 บุคลากรที ่ด ูแลนักเรียนมีจำนวนเพียงพอ และมีอัตราสวน 

ที่เหมาะสม 

4.30 0.64 86.00 มากที่สุด 

3.2 บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอม

ในการใหบริการอยางสุภาพ 

4.61 0.53 92.20 มากที่สุด 

3.3 บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชำนาญในดานหลักการดูแล

เด็กเล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณ

การเรียนรูที่เนนผูเรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของ

นักเรียน 

4.48 0.57 89.60 มากที่สุด 

3.4 บุคลากรของศูนยฯ มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน 

ไมขอสิ ่งตอบแทน ไมร ับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เปนตน 

4.56 0.56 91.20 มากที่สุด 

3.5 บุคลากรของศูนยฯ ที่ใหบริการและการดูแลเด็กเล็กอย าง 

เสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ

4.39 0.67 87.80 มากที่สุด 
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ประเด็น (n = 61) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอำนวยความสะดวก  3.94 0.58 78.80 มาก 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสง

เด็กอยางชัดเจน 

3.98 0.74 79.60 มาก 

4.2 มีการจัดพื้นที่ใหเปนจุดรับสง จุดใหบริการขอมูลแกผูปกครอง 

ที่เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 

3.89 0.75 77.80 มาก 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เครื่องเลนสนาม มุมพัฒนาการ

ตาง ๆ  สื ่อ หนังสือ วัสดุการเรียนการสอนอยางเหมาะสมกับ

จำนวนเด็กเล็ก และแตละชวงวัยของเด็กเล็ก 

3.82 0.79 76.40 มาก 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 

ไดแก กลองรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม  ส่ือออนไลน เปนตน 

3.77 0.67 75.40 มาก 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกอื่น ๆ ไดแก อาหารที่

ถูกตองตามหลักโภชนาการแกเด็ก พื้นที่สำหรับนอนกลางวัน 

หองสุขา น้ำดื่ม ที่น่ังรอรับบริการของผูปกครอง เปนตน 

4.25 0.77 85.00 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.12 0.41 82.40 มาก 

จากตารางที่ 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานการศึกษา (ศูนยพัฒนา

เด็กเล ็ก) โดยภาพรวมพบวา ผ ู ร ับบร ิการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉล ี ่ย 4.12                         

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.40 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.47 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 89.40 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความ                         

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.23 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.60 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความ 

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.94  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 78.80 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.84 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 76.80 
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เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 

1. บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยาง

สุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.61 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.20 

2. บุคลากรของศูนยฯ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที ่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน                          

ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 

4.56 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.20 

3. บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชำนาญในดานหลักการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยาและ

พัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณการเรียนรูท่ีเนนผูเรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริง

ของนักเรียน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.48 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57                          

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.60 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  

1. มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการ

ของผูรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.72 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71                          

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 74.40 

2. มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน กระดานขาว อีเมล ไลน                          

เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.75 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 คิดเปน                          

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 75.00 

3. มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ไดแก กลองรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม สื ่อออนไลน เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี ่ย 3.77                           

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 75.40 
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ภาพท่ี 4.15 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานการศึกษา 

(ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 
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ตารางท่ี 4.11 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานรายไดหรือภาษ ี

ประเด็น (n = 106) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 3.97 0.56 79.40 มาก 

1.1 มีการแจงขอมูลการชำระภาษี เชน วัน เวลาในการชำระภาษี 

ใหแกประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง 

3.94 0.61 78.80 มาก 

1.2 การจัดลำดับขั้นตอนในการชำระภาษีอยางชัดเจน 3.99 0.71 79.80 มาก 

1.3 การใหบริการตามลำดับกอน - หลัง เชน ผูที่มากอนไดรับการ

บริการกอน หรือมีการรับบัตรคิว 

3.93 0.59 78.60 มาก 

1.4 การใหบริการรับชำระภาษีอยูในชวงระยะเวลาที่กำหนด 3.95 0.68 79.00 มาก 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ 4.01 0.67 80.20 มาก 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ  3.99 0.59 79.80 มาก 

2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชอง

บริการ/เคานเตอร 

3.97 0.71 79.40 มาก 

2.2 มีชองทางการบริการที่หลากหลาย เชน ที่สำนักงาน ที่บาน ระบบ

ออนไลน ฯลฯ 

3.99 0.72 79.80 มาก 

2.3 พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับ

แคบ หรือมีเกาอ้ีใหน่ังอยางเพียงพอ 

4.05 0.70 81.00 มาก 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

3.95 0.67 79.00 มาก 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน 

โทรศัพท อีเมล เปนตน 

4.00 0.68 80.00 มาก 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ  4.02 0.58 80.40 มาก 

3.1 เจาหนาที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ 3.96 0.68 79.20 มาก 

3.2 เจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ 

4.08 0.69 81.60 มาก 

3.3 เจาหนาที ่ม ีความร ู  ความชำนาญดานการจัดเก็บภาษี เชน 

สามารถตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูที่เปน

ประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ 

4.03 0.67 80.60 มาก 

3.4 เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอ 

ส่ิงตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.03 0.71 80.60 มาก 

3.5 เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.01 0.68 80.20 มาก 

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอำนวยความสะดวก (ในสำนักงาน) 4.03 0.60 80.60 มาก 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน 4.00 0.76 80.00 มาก 

4.2 จุดหรือชองทางที่ใหบรกิารมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 4.02 0.74 80.40 มาก 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ำยา

ลบคำผิด กาว เปนตน 

4.02 0.66 80.40 มาก 
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ประเด็น (n = 106) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม 

4.03 0.68 80.60 มาก 

4.5 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เชน โทรศัพทสาธารณะ 

หองสุขา น้ำดื่ม ที่น่ังรับบริการ  

4.08 0.65 81.60 มาก 

ภาพรวม 4.00 0.55 80.00 มาก 

จากตารางที ่ 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานรายไดหรือภาษี                           

โดยภาพรวมพบวา ผูรับบรกิารมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.00 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.55 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.00 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลีย่ 4.03 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 80.60 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความ                            

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.02 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ชองทางการใหบริการ มีความ                            

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.99 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพงึพอใจเทากับ 79.80 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.97 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 79.40 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 

1. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน โทรศัพทสาธารณะ หองสุขา น้ำดื่ม ที่นั่ง

รับบริการ และเจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ                           

มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.08 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 และ 0.69 

ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 

2. พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหนั่ง                           

อยางเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 คิดเปน                           

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00  

3. เจาหนาที่มีความรู ความชำนาญดานการจัดเก็บภาษี  เชน สามารถตอบคำถาม ชี้แจง                           

ขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูที่เปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ                           

มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม และเจาหนาท่ีมี
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ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทาง                           

มิชอบ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.03 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 

0.68 และ 0.71 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  

1. การใหบริการตามลำดับกอน - หลัง เชน ผูที่มากอนไดรับการบริการกอน หรือมีการรับ

บัตรคิว มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.93 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 78.60 

2. มีการแจงขอมูลการชำระภาษี เชน วัน เวลาในการชำระภาษี ใหแกประชาชนรับทราบ

อยางทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.94 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 78.80 

3. มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการ

ของผูรับบริการ และการใหบริการรบัชำระภาษีอยูในชวงระยะเวลาท่ีกำหนด มีความพึงพอใจในระดับ

มาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.95 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 และ 0.68 ตามลำดับ คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.00 
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ภาพท่ี 4.16 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานรายไดหรือภาษ ี 
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ตารางท่ี 4.12 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ประเด็น (n = 90) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 3.98 0.55 79.60 มาก 

1.1 มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ 

กฎหมาย ใหประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง  

3.92 0.58 78.40 มาก 

1.2 การรับขึ้นทะเบียนเปนไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือ 

ส่ังการ 

3.98 0.65 79.60 มาก 

1.3 การบริการเบิกจายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย ไดแก 

นำไปมอบใหถึงบาน ใหมารับทีส่วนราชการ  

3.97 0.64 79.40 มาก 

1.4 การบริการเบิกจายเงินเปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด 4.01 0.71 80.20 มาก 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ 4.01 0.63 80.20 มาก 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ  4.02 0.60 80.40 มาก 

2.1 ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลข

โทรศัพท เว็บไซต เปนตน 

4.08 0.74 81.60 มาก 

2.2 มีชองทางนำเสนอขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย 

สามารถนำไปใชประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศ

สำนักงาน ส่ือสังคมออนไลน เปนตน  

4.10 0.67 82.00 มาก 

2.3 พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับ

แคบ หรือมีเกาอ้ีใหน่ังอยางเพียงพอ 

3.94 0.68 78.80 มาก 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.00 0.69 80.00 มาก 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน 

อีเมล ส่ือออนไลน เฟซบุก เปนตน 

3.97 0.64 79.40 มาก 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ  3.99 0.63 79.80 มาก 

3.1 เจาหนาที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ 3.96 0.75 79.20 มาก 

3.2 เจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ 

4.10 0.75 82.00 มาก 

3.3 เจาหนาที่มีความรู ความชำนาญในดานอำนวยความสะดวก เชน 

สามารถตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูที่เปน

ประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ 

3.97 0.71 79.40 มาก 

3.4 เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอ 

ส่ิงตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

3.96 0.73 79.20 มาก 

3.5 เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 3.99 0.71 79.80 มาก 

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอำนวยความสะดวก (ในสำนักงาน) 4.05 0.57 81.00 มาก 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน 3.99 0.66 79.80 มาก 

4.2 จุดหรือชองที่ใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 4.08 0.66 81.60 มาก 
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ประเด็น (n = 90) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ ไดแก ปากกา น้ำยา

ลบคำผิด กาว เปนตน  

4.03 0.64 80.60 มาก 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ ไดแก กลองรับความ

คิดเห็น  แบบสอบถาม ระบบออนไลน 

4.06 0.66 81.20 มาก 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก ไดแก หองสุขา น้ำดื่ม 

ที่น่ังรอรับบริการ  

4.11 0.68 82.20 มาก 

ภาพรวม 4.01 0.56 80.20 มาก 

จากตารางที่ 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานการพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.01                    

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 81.00 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ชองทางการใหบริการ มีความ                   

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.02 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความ                   

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.99 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.98 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 79.60 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 

1. ความเพียงพอของสิง่อำนวยความสะดวก ไดแก หองสุขา น้ำด่ืม ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความ

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.11 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 82.20 

2. มีชองทางนำเสนอขาวสารท่ีหลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนำไปใชประโยชน

ได เชน เว็บไซต บอรดประกาศสำนักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน และเจาหนาที่มีความเต็มใจ                    

ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี

คาเฉลี่ย 4.10 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 และ 0.75 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 82.00 
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3. จุดหรือชองท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก และชองทางการใหบริการ                       

มีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลขโทรศัพท เว็บไซต เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก                       

โดยมีคาเฉลี่ย 4.08 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 และ 0.74 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  

1. มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ กฎหมาย ใหประชาชน

รับทราบอยางท่ัวถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.92 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 78.40 

2. พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหนั่ง                       

อยางเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.94 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 78.80 

3. เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน                        

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน และเจาหนาที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ มีความ                        

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.96 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 และ 0.75 ตามลำดับ

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.20 
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ภาพท่ี 4.17 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานการพัฒนาชุมชน 

และสวัสดิการสังคม 
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ตารางท่ี 4.13 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานสาธารณสุข 

ประเด็น (n = 85) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 4.11 0.48 82.20 มาก 

1.1 มีการประชาสัมพันธขาวดานสาธารณสุขมูลฐาน แนวทาง 

ขั้นตอนการดำเนินงานดานตาง ๆ ไดแก การสงเสริมสุขภาพ 

การปองกันและควบคุมโรค  

4.13 0.53 82.60 มาก 

1.2 มีระเบียบ ขั้นตอนการใหตรวจรักษาชัดเจนและไมยุงยาก 4.05 0.63 81.00 มาก 

1.3 การใหบริการ ไดแก การปองกันและควบคุมโรคระบาด มีความ

รวดเร็ว ทันตอสถานการณ 

4.15 0.59 83.00 มาก 

1.4 การใหบริการ ไดแก การตรวจรักษา  การปองกันและควบคุมโรค 

เปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด 

4.12 0.61 82.40 มาก 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ การใหบริการตรวจรักษา

ผูปวย การใหคำแนะนำ 

4.08 0.62 81.60 มาก 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ  4.11 0.54 82.20 มาก 

2.1 ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลข

โทรศัพท เว็บไซต เปนตน 

4.13 0.70 82.60 มาก 

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย 

สามารถนำไปใชประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศ

สำนักงาน ส่ือสังคมออนไลน เปนตน  

4.13 0.65 82.60 มาก 

2.3 พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับ

แคบ หรือมีเกาอ้ีใหน่ังอยางเพียงพอ 

4.12 0.64 82.40 มาก 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.12 0.66 82.40 มาก 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน 

อีเมล ส่ือออนไลน เปนตน 

4.07 0.59 81.40 มาก 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ  4.09 0.59 81.80 มาก 

