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บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
(Executive Summary) 

 

        การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ทั่วไปเพ่ือส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจในการใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง วัตถุประสงค์เฉพาะ คือ 1) เพ่ือประเมิน
ระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) เพ่ือประเมินระดับความพึง
พอใจในการบริการงานด้านกฎหมาย 3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 4) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ 
และเพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการงานทั้ง 4 ด้าน คือด้านขั้นตอนการให้บริการ  
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ผลจากการศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจในการบริการงานทั้ง 4 งานบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ปรากฏผลดังนี้  

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

งานบริการที่ 1 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

96.08 4.80 0.71 มากที่สุด 1 

งานบริการที่ 2 งานด้านกฎหมาย 96.03 4.80 0.71 มากที่สุด 2 

งานบริการที่ 3 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม  

95.89 4.79 0.71 มากที่สุด 4 

งานบริการที่ 4 งานด้านการต้อนรับและ
ประชาสัมพันธ์  

95.90 4.80 0.71 มากที่สุด 3 

โดยรวม 95.98 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 25 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.98 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 1 คือ งานบริการที่ 1 งาน
ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างมีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.08 (X ̄ = 
4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 2 คือ งานบริการที่ 2 งานด้านกฎหมายมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.03 (X ̄ 
= 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 4 งานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ มีค่าเฉลี่ยความ



 

 

พึงพอใจร้อยละ 95.90 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) และล าดับที่ 4 คือ งานบริการที่ 3 งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.89 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71)   
        สรุป  ในปี งบ ประมาณ  พ .ศ .2561 
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ได้ก าหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน 
ได้แก่ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านกฎหมาย  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม และงานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ โดยผู้วิจัยได้ประเมินความพึงพอใจแล้วปรากฏว่าได้คะแนน
ความพึงพอใจในแต่ละงานตามล าดับ ดังนี้ ร้อยละ 96.08 ร้อยละ 96.03 ร้อยละ 95.89 และร้อยละ 95.90 

                                      ค านวณ =    383.90 

                                                                   4 

                                                           =    95.98 

                           คะแนนที่ได้       =    10    คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

มิติที่  2 มิติคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 

คะแนนเต็ม 25 
คะแนนที่ได้  

 

เกณฑ์การประเมิน คะแนนที่ได้ ผลการประเมิน/ผลการด าเนินงาน 
ตัวชี้วัด คะแนนเต็ม 

2.1 ร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ 
 
         
         มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป 
         ไม่เกินร้อยละ 95 
         ไม่เกินร้อยละ 90 
        ไม่เกินร้อยละ 85 
        ไม่เกินร้อยละ 80 
        ไม่เกินร้อยละ 75 
        ไม่เกินร้อยละ 70 
        ไม่เกินร้อยละ 65 
        ไม่เกินร้อยละ 60 
        ไม่เกินร้อยละ 55   
        น้อยกว่าร้อยละ 50 
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-หน่ วยงานหรือสถาบันที่ ด าเนินการ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้ รับบริการ 
ได้แก่ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
- จ านวนประชากรใน พ้ืนที่  ณ  วันที่
ด าเนินการส ารวจ จ านวน 10,108 คน 
- จ านวนประชากรผู้ตอบแบบส ารวจ 
จ านวน 400 คน คิดเป็นร้อยละ 100 ของ
ประชากรที่ตอบแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการใน
ภาพรวม ร้อยละ 95.98 แยกตามงาน
บริการได้ดังนี้ 
1.งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 
    ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.08 
2.งานด้านกฎหมาย 
    ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.03 
3.งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 
    ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.89 
4.งานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ 
    ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.90 
 
 

 

 

 

 



 

 

   
ค าน า 

  
         การศึกษาเพ่ือประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในครั้งนี้ ด าเนินการภายใต้ข้อตกลงร่วม (Term of Reference) ระหว่างสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
โดยคณะบริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น กับองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง 
จังหวัดระยอง ซึ่งเป็นไปตามนโยบายของรัฐบาลและกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ที่ต้องการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการน านโยบายไปสู่การปฏิบัติให้สอดคล้องกับแผนการบริหารราชการแผ่นดินตามมิติ
คณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 23 มีนาคม 2548        ก า ร ศึ ก ษ า
ประเมินผลครั้งนี้มีความมุ่งหมายที่จะประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ที่เน้นการประเมินผลเชิงระบบเพ่ือให้เห็นถึง
ความเชื่อมโยงขององค์ประกอบในระบบบริการประชาชน นอกจากนั้นยังได้ท าการประเมินผลส าหรับใช้เป็น
ข้อมูลในการพัฒนาศักยภาพและปรับปรุงระบบการให้บริการเพ่ือยกระดับคุณภาพบริการและใช้เป็นแนวทาง
วางแผนปรับปรุงการให้บริการขององค์กรให้ดียิ่งขี้นในอนาคต การศึกษาประเมินครั้งนี้ ส าเร็จลงได้ เพราะ
ความร่วมมือของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน คณะผู้บริหาร และบุคลากรขององค์กร ที่อ านวย
ความสะดวกในทุกขั้นตอนของการประเมินและขอขอบคุณคณะผู้ช่วยนักวิจัยทุกท่าน ที่ใช้ความทุ่มเทในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลตลอดจนผู้ให้ข้อมูลทุกท่าน ท าให้การด าเนินงานศึกษาประเมินผลบรรลุวัตถุประสงค์ คณะ
บริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น จึงขอขอบคุณไว้ ณ โอกาสนี้  

 

คณะบริหารธุรกิจ  

สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

            กันยายน 2561 

                         สารบัญ  
หน้า 

บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
(Executive Summary) 
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สารบัญ  ค 
บทที่ 1 ความเป็นมาและความส าคัญของการประเมิน 1 
 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 3 
 ขอบเขตการด าเนินงาน 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
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ผลที่คาดว่าจะได้รับ 4 
บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 5 
 แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอ านาจและการปกครองท้องถิ่นไทย 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของการประเมิน 

แนวความคิดในการ “ให้บริการประชาชน” ของภาครัฐมิได้เกิดขึ้นในประเทศไทยประเทศเดียว 
ทุกประเทศที่ พัฒนาแล้วหรือก าลังพัฒนา มีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนให้ดีและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและที่ส าคัญที่สุด คือความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น เป้าหมาย
ของการบริการประชาชนนั้นเป็นสิ่งที่วัดยากเพราะเป็นความรู้สึกของประชาชนว่ามีความพึงพอใจมากน้อย
เพียงใดซึ่งในสังคมมีกลุ่มบุคคลหลายกลุ่ม หลายระดับ ท าให้มาตรการในการตรวจสอบและประเมินด าเนินการ
ได้ยาก ซึ่งแตกต่างกับภาคเอกชนที่สามารถด าเนินการประเมินได้ด้วยการเปรียบเทียบผลขาดทุนและก าไรของ
แต่ละปีว่าเพ่ิมหรือลด ทั้งนี้มาตรการวัดผลก าไรขาดทุนเป็นเรื่องของตัวเลขที่สามารถวัดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลได้จากการด าเนินการตลอดทั้งปีของบริษัท ซึ่งแตกต่างจากภาครัฐ แต่ความพยายามของภาครัฐ
ในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปี ที่ผ่านมาทั้งในประเทศและต่างประเทศก็ต่างพยายามก าหนดนโยบายและ
มาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการบริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อ
ขั้นตอนการให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ทัศนคติและจิตบริการของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชนให้
เปรียบเสมือนเป็น “ลูกค้า” ตามแนวคิดของภาคเอกชนและสิ่งอ านวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานต่างๆ ที่รัฐควร
จัดหาเพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และทั่วถึงแต่ความพึงพอใจอย่างเดียวไม่เพียงพอจะต้อง
ค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วย ซึ่งแนวคิดการบริการสาธารณะ
ในประเทศไทยนั้นได้น าแนวคิดสัญญา/ข้อตกลงการบริการสาธารณะกับทุกส่วนราชการโดยให้มีการปรับปรุง
พัฒนาการบริการสาธารณะ โดยให้มีการปฏิบัติงานที่มุ้งเน้นเป้าหมายมากขึ้นและจัดสรรงบประมาณโดยยึด
หลักการส าคัญของการบริหารจัดการที่มุ้งเน้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิน่, 
2549) 

การปกครองส่วนท้องถิ่น หรือการปกครองท้องถิ่น เป็นรูปแบบการปกครองที่จ าเป็นและมี
ความส าคัญในทางการเมืองการปกครองของชุมชนต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งชุมชนที่มีการปกครองระบบ
ประชาธิปไตย ซึ่งกล่าวในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางการปกครอง จะเห็นได้ว่ารัฐบาลซึ่งเป็นกลไกในการ
บริหารการปกครองของรัฐนั้น (Jack C. Plano and Others, Political Science Dictionary (Illinois : The 
Dry Press, 1973), p.147 อ้างใน ประทาน คงฤทธิศึกษากร) ย่อมมีภาระหน้าที่อย่างมากมายในการบริหาร
ประเทศให้ประชาชนได้รับความสุข ความสะดวกสบายในการด ารงชีวิต (Well Being) อีกทั้งความมั่นคง
แห่งชาติทั้งในทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม (National Security) แต่ย่อมเป็นไปไม่ได้ที่รัฐบาลจะดูแล
และจัดท าบริการให้กับประชาชนได้ทั่วถึงทุกชุมชนของประเทศเพราะอาจจะเกิดปัญหาเกี่ยวกับความล่าช้าใน
การด าเนินงานที่อาจจะไม่สนองตอบต่อความต้องการของแต่ละชุมชนได้ และรวมทั้งข้อจ ากัดเกี่ยวกับ
งบประมาณ (Budget) และตัวบุคคลหรือเจ้าหน้าที่ด าเนินงานให้ทั่วถึงได้ เมื่อเป็นดังนี้การลดภาระของรัฐบาล
โดยการให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการปกครองตนเองเพ่ือการสนองตอบต่อความต้องการของชุมชน 
จะได้เกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความมุ่งประสงค์ของชุมชนนั้นๆ จึงเป็นผลให้การปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีบทบาทและความส าคัญเกิดขึ้น (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิน่, 2549)   
         จากแนวความคิดในการปกครองส่วน
ท้องถิ่นเพ่ือสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครองของรัฐบาลในอันที่จะรักษาความมั่นคงและความผาสุขของ
ประชาชน ยึดหลักการกระจายอ านาจการปกครอง และเพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดย



 

 

ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง ความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถสรุปได้ดังนี้ (กรม
ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2549)  1) การปกครองส่วนท้องถิ่น คือรากฐานของการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตย เพราะการปกครองส่วนท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้
ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพัน มีส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่นเกิดความรับผิดชอบ 
และหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัยอันจะน ามาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการ
ปกครองประชาธิปไตยในที่สุด (โกวิทย์ พวงงาม, 2550.)  2) การปกครองส่วนท้องถิ่นท าให้ประชาชนรู้จักการ
ปกครองตนเอง (Self Government) หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือการ
ปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจากค าสั่งเบื้องบน โดยเป็นการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือ
ร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยประชาชนออก
เสียงประชามติ (Reference) ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดความส านึกใน
ความส าคัญของตนเองต่อท้องถิ่น และมีส่วนรับรู้ถึงปัญหาและแก้ไขปัญหาท้องถิ่นของตน (โกวิ ทย์ พวงงาม, 
2550.) 3) การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักการส าคัญของการกระจายอ านาจ 
เนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ขณะที่แต่ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหาและ
ความต้องการที่แตกต่างกัน ประชาชนจึงเป็นผู้มีความเหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในท้องถิ่นนั้นมาก
ที่สุด และกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่นอ่ืนๆ และไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อประเทศ
โดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าวเอง ทั้งนี้การแบ่งเบาภาระดังกล่าว
ท าให้รัฐบาลมีเวลาที่จะด าเนินการในเรื่องที่ส าคัญๆ หรือกิจการใหญ่ๆ ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อ
ประเทศชาติโดยส่วนรวม และมีความคล่องตัวในการด าเนินงานของรัฐบาลจะมีมากขึ้น 4) การปกครองส่วน
ท้องถิ่นสามารถสนองตอบความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความ
แตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความต้องการและปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่
ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนได้เป็นอย่างดีก็คือ หน่วยการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นนั่นเอง 5) การปกครองส่วนท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองและการบริหาร
ของประเทศในอนาคต ผู้น าหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การเลือกตั้ง 
การสนับสนุนจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะ
ทางการบริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย 6) การปกครองส่วนท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการ
พัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม  
 จากแนวคิดของการกระจายอ านาจของท้องถิ่นในการให้บริการไปถึ งตัวประชาชนให้มากที่สุด
และการบริการถือว่าเป็นด่านหน้าของการสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดระหว่างหน่วยงานท้องถิ่นกับ
ประชาชน  เพราะถ้ามีบริการที่ดีย่อมท าให้ผู้รับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจ และมีทัศนคติที่ดีต่อ
เจ้าหน้าที่ของรัฐและต่อหน่วยงานด้วย คณะผู้วิจัยได้เห็นถึงความส าคัญของการให้บริการจึงต้องการที่จะศึกษา
เพ่ือให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในงานต่างๆ ที่ให้บริการว่า
เป็นอย่างไร และเพ่ือต้องการทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ ทั้งนี้เพ่ือน าผลการศึกษาใช้เป็น
แนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้
บริการต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย  



 

 

1. วัตถุประสงค์ทั่วไป  
เพ่ือประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการพัฒนาศักยภาพการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

2. วัตถุประสงค์เฉพาะ  
          1) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

2) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านกฎหมาย 
3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
4) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ 

 

ขอบเขตการด าเนินงาน 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่ง
ควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ประจ าปีงบประมาณ 2561 ในครั้งนี้ใช้กลุ่มตัวอย่างของประชาชนใน
ท้องถิ่นที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2560 ถึงเดือนกันยายน 
2561 เป็นกรณีตัวอย่าง ในการศึกษาจะใช้วิธีการสัมภาษณ์จากประชาชนในท้องถิ่นในเขตรับผิดชอบของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน ใน 4 ประเด็นหลัก คือความพึงพอใจในด้านขั้นตอนการให้บริการ ความ
พึงพอใจในด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจในด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก 
 
 
 
ผลที่คาดว่าะได้รับ  

1. ได้แนวทางหรือประเด็นในการพัฒนาศักยภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล    ทุ่ง
ควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

2. ได้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของหน่วยงาน เพ่ือจะน ามาใช้ในการ
ปรับทิศทางการพัฒนาบริการให้มีคุณภาพและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน  

3. สามารถน าผลการประเมินไปใช้ในการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนการพิจารณาความดีความชอบ
ของบุคลากรขององค์กร  
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

เพ่ือให้ผู้ศึกษางานวิจัยเชิงประเมิน เรื่อง “โครงการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง” มีความเข้าใจตรงกัน คณะผู้วิจัยจึงนิยามศัพท์ที่ใช้
ในงานวิจัยไว้ดังนี้  

1. “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้มารับบริการในขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอ   แกลง 
จังหวัดระยอง ประจ าปี 2561  



 

 

2. “การให้บริการ” หมายถึง การให้บริการแก่ผู้มารับบริการของเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ทุ่ง
ควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

3. “ความพึงพอใจ” หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เกิดจากการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ใน 4 ด้าน ดังนี้  

         3.1) “ขั้นตอนการให้บริการ” หมายถึง มีกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการที่ไม่ซับซ้อน มี
การจัดล าดับของการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว และใช้เวลาในการให้บริการอย่างเหมาะสม  

        3.2) “ช่องทางการให้บริการ” หมายถึง มีช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง บริการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการหลากหลายช่องทาง 
ให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  

        3.3) “เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ” หมายถึง เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 
อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ที่ท าหน้าที่ให้บริการ อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม 
มีความรอบรู้และสามารถ ให้ค าแนะน าแก่ผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง  
                  3.4) “สิ่งอ านวยความสะดวก” หมายถึง อาคารสถานที่ เช่น ห้องพัก ห้องน้ า ที่จอดรถ สะดวก
แก่การให้บริการ และมีความปลอดภัย มีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยเพียงพอแก่การให้บริการ รวมไปถึง
อาหารและเครื่องดื่มท่ีมีการจัดให้อย่างเหมาะสม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทที่  2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 
 
           การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล   ทุ่ง
ควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง  โดยใช้เอกสารที่เกี่ยวข้อง อาทิแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ดังนี้  

 2.1 แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอ านาจและการปกครองท้องถิ่นไทย    
  2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ      
  2.3 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการสาธารณะ      
  2.4 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ   
  2.5 สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน     
  2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง         
  2.7 กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 

