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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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-หน่วยงานหรือสถาบันที่ด าเนินการส ารวจ
ความ พึ งพอใจของผู้ รับ บ ริก าร ได้ แก่ 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
- จ าน วน ป ระช าก ร ใน พ้ื น ที่  ณ  วั น ที่
ด าเนินการส ารวจ จ านวน 10,590 คน 
- จ านวนประชากรผู้ ตอบแบบส ารวจ 
จ านวน 400 คน คิดเป็นร้อยละ 100 ของ
ประชากรที่ตอบแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการใน
ภาพรวม ร้อยละ 96.07 แยกตามงาน
บริการได้ดังนี้ 
1.งานด้านโยธา 
    ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.04 
2.งานด้านการศึกษา 

    ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.04 
3.งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.13 
4.งานด้านรายได้หรือภาษี 
    ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.06 
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        การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจในการใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง วัตถุประสงค์เฉพาะ คือ 1) เพ่ือประเมิน
ระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านโยธา 2) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้าน
การศึกษา 3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4) 
เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านรายได้หรือภาษี และเพ่ือประเมินระดับความพึง
พอใจในภาพรวมของการให้บริการงานทั้ง 4 ด้าน คือด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
 ผลการศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจในการบริการงานทั้ง 4 งานบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ปรากฏผลดังนี้  
 

ตัวช้ีวัดควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ยควำม
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับควำม
พึงพอใจ 

ล ำดับ
ที ่

งานบริการที่ 1 งานด้านโยธา 96.04 4.80 0.71 มากที่สุด 4 

งานบริการที่ 2 งานด้านการศึกษา 96.04 4.80 0.71 มากที่สุด 3 

งานบริการที่  3 งานด้านป้องกันและบรรเทา      
สาธารณภัย 

96.13 4.80 0.71 มากที่สุด 1 

งานบริการที่ 4 งานด้านรายได้หรือภาษี 96.06 4.80 0.70 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.07 4.80 0.71 มำกที่สุด   

พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.07 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 1 คือ งานบริการที่ 3 งานด้าน

ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.13 (X ̄ = 4.80, 
S.D. = 0.71) ล าดับที่ 2 คือ งานบริการที่ 4 งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

96.06 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.70) ล าดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 2 งานด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) และล าดับที่ 4 คือ งานบริการที่ 1 งานด้านโยธา มีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71)  

 



สรุป ในปีงบประมาณ พ.ศ.2563 องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัด
ระยอง ได้ก าหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานด้านโยธา งานด้านการศึกษา งานด้านป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย และงานด้านรายได้หรือภาษี โดยผู้วิจัยได้ประเมินความพึงพอใจแล้วปรากฏว่าได้
คะแนนความพึงพอใจในแต่ละงานตามล าดับ ดังนี้ ร้อยละ 96.04 ร้อยละ 96.04 ร้อยละ 96.13 และร้อย
ละ 96.06 
                                      ค านวณ =    384.27 
                                                                   4 
                                                           =    96.07 

                           คะแนนที่ได้       =    10    คะแนน 



   
ค ำน ำ 

  
         การศึกษาเพ่ือประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในครั้งนี้ ด าเนินการภายใต้ข้อตกลงร่วม (Term of Reference) ระหว่างสถาบันเทคโนโลยี
ไทย-ญี่ปุ่น โดยคณะบริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น กับองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 
อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ซึ่งเป็นไปตามนโยบายของรัฐบาลและกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ที่
ต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการน านโยบายไปสู่การปฏิบัติให้สอดคล้องกับแผนการบริหารราชการแผ่นดิน
ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 23 มีนาคม 2548       
 การศึกษาประเมินผลครั้งนี้มีความมุ่งหมายที่จะประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนใน
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ที่เน้นการประเมินผล
เชิงระบบเพื่อให้เห็นถึงความเชื่อมโยงขององค์ประกอบในระบบบริการประชาชน นอกจากนั้นยังได้ท าการ
ประเมินผลส าหรับใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาศักยภาพและปรับปรุงระบบการให้บริการเพ่ือยกระดับ
คุณภาพบริการและใช้เป็นแนวทางวางแผนปรับปรุงการให้บริการขององค์กร ให้ดียิ่งขี้นในอนาคต 
การศึกษาประเมินครั้งนี้ ส าเร็จลงได้ เพราะความร่วมมือของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 
คณะผู้บริหาร และบุคลากรขององค์กร ที่อ านวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการประเมินและ
ขอขอบคุณคณะผู้ช่วยนักวิจัยทุกท่าน ที่ใช้ความทุ่มเทในการเก็บรวบรวมข้อมูลตลอดจนผู้ให้ข้อมูลทุกท่าน 
ท าให้การด าเนินงานศึกษาประเมินผลบรรลุวัตถุประสงค์ คณะบริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
จึงขอขอบคุณไว้ ณ โอกาสนี้  
 

คณะบริหารธุรกิจ  
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

            กันยายน 2563 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 การปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Government) เป็นระบบการปกครองที่ยอมรับกันว่า
เป็นรากแก้วของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย ทั้งนี้เพราะเป็นการเปิดโอกาสให้ประกาศให้
ประชาชนได้เรียนรู้เรื่องการปกครองระดับท้องถิ่นโดยการกระท าด้วยตนเองซึ่งจะอ านวยผลให้เกิด
ความช านาญและมีประสบการณ์ที่สามารถจะเข้าไปมีส่วนร่วมในการปกครองระดับชาติในโอกาส
ต่อไปได้เป็นอย่างดี ดังนั้นจึงเป็นหน้าที่ของรัฐบาลในระบอบประชาธิปไตยที่จะต้องสนับสนุนให้
ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการบริหารงานของท้องถิ่นโดยถือว่าจะเป็นรากฐานที่ก่อให้เกิดการพัฒนา
ประชาธิปไตยในระดับชาติ (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ,2562) พระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2562 มาตรา 6 ได้ก าหนดว่า 
การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ได้แก่ การบริหารราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมาย ซึ่งก่อให้เกิดประโยชน์
สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ
ของรัฐ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อ
สถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ โดยรัฐมอบอ านาจให้หน่วยงานส่วนท้องถิ่นสามารถ
บริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเอง ภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมายก าหนด ท าให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ดูแล และจัดการให้บริการและกิจกรรมเพ่ือประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน ซึ่งหลักส าคัญในการจัดบริการสาธารณะตาม
แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มี 4 หลักการ คือ 1) หลักผลประโยชน์
มหาชนของรัฐ 2) หลักความรับผิดชอบของท้องถิ่นในการจัดบริการ 3) ความสามารถของท้องถิ่น 
และ 4) หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (สุภัชชา พันเลิศพาณิชย์, 2555) ส่งผลให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นมีบทบาทมากขึ้นในการจัดบริการสาธารณะ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดในการให้ประชาชน
ได้ปกครองและบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเอง ทั้งนี้เนื่องจากการปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถ
สนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะแต่ละ
ท้องถิ่นย่อมมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ปัญหาและความต้องการของ
ประชาชน ดังนั้นการบริหารจัดการท้องถิ่นต่างๆ ของตนเอง จึงเป็นการแก้ปัญหาหรือให้บริการ
สาธารณะต่างๆ ตรงกับความต้องการของประชาชนและเกิดความรวดเร็ว นอกจากนี้การปกครองส่วน
ท้องถิ่นยังเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย แบ่งเบาภาระของรัฐบาล ท า ให้
ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง และเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง (โกวิทย์ พวงงาม. 2555.) 
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โดยส่วนราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาค เป็นผู้ท าหน้าที่ให้ค าปรึกษา สนับสนุน และก ากับดูแลการ
ปฏิบัติงานของส่วนราชการส่วนท้องถิ่น เพ่ือการปฏิบัติราชการเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจึงตระหนักในบทบาทและหน้าที่ดังกล่าว ประกอบกับกรมส่งเสริมการปกครอง
ส่วนท้องถิ่นได้ให้ความส าคัญของการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น โดยในแต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพ่ือรับรองมาตรฐานการ
ปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 5 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านการบริหารจัดการ (2) ด้านการ
บริหารงานบุคคลและกิจการสภา (3) ด้านการเงินและการคลัง (4) ด้านการบริการสาธารณะ และ (5) 
ด้านธรรมาภิบาล ซึ่งเป็นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัดใน 
4 มิติ ได้แก่ (1) มิติด้านประสิทธิผล (2) มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (3) มิติด้านประสิทธิภาพ และ 
(4) มิติด้านพัฒนาองค์กร (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น. 2561.) เพ่ือจะได้ท าให้องค์กรปกรองส่วน
ท้องถิ่นได้ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในด้านต่างๆ ดังกล่าวอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะการ
ประเมินด้านการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยได้ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นจะต้องประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
โดยท าการจัดจ้างสถาบันการศึกษาที่มีการสอนในระดับปริญญาตรีขึ้นไปที่ได้รับการขึ้นบัญชีรายชื่อ
จากคณะกรรมการข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ก.จ.จ. ) คณะกรรมการพนักงานเทศบาล
จังหวัด (ก.ท.จ.) และคณะกรรมการพนักงานส่วนต าบล (ก.อบต.จังหวัด) ด าเนินการส ารวจและ
ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามตัวชี้วัดที่ 1 ของมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยให้
ด าเนินการส ารวจกับผู้รับบริการต่องานบริการโดยตรงกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตลอด
ปีงบประมาณที่ขอรับการประเมินต่อขั้นตอนการให้บริการ ต่อช่องทางการให้บริการ ต่อเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และต่อสิ่งอ านวยความสะดวก รวมทั้งเพ่ือต้องการทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการ
ให้บริการ ทั้งนี้เพ่ือที่จะได้น าผลการศึกษาไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 
ในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 2. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 
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1.3 ขอบเขตกำรวิจัย 
 1. ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ประจ าปีงบประมาณ 2563 มีขอบเขตด้านเนื้อหาในประเด็น
ส าคัญ 4 ด้าน ดังนี้ 
  1) ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
  2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
  3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
  4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ประเภทงานบริการ จ านวน 4 งาน คือ 

1. งานด้านโยธา 

2. งานด้านการศึกษา 

3. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

4. งานด้านรายได้หรือภาษี 

    2. ขอบเขตของประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
            ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่มารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง และกลุ่มตัวอย่างได้จากการสุ่มตัวอย่างจากประชากร
ดังกล่าว  
 3. ขอบเขตของระยะเวลำ       
 การศึกษาครั้งนี้เริ่มจัดเตรียมข้อมูลพ้ืนฐาน สร้างแบบสอบถาม ด าเนินการส ารวจข้อมูล 
วิเคราะห์ข้อมูลและจัดท ารายงานผลการส ารวจ ต้ังแต่วันที่ 1 เดือนตุลาคม พ.ศ. 2562 – วันที่ 30 
เดือนกันยายน พ.ศ. 2563 
  4. ขอบเขตด้ำนพื้นที่ 
            การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ประจ าปีงบประมาณ 2563 มีขอบเขตด้านพ้ืนที่ในองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จงัหวัดระยอง แยกตามภารกิจที่หน่วยงานก าหนด 
  