3.1 เจาหนาทีแ่ละอสม. มีจำนวนเพียงพอตอการใหบริการ 4.05 0.77 81.00 มาก 

3.2 เจาหนาทีแ่ละอสม. มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอม

ในการใหบริการอยางสุภาพ 

4.13 0.69 82.60 มาก 

3.3 เจาหนาทีแ่ละอสม. มีความรู ความเชี่ยวชาญในการใหบริการดาน

สาธารณสุข เชน สามารถตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ 

ใหความรูที่เปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และ

นาเชื่อถือ ฯลฯ  

4.06 0.68 81.20 มาก 

3.4 เจาหนาทีแ่ละอสม. มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน 

ไมขอสิ ่งตอบแทน ไมร ับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เปนตน 

4.11 0.74 82.20 มาก 
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ประเด็น (n = 85) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ    แปลผล 

3.5 เจาหนาที่และอสม. ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไม

เลือกปฏิบัต ิ

4.09 0.68 81.80 มาก 

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอำนวยความสะดวก  4.15 0.51 83.00 มาก 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพนัธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน 4.12 0.70 82.40 มาก 

4.2 จุดหรือชองที่ใหบริการมีความสะอาด บรรยากาศดี ไมมีมลภาวะ 

พื้นที่กวางขวาง เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 

4.06 0.62 81.20 มาก 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ ไดแก ปากกา น้ำยา

ลบคำผิด แบบฟอรม บัตรคิว 

4.18 0.60 83.60 มาก 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ ไดแก กลองรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม 

4.26 0.62 85.20 มากที่สุด 

4.5 ความเพียงพอของสิ ่งอำนวยความสะดวก ได แก โทรศ ัพท

สาธารณะ หองสุขา น้ำดื่ม ที่น่ังรอรับบริการ  

4.15 0.61 83.00 มาก 

ภาพรวม 4.11 0.50 82.20 มาก 

จากตารางที ่ 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานสาธารณสุข                          

โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.11 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.20 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.15 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 83.00 

2. ดานที ่ผ ู รับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที ่สอง คือ ขั้นตอนการใหบริการ และ

ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉล ี ่ย 4.11 เทากัน                      

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 และ 0.54 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

82.20 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.09 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 81.80 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 

1. มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ ไดแก กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม                      

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.26 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.20 
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2. ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ ไดแก ปากกา น้ำยาลบ คำผิด แบบฟอรม 

บัตรคิว มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.18 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเปน                      

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.60 

3. การใหบริการ ไดแก การปองกันและควบคุมโรคระบาด มีความรวดเร็ว ทันตอสถานการณ 

และความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก ไดแก โทรศัพทสาธารณะ หองสุขา น้ำดื่ม ท่ีนั่งรอรับ

บริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.15 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 และ 

0.61 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.00 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  

1. มีระเบียบ ขั ้นตอนการใหตรวจรักษาชัดเจนและไมยุ งยาก และเจาหนาท่ีและอสม.                          

มีจำนวนเพียงพอตอการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี ่ย 4.05 เทากัน                          

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 และ 0.77 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

81.00 

2. จุดหรือชองที ่ใหบริการมีความสะอาด บรรยากาศดี ไมมีมลภาวะ พื ้นที ่กวางขวาง 

เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก และเจาหนาท่ีและอสม. มีความรู ความเชี่ยวชาญในการใหบริการ                        

ดานสาธารณสุข เชน สามารถตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูที่เปนประโยชน                        

ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.06                        

เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 และ 0.68 ตามลำดับ  คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 81.20 

3. มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน อีเมล สื่อออนไลน เปนตน                          

มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.07 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 81.40 
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ภาพท่ี 4.18 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานสาธารณสุข 

3.90 4.00 4.10 4.20 4.30

ขอที่ 4.5

ขอที่ 4.4

ขอที่ 4.3

ขอที่ 4.2

ขอที่ 4.1

สิ่งอํานวยความสะดวก

ขอที่ 3.5

ขอที่ 3.4

ขอที่ 3.3

ขอที่ 3.2

ขอที่ 3.1

เจาหนาที่ผูใหบรกิาร 

ขอที่ 2.5

ขอที่ 2.4

ขอที่ 2.3

ขอที่ 2.2

ขอที่ 2.1

ชองทางการใหบริการ

ขอที่ 1.5

ขอที่ 1.4

ขอที่ 1.3

ขอที่ 1.2

ขอที่ 1.1

ข้ันตอนการใหบริการ

4.15

4.26

4.18

4.06

4.12

4.15

4.09

4.11

4.06

4.13

4.05

4.09

4.07

4.12

4.12

4.13

4.13

4.11

4.08

4.12

4.15

4.05

4.13

4.11
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ตารางท่ี 4.14 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจำแนกตามการใชบริการ 

การใชบริการ ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ แปลผล 

ประเภทผูรับบริการ     

ประชาชนทั่วไป 4.03 0.52 80.60 มาก 

เจาหนาที่ของรัฐ 4.66 0.11 93.20 มากที่สุด 

หนวยงานภาครัฐ - - - - 

หนวยงานภาคเอกชน 4.05 0.21 81.00 มาก 

ชองทางการขอรับบริการ     

มาติดตอที่สำนักงาน 3.99 0.51 79.80 มาก 

โทรศัพท 4.27 0.51 85.40 มากที่สุด 

หนังสือ/จดหมาย 4.32 0.54 86.40 มากที่สุด 

ชองทางอื่น ๆ  - - - - 

วัน     

จันทร 3.88 0.56 77.60 มาก 

อังคาร 4.14 0.43 82.80 มาก 

พุธ 4.25 0.47 85.00 มากที่สุด 

พฤหัสบดี 3.97 0.56 79.40 มาก 

ศุกร 3.99 0.47 79.80 มาก 

เสาร - - - - 

อาทิตย - - - - 

เวลา     

8.30 - 10.00 น. 3.82 0.52 76.40 มาก 

10.01 - 12.00 น. 4.19 0.50 83.80 มาก 

12.01 - 14.00 น. 4.01 0.39 80.20 มาก 

14.01 - ปด 4.03 0.37 80.60 มาก 

ระยะเวลาท่ีใช     

ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ำกวา  3.94 0.55 78.80 มาก 

31 นาที - 1 ช่ัวโมง 4.33 0.49 86.60 มากที่สุด 

ระหวาง 1 - 2 ช่ัวโมง  3.88 0.25 77.60 มาก 

ระหวาง 2 - 3 ช่ัวโมง 3.85 0.23 77.00 มาก 

ระหวาง 3 - 4 ช่ัวโมง  3.80 - 76.00 มาก 

มากกวา 4 ช่ัวโมง 4.65 - 93.00 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4.14 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูรับบริการ สรุปไดดังน้ี 

 จำแนกตามประเภทผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละประเภทมีความพึงพอใจในระดับ

มากถึงมากที่สุด โดยเจาหนาที่ของรัฐ มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.66 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.11 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 รองลงมา คือ 

หนวยงานภาคเอกชน มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.21 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 และต่ำที ่สุด คือ ประชาชนทั่วไป มีความ                           

พึงพอใจอยูในระดับมากเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.03 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 

 จำแนกตามชองทางการขอรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละชองทางมีความพึงพอใจ                           

ในระดับมากถึงมากที่สุด โดยชองทางหนังสือ/จดหมาย มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดับมากที่สุด 

มีคาเฉลี่ย 4.32 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 

รองลงมา คือ ชองทางโทรศัพท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.27 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.40 และต่ำที่สุด คือ 

มาติดตอที่สำนักงาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.99 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 

 จำแนกตามวันท่ีมาใชบริการ พบวา ผูใชบริการในแตละวันมีความพึงพอใจในระดับมากถึง

มากที่สุด โดยวันพุธ มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.25 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.47 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.00 รองลงมา คือ วันอังคาร                           

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.14 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.43 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 82.80 วันศุกร มีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก มีคาเฉลี ่ย 3.99                            

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 วันพฤหัสบดี                          

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.97 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 79.40 และต่ำที ่ส ุด คือ วันจันทร มีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก                        

มีคาเฉลี่ย 3.88 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.60 

 จำแนกตามเวลาท่ีมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละชวงเวลามีความพึงพอใจในระดับ

มาก โดยชวงเวลา 10.01 - 12.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.19 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.50 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.80 รองลงมา คือ ชวงเวลา 14.01 - ปด                        

มีคาเฉลี่ย 4.03 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 

ชวงเวลา 12.01 - 14.00 น. มีคาเฉลี่ย 4.01 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 80.20 และต่ำที่สุด คือ ชวงเวลา 8.30 - 10.00 น. มีคาเฉลี่ย 3.82 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.52 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 76.40 

จำแนกตามระยะเวลาท่ีมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละระยะเวลามีความพึงพอใจ                          

ในระดับมากถึงมากที่สุด โดยระยะเวลามากกวา 4 ชั่วโมง มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดบัมาก
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ที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.67 (ไมมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเนื่องจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว)                           

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.00 รองลงมา คือ ระยะเวลาระหวาง 31 นาที - 1 

ชั่วโมง มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.33 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.60 ชวงระยะเวลาครึ่งชั่วโมงหรือต่ำกวา มีความพงึพอใจ

อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.94 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 78.80 ชวงระยะเวลาระหวาง 1 - 2 ช่ัวโมง มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.88

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.60 และต่ำที่สุด คือ 

ระยะเวลาระหวาง 3 - 4 ชั่วโมง ความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.80 (ไมมีสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเน่ืองจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 

76.00 

 

ภาพท่ี 4.19 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามประเภทผูใชบริการ 

3.60 3.80 4.00 4.20 4.40 4.60 4.80

ประชาชนทั่วไป

หนวยงาน

ภาคเอกชน

เจาหนาที่ของรัฐ

4.03

4.05

4.66
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ภาพท่ี 4.20 แผนภูมิระดับความพึงพอใจตอจำแนกตามชองทางการขอรับบริการ 

 

ภาพท่ี 4.21 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามวันท่ีรับบริการ 

3.80 3.90 4.00 4.10 4.20 4.30 4.40

มาติดตอที่สํานักงาน

โทรศัพท 

หนังสือ/จดหมาย

3.99

4.27

4.32

3.60 3.80 4.00 4.20 4.40

จันทร

พฤหัสบดี

ศุกร

อังคาร

พุธ

3.88

3.97

3.99

4.14

4.25
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ภาพท่ี 4.22 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามเวลาท่ีรับบริการ 

 

ภาพท่ี 4.23 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามระยะเวลาท่ีรับบริการ 

3.40 3.60 3.80 4.00 4.20 4.40

8.30 - 10.00 น.

12.01 - 14.00 น.

14.01–ปด

10.01 - 12.00 น.

3.82

4.01

4.03

4.19

3.60 3.80 4.00 4.20 4.40 4.60 4.80

ระหวาง 3 - 4 ช่ัวโมง

ระหวาง 2 - 3 ช่ัวโมง

ระหวาง 1 - 2 ช่ัวโมง

ครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา 

31 นาที - 1 ช่ัวโมง

มากกวา 4 ช่ัวโมง

3.80

3.85

3.88

3.94

4.33

4.65
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ตารางท่ี 4.15 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจำแนกตามลักษณะสวนบุคคล 

ลักษณะสวนบุคคล ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ แปลผล 

เพศ     

ชาย 3.99 0.56 79.80 มาก 

หญิง 4.08 0.52 81.60 มาก 

อาย ุ         

วัยรุน (13 - 17 ป) 4.20 0.69 84.00 มาก 

วัยหนุมสาว (18 - 35 ป) 4.09 0.44 81.80 มาก 

วัยกลางคนชวงตน (36 - 45 ป) 4.02 0.48 80.40 มาก 

วัยกลางคนชวงปลาย (46 - 60 ป) 4.06 0.55 81.20 มาก 

วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป)  4.06 0.61 81.20 มาก 

สถานภาพสมรส         

โสด 3.99 0.56 79.80 มาก 

สมรส 4.06 0.52 81.20 มาก 

หมาย/หยา/แยกกันอยู 3.84 0.17 76.80 มาก 

ระดับการศึกษา         

ไมรูหนังสือ 3.43 0.64 68.60 มาก 

ประถมศึกษาหรือเทียบเทา 4.02 0.53 80.40 มาก 

มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา 4.19 0.52 83.80 มาก 

มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา 4.06 0.51 81.20 มาก 

อนุปริญญา/ปวส./เทียบเทา 3.89 0.15 77.80 มาก 

ปริญญาตรี 3.96 0.39 79.20 มาก 

สูงกวาปริญญาตรี - - - - 

อาชีพหลัก         

นักเรียน/นักศึกษา 4.00 - 80.00 มาก 

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 4.02 0.53 80.40 มาก 

พนักงานเอกชน 3.94 0.13 78.80 มาก 

รับจางทั่วไป 4.00 0.53 80.00 มาก 

เกษตรกร 4.04 0.49 80.80 มาก 

วางงาน 4.24 0.63 84.80 มากที่สุด 

แมบาน/พอบาน/เกษียณ 4.32 0.57 86.40 มากที่สุด 

รับราชการ/พนักงานของรฐั/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

3.96 0.55 79.20 มาก 
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ลักษณะสวนบุคคล ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ แปลผล 