2.1. แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจและการปกครองท้องถิ่นไทย     
 2.1.1 แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจ โกวิทย์ พวงงาม (2553: 16-17) กล่าวว่า การกระจาย
อ านาจ (Decentralization) คือการโอนกิจการบริการสาธารณะบางเรื่องจากรัฐหรือองค์กรปกครองส่วนกลาง
ไปให้ชุมชนซึ่งตั้งอยู่ในท้องถิ่นต่างๆ ของประเทศหรือหน่วยงานบางหน่วยงานรับผิดชอบจัดท าอย่างเป็นอิสระ
จากองค์กรปกครองส่วนกลาง ดังนั้นจะเห็นว่าการกระจายอ านาจมี 2 รูปแบบ คือ  1. การกระจายอ านาจ
สู่ท้องถิ่น หรือการกระจายอ านาจตามอาณาเขต หมายถึง การมอบอ านาจให้ท้องถิ่นจัดท ากิจการหรือบริการ
สาธารณะบางเรื่องภายในขอบเขตของแต่ละท้องถิ่น และท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเองพอสมควร  
        2. การกระจายอ านาจตามการบริการ
หรือการกระจายอ านาจทางเทคนิค หมายถึงการโอนกิจการบริการสาธารณะบางกิจการจากรัฐหรือองค์กร
ปกครองส่วนกลางไปให้หน่วยงานบางหน่วยงานรับผิดชอบจัดท าแยกต่างหากและอย่างเป็นอิสระ ประกอบกับ
พระราชบัญญัติก าหนดแผน และขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 
หมวด 4 แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มาตรา 30 แผนการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้ด าเนินการดังนี้ ด าเนินการถ่ายโอนภารกิจ กิจการให้บริการสาธารณะที่
ด าเนินการอยู่ในวันที่พระราชบัญญัตินี้ใช้บังคับแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นภายในเวลาก าหนด ได้แก่ 
ภารกิจที่เป็นการด าเนินการซ้ าซ้อนระหว่างรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือภารกิจที่รัฐจัดให้บริการใน
ขอบเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและกระทบถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ให้ด า เนินการให้เสร็จ
สิ้นภายในสี่ปี และภารกิจที่เป็นการด าเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล ให้ด าเนินการให้เสร็จสิ้นภายในสี่ปี
เช่นกัน     พร้อมทั้งนี้คณะสังคมสงเคราะห์ศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ (2547) 
กล่าวไว้ว่า แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2543 มีหลักการอันเป็นกรอบ
ความคิดที่ส าคัญ 3 ประการ คือ ประการแรก หลักความคิดอิสระขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กล่าวคือใน



 

 

การกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องค านึงถึงการเปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
มีอิสระในการก าหนดนโยบายและการจัดบริการสาธารณะ ตลอดจนการบริหารภายในองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอย่างแท้จริงภายใต้ความเป็นรัฐเดียวและความมีเอกภาพของประเทศ โดยมีสถาบันพระมหากษัตริย์
เป็นประมุขแห่งรัฐ ดังนั้นการกระจายอ านาจจึงเสมือนเป็นการมอบความรับผิดชอบในการจัดบริการสาธารณะ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จะต้องรับผิดชอบและตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้
อย่างอิสระ มิใช่เป็นการมอบภารกิจที่รัฐเคยด าเนินการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการแทน
เท่านั้น ประการที่สอง หลักความสัมพันธ์ของการบริหารราชการแผ่นดินกล่าวคือ ในการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการปรับบทบาท อ านาจ หน้าที่ระหว่างราชการบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค 
และส่วนท้องถิ่นใหม่ ซึ่งราชการส่วนท้องถิ่นจะท าหน้าที่เป็นผู้ปฎิบัติการตามหลักในการด าเนินกิจการของรัฐ 
ในขณะที่ราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคจะเป็นหน่วยงานที่รับผิดชอบในภารกิจระดับมหภาคและ
ท าหน้าที่ส่งเสริม สนับสนุน และก ากับดูแลการด าเนินงานของราชการบริหารส่วนท้องถิ่น ประการที่สาม หลัก
ประสิทธิภาพการบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กล่าวคือในการกระจายอ านาจต้องค านึงถึงการเพ่ิม
ขีดความสามารถ และประสิทธิภาพในการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือเป็นหลักประกันว่า
ประชาชนในท้องถิ่นจะได้รับการบริการสาธารณะที่มีคุณภาพ และได้มาตรฐาน ดังนั้นจ าเป็นอย่างยิ่งที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องเร่งพัฒนาประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ ตลอดจนการเร่งส่งเสริมให้ประชาชน
ในท้องถิ่นเข้ามีส่วนร่วมในการบริหารท้องถิ่น สนับสนุน และตรวจสอบการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอย่างจริงจังและต่อเนื่อง จากหลักการซึ่งเป็นกรอบความคิดส าคัญของแผนการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งสอดคล้องกับส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข (2543) ที่กล่าวว่าการกระจาย
อ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐ ในระบบประชาธิปไตยโดยมุ่งลด
บทบาทของรัฐส่วนกลาง ลดเหลือภารกิจหลักเท่าที่ต้องท า เท่าท่ีจ าเป็นและให้ประชาชนได้มีส่วนในการบริการ
งานชุมชนท้องถิ่น ตามเจตนารมณ์ของประชาชนมากขึ้นการกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นให้สอดคล้องกับ
สภาพการณ์บ้านเมืองที่เปลี่ยนแปลงไปในสภาวะที่สังคมในกลุ่มที่หลากหลายมีความต้องการและความ
คาดหวังจากรัฐที่เพ่ิมขึ้นและแตกต่างกัน ขัดแย้งกันในขณะที่รัฐเองก็มีขีดความสามารถและทรัพยากรที่จ ากัด 
ในการตอบสนองปัญหาความต้องการที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความต้องการ
ของท้องถิ่นโดยการกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นการกระจายสิ่งต่อไปนี้จากส่วนกลางให้กับท้องถิ่นได้แก่ หน้าที่
เป็นการกระจายอ านาจหน้าที่ที่เป็นประโยชน์โดยตรงกับท้องถิ่นให้ท้องถิ่นรับผิดชอบด าเนินการเอง อ านาจ
การตัดสินใจเป็นการกระจายอ านาจการตัดสินใจด าเนินการตามหน้าที่ที่ส่วนกลางกระจายไปให้ท้องถิ่น
ด าเนินการด้านทรัพยากรการบริหาร เป็นการกระจายบุคลากร งบประมาณ เทคโนโลยีที่เหมาะสมให้กับ
ท้องถิ่น ความรับผิดชอบต่อหน้าที่เป็นการกระจายความรับผิดชอบต่อภารกิจ หน้าที่ที่รัฐกับผู้บริหารท้องถิ่น 
และประชาชนร่วมกันรับผิดชอบ และความพร้อมเป็นการกระจายความพร้อมที่มีอยู่ในส่วนกลางให้กับท้องถิ่น 
เพ่ือสร้างขีดความสามารถให้แก่ท้องถิ่น เป็นการท าให้ท้องถิ่นมีความเข้มแข็งสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นได้
อย่างมีประสิทธิภาพโดย สยาม เจริญอินทร์พรหม (2553: 93-103) กล่าวว่าหลักเกณฑ์ในการจัดโครงสร้าง
อ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปัจจุบันควรจะต้องมีการยึดถือเอาหลักเกณฑ์สองประการเป็น



 

 

หลัก หลักเกณฑ์แรกในเชิงวัตถุประสงค์ของการบริการสาธารณะต้องถือเอาประชาชนในพ้ืนที่เป็นหลักและ
อ านวยประโยชน์กับบุคคลทั่วไป หลักเกณฑ์ที่สอง หลักความสามารถในการตอบสนองและแก้ปัญหาในพ้ืนที่
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น          
 2.1.2 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น  ความหมายของการปกครองท้องถิ่นนั้น ได้มีผู้ ให้
ความหมายหรือค านิยามไว้มากมาย ซึ่งส่วนใหญ่แล้วค านิยามเหล่านั้นต่างมีหลักการที่ส าคัญคล้ายคลึงกันจะมี
ต่างกันบ้างก็ส านวนและรายละเอียดปลีกย่อย ซึ่งสามารถพิจารณาได้ดังนี้ จอร์น เจ. คลาร์ก (John J. 
Clarke,1957: 87 - 89 อ้างถึงในโกวิทย์ พวงงาม,2553: 2) นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่นหมายถึงหน่วย
การปกครองที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชนในเขตพ้ืนที่หนึ่งพ้ืนที่ใดโดยเฉพาะ และ
หน่วยการปกครองดังกล่าวนี้จัดตั้งและอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลางพร้อมทั้ง ประทาน คงฤทธิศึกษากร 
(2542: 15 อ้างถึงใน โกวิทย์ พวงงาม,2553 : 2) นิยามว่าการปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นระบบการปกครองที่
เป็นผลสืบเนื่องมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐ และโดยนัยนี้จะเกิดองค์กรที่ท าหน้าที่
ปกครองท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้นๆ องค์การนี้จัดตั้งและถูกควบคุมโดยรัฐบาล แต่ก็มีอ านาจในการก าหนด
และควบคุมให้มีการปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบายของตนเอง โดยสมคิด         เลิศไพฑูรย์ (2547 : 4-5อ้างถึง
ใน โกวิทย์ พวงงาม,2553 : 3) นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่นคือ การให้คนในท้องถิ่นมีอิสระในการ
ปกครองกันเองกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการปกครองตนเองโดยประชาชนในท้องถิ่น ซึ่งสอดคล้องกับความรู้
เกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นว่าหมายถึงการปกครองที่รัฐบาลให้
อ านาจหรือการกระจายอ านาจไปให้หน่วยงานปกครองท้องถิ่นเพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วม
ในการปกครองท้องที่แต่ละชุมชนปกครองตนเอง โดยมีองค์กรผู้รับผิดชอบมีอิสระในในการใช้ดุลยพินิจ มี
เจ้าหน้าที่และงบประมาณในการด าเนินงานแยกออกจากราชการส่วนภูมิภาคแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ก็มิได้มีอธิปไตยในตัวเอง แตย่ังต้องอยู่ภายใต้การควบคุมของรัฐบาลกลาง ตามวิธีที่เหมาะสม การปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีหลายรูปแบบแต่ที่สอดคล้องกับการปกครองระบอบประชาธิปไตยมากที่สุด คือ องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอาทิ เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล โดยมีหลักการ ดังนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาทิเทศบาล 
องค์การบริหารส่วนต าบลเป็นองค์กรที่มีฐานะเป็นนิติบุคคลที่จัดตั้งขึ้นโดยกฎหมายมีขอบเขตการปกครองที่
แน่นอน มีอ านาจอิสระในการบริหารงาน มีงบประมาณและรายได้เป็นของตัวเอง และคณะผู้บริหาร องค์กร
ได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่นนั้นทั้งหมดหรือบางส่วน ซึ่งการปกครองส่วนท้องถิ่นมีความส าคัญ
ช่วยในการแก้ปัญหาของท้องถิ่น เพราะประชาชนในท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหาดีที่สุดกว่าคนภายนอก ประชาชนมี
ส่วนร่วมในการปกครองตนเอง เท่ากับเป็นการฝึกฝนประชาชนให้ได้รู้เกี่ยวกับการปกครองระดับชาติ แบ่งเบา
ภาระด้านการเงินและอัตราก าลังคน หากท้องถิ่นมีความมั่นคงแข็งแรง และมีเสถียรภาพ ประชาชนย่อมมี
ความเชื่อมั่นต่อผู้บริหารและมีความรับผิดชอบต่อประชาชนและนอกจากเป็นการช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล
แล้ว ยังฝึกให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง ส่วนสถาบันพระปกเกล้า กล่าวว่าภายในรัฐสมัยใหม่ การรวม
ศูนย์อ านาจมีขีดจ ากัด เนื่องจากการบริหารปกครองประเทศที่ประกอบไปด้วยประชากรมากมายและพ้ืนที่อัน
กว้างไกลโดยรัฐบาลที่ศูนย์กลางแต่เพียงสถาบันเดียว ย่อมเป็นสิ่งที่เป็นไปได้ยากหรือเกิดสภาพของความ “ไม่
ประหยัดในเชิงขนาด” จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องมีการถ่ายเทอ านาจในทางการเมืองการปกครองให้อยู่ในมือ



 

 

ขององค์กรหรือสถาบันที่อยู่นอกศูนย์กลางออกไปด้วยเหตุนี้ คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 
ได้แก่ หนึ่งการปกครองท้องถิ่นสามารถช่วยตอบสนองต่อปัญหาและความต้องการของชุมชนภายในท้องถิ่น 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานทางการปกครองจ านวนเล็กๆ ที่มีมากมาย กระจายอยู่ทั่วประเทศ 
โดยพ้ืนที่เหล่านั้นย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของผู้คนใน
ท้องถิ่นนั้นๆ ท าให้การบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการรวมศูนย์อ านาจอยู่ที่รัฐบาลเพียงแห่งเดียว 
ไม่สามารถที่จะตอบสนองต่อความต้องการและปัญหาที่เกิดขึ้นภายในชุมชนนั้นๆ จึงจ าเป็นต้องกระจาย
ระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น นั่นก็คือการสร้างหน่วยการปกครองที่เรียกว่าองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือให้มาจัดท าบริการและแก้ปัญหาของประชาชนในท้องถิ่น และยังจะเป็นการสร้างเสริม
ความเข้มแข็งให้กับหลักความรับผิดชอบตามระบอบประชาธิปไตย (Democratic Accountability) สอง การ
ปกครองท้องถิ่น เป็นโรงเรียนประชาธิปไตยระดับรากหญ้า ระบบการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีการเลือกตั้ง  มี
ระบบพรรคการเมืองระดับท้องถิ่น มีการต่อสู้และการแข่งขันในทางการเมือง ตามวิถีทางและตามกติกาในที่สุด
ก็จะท าให้ประชาชนเข้าใจถึงระบบการปกครองตนเอง เข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของแต่ละฝ่ายที่อยู่  ภายใต้
โครงสร้างทางการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหารและที่ส าคัญคือการเข้าใจถึงบทบาท
หน้าที่ของประชาชนและในที่สุดก็จะท าให้เกิดการพัฒนาทางการเมืองได้และการที่การปกครองส่วนท้องถิ่น
ช่วยสร้างเสริมความรู้ความเข้าใจในทางการเมืองถือได้ว่าเป็นสถาบันฝึกสอนประชาธิปไตยให้ประชาชน สาม 
สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) ของรัฐบาลในระดับท้องถิ่น หรือในระดับภูมิภาค ย่อมเอ้ือต่อประชาชน
ในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองได้มากกว่า เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการ
เมืองในระดับชุมชนของตน และการเข้ามาบริหารกิจการสาธารณะต่างๆ ภายในชุมชนด้วยตนเองจะเป็นผลให้
ประชาชนเหล่านี้ได้เรียนรู้และมีประสบการณ์ในทางการเมืองการปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และ
น าไปสู่การเติบโตของ “ความเป็นพลเมือง” ในหมู่ประชาชน สี่ สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความ
ห่างไกลทั้งในทางภูมิศาสตร์และในทางการเมืองย่อมท าให้การตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองที่ห่างไกล
ออกไปจากชุมชนท้องถิ่นอาจจะไม่ได้รับการยอมรับในทางตรงกันข้าม หากการตัดสินใจกระท าในระดับชุมชน
ท้องถิ่นมีแนวโน้มที่จะได้รับการยอมรับและเป็นการสมเหตุสมผลมากกว่าท าให้การตัดสินใจในทางการเมือง
การปกครองนั้นมีความชอบธรรมและ ห้า ด ารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากใช้อ านาจทางการเมืองการ
ปกครองถูกรวบอยู่ที่ศูนย์กลางมากเกินไป เป็นไปได้ที่จะเกิดการใช้อ านาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของ
ปัจเจกบุคคลและสร้างความเสียหายให้กับสังคมโดยรวมได้ง่าย ในทางตรงข้ามการกระจายอ านาจถึงเป็นมรรค
วิธีหนึ่งในการปกป้องเสรีภาพของปัจเจกบุคคลโดยการท าให้อ านาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะน าไปสู่
การสร้างโครงข่ายของการตรวจสอบและถ่วงดุลอ านาจซึ่งกันและกัน (Checks and Balances) ระหว่าง
ศูนย์กลางกับพื้นท่ีนอกศูนย์กลาง                         

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ        
 ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เรา
จะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการ
ยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น 



 

 

และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ พจนานุกรม
ฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 กล่าวไว้ว่า “พึง” เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ 
หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ” หมายความว่า เท่าที่ต้องการ เต็มความต้องการ ถูก ชอบ เมื่อ
น าค าสองค ามาผสมกัน “พึงพอใจ” จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามที่ต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับ Wolman 
(1973 อ้างใน ภนิดา ชัยปัญญา 2541 : 11) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกที่ได้รับความส าเร็จตาม
ความมุ่งหวังและความต้องการมีผู้กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจไว้ ดังนี้    
       2.2.1 ค ว า ม ห ม า ย ข อ ง ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542 : 775) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ
พฤติกรรม เกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวน
กระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซึ่งเมื่อมนุษย์สามารถขจัดสิ่งต่างๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ย่อม
ได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนต้องการ        (เศกสิทธิ์, 2544 : 6) ไพบูลย์ ช่างเรียน (2542. หน้า 146 - 147) 
อ้างอิงจาก นริษา นราศรี 2544. หน้า 28) ได้กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจ สรุปได้ว่า “ความพึง
พอใจ” เป็นความต้องการทางร่างกายมีความรุนแรงในตัวบุคคลในการร่วมกิจกรรมเพ่ือสนองความต้องการ
ทางร่างกาย เป็นผลท าให้เกิดความพึงพอใจแล้วจะรู้สึกต้องการความมั่นคง ปลอดภัย เมื่อบุคคลได้รับการ
ตอบสนองความต้องการทางร่างกายและความต้องการความม่ันคงแล้วบุคคลจะเกิดความผูกพันมากขึ้นเพ่ือให้
เป็นที่ยอมรับว่าตนเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม อุทัย หิรัญโต (2523, หน้า 272 อ้างอิงจาก นริษา นราศรี 2544, 
หน้า 28) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นสิ่งที่ท าให้ทุกคนเกิดความสบายใจ 
เนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการของเขา ท าให้เขาเกิดความสุข สอดคล้องกับอุทัยพรรณ สุดใจ 
(2545 : 7) ที่กล่าวว่า     ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดย
อาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่า ความรู้สึกหรือทัศนคติติสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น  เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
เช่นเดียวกับ สุพล เพชรานนท์ (2540 : 27) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นใน
ลักษณะเชิงบวกของบุคคล เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการหรือได้รับสิ่งตอบแทนที่คาดหวังไว้  และ 
อรรถพร ค าคม (2546 : 29) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดับความพึงพอใจของบุคคลต่อ
กิจกรรมต่างๆ ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ โดยเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ค่านิยมและ
ประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับ ระดับของความพึงพอใจจะเกิดขึ้น  เมื่อกิจกรรมนั้นๆ สามารถตอบสนอง
ความต้องการแก่บุคคลนั้นได้ และ สายจิตร เหมทานนท์ (2546 : 14) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่
มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นไป ได้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ถ้าเมื่อใดที่สิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการ
หรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวก แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งใดสร้างความรู้สึกผิดหวัง
ไม่ บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พอใจ เช่นเดียวกับ กิลเมอร์ (Gillmer, 
1965 , 254 – 255 ทีอ้่างถึงใน เพ็ญแข ช่อมณี 2544, หน้า 6) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลของเจตคติต่างๆ ของ
บุคคลที่มีต่อองค์กร องค์ประกอบของแรงงาน และมีส่วนสัมพันธ์กับลักษณะงานและสภาพแวดล้อมในการ
ท างาน ซึ่งความพึงพอใจนั้น ได้แก ่ความรู้สึก มีความส าเร็จในผลงานความรู้สึกว่าได้รับการยกย่องนับถือ และ
ความรู้สึกว่ามีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน รวมถึง ชิลเมอร์ (Silmer, 1984, 230 อ้างถึงใน ประภาภรณ์ 