1.4 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 เพ่ือน าผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุงเพือ่พัฒนากระบวนการท างานด้านคุณภาพ 
การให้บริการให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้มากยิ่งขึ้น  
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1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ         
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของประชาชนที่มารับบริการซึ่งเกิด
จากการได้รับการตอบสนองในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้าน เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ตรงตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดี มีความสุข 
และพอใจในสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรงจากองค์การบริหารส่วนต าบล      
ทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (1 ตุลาคม 2562 – 30 
กันยายน 2563)  
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง 
จงัหวัดระยอง ซ่ึงเป็นพื้นที่ในการท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้  
 การบริการ  หมายถึง การบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง 
จังหวัดระยอง ขั้นตอนการให้บริการ ต่อช่องทางการให้บริการ ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และต่อสิ่ง
อ านวยความสะดวก 
 งานที่จะให้ประเมินความพึงพอใจ หมายถึง งานที่จะให้ประเมินความพึงพอใจอย่างน้อย 4 
งาน โดยเลือกจากงานต่อไปนี้  งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านทะเบียน งานด้านโยธา(การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ งานด้านการศึกษา งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข และงานด้านอืน่ๆ 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนเป็นการประเมินถึงงานบริการที่ประชาชนได้รับไป

แล้วว่า ถูกใจหรือตรงกับความต้องการมากน้อยเพียงใด โดยในเนื้อหาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
คณะด าเนินงานได้อธิบายถึงความหมายของความพึงพอใจ ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
แนวคิดการบริการประชาชน ความส าคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ และแนวคิดและทฤษฎี
เกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
  2.1 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
  2.2 แนวคิดการให้บริการ 
  2.3 ความส าคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ 
  2.4 แนวคิดการบริการสาธารณะ 
  2.5 แนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชน 
  2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  2.7 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 
  2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 ความหมายของความพึงพอใจ มีนักการศึกษาได้ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจและให้
ความหมายของความพึงพอใจไว้แตกต่างกัน ดังนี้       
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 : 45) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกหลัง
การซื้อหรือการรับบริการของบุคคล ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการ
ปฏิบัติงานของผู้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้ากับการให้บริการที่คาดหวัง โดยผลที่ได้รับจาก
สินค้าหรือบริการต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้าท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถ้าระดับของผลที่
ได้รับจากสินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกค้าก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และถ้า
ผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความคาดหวังที่ลูกค้าตั้งไว้ ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ             
ผู้ให้บริการจะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขันซึ่งเป็นสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจการให้บริการ         
 พวงทอง ตั้งธิติกุล (2542 : 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง เป็นการแสดงออกซึ่ง
ความสุขและความสมหวังของมนุษย์ เมื่อได้รับการตอบสนอง     
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 วิชชุดา หุ่นวิไล (2545 : 30) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติที่ดีต่างๆ ของบุคคล
ที่มีต่อสิ่งที่ต้องการ ซึ่งรวมทั้งองค์ประกอบอื่นๆ ที่สัมพันธ์กับสิ่งที่ต้องการ     
 ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2548 : 8) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการได้รับ
การสนองตอบความพึงพอใจ เป็นการให้ค่าความรู้สึกของคนที่มีความสัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เกี่ยวกับ
ความหมายของสภาพแวดล้อม         
 พิณ ทองพูน (2549 : 21) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ ยินดี เต็มใจ 
หรือมีเจตคติที่ดีของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับการตอบสนองความ
ต้องการทั้งด้านวัตถุและด้านจิตใจ         
 อาภรณ์รัตน์ เลิศไผ่รอด (2554 : 16) ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกพอใจต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง เมื่อความต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านร่างกายและจิต ใจ ก็จะเกิดความ
พอใจ ชอบใจ เกิดเป็นทัศนคติด้านบวกทีแ่สดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติด้าน
ลบที่แสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่จ าเป็นต้องแสดงหรือ
อธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือ
สิ่งกระตุ้นที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมินโดยบ่งบอกถึง
ทิศทางของผลประเมินว่าจะเป็นไปในลักษณะทิศทางบวก หรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา คือเฉย ๆ 
ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได ้        
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหลังการรับบริการของบุคคลจะมีความ
ความรู้สึกพอใจ เมื่อได้รับการตอบสนองตามความคาดหวังหรือดีกว่าที่หวังไว้ และจะรู้สึกไม่พอใจ
หากไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวัง 
 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ นักวิชาการได้พัฒนาทฤษฎีที่อธิบายเกี่ยวกับความพึง
พอใจ และอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับปัจจัยอื่น ๆ ไว้หลายทฤษฎี ดังนี้  
 1. แนวคิดของแครธโวล และคณะ มีการจ าแนกจุดประสงค์การศึกษาด้านความรู้สึกของ
แครธโวล และคณะ (Krathwohl. 1964 อ้างถึงในชวลิต ชูก าแพง. 2550 : 107) โดยสรุปความหมาย
ที่ส าคัญได้ดังนี้            
  1) การรับรู้ (Receiving) เป็นขั้นแรกของความรู้สึก ถือเป็นการสัมผัสเบื้องต้น เพียงได้
รู้ได้เห็น จะเรียกว่าเป็นขั้นการจดจ าสิ่งที่ได้รับการสัมผัสจากประสาทสัมผัสของเราก็ได้   
  2) การตอบสนอง (Responding) เมื่อเลือกพอใจสิ่งใดสิ่งหนึ่งเรียบร้อย ก็จะถึง
ความรู้สึกขั้นนี้ ซึ่งเป็นขั้นที่มีจิตใจจดจ่อ นั่นคือการเกิดความสนใจ ชื่นชอบกิจกรรมหนึ่งมากกว่า
กิจกรรมอื่นๆ เช่น เรื่องนี้ท าให้ข้าพเจ้าอยากรู้อยากเห็นมาก เป็นต้น     
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  3) การเห็นคุณค่า (Valuing) ในขั้นนี้เป็นความรู้สึกเห็นคุณค่าของสิ่งของปรากฏการณ์
หรือพฤติกรรมซึ่งตนเองได้รับและซึมซับมาตั้งแต่ต้น ความรู้สึกอันนี้อาจยอมรับหรือไม่ยอมรับคุณค่าก็
ได้ ซึ่งขึ้นอยู่กับเกณฑ์ที่ใช้พิจารณาคุณค่า พฤติกรรมระดับนี้ค่อนข้างจะคงเส้นคงวาในการแสดง
ความรู้สึกและรับรู้คุณค่าสิ่งต่างๆ โดยเจตคติเป็นความรู้สึกระดับนี้     
  4) การจัดระบบคุณค่า (Organization) ขั้นความรู้สึกที่แล้วมา มนุษย์ย่อมเห็นคุณค่า
หรือค่านิยมมากมายที่ผ่านเข้ามาในประสบการณ์ของชีวิต แต่ความรู้สึกของมนุษย์จะนิยมชมชอบ
เฉพาะกลุ่มค่านิยมใดค่านิยมหนึ่งเท่านั้น การจัดระบบในระดับนี้จึงเป็นสิ่งจ าเป็น ซึ่งอาจจะให้อยู่ใน
กลุ่มก้อนหนึ่งที่มีลักษณะคล้าย ๆ กัน หรืออาจจัดตามความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน หรืออาจจัดเอาตัวที่
เด่นมากหรือกระจายมากที่สุดก็ได้มาตัวหนึ่ง ระบบดังกล่าวจะสร้างขึ้นจากค่านิยมส่วนย่อย ๆ น ามา
ประสานสัมพันธ์กัน การเปลี่ยนแปลงค่านิยมในระยะเป็นผู้ใหญ่จะยากกว่าในระยะเป็นเด็ก เพราะ
ความยึดติดสิ่งที่คิดว่าดีคงพิจารณามานานแล้ว       
  5) การสร้างลักษณะนิสัยตามค่านิยม (Characterization) เป็นขั้นสั่งสมความรู้สึกเป็น
รูปเป็นแบบมาจนกระทั่งจึงกลายเป็นลักษณะนิสัย เป็นแนวความเชื่อถือศรัทธา แนวปรัชญาชีวิตมี
ลักษณะส่วนตัวที่เป็นเอกลักษณ์ของเขา คือรู้ว่าเขาคือใคร มีอุดมคติ มีแนวลัทธิเป็นของตน ความรู้สึก
ระดับนี้เป็นความรู้สึกที่สั่งสมมาตั้งแต่ข้ันแรกจนเกิดการเลือกสรรยึดติดเป็นของตน เป็นวิถีด าเนินชีวิต 
เป็นเป้าหมายปลายทางชีวิต เรียกว่าเป็นความรู้สึกที่ตกตะกอนแล้วกลายเป็นบุคลิกภาพ กล่าวได้ว่า
ความรู้สึกนั้นเป็นความต่อเนื่อง ไม่ได้รู้สึกเป็นท่อน ๆ แต่มีทิศทางและมีความเข้มข้นแตกต่างกันแต่ละ
ขั้นของความรู้สึก จึงเกี่ยวข้องเชื่อมโยงต่อเนื่องกันละเอียดละอ่อนมาก ระดับความรู้สึกจะเริ่มด้วย
ความเข้มข้นน้อยไปสู่ความเข้มข้นมากจนยึดติดเป็นลักษณะนิสัยของคนในที่สุด 
 