อื่น ๆ  - - - - 

รายไดตอเดือน         

ไมมีรายได 4.10 0.70 82.00 มาก 

ไมเกิน 5,000 บาท 4.28 0.48 85.60 มากที่สุด 

5,001-10,000 บาท 3.95 0.49 79.00 มาก 

10,001-15,000 บาท 3.81 0.49 76.20 มาก 

15,001-20,000 บาท 3.93 0.04 78.60 มาก 

20,001-25,000 บาท 3.93 0.09 78.60 มาก 

25,001-30,000 บาท 4.38 0.53 87.60 มากที่สุด 

มากกวา 30,000 บาท - - - - 

จากตารางที่ 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง จำแนกตามลักษณะสวนบคุคล 

สรุปผลไดดังน้ี 

จำแนกตามเพศ พบวา เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 

4.08 ส วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเปนร อยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60                      

และเพศชายมีความพึงพอใจอยูในระดับมากเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 3.99 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน                      

0.56 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 

จำแนกตามอายุ พบวา ชวงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยรุ น (13-17 ป) มีความ                      

พึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.20 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 84.00 รองลงมา คือ วัยหนุ มสาว (18-35 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

เชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.09 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 81.80 วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป) และวัยสูงอายุ (61 ปขึ้นไป) มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.06 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 และ 0.61 ตามลำดับ คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.20 และวัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก มีคาเฉลี่ย 4.02 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

80.40 

จำแนกตามสถานภาพ พบวา สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่ส ุด คือ สถานภาพสมรส                      

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.06 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 81.20 รองลงมา คือ สถานภาพโสด มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

เชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 3.99 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 79.80 และสถานภาพหมาย/หยา/แยกกันอยู มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.84

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.17 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 76.80 
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จำแนกตามระดับการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาที ่ม ีความพึงพอใจสูงที ่ส ุด คือ                

มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.19 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.52 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.80 รองลงมา คือ มัธยมศึกษาตอน

ปลาย ปวช. หรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.06 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.51 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.20 ประถมศึกษาหรือเทียบเทา มีความ                

พึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.02 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 80.40 ปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.96 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.39 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.20 อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.89 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.15 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 77.80 และไมรูหนังสือ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.43 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 68.60 

จำแนกตามตามอาชีพ พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ แมบาน/พอบาน/เกษียณ

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ย 4.32 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 รองลงมา คือ วางงาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด

เชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.24 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 84.80 เกษตรกร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.04 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.49 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.80 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจอยู

ในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.02 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 80.40 นักเรียน/นักศึกษา และรับจางทั่วไป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.00 

เทากัน (ไมมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเน่ืองจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.53 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.00 รับราชการ/พนักงาน

ของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.96 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.55 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.20 และพนักงานเอกชน มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.94 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.13 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 78.80 

จำแนกตามรายได พบวา กลุมที่มีความพึงพอใจสงูที่สุด คือ กลุมรายได 25,001-30,000 บาท 

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.38 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.53 คิดเปน                

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.60 รองลงมา คือ กลุมรายไดไมเกิน 5,000 บาท มีความ                

พึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.28 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.48                 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.60 กลุมไมมีรายได มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

มีคาเฉลี่ย 4.10 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.70 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

82.00 กลุมรายได 5,001-10,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.95 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.49 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.00 กลุมรายได 15,001-
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20,000 บาท และ 20,001-25,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก มีคาเฉลี ่ย 3.93 เทากัน                  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.04 และ 0.09 ตามลำดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 78.60 และกลุมรายได 10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.81 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.49 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 76.20 

 

ภาพท่ี 4.24 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามเพศ 

 

 

ภาพท่ี 4.25 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามอาย ุ

4.00 4.02 4.04 4.06 4.08

ชาย

หญิง

4.02

4.07

3.80 3.90 4.00 4.10 4.20

วัยกลางคนชวงตน                                       

(36-45 ป)

วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป) 

วัยกลางคนชวงปลาย                                    

(46-60 ป)

วัยหนุมสาว                                             

(18-35 ป)

วัยรุน (13-17 ป)

4.02

4.06

4.06

4.09

4.20
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ภาพท่ี 4.26 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามสถานภาพ 

3.70 3.80 3.90 4.00 4.10

หมาย/หยา/แยกกันอยู

โสด

สมรส

3.84

3.99

4.06
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ภาพท่ี 4.27 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามการศึกษา 
 

3.20 3.40 3.60 3.80 4.00 4.20

ไมรูหนังสือ

อนุปริญญา ปวส.                                                            

หรือเทียบเทา

ปริญญาตรี

ประถมศึกษาหรือเทียบเทา

มัธยมศึกษาตอนปลาย                                                     

ปวช. หรือเทียบเทา

มัธยมศึกษาตอนตน                                                       

หรือเทียบเทา

3.43

3.89

3.96

4.02

4.06

4.19
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ภาพท่ี 4.28 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามอาชพี 

  

3.60 3.80 4.00 4.20 4.40

พนักงานเอกชน

รับราชการ/พนักงานของ

รัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ

รับจางทั่วไป

นักเรียน/นักศึกษา

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว

เกษตรกร

วางงาน

แมบาน/พอบาน/เกษียณ

3.94

3.96

4.00

4.00

4.02

4.04

4.24

4.32
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ภาพท่ี 4.29 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามรายได 

  

3.60 3.80 4.00 4.20 4.40

10,001-15,000 บาท

15,001-20,000 บาท

20,001-25,000 บาท

5,001-10,000 บาท

ไมมีรายได

ไมเกิน 5,000 บาท

25,001-30,000 บาท

3.81

3.93

3.93

3.95

4.10

4.28

4.38
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ตารางท่ี 4.16 ขอเสนอแนะตอการใหบริการ 

ประเด็น   จำนวน รอยละ 

ถังขยะมีนอย บางบานไมมีถังขยะ ควรเพิ่มถังขยะใหเพียงพอ

กับทุกบาน 

3 21.44 

ปญหาน้ำประปาไมไหล ไมเพียงพอตอการใชงาน  2 14.29 

เจาหนาที่ อสม.ควรดูแลประชาชนอยางทั่วถึง 2 14.29 

ตองการใหมีการแจงลวงหนากอนการจายภาษี 1 7.14 

ไมมีรถมาเก็บขยะ ควรมีการระบุวันจัดเก็บขยะใหชัดเจน 1 7.14 

ควรแกไขปญหาน้ำทวม เน่ืองจากทอตัน 1 7.14 

ไฟฟาดับบอย  1 7.14 

การประชาสัมพันธและการกระจายขาวสารยังไมทั่วถึง ตองการ

ใหมีเสียงตามสาย 

1 7.14 

ตองการเพิ ่มเครื ่องเลนในสนามเด็กเลนใหมากขึ ้นและเพิ่ม

จำนวนที่น่ังของผูปกครองสำหรับการรอรบัสงเด็กในศูนยพัฒนา

เด็กเล็ก 

1 7.14 

บริเวณที่ร ับสงเด็กเล็กในศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ควรมีหลังคา

ตอนรับเด็กเน่ืองจากอากาศรอนมาก  

1 7.14 

รวม 14 100.00 

จากตารางที่ 4.16 แสดงขอเสนอแนะจากผูรับบริการ พบวา ถังขยะมีนอย บางบานไมมี 

ถังขยะ ควรเพิ่มถังขยะใหเพียงพอกับทุกบาน ควรรีบดำเนินการแกไขมากที่สุด มีจำนวน 3 คน 

คิดเปนรอยละ 21.44 รองลงมา คือ ปญหาน้ำประปาไมไหล ไมเพียงพอตอการใชงาน และเจาหนาที่ 

อสม.ควรดูแลประชาชนอยางทั่วถึง มีจำนวนประเด็นละ 2 คน คิดเปนรอยละ 14.29 ของแตละ

ประเด็น ตองการใหมีการแจงลวงหนากอนการจายภาษี ไมมีรถมาเก็บขยะ ควรมีการระบุวันจัดเก็บ

ขยะใหชัดเจน ควรแกไขปญหาน้ำทวม เนื ่องจากทอตัน ไฟฟาดับบอย การประชาสัมพันธและ 

การกระจายขาวสารยังไมทั่วถึง ตองการใหมีเสียงตามสาย ตองการเพิ่มเครื่องเลนในสนามเดก็เลน 

ใหมากขึ้นและเพิ่มจำนวนที่นั ่งของผูปกครองสำหรับการรอรับสงเด็กในศูนยพัฒนาเด็กเล็ก และ

บริเวณที่รับสงเด็กเล็กในศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ควรมีหลังคาตอนรับเด็กเนื่องจากอากาศรอนมาก 

มีจำนวนประเด็นละ 1 คน คิดเปนรอยละ 7.14 ของแตละประเด็น 
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ภาพท่ี 4.30 แผนภูมิแสดงขอเสนอแนะตอการใหบริการ 

21.44%

14.29%

14.29% 7.14%
7.14%

7.14%

7.14%
7.14%

7.14%7.14%

ถังขยะมีนอย บางบานไมมีถังขยะ ควรเพ่ิมถังขยะใหเพียงพอกับทุกบาน

ปญหาน้ําประปาไมไหล ไมเพียงพอตอการใชงาน 

เจาหนาท่ี อสม.ควรดูแลประชาชนอยางท่ัวถึง

ตองการใหมีการแจงลวงหนากอนการจายภาษี

ไมมีรถมาเก็บขยะ ควรมีการระบุวันจัดเก็บขยะใหชัดเจน

ควรแกไขปญหาน้ําทวม เนื่องจากทอตัน

ไฟฟาดับบอย 

การประชาสัมพันธและการกระจายขาวสารยังไมท่ัวถึง ตองการใหมีเสียงตามสาย

ตองการเพ่ิมเคร่ืองเลนในสนามเด็กเลนใหมากข้ึนและเพ่ิมจํานวนท่ีนั่งของผูปกครองสําหรับการ

รอรับสงเด็กในศูนยพัฒนาเด็กเล็ก

บริเวณท่ีรับสงเด็กเล็กในศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ควรมีหลังคาตอนรับเด็กเนื่องจากอากาศรอนมาก 
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สวนที่ 4 ระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหาร

จัดการท่ีดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
ตารางท่ี 4.17 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางบคุลากรจำแนกตามขอมูลสวนบคุคล 

ขอมูลสวนบุคคล (n = 61) จำนวน รอยละ 

เพศ   

     ชาย 29 47.54 

     หญิง 32 52.46 

อาย ุ   

ไมระบ ุ 1 1.64 

     วัยรุน (13 - 17 ป) - - 

     วัยหนุมสาว (18 - 35 ป) 7 11.48 

     วัยกลางคนชวงตน (36 - 45 ป) 33 54.09 

     วัยกลางคนชวงปลาย (46 - 60 ป) 20 32.79 

     วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป)  - - 

ระดับการศึกษา   

     ต่ำกวาปริญญาตร ี 21 34.43 

     ปริญญาตร ี 34 55.73 

     สูงกวาปริญญาตร ี 6 9.84 

ประเภทตำแหนง   

ไมระบ ุ 1 1.64 

ลูกจางประจำ  3 4.92 

พนักงานเทศบาล 12 19.67 

สมาชิกสภาเทศบาล  12 19.67 

ผูบริหาร 5 8.20 

พนักงานครเูทศบาล 11 18.03 

พนักงานจางตามภารกจิ 14 22.95 

พนักงานจางทั่วไป 3 4.92 

สังกัดฝายงาน   

ไมระบ ุ 17 27.87 

สำนักงานปลัด 12 19.67 

งานบรกิารกฎหมาย - - 

งานทะเบียน - - 
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ขอมูลสวนบุคคล (n = 61) จำนวน รอยละ 

งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 12 19.67 

งานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล - - 

งานรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ - - 

งานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 17 27.87 

งานเทศกจิ หรอืปองกันบรรเทาสาธารณภัย - 0.00 

งานรายไดหรือภาษี 3 4.92 

งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม - - 

งานสาธารณสุข - - 

ระยะเวลาการทำงาน   

ไมระบ ุ 2 3.28 

นอยกวา 5 ป 15 24.59 

5 - 10 ป 16 26.22 

11-15 ป 17 27.87 

16-20 ป 4 6.56 

มากกวา 20 ป 7 11.48 

จากตารางที ่ 4.17 แสดงวากลุ มตัวอยางบุคลากรของเทศบาลตำบลหวยนาง มีจำนวน                     

เพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุอยูในชวงวัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) มีการศึกษาในระดับ

ปริญญาตรี มีตำแหนงเปนพนักงานจางตามภารกิจมากที่ส ุด โดยสังกัดฝายงานงานการศึกษา                     

(ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) มีระยะเวลาการทำงานอยูในชวง 11-15 ป แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภาพท่ี 4.31 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามเพศ 

47.54%

52.46%

     ชาย

     หญิง

จําแนกตามเพศ
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ภาพท่ี 4.32 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามชวงอาย ุ

 

ภาพท่ี 4.33 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามระดับการศึกษา 

1.64%

11.48%

54.09%

32.79%

ไมระบุ

วัยหนุมสาว (18-35 ป)

วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป)

วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป)

จําแนกตามอายุ

34.43%
55.73%

9.84%

ต่ํากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

สูงกวาปริญญาตรี

จําแนกตามระดับการศึกษา
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ภาพท่ี 4.34 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามประเภทตำแหนง 

 