 

 

สุรปภา 2544, หน้า 9) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นระดับขั้นตอนความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบของคนที่มี
ลักษณะต่างๆ ของงาน รวมทั้งงานที่ได้รับมอบหมาย การจัดระบบงาน และความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน 
และ Strauss (1980 อ้างถึงใน เพ็ญแข ช่อมณี 2544, หน้า 7) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจไว้ว่า ความพึง
พอใจหมายถึงความรู้สึกพอใจในงานที่ท าและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร คนจะ
รู้สึกพอใจในงานที่ท า เมื่องานนั้นให้ผลประโยชน์ทั้งด้านวัตถุและด้านจิตใจ ซึ่งสามารถตอบสนองความ
ต้องการพ้ืนฐานของเขาได้ ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนั้น โดยทั่วไปนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติ
ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานและมิติความพึงพอใจในการรับบริการ ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาใน
รูปแบบผู้รับบริการ ซึ่งมีนักการศึกษาได้ให้ความหมายไว้ ดังนี้ Oskamps (1984, อ้างถึงใน ประภาภรณ์ สุรป
ภา 2544,หน้า 11) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจมีความหมายอยู่  3 นัย คือความพึงพอใจ หมายถึง 
สภาพการณ์ที่ผลการปฏิบัติจริงได้เป็นไปตามที่บุคคลคาดหวังไว้  ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของ
ความส าเร็จที่เป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจ หมายถึง งานที่ได้ตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล   
สอดคล้องกับ วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์
ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมาก
และได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้าม อาจผิดหวังหรือไม่พอใจเป็นอย่าง
ยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย กาญจนา อรุณ
สอนศรี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็นธรรมไม่สามารถ
มองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่
ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อความต้องการของบุคคล จึงจะสามารถให้บุคคลเกิดความพึง
พอใจ ดังนั้นการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น สมพงษ์ เกษมสิน (2526) 
ได้กล่าวถึงแรงจูงใจของ Maslow ว่า A.H. Maslow ได้เสนอทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ ซึ่งเป็นที่ยอมรับกัน
แพร่หลาย และได้ตั้งสมมุติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมของมนุษย์ไว้ ดังนี้  1. มนุษย์มีความต้องการ โดยความ
ต้องการมีอยู่เสมอและไม่สิ้นสุด ความต้องการใดที่ได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการอย่างอ่ืนจะเข้ามา
แทนที่ กระบวนการนี้ไม่มีที่สิ้นสุดตั้งแต่เกิดจนตาย  2. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็น
สิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป ความต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม  
    3. ความต้องการของมนุษย์มีล าดับขั้นตามความส าคัญ (a hierarchy of 
needs) กล่าวคือ เมื่อความต้องการในระดับต่างๆ ได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการในระดับสูงก็จะ
เรียกร้อง ให้มีการตอบสนอง          
  2.2.2 การวัดความพึงพอใจนั้น บุญเรียง ขจรศิลป์ (2529) ได้ให้ทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องนี้ว่า 
ทัศนคติหรือเจตคติเป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติโดยตรง 
แต่เราสามารถที่จะวัดทัศนคติได้โดยอ้อม โดยวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้นการวัดความพึง
พอใจก็มีขอบเขตที่จ ากัดด้วย อาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกับ
ความรู้สึกที่แท้จริง ซึ่งความคลาดเคลื่อนเหล่านี้ย่อมเกิดขึ้นได้เป็นธรรมดาของการวัดโดยทั่วๆ ไปซึ่ง ภณิดา 
ชัยปัญญา (2541) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถท าได้หลายวิธี ดังต่อไปนี้   1.  ก า ร ใ ช้



 

 

แบบสอบถาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระท าได้ในลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบ
ค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่างๆ    2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัด
ความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี จะได้ข้อมูลที่เป็นจริง    
        3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ
โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการ
กระท าอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมีระเบียบแบบแผน       
     จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้น พอจะสรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็น
การแสดงความรู้สึกดีใจ ยินดีของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความต้องการในส่วนที่ขาดหายไป ซึ่งเป็นผลมา
จากปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง โดยปัจจัยเหล่านั้น สามารถสนองความต้องการของบุคคลทั้งทางร่างกายและจิตใจ
ได้เหมาะสม และเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลที่จะเลือกปฏิบัติในกิจกรรมนั้นๆ  
  2.2.3 ความหมายและความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการศูนย์พัฒนาทรัพยากร
ก า ร ศึ ก ษ า  ม ห า วิ ท ย า ลั ย ม ห า ส า ร ค า ม  ( บ ท เ รี ย น อ อ น ไ ล น์ , 
http://cyberclass.msu.ac.th/cyberclass/cyberclass-uploads/libs/html/๓๐๘๑๓/unit๐๙_๑.html) 
ได้ให้ความหมายและความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการไว้ในบทเรียนวิชาจิตวิทยาบริการ ว่า ค าว่า 
“ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมีความหมายโดยทั่วๆ ไปว่า “ระดับความรู้สึกใน
ทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง” ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกเป็น 2 
ความหมาย ในความหมายที่ เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้ รับบริการ ( Consumer 
Satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผู้ให้บริการ   1. ความหมายของ
ความพึงพอใจในการบริการ         1.1 
ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม ของความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเป็น 2 นัย คือ         
 1.1.1 ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลัก ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้น 
เนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ อย่างที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการใน
ระยะเวลาหนึ่ง” หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า “ความพึงพอใจ หมายถึงการประเมินความสามารถของการน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง”     1.1.2 
ส าหรับความหมายที่พบใช้อย่างแพร่หลาย โอลิเวอร์ (Oliver) ได้ให้ค าจ ากัด ความว่า “ความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและ
บริการ” ซึ่งอาจขยายความให้ชัดเจนว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบ
ที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รับบริการที่ต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้า”  
        1.2 ความหมายของความพึงพอใจใน
งานของผู้ให้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา องค์การความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จ
ของงาน มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในงานไว้ ดังนี้    
    ล็อค (Locke) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง 



 

 

ภาวการณ์แสดงออกทางอารมณ์ในทางบวกอันเป็นผลมาจากคุณค่าที่ได้รับจากงาน และประสบการณ์ท า งาน
ของบุคคลหนึ่ง”  พอร์ตเตอร์ (Porter) และคณะ ให้นิยามว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง 
ความรู้สึกที่มีต่องาน และประเมินได้จากความแตกต่างระหว่างปริมาณของคุณค่าผลตอบแทนที่ได้รับกับ
ผลตอบแทนที่บุคคลคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ”        
   แครนนี่ (Cranny) และคณะ กล่าวว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ปฏิกิริยา
ตอบสนองทางอารมณ์และความรู้สึกต่องานอันเป็นผลมาจากการประเมิน เปรียบเทียบส่วนต่างของ
ผลตอบแทนที่ได้รับจริงกับผลตอบแทนที่ปรารถนาหรือคาดว่าควรจะได้รับ” อาจกล่าวได้ว่า “ความพึงพอใจ
ในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก ที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์
และผลตอบแทน (ได้แก่ ลักษณะงาน อัตราค่าจ้าง โอกาสก้าวหน้าและผลประโยชน์) ที่ได้รับจากงานในระดับ
ที่เป็นไปตามความคาดหวังที่บุคคลตั้งไว้” ในทางตรงกันข้าม “ความไม่พึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบ ที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์และผลตอบแทนที่ได้รับจาก
งาน ในระดับที่ต่ ากว่าสิ่งที่คาดหวังไว้ว่าจะได้รับ” ความพึงพอใจทั้งสองลักษณะข้างต้น มีความหมายเกี่ยวพัน
กันกับความพึงพอใจในการบริการในส่วนที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลที่มีบทบาท
ส าคัญในสถานการณ์ การบริการให้ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ หากองค์กรสามารถสร้างความพึงพอใจใน
การบริการ โดยท าให้ผู้ เกี่ยวข้องกับการบริการมีความรู้สึกในทางบวก อันเป็นผลมาจากการประเมิน
เปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในระดับที่สอดคล้องหรือมากกว่าสิ่งที่คาดหวังไว้ในสถานการณ์การบริการที่เกิดขึ้น
ย่อมก่อให้เกิดผลดีต่อกิจการบริการนั้น จึงได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ หมายความถึง ภาวการณ์
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่งที่ได้จากการบริการ ไม่
ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น ซึ่งจะ
เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ    
      2. ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ เป้าหมาย
สูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพ่ือให้
ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ได้รับจนติดใจ และกลับมาใช้บริการเป็นประจ า การศึกษา
ความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการ จึงเป็นสิ่งส าคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในที่นี้จะน ามา
ซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด เพ่ือความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่
หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อผู้
ให้บริการและผู้รับบริการ          
   2.1 ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์กรที่ให้บริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจ
ต่อการบริการ ดังนี้           
    2.1.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ 
ผู้บริหาร การบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ 
บริการและลักษณะของการน าเสนอบริการที่ลูกค้าชื่นชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมิน
ความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณสมบัติของการบริการที่ลูกค้าต้องการ และวิธีการตอบสนองความ



 

 

ต้องการแต่ละบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้
จริง             
 2.1.2 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หากกิจการใด
น าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของลูกค้าก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีกต่อๆ ไป คุณภาพของการบริการที่จะท าให้ลูกค้าพึงพอใจ
ขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น (ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงาน
บริการ) ความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการ ตลอดจนความรู้
ความสามารถในการให้บริการ ด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อ่ืน    2.1.3 ค ว าม
พึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้วัดคุณภาพและความส าเร็จของงานบริการ การให้ความส าคัญกับ
ความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความส าคัญ
กับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท าให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่
ได้รับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ อันจะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า และส่งผลให้กิจการบริการประสบความส าเร็จในที่สุด    
       2.2 ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 
2 ประเภท ดังนี้       2.2.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดัน
คุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองค์กรที่ให้บริการตระหนักถึงความส าคัญของความพึงพอใจของลูกค้า ก็พยายามค้นหา
ปัจจัยที่ก าหนดความ      พึงพอใจของลูกค้าส าหรับน าเสนอบริการที่เหมาะสม เพ่ือการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่ง
ทางการตลาดของธุรกิจบริการ ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการที่ตน
คาดหวังไว้ได้ การด าเนินชีวิตที่ต้องพ่ึงพาการบริการในหลายๆ สถานการณ์ทุกวันนี้ย่อมน าไปสู่การพัฒนา
คุณภาพชีวิตที่ดีตามไปด้วย เพราะการบริการหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง        
     2.2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพ
ของงานบริการ และอาชีพบริการ งานเป็นสิ่งที่ส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพ่ือให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิต 
และการแสดงออกถึงความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงาน
มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์กร ในอาชีพบริการก็เช่นเดียวกัน เมื่อ
องค์กรบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการทั้ งในด้าน
สภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทน สวัสดิการ และความก้าวหน้า ในชีวิตการงาน พนักงานบริการก็
ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ขึ้นไปในการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ให้ใช้บริการต่อๆ ไป ท าให้อาชีพบริการเป็นที่
รู้จักมากขึ้น สรุปได้ว่าความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ต่อการบริการ
และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะ มีความส าคัญต่อการ
พัฒนาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบความส าเร็จเพ่ือสร้างและรักษาความรู้สึกที่
ดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ        



 

 

 2.2.3 ลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ การด าเนินงานบริการจ าเป็นต้องใช้
กลยุทธ์การตลาดสมัยใหม่ที่มุ่งเน้นที่ตัวลูกค้า และความพยายามที่จะท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อ
บริการที่ได้รับให้มากที่สุด โดยการท าความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการ
บริการ ดังต่อไปนี้       1. ลักษณะของความพึงพอใจ
ในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
ซึ่งมีลักษณะทั่วไป เช่น       1.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออก
ทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อม
รอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคลอื่นและสิ่งต่างๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้
แต่ละคนมีประสบการณ์รับรู้ เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็
เช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือ
คุณภาพของการบริการซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของ
ผู้รับบริการโดยสามารถท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจ ใน
บริการที่ได้รับ เช่น ลูกค้าเข้าไปในร้านอาหารและสั่งอาหารชนิดหนึ่ง พนักงานเสิร์ฟอาหาร น าอาหารมาเสิร์ฟ
อย่างครบถ้วนถูกต้องตามที่ลูกค้าต้องการ ลูกค้าย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับแต่ในทาง
กลับกัน ถ้าพนักงานเสิร์ฟน าอาหารมาเสิร์ฟไม่ตรงกับที่ลูกค้าต้องการ ไม่ว่าจะเป็นเพราะเหตุใด ลูกค้าย่อมเกิด
ความไม่พึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ          
   1.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่งในสถานการณ์การบริการ ก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐาน
ของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติ  ที่ยึดถือต่อบริการ 
ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อ่ืน การรับทราบข้อมูล การรับประกันบริการจากการ
โฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่
ได้รับในวงจรของการบริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่จะ
มารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่า ควรจะได้รับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการ
เผชิญความจริงหรืออาจพบปะระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมิน
เปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่
ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู่ 
ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกว่าหรือต่ า กว่า 
นับเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Unconformities) จากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ ช่วงความแตกต่าง 
(Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจ เช่น ลูกค้าไปท าผมที่ร้าน
เสริมสวยแห่งหนึ่ง และคาดหวังว่าจะใช้เวลาสระและแต่งทรงผล ประมาณ 1 ชั่วโมง ปรากฏว่าไม่มีลูกค้าอ่ืน
และช่างท าผมว่างอยู่หลายคนจึงช่วยกันตกแต่งทรงผมอย่างประณีต ตามที่ลูกค้าต้องการเสร็จภายในเวลา
รวดเร็วกว่าที่ลูกค้าคาดไว้ หากประเมินความพึงพอใจที่เกิดขึ้น สิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการบริการสูงกว่าความ
คาดหวังที่มีอยู่ (ข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก) แสดงว่า ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ (สูง) ในสถานการณ์ตรง



 

 

ข้าม ถ้าลูกค้าต้องเสียเวลารอนานกว่าที่คาดไว้ ลูกค้าก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได้ (ข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทาง
ลบ)         1.3 ความพึ งพอใจเปลี่ ยนแปลงได้
ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์         ทีเ่กิดข้ึน ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่
ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจ
ไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่อีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนอง
อย่างถูกต้อง บุคคลก็เปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใดได้ แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกันข้าม
กันก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานในการ
เปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ เช่น ลูกค้าไปซื้อสินค้าที่ห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่งและเลือกซื้อที่
ตราผลิตภัณฑ์ท่ีเชื่อถือได้ ปรากฏว่าสินค้าช ารุดใช้งานไม่ได้ท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ เมื่อน าสินค้าไปขอ
เปลี่ยนคืนใหม่ พนักงานขายให้ความดูแลอย่างดี  กล่าวค าขอโทษ และเปลี่ยนสินค้าชิ้นใหม่มาให้ พร้อม
ช่วยเหลือทดสอบการท างาน ท าให้ลูกค้าเปลี่ยนความรู้สึกไม่พึงพอใจมาเป็นความรู้สึกพึงพอใจ และยิ่งรู้สึกพึง
พอใจมากขึ้นที่พนักงานยอมรับข้อบกพร่องและเอาใจใส่ช่วยเหลือด้วยอัธยาศัยที่ด ี   
   2. องค์ประกอบความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดข้ึนใน
กระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและรับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการ
ในสิ่งที่รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับ และสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการ ในแต่ละสถานการณ์บริการ
หนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการ
บริการ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ       
  2.1 องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า ผลิตภัณฑ์
บริการที่ได้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 
เช่น ลูกค้าที่เข้ามาพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักท่ีจองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามที่สั่ง 
ผู้โดยสารจะสามารถเดินทางจากที่หนึ่งไปสู่จุดหมายปลายทางหนึ่ง หรือลูกค้าธนาคารจะได้รับการช่วยเหลือ
ด้านสินเชื่อ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละ
ประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ    2.2 
องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้  ว่าวิธีการน าเสนอบริการใน
กระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึง
การบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท หน้าที่และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการ
ของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนใน
การให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับแขกด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขกเรื่องสัมภาระ 
พนักงานเสิร์ฟอาหารรับค าสั่งอาหารด้วยความสุภาพเป็นกันเอง พนักงานธนาคารช่วยชี้แจงระเบียบ ข้อบังคับ
การยื่นขอสินเชื่อ ด้วยความเอาใจใส่      เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
ด้วยไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการสามารถแสดงได้จะเห็นได้
ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า การรับรู้คุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์