2.2 แนวคิดการบริการ   
 การใหบริการ นับวาเปนหนาที่หลักของสวนราชการที่มีการติดตอสัมพันธกับประชาชน
โดยตรง สวนราชการและขาราชการที่ใหบริการมีหนาที่สงตรงการบริการ (Delivery Service) ไดแก
ประชาชนผูรับบริการ โดยมีเจาหนาที่ของรัฐ คือขาราชการหรือบุคคลที่เกี่ยวของเปนผูน าบริการสู
ประชาชน เพื่อใหประชาชนมีความอยูดีกินดี มีความมั่นคงปลอดภัยทั้งในชีวิตและทรัพย โดยรัฐไมคิด
มูลคาจากประชาชน บริการตาง ๆ จะเกี่ยวของกับการด าเนินชีวิตประจ าวัน ซึ่งนับวันจะเพ่ิมมากขึ้น 
ในปจจุบันองคกรราชการของไทยไดขยายบทบาทในการใหบริการทั้งทางดานปริมาณ ขนาด ก าลังคน 
และงบประมาณ เพ่ือใหสามารถใหบริการแกประชาชนไดครอบคลุมทั่วถึงมากขึ้นอยางเทาเทียมกัน
และเสมอภาคกัน แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชนนั้น มีนักวิชาการไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการ
บริการไว้ ดังนี้ 
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 ปริทรรศ  ศิลปะกิจ (2541) กลาววา การบริการ คือการด าเนินกิจกรรมตามกระบวนการ 
ขั้นตอน หรือระบบระเบียบของหนวยงาน เพ่ือประโยชนของผูรับบริการ การใหบริการประชาชน              
ยุคใหม คือการใหบริการดวยรอยยิ้ม (Service with Smile) ซึ่งท าใหผูรับบริการสามารถรับรูและ
สัมผัสไดถึงความจริงใจของผูใหบริการ โดยผานค าพูด ทาทาง สายตา และรอยยิ้ม อันเปนผลให
ประชาชนเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และมีการตอบสนองที่แสดงถึงมิตรภาพที่ดีตอกัน เปาหมาย
ของการใหบริการประชาชนยุคใหม ประกอบดวยหลักการบางประการ ไดแก การบริการเพ่ือใหเกิด
คุณคาทางใจของผูรับบริการ มุงความรวดเร็ว ตรงเวลา ความถูกตอง ครบถวนสมบูรณ และประการ 
ส าคัญ คือการสนองตอบความคาดหวังของประชาชน ลักษณะของการใหบริการประชาชนยุคใหม
สังเกตไดจากลักษณะของผูใหบริการและวิธีการบริการ ดังนี้ 1) การแตงกาย 2) การพูดจาและการใช
น้ าเสียง 3) กิริยาทาทางท่ีแสดงออก 4) วิธีการ/ขั้นตอนการใหบริการ (กรมการปกครอง. 2547) 
 จากการศึกษาสาระส าคัญเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจของผูมารับบริการ สามารถสรุปไดวา 
ประชาชนที่มารับบริการของหนวยงานในภาครัฐตาง ๆ นั้น ตองการไดรับการใหบริการจากบุคลากร 
อยางเพียงพอ มีกระบวนการใหบริการที่ไมยุงยากซับซอนและเปนระบบ มีสถานที่และการจัดการ 
สภาพแวดลอมที่ดี และไดรับขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง หากประชาชนที่มา
รับบริการไดรับสิ่งที่เขาตองการแลว จะท าใหเกิดประโยชนตอองคการมากมาย อาทิเชน สรางผล 
ประโยชนใหแกองคกรในการเพ่ิมระดับความพึงพอใจแกผูมารับบริการ สรางความพึงพอใจระยะยาว 
หากลูกคามีความพึงพอใจมาก ๆ จะชวยในการกระจายขาวแบบปากตอปาก และถาหากผูมาติดตอ 
กับองคการมีความพึงพอใจมาก ๆ ก็จะสามารถเปนหลักประกันความเสี่ยงจากการผิดพลาดในการ
บริการ 
2.3 ความส าคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ      
 นักวิชาการและนักการศึกษาได้กล่าวถึงความส าคัญของความพึงพอใจ สามารถประมวลได้
ดังนี้             
 พรรณี ช.เจนจิต (2542, หน้า 28) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องความรู้สึกท่ีบุคคลที่มีต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งมีอิทธิพลท าให้แต่ละคนสนองตอบสิ่งเร้าแตกต่างออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจ
มากหรือน้อย เกี่ยวกับสิ่งใดนั้น บุคคลรอบข้างมีอิทธิพลอย่างยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโน้มที่จะ
ขึ้นอยู่กับค่านิยมของคนรอบข้าง ความพึงพอใจมีแหล่งที่เกิดขึ้น 4 ประการ คือ   
 1) การอบรมแต่เล็กๆ เป็นไปในลักษณะค่อยๆ ดูดซับจากการเลียนแบบของพ่อกับแม่และ
คนข้างเคียง ไม่ต้องมีใครมาสอน         
 2) ประสบการณ์ของบุคคล        
 3) การรับถ่ายทอดจากความพึงพอใจที่มีอยู่แล้ว      
 4) สื่อมวลชน         
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 อรรถกิจ กรณ์ทอง (2545, หน้า 16) เมื่อมนุษย์เกิดความต้องการขึ้น ก็จะก าหนดเป้าหมาย
หลายอย่าง เพ่ือสร้างความพึงพอใจ ก าลังความต้องการของแต่ละบุคคลจะข้ึนอยู่กับปัจจัย 4 ประการ
ดังนี้ 1) วัฒนธรรม และค่านิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางร่างกาย 3) ประสบการณ์ และ 4) 
สิ่งแวดล้อมและสภาพทางสังคม         
 มิลเลทท์ (Millet, 1954, p. 397 อ้างถึงใน ชนะดา วีระพันธ์, 2555, หน้า 8) ได้ให้ทัศนะ
เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น เป้าหมายที่เป็นที่นิยม
มากที่สุดที่ผู้ปฏิบัติต้องยึดถือไว้เสมอ 5 ประการ คือ       
  1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงาน ภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน ในทุกแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน
จะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน   
  2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมอง
ว่า การให้บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย 
ถ้าไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน      
  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมี
ลักษณะที่มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลทท์(Millett) เห็นว่า ความ
เสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้การบริการที่ไม่เพียงพอ และ
สถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ     
      4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือการให้บริการที่เป็นไปอย่าง
สม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดตามความพึงพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้       
  5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถ
ที่จะท าหน้าที่ได้มากข้ึน โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม       
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญคือ ท าให้ระบบงานด าเนินไปด้วยความราบรื่น
เรียบร้อย ท าให้หน่วยงานมีภาพลักษณ์ที่ดี และเป็นพลังที่จะผลักดันให้หน่วยงานเจริญก้าวหน้า 
 