ภาพท่ี 4.35 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามสังกัดฝายงาน 

1.64%

4.92%

19.67%

19.67%

8.20%

18.03%

22.95%

4.92%

ไมระบุ

ลูกจางประจํา 

พนักงานเทศบาล

สมาชิกสภาเทศบาล 

ผูบริหาร

พนักงานครูเทศบาล

พนักงานจางตามภารกิจ

พนักงานจางทั่วไป

จําแนกตามประเภทตําแหนง

27.87%

19.67%

19.67%

27.87%

4.92%

ไมระบุ

สํานักงานปลัด

งานโยธา การขออนุญาตปลูก

ส่ิงกอสราง

งานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็ก

เล็ก)

งานรายไดหรือภาษี

จําแนกตามฝายงาน
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ภาพท่ี 4.36 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามประเภทระยะเวลาการทำงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.28%

24.59%

26.22%
27.87%

6.56%

11.48%

ไมระบุ

นอยกวา 5 ป

5 - 10 ป

11-15 ป

16-20 ป

มากกวา 20 ป

จําแนกตามระยะเวลาการทํางาน
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ตารางที่ 4.18 ระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

ประเด็น (n = 61) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ  แปลผล 

1. ดานความโปรงใส 4.25 0.61 85.00 มากท่ีสุด 

1.1 หนวยงานดำเนินงานเปนไปตามกระบวนการปฏิบัติงานที่กำหนด

โดยฝายบริหาร 

4.21 0.73 84.20 มากที่สุด 

1.2 การใชจายงบประมาณเปนไปตามแผนงาน ระเบียบ และกฎหมาย

ที่เก่ียวของ 

4.36 0.73 87.20 มากที่สุด 

1.3 มีการเปดเผยขอมูลข าวสารที ่เป นประโยชน ตรงไปตรงมา 

ดวยภาษาที่เขาใจงาย 

4.31 0.74 86.20 มากที่สุด 

1.4 การจัดสรรเพื ่อการบริหารงานในแตละสวนมีระเบียบปฏิบัติ 

ที่ชัดเจน 

4.13 0.78 82.60 มาก 

1.5 มีกระบวนการใหประชาชนตรวจสอบความถูกตองชัดเจนได  4.21 0.76 84.20 มากที่สุด 

2. ดานการมีสวนรวมของประชาชน / เครือขายความรวมมือ 4.13 0.59 82.60 มาก 

2.1 เปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมรับรูและเสนอความคิดเห็น 

ในการตัดสินใจขององคกร 

4.11 0.75 82.20 มาก 

2.2 การบริหารงานความรวมมือขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

ตองโปรงใส ตรวจสอบไดโดยภาคสวนตาง ๆ  

4.26 0.73 85.20 มากที่สุด 

2.3 มีการเป ดโอกาสให องค กรปกครองสวนทองถิ่นแตละแหง 

ไดเขามามีสวนรวมตั้งแตระยะเริ่มตนและไดเสนอแนวคิดในการ

แกปญหาตาง ๆ  

4.07 0.73 81.40 มาก 

2.4 หนวยงานมีการรวมมือกันระหวางทองถิ่นหรือหนวยงานอื่น ๆ  

เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ 

4.08 0.74 81.60 มาก 

3. ดานการอำนวยความสะดวกใหกับประชาชน 4.12 0.57 82.40 มาก 

3.1 หนวยงานมีการกำหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงานบริการ

สาธารณะแตละงาน และประกาศใหประชาชนไดรับทราบ 

4.20 0.65 84.00 มาก 

3.2 หนวยงานจัดใหมีการตอบคำถามหรือแจงผลการดำเนินงาน

ภายในสิบหาวันหรือภายในระยะเวลาที ่กำหนด จากหนังสือ

รองเรียน ขอเสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็นจากประชาชน/

สวนราชการ 

4.07 0.87 81.40 มาก 

3.3 จัดใหมีชองทางการสื่อสารที่หลากหลายในการติดตอสอบถาม 

ขอขอมูล หรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของ

องคกร 

4.15 0.79 83.00 มาก 

3.4 หนวยงานมีการนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรือโทรคมนาคมมา

ใชในการใหบริการประชาชน เชน การใหบริการชำระภาษี 

การบริการฟรี WIFI เปนตน  

 

4.08 0.76 81.60 มาก 
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ประเด็น (n = 61) ഥ࢞ ࡰࡿ รอยละ  แปลผล 

4. ดานการบริหารจัดการอยางมืออาชีพและความคุมคา 4.15 0.56 83.00 มาก 

4.1 การกำหนดเปาหมายของงาน ระยะเวลาของงาน รายละเอียด

โครงการและงบประมาณที่ใช จะตองเผยแพรใหประชาชนทราบ 

4.07 0.70 81.40 มาก 

4.2 มีระบบของการเปดเผยแพรขอมูลขาวสารเพื่อใหประชาชนเขาถึง

และตรวจสอบได 

4.21 0.61 84.20 มากที่สุด 

4.3 มีการประเมินผลการดำเนินงานตามขอตกลงการปฏิบัติราชการ 

ในรอบปงบประมาณ 

4.30 0.69 86.00 มากที่สุด 

4.4 เพิ ่มแรงจูงใจใหแกขาราชการ พนักงาน ลูกจางขององค กร

ปกครองสวนทองถิ่นที่จะไดร ับในการดำเนินการตามขอตกลง 

ในการปฏิบัติราชการ 

4.02 0.81 80.40 มาก 

5. ความพึงพอใจของประชาชน 4.16 0.59 83.20 มาก 

5.1 บุคลากรมีจิตบริการ แสดงออกใหผูรับบริการมีความประทับใจ 4.25 0.75 85.00 มากที่สุด 

5.2 มีการจัดสภาพแวดลอมเพื่ออำนวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน

ของเจาหนาที่ตามความเหมาะสม  

4.10 0.72 82.00 มาก 

5.3 กระบวนการใหบริการมีความรวดเร็ว ไมมีขั้นตอนกระบวนการ 

ที่ยุงยาก และมีความถูกตอง 

4.11 0.75 82.20 มาก 

5.4 หนวยงานจัดใหมีชองทางการสื่อสารที ่หลากหลาย การติดตอ

สอบถาม การขอขอมูล และการแสดงความคิดเห็น 

4.20 0.60 84.00 มาก 

ภาพรวม 4.16 0.51 83.20 มาก 

จากตารางที่ 4.18 แสดงระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบรหิาร

จัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินของเทศบาลตำบลหวยนาง ซึ่งบุคลากรของเทศบาลตำบล

หวยนาง เห็นวา ในภาพรวมประเด็นตาง ๆ  เปนปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดี

ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.16 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 

คิดเปนรอยละ 83.20 

เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็น พบวา 

1. ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดี                      

สูงที่สุด คือ ดานความโปรงใส อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.25 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 

คิดเปนรอยละ 85.00 

2. ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดี

เป นอันดับที ่สอง คือ ดานความพึงพอใจของประชาชน อยู ในระดับมาก มีคาเฉล ี ่ย 4.16                     

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเปนรอยละ 83.20 

3. ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดี

เปนอันดับที่สาม คือ ดานการบริหารจัดการอยางมืออาชีพและความคุมคา  อยู ในระดับมาก                      

มีคาเฉลี่ย 4.15 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละ 83.00 
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4. ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดี

เปนอันดับที่สี่ คือ ดานการมีสวนรวมของประชาชน / เครือขายความรวมมือ อยูในระดับมาก                       

มีคาเฉลี่ย 4.13 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเปนรอยละ 82.60 

5. ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดี                  

ต่ำที ่ส ุด คือ ดานการอำนวยความสะดวกใหกับประชาชน อยู ในระดับมาก มีคาเฉลี ่ย 4.12                        

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเปนรอยละ 82.40 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จ                      

ในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 

1. การใชจายงบประมาณเปนไปตามแผนงาน ระเบียบ และกฎหมายท่ีเก่ียวของ อยูในระดับ

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.36 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 คิดเปนรอยละเทากับ 87.20 

2. มีการเปดเผยขอมูลขาวสารที่เปนประโยชน ตรงไปตรงมา ดวยภาษาที่เขาใจงาย อยูใน

ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.31 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 คิดเปนรอยละเทากับ 86.20 

3. มีการประเมินผลการดำเนินงานตามขอตกลงการปฏิบัติราชการในรอบปงบประมาณ                       

อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.30 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 คิดเปนรอยละเทากับ 86.00 

ขอที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินต่ำที่สุด 3 อันดับแรก คือ  

1. เพ่ิมแรงจูงใจใหแกขาราชการ พนักงาน ลูกจางขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีจะไดรับ

ในการดำเนินการตามขอตกลงในการปฏิบัติราชการ อยู ในระดับมาก โดยมีคาเฉล ี ่ย 4.02                        

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 คิดเปนรอยละเทากับ 80.40 

2. การกำหนดเปาหมายของงาน ระยะเวลาของงาน รายละเอียดโครงการและงบประมาณท่ี

ใช จะตองเผยแพรใหประชาชนทราบ มีการเปดโอกาสใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละแหงไดเขา

มามีสวนรวมต้ังแตระยะเริ่มตนและไดเสนอแนวคิดในการแกปญหาตาง ๆ และหนวยงานจัดใหมีการ

ตอบคำถามหรือแจงผลการดำเนินงานภายในสิบหาวันหรือภายในระยะเวลาที่กำหนด จากหนังสอื

รองเรียน ขอเสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็นจากประชาชน/สวนราชการ อยูในระดับมาก โดยมี

คาเฉลี่ย 4.07 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 0.73 และ 0.87 ตามลำดับ คิดเปนรอยละเทากับ 81.40 

3. หนวยงานมีการรวมมือกันระหวางทองถ่ินหรือหนวยงานอ่ืน ๆ  เพ่ือชวยเพ่ิมประสิทธิภาพ

ในการใหบริการ และหนวยงานมีการนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรือโทรคมนาคมมาใชในการ

ใหบริการประชาชน เชน การใหบริการชำระภาษี การบริการฟรี WIFI เปนตน อยูในระดับมาก โดยมี

คาเฉลี่ย 4.08 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 และ0.76 ตามลำดับ คิดเปนรอยละเทากับ 81.60 
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ภาพท่ี 4.37 แผนภูมิรอยละแสดงระดับความคิดเห็นดานปจจัยท่ีมีผลตอความสำเร็จในการบริหาร

จัดการท่ีดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

3.80 3.90 4.00 4.10 4.20 4.30 4.40

ขอที่ 5.4

ขอที่ 5.3

ขอที่ 5.2

ขอที่ 5.1

ดานความพึงพอใจของประชาชน

ขอที่ 4.4

ขอที่ 4.3

ขอที่ 4.2

ขอที่ 4.1

ดานการบริหารจัดการอยางมืออาชีพ

ขอที่ 3.4

ขอที่ 3.3

ขอที่ 3.2

ขอที่ 3.1

ดานการอํานวยความสะดวก

ขอที่ 2.4

ขอที่ 2.3

ขอที่ 2.2

ขอที่ 2.1

ดานการมีสวนรวม

ขอที่ 1.5

ขอที่ 1.4
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ดานความโปรงใส

4.20

4.11

4.10

4.25

4.16

4.02

4.30

4.21

4.07

4.15

4.08

4.15

4.07

4.20

4.12

4.08

4.07

4.26

4.11

4.13

4.21

4.13

4.31

4.36

4.21

4.25
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ตารางที่ 4.19 ขอเสนอแนะตอปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน 

ประเด็น จำนวน รอยละ 

การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารของเทศบาลตำบล 

หวยนางยังไมทั ่วถึง ควรมีการประชาสัมพันธเผยแพร

ขอมูลขาวสารการทำงานของเทศบาลใหครอบคลุม

มากกวาน้ี 

3 75.00 

องคกรควรรับฟงความคิดเห็นของประชาชนมากขึ้นและ

นำมาประกอบการพิจารณาดำเนินการตามอำนาจหนาที่

ในการใหบริการสาธารณะ 

1 25.00 

รวม 4 100.00 

จากตารางที่ 4.19 แสดงขอเสนอแนะตอปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดี

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน พบวา การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารของเทศบาลตำบลหวยนาง

ยังไมทั่วถึง ควรมีการประชาสัมพันธเผยแพรขอมูลขาวสารการทำงานของเทศบาลใหครอบคลุม

มากกวาน้ี ควรรีบดำเนินการแกไขมากที่สุด มีจำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 75.00 รองลงมา คือ 

องคกรควรรับฟงความคิดเห็นของประชาชนมากขึ้นและนำมาประกอบการพิจารณาดำเนินการตาม

อำนาจหนาที่ในการใหบริการสาธารณะ มีจำนวน 1 คน คิดเปนรอยละ 25.00 

  



 

  

บทท่ี 5  

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและปจจยัที่มีผลตอความสำเร็จใน

การบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลตำบลหวยนาง ประจำปงบประมาณ 2562 ในครั้งน้ี คณะผูวิจัยได

ดำเนินการตามลำดับข้ันตอน คือ การกำหนดประชากรและกลุมตัวอยาง การสรางเครื่องมือที่ใชในการ

วิจัย การรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติที่ใชในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จ           

ในการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลตำบลหวยนาง ประจำปงบประมาณ 2562 มีวัตถุประสงคเพื่อ           