 

 

บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการ ในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้
ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการ มีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่หรือ
ประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าว ย่อมน ามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้น หาก
เป็นไปในทางตรง     กันข้าม การรับรู้สิ่งที่ผู้บริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง ผู้
บริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์บริการและการน าเสนอบริการนั้นได ้   
      2.2.4 ความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้องกับการบริการ กุญแจ
ส าคัญสู่ความส าเร็จในการบริการ คือความพึงพอใจในลูกค้าหรือผู้รับบริการที่มีต่อการบริการนั้น คือการที่
ลูกค้าได้สิ่งที่คาดหวังไว้ ในการที่ลูกค้าจะได้รับในสิ่งที่คาดหวังได้ย่อมเกี่ยวกันกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ 
ซึ่งเป็นบุคคลที่มีบทบาทมีความส าคัญในการรับรู้ ความต้องการของการรับบริการและการสนองตอบบริการ
ตามความต้องการของผู้รับบริการ คุณภาพและการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการจะมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้ให้บริการต่อการบริการด้วย เพราะเมื่อผู้ปฏิบัติงาน
บริการมีความรู้สึกดีต่องานที่รับผิดชอบ ก็ย่อมจะปฏิบัติงานการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจอย่างเต็ม
ความสามารถ            1. 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการบริการ อันเป็น
ผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบ สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับในการบริการกับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับ
จากการบริการในแต่ละสถานการณ์ของการบริการที่เกิดขึ้น ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับ
ตามปัจจัยแวดล้อมและเงื่อนไขของการบริการในแต่ละครั้งได้     1.1 ปั จจัยที่
มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการมีปัจจัยส าคัญๆ ดังนี้      1.1.1 
ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับบริการ ที่มีลักษณะคุณภาพและระดับการ
ให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การบริการ ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจใน
รายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวัน วิธีการใช้ หรือสถานการณ์ที่ลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการ
แต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอบริการ เป็นส่วนส าคัญยิ่งในการที่จะสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า         1.1.2 ราคาค่าบริการ ความพึง
พอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการ ที่ผู้บริการยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการ
บริการตามความตั้งใจที่จ่าย (Willingness to pay ) ของผู้บริการ ทั้งเจตคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคา
ค่าบริการกับคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาว่าสินค้า
หรือบริการ ที่มีราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพสูง ในขณะที่ลูกค้าบางคนพิจารณาจากราคาค่าบริการ 
ตามลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ เป็นต้น       
       1.1.3 สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวก 
เมื่อลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิดความพอใจต่อการบริการ ท าเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการ
ให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ       
     1.1.4 การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้บริการ
เกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการให้บริการไปในทางบวก ซึ่ง



 

 

หากตรงกับความเชื่อที่มีอยู่ ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการ
ตามมาได ้    1.1.5 ผู้ ให้บริการ/ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการ และ
ผู้ปฏิบัติงานบริการ ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
ทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริหารโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่
ตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและตอบสนองบริการที่ลูกค้า ต้องการด้วยความ
สนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตส านึกของการบริการ       
   1.1.6 สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับการ
ออกแบบอาคาร สถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ และการให้สีสันจัดแบ่งพ้ืนที่
เป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ      
  1.1.7 กระบวนการการบริการ วิธีการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความ
คล่องตัว และสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามา
จัดการระบบข้อมูลการส ารองห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน การใช้เครื่องฝาก–ถอนอัตโนมัติ การใช้ระบบ
โทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ–โอนในการติดต่อองค์กรต่างๆ เป็นต้น     1.2 ร ะ ดั บ
ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถแบ่งออกได้ 2 ระดับ คือ     
 1.2.1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของผู้รับบริการ 
เมื่อได้รับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่       
 1.1.2 ความพึงพอใจที่ เกินคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจ  หรือประทับใจของ
ผู้รับบริการ เมื่อได้บริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ ส าหรับความไม่พึงพอใจเป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นข้องใจ 
อารมณ์ไม่ดี เนื่องจากไม่ได้รับบริการตรงกับความต้องการ เช่น ลูกค้าสั่งอาหาร แล้วนั่งรอเป็นเวลานาน  
         2. ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้
ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้ให้บริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้ให้บริการต่อการ
บริการ คาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในการด าเนินงานบริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าวแปรเปลี่ยนได้หลาย
ระดับ ขึ้นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมและนโยบายของงานบริการแต่ละประเภท     
         2.1 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
พอใจในการให้บริการ มีปัจจัยส าคัญ ดังนี้      2.1.1 ลั ก ษ ณ ะ งาน  ค ว า ม
น่าสนใจ และความท้าทายของงานมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ได้ท างานที่สร้างสรรค์เป็นประโยชน์ 
และมีโอกาสที่จะท าให้งานส าเร็จ ด้วยความสามารถของผู้กระท า ย่อมท าให้บุคคลนั้นมีความต้องการที่จะ
ปฏิบัติงานด้วยความตั้งใจ เต็มใจและเกิดความผูกพันต่องานนั้น     
        2.1.2 การนิเทศงาน การชี้แนะทางการ
ด าเนินงานที่เหมาะสม จากผู้บังคับบัญชาหรือผู้นิเทศ นับเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับ



 

 

ผู้ปฏิบัติงานบริการ ความเข้าใจอันดีระหว่างพนักงานบริการกับผู้นิเทศงานจะก่อให้เกิดบรรยากาศที่ดีในการ
ท างาน      2.1.3 เพ่ือนร่วมงาน ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างเพ่ือนร่วมงาน ท าให้
คนเรามีความสุขในการท างาน สัมพันธภาพระหว่างกลุ่มเพ่ือนร่วมงานด้วยความรู้สึกท่ีดีต่อกันมีความส าคัญต่อ
การสร้างความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรทุกฝ่ายให้ด าเนินไปตามบทบาท ความรับผิดชอบของแต่
ละบุคคล            
   2.1.4 ค่าจ้าง ปริมาณรายได้ หรือเงินเดือน เป็นปัจจัยส าคัญที่สร้างความพึงพอใจแก่
ผู้ปฏิบัติงาน ความยุติธรรม ความเสมอภาคในการจ้างและวิธีการให้ค่าจ้าง ล้วนมีผลต่อความพึงพอใจของ
พนักงาน นั่นคือการให้ค่าจ้างในอัตราที่พอเหมาะกับลักษณะงานและความสามารถของพนักงาน รวมทั้งการ
ขึ้นเงินเดือนให้ตามโอกาส          
  2.1.5 โอกาสการก้าวหน้าในหน้าที่การงานมีความส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้ให้บริการ 
ความยุติธรรมในการเลื่อนต าแหน่ง การเสนอความดีความชอบ ตลอดจนการยอมรับความสามารถของ
ผู้ปฏิบัติงานให้ได้รับความก้าวหน้า และรับผิดชอบงานในระดับสูงขึ้นตามล าดับขั้นของงานให้เกิดความพึง
พอใจในการท างานส าหรับพนักงาน         2.2 
ประเภทของความพึงพอใจของผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ     
 2.2.1 ความพึงพอใจในลักษณะงาน เป็นความพึงพอใจทั่วๆ ไปในภาพรวมเกี่ยวกับลักษณะของงาน
บริการ            
 2.2.2 ความพึงพอใจในองค์ประกอบของการท างาน เป็นความพึงพอใจเฉพาะในการท างานที่มีส่วน
เกี่ยวข้องกับปัจจัยแวดล้อมในการท างาน เช่น ความพึงพอใจต่อรายได้และผลประโยชน์   
                          3. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ
ของผู้บริการและผู้ให้บริการ ตระหนักถึงความพึงพอใจของผู้ให้บริการโดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานบริการควบคู่ไป
กับความพึงพอใจของผู้บริการ คือเป็นกลยุทธ์ส าคัญของการบริหารการบริการและการตลาดสมัยใหม่ หรือที่
เรียกว่า “การบริหารเชิงกลยุทธ์” ซึ่งน าเสนอโดย เฮลเก็ตต์ (Heskett) ได้กล่าวเน้นความสัมพันธ์ระหว่างการ
สร้างความพึงพอใจภายในองค์การและความพึงพอใจภายนอกองค์การให้มีความเชื่อมโยงกันเรียกว่า  “วงจร
ของความส าเร็จในงานบริการ” แสดงให้เห็นว่าบริการที่ดีมีคุณภาพ ย่อมท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจใน
บริการ ที่ได้รับท าให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าไว้ได้และมีรายได้ที่ดี เมื่อกิจการมีรายได้สูงก็สามารถจ่าย
ค่าตอบแทนให้กับผู้ปฏิบัติงานได้สูงขึ้น ซึ่งส่งผลให้พนักงานเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่องานที่รับผิดชอบ และ
สามารถรักษาพนักงานไว้เป็นการลดสถานการณ์ลาออกหรือเปลี่ยนงานของพนักงานท า ให้พนักงานมีความ
เชี่ยวชาญในงาน และสามารถตอบสนองบริการที่มีคุณภาพตามความคาดหวังของลูกค้า ลูกค้าก็ย่อมพึงพอใจที่
จะใช้บริการต่อเนื่องไป ตลอดจนเกิดเป็นความส าเร็จของกิจการบริการดังกล่าว สรุปได้ว่าความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีอิทธิพลต่อความส าเร็จ ในการด าเนินงานบริการจ าเป็นต้องที่จะต้องสร้างและ
รักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ และผู้ให้บริการที่มีต่อการบริการอย่างเท่าเทียมกัน ความพึงพอใจในการ
บริการจึงจะบังเกิดขึ้นอย่างแท้จริง                



 

 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับบริการสาธารณะ         
 บริการสาธารณะจัดเป็นภารกิจที่อยู่ในความอ านวยการหรือความควบคุมของรัฐบาล ดังนั้นองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะที่ได้รับการมอบการกระจายอ านาจมาจากรัฐบาล จึงมีหน้าที่หลัก คือการบริการ
สาธารณะแก่ประชาชนในท้องถิ่น ด้วยทั่วไปลักษณะที่ส าคัญที่สุดของบริการสาธารณะ คือ ต้องเป็นกิจการที่
รัฐหรือท้องถิ่นจัดท าขึ้นเพ่ือสนองตอบความต้องการส่วนรวมของประชาชน ซึ่งเป็นพ้ืนฐานส าคัญที่รัฐหรือ
ท้องถิ่นจะต้องพึงปฏิบัติและจะละเลยมิได้ เพราะบริการสาธารณะเป็นเสมือนหลักประกันทางสังคมที่อ านวย
ความสะดวกในการด ารงชีวิต รวมถึงการสร้างความมั่นคง ปลอดภัยในขั้นพ้ืนฐานให้แก่ประชาชน จึงอาจกล่าว
ได้ว่าบริการสาธารณะมีความส าคัญต่อการด าเนินชีวิต ความเป็นอยู่ในขั้นพ้ืนฐานให้แก่ประชาชนในสังคม จาก
ความส าคัญของบริการสาธารณะดังที่ได้กล่าวมา และเพ่ือความเข้าใจในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยจะได้
น าเสนอเนื้อหา ซึ่งประกอบด้วย       (1) ความหมายของบริ การ
สาธารณะ และ         (2) การจัดท าบริการสาธารณะ
ของส่วนราชการ โดยมีรายละเอียดต่อไปนี้      2.3.1 ความหมายของบริการ
สาธารณะ       Leon Duguit (1928) ได้ให้ค าจ ากัดความของ
บริการสาธารณะว่า คือกิจกรรมทุกประเภทที่ผู้ปกครองจะต้องก่อให้เกิดขึ้นจริงโดยประกันหรือรับ รอง 
ตลอดจนจัดระบบระเบียบและการควบคุม เนื่องจากการเกิดขึ้นของกิจกรรมดังกล่าวเป็นสิ่งที่ขาดไม่ได้ในการ
ก่อให้เกิดและพัฒนาสังคมแห่งการพ่ึงพาอาศัยกันในความเป็นจริง และที่ส าคัญที่สุดกิจกรรมดังกล่าวจะเกิดขึ้น
ได้จริงก็ต่อเมื่อมีการแทรกแซงเข้ามาจัดการของผู้ปกครอง       
    Gaston Jeze ( 1928 ,p, 16) ได้กล่าวเอาไว้ว่า บริการสาธารณะเป็นสิ่งที่
เกิดขึ้นได้เฉพาะเมื่อมีความต้องการของส่วนรวมหรือมีผลประโยชน์สาธารณะที่จะต้องด า เนินการและ
ผู้ปกครองของประเทศนั้นได้ตัดสินใจด าเนินการในขณะนั้น โดยวิธีการของบริการสาธารณะ   
     

Rene Chapus (2000) ได้ให้ค าจ ากัดความของบริการสาธารณะว่ากิจกรรมอย่างหนึ่ง อย่างใดจะเป็น
กิจกรรมสาธารณะได้ก็ต่อเมื่อนิติบุคคลมหาชนเป็นผู้ด าเนินการหรือดูแลกิจกรรมนั้น เพ่ือสาธารณะประโยชน์ 
           
 นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2543) ได้อธิบายว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรม (Activity) ของฝ่าย
ปกครองที่จัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะ โดยประกอบด้วยการเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคล มหาชน
เป็นผู้ประกอบกิจกรรมด้วยตนเอง และกิจกรรมดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์สาธารณะและตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชน         ประยูร กาญ
จนดุล (2547,หน้า 108) ได้ให้ความหมายของบริการสาธารณะ ว่าหมายถึง กิจกรรมที่ฝ่ายปกครองจัดท าขึ้น
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการมีส่วนร่วมของประชาชน และเพ่ือให้ประชาชนได้รับผลประโยชน์
ตอบแทนมากที่สุด รวมถึงประชาชนทุกคนต้องได้รับโอกาสในการรับบริการอย่างสม่ า เสมอภาคเท่าเทียมกัน
         จากความหมายของนักวิชาการ
ที่กล่าวถึง จะพบว่า Leon Duguit,Jeze Gaston, นันทวัฒน์          บรมานันท์, ประยูร กาญจนดุล ได้



 

 

กล่าวถึงอย่างสอดคล้องกันว่าบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ผู้ปกครองหรือรัฐบาลเป็นผู้จัดท าขึ้น เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนหรือผลประโยชน์สาธารณะ และที่ส าคัญนักวิชาการทุกท่านได้ให้
ความเห็นตรงกันว่าบริการสาธารณะเกิดขึ้นจากการยึดเอาผลประโยชน์สาธารณะ (Public Interests) เป็น
หลักการส าคัญในการด าเนินการ ดังนั้น จึงสรุปได้ว่าบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ด าเนินงานโดยหน่วยงาน
ของภาครัฐที่มุ่งเน้นให้การบริการแก่ประชาชน เพ่ือให้ประชาชนเกิดความสะดวกสบายและได้รับผลประโยชน์
สูงสุดจากบริการ ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ก็ถือว่าบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ส าคัญในล าดับแรกขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีจัดท าขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากท่ีสุด    
        2.3.2 การจัดท าบริการสาธารณะของ
ส่วนราชการ บริการสาธารณะที่จัดท าโดยระบบราชการหรือในรูปแบบส่วนราชการนั้นเป็นบริการสาธารณะที่
รัฐหรือฝ่ายปกครองเป็นผู้จัดท าเอง โดยใช้องค์กรหรือหน่วยงานของรัฐหรือ เจ้าหน้าที่ของรัฐเป็นผู้จัดท าและ
เป็นผู้รับผิดชอบด้านงบประมาณ (อรทัย ก๊กผล และคณะ, 2549, หน้า 17) ซึ่งค าว่า “ส่วนราชการ” นั้น 
หมายความถึงหน่วยงานของรัฐที่มีฐานะเป็นนิติบุคคลหรือมีระบบการท างานที่เป็นแบบแผน มีการล าดับชั้น
บังคับบัญชากันตามความช านาญเพ่ือความเหมาะสม มีการก าหนดหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานอย่างชัดเจนมี
ระเบียบแบบแผนในการปฏิบัติงาน โดยมีวินัยควบคุมในการประพฤติของราชการ เป็นต้น โดยภารกิจหลักที่
ถือว่าเป็นที่หน้าที่ที่ส่วนราชการต้องด าเนินการ นั้นได้แก่ บริการสาธารณะที่ต้องเป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด
ส าหรับประเทศไทยมีการจัดแบ่งการจัดท าบริการสาธารณะในระบบหรือรูปแบบส่วนราชการเป็น 3 ประเภท
ประกอบด้วย            (1) 
การจัดท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนกลาง ซึ่งเป็นการบริหารที่ยึดหลักการรวมอ านาจทางการ
บริหารและการตัดสินใจด าเนินการขั้นสุดท้ายไว้ที่ส่วนกลาง (Centralization) โดยองค์การราชการส่วนกลาง 
คือ กระทรวง ทบวง กรม และส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนที่มีฐานะเป็นกรม ส าหรับบริการสาธารณะที่
จัดท าโดยราชการบริหารส่วนกลางส่วนใหญ่จะเป็นกิจการที่เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ส่วนรวมของประชนทั้ง
ประเทศ ซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบของการรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ การป้องกันสาธารณภัย การ
ป้องกันประเทศ การศึกษา การสาธารณสุข และการคลัง เป็นต้น    (2) การจัดท าบริการ
สาธารณะโดยราชการบริหารส่วนภูมิภาค ซึ่งหมายถึง หน่วยงานภายใต้   การสังกัดของกระทรวง ทบวง กรม
ต่างๆ ที่ได้แบ่งแยกออกไปด าเนินการจัดท าการปกครองประเทศตามหลักการแบ่งและมอบอ านาจปกครอง 
(De–Concentration) เพ่ือสนองต่อความต้องการของประชาชนในเขตการปกครองนั้น โดยมีเจ้าหน้าที่ของ
ราชการส่วนกลาง ซึ่งได้รับการแต่งตั้งออกไปประจ าตามเขต    การปกครองต่างๆ ในส่วนภูมิภาค เพ่ือบริการ
ราชการ ภายใต้การบังคับบัญชาของราชการส่วนกลางที่ได้รับการแบ่งอ านาจให้ไปด าเนินการแทน การบริหาร
ราชการส่วนภูมิภาคนี้แบ่งออกเป็นหลายระดับ ได้แก่ จังหวัด อ าเภอ ต าบล และหมู่บ้าน   
     (3) การจัดท าระบบสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนท้องถิ่น ซึ่ง
เป็นการบริหารงานตามลักษณะของการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) โดยเป็นการ
บริหารงานที่ส่วนกลางได้กระจายอ านาจอย่างใดอย่างหนึ่งให้แก่ประชาชนท้องถิ่นได้ปกครองกันเอง ซึ่งอยู่ใน
รูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีฐานะเป็นนิติบุคคล เพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวมของ



 

 

ประชาชนภายในเขตพ้ืนที่นั้นๆ ดังนั้นการบริหารท้องถิ่นโดยคนภายในท้องถิ่นที่ได้รับการเลือกตั้งเข้ามา
นับเป็นการกระจายอ านาจทางการบริหารให้ท้องถิ่นอย่างแท้จริง ซึ่งปัจจุบันมีอยู่ 2 รูปแบบ คือ รูปแบบทั่วไป 
ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบลและรูปแบบพิเศษ ซึ่งใช้ได้เฉพาะท้องที่
บางแห่ง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา ส าหรับการบริการสาธารณะที่จัดท าโดยองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นนั้น ได้แก่ บริการสาธารณะบางประเภทรัฐ มอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดท าเอง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ในเขตท้องที่นั้น เช่น การดูแลรักษาความสะอาด การจัดให้มี
น้ าประปา และการจัดให้มีสถานพักผ่อนหย่อนใจ เป็นต้น ทั้งนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ด าเนินการ
ได้โดยอิสระ โดยส่วนกลางเพียงเข้าไปควบคุมดูแลเท่านั้น การจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่น คือกิจกรรมที่
องค์กรปกครองสวนท้องถิ่นจัดท าขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน เฉพาะท้องถิ่นที่แยก
ออกจากกิจกรรมของรัฐเป็นภารกิจที่มีวัตถุประสงค์และลักษณะในการให้บริการโดยอยู่ในความอ านวยการ
หรือควบคุมของท้องถิ่น อย่างไรก็ตามบริการสาธารณะท้องถิ่นถือเป็นภารกิจที่ส าคัญ มีความหลากหลาย แต่
เนื่องจากข้อจ ากัดเรื่องขีดความสามารถและจ านวนประชากรที่แตกต่างกัน รวมไปถึงเพ่ือประสิทธิภาพในการ
จัดท าบริการสาธารณะ ท าให้ในบางกรณีท้องถิ่นไม่อาจจะท าบริการสาธารณะได้เองทั้งหมดจึงอาจมีการโอน
อ านาจบางอย่างให้แก่หน่วยงานอ่ืนร่วมด าเนินการแทนหรือมอบหมายให้องค์กรอ่ืนด าเนินการให้โดยเหตุ
ดังกล่าวจึงเห็นได้ว่าการด าเนินกิจการที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ย่อมสามารถท า
ได้ในหลายรูปแบบ กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจจัดการบริการนั้นๆ ด้วยตัวเอง หรืออาจ
มอบหมายให้เอกชนท าทั้งหมดก็ได้ ในขณะเดียวกันก็มีอ านาจให้องค์กรอีกองค์กรหนึ่งซึ่งมีฐานะเป็นนิติบุคคล
อีกนิติบุคคลหนึ่ง แยกต่างหากจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการแทน โดยสามารถควบคุมองค์กรนั้น
ได้อย่างใกล้ชิด หรือท้องถิ่นต้องการท าในลักษณะมหาชนก็อาจจัดตั้งสหกรณ์ขึ้น แต่หากต้องการจัดท าใน
ระบบธุรกิจเพ่ือให้เกิดความคล่องตัว ก็สามารถจัดตั้งบริษัทจ ากัดของตนเอง หรือจะถือหุ้นในบริษัทจ ากัดกับ
บุคคลอ่ืนก็ได้ ทั้งนี้อาจกล่าว โดยสรุป อาจแบ่งวิธีการในการจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่นได้เป็น 5 วิธีการ
ใหญ่ๆ คือ      1) วิธีที่  1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเอง 
หมายถึงในการจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องด าเนินการเอง โดยใช้บุคคล
หรือเจ้าหน้าที่ของท้องถิ่นด้วยเงินงบประมาณของท้องถิ่น ซึ่งรูปแบบดังกล่าวสามารถแยกย่อยออกเป็น 2 
กรณี คือ    1. การจัดท าในรูปแบบของส่วนราชการทั่วไป คือ ส านักงานหรือกองต่างๆ 
และ    2. การจัดตั้งหน่วยงานขึ้นมาโดยให้หน่วยงานเหล่านี้มีกฎระเบียบของตนเอง
โดยเฉพาะ ตลอดจนมีระบบงบประมาณและการคลังแยกต่างหากจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตัวอย่างเช่น 
การตั้งหน่วยงานขึ้นเพ่ือประกอบการพาณิชย์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นต้น    2 ) 
วิธีที่ 2 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการร่วมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอ่ืน การจัดท าบริการสาธารณะด้วย
วิธีการนี้ อาจมีสาเหตุเนื่องมาจากข้อจ ากัดด้านบุคลากร งบประมาณขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นบางแห่ง 
โดยหากมีการร่วมด าเนินการกับองค์กรอ่ืน ก็จะสามารถจัดท าได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์มากข้ึน 
ซึ่งรูปแบบดังกล่าวแยกย่อยออกเป็น 2 กรณี เช่นเดียวกับวิธีการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเอง 
คือ         1. การจัดท าร่วมกับบุคคลหรือนิติ



 

 

บุคคลอ่ืนโดยไม่จัดตั้งเป็นนิติบุคคลขึ้นใหม่ ซึ่งเป็นการด าเนินการในรูปแบบของการจัดท าความตกลงร่วมมือ
กันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และ    2. การจัดท าร่วมกับบุคคล หรือนิติ
บุคคลอ่ืนโดยจัดตั้งเป็นนิติบุคคลขึ้นใหม่ มี 2 วิธีการ คือ การด าเนินการในรูปแบบสหวิทยาการและการจัดตั้ง
บริษัทจ ากัด        3) วิธีที่ 3 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จัดตั้งองค์การมหาชน (ท้องถิ่น) หรือรัฐวิสาหกิจขึ้นมาด าเนินการ ซึ่งเป็นแนวคิดและวิธีการใหม่เพ่ือแก้ไข
ข้อจ ากัดของด าเนินการจัดบริการสาธารณะ ท้องถิ่นในรูปแบบส่วนราชการเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ท างานให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากยิ่งขึ้น เนื่องจากการด าเนินการในรูปแบบนี้จะมีการจัดตั้งนิติบุคคล
ขึ้นต่างหากโดยมีกฎระเบียบของตนเองโดยเฉพาะ ดังนั้นจึงมีความคล่องตัวทางการบริหารจัดการสูง อย่างไรก็
ดีในปัจจุบันยังไม่มีการตรากฎหมายองค์การมหาชนท้องถิ่นข้ึนมาแต่ประการใด โดยหากจะด าเนินการก็จะต้อง
มีการตรากฎหมายขึ้น   4) วิธีการที่  4 องค์กรปกครองส่ วนท้องถิ่นมอบให้ เอกชน
ด าเนินการหรือซื้อบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ กล่าวคือ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการจัดบริการสาธารณะโดยการซื้อบริการจากเอกชน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
อ่ืนหรือหน่วยงานของรัฐ โดยไม่จ าเป็นต้องไปจัดตั้งหน่วยงานของตนเองขึ้นมาด าเนินการในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 
โดยเฉพาะให้สูญเสียงบประมาณและค่าใช่จ่ายด้านบุคคล ซึ่งกรณีดังกล่าวนี้ ควรเป็นการซื้อบริการ  จาก
หน่วยงานที่มีความพร้อมและมีศักยภาพในการจัดท าบริการสาธารณะได้มีประสิทธิภาพมากกว่าการ
ด าเนินการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเอง ซึ่งตามหลักของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่  (New 
Public Management : NPM) อาจเรียกวิธีการลักษณะดังกล่าวนี้ว่า “Purchaser-Provider Arrangement 
: PPA )     5) วิธีที่  5 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้ชุมชนหรือประชาชน
ด าเนินการกันเอง วิธีการดังกล่าวนี้ เกิดข้ึนมาภายใต้บริบทใหม่ของการบริหารการปกครองที่เปิดโอกาสให้ภาค
ประชาชนมีส่วนร่วม ทั้งในด้านการด าเนินการก าหนดแผนพัฒนาท้องถิ่น การมีส่วนร่วมในกระบวนการ
ตรวจสอบ (People’s audit) ตลอดจนการมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการภารกิจบริการสาธารณะบาง
ประเภท โดยการจัดการบริการสาธารณะประเภทนี้เหมาะกับภารกิจที่เป็นการด า เนินการเพ่ือประโยชน์
โดยตรง แก่ประชาชนในพ้ืนที่หรือเป็นเรื่องของประชาชนเอง ซึ่งต้องการระบบการบริหารจัดการที่ยืดหยุ่นและ
ระบบที่สามารถดึงการมีส่วนร่วมของประชาชนได้สูง โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่เป็นผู้ควบคุม
ก ากับดูแลวางมาตรฐานการด าเนินการให้เป็นไปอย่างเรียบร้อย อ านวยความสะดวกและสนับสนุนทรัพยากร
ต่างๆ เช่น สนับสนุนงบประมาณ ความรู้ด้านวิชาการและมีส่วนร่วมในกิจกรรมที่ประชาชนด าเนินการ  

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ    
  Millet (1954,p.13) กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือการสร้างความพอใจในการ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือการให้บริการอย่างเสมอภาค  หมายถึง ความ
ยุติธรรมในการบริหารภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก กีดกัน ในการให้บริการประชาชน หมายถึง การ
ให้บริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะ ต้องตรงต่อเวลา ซึ่งเป็นการสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน 
การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการสถานที่



 

 

ให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามี
จ านวนการให้บริการไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ การ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็น
หลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่า จะให้บริการหรือหยุดให้บริการเมื่อใดก็ได้  และการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและ
ผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากข้ึนโดยการ
ใช้ทรัพยากรเท่าที่มี แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือการรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการ
ให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่างๆ  เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าต้องการ ได้จาก
ประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกค้าจะพอใจถ้าได้รับในสิ่งที่
เขาต้องการ เมื่อเขามีความต้องการในรูปแบบที่เขาต้องการ ดังนั้นจึงต้องค านึงถึงคุณภาพการให้บริการ ซึ่งการ
บริการที่ประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่างๆ เหล่านี้ คือ ประการแรก ความเชื่อถือได้อัน
ประกอบด้วย ความสม่ าเสมอ ความพ่ึงพาได้ ประการที่สองการตอบสนอง ประกอบด้วย การเต็มใจที่จะ
ให้บริการความพร้อมที่จะให้บริการ และการอุทิศเวลา มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็น
อย่างดี ประการที่สาม ความสามารถ ประกอบด้วยความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการสื่อสาร 
ความสามารถในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ ประการที่สี่การเข้าถึงการบริการ ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการ
เข้าถึงการใช้บริการสะดวก ระเบียบ ขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไป ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย 
เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกอยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก ประการที่ห้า ความสุภาพ
อ่อนโยน ประกอบด้วย การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ ให้การต้อนรับที่เหมาะสม ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพ
ที่ดี ประการที่หกการสื่อสาร ประกอบไปด้วย มีการสื่อสาร ชี้แจงขอบเขต และลักษณะการให้บริการ มีการ
อธิบายขั้นตอนการให้บริการ ประการที่เจ็ด ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานที่มีความเที่ยงตรงน่าเชื่อถือ 
ประการที่แปด ความมั่นคง ประกอบไปด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์  ประการที่
เก้า ความเข้าใจประกอบด้วยการเรียนรู้  ผู้ใช้บริการ การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่ผู้รับบริการ การให้ความ
สนใจต่อผู้ใช้บริการ และประการสุดท้าย การสร้างสิ่งจับต้องได้ ประกอบไปด้วย การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ให้
พร้อมส าหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการการจัดสถานที่ให้บริการ
สวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการบริหารภาครัฐ แนวใหม่  ผลิตภาพในการ
ให้บริการ ในการเพ่ิมผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าได้หลายวิธี คือ การให้พนักงานท างานมากขึ้นหรือ
มีความช านาญสูง โดยจ้างค่าจ้างเท่าเดิม เพ่ิมปริมาณการให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วน เช่น 
หมอตรวจคนไข้มีจ านวนมากข้ึน โดยลดเวลาที่ใช้ส าหรับแต่ละรายลง เปลี่ยนบริการนี้ให้เป็นแบบอุตสาหกรรม
โดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ามาช่วยและสร้างมาตรฐาน การให้บริการเช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการ
ตัวเอง การให้บริการที่ไปลดการใช้บริการหรือสินค้าอ่ืนๆ เช่น บริการซักรีด เป็นบริการที่ลดคนใช้ หรือการใช้
เตารีด การออกแบบการบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ้งจะช่วยลดการใช้บริการการ
รักษาพยาบาลลง การให้สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบให้



 

 

ลูกค้าช่วยตัวเอง ธุรกิจที่ให้บริการที่ต้องการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ ต้องระมัดระวังไม่ให้เกิด
ภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า การวัดความพึงพอใจใน
การให้บริการ        Millet (1954,p.397) ได้กล่าวเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจในการบริการ หรือสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้น เป็นที่น่าพอใจหรือไม่ วัดได้จากการ
ให้บริการอย่างเท่าเทียม คือการบริการที่มีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้า ไม่ว่าผู้นั้นจะเป็นใคร  การ
ให้บริการรวดเร็ว คือการให้บริการในลักษณะจ าเป็นรีบด่วน และตามความต้องการของผู้รับบริการ การ
ให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด้านสถานที่ บุคลากร วัสดุ อุปกรณ์ต่างๆ การให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง และการให้บริการที่มีความก้าวหน้า คือการพัฒนางานบริการทางด้าน ปริมาณและคุณภาพให้มีความ
เจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ    วรเดช จันทรศร (2544) ได้ศึกษาและได้พัฒนาต้นแบบการบริการ
สาธารณะที่เป็นเลิศ : กรณีศึกษาจากต่างประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะให้มีคุณภาพต้องให้ความส าคัญ
กับการน าเสนอวิธีการบริการคุณภาพ โดยเน้นผลผลิตตรงตามความต้องการของหน่วยงาน การให้ความมั่นใจ
ว่ามีการแก้ไขปรับปรุงที่เหมาะสม หากมีสิ่งผิดพลาดต้องแก้ไข ชี้แจง ขอโทษและการมุ่งให้ความส าคัญแก่
ลูกค้า โดยจัดท ามาตรฐานการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม จัดหาข้อมูลที่เที่ยงตรง สมบูรณ์ จัดให้มี
ทางเลือกในการให้ค าแนะน าหรือค าปรึกษาเพ่ือประเมินผลด้านการปรับปรุงการให้บริการและผู้ใช้บริการ
สามารถให้การเสนอแนะได ้         
  Hoffman and Bateson (2006) สรุปเกี่ยวกับการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์
หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งต้อง
ค านึงถึงองค์ประกอบหลัก คือต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง ให้บริการที่น่าเชื่อถือ 
ไว้วางใจ บริการที่เป็นไปตามที่ให้สัญญาหรือตามที่เสนอไว้  รูปแบบการให้บริการที่หลากหลายจะได้ไม่ลด
คุณภาพบริการหลักที่มีอยู่เดิม การให้บริการต้องมีการปรับปรุงให้ดีขึ้นเสนอบริการที่เกินความคาดหวัง แก่
ผู้รับบริการ ทีมงานต้องพร้อมเสมอ ให้มีการวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าที่และรูปแบบการบริการ
ต้องมีรูปแบบที่พิเศษอยู่ในระดับเป็นน า การบริการนั้นๆ ดังนั้นการให้บริการควรค านึงถึงหลักการส าคัญ ดังนี้ 
คือ          (1) หลักความสอดคล้องความต้องการ
ของบุคลากรส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์หรือบริการที่องค์การจัดหาให้นั้นจะต้องตอบสนอง ความต้องการ
ของบุคคลส่วนใหญ่ มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดโดยเฉพาะมิฉะนั้น นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอื้ออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้นๆ ด้วย   
     (2) หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องด าเนินไปอย่าง
ต่อเนื่องและสม่ าเสมอไม่ใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ    
   (3) หลักความเสมอภาค กล่าวคือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอย่างเสมอหน้า
และเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนๆ อย่างเห็นได้ชัด
  (4) หลักความประหยัด กล่าวคือ ค่าใช่จ่ายที่จะต้องใช้ในการให้บริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ และ           ( 5 ) 
หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวกสบาย 



 

 

สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ  หรือผู้มาใช้บริการมาก
จนเกินไปโดยให้เอกชนมาร่วมด าเนินการแทนงานบางอย่างที่มิใช่งานหลัก เน้นลูกค้าหรือผู้รับบริการมีการ
กระจายอ านาจสนับสนุนให้หน่วยงานที่มิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากข้ึน (Rhodes,1996)    เ ร
วัต แสงสุริยงค์ (2547) ได้ท าการศึกษาการท าบริการอิเล็กทรอนิกส์ : ตัวแบบส าหรับการให้บริการสาธารณะ
ของไทย พบว่า การบริการรูปแบบใหม่ภายใต้ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Service Delivery – ESD) มุ่งเน้นการให้บริการต่อประชาชน คือประชาชน
สามารถติดต่อกับรัฐบาลได้จากทุกที่และทุกเวลา คือเปิดให้บริการ 24 ชั่วโมง การให้บริการกระท าได้จาก
หลายช่องทางจะใช้แบบใหม่ หรือโทรศัพท์ โทรสารที่เป็นบริการแบบเดิม รัฐบาลให้บริการประชาชนเหมือน
ลูกค้า ประชาชนสามารถเข้าถึงและแนะน าข้อมูลของรัฐจากทุกหน่วยงานไปใช้กับศูนย์กลางการให้บริการของ
รัฐ (Government to gateway) โดยรูปแบบของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจ าแนกได้ 4 รูปแบบ 
คือ รัฐบาลสู่ประชาชน (Government to Citizen-G2C) เป็นเว็บที่บริการประชาชน ซึ่งรัฐบาลได้รับ
ผลตอบแทนในรูปแบบของรายได้เข้าหน่วยงานรัฐ เช่น การเก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบที่สอง  คือ 
บริการของรัฐสู่ธุรกิจ (Government to Business-G2B) เป็นการที่รัฐบาลจัดซื้อจัดจ้างเป็นช่องทางให้
ผู้ประกอบการท าธุรกรรมกับภาครัฐ เช่น การขายข้อมูล ออกใบอนุญาต ให้ลิขสิทธิ์ รูปแบบที่สาม บริการจาก
รัฐบาลสู่รัฐบาล (Government to Government G2G) เป็นการประสานงานระหว่างหน่วยงาน ( Intra and 
inter administration) และรูปแบบสุดท้าย บริการจากรัฐบาลสู่ต่างประเทศ Government to Foreign-
G2F) เป็นบริการระหว่างรัฐบาลหรือหน่วยงานต่างประเทศ เช่น ประสานความร่วมมือในการลงทุนการ
ท่องเที่ยว 
 
2.5 ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน  อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง1    
ประวัติความเป็นมาต าบลทุ่งควายกิน 

ตามค าบอกเล่าของผู้เฒ่าผู้แก่เล่าสืบต่อกันมาว่ามีทุ่งร้างกลางป่าล้อมรอบอยู่ทางทิศตะวันตกของ 
ต าบลทุ่งควายกินในปัจจุบันและในสถานที่แห่งนี้  อุดมสมบูรณ์ไปด้วยหญ้าและพืชพันธุ์ธัญญาหาร จึงเป็น
สถานที่ส าหรับเลี้ยงสัตว์พาหนะ เช่น วัว ควาย และปลูกข้าวในสมัยกรุงธนบุรี (สมเด็จพระเจ้าตากสินมหาราช) 
ต่อมาเม่ือประชาชนเพิ่มมากข้ึนนายเขียวและนายเพ็ชรพร้อมชาวบ้านได้ตั้งชื่อ ทุ่งแห่งนี้ว่า    "ทุ่งควายกิน" 
     เมื่อประมาณป ีพ.ศ. 2300 นายเขียวได้มอบที่ดินจ านวน 8 ไร่ 1 งาน 92 ตารางวา เป็นที่สร้าง วัดมี
ชื่อว่า "วัดทุ่งควายกิน (อรัญญะคามเขตร์)" ต าบลนี้จึงตั้งชื่อตามชื่อ วัดทุ่งควายกิน และทุ่งกลางป่านี้ต่อมาก็
เป็นที่ตั้งของต าบลทุ่งควายกิน 

  ต าบลทุ่งควายกิน เป็นต าบลที่เก่าแก่ต าบลหนึ่งของอ าเภอแกลง  จังหวัดระยอง  มีประวัติการจัดตั้ง
มาช้านานแล้ว เป็นพ้ืนที่ที่มีความอุดมสมบูรณ์  มีที่ราบกว้างใหญ่ เป็นทุ่งนา และมีการเลี้ยงควายกันมาก
บริเวณนี้ ชาวบ้านแถบนี้จึงเรียกว่า ทุ่งควายกิน  

ที่ตั้งและอาณาเขต 

                                                           
1องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 



 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน  ตั ้งอยู ่เลขที่  1 หมู ่ 2 บ้านมงคล ต าบลทุ่งควายกิน
อ าเภอแกลง  จังหวัดระยอง  โทร 038-669004 ตั้งอยู่ทางทิศตะวันออกของอ าเภอแกลง  ระยะทาง
ห่างจากตัวอ าเภอประมาณ 10 กิโลเมตร  และมีอาณาเขตติดต่อกับต าบลใกล้เคียงดังนี้ 

- ทิศเหนือ   จด  ต าบลน้ าเป็น อ าเภอเขาชะเมา  จังหวัดระยอง 
- ทิศใต ้  จด  ต าบลคลองปูน ปากน้ าประแส อ าเภอแกลง  จังหวัดระยอง 
- ทิศตะวันตก   จด  ต าบลทางเกวียน บ้านนา  อ าเภอแกลง  จังหวัดระยอง 
- ทิศตะวันออก  จด  ต าบลกองดิน อ าเภอแกลง  จังหวัดระยอง 
เนื้อที ่  
ต าบลทุ่งควายกินมีเนื้อท่ีประมาณ  53,818  ไร่ (86.1 ตารางกิโลเมตร)  
ภูมิประเทศ   
สภาพพ้ืนที่ทั่วไปของต าบลทุ่งควายกิน  ตอนบนเป็นที่ราบเชิงเขาสลับเนินเขาสภาพของดินเป็นดิน

ทรายถึงดินเหนียวปนดินตะกอนเก่า เหมาะแก่การปลูกพืชไร่ ไม้ผลและไม้ยืนต้น  ดินในเขตนี้มีปัญหาเกี่ยวกับ
การพังทลายของหน้าดินบริเวณที่ราดเอียง ตอนล่างของต าบลเป็นที่ราบลุ่ม ดินมีลักษณะเป็นดินร่วนและดิน
เหนียว เป็นตะกอนค่อนข้างเก่าเกิดจากอิทธิพลของน้ ากร่อยมีความอุดมสมบูรณ์ปานกลางถึงสูง  เหมาะในการ
ปลูกข้าวหรือพืชไร่ 
          จ านวนหมู่บ้านที่อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลมี 11 หมู่บ้าน  
          ต าบลทุ่งควายกิน แบ่งเขตการปกครองตามพระราชบัญญัติลักษณะการปกครองท้องที่   พ.ศ. 2457 
ซึ่งในเขต ต าบลมีหมู่บ้านทั้งหมด 13 หมู่บ้าน อยู่ในเขต อบต.ทุ่งควายกิน 11 หมู่  คือ หมู่ 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 
9, 10 ,11 และ หมู่ 13 ส่วนหมู่ที่ 1 และ หมู่ที ่12 อยู่ในเขตเทศบาลต าบลทุ่งควายกิน  
          ประชากร  
          อบต.ทุ่งควายกินมีทั้งสิ้น 10,108 คน  แยกเป็นชาย 4,944 คน หญิง 5,164 คน จ านวนครัวเรือน 
4,068 ครัวเรือน (ข้อมูล ณ: สิงหาคม 2561)2  

            
2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง                      
              มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม.(2559) ได้ท าการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลรางพิกุล อ าเภอก าแพงแสน จังหวัดนครปฐม ในงานบริการ 4 ด้าน คือ 1. ขั้นตอนการ
ให้บริการ 2. ช่องทางการให้บริการ 3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4. สิ่งอ านวยความสะดวก  โดยก าหนดประเมิน
ความพึงพอใจในภาระงาน 5 งาน คือ 1) งานด้านการบริการและเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานตาม 
พรบ. ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 2) งานด้านการก่อสร้างและซ่อมบ ารุงรักษางานด้านโครงสร้าง
พ้ืนฐาน เช่น ถนน ท่อระบายน้ า ฯลฯ 3) งานด้านการบริการสาธารณะด้านการให้บริการสวัสดิการผู้พิการ 4) 
งานด้านการจัดบริการสาธารณะด้านการรักษาและการสืบสานขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมท้องถิ่น 
และ 5) งานด้านการบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยครอบคลุมประเด็น ตัวอย่ างที่ใช้ในการประเมินครั้งนี้ คือ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลรางพิกุล จ านวน 1,115 คน เก็บข้อมูลด้วยแบบประเมิน
ความพึงพอใจในแต่ละด้าน วิเคราะห์ข้อมูลโดยประเมินด้วยสถิติ ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ร้อยละความพึง
พอใจและวิเคราะห์เนื้อหาในส่วนของข้อเสนอแนะ ผลของการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการทั้ง 5 
ด้าน พบว่า 1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานด้านการบริการและเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของหน่วยงาน
                                                           
2 ที่มา:สถิติจ านวนประชากร ณ ฐานข้อมูลปัจจุบัน เข้าถึงจาก [ออนไลน]์ 
http://stat.dopa.go.th/stat/statnew/upstat_m.php 



 

 

ตาม พรบ.ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ส่วนที่ 1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีความพึง
พอใจคิดเป็นร้อยละ 93.25 ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 
92.81 ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 94.35 ส่วนที่ 4 ความ
พึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 92.48    
     มหาวิทยาลัยราชภัฎจันทรเกษม.(2560) ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการของเทศบาลต าบลวังตะเคียน อ าเภอหนองมะโมง จังหวัดชัยนาท ในงานบริการ 4 ด้าน คือ 1. 
ขั้นตอนการให้บริการ 2.ช่องทางการให้บริการ 3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4. สิ่งอ านวยความสะดวก  โดยก าหนด
ประเมินความพึงพอใจในภาระงาน 4 งาน ได้แก่ งานด้านโยธา(การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) งานด้าน
การศึกษา งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานด้านรายได้หรือภาษี ผลจากการศึกษา พบว่า 
ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
รอ้ยละ 96.02 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.59) ล าดับที่ 1 คือ งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 96.14 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.58) ล าดับที่ 2 คือ งานด้านการศึกษา           มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 96.07 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.58) ล าดับที่ 3 คือ งานด้านโยธา (การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง) มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.98 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.59) และล าดับที่ 4 คือ งานด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.90 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.60) 
           มหาวิทยาลัยราชภัฎจันทรเกษม.(2560) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาล
ต าบลบางพลี อ าเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ  การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ทั่วไปเพ่ือส ารวจและ
ประเมินผลความพึงพอใจในการใช้บริการของเทศบาลต าบลบางพลี อ าเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ 
วัตถุประสงค์เฉพาะ คือ 1) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านงานทะเบียนราษฎร์ 2) เพ่ือ
ประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านงานบริการสาธารณสุข 3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจ
ในการบริการงานด้านการจัดเก็บรายได้ 4) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านงานป้องกัน
สาธารณภัย และเพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการงานทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอน
การให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลจาก
การศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.72 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.60) ล าดับที่ 1 คือ งานป้องกันสาธารณภัย มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.84 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.60) ล าดับที่ 2 คือ งานบริการ
สาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.78 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.60) ล าดับที่ 3 คือ งานทะเบียน
ราษฎร์ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.71 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.61) และล าดับที่ 4 คือ งานด้านการ
จัดเก็บรายได ้มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.56 (X ̄ = 4.78, S.D. = 0.62)    
   มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. (2560) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น ในงานบริการ 4 ด้าน คือ 1. ขั้นตอนการ
ให้บริการ 2.ช่องทางการให้บริการ 3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4. สิ่งอ านวยความสะดวก  โดยก าหนดประเมินความ
พึงพอใจในภาระงาน 4 งาน ได้แก่ งานด้านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ เรื่องการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้   
พิการ ผู้ป่วยเอดส์ งานด้านโยธา เรื่องการขออนุญาตก่อสร้าง งานด้านการคลัง เรื่องการให้บริการจัดเก็บภาษี
ในท้องที่ และงานด้านการศึกษา เรื่องความพึงพอใจการให้บริการของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผลการศึกษา พบว่า



 

 

ระดับความพึงพอใจในการบริการงานทั้ง 4 งานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.37 (X ̄ = 4.77, S.D. = 0.52) เมื่อพิจารณาเป็นงานบริการ พบว่า 
งานด้านโยธา เรื่อง การขออนุญาตก่อสร้าง มี ค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.76 (X ̄ 
=4.79, S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ งานด้านการศึกษา เรื่องความพึงพอใจการ
ให้บริการของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.42 (X ̄  =4.77, S.D. = 0.49) จัดอยู่
ในระดับมากที่สุด งานด้านการคลัง เรื่องการให้บริการจัดเก็บภาษีในท้องที่ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
95.15 (X ̄  =4.79, S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับมากที่สุด และงานด้านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห์ เรื่อง
การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส์ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.14 (X ̄  =4.76, S.D. = 
0.51) จัดอยู่ในระดับมากที่สุด ตามล าดับ  สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น. (2560) ศึกษาความพึง
พอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะพง อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง ในงานบริการ 4 ด้าน คือ 
1. ขั้นตอนการให้บริการ 2.ช่องทางการให้บริการ 3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4. สิ่งอ านวยความสะดวก  โดยก าหนด
ประเมินความพึงพอใจในภาระงาน 4 งาน ได้แก่ งานด้านทะเบียน-งานทะเบียนพาณิชย์ งานด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง-การขออนุญาตก่อสร้างหรือดัดแปลง งานด้านรายได้หรือภาษี-ภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม-การสร้างหลักประกันรายได้แก่ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 
ผลจากการศึกษา พบว่าระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดย
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.47 (X ̄ = 4.78, S.D. = 0.62) ล าดับที่ 1 งานด้านรายได้หรือภาษี-ภาษี
โรงเรือนและที่ดิน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.41 (X ̄ = 4.77, S.D. = 0.62) ล าดับ
ที่ 2 คือ งานด้านทะเบียน-งานทะเบียนพาณิชย์ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.50 (X ̄ = 4.78, S.D. = 
0.62) ล าดับที่ 3 คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม-การสร้างหลักประกันรายได้แก่ผู้สูงอายุ ผู้
พิการ และผู้ป่วยเอดส์ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.41 (X ̄ = 4.77, S.D. = 0.62) และล าดับที่ 4 คือ 
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง-การขออนุญาตก่อสร้างหรือดัดแปลง มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ 95.39 (X ̄ = 4.77, S.D. = 0.62)      สรุป  ความพึงพอใจ
ในบริการเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในขั้นตอนการประเมินเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นภายในของบุคคล หลังจาก
ความต้องการของบุคคลที่ได้รับความส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย  

2.7   กรอบแนวคิดที่ใชใ้นการศึกษา 

  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยสามารถน ามาสรุปเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา 
และประยุกต์ใช้กับงานวิจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ ดังแสดงในภาพที่ 1 ดังนี้ 
       ตัวแปรต้น                                                  ตัวแปรตาม 

 

 

 ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบล      
ทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง  
จังหวัดระยอง 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ 
แบบสอบถาม 



 

 

 

 

 

 

                                                          

 

 

ภาพที่  1  แสดงกรอบแนวคิดที่ใชใ้นการศึกษา 

บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

             
          การส ารวจในครั้งนี้ เป็นการประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง รวมทั้งส ารวจสภาพปัญหา อุปสรรค และ
ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมจากประชาชนผู้รับบริการ ใน 4 ด้าน คือด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยใช้ Stufflebeam’s modem มี
วิธีด าเนินการดังต่อไปนี้ 
           
1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1) ประชากร (Population) 
            ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 
อ าเภอแกลง  จังหวัดระยอง จ านวน 10,108 คน ที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 
อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

2) กลุ่มตัวอย่าง (Sample) 
กลุ่มตัวอย่างในการประเมินครั้งนี้ ได้จากสูตรการค านวณขนาดตัวอย่างของทาโร่ ยามาเน่ (Taro 

Yamane,1973) ที่ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ ร้อยละ 0.05 ค านวณได้ตัวอย่างจ านวน 385 ราย 
(ผู้วิจัยเก็บข้อมูล 400 ราย) ที่รับบริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านกฎหมาย งาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ จากองค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่ งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง โดยวิธีการสุ่มประชากรแบบง่าย (Simple Random 
Sampling)  

                             n   =        N 
                                        1+Ne2 

                                       n   = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
                                       N   = ขนาดของประชากร 

ภาระงานบริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

1. งานด้านการโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

2. งานด้านกฎหมาย 
3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
4. งานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ 

 



 

 

                             e  =  ความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้ 
 
2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามแบบมีโครงสร้างและกึ่งโครงสร้าง (Structured and Semi-
Structured  Questionnaires) ใช้สอบถามตัวแทนครัวเรือนๆ ละ 1 คน ตามจ านวนขนาดตัวอย่าง เป็น
แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ตอน คือ     ตอน
ที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ(Check List)  

ตอนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการ ใช้มาตรวัดแบบประมาณค่า 
5 ระดับ (Likert Scale)           
          ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ แบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด 
 
3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
         วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ทฤษฏีความน่าจะเป็น (Non Probability 
Sampling) ก าหนดกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ  (Accidental  Sampling)  จ านวน 400 ราย ผู้ที่รับบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง  
 
4.  การวิเคราะห์ข้อมูล 

4.1 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์  SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) for windows ซึ่ ง ได้ เลื อ ก ใช้ ส ถิ ติ เชิ ง พ ร ร ณ น า 
(Descriptive Analysis) ได้แก่  อัตราส่วนร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 
(Arithmetic Mean) หรือค่าเฉลี่ย (X ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือวัดค่าเฉลี่ยและ
การกระจายของข้อมูล และน าเสนอในรูปของตารางพร้อมกับการพรรณนาประกอบ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 