2.4 แนวคิดการบริการสาธารณะ 
 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับบริการสาธารณะที่ส าคัญ ๆ มีดังนี้ (อ านวย  บุญรัตนไมตรี. 2559) 
  1. ขอบข่ายและความหมายการจัดท าบริการสาธารณะ 
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  การให้บริการสาธารณะ (public service delivery) โดยทั่วไปจะเกี่ยวข้องกับกิจกรรม 
หรือบริการที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม หรือการให้บริการ
ประชาชนโดยรัฐที่ด าเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความต่อเนื่องไม่
เปลี่ยนแปลงไปตามสถานะของรัฐบาล แต่สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของ
สังคม การจัดท าบริการสาธารณะของรัฐมีเป้าหมาย และมีแนวคิดเรื่องการจัดท าบริการสาธารณะที่
ส าคัญ สรุปได้ดังนี้  
   1.1 รัฐต้องมีการบริหารด้านการจัดท าบริการสาธารณะแบบตลาด  
   1.2 รัฐต้องสามารถจัดการบริหารการจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือให้ผู้รับบริการมี
ทางเลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง  
   1.3 รัฐต้องกระจายความรับผิดชอบให้มีผู้จัดท าบริการสาธารณะแทน  
   1.4 รัฐต้องมีแผนงานยกระดับความสามารถในการจัดท าบริการสาธารณะ  
   1.5 รัฐต้องมีจุดมุ่งหมายแห่งความส าเร็จในการจัดท าบริการสาธารณะมากกว่าที่
จะเน้นในเรื่องกระบวนการ 
  สรุปได้ว่า บริการสาธารณะ คือบริการที่จัดท าขึ้นโดยภาครัฐ หรือองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นหรือจัดท าโดยเอกชน แต่อยู่ในความควบคุมของรัฐเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของ
ประชาชน เพ่ือประโยชน์ต่อประชาชนและเพ่ือสาธารณะประโยชน์ 
  2. หลักเกณฑ์การจัดท าบริการสาธารณะ  
  ในการจัดท าบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ์ที่ส าคัญอยู่ 3 ประการ มีดังนี้ 
   2.1 หลักความต่อเนื่องและสม่ าเสมอ (the principle of continuous) การจัดท า
บริการต้องเป็นไปอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็น
ต่อการด ารงชีพของประชาชน มีความต้องการใช้บริการตลอดเวลา การจัดท าบริการสาธารณะ      
จึงต้องมีความต่อเนื่องจะเลือกด าเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได้ เพราะจะสร้างความเดือดร้อน
ให้กับผู้ใช้บริการ 
   2.2 หลักความเสมอภาค (the principle of equal) เนื่องจากการจัดท าบริการ
สาธารณะไม่ได้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือผู้ใดผู้หนึ่งเป็นการเฉพาะ แต่มีจุดมุ่งหมายเพ่ือประชาชนโดยส่วนรวม 
ประชาชนจึงย่อมได้รับสิทธิหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นอย่างเท่าเทียมกัน จะเลือก
ปฏิบัติไม่ได้ รวมทั้งความเสมอภาคในด้านราคา ค่าบริการและการบริการ และองค์กรที่จัดท าบริการ
ต้องท าให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการสาธารณะได้หลายช่องทางและง่ายต่อการรับบริการไม่มี
ความสลับซับซ้อน 
   2.3 หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐ
ต้องจัดท าบริการสาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชน และเพ่ือให้มีความเหมาะสม
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กับสภาพเศรษฐกิจและสังคมที่เปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรค านึงถึงความจ าเป็นในการปรับปรุงการจัดท า
บริการสาธารณะให้เป็นไปตามวิวัฒนาการของสังคม รวมทั้งเมื่อมีเหตุที่ความต้องการของประชาชน
เปลี่ยนแปลงไป การบริการสาธารณะนั้นควรได้รับการเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของ
ประชาชน 
  3. องค์กรผู้จัดท าบริการสาธารณะ  
  บริการสาธารณะส่วนใหญ่รัฐเป็นผู้มีหน้าที่ในการจัดท า โดยใช้องค์กรภายในฝ่าย
ปกครองเป็นผู้จัดท า แต่ต่อมารัฐก็ได้เพ่ิมวิธีการจัดท าบริการสาธารณะขึ้น โดยจัดตั้งเป็นองค์กรของรัฐ
ประเภทพิเศษขึ้นมาท าหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะเฉพาะประเภท และต่อมาเมื่อมีการ
กระจายอ านาจการปกครองไปสู่ท้องถิ่นเต็มรูปแบบ ในปี ค.ศ.1982 จึงมีการมอบบริการสาธารณะ
หลายๆ ประเภทให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปจัดท าแทนรัฐ และนอกจากนี้ในระยะหลังๆ บริการ
สาธารณะมีมากประเภทขึ้น บางประเภทต้องใช้ก าลังคน ก าลังทรัพย์ รวมทั้งเทคโนโลยีระดับสูงมา
ด าเนินการจัดท า แต่เนื่องจากบริการสาธารณะประเภทดังกล่าวเป็นบริการสาธารณะ ซึ่งโดยสภาพ
แล้วฝ่ายปกครองไม่จ าเป็นต้องท าเองก็ได้ จึงเกิดการ “มอบ” บริการสาธารณะบางประเภทให้เอกชน
ไปด าเนินการแทนฝ่ายปกครอง โดยฝ่ายปกครองเข้าไปควบคุมดูแลการจัดท าบริการสาธารณะโดย
เอกชน เพ่ือให้บริการที่เกิดขึ้นอยู่ในมาตรฐานเดียวกับท่ีฝ่ายปกครองเป็นผู้จัดท า 
  บริการสาธารณะที่อยู่ในอ านาจการจัดท าของรัฐจะต้องเป็นบริการสาธารณะที่เมื่อ
พิจารณาจากสภาพของบริการสาธารณะนั้นแล้ว เป็นหน้าที่ของรัฐแต่เพียงผู้เดียวที่จะเป็นผู้ด าเนิน 
การจัดท าหรือเป็นสิ่งที่มีความจ าเป็น และมีความส าคัญต่อความเป็นอยู่ของประชาชนทั่วประเทศ
อย่างทั่วถึง แต่อย่างไรก็ตาม เมื่อมีการกระจายอ านาจการปกครองไปสู่ท้องถิ่น ในปี ค.ศ.1982 ก็ได้มี
การมอบอ านาจในการจัดท าบริการสาธารณะบางประเภทให้แก่องค์กรปกครองส่ วนท้องถิ่นเป็น
ผู้จัดท า ดังนั้นบริการสาธารณะที่จัดท าโดยรัฐจึงมีสองประเภท คือบริการสาธารณะระดับชาติ และ
บริการสาธารณะระดับท้องถิ่น 
   3.1 บริการสาธารณะระดับชาติ ได้แก่ บริการสาธารณะที่เป็นหน้าที่ของรัฐที่
จะต้องเป็นผู้จัดท า อันได้แก่ กิจการที่เกี่ยวกับความมั่นคง และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสังคม 
รวมทั้งการพัฒนาสังคม และวัฒนธรรม บริการสาธารณะระดับชาติเป็นบริการสาธารณะที่รัฐจัดท า
อย่างทั่วถึงตลอดทั้งประเทศ สามารถแบ่งได้ 7 ประเภทด้วยกัน คือ 
    3.1.1 บริการสาธารณะทางด้านยุติธรรม 
    3.1.2 บริการสาธารณะทางด้านการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของสังคม 
    3.1.3 บริการสาธารณะทางด้านการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของประเทศ 
    3.1.4 บริการสาธารณะทางด้านการศึกษาของชาติ 
    3.1.5 บริการสาธารณะทางด้านสังคม 
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    3.1.6 บริการสาธารณะทางด้านวัฒนธรรม 
    3.1.7 บริการสาธารณะทางด้านการท่องเที่ยว 
   3.2 บริการสาธารณะระดับท้องถิ่น ได้แก่ บริการสาธารณะที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ที่
จะด าเนินการจัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น บริการสาธารณะที่ด าเนินการจัดท าโดยองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นมีอยู่ด้วยกันสองประเภท คือบริการสาธารณะระดับชาติ ซึ่งมอบหมายให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการจัดท ากับบริการสาธารณะ ซึ่งเป็นหน้าที่แท้ ๆ ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นทั้ง 3 ระดับ อันได้แก่ บริการสาธารณะระดับเทศบาลหรืออบต. บริการ
สาธารณะระดับจังหวัด และบริการสาธารณะระดับภาค โดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่ และประเภท
ของบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดท า บริการสาธารณะซึ่ง
เป็นหน้าที่แท้ ๆ ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดท า สามารถแบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ 
    3.2.1 บริการสาธารณะทางด้านสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ 
    3.2.2 บริการสาธารณะทางด้านงานสาธารณะสุข และสิ่งแวดล้อม 
    3.2.3 บริการสาธารณะทางด้านการศึกษา และวัฒนธรรม 
    3.2.4 บริการสาธารณะทางด้านงานให้บริการ 
   3.3 บริการสาธารณะที่จัดท าโดยเอกชน โดยเอกชนเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดท า
บริการสาธารณะมาเป็นเวลานานแล้ว การมีส่วนร่วมของเอกชนสามารถแบ่งได้ 2 กรณี คือการมีส่วน
ร่วมทางอ้อมกับการมีส่วนร่วมทางตรง 
    3.3.1 การมีส่วนร่วมทางอ้อม ได้แก่ การเข้ามาร่วมมือของเอกชนในการจัดท า
บริการสาธารณะโดยรัฐ ด้วยวิธีการต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 
     1) การเลือกตั้ ง ภายใต้ ระบบการปกครองแบบกระจายอ านาจ
ประชาชน ผู้สนใจสามารถเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ด้วย
การสมัครรับเลือกตั้งเป็นสมาชิกสภาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งหากได้รับการเลือกตั้งเข้าไป
แล้วก็จะไปเป็นผู้จัดให้มี และวางหลักเกณฑ์ในการบริหารบริการสาธารณะต่อไป 
     2) คณะที่ปรึกษา ในบางกรณีกฎหมายก าหนดให้ผู้รับผิดชอบหรือ
หัวหน้าฝ่ายปกครองในหน่วยงานต้องขอความเห็นจากหน่วยงานหรือองค์กรต่าง ๆ ก่อนที่จะตัดสินใจ 
การไม่ปฏิบัติตามจะถือว่านิติกรรมทางปกครองนั้นไม่ท าตามแบบ (Vice de former) ที่กฎหมาย
ก าหนด ถือเป็นนิติกรรมทางปกครองที่ไม่ชอบด้วยกฎหมาย และอาจถูกศาลปกครองเพิกถอนได้ 
     3) การร่วมให้ความเห็น ฝ่ายปกครองอาจเชิญเอกชนมาปรึกษาหารือ
เพ่ือขอความเห็นเกี่ยวกับการจัดท าบริการสาธารณะในบางเรื่องก่อนที่ฝ่ายปกครองจะตัดสินใจ
ด าเนินการได ้
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    3.3.2 การมีส่วนร่วมทางตรง บริการสาธารณะเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่
ของรัฐที่จะจัดท า แต่ต่อมาเมื่อรัฐมีภาระมากขึ้น กิจการบางอย่างรัฐไม่จ าเป็นต้องจัดท าเองเพราะเป็น
เรื่องที่ไม่เกี่ยวข้องกับการใช้อ านาจของรัฐ กิจการบางอย่างต้องใช้เงินลงทุนมากต้องใช้บุคลากรที่มี
ความช านาญเป็นพิเศษ ซึ่งท าให้รัฐไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะได้อย่างดี และรวดเร็วทันความ
ต้องการของผู้ใช้บริการสาธารณะ จึงเกิดการมอบบริการสาธารณะให้เอกชน ซึ่งมีความสนใจและ
ความพร้อมเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะแทนรัฐ 
  4. ทางเลือกการจัดท าบริการสาธารณะ  
  การกระจายอ านาจการคลังของรัฐสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจุดประสงค์เพ่ือ 
ความผาสุกของประชาชน ลดบทบาทและอ านาจของรัฐทุกระดับ เพ่ิมความสามารถในการสร้าง
ผู้บริหาร และการใช้ผู้บริหารอย่างมีประสิทธิภาพ สร้างระบบการบริหารการปกครองที่ดีให้เกิดการ
สร้างสรรค์สังคมแบบประชาสังคมให้เกิดการพัฒนาเศรษฐกิจที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือส่งเสริมและสร้าง
กระบวนการประชาธิปไตย และการมีส่วนร่วมของประชาชนในกระบวนการทางการเมือง และสร้าง
กระบวนการตัดสินใจเรื่องการจัดสรรทรัพยากร องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรปรับเปลี่ยน
พ้ืนฐานแนวคิดการบริการสาธารณะ รวมทั้งวิธีการจัดทำบริการสาธารณะ ดังนี้ 
   4.1 การปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ 
    4.1.1 ลดความเป็นทางการลงให้เหลือน้อยที่สุด มีการให้บริการที่ตรงไปตรงมา
ไม่มีขั้นตอนมาก มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อมด้านฐานข้อมูล ให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึง
การบริการได้ง่าย และหลายช่องทาง 
    4.1.2 การให้ภาคเอกชนหรือองค์กรภายนอกเข้าร่วมกิจกรรมมากขึ้น 
    4.1.3 การใช้กลไกตลาดในการจัดท าบริการสาธารณะ องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นสามารถใช้วิธีการตลาดในการจัดท าบริการสาธารณะ เช่น การเก็บค่าธรรมเนียม ค่าการใช้
บริการ 
    4.1.4 การสร้างทัศนคติการบริหารท้องถิ่น แบบผู้ประกอบการหน่วยธุรกิจ 
ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องคิดว่าองค์กรเป็นหน่วยธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีความสามารถ
บริหารและพัฒนาชุมชนให้มีความเจริญก้าวหน้า ผู้บริหารท้องถิ่นควรคิดค้นกลยุทธ์ และทางเลือก
ใหม่ มีทักษะในการบริหารนโยบายสาธารณะและการบริหารชุมชน เพ่ือพัฒนาระบบบริหารให้มี
ประสิทธิภาพและไปสู่ความเป็นเลิศ 
   4.2 วิธีการจัดท าบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวิธีการดังนี้ 
    4.2.1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าบริการสาธารณะเอง 
    4.2.2 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าบริการสาธารณะโดยการจ้าง 
    4.2.3 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สัมปทาน 
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    4.2.4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมทุนกับหน่วยงานอ่ืน 
    4.2.5 การจัดท าบริการสาธารณะ โดยการร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครอง                   
ส่วนท้องถิ่น 
 นอกจากนี้ สุภัชชา พันเลิศพาณิชย์ (2555) ได้กล่าวถึง หลักส าคัญในการจัดบริการ
สาธารณะตามแผนการกระจายอ านาจแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งมีสาระส าคัญเกี่ยวกับการ
ถ่ายโอนภารกิจหน้าที่ที่รัฐด าเนินการอยู่ในปัจจุบันให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และหลักส าคัญ
ซึ่งคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใช้ในการประกอบการพิจารณา 
เพ่ือการถ่ายโอนภารกิจหน้าที่ประกอบด้วย 4 หลักการส าคัญ ดังนี้ 
  1.  หลักผลประโยชน์มหาชนของรัฐ (Public Interest) โดยหลักความรับผิดชอบของ
ท้องถิ่นแต่ละระดับกับรัฐบาลกลางนี้จะสะท้อนให้เห็นว่ามีภารกิจบางประเภท หรือบางอย่างที่รัฐ
ยังคงต้องสงวนไว้ส าหรับดูแล รับผิดชอบและปฏิบัติเอง ทั้งนี้เพ่ือประโยชน์แก่คนส่วนรวมและเพ่ือ
เสถียรภาพและความมั่นคงของประเทศ อาทิ (1) ภารกิจด้านการป้องกันประเทศ เช่น กิจการทหาร 
(2) ภาระหน้าที่ในการรักษาความสงบเรียบร้อยภายใน เช่น กิจการต ารวจ (3) ภารกิจด้านการรักษา
ความมั่นคง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ (4) ภารกิจด้านการเป็นตัวแทนในด้านความสัมพันธ์
ระหว่างประเทศ เช่น กิจการทางการทูต ภารกิจดังกล่าวข้างต้นถือเป็นภารกิจรวมของชาติ ซึ่งรัฐบาล
ส่วนกลางยังคงต้องด าเนินการต่อไป ส่วนภารกิจที่ถือว่าน่าจะเป็นความรับผิดชอบโดยตรงขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ไม่ว่าจะเป็นองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล หรือองค์การบริหารส่วนต าบล 
ก็ควรจะเป็นภารกิจที่เกี่ยวข้องกับท้องถิ่นนั้นโดยเฉพาะ และเป็นไปเพ่ือสนองตอบความต้องการของ
คนในท้องถิ่น โดยมีลักษณะ คือเป็นกิจการที่เป็นไปเพ่ือสนองความต้องการของคนในท้องถิ่นนั้น                  
ที่สามารถแยกออก หรือมีลักษณะที่แตกต่างจากท้องถิ่นอ่ืนได้ เช่น การจัดการขยะมูลฝอย การจัดให้
มีและบ ารุงรักษาทางบกและทางน้ า และทางระบายน้ า และการจัดการศึกษาข้ันต่ า เป็นต้น 
  2. หลักความรับผิดชอบของท้องถิ่นในการจัดบริการ (Local Accountability) 
หลักการทั่วไปที่จะท าให้สามารถแบ่งภารกิจระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทใน
สังคมจะมีความรับผิดชอบแตกต่างกันอย่างไร หลักการทั่วไปประการหนึ่งที่จะชี้ให้เห็นว่าภารกิจใดจะ
ส่งมอบให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบใดจะต้องพิจารณาหลักส าคัญ ซึ่งได้แก่ ผลที่เกิดขึ้น
หรือผู้ได้รับผลประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยู่ในถิ่นฐานอยู่ในเขตพ้ืนที่ใด ยกตัวอย่างเช่น ถ้า
บริการสาธารณะใดส่งผลต่อคนในเขตพ้ืนที่ท้องถิ่นนั้นโดยเฉพาะ ก็ควรจะมีการถ่ายโอนการให้บริการ
สาธารณะดังกล่าวให้โดยตรง เช่น โอนไปให้องค์การบริหารส่วนต าบลหรือเทศบาล แต่ภารกิจใดที่เป็น
ภารกิจที่ต้องมีผลกระทบต่อคนจ านวนมากมากกว่าเขตพ้ืนที่ท้องถิ่น ก็ควรจะส่งมอบภารกิจนั้น  ๆ 
ให้กับองค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เป็นต้น 
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  3. ความสามารถของท้องถิ่น (Local Capability) เป็นหลักการที่กล่าวถึงเรื่องความ
พร้อมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นว่า การจัดสรรกิจกรรม หรือภารกิจใดก็ตามไปให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทนั้น ต้องค านึงถึงความพร้อมของแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ด้วย และแม้ว่าความพร้อมของท้องถิ่นไม่ได้เป็นเงื่อนไขของการมอบภารกิจนั้น ๆ ไปให้กับองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น หากแต่เป็นเงื่อนไขในการก าหนดเงื่อนเวลาและความพยายามที่จะเพ่ิมขีด
ความสามารถให้กับท้องถิ่นในการจัดการ ฉะนั้น ถ้าบอกว่าท้องถิ่นยังไม่พร้อมในการจัดการก็มีความ
จ าเป็นที่ส่วนราชการจะต้องมีแผนพัฒนาความพร้อมให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือรองรับ
บริการสาธารณะ เพ่ือให้สามารถจัดการบริการสาธารณะเหล่านั้นได้ ฉะนั้น ความพร้อมจะไม่ใช่
มูลเหตุของการที่บอกว่ากิจการนั้น ๆ จะไม่สามารถถ่ายโอนไปให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ 
นอกจากนั้นในเรื่องของหลักความสามารถแล้ว การจัดโครงสร้างเพ่ือรองรับการบริหารงานใหม่ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาพในอนาคตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นทิศทางในอนาคต 
โครงสร้างต่าง ๆ หรือการจัดองค์กรต่าง ๆ ของท้องถิ่นต้องเปลี่ยนแปลงไป เพราะภารกิจจ านวนหนึ่ง
ได้ส่งมอบเพ่ือรองรับการกระจายอ านาจ และภารกิจใหม่ไปด้วย แต่อย่างไรก็ตาม โครงสร้างที่จะ
รองรับขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จะรองรับภารกิจอันใหม่นั้นจะต้องจัดโครงสร้างเท่าที่จ าเป็น 
ซึ่งอาจจะไม่จ าเป็นที่จะต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีโครงสร้างขนาดใหญ่มากเกินไปที่จะไปท า
ให้การท างานเกิดความทับซ้อน หรือกลายเป็นปัญหาภาระค่าใช้จ่ายด้านบุคลากร ฉะนั้น โครงสร้างที่
จะเกิดขึ้นใหม่จะเป็นโครงสร้างเท่าที่จ าเป็น ที่ถือว่าเป็นงานหลัก หรือเป็นงานพ้ืนฐานขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น แต่หากท้องถิ่นใดมีความต้องการที่จะจัดงานบางเรื่องที่อาจเป็นงานเฉพาะ เช่น 
งานท่องเที่ยว องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถที่จะด าเนินการได้เอง ซึ่งอาจไม่อยู่ในโครงสร้าง
หลักที่ต้องเหมือนกันทั่วประเทศ ขึ้นอยู่กับความต้องการหรือความจ าเป็นในแต่ละพ้ืนที่เป็นหลัก 
ฉะนั้นในเรื่องหลักความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ก็จึงเป็นเรื่องการสร้างความพร้อม
การเตรียมความพร้อม และการจัดโครงสร้างเพื่อการรองรับ 
  4. หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) เป็นหลักที่ ให้
ความส าคัญกับการประหยัดขนาดของการลงทุน หรือการค านึงถึงต้นทุนในการให้บริการ การจัด 
บริการสาธารณะ เมื่อถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือด าเนินการแทนรัฐบาล หรือ
หน่วยงานราชการแล้วนั้นต้องค านึงและพิจารณาด้วยว่า จะท าให้ต้นทุนแพงขึ้นมากน้อยขนาดไหน 
หากเป็นต้นทุนที่แพงขึ้นมาก ๆ แนวทางก็คือ จ าเป็นต้องมีการร่วมกันมากข้ึนระหว่างท้องถิ่นอ่ืน ไม่ว่า
จะเป็นท้องถิ่นรูปแบบเดียวกัน หรือรูปแบบอื่น ๆ กิจกรรมบางอย่างหรืองานบางอย่างที่มีการถ่ายโอน 
หรือจะมีการส่งมอบให้กับท้องถิ่นแล้ว ท้องถิ่นอาจมีความจ าเป็นที่ต้องหายุทธศาสตร์ในการท างาน
ร่วมกันให้มากขึ้น เพ่ือให้ขนาดของการลงทุนถูกลง 
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 นอกจากนั้นในเรื่องของหลักประสิทธิภาพเพ่ือประโยชน์ของประชาชนโดยรวมยังคงต้อง
พิจารณาถึงการสร้างหลักประกันด้านคุณภาพในการจัดบริการสาธารณะ กล่าวคือ เมื่อราชการ
ส่วนกลาง หรือบริหารส่วนกลาง และส่วนภูมิภาคยุติการให้บริการสาธารณะบางอย่างลง และส่งมอบ
บริการสาธารณะให้กับท้องถิ่นเพ่ือด าเนินการ สิ่งส าคัญที่เป็นหลักการทั่วไป คือองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นต้องด าเนินการจัดบริการสาธารณะนั้นให้มีคุณภาพไม่น้อยกว่าสิ่งที่ราชการส่วนกลางเคยท า 
ฉะนั้นหลักประกันด้านคุณภาพการจัดบริการจึงเป็นเรื่องจ าเป็นที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้อง
ยึดถือไว้ หลักเกณฑ์มาตรฐานซึ่งถือว่าเป็นมาตรฐานในส่วนของราชการ หรือเป็นมาตรฐานทาง
วิชาการก็ยังมีความส าคัญในการที่จะไปก าหนดว่า ท้องถิ่นจ าเป็นต้องท าให้ถึงขั้นต่ าของมาตรฐานนั้น
อย่างไร 
 