1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจำนวน            

4 งานบริการ คือ 1. งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 2. งานดานรายไดและภาษี 3. งานดาน

การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4. งานดานสาธารณสุข ในดานตาง ๆ ที่ อปท. กำหนด 

ไดแก ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจ

ตอเจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก โดยกลุมตัวอยางประกอบดวย 

ประชาชนทั่วไป เจาหนาที่ของรัฐ และหนวยงานภาครัฐและเอกชน รวมทั้งสิ้น 342 ตัวอยาง 2) ศึกษา

ปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยกลุมตัวอยาง

ประกอบดวยบุคลากรของเทศบาลตำบลหวยนาง รวมทั้งสิ้น 61 ตัวอยาง 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถามที่คณะผูวิจัยไดสรางขึ้น แบงออกเปน 4 สวน                      

สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการจากเทศบาลตำบลหวยนาง ไดแก งานที่ขอรับบริการ ประเภทของ

ผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการสูงสุด และเวลารอรับบรกิารสูงสุด 

สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคล ไดแก สถานที่ทำงาน/ที่พักอาศัย เพศ ชวงอายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน สวนที่ 3 ไดแก คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของเทศบาลตำบลหวยนาง โดยแตละงานประกอบดวย ความพึงพอใจตอขั ้นตอนการ

ใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ และความ

พึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก และสวนที่ 4 คำถามเกี่ยวกับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอ

ความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) แบบประมาณคา (Rating 

Scale) 5 ระดับ โดยทำการทดสอบ (Try out) แบบสอบถามที่ใชกับกลุมตัวอยางทีม่ีลกัษณะคลายกบั

กลุ มเปาหมาย รวม 30 คน แลวนำไปหาความเชื่อมั่น โดยใชคาสัมประสิทธิ ์แอลฟา ตามวิธีของ                     

ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยใชโปรแกรมทดสอบสถิติสำเร็จรูป โดยในสวนของแบบสอบถาม

ของความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการ มีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.890 และแบบสอบถาม

ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลตอการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีของเทศบาลตำบลหวยนาง มีคาความ

เช่ือมั่นเทากับ 0.852 ซึ่งสูงพอที่จะนำมาใชเปนเครื่องมือในการดำเนินโครงการวิจัยในครั้งน้ี 
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การเก็บรวบรวมขอมูล คณะผูวิจัยไดทำการอบรมและฝกทักษะแกนักศึกษาของมหาวิทยาลยั

สวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง รวมถึงมีเจาหนาที ่ที ่มีประสบการณควบคุมดูแลในการ

ดำเนินการรวบรวมขอมูลความคิดเห็นจากกลุมตัวอยาง แลวนำขอมูลที่ไดมาวิเคราะหโดยโปรแกรม

สำเร็จรูป เพื ่อหาคาสถิติตาง ๆ ประกอบดวย คาความถี ่ คารอยละ คาเฉลี ่ย คาสวนเบี ่ยงเบน

มาตรฐาน และนำเสนอขอมูลเปนตาราง และแผนภูมิตาง ๆ 

ผลการวิจัยสรุปไดดังนี ้

1. ผูรับบริการใชบริการในดานภาษีหรือรายได มากที่สุด รองลงมา คือ ดานการพัฒนาชุมชน

และสวัสดิการสังคม ดานสาธารณสุข และดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

2. ผู ร ับบร ิการเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยู ในชวงวัยกลางคนชวงปลาย                         

(46-60 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเทา ประกอบ

อาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายไดอยูในชวง 5,001 - 10,000 บาท  

3. ประเภทผูรับบริการ ผูรับบริการสวนใหญเปนประชาชนทั่วไป สวนใหญขอรับบริการ                         

โดยมาติดตอที่สำนักงาน ในวันจันทร เวลา 8.30 - 10.00 น. และใชเวลารอรับบริการครึ่งช่ัวโมงหรือ                     

ต่ำกวา 

4. ความพึงพอใจของผูรับบริการ รวม 4 งาน คือ งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

งานดานรายไดหรือภาษี งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานดานสาธารณสุข                     

ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

81.20 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังน้ี  

4.1 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสงูที่สดุ คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมาก 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.20 

4.2 ดานที ่ผ ู รับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ขั้นตอนการใหบริการ                     

และสิ่งอำนวยความสะดวก อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 

4.3 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ชองทางการใหบริการ อยูในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.00 

5. ความพึงพอใจจำแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจจำแนกตามงานบริการ                     

ไดดังน้ี 

5.1 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือ ดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็ก

เล็ก) อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.40 

5.1.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  

5.1.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.40 
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5.1.1.2 อันดับที่ 2 คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.60 

5.1.1.3 อันดับที่ 3 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 78.80 

5.1.1.4 อันดับที่ 4 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 76.80 

5.1.2 เมื่อพิจารณางานเปนรายขอ สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี 

5.1.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอม

ในการใหบริการอยางสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 92.20 

2) บุคลากรของศูนยฯ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน 

ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก

ที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.20 

3) บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชำนาญในดานหลักการดูแลเด็ก

เล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณการเรียนรู ที ่เนนผู เรียน ประเมิน

พัฒนาการตามสภาพจริงของนักเรียน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 89.60 

5.1.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 74.40 

2) มีชองทางในการแลกเปลี ่ยนความคิดเห็นที ่เขาถึงไดงาย เชน 

กระดานขาว อีเมล ไลน เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 75.00 

3) มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการศูนยพัฒนาเด็กเลก็ ไดแก 

กลองรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม  สื่อออนไลน เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปน                     

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 75.40 

5.2 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 2 คือ ดานสาธารณสุข อยูในระดบัมาก 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.20 

5.2.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  

5.2.1.1 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.00 
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5.2.1.2 อันดับที ่ 2 คือ ขั้นตอนการใหบริการ และชองทางการใหบริการ                      

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.20 

5.2.1.3 อันดับที่ 3 คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.80 

5.2.2 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา สรุปไดดังน้ี 

5.2.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ ไดแก กลองรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 85.20 

2) ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบรกิาร ไดแก ปากกา น้ำยา

ลบคำผิด แบบฟอรม บัตรคิว มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 83.60 

3) การใหบริการ ไดแก การปองกันและควบคุมโรคระบาด มีความ

รวดเร็ว ทันตอสถานการณ และความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก ไดแก โทรศพัทสาธารณะ 

หองสุขา น้ำดื ่ม ท่ีนั ่งรอรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ                     

พึงพอใจเทากับ 83.00 

5.2.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) มีระเบียบ ขั ้นตอนการใหตรวจรักษาชัดเจนและไมยุ งยาก และ

เจาหนาท่ีและอสม. มีจำนวนเพียงพอตอการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 

2) จุดหรือชองที่ใหบริการมีความสะอาด บรรยากาศดี ไมมีมลภาวะ 

พ้ืนท่ีกวางขวาง เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก และเจาหนาท่ีและอสม. มีความรู ความเชี่ยวชาญใน

การใหบริการดานสาธารณสุข เชน สามารถตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูท่ีเปน

ประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปน                     

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.20 

3) มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน อีเมล 

สื่อออนไลน เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

81.40 

5.3 งานที่ผู ร ับบริการมีความพึงพอใจอันดับที ่ 3 คือ ดานการพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20 

5.3.1 เมื่อพจิารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  

5.3.1.1 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 
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5.3.1.2 อันดับที่ 2 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 

5.3.1.3 อันดับที่ 3 คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 

5.3.1.4 อันดับที่ 4 คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.60 

5.3.2 เมื่อพจิารณาเปนรายขอพบวา สรปุไดดังน้ี 

5.3.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก ไดแก หองสุขา น้ำด่ืม                         

ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.20 

2) มีชองทางนำเสนอขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย 

สามารถนำไปใชประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศสำนักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน และ

เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ มีความพึงพอใจ

ในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.00 

3) จุดหรือชองท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก และ

ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลขโทรศัพท เว็บไซต เปนตน มีความ

พึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 

5.3.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ 

กฎหมาย ใหประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 78.40 

2) พ้ืนท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชดัเจน ไมคับแคบ 

หรือมีเกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 78.80 

3) เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอ                     

สิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน และเจาหนาท่ีมีบคุลิกภาพเหมาะสม

ในการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.20 

5.4 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ดานรายไดหรือภาษ ีอยูในระดับมาก 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.00 

5.4.1 เมื่อพจิารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  

5.4.1.1 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 
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5.4.1.2 อันดับที่ 2 คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 

5.4.1.3 อันดับที่ 3 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 

5.4.1.4 อันดับที่ 4 คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.40 

5.4.2 เมื่อพจิารณาเปนรายขอพบวา สรปุไดดังน้ี 

5.4.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน โทรศัพทสาธารณะ 

หองสุขา น้ำดื่ม ที่นั่งรับบริการ และเจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

81.60 

2) พ้ืนท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ 

หรือมีเกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 81.00  

3) เจาหนาท่ีมีความรู ความชำนาญดานการจัดเก็บภาษี เชน สามารถ

ตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และ

นาเชื่อถือ ฯลฯ มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 

และเจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 80.60 

5.4.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) การใหบริการตามลำดับกอน - หลัง เชน ผู ที ่มากอนไดรับการ

บริการกอน หรือมีการรับบัตรคิว มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 78.60 

2) มีการแจงขอมูลการชำระภาษี เชน วัน เวลาในการชำระภาษี 

ใหแกประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ                     

พึงพอใจเทากับ 78.80 

3) มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และการใหบริการรับชำระภาษีอยูในชวงระยะเวลาท่ีกำหนด 

มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.00 
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6. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจำแนกตามการใชบริการ สรุปไดดังน้ี 

6.1 จำแนกตามประเภทผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละประเภทมีความพึงพอใจ

ในระดับมากถึงมากที่สุด โดยเจาหนาที่ของรัฐ มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดับมากที่สุด คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 93.20 รองลงมา คือ หนวยงานภาคเอกชน มีความพึงพอใจอยู

ในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 และต่ำที่สุด คือ ประชาชนทั่วไป 

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 

6.2 จำแนกตามชองทางการขอรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละชองทางมีความ                           

พึงพอใจในระดับมากถึงมากที่สุด โดยชองทางหนังสือ/จดหมาย มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 รองลงมา คือ ชองทางโทรศัพท                            

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

85.40 และต่ำที่สุด คือ มาติดตอที่สำนักงาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 79.80 

6.3 จำแนกตามวันที ่มาใชบริการ พบวา ผูใชบริการในแตละวันมีความพึงพอใจใน

ระดับมากถึงมากที่สุด โดยวันพุธ มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของ

ระดับความพึงพอใจเทากับ 85.00 รองลงมา คือ วันอังคาร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปน

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.80 วันศุกร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 วันพฤหัสบดี มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.40 และต่ำที่สุด คือ วันจันทร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก                        

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.60 

6.4 จำแนกตามเวลาท่ีมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละชวงเวลามีความพึงพอใจ

ในระดับมาก โดยชวงเวลา 10.01 - 12.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความ

พึงพอใจเทากับ 83.80 รองลงมา คือ ชวงเวลา 14.01 - ปด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 80.60 ชวงเวลา 12.01 - 14.00 น. คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20                         

และต่ำที่สุด คือ ชวงเวลา 8.30 - 10.00 น. คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 76.40 

6.5 จำแนกตามระยะเวลาท่ีมาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละระยะเวลามีความ

พึงพอใจในระดับมากถึงมากที่สุด โดยระยะเวลามากกวา 4 ชั่วโมง มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยูใน

ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.00 รองลงมา คือ ระยะเวลาระหวาง 

31 นาที - 1 ชั่วโมง มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 86.60 ชวงระยะเวลาครึ่งชั่วโมงหรือต่ำกวา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 78.80 ชวงระยะเวลาระหวาง 1 - 2 ชั่วโมง มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.60 และต่ำที่สุด คือ ระยะเวลาระหวาง                        

3 - 4 ช่ัวโมง ความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 76.00 

 



 

  118 เทศบาลตำบลหวยนาง 

7. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจำแนกตามลักษณะสวนบุคคล สรุปไดดังน้ี 

7.1 จำแนกตามเพศ พบวา เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย อยูในระดับมาก 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 และเพศชาย มีความพึงพอใจอยูในระดบัมาก

เชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 

7.2 จำแนกตามอายุ พบวา ชวงวัยที ่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยรุ น (13-17 ป)                         

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.00 รองลงมา คือ 

วัยหนุมสาว (18-35 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมากเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความ                         

พึงพอใจเทากับ 81.80 วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป) และวัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป) มีความพึงพอใจ

อยู ในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.20 และวัยกลางคนชวงตน                          

(36-45 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 

7.3 จำแนกตามสถานภาพ พบวา สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพ

สมรส มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.20 รองลงมา 

คือ สถานภาพโสด มีความพึงพอใจอยูในระดับมากเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความ                         

พึงพอใจเทากับ 79.80 และสถานภาพหมาย/หยา/แยกกันอยู มีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก                     

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 76.80 

7.4 จำแนกตามระดับการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ                                        

มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ                         

พึงพอใจเทากับ 83.80 รองลงมา คือ มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยู

ในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.20 ประถมศึกษาหรือเทียบเทา                         

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 ปริญญาตรี                         

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.20 อนุปริญญา 

ปวส. หรือเทียบเทามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 

77.80 และไมรูหนังสือ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 

68.60 

7.5 จำแนกตามตามอาชีพ พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ แมบาน/พอบาน/

เกษียณมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 

รองลงมา คือ วางงาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 84.80 เกษตรกร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 80.80 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก คิดเปน                         

รอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 80.40 นักเรียน/นักศึกษา และรับจางทัว่ไป มีความพึงพอใจอยู

ในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.00 รับราชการ/พนักงานของรัฐ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
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79.20 และพนักงานเอกชน มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 78.80 

7.6 จำแนกตามรายได พบวา กลุ มที ่ม ีความพึงพอใจสูงที ่ส ุด คือ กลุ มรายได                     

25,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ

เทากับ 87.60 รองลงมา คือ กลุมรายไดไมเกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด

เชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.60 กลุมไมมีรายได มีความพึงพอใจอยู

ในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.00 กลุมรายได 5,001-10,000 บาท                     

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.00 กลุมรายได 

15,001-20,000 บาท และ 20,001-25,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของ

ระดับความพงึพอใจเทากับ 78.60 และกลุมรายได 10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 76.20 

7.7 ขอเสนอแนะจากผูรับบริการ พบวา ถังขยะมีนอย บางบานไมมีถังขยะ ควรเพิ่ม                     

ถังขยะใหเพียงพอกับทุกบาน ควรรีบดำเนินการแกไขมากที่สุด คิดเปนรอยละ 21.44 รองลงมา คือ 

ปญหาน้ำประปาไมไหล ไมเพียงพอตอการใชงาน และเจาหนาที่ อสม.ควรดูแลประชาชนอยางทั่วถึง 

คิดเปนรอยละ 14.29 ของแตละประเด็น ตองการใหมีการแจงลวงหนากอนการจายภาษี / ไมมีรถมา

เก็บขยะ ควรมีการระบุวันจัดเก็บขยะใหชัดเจน / ควรแกไขปญหาน้ำทวม เน่ืองจากทอตัน / ไฟฟาดับ

บอย / การประชาสัมพันธและการกระจายขาวสารยังไมทั่วถึง ตองการใหมีเสียงตามสาย / ตองการ

เพิ่มเครื่องเลนในสนามเด็กเลนใหมากข้ึน และเพิ่มจำนวนที่น่ังของผูปกครองสำหรับการรอรับสงเด็ก

ในศูนยพัฒนาเด็กเล็ก และบริเวณที่รับสงเด็กเล็กในศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ควรมีหลังคาตอนรับเด็ก

เน่ืองจากอากาศรอนมาก คิดเปนรอยละ 7.14 ของแตละประเด็น 

8. ความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ิน 

8.1 กลุมตัวอยางบุคลากรของเทศบาลตำบลหวยนาง มีจำนวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย 

สวนใหญมีอายุอยูในชวงวัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีตำแหนงเปน

พนักงานจางตามภารกิจมากที่สุด โดยสังกัดฝายงานงานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) มีระยะเวลา

การทำงานอยูในชวง 11-15 ป 

8.2 ระดับความคิดเห็นดานปจจัยที ่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที ่ด ีของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ในภาพรวมอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.20 

8.2.1 เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็น สรุปไดดังน้ี  

8.2.1.1 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการ

บริหารจัดการที่ดีสูงที่สุด คือ ดานความโปรงใส อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 85.00 
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8.2.1.2 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการ

บริหารจัดการที่ดีเปนอันดับที่สอง คือ ดานความพึงพอใจของประชาชน อยูในระดับมาก คิดเปน

รอยละ 83.20 

8.2.1.3 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการ

บริหารจัดการที่ดีเปนอันดับที่สาม คือ ดานการบริหารจัดการอยางมืออาชีพและความคุมคา อยูใน

ระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.00 

8.2.1.4 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการ

บริหารจัดการที่ดีเปนอันดับที่สี่ คือ ดานการมีสวนรวมของประชาชน / เครือขายความรวมมือ                     

อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.60 

8.2.1.5 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการ

บริหารจัดการที่ดีต่ำที่สุด คือ ดานการอำนวยความสะดวกใหกับประชาชน อยูในระดับมาก คิดเปน

รอยละ 82.40 

8.2.2 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ สรุปไดดังน้ี  

8.2.2.1 ขอที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหาร

จัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 

1) การใชจายงบประมาณเปนไปตามแผนงาน ระเบียบ และกฎหมาย

ท่ีเก่ียวของ อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละเทากับ 87.20 

2) มีการเปดเผยขอมูลขาวสารที ่เปนประโยชน ตรงไปตรงมา                      

ดวยภาษาท่ีเขาใจงาย อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละเทากับ 86.20 

3) มีการประเมินผลการดำเนินงานตามขอตกลงการปฏิบัติราชการ                      

ในรอบปงบประมาณ อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละเทากับ 86.00 

8.2.2.2 ขอที่มีระดับความคิดเห็นดานปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหาร

จัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินต่ำที่สุด 3 อันดับแรก คือ 

1) เพ่ิมแรงจูงใจใหแกขาราชการ พนักงาน ลูกจางขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่นที่จะไดรับในการดำเนินการตามขอตกลงในการปฏิบัติราชการ อยูในระดับมาก คิดเปน

รอยละเทากับ 80.40 

2) การกำหนดเปาหมายของงาน ระยะเวลาของงาน รายละเอียด

โครงการและงบประมาณที่ใช จะตองเผยแพรใหประชาชนทราบ มีการเปดโอกาสใหองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นแตละแหงไดเขามามีสวนรวมตั้งแตระยะเริ่มตนและไดเสนอแนวคิดในการแกปญหา                     

ตาง ๆ  และหนวยงานจัดใหมีการตอบคำถามหรือแจงผลการดำเนินงานภายในสิบหาวันหรือภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด จากหนังสือรองเรียน ขอเสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็นจากประชาชน/                     

สวนราชการ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละเทากับ 81.40 
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3) หนวยงานมีการรวมมือกันระหวางทองถิ่นหรือหนวยงานอื่น ๆ 

เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ และหนวยงานมีการนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรือ

โทรคมนาคมมาใชในการใหบริการประชาชน เชน การใหบริการชำระภาษี การบริการฟรี WIFI เปน

ตน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละเทากับ 81.60 

ขอเสนอแนะตอปจจัยที่มผีลตอความสำเร็จในการบรหิารจัดการที่ดี พบวา การประชาสัมพนัธ

ขอมูลขาวสารของเทศบาลตำบลหวยนางยังไมทั่วถึง ควรมีการประชาสัมพันธเผยแพรขอมูลขาวสาร

การทำงานของเทศบาลใหครอบคลุมมากกวานี้ ควรรีบดำเนินการแกไขมากที่สุด คิดเปนรอยละ 

75.00 รองลงมา คือ องคกรควรรับฟงความคิดเห็นของประชาชนมากขึ ้นและนำมาประกอบการ

พิจารณาดำเนินการตามอำนาจหนาที่ในการใหบริการสาธารณะ คิดเปนรอยละ 25.00 

อภิปรายผล 

จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 

 1. จากผลการวิจัย พบวา ในภาพรวมของทุกงานบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจ

อยูในระดับมาก โดยงานบริการดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) ผูรับบริการมีความพึงพอใจ                               

สูงที่สุด ทั้งน้ีอาจสืบเน่ืองมาจาก ทางเทศบาลตำบลหวยนางไดใหความสำคัญกับการพัฒนาคุณภาพ

ของการศึกษาอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะการใหความสำคัญตอการบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดทำข้ึน

เพื่อประโยชนสาธารณะ หรือเพื่อตอบสนองความตองการของสวนรวม โดยเปนกิจการที่อยูในความ

อำนวยการหรืออยูในความควบคุมของฝายปกครองที่จัดทำข้ึน มีวัตถุประสงคเพือ่สนองความตองการ

สวนรวมของประชาชน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของศิรัสธร บุญจุย (2559) ที่ทำการศึกษาเรื่อง ปจจยั

ที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถิ่นกรณีศึกษา องคการ

บริหารสวนตำบลคุยมวง อำเภอบางระกำ จังหวัดพิษณุโลก ผลการวิจัยพบวา การรับรูของประชาชน

ในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลคุยมวง อําเภอบางระกํา จังหวัดพิษณุโลก 

ทั้งหมด 6 ดาน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 

ดานการศึกษา และสอดคลองกับนราธิป ศรีราม (2557) ที่กลาววา การพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแก

ประชาชนและสรางการพฒันาทั้งดานเศรษฐกจิและสังคมใหกับทองถ่ิน รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติ

ในภาพรวม มีหลักการที่เปนประเด็นสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะ

ตองดำเนินการเพื่อกอใหเกิดประโยชนแกสวนรวม สามารถตอบสนองความตองการของทองถ่ิน                        

มีความเสมอภาค ความตอเนื่อง และความโปรงใสในการใหบริการ เพื่อใหการบริการมีคุณภาพและ

สงผลตอประสิทธิภาพการทำงานของหนวยงานภาครัฐมากยิ่งขึ้น สำหรับดานที่ผูรับบริการมีความ                        

พึงพอใจต่ำก็คือ ดานชองทางการใหบริการ มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความ

คิดเห็นตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย 

เชน กระดานขาว อีเมล ไลน เปนตน ซึ่งเปนหนาที่ของผูบริหารและบุคลากรในการเพิ่มชองทางในการ

ใหขอมูลขาวสารและการแลกเปลีย่นความคิดเห็นกันใหหลากหลายมากย่ิงข้ึนเพื่ออำนวยความสะดวก

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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ใหกับผูปกครองในการรับรูขาวสาร ซึ่งปญหาดังขางตนถือเปนหลักเกณฑสำคัญในการจัดบริการ

สาธารณะ ดังที ่น ันทวัฒน บรมานันท (2554) ไดกล าวถึงหลักการมีสวนรวมของประชาชน                        

การใหบริการสาธารณะของภาครัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะมีประสิทธิภาพหรือไมเพียงใด

น้ัน ผูใหคำตอบไดดีที่สุด คือ ประชาชนผูรับบริการ กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสีย

ไดมีโอกาสแสดงทรรศนะและเขารวมกิจกรรมตาง ๆ  ที่มีผลตอชีวิตความเปนอยูของประชาชน รวมทั้ง

มีการนำความคิดเห็นดังกลาวไปประกอบการพิจารณากำหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ 

ประกอบดวย การใหขอมูลตอผูเกี่ยวของ การเปดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนรวมกัน 

และการพัฒนาศักยภาพของประชาชนใหเขามามีสวนรวมได 

2. สําหรับงานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ดานรายไดและภาษี ซึ่งมีระดับความ 

พึงพอใจรอยละ 80.00 สําหรับดานที่ควรปรับปรงุมากที่สุด คือ ข้ันตอนการใหบริการ ในองคประกอบ 

ของการใหบริการตามลำดับกอน - หลัง เชน ผูที่มากอนไดรับการบริการกอน หรือมีการรับบัตรคิว                        

มีการแจงขอมูลการชำระภาษี เชน วัน เวลาในการชำระภาษี ใหแกประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง รวมทั้ง

มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

และการใหบริการรบัชำระภาษีอยูในชวงระยะเวลาที่กำหนด ซึ่งปญหาดังขางตนถือเปนความตองการใน

คุณภาพของการใหบริการที่ดี จากระบบการทํางานและบุคลากร ผูปฏิบัติงานมากขึ้น ดังที่รัตพล 

มนตเสรีวงศ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ไดกลาวถึงคุณภาพใน การใหบริการวา คุณภาพบริการ

นั ้นขึ ้นอยู กับความแตกตางระหวางความคาดหวังเปรียบเทียบกับการ รับรู ของผูรับบริการเมื่อ

ผูรับบริการมารับบริการ โดยมิติที่สําคัญที่บงชี้ถึงคุณภาพในการใหบริการ ไดแก การตอบสนองตอ

ลูกคา (Responsiveness) ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy) การใหความเช่ือมั่นตอ

ลูกคา (Assurance) ความเชื ่อถือไววางใจได (Reliability) และ ความเปนรูปธรรมของบริการ 

(Tangibles) จะชวยใหลดชองวางระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรับรูกับสิ่งที่ ลูกคาคาดหวัง ซึ่งคุณภาพในการ

ใหบริการในเชิงลึกและการใหบริการที่มีคุณภาพสูงจะทําใหมีความ ไดเปรียบในการแขงขันที่มากข้ึน 

3. เมื่อพิจารณาความพึงพอใจจําแนกตามองคประกอบ พบวา ระดับความพึงพอใจที่มีตอ 

งานบริการทั้ง 4 งาน ผูรับบริการมคีวามพึงพอใจในดานเจาหนาทีผู่ใหบริการมากที่สุด ซึ่งใน ภาพรวม

ประชาชนเห็นวา เจาหนาที่เทศบาลตำบลหวยนางใหบริการดวยความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส ใหบริการ

อยางสุภาพ รวมทั้งเจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ และหากทางเทศบาลมีการ