4.2 การประเมินผล          
 ส าหรับข้อมูลระดับความพึงพอใจ ได้ท าการหาค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเป็นรายกลุ่ม โดยมี
เกณฑก์ารพิจารณาเกี่ยวกับระดับค่าเฉลี่ยดังนี้ 

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

   2. หลักเกณฑ์การแปรผลโดยการแบ่งคะแนนตามช่วง โดยแบ่งช่วงระดับแต่ละระดับ ด้วยวิธีความ
กว้างของอันตรภาคชั้น และใช้สูตร 

อันตรภาคชั้น =          พิสัย 
       จ านวนชั้น 

       =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 
จ านวนชั้น 

       



 

 

 
      =          5 – 1 

5 
     =          0.80 

               ก าหนดเกณฑ์ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ    แบ่งเป็น 5 ระดับดังนี้ 
คะแนน 1.00 - 1.80  ควรปรับปรุง               
คะแนน 1.81 - 2.60  พอใจน้อย                  
คะแนน 2.61 - 3.40  พอใจปานกลาง           
คะแนน 3.41 - 4.20  พอใจมาก 
คะแนน 4.21 - 5.00  พอใจมากที่สุด     

  3. การแปลผลค่าคะแนนความพึงพอใจในรูปแบบอัตราค่าร้อยละ   หลังจากได้ค่าคะแนนเฉลี่ยความ
พึงพอใจ ( คะแนนต่ าสุดถึงสูงสุดระหว่าง 1 – 5 คะแนน) จะมีการแปรค่าคะแนนเป็นอัตราร้อยละ  ตามสูตร
การค านวณดังนี้ 

       ร้อยละความพึงพอใจ   =   คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ x 100 
                                                      5 
การแปลผลระดับความพึงพอใจเทียบค่าคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน    ดังนี้ 

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

 
 
 
 
 
5.  สถิติท่ีใช้ในการวิจัย 

ผู้วิจัยได้ก าหนดแนวทางการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานของกลุ่มตัวอย่างน าเสนอโดย

ใช้สถิติร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) สถิติค่าเฉลี่ย (X ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  



 

 

 
  6.การน าเสนอข้อมูล 
         วิเคราะห์เนื้อหาของข้อมูลและน าเสนอในรูปแบบความเรียง แบบตารางและการพรรณา 
 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ซึ่งสอบถามความคิดเห็นของตัวแทนครัวเรือนในเขต
รับผิดชอบ จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้น เพื่อประเมินผลระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในการรับบริการ 4 ประเด็นต่อไปนี้ คือ 1) ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 2) ระดับความพึงพอใจต่องานด้านกฎหมาย 3) ระดับความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 4) ระดับความพึงพอใจต่อการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ แก่ผู้มารับบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน ซึ่งการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ คณะผู้ท าวิจัยได้
ด าเนินการประเมินผลในรูปแบบของการท าการวิจัยเชิงประเมินตามภารกิจที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน จ านวน 4 งานบริการที่ต้องการประเมิน คือ 

1. งานด้านโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) 
2. งานด้านกฎหมาย 
3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
4. งานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์  

ซึ่งน าเสนอรายละเอียดตามล าดับและงานบริการที่ท าการประเมินต่อไปนี้ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) 
ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านกฎหมาย 
ตอนที่ 4 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
ตอนที่ 5 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ 

          ตอนที่ 6 สรุปผลการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 
 
 

 

 



 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

ตารางท่ี 1 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 183 45.75 
หญิง 217 54.25 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 1 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.25 รองลงมาคือเพศชาย จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.75 

 

 

ภาพที่ 2 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามเพศ 

 

 

 

 

1.2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

ตารางท่ี 2 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอายุ 
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อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
20 - 39 ปี 40 10.26 
40 - 59 ปี 303 77.69 
60 ปีขึ้นไป 47 12.05 

รวม 390 100.00 

จากตารางที่ 2 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 40-59 ปี จ านวน 303 คน คิดเป็นร้อยละ 77.69 รองลงมาคืออายุ 60 ปีขึ้นไป จ านวน 47 คน คิด
เป็นร้อยละ 12.05 

 

ภาพที่ 3 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอายุ 

 

 

 

 

 

1.3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 

ตารางท่ี 3 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

10.26

77.69

12.05

20 - 39 ปี

40 - 59 ปี

60 ปีขึน้ไป
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ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน  29 7.25 
มัธยมศึกษาตอนต้น 45 11.25 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวช. 256 64.00 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 50 12.50 
ปริญญาตรี  10 2.50 
สูงกว่าปริญญาตรี 10 2.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 3 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่ งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวช. จ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 64.00 รองลงมา
คืออนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 

 

 

ภาพที่ 4 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

1.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 

ตารางท่ี 4 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

7.25

11.25
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ประถมศกึษาหรอืต ่ากว่า/ไม่ไดเ้รยีน 
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ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 20 5.00 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ  81 20.25 
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ  232 58.00 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 47 11.75 
นักเรียน/นักศึกษา 20 5.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ส่วนใหญ่ประกอบ
อาชีพค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ จ านวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 58.00 รองลงมาคือผู้ประกอบการ/เจ้าของ
ธุรกิจ จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.25 

 

 

ภาพที่ 5 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอาชีพ 

ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ตารางที่ 5 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
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1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
มีความชัดเจน 

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 3 

1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 
1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

95.40 4.77 0.76 มากที่สุด 5 

1.4  มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน  

95.20 4.76 0.74 มากที่สุด 6 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรง
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 4 

1.6 มีการให้บริการ ตามล าดับก่อน-หลัง 96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 2 
โดยรวม 96.06 4.80 0.72 มากที่สุด   

 จากตารางที่ 5 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.06 (X ̄ = 4.80, S.D. = 
0.72) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 6 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ด้านช่องทางการ
ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ  95.80 4.79 0.75 มากที่สุด 5 
2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียง
ตามสาย/เอกสาร 

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 6 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 95.40 4.77 0.73 มากที่สุด 7 



 

 

2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 4 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และ
สะดวก 

96.20 4.81 0.69 มากที่สุด 3 

2.7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่ 96.60 4.83 0.71 มากที่สุด 1 
โดยรวม 95.99 4.80 0.72 มากที่สุด   

จากตารางที่ 6 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ด้าน
ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.99 (X ̄ = 4.80, S.D. = 
0.72) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่  มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 96.60 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.71) 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 7 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกาย
สุภาพ การวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 4 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการ
ปฏิบัติหน้าที่  

96.20 4.81 0.70 มากที่สุด 3 



 

 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมใน
การบริการ 

95.10 4.76 0.72 มากที่สุด 6 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย 
ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่
เลือกปฏิบัติ 

95.80 4.79 0.71 มากที่สุด 3 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 1 

โดยรวม 96.06 4.80 0.70 มากที่สุด   

จากตารางที่ 7 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.06 (X ̄ = 4.80, S.D. = 
0.70) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.80 (X ̄ = 4.84, S.D. = 
0.68) 

 

ตารางที่ 8 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับ
บริการ 

96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 2 

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานที่
ให้บริการโดยรวม 

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 5 



 

 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการ
ให้บริการ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 3 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์/
เครื่องมือในการให้บริการ 

96.20 4.81 0.69 มากที่สุด 4 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  
สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 

95.80 4.79 0.69 มากที่สุด 6 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  

95.40 4.77 0.69 มากที่สุด 7 

โดยรวม 96.22 4.81 0.69 มากที่สุด   

จากตารางที่ 8 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.22 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.69) 
เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 

 

 

 

ตารางที่ 9 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 96.06 4.80 0.72 มากที่สุด 2 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.99 4.80 0.72 มากที่สุด 4 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.06 4.80 0.70 มากที่สุด 3 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 96.22 4.81 0.69 มากที่สุด 1 

โดยรวม 96.08 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 9 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ใน
ภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.08 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) 



 

 

เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อย
ละ 96.22 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.69) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านกฎหมาย 

ตารางที่ 10 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านกฎหมาย ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
มีความชัดเจน 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 3 
1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

95.40 4.77 0.74 มากที่สุด 5 

1.4  มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน  

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรง
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

95.00 4.75 0.72 มากที่สุด 6 



 

 

1.6 มีการให้บริการ ตามล าดับก่อน-หลัง 95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 4 
โดยรวม 95.88 4.79 0.71 มากที่สุด   

 จากตารางที่ 10 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านกฎหมาย ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.88 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาตามด้าน
ย่อย มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 11 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านกฎหมาย ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ  95.80 4.79 0.75 มากที่สุด 4 
2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียง
ตามสาย/เอกสาร 

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 6 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 95.80 4.79 0.74 มากที่สุด 4 
2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ 

95.40 4.77 0.73 มากที่สุด 7 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 1 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และ
สะดวก 

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 3 

2.7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่ 96.20 4.81 0.70 มากที่สุด 2 



 

 

โดยรวม 95.87 4.79 0.72 มากที่สุด   

จากตารางที่ 11 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านกฎหมาย ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.87 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณาตามด้าน
ย่อย มีการให้บริการนอกเวลาราชการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.45 (X ̄ = 4.82, 
S.D. = 0.69) 

 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 12 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านกฎหมายด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกาย
สุภาพ การวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  

96.60 4.83 0.70 มากที่สุด 2 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการ
ปฏิบัติหน้าที่  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 3 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมใน
การบริการ 

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 6 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย 
ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่
เลือกปฏิบัติ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 3 



 

 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

96.20 4.81 0.69 มากที่สุด 5 

โดยรวม 96.44 4.82 0.70 มากที่สุด   

จากตารางที่ 12 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านกฎหมายด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.44 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณาตามด้าน
ย่อย เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้
อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 
0.68) 

 

 

 

 

ตารางที่ 13 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านกฎหมาย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับ
บริการ 

96.20 4.81 0.69 มากที่สุด 3 

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานที่
ให้บริการโดยรวม 

95.00 4.75 0.72 มากที่สุด 7 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการ
ให้บริการ 

96.80 4.84 0.69 มากที่สุด 1 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์/
เครื่องมือในการให้บริการ 

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 4 



 

 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  
สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 

95.40 4.77 0.69 มากที่สุด 6 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  

95.80 4.79 0.71 มากที่สุด 5 

โดยรวม 95.95 4.80 0.70 มากที่สุด   

จากตารางที่ 13 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านกฎหมาย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.95 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณาตามด้าน
ย่อย “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ 96.80 (X ̄ = 4.84, S.D. = 0.69) 

 

 

 

ตารางที่ 14 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านกฎหมาย 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 95.88 4.79 0.71 มากที่สุด 3 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.87 4.79 0.72 มากที่สุด 4 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.44 4.82 0.70 มากที่สุด 1 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 95.95 4.80 0.70 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.03 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 14 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านกฎหมายในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.03 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น 
พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.44 (X ̄ = 4.82, S.D. 
= 0.70) 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตอนที่ 4 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ตารางที่ 15 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
มีความชัดเจน 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 
1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

95.40 4.77 0.75 มากที่สุด 5 

1.4  มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน  

95.20 4.76 0.74 มากที่สุด 6 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรง
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 4 

1.6 มีการให้บริการ ตามล าดับก่อน-หลัง 95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 3 
โดยรวม 95.91 4.80 0.72 มากที่สุด   

 จากตารางที่ 15 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมด้านขั้นตอน
การให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.91 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.72) เมื่อ



 

 

พิจารณาตามด้านย่อย มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 16 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ  95.80 4.79 0.75 มากที่สุด 4 
2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียง
ตามสาย/เอกสาร 

95.45 4.77 0.72 มากที่สุด 6 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 95.60 4.78 0.75 มากที่สุด 5 
2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ 

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 95.00 4.75 0.72 มากที่สุด 7 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และ
สะดวก 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 1 

2.7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่ 96.20 4.81 0.69 มากที่สุด 2 
โดยรวม 95.79 4.79 0.72 มากที่สุด   

จากตารางที่ 16 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมด้านช่อง
ทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.79 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.72) 
เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 96.45 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.69) 

 



 

 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 17 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกาย
สุภาพ การวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 1 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการ
ปฏิบัติหน้าที่  

96.20 4.81 0.69 มากที่สุด 2 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมใน
การบริการ 

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย 
ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

95.20 4.76 0.73 มากที่สุด 5 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่
เลือกปฏิบัติ 

95.05 4.75 0.72 มากที่สุด 6 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

95.45 4.77 0.72 มากที่สุด 4 

โดยรวม 95.73 4.79 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 17 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.73 (X ̄ = 4.79, S.D. = 
0.71) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อย
เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.45 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.69) 



 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 18 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับ
บริการ 

96.60 4.83 0.68 มากที่สุด 2 

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานที่
ให้บริการโดยรวม 

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 6 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการ
ให้บริการ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 3 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์/
เครื่องมือในการให้บริการ 

96.20 4.81 0.69 มากที่สุด 4 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  
สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 

95.40 4.77 0.69 มากที่สุด 7 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  

95.80 4.79 0.69 มากที่สุด 5 

โดยรวม 96.13 4.81 0.69 มากที่สุด   

จากตารางที่ 18 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.13 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.69) 
เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 



 

 

 

 

ตารางที่ 19 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 95.91 4.80 0.72 มากที่สุด 2 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.79 4.79 0.72 มากที่สุด 3 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.73 4.79 0.71 มากที่สุด 4 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 96.13 4.81 0.69 มากที่สุด 1 

โดยรวม 95.89 4.79 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 19 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมในภาพรวม
ทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.89 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71) เมื่อ
พิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
96.13 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.69) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ตอนที่ 5 ระดับความพึงพอใจต่อการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ 

ตารางที่ 20 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน มีความชัดเจน 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 6 
1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

95.80 4.79 0.71 มากที่สุด 5 

1.4  มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน  

96.20 4.81 0.71 มากที่สุด 3 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรง
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

96.00 4.80 0.71 มากที่สุด 4 

1.6 มีการให้บริการ ตามล าดับก่อน-หลัง 96.60 4.83 0.69 มากที่สุด 1 
โดยรวม 96.09 4.80 0.70 มากที่สุด   

 จากตารางที่ 20 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ด้านขั้นตอน
การให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.09 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.70) เมื่อ
พิจารณาตามด้านย่อย มีการให้บริการ ตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อย
ละ 96.60 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.69) 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ตารางที่ 21 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ  95.40 4.77 0.76 มากที่สุด 5 
2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียง
ตามสาย/เอกสาร 

95.05 4.75 0.72 มากที่สุด 7 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 95.20 4.76 0.72 มากที่สุด 6 
2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ 

95.80 4.79 0.74 มากที่สุด 3 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 4 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และ
สะดวก 

96.20 4.81 0.69 มากที่สุด 2 

2.7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่ 96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 1 
โดยรวม 95.66 4.78 0.73 มากที่สุด   

จากตารางที่ 21 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ ด้านช่องทาง
การให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.66 (X ̄ = 4.78, S.D. = 0.73) เมื่อ
พิจารณาตามด้านย่อย มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ 96.45 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.69) 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 22 แสดงระดับความพึงพอใจงานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่



 

 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกาย
สุภาพ การวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 4 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการ
ปฏิบัติหน้าที่  

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมใน
การบริการ 

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 2 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย 
ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

95.20 4.76 0.75 มากที่สุด 6 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่
เลือกปฏิบัติ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 3 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 5 

โดยรวม 96.09 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 22 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.09 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เมื่อ
พิจารณาตามด้านย่อย เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 

 

ตารางที่ 23 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ 

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 3 



 

 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับ
บริการ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 1 

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานที่
ให้บริการโดยรวม 

96.20 4.81 0.71 มากที่สุด 2 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือใน
การให้บริการ 

95.80 4.79 0.70 มากที่สุด 4 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์/
เครื่องมือในการให้บริการ 

95.40 4.77 0.70 มากที่สุด 6 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  
สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 

95.60 4.78 0.70 มากที่สุด 5 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  

95.00 4.75 0.76 มากที่สุด 7 

โดยรวม 95.77 4.79 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 23 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.77 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71) เมื่อ
พิจารณาตามด้านย่อย ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่
นั่งคอยรับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.45 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.69) 

 

 

 

ตารางที่ 24 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 96.09 4.80 0.70 มากที่สุด 1 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.66 4.78 0.73 มากที่สุด 4 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.09 4.80 0.71 มากที่สุด 1 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 95.77 4.79 0.71 มากที่สุด 3 

โดยรวม 95.90 4.80 0.71 มากที่สุด   



 

 

จากตารางที่ 24 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ในภาพรวมทั้ง 
4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.90 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เมื่อ
พิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.09 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.70, 0.71) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตอนที่ 6 สรุปผลการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

ตารางที่ 25 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน       
อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

งานบริการที่ 1 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

96.08 4.80 0.71 มากที่สุด 1 

งานบริการที่ 2 งานด้านกฎหมาย 96.03 4.80 0.71 มากที่สุด 2 
งานบริการที่ 3 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม  

95.89 4.79 0.71 มากที่สุด 4 



 

 

งานบริการที่ 4 งานด้านการต้อนรับและ
ประชาสัมพันธ์  

95.90 4.80 0.71 มากที่สุด 3 

โดยรวม 95.98 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 25 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.98 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 1 คือ งานบริการที่ 1 งาน
ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างมีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.08 (X ̄ = 
4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 2 คือ งานบริการที่ 2 งานด้านกฎหมายมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.03 (X ̄ 
= 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 4 งานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อยละ 95.90 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) และล าดับที่ 4 คือ งานบริการที่ 3 งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.89 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71)   
 สรุป ในปีงบประมาณ พ.ศ.2561 องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 
ได้ก าหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านกฎหมาย  
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์    
 โดยผู้วิจัยได้ประเมินความพึงพอใจแล้วปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจในแต่ละงานตามล าดับ ดังนี้ 
ร้อยละ 96.08 ร้อยละ 96.03 ร้อยละ 95.89 และร้อยละ 95.90 