2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน        
 การให้บริการนับว่าเป็นหน้าที่หลักของส่วนราชการที่มีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชน
โดยตรง ส่วนราชการและข้าราชการที่ให้บริการมีหน้าที่ส่งตรงการบริการ (Delivery Service) ได้แก่ 
ประชาชนผู้รับบริการ โดยมีเจ้าหน้าที่ของรัฐ คือข้าราชการหรือบุคคลที่เกี่ยวข้องเป็นผู้น าบริการสู่
ประชาชน เพื่อให้ประชาชนมีความอยู่ดีกินดี มีความมั่นคงปลอดภัยทั้งในชีวิตและทรัพย์ โดยรัฐไม่คิด
มูลค่าจากประชาชน บริการต่างๆ จะเกี่ยวข้องกับการด าเนินชีวิตประจ าวัน ซึ่งนับวันจะเพ่ิมมากขึ้น 
ในปัจจุบันองค์กรราชการของไทยได้ขยายบทบาทในการให้บริการทั้งทางด้านปริมาณ ขนาด ก าลังคน 
และงบประมาณ เพ่ือให้สามารถให้บริการแก่ประชาชนได้ครอบคลุมทั่วถึงมากขึ้นอย่างเท่าเทียมกัน
และเสมอภาคกัน แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชนนั้น มีนักวิชาการจ านวนมากที่ได้ให้แนวคิด
เกี่ยวกับการบริการไว้ดังนี้  วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548 หน้า 14) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การ
บริการ หมายถึง การกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการที่ฝ่ ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดย
กระบวนการที่เกิดขึ้นนั้น เอนก สุวรรณบัณฑิต (2548 หน้า 18) Lehtinen ให้ค านิยามว่า การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่าง ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือ
วัตถุอย่างใดอย่างหนึ่ง เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงและ
พัฒนาพฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการบริการ จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549 หน้า 7) อธิบายว่า 
การบริการไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธ์
ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับบริการ) กับผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงาน
งานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันที่
จะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการ
บริการต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการ
กระท าที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันน าไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจ
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ทั่วไป มุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบและท าให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้ านั้น ชัยสมพล     
ชาวประเสริฐ (2549 หน้า 18) ได้ให้ความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่ง
มอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้น
จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ สมิต สัชฌุกร (2542 หน้า 
13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550 หน้า 14) ให้ความหมายว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่
กระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้ง
ด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้บุคคลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความ
ช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น การจัดอ านวยความสะดวก การสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี จุดส าคัญ คือ 
เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ การให้บริการประชาชนยุคใหม่ คือการ
ให้บริการด้วยรอยยิ้ม (Service with Smile) ซึ่งท าให้ผู้รับบริการสามารถรับรู้และสัมผัสได้ถึงความ
จริงใจของผู้ให้บริการ โดยผ่านค าพูด ท่าทาง สายตาและรอยยิ้ม อันเป็นผลให้ประชาชนเกิดความพึง
พอใจ ประทับใจ และมีการตอบสนองที่แสดงถึงมิตรภาพที่ดีต่อกัน เป้าหมายของการให้บริการ
ประชาชนยุคใหม่ ประกอบด้วยหลักการบางประการ ได้แก่ การบริการเพ่ือให้เกิดคุณค่าทางใจของ
ผู้รับบริการ มุ่งความรวดเร็ว ตรงเวลาความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์และประการส าคัญ คือการ
สนองตอบความคาดหวังของประชาชน ลักษณะของการให้บริการประชาชนยุคใหม่สังเกตได้จาก
ลักษณะของผู้ให้บริการและวิธีการบริการ ดังนี้ (กรมการปกครอง, 2547) 1) การแต่งกาย 2) การ
พูดจาและการใช้น้ าเสียง 3) กิริยาท่าทางที่แสดงออก 4) วิธีการ/ขั้นตอนการให้บริการ การบริการ
ประชาชนที่ดีจะเป็นไปได้นั้น ขึ้นอยู่กับทัศนคติที่ดีของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ที่ควรปลูกฝังให้
เกิดขึ้นในข้าราชการ ดังนี้ 1) ประชาชน คือบุคคลส าคัญที่สุดที่มาเยือนท่าน ณ ที่นี้ 2) ประชาชน คือ 
ผู้ที่มาบอกความต้องการแก่ท่าน 3) ประชาชนมิได้มาพ่ึงท่าน แต่ท่านต่างหากที่ต้องพ่ึงเขา 4) 
ประชาชนมิได้มาขัดจังหวะในการท างานของท่าน 5) ประชาชน คือ เพ่ือนมนุษย์ที่อยู่ร่วมสังคม
เดียวกัน 6) ประชาชนมีสิทธิอันชอบธรรมที่จะได้รับในสิ่งที่เขาต้องการ    
 การอธิบายถึงการบริการประชาชนตามแนวคิดเกี่ยวกับประโยชน์สาธารณะ ชี้ให้เห็นว่าการ
บริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ขององค์กรของรัฐกับประชาชนที่ได้รับบริการ
สาธารณะจากเจ้าหน้าที่ ซึ่งมีเป้าหมายในการเอ้ืออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชน ปฏิสัมพันธ์
ระหว่างเจ้าหน้าที่ของรัฐกับประชาชนนั้น องค์การของรัฐที่มีบทบาทหน้าที่ส าคัญ 2 ประการ คือเป็น
กลไกปกครองดูแลประชาชนให้ปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย และเป็นกลไกจัดสรรทรัพยากรและ
บริการ พ้ืนฐานทางสังคม ผู้ที่มีส านึกแห่งบริการ (Sense of Service) คือ ผู้ที่มีจิตส านึกแห่งคุณธรรม
ที่มีพฤติกรรมแห่งการบริการ สามารถช่วยเหลือผู้อ่ืน ซึ่งประกอบด้วย ความเอ้ืออาทร ความเกรงใจ 
การยกย่องนับถือ มีสัมมาคารวะ ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ รู้กาลเทศะ และบริการอย่างเต็มก าลัง