พัฒนาการบริการใหดานน้ีเปนการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก เชน การใหบริการดวยความรวดเร็ว 

และตอบสนองความตองการของประชาชนเปนเปาหมาย เปนตน ก็จะสามารถยกระดับความพึงพอใจ

ในประเด็นนี้ข้ึนอีกได ดังที่มีชัย แพงมาพรม (2550) กลาววา การใหบริการ คือ การรับใชใหความ

สะดวกตาง ๆ ในการบริการ มีความหมายรวมถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการสงมอบบริการจาก

ผู ใหบริการไปยังผู รับบริการหรือผู ใชบริการนั ้น ประกอบดวยลักษณะเดนของการบริการ ดังน้ี                         

1. การย้ิมแยม เอาใจใสเขาอกเขาใจ 2. การตอบสนองตอความประสงคของผูรับบริการอยางรวดเร็ว 

3. การแสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติผูรับบริการ 4. ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจและเต็ม
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ใจทํา 5. การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริมภาพพจนขององคกร 6. กริยา                        

ออนโยน สุภาพ มีความออนนอมถอมตน และ 7.ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือรนขณะบริการ 

และใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ สามารถตอบสนองผู รับบริการไดเหนือกวาความคาดหวัง                         

และจากแนวคิดของชูวงศ ฉายะบุตร ในดานการพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการ ถือเปนเรื่องที่

สามารถกระทําได ทั้งในขั้นตอนกอนการใหบริการ ซึ่งไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ให

พรอมที่จะใหบริการ และการนําบริการ ไปสูผูทีส่มควร ที่จะไดรับบริการเปนการลวงหนา เพื่อปองกัน

ปญหาหรือความเสียหาย สําหรับองคประกอบที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับต่ำที่สุด คือ 

ดานชองทางการใหบริการ สอดคลองกับขอเสนอแนะจากผูรับบริการ ซึ่งผูรับบริการตองการใหมี

ชองทางการประชาสัมพันธขาวสารที่หลากหลายและทั่วถึง เชน ตองการใหมีการแจงลวงหนากอน

การจายภาษี และตองการใหมีเสียงตามสาย เน่ืองจากการประชาสัมพันธและการกระจายขาวสารยัง

ไมทั ่วถึง ดังที ่นันทวัฒน บรมานันท (2554) ไดกลาวถึงหลักความโปรงใสของบริการสาธารณะ                         

ฝายปกครองหรือหนวยงานที่จัดทำบริการสาธารณะไมวาเปนการจัดทำบริการสาธารณะประเภทใด 

จำเปนตองมีการเปดเผยขอมูลขาวสารอยางตรงไปตรงมาเพื่อใหประชาชนเขาถึงขอมูลไดสะดวก และ

มีกระบวนการใหประชาชนตรวจสอบได โดยถือปฏิบัติในการเผยแพรขอมูลขาวสารใหประชาชน

ทราบตามกฎหมายวาดวยขอมูลขาวสารที่มีอยู 

4. จากผลการวิจัย พบวา ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกร 

ปกครองสวนทองถ่ินของเทศบาลตำบลหวยนาง อยูในระดับมาก โดยปจจัยที่มีผลตอ ความสําเร็จใน

การบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถิ่นสูงที่สุด คือ ดานความโปรงใส สอดคลองกับ

ประเด็นที ่มีระดับสูงที ่สุด คือ การใชจายงบประมาณเปนไปตามแผนงาน ระเบียบ และกฎหมายที่

เกี่ยวของ และมีการเปดเผยขอมูลขาวสารที่เปนประโยชน ตรงไปตรงมา ดวยภาษาที่เขาใจงาย ดังที่สุดจติ 

นิมิตรกุล (2543) กลาวถึง องคประกอบของการบริหารจัดการที่ดีที่เสนอโดยกระทรวงมหาดไทย                       

ซึ่งองคประกอบหน่ึงคือ ดานความโปรงใส (Transparency) ขอมูลตาง ๆ ตองตรงกับขอเท็จจริงของ

การดําเนินการและสามารถตรวจสอบได มีการดําเนินการที่เปดเผยชัดเจนและเปนไปตามที่กําหนดไว 

ซึ่งแสดงใหเห็นวาประชาชนตองไดรับขอมูล และสามารถตรวจสอบการทํางานของรัฐได ดังที่ระเบียบ

สํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของเจาหนาที ่ของรัฐ พ.ศ. 2532 

กําหนดใหหนวยงานของรัฐกําหนดขั ้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื ่อประชาชน                       

และภายในองคกรจะตองมีความโปรงใสในการตัดสินใจในการบริหารงาน เงิน คน และมีการสือ่สารที่

ดีภายในดวย เชน มีการกระจายขาวรายวันหรือรายสัปดาห เพื่อใหสมาชิกในองคกรไดทราบความ

เคลื่อนไหวขององคกร สําหรับปจจัยที่มผีลตอความสําเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่น ในดานที่ต่ำที่สุด คือ ดานการอำนวยความสะดวกใหกับประชาชน ซึ่งสอดคลองกับ

ประเด็นที่มีระดับต่ำที่สุด 3 อันดับแรก คือ หนวยงานจัดใหมีการตอบคำถามหรือแจงผลการดำเนินงาน

ภายในสิบหาวันหรอืภายในระยะเวลาที่กำหนด จากหนังสือรองเรียน ขอเสนอแนะ หรือแสดงความคิดเหน็

จากประชาชน / สวนราชการ และหนวยงานมีการนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรือโทรคมนาคมมาใชใน
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การใหบริการประชาชน เชน การใหบริการชำระภาษี การบริการฟรี WIFI เปนตน ซึ่งฝายบริหารของ

เทศบาลตำบลหวยนาง ควรมีการนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ การบริการฟรี WIFI ใหบริการแก

ประชาชน และบุคลากรในองคกร เพื่อเปนการอำนวยความสะดวกใหกับประชาชนและบุคลากรทุก

คน 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งตอไป 

1. ควรมีการศึกษาปจจัยหรือการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดำเนิน

โครงการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพื่อศึกษาผลสัมฤทธ์ิและนำผลมาพัฒนาโดยเฉพาะโครงการ

ที่มุงหวังใหประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีและกอใหเกิดประโยชนแกทองถ่ินอยางแทจริง 

2. ควรทําการศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการยกระดับคุณภาพของการใหบริการของประชาชน

และการบริหารงานตามหลักธรรมภิบาล เพื ่อใหสอดคลองกับระเบียบของสำนักนายกรัฐมนตรี                   

วาดวยการสรางระบบบริหารกิจการบานเมืองที่ดีและสังคมที่ดี พ.ศ. 2542
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แบบสอบถาม 



 

  

 

แบบสอบถามการวิจัย 
เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 

ของเทศบาลตำบลหวยนาง โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง 

ประจำปงบประมาณ 2562 
แบบสอบถามนี้จัดทำขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตำบลหวยนาง โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั ้ง ตรัง 

ประจำปงบประมาณ 2562 ซ่ึงมหาวิทยาลัยสวนดสุิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง ไดจัดทำโครงการขึ้น จึงขอความกรุณาจากทานตอบคำถามใหครบทุกขอตามขอเทจ็จริง ขอมูลที่ได

จะนำเสนอโดยภาพรวม และไมมีผลกระทบตอผูตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งสิ้น 

 สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการ 

 สวนที ่2 ขอมูลสวนบุคคล 

สวนที ่3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ แยกตามงานบริการในสวนที ่1 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น (โปรดเลือกคำตอบเพียงขอเดียว) 

1. ทานขอรับบริการจากเทศบาลตำบลหวยนาง ในเร่ืองใด 

 1) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)    2) งานดานรายไดหรือภาษ ี

 3) งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   4) งานดานสาธารณสุข 

2. จากงานที่ทานใชบริการในขอ 1. ทานใชบริการของเทศบาลตำบลหวยนาง ในนาม  

 1) ประชาชนท่ัวไป    2) เจาหนาท่ีของรัฐ   3) หนวยงานภาครัฐ    4) หนวยงานเอกชน 

3. จากงานบริการในขอ 1 ทานขอรับบริการจากทางใด  

 1) มาติดตอท่ีสำนักงาน    2) โทรศัพท    3) หนังสือ/จดหมาย    4) อื่น ๆ ระบุ………… 

4. วันที่มาใชบริการสวนใหญ 

 1) จันทร         2) อังคาร         3) พธุ         4) พฤหัสบดี         5) ศุกร         6) เสาร         7) อาทิตย 

5. เวลาที่มาใชบริการสวนใหญ 

 1) 8.30 - 10.00 น.    2) 10.01 – 12.00 น.   3) 12.01 – 14.00 น.    4) 14.01 – เวลาปด 

6. ทานใชเวลาในการเขามาติดตอขอรับบริการจากเทศบาลตำบลหวยนาง แตละคร้ังสูงสุดนานเทาใด  

 1) ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ำกวา    2) 31 นาที – 1 ช.ม.   3) ระหวาง 1 – 2 ช.ม.    

 4) ระหวาง 2-3 ช.ม.   5) ระหวาง 3-4 ช.ม.    6) มากกวา 4 ช.ม 

สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคล 

1. สถานที่ทำงาน/ที่พักอาศัยของทาน อยูในชุมชนใด………… 

 1) หมูที่ 1 บานวังหลาม   2) หมูที่ 2 บานหวยนาง      3) หมูที่ 3 บานหนองราโพ  4) หมูที่ 4 บานหวยนางใต 

 5) หมูที่ 5 บานพรุพี    6) หมูที่ 6 บานวัดหวยนาง    7) หมูที่ 7 บานควนใสบุก  8) หมูที่ 8 บานวังหลัก 

2. เพศ   1) ชาย   2) หญิง 

3. ชวงอายุ   1) 13 – 17 ป         2) 18 – 35 ป         3) 36 – 45 ป        4) 46 – 60 ป        5) 61 ปข้ึนไป 

4. สถานภาพสมรส   1) โสด         2) สมรส         3) หมาย/หยา/แยกกันอยู 

5. ระดับการศึกษา   

 1) ไมรูหนังสือ    2) ประถมศึกษา/เทียบเทา   3) ม.ตน/เทียบเทา  4) ม.ปลาย/ปวช./เทียบเทา 

 5) อนุปริญญา/ปวส./เทียบเทา  6) ปริญญาตรี    7) สูงกวาปริญญาตรี 

6. อาชีพหลัก 

 1) นักเรียนนักศึกษา  2) คาขาย/ธุรกิจสวนตัว   3) พนักงานเอกชน  4) รับจางท่ัวไป  

 5) เกษตรกร   6) วางงาน    7) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 

 8) รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   9) อื่น ๆ โปรดระบุ....................................................... 

7. รายไดตอเดือน 

 1) ไมมีรายได    2) ไมเกิน 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) มากกวา 30,000 บาท 
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สวนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

สวนท่ี 3.1 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

(โปรดทำเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 
ไมม ี

ความเห็น 
มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ       

1.1 มีการแจงขั้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยางชัดเจน       

1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนที่โปรงใสและเปนธรรม       

1.3 มีการแจงปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผูปกครอง       

1.4 มีการสงบันทึกพัฒนาการนักเรียนใหผูปกครองรับทราบอยางตอเนื่อง       

1.5 ความรวดเร็วในการใหบริการหรือใหขอมูลการดำเนินงานของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ชองทางในการใหบริการมีมากกวา 1 ชองทาง เชน หมายเลขโทรศัพทติดตอผูรับผิดชอบโดยตรง 

เว็บไซต เปนตน 
     

 

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนำไปใชประโยชนได เชน 

เว็บไซต บอรดประกาศสำนักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน  
     

 

2.3 พ้ืนที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ       

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 
     

 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน กระดานขาว อีเมล ไลน เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ หรือบุคลากรผูใหบริการ        

3.1 บุคลากรที่ดูแลนักเรียนมีจำนวนเพียงพอ และมีอัตราสวนที่เหมาะสม       

3.2 บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

3.3 บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชำนาญในดานหลักการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการของ

เด็กปฐมวัย จัดประสบการณการเรียนรูที่เนนผูเรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของนักเรียน 
     

 

3.4 บุคลากรของศูนยฯ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน 

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 
     

 

3.5 บุคลากรของศูนยฯ ทีใ่หบริการและการดูแลเด็กเล็กอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ       

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก        

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสงเด็กอยางชัดเจน       

4.2 มีการจัดพ้ืนที่ใหเปนจุดรับสง จุดใหบริการขอมูลแกผูปกครองที่เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เคร่ืองเลนสนาม มุมพัฒนาการตาง  ๆ สื่อ หนังสือ วัสดุการเรียนการ

สอนอยางเหมาะสมกับจำนวนเด็กเล็ก และแตละชวงวัยของเด็กเล็ก 
     

 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ได แก กลองรับความคิดเห็น  

แบบสอบถาม  สื่อออนไลน เปนตน 
     

 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืน ๆ  ไดแก อาหารที่ถูกตองตามหลักโภชนาการแกเด็ก พ้ืนที่

สำหรับนอนกลางวัน หองสุขา น้ำดื่ม ที่นั่งรอรับบริการของผูปกครอง เปนตน 
     

 

 

ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………..…………

………………........................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................