                                      
                                     ค านวณ =    383.90 
                                                                   4 
                                                           =    95.98 
                                      คะแนนที่ได้       =    10    คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายและข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาครั้งนี้ สรุปผลการศึกษาดังต่อไปนี้ 

1. ความมุ่งหมายของการศึกษา 
2. สรุปผล 
3. อภิปรายผล 
4. ข้อเสนอแนะ 

 

1.ความมุ่งหมายของการศึกษา 

ศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการของประชาชน ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก แก่ผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ตามภารกิจที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล
ทุ่งควายกิน จ านวน 4 งานบริการ คือ      1. ง าน ด้ าน โย ธ า  (ก า รข อ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) 

2. งานด้านกฎหมาย 
3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
4. งานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์  
 

2.สรุปผล 

 การศึกษาประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง โดยศึกษาจากประชากรกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ในเขต
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน ได้ผลสรุปดังนี้     ผลการศึกษา พบว่า 
ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ 95.98 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 1 คือ งานบริการที่ 1 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้างมีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.08 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 2 คือ 
งานบริการที่ 2 งานด้านกฎหมายมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.03 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 3 
คือ งานบริการที่ 4 งานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.90 (X ̄ = 4.80, 
S.D. = 0.71) และล าดับที่ 4 คือ งานบริการที่ 3 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจร้อยละ 95.89 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71) 



 

 

 

จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงให้เห็นว่าองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง มีศักยภาพสูงในการให้บริการที่ดีและการให้บริการที่
เป็นกลาง ยุติธรรม เสมอภาคสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่ง
ควายกิน  

 

3. อภิปรายผล 

  จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง มีประเด็นทีน่่าสนใจน ามาอภิปรายผล ดังนี้  ผลการศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล     ทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง 
จังหวัดระยอง ในภาพรวม 4 งานบริการ คือ 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) งานด้าน
กฎหมาย 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  4) งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ พบว่าในภาพรวม
มีความพึงพอใจการให้บริการร้อยละ 95.82 แสดงว่าบรรลุวัตถุประสงค์ในแผนพัฒนาขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งควายกิน ว่าด้วยการบริหารองค์กร ชี้ให้เห็นถึงศักยภาพในการบริหารจัดการที่มีความชัดเจน ความ
พร้อม มีความสามัคคีเป็นอันดีในหน่วยงาน สอดคล้องกับทฤษฎีการบริหารงานของ POSDCoRB ใน 7 
ขั้นตอน และเมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการเพ่ือก าหนด
ประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ในมิติที่ 2.1 ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คือระดับความพึงพอใจ
มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป คะแนนเต็ม 10 ผลปรากฎว่าองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน ได้ 10 คะแนน 
ส าหรับแต่ละงานที่ประเมินพบว่า          
   1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง พบว่า ในภาพรวมทุกด้านมีความ
พึงพอใจร้อยละ 96.08 อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด สอดคล้องกับงานวิจัยของมหาวิทยาลัยขอนแก่น. 2559. ที่ท าการวิจัยเรื่องรายงานผลการ
ประเมิน มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแคนเหนือ อ าเภอบ้านไผ่ จังหวัด
ขอนแก่น พบว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างอยู่ในระดับมาก โดย
ผู้มาใช้บริการพึงพอใจในบริการงานด้านสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมาก ได้แก่ การติดต่อสอบถามเรื่อง
การขอรับบริการท าได้หลายช่องทาง เช่นโทรศัพท์ โทรสาร หรือทางอินเตอร์เน็ตหรือไปรษณีย์ 

2. งานด้านกฎหมาย พบว่า ในภาพรวมทุกด้านมีความพึงพอใจร้อยละ 96.03 อยู่ในระดับมากที่สุด 
เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย 
เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด สอดคล้องกับงานวิจัยของมหาวิทยาลัยขอนแก่น. 2559. ที่ท าการ



 

 

วิจัยเรื่องรายงานผลการประเมิน มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแคนเหนือ 
อ าเภอบ้านไผ่ จังหวัดขอนแก่น พบว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านอ่ืนๆ เช่น งานด้านกฎหมาย 
ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก ได้แก่ เจ้าหน้าที่มี
ความกระตือรือร้น ดูแลเอาใจใส่และเต็มใจ บริการ 

3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ในภาพรวมทุกด้านมีความพึงพอใจร้อยละ 95.89 
อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เมื่อ
พิจารณาตามด้านย่อย สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด สอดคล้อง
กับงานวิจัยของมหาวิทยาลัยขอนแก่น. 2559. ที่ท าการวิจัยเรื่องรายงานผลการประเมิน มิติที่ 2 ด้านคุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแคนเหนือ อ าเภอบ้านไผ่ จังหวัดขอนแก่น พบว่าความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมในระดับมาก โดยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ สิ่งของและอุปกรณ์ที่มาขอรับบริการ (เช่น เต็นท์ โต๊ะ เก้าอ้ีฯลฯ) มีจ านวนเพียงพอและ
คุณภาพดี      4. งานด้านการต้อนรับและประชาสัมพันธ์ 
พบว่าในภาพรวมทุกด้านมีความพึงพอใจร้อยละ 95.90 อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เเมื่อพิจารณาตามด้านย่อย มีการ
ให้บริการ ตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด และ จ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที ่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด สอดคล้องกับงานวิจัยของมหาวิทยาลัยขอนแก่น. 2559. ที่ท าการวิจัยเรื่องรายงานผลการ
ประเมิน มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแคนเหนือ อ าเภอบ้านไผ่ จังหวัด
ขอนแก่น พบว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ โดยด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความเหมาะสมกับสภาพงาน 
 โดยสรุป องค์การบริหารส่วนต าบทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง มีศักยภาพสูงในการ
ให้บริการประชาชน ดังนั้นทางองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง จึงควรรักษา
ระดับการให้บริการให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและเกิดผลสัมฤทธิ์อย่างยั่งยืนส าหรับองค์กรตลอดไปและที่
ส าคัญควรพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่องสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการ 

 

4. ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะเพ่ือยกระดับคุณภาพการให้บริการจากการประเมิน พบว่า 
1) ผลงานในปีที่ผ่านมาขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ที่

ประชาชนประทับใจ ดังนี้ 
   - โครงการยกย่องผู้มีคุณธรรมและจริยธรรมในการปฏิบัติราชการและให้บริการประชาชน       

ดีเด่น ประจ าปี 2561                    -  โ ค ร ง ก า ร
เสริมสร้างเครือข่ายและพัฒนาศักยภาพกองทุนคุ้มครองเด็ก อบต.ทุ่งควายกิน     -  โครงการโรงเรียน
ผู้สูงอายุ  
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  - โครงการออกก าลังกายในวัยท างานด้วยกีฬา ประจ าปีงบประมาณ 2561 
2) ปัญหาที่พบขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ในการลงพ้ืนที่ 

ได้แก่  
- ปัญหาโครงการบ้านเอ้ืออาทร ทั้ง 2 แห่ง เช่น ปัญหาการเลี้ยงสุนัข เพ่ือนบ้าน หญ้าใน

สวนสาธารณะรก  
                     - ถังขยะไม่เพียงพอทั้งในโครงการบ้านเอ้ืออาทร ทั้ง 2 แห่ง และพ้ืนที่อ่ืนๆ 
         3) สิ่งที่องค์การบริหารส่วนทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน 
ดังนี้ 

- แก้ไขปัญหาให้ชาวบ้านโดยเร็ว  
- ปรับปรุงระบบสาธารณูปโภคต่างๆ ให้อยู่ในสภาพที่ดี  

 4)  ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ                  
 -  ตอบสนองความต้องการด้านอื่นๆ ของประชาชนอย่างทั่วถึง  

            5) สิ่งที่ประทับใจ                     
- เจ้าหน้าที่ให้บริการดี พูดจาสุภาพ แต่งกายสะอาด และให้บริการรวดเร็ว เสมอภาคท่าเทียมกัน  
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ภาคผนวก 

   แบบสอบถามการส ารวจความพึงพอใจในการบริการ 

และคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง 

จังหวัดระยอง ประจ าปี 2561 



 

 

 

   แบบสอบถามนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ และก าหนดนโยบายการให้บริการแก่
ประชาชน  

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ในช่อง (  ) หน้าค าตอบท่ีตรงกับความเห็นของท่านเกี่ยวกับความพึงพอใจในการ
รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก แบบสอบถามนี้ได้พัฒนามาจากแบบประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ
เพื่อเสนอขอรับเงินรางวัลประจ าปีส าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น(อปท.)  โดยค่าตัวเลข 5  =  มากที่สุด, 4  =  มาก,            
3 = ปานกลาง, 2  = น้อย, 1 = น้อยที่สุด แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือข้อมูลทั่วไป การวัดความพึงพอใจและ
ข้อเสนอแนะ 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทั่วไป 

   1. เพศ 

(  )  1. ชาย     (  )  2. หญิง 

  2. อาย ุ 

(   ) 1. ต่ ากว่า 20 ปี   (  ) 2. 20 - 39 ปี 

(   ) 3. 40 - 59 ปี               (  ) 4. 60 ปีขึ้นไป 

  3. ระดับการศึกษา 

(   ) 1. ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน              (  ) 2. มัธยมศึกษาตอนต้น 

(   ) 3. มัธยมศึกษาตอนปลายหรอืเทียบเท่า/ปวช.   (  ) 4. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 

(   ) 5. ปริญญาตร ี      (  ) 6. สูงกว่าปริญญาตร ี

 4. อาชีพ 

(  ) 1. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   (  ) 2. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 

(  ) 3. ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ   (  ) 4. ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ  

(  ) 5. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ                      (  ) 6. นักเรียน/นักศึกษา 

(  ) 7. เกษตรกร/ประมง    (  ) 8. อื่นๆ (โปรดระบุ) …………………. 

 



 

 

ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

คณะผู้วิจัย 

 

 

 

 

 

ตอนที่ 2  การวัดความพึงพอใจในการให้บริการ ประจ าปี 2561 โปรดท าเครื่องหมาย   ในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่าน 

           งานบริการที่ 1 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

 

น้อย 

(2) 

น้อยที่สุด 

(1) 

1. ด้านขั้นตอนการใหบ้ริการ      

1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน      

1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บรกิาร      

1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชีแ้จง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ      

1.4  มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน       

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

1.6 มีการให้บริการ ตามล าดับก่อน-หลัง      

2. ด้านช่องทางการใหบ้ริการ      

2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ       

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ขอ้มูลข่าวสารผา่นเสียงตามสาย/เอกสาร      

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายชอ่งทาง      

2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ      



 

 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ      

2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก      

2.7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่      

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอธัยาศัยดี แต่งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม       

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บรกิารวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนา้ที่       

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการ
บริการ 

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้
ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บรกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัต ิ      

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

     

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      

4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอย
รับบริการ 

     

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม      

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ      

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอปุกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ      

4.6 การจัดสถานทีแ่ละอุปกรณ์ความเปน็ระเบียบ  สะดวกตอ่การติดต่อใช้บริการ      

4.7 มีป้ายขอ้ความบอกจุดบรกิาร/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเขา้ใจง่าย        

 

 

งานบริการที่ 2 งานด้านกฎหมาย 

 

ตัวชี้วดัความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 

(4) 

ปาน 

กลาง 

 

น้อย 

น้อยที่สุด 

(1) 



 

 

(5) (3) (2) 

1. ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ      

1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน      

1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บรกิาร      

1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชีแ้จง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ      

1.4  มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน       

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

1.6 มีการให้บริการ ตามล าดับก่อน-หลัง      

2. ด้านช่องทางการใหบ้ริการ      

2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ       

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ขอ้มูลข่าวสารผา่นเสียงตามสาย/เอกสาร      

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายชอ่งทาง      

2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ      

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ      

2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก      

2.7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่      

3. ด้านการบริการจากเจา้หน้าที่หรือบคุลากรที่ให้บริการ      

3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอธัยาศัยดี แต่งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม       

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บรกิารวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนา้ที่       

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการ
บริการ 

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้
ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บรกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัต ิ      

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

     



 

 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      

4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอย
รับบริการ 

     

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม      

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ      

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอปุกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ      

4.6 การจัดสถานทีแ่ละอุปกรณ์ความเปน็ระเบียบ  สะดวกตอ่การติดต่อใช้บริการ      

4.7 มีป้ายขอ้ความบอกจุดบรกิาร/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเขา้ใจง่าย        

 

 

 

           งานบริการที่ 3 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

             ตัวชี้วดัความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

 

น้อย 

(2) 

น้อยที่สุด 

(1) 

1. ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ      

1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน      

1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บรกิาร      

1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชีแ้จง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ      

1.4  มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน       

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

1.6 มีการให้บริการ ตามล าดับก่อน-หลัง      

2. ด้านช่องทางการใหบ้ริการ      

2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ       



 

 

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ขอ้มูลข่าวสารผา่นเสียงตามสาย/เอกสาร      

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายชอ่งทาง      

2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ      

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ      

2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก      

2.7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่      

3. ด้านการบริการจากเจา้หน้าที่หรือบคุลากรที่ให้บริการ      

3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอธัยาศัยดี แต่งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม       

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บรกิารวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนา้ที่       

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการ
บริการ 

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้
ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บรกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัต ิ      

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

     

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      

4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอย
รับบริการ 

     

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม      

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ      

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอปุกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ      

4.6 การจัดสถานทีแ่ละอุปกรณ์ความเปน็ระเบียบ  สะดวกตอ่การติดต่อใช้บริการ      

4.7 มีป้ายขอ้ความบอกจุดบรกิาร/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเขา้ใจง่าย        

 

 

 



 

 

 

งานบริการที่ 4 งานด้านการต้อนรบัและประชาสัมพันธ์  

             ตัวชี้วดัความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

 

น้อย 

(2) 

น้อยที่สุด 

(1) 

1. ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ      

1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน      

1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บรกิาร      

1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชีแ้จง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ      

1.4  มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน       

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

1.6 มีการให้บริการ ตามล าดับก่อน-หลัง      

2. ด้านช่องทางการใหบ้ริการ      

2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ       

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ขอ้มูลข่าวสารผา่นเสียงตามสาย/เอกสาร      

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายชอ่งทาง      

2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ      

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ      

2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก      

2.7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่      

3. ด้านการบริการจากเจา้หน้าที่หรือบคุลากรที่ให้บริการ      

3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอธัยาศัยดี แต่งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม       

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บรกิารวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนา้ที่       

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการ
บริการ 

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้      



 

 

ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บรกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัต ิ      

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

     

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      

4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอย
รับบริการ 

     

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม      

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ      

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอปุกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ      

4.6 การจัดสถานทีแ่ละอุปกรณ์ความเปน็ระเบียบ  สะดวกตอ่การติดต่อใช้บริการ      

4.7 มีป้ายขอ้ความบอกจุดบรกิาร/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเขา้ใจง่าย        

 

 

 

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  

1. ในปีท่ีผ่านมาท่านเห็นว่าองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน มผีลงานด้านใดที่ท่านรูส้ึกประทับใจมากที่สุด เพราะอะไร 

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

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

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

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

2. ในปีท่ีผ่านมาท่านเห็นว่ามสีิ่งใดทีอ่งค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน ปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน 

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

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



 

 

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

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

3. ข้อเสนอแนะอื่นๆ 

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

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

............................................................................................................................. ............................................... 
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รปูลงพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 
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คณะที่ปรึกษาและทีมงานวิจัย 

ที่ปรึกษาโครงการ  
1. ผศ.รังสรรค์ เลิศในสัตย ์ คณบดีคณะบริหารธุรกิจ 

สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 
2. อาจารย์วิฐิณัฐ ภัคพรหมินทร์  
 
3. ผศ.ดร.วนิดา  วาดีเจริญ 

อาจารย์ประจ า คณะบริหารธุรกิจ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 
อาจารย์ประจ า  คณะบรหิารธุรกิจ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 

4. ผศ.ปัณณฑัต จอมจักร์  
 
คณะผู้วิจัย 

อาจารย์ประจ า  คณะบริหารธุรกิจ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 

1.  อาจารย์ ดร.รุ่งอรุณ    กระแสร์สินธุ์  อาจารย์ประจ า  คณะบริหารธุรกิจ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 
ผู้ทรงคุณวุฒปิระเมินบทความวารสารเกษมบัณฑติ 
ผู้ทรงคุณวุฒปิระเมินบทความวารสารสารสนเทศ 

2. อาจารย์สชุีรา  นวลทอง อาจารย์ประจ า  คณะบริหารธุรกิจ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 

3. อาจารยบ์ุณยวีร์  โชคประเสริฐสม อาจารย์ประจ า  คณะบริหารธุรกิจ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 

4. อาจารย์ใกล้รุ่ง   กระแสร์สนิธุ์               อาจารย์ประจ า คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี  
มหาวิทยาลยัปทุมธาน ี
นักศึกษาปริญญาเอก บริหารธุรกิจ  
มหาวิทยาลยัรามค าแหง                  

5. อาจารย์ดร.อาจารีย์   ประจวบเหมาะ                     อาจารย์ประจ า  คณะวทิยาการจัดการ 
มหาวิทยาลยัราชภัฎจนัทรเกษม 

6. อาจารย์โกศวัต  รัตโนทยานนท์ 
 
7. อาจารย์สุรเดช ภัทรวิเชียร  

อาจารย์ประจ า คณะบริหารธุรกิจ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 
อาจารย์ประจ า  คณะบริหารธุรกิจ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 

เจ้าหน้าที่โครงการ 
1.  นางสาวรุจารินทร์ จิตต์แก้ว 
2.  นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ   สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