18 

 

ความสามารถหลักในการบริการประชาชน โดยพ้ืนฐานแล้วจะมีเป้าหมายเดียวกัน ประชาชนได้รับ
ความสะดวกรวดเร็ว และความเท่าเทียมจากการมารับบริการเป็นส าคัญ (กรมการปกครอง , 2546) 
กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530 อ้างถึงใน ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ์, 2552 หน้า 303) อธิบายว่า หลักการ
ให้บริการ ได้แก่ (1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
และบริการที่องค์การจัดการให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
ไม่ใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคล กลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์ต่อการบริหารแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินการนั้น ๆ ด้วย (2) หลักความ
สม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ 
ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน (3) หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้
ที่มาใช้บริการทุกคนอย่างสม่ าเสมอ และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคล
ใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกต่างจากบุคคลอ่ืน ๆ อย่างชัดเจน (4) หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายที่ต้อง
ใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ (5) หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่
ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยัง
ไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป การบริการประชาชน 
สามารถสรุปได้ว่า คือกิจการทุกประเภทที่รัฐจัดท าขึ้น เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
ซึ่งอาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือกิจการที่ตอบสนองความต้องการได้รับความปลอดภัย และกิจการ
ที่ตอบสนองความต้องการในด้านความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิต จึงอาจกล่าวได้ว่า  การบริการ
ประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ขององค์การของรัฐกับประชาชนที่ให้บริการสินค้า
สาธารณะแก่ประชาชน ณ ส านักงาน ซึ่งเจ้าหน้าที่เป็นสมาชิกอยู่ โดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคลที่ขอรับ
บริการที่ม ีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด 
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 การปกครองท้องถิ่นในรูปแบบของการปกครองตนเอง (Local Self Government) เป็น
เรื่องท่ีมีความสัมพันธ์กันอย่างมากกับแนวคิดและทฤษฎีการกระจายอ านาจ มีนักวิชาการผู้ทรงคุณวุฒิ
หลายท่านได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 
 อเนก เหล่าธรรมทัศน์ (2543) และ สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2547) ได้ ให้นิยามการปกครอง
ท้องถิ่นไว้ว่า เป็นการให้คนในท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองกันเองหรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การ
ปกครองตนเองโดยประชาชนในท้องถิ่น  ซึ่งแนวคิดดังกล่าวมีพ้ืนฐานของหลักการกระจายอ านาจการ
ปกครอง (Decentralization) ที่หมายถึงการที่รัฐมอบอ านาจการปกครองให้องค์กรอ่ืน ๆ ที่ไม่ใช่
องค์กรส่วนกลางจัดท าบริการสาธารณะบางอย่างภายใต้การก ากับดูแลของรัฐ ดังนี้  
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  1. การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซึ่งชุมชนเหล่านั้นอาจมีความแตกต่างกันในด้านความ
เจริญจ านวนประชากร หรือขนาดของพ้ืนที่  เช่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นของไทยจัดได้  คือ 
กรุงเทพมหานคร เทศบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด องค์การบริหารส่วนต าบล และเมืองพัทยา 
ตามเหตุผลดังกล่าว 
  2. หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าที่
ตามความเหมาะสม กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอ านาจมาก
เกินไป ไม่มีขอบเขต หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง เป็นผลเสียต่อ
ความมั่นคงของรัฐบาล อ านาจของท้องถิ่นนี้มีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไปตามลักษณะความเจริญ 
และความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นนั้นเป็นส าคัญ รวมทั้งนโยบายของรัฐบาลในการพิจารณา
การกระจายอ านาจให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นระดับใดจึงจะเหมาะสม 
  3.  หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีสิทธิตามกฎหมาย (Segal Rights) ที่จะด าเนิน 
การปกครองตนเอง สิทธิตามกฎหมาย แบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 
   3.1 หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ 
ขององค์กรปกครองท้องถิ่น เพ่ือประโยชน์ในการบริหารตามหน้าที่และเพ่ือใช้บังคับประชาชนใน
ท้องถิ่นนั้น ๆ เช่น เทศบัญญัติ ข้อบังคับ เป็นต้น 
   3.2  สิทธิที่เป็นหลักในการด าเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อ านาจในการก าหนด
งบประมาณเพ่ือบริหารกิจการตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ 
  4.  มีองค์กรที่จ าเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง องค์กรที่จ าเป็นของท้องถิ่น 
จัดแบ่งเป็นสองฝ่าย คือ องค์การฝ่ายบริหารและองค์การฝ่ายนิติบัญญัติ  เช่น การปกครองท้องถิ่น
แบบเทศบาลจะมีคณะเทศมนตรีเป็นฝ่ายบริหาร และสภาเทศบาลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ หรือในแบบ
มหานคร คือ กรุงเทพมหานครจะมีผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายบริหารสภากรุงเทพมหานคร
จะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ เป็นต้น 
  5.  ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น จากแนวคิดที่ว่าประชาชนใน
ท้องถิ่นเท่านั้นที่จะรู้ปัญหาและวิธีแก้ไขของตนเองอย่างแท้จริง หน่วยการปกครองท้องถิ่นจึงจ าเป็น 
ต้องมีคนในท้องถิ่นมาบริหารงาน เพ่ือให้สมเจตนารมณ์และความต้องการของชุมชน และอยู่ภายใต้
การควบคุมของประชาชนในท้องถิ่น นอกจากนั้นยังเป็นการฝึกให้ประชาชนในท้องถิ่นเข้าใจในระบบ
และกลไกของประชาธิปไตยอย่างแท้จริงอีกด้วย 
 Daniel Wit (อ้างถึงใน โกวิทย์  พวงงาม. 2550) ได้กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง
การปกครองที่รัฐบาลกลางให้อ านาจ หรือกระจายอ านาจไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาส
ให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีอ านาจในการปกครองร่วมกันทั้งหมด หรือเป็นบางส่วนในการบริหาร



20 

 