……………….......................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................ 
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สวนท่ี 3.2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษ ี

(โปรดทำเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 
ไมม ี

ความเห็น 
มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ       

1.1 มีการแจงขอมูลการชำระภาษี เชน วัน เวลาในการชำระภาษี ใหแกประชาชนรับทราบอยาง

ท่ัวถึง 
     

 

1.2 การจัดลำดับข้ันตอนในการชำระภาษีอยางชัดเจน       

1.3 การใหบริการตามลำดับกอน - หลัง เชน ผูที่มากอนไดรับการบริการกอน หรือมีการรับ 

บัตรคิว 
     

 

1.4 การใหบริการรับชำระภาษีอยูในชวงระยะเวลาท่ีกำหนด       

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร       

2.2 มีชองทางการบริการท่ีหลากหลาย เชน ท่ีสำนักงาน ท่ีบาน ระบบออนไลน ฯลฯ       

2.3 พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหนั่งอยาง

เพียงพอ 
     

 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 
     

 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ        

3.1 เจาหนาท่ีมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ       

3.2 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

3.3 เจาหนาท่ีมีความรู ความชำนาญดานการจัดเก็บภาษี เชน สามารถตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย 

ใหคำแนะนำ ใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ 
     

 

3.4 เจาหนาท่ีมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 
     

 

3.5 เจาหนาท่ีใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ       

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก (ในสำนักงาน)       

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน       

4.2 จุดหรือชองทางท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ำยาลบคำผิด กาว เปนตน       

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน โทรศัพทสาธารณะ หองสุขา น้ำดื่ม ที่นั่งรับ

บริการ  
     

 

 

ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................…………………

………………………........................................................................................................……………………………………...................................................................................................................

..........................................................………………........................................................................................................……………………………………................................................................... 
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สวนท่ี 3.3 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด) 

 (โปรดทำเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 
ไมม ี

ความเห็น 
มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ       

1.1 มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ กฎหมาย ใหประชาชนรับทราบ

อยางท่ัวถึง  
     

 

1.2 การรับขึ้นทะเบียนเปนไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ       

1.3 การบริการเบิกจายเงินสวัสดิการมีการบริการท่ีหลากหลาย ไดแก นำไปมอบใหถึงบาน ใหมารับ 

ท่ีสวนราชการ  
     

 

1.4 การบริการเบิกจายเงินเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด       

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลขโทรศัพท เว็บไซต เปนตน       

2.2 มีชองทางนำเสนอขาวสารท่ีหลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนำไปใชประโยชนได เชน 

เว็บไซต บอรดประกาศสำนักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน  
     

 

2.3 พ้ืนท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ       

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 
     

 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน อีเมล สื่อออนไลน เฟซบุก เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ        

3.1 เจาหนาท่ีมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ       

3.2 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

3.3 เจาหนาท่ีมีความรู ความชำนาญในดานอำนวยความสะดวก เชน สามารถตอบคำถาม ชี้แจงขอ

สงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ 
     

 

3.4 เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 
     

 

3.5 เจาหนาท่ีใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ       

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก (ในสำนักงาน)       

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน       

4.2 จุดหรือชองท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ ไดแก ปากกา น้ำยาลบคำผิด กาว เปนตน        

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ ไดแก กลองรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม ระบบ

ออนไลน 
     

 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก ไดแก หองสุขา น้ำด่ืม ท่ีนั่งรอรับบริการ        

 

ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................…………………

………………………........................................................................................................……………………………………...................................................................................................................

………………........................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................ 
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สวนท่ี 3.4 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานสาธารณสุข 

(โปรดทำเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ ไมมี

ความเหน็ มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจตอขัน้ตอนการใหบริการ       

1.1 มีการประชาสัมพันธขาวดานสาธารณสุขมูลฐาน แนวทาง ขั้นตอนการดำเนินงานดานตาง ๆ  ไดแก 

การสงเสริมสุขภาพ การปองกันและควบคุมโรค  
     

 

1.2 มีระเบียบ ขั้นตอนการใหตรวจรักษาชัดเจนและไมยุงยาก       

1.3 การใหบริการ ไดแก การปองกันและควบคุมโรคระบาด มีความรวดเร็ว ทันตอสถานการณ       

1.4 การใหบริการ ไดแก การตรวจรักษา  การปองกันและควบคุมโรค เปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด       

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ การใหบริการตรวจรักษาผูปวย การใหคำแนะนำ       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลขโทรศัพท เว็บไซต เปนตน       

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนำไปใชประโยชนได เชน 

เว็บไซต บอรดประกาศสำนักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน  
     

 

2.3 พ้ืนที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ       

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของผูรับบริการ       

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน อีเมล สื่อออนไลน เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ        

2.1 เจาหนาทีแ่ละอสม. มีจำนวนเพียงพอตอการใหบริการ       

2.2 เจาหนาทีแ่ละอสม. มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

2.3 เจาหนาทีแ่ละอสม. มีความรู ความเชี่ยวชาญในการใหบริการดานสาธารณสุข เชน สามารถตอบคำถาม 

ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ใหความรูที ่เปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ 

ฯลฯ  

     

 

2.4 เจาหนาทีแ่ละอสม. มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 
     

 

2.5 เจาหนาทีแ่ละอสม. ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ       

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอำนวยความสะดวก (ในโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพชุมชน)       

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสมัพันธ บอกจุดบริการ อยางชดัเจน       

4.2 จุดหรือชองที่ใหบริการมคีวามสะอาด บรรยากาศดี ไมมีมลภาวะ พ้ืนที่กวางขวาง เหมาะสมและเขาถึง

ไดสะดวก 
     

 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสำหรับผูรับบริการ ไดแก ปากกา น้ำยาลบคำผิด แบบฟอรม บัตรคิว       

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ ไดแก กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก ไดแก โทรศัพทสาธารณะ หองสุขา นำ้ดื่ม ทีน่ั่งรอรับบริการ        

 

ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………………………………
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แบบสอบถามการวิจัย 

เร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององคกรปกครองสวนทองถิ่นของเทศบาลตำบลหวยนาง 

โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง 

ประจำปงบประมาณ 2562 

 

แบบสอบถามน้ีจัดทำขึ้นเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถิ่นของเทศบาลตำบล 

หวยนาง โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง ประจำปงบประมาณ 2562 ซ่ึงมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง 

ไดจัดทำโครงการขึ้น จึงขอความกรุณาจากทานตอบคำถามใหครบทุกขอตามขอเท็จจริง ขอมูลที่ไดจะนำเสนอโดยภาพรวมและไมมีผลกระทบตอ

ผูตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งส้ิน 

สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล 

สวนที่ 2 ระดับความคิดเห็นเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการทีด่ีขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

สวนที ่3 ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 
  

การบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถิ่น เปนการบริหารราชการเพื่อบรรลเุปาหมาย เพื่อใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ                            

มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ  ไมมีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณ ประชาชน

ไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอยางสม่ำเสมอ  

  

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน 
 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล 

1. เพศ  1) ชาย  2) หญิง  

2. อายุ                     …………………… ป       

3. ระดับการศึกษา  1) ต่ำกวาปริญญาตร ี   2) ปริญญาตร ี   3) สูงกวาปริญญาตร ี

4. ประเภทตำแหนง  1) ลูกจางประจำ      2) พนักงานเทศบาล          3) สมาชิกสภาเทศบาล    

  4) ผูบรหิาร    5) พนักงานครูเทศบาล   6) พนักงานจางตามภารกิจ         

  7) พนักงานจางทั่วไป    

5. สังกัดฝายงาน  1) สำนักงานปลัด       2) งานบริการกฎหมาย     

  3) งานทะเบียน            4) งานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง     

  5) งานส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล   6) งานรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ    

  7) งานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)  8) งานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย       

  9) งานรายไดหรือภาษี    10) งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม     

   11) งานสาธารณสุข    12) อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................................................. 

6. ระยะเวลาการทำงาน ………………………………………….. ป 
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สวนท่ี 2 ระดับความคิดเห็นเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอความสำเร็จในการบริหารจัดการท่ีดีขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

 5 = เห็นดวยมากที่สุด   4 = เห็นดวยมาก   3 = เห็นดวยปานกลาง   2 = เห็นดวยนอย   1 = เห็นดวยนอยที่สุด   N/A = ไมมีความคิดเห็น 

ประเด็น 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 N/A 

1. ดานความโปรงใส       

1.1 หนวยงานดำเนินงานเปนไปตามกระบวนการปฏิบัติงานที่กำหนดโดยฝายบริหาร       

1.2 การใชจายงบประมาณเปนไปตามแผนงาน ระเบียบ และกฎหมายที่เก่ียวของ       

1.3 มีการเปดเผยขอมูลขาวสารที่เปนประโยชน ตรงไปตรงมา ดวยภาษาที่เขาใจงาย       

1.4 การจัดสรรเพ่ือการบริหารงานในแตละสวนมีระเบียบปฏิบัติที่ชัดเจน       

1.5 มีกระบวนการใหประชาชนตรวจสอบความถูกตองชัดเจนได        

2. ดานการมีสวนรวมของประชาชน / เครือขายความรวมมือ       

2.1 เปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมรับรูและเสนอความคิดเห็นในการตัดสินใจขององคกร       

2.2 การบริหารงานความรวมมือขององคกรปกครองสวนทองถิ่นตองโปรงใส ตรวจสอบไดโดยภาคสวนตาง ๆ        

2.3 มีการเปดโอกาสใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นแตละแหงไดเขามามีสวนรวมตั้งแตระยะเร่ิมตนและไดเสนอแนวคิดใน

การแกปญหาตาง ๆ  
     

 

2.4 หนวยงานมีการรวมมือกันระหวางทองถิ่นหรือหนวยงานอ่ืน ๆ เพ่ือชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ       

3. ดานการอำนวยความสะดวกใหกับประชาชน       

3.1 หนวยงานมีการกำหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงานบริการสาธารณะแตละงาน และประกาศใหประชาชนไดรับทราบ       

3.2 หนวยงานจัดใหมีการตอบคำถามหรือแจงผลการดำเนินงานภายในสิบหาวันหรือภายในระยะเวลาที่กำหนด จาก

หนังสือรองเรียน ขอเสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็นจากประชาชน/สวนราชการ 
     

 

3.3 จัดใหมีชองทางการสื่อสารที่หลากหลายในการติดตอสอบถาม ขอขอมูล หรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติงาน

ขององคกร 
     

 

3.4 หนวยงานมีการนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรือโทรคมนาคมมาใชในการใหบริการประชาชน เชน การใหบริการ

ชำระภาษี การบริการฟรี WIFI เปนตน  
     

 

4. ดานการบริหารจัดการอยางมืออาชีพและความคุมคา       

4.1 การกำหนดเปาหมายของงาน ระยะเวลาของงาน รายละเอียดโครงการและงบประมาณที่ใช จะตองเผยแพรให

ประชาชนทราบ 
     

 

4.2 มีระบบของการเปดเผยแพรขอมูลขาวสารเพ่ือใหประชาชนเขาถึงและตรวจสอบได       

4.3 มีการประเมินผลการดำเนินงานตามขอตกลงการปฏิบัติราชการในรอบปงบประมาณ       

4.4 เพิ่มแรงจูงใจใหแกขาราชการ พนักงาน ลูกจางขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่จะไดรับในการดำเนินการตาม

ขอตกลงในการปฏิบัติราชการ 
     

 

5. ความพึงพอใจของประชาชน       

5.1 บุคลากรมีจิตบริการ แสดงออกใหผูรับบริการมีความประทับใจ       

5.2 มีการจัดสภาพแวดลอมเพ่ืออำนวยความสะดวกในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตามความเหมาะสม        

5.3 กระบวนการใหบริการมีความรวดเร็ว ไมมีขั้นตอนกระบวนการทียุ่งยาก และมีความถูกตอง       

5.4 หนวยงานจัดใหมีชองทางการสื่อสารที่หลากหลาย การตดิตอสอบถาม การขอขอมูล และการแสดงความคดิเห็น       

 

สวนท่ี 3 ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 

………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………….…………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณทุกทานท่ีกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 



 

  

รายนามคณะผูวิจัย 

 

หนวยงานรับผิดชอบ 

 มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรงั 

 111 ถนนเพชรเกษม ตำบลหวยยอด อำเภอหวยยอด จงัหวัดตรัง 92130 

 โทรศัพท 0 7550 0888  โทรสาร 0 7550 0885 

 www.dusittrang.com 

ผูรับผิดชอบโครงการ 

ดร.สฤษด์ิ ธัญกิจจานุกจิ   ผูอำนวยการศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง  

โทร. 0 7550 0888 ตอ 6801 

ท่ีปรึกษา 

 รองศาสตราจารย ดร.ศิโรจน ผลพันธิน อธิการบดีมหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ผูวิจัย 

 นางสาวเจนจริา หวังหล ี อาจารย 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรงั 

โทร. 0 7550 0888 ตอ 6850 

โทรสาร 0 7550 0885 

E-mail: janejira_wan@dusit.ac.th 
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ชองทางดาวนโหลดเอกสารงานวิจัยในรูปแบบของเอกสารอิเล็กทรอนิกส 

 
งานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและปจจัยที่มีผลตอความสำเร็จ                      

ในการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาลตำบลหวยนาง ประจำปงบประมาณ 2562                 
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