ท้องถิ่นตามหลักการที่ว่า ถ้าอ านาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว  รัฐบาลของท้องถิ่นก็
ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชน โดยประชาชนและเพ่ือประชาชน 
 William V. Holloway (อ้างถึงในโกวิทย์ พวงงาม. 2550) ได้กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่น 
หมายถึง องค์การที่มีอาณาเขตแน่นอน มีประชากรตามหลักที่ก าหนดไว้ มีอ านาจการปกครองตนเอง 
มีการบริหารการคลังของตนเอง และมีสภาท้องถิ่นท่ีสมาชิกได้รับการเลือกตั้งจากประชากร 
 Harris G. Montagu (อ้างถึงใน โกวิทย์ พวงงาม. 2550) นิยามว่าการปกครองท้องถิ่น 
หมายถึง การปกครอง ซึ่งหน่วยการปกครองท้องถิ่นได้มีการเลือกตั้งโดยอิสระ เพ่ือเลือกผู้ที่มีหน้าที่
บริหารการปกครองท้องถิ่น มีอ านาจอิสระพร้อมความรับผิดชอบ ซึ่งตนสามารถที่จะใช้ได้โดย
ปราศจากการควบคุมของหน่วยการบริหารราชการส่วนกลาง หรือส่วนภูมิภาค แต่ทั้งนี้หน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นยังต้องอยู่ภายใต้บทบังคับว่าด้วยอ านาจสูงสุดของประเทศ ไม่ได้กลายเป็นรัฐอิสระ
ใหม่แต่อย่างใด 
 สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2547 หน้า 4 – 5) นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ การให้คนใน
ท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเอง กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การปกครองตนเอง โดยประชาชนใน
ท้องถิ่น ซึ่งแนวคิดดังกล่าวมีพ้ืนฐานจากหลักการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) ที่
หมายถึง การที่รัฐมอบอ านาจการปกครองให้องค์กรอ่ืน ๆ ที่ไม่ใช่องค์กรส่วนกลาง  จัดท าบริการ
สาธารณะบางอย่างภายใต้การก ากับดูแลของรัฐ       
 เดเนียล วิท (Daniel Wit, 1967 อ้างถึงใน ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 2555 
หน้า 9) นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางให้อ านาจ หรือ
กระจายอ านาจไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีโอกาสในการ
ปกครองร่วมกันทั้งหมด หรือบางส่วนในการบริหารท้องถิ่น ตามหลักการที่ว่าถ้าอ านาจการปกครอง
มาจากประชาชนในท้องถิ่น แล้วรัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชนโดยประชาชนและ
เพ่ือประชาชน ดังนั้น การบริหารการปกครองท้องถิ่นจึงจ าเป็นต้องมีองค์กรของตนเองอันเกิดจากการ
กระจายอ านาจของรัฐบาลกลาง โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบาลมีอ านาจในการตัดสินใจ 
และบริหารงานภายในท้องถิ่นในเขตอ านาจของตน จากความหมายต่าง ๆ ข้างต้นสามารถสรุป
ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ในสาระส าคัญ ดังนี้     
  1) การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การจัดการปกครองท้องถิ่นของคนในท้องถิ่ น 
การจัดการ ดังกล่าวกระท าโดยการเลือกบุคคลหรือคณะบุคคลเข้ามาด าเนินการปกครอง ซึ่งท้องถิ่น
และชุมชนแต่ละชุมชนดังกล่าว อาจจะมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างกันทั้งในด้านพื้นที่ จ านวนประชากร 
ความเจริญมั่งคั่ง (เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทย ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจั งหวัด 
เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล กรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา) ท าให้ท้องถิ่นแต่ละท้องถิ่นมี
ลักษณะการปกครองที่มีลักษณะเฉพาะ       
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 2) หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าที่ตาม
ความเหมาะสม กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นจะต้องมีขอบเขต ทั้งนี้เพ่ือให้
เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอ านาจมาก
เกินไป หน่วยงานท้องถิ่นนั้นก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง ซึ่งจะกระทบต่อความมั่นคงของชาติ 
อ านาจของท้องถิ่นมีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไปตามลักษณะของความเจริญของแต่ละท้องถิ่นนั้น
เป็นส าคัญ              
 3) หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีสิทธิตามกฎหมายที่จะด าเนินการปกครองตนเอง 
โดยแบ่งสิทธิออกเป็น 2 ประการ คือ        
   3.1) สิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ขององค์การปกครอง ส่วน
ท้องถิ่น               
   3.2) สิทธิที่จะก าหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอ านาจหน้าที่  
 4) มีองค์กรที่จ าเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง คือมีองค์กรฝ่ายบริหารและ
องค์กรฝ่ายนิติบัญญัติ (เช่น การปกครองส่วนท้องถิ่นแบบเทศบาล จะมีคณะเทศมนตรีเป็นฝ่ายบริหาร
และสภาเทศบาลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ หรือในแบบมหานคร คือ กรุงเทพมหานคร จะมีผู้ว่าราชการ
กรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายบริหาร และสภากรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ เป็นต้น)   
 5) ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองส่วนท้องถิ่น จากหลักการที่ว่าประชาชน
ในท้องถิ่นรู้ปัญหาของตนเองดีกว่าองค์กรของรัฐส่วนกลาง หน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นจึง
จ าเป็นต้องมีคนในท้องถิ่นมาบริหารงาน เพ่ือจะได้แก้ปัญหาของประชาชนในชุมชนได้อย่างถูกต้อง 
ส่งเสริมประชาชนในท้องถิ่นให้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองเพ่ือพัฒนาการกระจายอ านาจตามวิถี
ของแนวทางระบอบประชาธิปไตย  
 การปกครองส่วนท้องถิ่นตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญปีพ.ศ. 2559 รัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2559 บัญญัติไว้ในหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือก าหนด
หลักการปกครองตนเองของประชาชนในท้องถิ่น ไว้ดังนี้  มาตรา 246 ตามหลักแห่งการปกครอง
ตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น การจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้
ค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชน และความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ จ านวน 
ความหนาแน่นของประชากร และพ้ืนที่ที่ต้องรับผิดชอบประกอบกัน มาตรา 247 วรรค 1 องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชน
ในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่
ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ตามที่กฎหมายบัญญัติ มาตรา 247 วรรค 2 รัฐต้องด าเนินการให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองให้สามารถด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ใน
ระหว่างที่ยังไม่อาจด าเนินการได้ให้รัฐจัดสรรงบประมาณเพ่ือสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
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ตามควรแก่กรณี มาตรา 247 วรรค 3 การจัดท าบริการสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่โดยเฉพาะ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับ
รายได้ของท้องถิ่น และให้มีกฎหมายบัญญัติถึงกลไก และขั้นตอนในการกระจายอ านาจของส่วน
ราชการให้แก่ท้องถิ่นด้วย มาตรา 247 วรรค 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การ
จัดท าบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลังการก ากับ
ดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องท าเพียงเท่าที่จ าเป็นเพ่ือการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชน
ในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม มีมาตรการในการป้องกันการทุจริตและการใช้
จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยค านึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่าง ๆ ขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ ต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการ
ป้องกันการก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย มาตรา 248 การบริหารงาน
บุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติ ซึ่งต้องค านึงถึงความ
เหมาะสมและความจ าเป็นของแต่ละท้องถิ่น การจัดให้มีมาตรฐานที่สอดคล้องกัน เพ่ือให้สามารถ
พัฒนาร่วมกันหรือการสับเปลี่ยนบุคลากรระหว่างองค์กรปกครองส่วน ท้องถิ่นด้วยกันได้ มาตรา 249 
วรรค 1 สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกตั้ง มาตรา 249 วรรค 2 ผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจาก
การเลือกตั้งหรือมาจากความเห็นชอบของสภาท้องถิ่น หรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
รูปแบบพิเศษ จะให้มาโดยวิธีอ่ืนก็ได้ แต่ต้องค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนด้วย ซึ่งเป็น
หลักการใหม่ไม่เคยปรากฏในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน มาตรา 249 วรรค 3 หลักเกณฑ์และวิธีการ
เลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่น ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องค านึงถึง
เจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต มาตรา 250 ในการด าเนินงานให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น สภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่น เปิดเผยข้อมูลและด าเนินการให้ประชาชนในท้องถิ่นมี
ส่วนร่วมด้วย ซึ่งเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน มาตรา 251 ประชาชนผู้มี
สิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิเข้าชื่อกันเพ่ือเสนอข้อบัญญัติหรือเพ่ือถอดถอน
สมาชิกสภาท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นได้        
 การจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันของไทย ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ของไทยมี 2 รูปแบบ คือ 1) การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่มีอยู่ทั่วประเทศ ซึ่งในทุกจังหวัดจะมี 3 ประเภทได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) 
เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 2) การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีการ
บริหารจัดการไม่เหมือนกับรูปแบบทั่วไป จะมีขึ้นเป็นกรณีไป ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น 
เมืองหลวงหรือเมืองท่องเที่ยว ซึ่งไม่เหมาะสมที่จะใช้รูปแบบ ทั่วไปมาใช้ในการปกครอง ปัจจุบันมี
กรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา (รุ่งรัตนา เจริญจิตต์, 2555 หน้า 9-11)     
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 โครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป โดยก าหนดให้มีการเปลี่ยนแปลง
รูปแบบโครงสร้างใหม่เป็น 2 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัดและเทศบาล ดังนี้   
 1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนาดใหญ่
ที่สุด และตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2546 โครงสร้างของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัด ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดและนายกองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในจังหวัดนั้น ท า
หน้าที่นิติบัญญัติ มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ส าหรับจ านวนของสมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดของแต่ละจังหวัดขึ้นอยู่กับจ านวนราษฎรในจังหวัดนั้น ๆ โดยให้ถือเกณฑ์ตาม
จ านวนราษฎรแต่ละจังหวัดตามหลักฐานการทะเบียนราษฎรที่ประกาศในปีสุดท้ายก่อนปีที่มีการ
เลือกตั้ง ดังนี้            
 จังหวัดใดมีประชากรไม่เกิน 500,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
จ านวน 24 คน            
 จังหวัดใดมีประชากรเกิน 500,000 คน แต่ไม่เกิน 1,000,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การ 
บริหารส่วนจังหวัด จ านวน 30 คน       
 จังหวัดใดมีประชากรเกิน 1,000,000 คน แต่ไม่เกิน 1,500,000 คน ให้มีสมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนจังหวัด จ านวน 36 คน       
 จังหวัดใดมีประชากรเกิน 1,500,000 คน แต่ไม่เกิน 2,000,000 คน ให้มีสมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนจังหวัด จ านวน 42 คน       
 จังหวัดใดมีประชากรเกิน 2,000,000 คนขึ้นไป ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
จ านวน 48 คน            
 นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ท าหน้าที่เป็น
หัวหน้าฝ่ายบริหาร ซึ่งมีที่มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนภายในจังหวัดนั้น และนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัด มีอ านาจแต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดตามที่กฎหมาย
ก าหนด ส าหรับรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดให้มาจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
ดังนี้ ในกรณีที่มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 48 คน ให้แต่งตั้งรองนายกองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 4 คน ในกรณีที่มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 36 หรือ 42 คน ให้
แต่งตั้งรองนายก องค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 3 คน ในกรณีที่มีสมาชิกสภาองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด 24 หรือ 30 คน ให้แต่งตั้งรองนายก องค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 2 คน องค์การ
บริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจและหน้าที่เป็นหน่วยงานอ านวยการ บูรณาการ การประสานงาน ส่งเสริม
สนับสนุนการพัฒนาองค์ความรู้บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น การจัดท าโครงการสาธารณะ
หรือกิจกรรมสาธารณะที่มีลักษณะบูรณาการในภาพรวมของจังหวัด หรือภารกิจขนาดใหญ่ที่ไม่
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ซ้ าซ้อนกับเทศบาล ซึ่งต้องได้รับการร้องขอหรือได้รับความยินยอมจากเทศบาลก่อน  ในกรณีที่
ด าเนินการซ้ าซ้อนกับเทศบาล เช่น การบ ารุงดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม (แหล่งน้ า  
ทรัพยากรธรรมชาติการจัดท าบ่อบ าบัดน้ าเสีย การจัดการขยะหรืออ่ืน ๆ) การจัดตั้งศูนย์บริการ
ผู้สูงอายุ ผู้พิการ เป็นต้น หน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดจะมีลักษณะงานเป็นหน่วยงาน
อ านวยการด้านการ บริหารงานท้องถิ่นให้แก่เทศบาล และให้การสนับสนุนและส่งเสริมหน่วยงานของ
รัฐตามท่ีได้รับการร้องขอ           
 2. เทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 แก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติ
เทศบาล (ฉบับที่ 12) พ.ศ. 2546 เทศบาล ประกอบด้วย สภาเทศบาล และนายกเทศมนตรี มาตรา 
15 สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลซึ่งมาจากการเลือกตั้ง โดยตรงของประชาชนตาม
กฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นตามจ านวน ดังต่อไปนี้  
  (1) สภาเทศบาลต าบล ประกอบด้วยสมาชิกจ านวน 12 คน    
  (2) สภาเทศบาลเมือง ประกอบด้วยสมาชิกจ านวน 18 คน    
  (3) สภาเทศบาลนคร ประกอบด้วยสมาชิกจ านวนยี่สิบสี่คน    
 ผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกตั้งเป็นสมาชิกสภาเทศบาล นอกจากต้องมีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะ
ต้องห้ามตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิก สภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นแล้ว จะต้องไม่เป็น
ผู้ที่พ้นจากต าแหน่งสมาชิกสภาท้องถิ่น คณะผู้บริหารท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น รองผู้บริหาร
ท้องถิ่น หรือที่ปรึกษาหรือเลขานุการของผู้บริหารท้องถิ่น เพราะเหตุมีส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรงหรือ
ทางอ้อมในสัญญาหรือกิจการที่กระท ากับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ยังไม่ถึงห้าปีนับถึงวันรับสมัคร
เลือกตั้ง ในกรณีที่ต าแหน่งสมาชิกสภาเทศบาลว่างลงไม่ว่าด้วยเหตุใดและยังมิได้มีการเลือกตั้งสมาชิก
สภา เทศบาลขึ้นแทนต าแหน่งที่ว่าง ให้สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลเท่าที่มีอยู่  
มาตรา 48 ทวิให้เทศบาลมีนายกเทศมนตรีคนหนึ่งซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน ตาม
กฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น มาตรา 48 นายกเทศมนตรีอาจ
แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีซึ่งมิใช่สมาชิกสภาเทศบาล เป็นผู้ช่วยเหลือในการบริหารราชการของ
เทศบาลตามที่นายกเทศมนตรีมอบหมายได้ตามเกณฑ์ ดังต่อไปนี้     
 (1) เทศบาลต าบล ให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 2 คน    
 (2) เทศบาลเมือง ให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 3 คน    
 (3) เทศบาลนคร ให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 4 คน   
 นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั้งที่ปรึกษานายกเทศมนตรีและเลขานุการนายกเทศมนตรี ซึ่งมิใช่
สมาชิกสภาเทศบาลได้โดยในกรณีเทศบาลต าบลให้แต่งตั้งได้จ านวนรวมกันไม่เกิน 2 คน ในกรณี 
เทศบาลเมืองให้แต่งตั้งได้จ านวนรวมกันไม่เกิน 3 คน และในกรณีเทศบาลนครให้แต่งตั้งได้จ านวน
รวมกัน ไม่เกิน 5 คน            
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 3. องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าวนี้เป็น
องค์กรที่มีจ านวนมากที่สุดและมีความใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่นมากที่สุด มีฐานะเป็นนิติบุคคล
และราชการส่วนท้องถิ่นมากที่สุด มีฐานะเป็นนิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ซึ่งมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 2 
มีนาคม พ.ศ. 2538 ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล แก้ไขเพ่ิมเติมโดย 
พ.ร.บ.สภาต าบล และองค์การบริหารส่วนต าบล (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2546 องค์การบริหารส่วนต าบล
ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนต าบล (สภา อบต.) และนายกองค์การบริหารส่วนต าบล สภา
องค์การบริหารส่วนต าบล มาตรา 45 สภาองค์การบริหารส่วนต าบลประกอบด้วย สมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนต าบลจ านวนหมู่บ้านละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งขึ้นโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละ
หมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนั้น หลักเกณฑ์และวิธีการสมัครรับเลือกตั้งและการเลือกตั้ง
ให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้ง สมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น อายุของสภา
องค์การบริหารส่วนต าบลมีก าหนดคราวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกตั้ง มาตรา 46 สภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบล มีอ านาจหน้าที่ดังต่อไปนี้ 
 (1) ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหาร 
กิจการขององค์การบริหารส่วนต าบล        
 (2) พิจารณาและให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนต าบล ร่างข้อบัญญัติ 
งบประมาณรายจ่ายประจ าปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติม    
 (3) ควบคุมการปฏิบัติงานของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้เป็นไปตามกฎหมาย 
นโยบาย แผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล ข้อบัญญัติ ระเบียบ และข้อบั งคับของทางราชการ 
มาตรา 57 ให้สภาองค์การบริหารส่วนต าบลเลือกปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล หรือสมาชิกสภา 
องค์การบริหารส่วนต าบลคนหนึ่งเป็นเลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนต าบล โดยมีหน้าที่รับผิดชอบ
งาน ธุรการ และจัดการประชุม และงานอ่ืนใดตามที่ประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบลมอบหมาย 
ทั้งนี้ให้ค านึงถึงความรู้ความสามารถอันจะเป็นประโยชน์ต่อสภาองค์การบริหารส่วนต าบล เลขานุการ
สภา องค์การบริหารส่วนต าบลพ้นจากต าแหน่งเมื่อครบอายุของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล หรือ
เมื่อมีการยุบสภาองค์การบริหารส่วนต าบล หรือสภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีมติให้ พ้นจาก
ต าแหน่งนายกองค์การบริหารส่วนต าบล มาตรา 58 ให้องค์การบริหารส่วนต าบลมีนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลคนหนึ่ง ซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการ
เลือกตั้งสมาชิก สภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น มาตรา 66 องค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจหน้าที่
ในการพัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม มาตรา 67 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย
องค์การบริหารส่วนต าบล มีหน้าที่ต้องท าในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ดังต่อไปนี้  
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  (1) จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก      
  (2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งก าจัดมูลฝอย 
และสิ่งปฏิกูล              
  (3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ       
  (4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย       
  (5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม      
  (6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ    
  (7) คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม   
  (8) บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ
ท้องถิ่น               
  (9) ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากร
ให้ตามความจ าเป็นและสมควร         
 4. กรุงเทพมหานคร หรือ กทม. มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
รูปแบบพิเศษ เนื่องจากกรุงเทพมหานคร เป็นเมืองหลวงและมีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจ จึงต้องมี
การบริหารจัดการเฉพาะ ตามที่พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 
วางหลักเกณฑ์ไว้โครงสร้างของกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย (1) สภากรุงเทพมหานคร (2) ผู้ว่า
ราชการกรุงเทพมหานครสภากรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานครมีสมาชิกสภากรุงเทพมหานคร (ส.ก.) 
มาจากการเลือกตั้งจากประชาชนโดยตรงและสภากรุงเทพมหานครจะมีประธานสภากรุงเทพมหานคร 
1 คน รองประธานสภากรุงเทพมหานคร อีกไม่เกิน 2 คน ซึ่งสภากรุงเทพมหานครเลือก จากสมาชิก
สภาโดยให้ด ารงต าแหน่งวาระละ 2 ปี ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารมาจาก
การเลือกตั้ง โดยวิธีออกเสียงลงคะแนนโดยตรงและลับ ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีวาระในการ
ด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปีนับแต่วันเลือกตั้ง การเลือกตั้งผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครจะกระท าได้
เมื่อได้มีพระราชกฤษฎีกาก าหนดให้มีการเลือกตั้ง แล้ว ซึ่งระบุวันเลือกตั้งและระยะเวลารับสมัคร
เลือกตั้งผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีอ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ 
กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 อาทิ ก าหนดนโยบายและบริหารราชการสั่งอนุญาต อนุมัติเกี่ยวกับ
ราชการของกรุงเทพมหานคร แต่งตั้งและถอดถอนรองผู้ว่าฯ เลขานุการฯ ผู้ทรงคุณวุฒิ ที่ปรึกษา
บริหารราชการ ตามที่คณะรัฐมนตรี นายกรัฐมนตรี หรือรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย
มอบหมายวางระเบียบเพื่อให้ งานของกรุงเทพมหานครเป็นไปด้วยความเรียบร้อย   
 5. เมืองพัทยา เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ที่ได้เคยทดลองใช้การจัดการ
ปกครอง แบบผู้จัดการเมือง (City Manager) หรือที่เรียกว่า Council and manager From เพียง
แห่งเดียวนับ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2521 เหมือนกับในหลายเมืองของสหรัฐอเมริกา โดยสาระส าคัญของ
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รูปแบบนี้ คือ แยกความรับผิดชอบระหว่างฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหาร เป็นการให้ได้มาซึ่งผู้บริหาร
ที่เป็นมืออาชีพ เมืองพัทยาในปัจจุบันตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ.
2542 และแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2552 ได้ก าหนดให้โครงสร้างการบริหารเมืองพัทยา 
ประกอบด้วย สภาเมืองพัทยา และนายกเมืองพัทยา ดังนี้  สภาเมืองพัทยา ท าหน้าที่ฝ่ายนิติบัญญัติ 
ประกอบด้วยสมาชิกเมืองพัทยาจ านวน 24 คน มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธิ์
เลือกตั้งในเขตเมืองพัทยา สภาเมืองพัทยาจะเลือกสมาชิกสภา 1 คนเป็นประธานสภาเมืองพัทยา และ
เลือกอีก 2 คน เป็นรองประธานสภาเมืองพัทยา แล้วเสนอผู้ว่าราชการจังหวัดชลบุรีแต่งตั้งสมาชิก
สภาเมืองพัทยามีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ประธานสภาเมืองพัทยามีหน้าที่ด าเนินการ
ประชุม และด าเนินกิจการอ่ืน ๆ ให้เป็นไปตามข้อบังคับของเมืองพัทยา นอกจากนี้ยังมีปลัดเมือง
พัทยาท าหน้าที่เลขานุการสภาเมืองพัทยา มีหน้าที่รับผิดชอบงานธุรการ และการจัดประชุมและงาน
อ่ืนใดตามที่สภาเมืองพัทยามอบหมาย (สมคิด เลิศไพฑูรย์, 2547, หน้า 5) นายกเมืองพัทยา ท าหน้าที่
ฝ่ายบริหาร มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้ง ในเขตเมืองพัทยา นายกเมือง
พัทยามีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ในการบริหารกิจการของเมืองพัทยา นายกเมืองพัทยา
สามารถจัดตั้งทีมบริหารเมืองพัทยาได้ตามความจ าเป็นและเหมาะสม เช่น รองนายกเมืองพัทยาไม่
เกิน 4 คน เลขานุการและผู้ช่วยเลขานุการนายกเมืองพัทยา ประธานที่ปรึกษา หรือคณะที่ปรึกษาของ
นายกเมืองพัทยาได ้
 จากความหมายต่าง ๆ ข้างต้นสามารถสรุปความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ใน
สาระส าคัญ คือ การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซึ่งชุมชนอาจมีความแตกต่างกันในด้านความเจริญ 
จ านวนประชากรหรือขนาดของพ้ืนที่ มีอ านาจที่อิสระต่อกันในการปฏิบัติหน้าที่ตามความเหมาะสม              
มีสิทธิตามกฎหมายที่จะด าเนินการปกครองตนเอง อ านาจของท้องถิ่นนั้นมีขอบเขตที่แตกต่างกัน
ออกไปตามลักษณะความเจริญ และความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นเป็นส าคัญ 
 
2.7 ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง1

    

ประวัติความเป็นมาต าบลทุ่งควายกิน 
ตามค าบอกเล่าของผู้เฒ่าผู้แก่เล่าสืบต่อกันมาว่ามีทุ่งร้างกลางป่าล้อมรอบอยู่ทางทิศ

ตะวันตกของ ต าบลทุ่งควายกินในปัจจุบันและในสถานที่แห่งนี้ อุดมสมบูรณ์ไปด้วยหญ้าและพืชพันธุ์
ธัญญาหาร จึงเป็นสถานที่ส าหรับเลี้ยงสัตว์พาหนะ เช่น วัว ควาย และปลูกข้าวในสมัยกรุงธนบุรี 
(สมเด็จพระเจ้าตากสินมหาราช) ต่อมาเมื่อประชาชนเพ่ิมมากขึ้นนายเขียวและนายเพ็ชรพร้อม
ชาวบ้านได้ตั้งชื่อ ทุ่งแห่งนี้ว่า "ทุ่งควายกิน" 

                                                        
1องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 
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     เมื่อประมาณปี พ.ศ. 2300 นายเขียวได้มอบที่ดินจ านวน 8 ไร่ 1 งาน 92 ตารางวา เป็นที่
สร้าง วัดมีชื่อว่า "วัดทุ่งควายกิน (อรัญญะคามเขตร์)" ต าบลนี้จึงตั้งชื่อตามชื่อ วัดทุ่งควายกิน และทุ่ง
กลางป่านี้ต่อมาก็เป็นที่ตั้งของต าบลทุ่งควายกิน 

  ต าบลทุ่งควายกิน เป็นต าบลที่เก่าแก่ต าบลหนึ่งของอ าเภอแกลง  จังหวัดระยอง  มีประวัติ
การจัดตั้งมาช้านานแล้ว เป็นพื้นที่ที่มีความอุดมสมบูรณ์ มีที่ราบกว้างใหญ่ เป็นทุ่งนา และมีการเลี้ยง
ควายกันมากบริเวณนี้ ชาวบ้านแถบนี้จึงเรียกว่า ทุ่งควายกิน  

ที่ตั้งและอาณาเขต องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน ตั้งอยู่เลขที่ 1 หมู่ 2 บ้าน
มงคล ต าบลทุ ่งควายกิน  อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง โทร 038-669004 ตั ้งอยู ่ทางทิศ
ตะวันออกของอ าเภอแกลง ระยะทางห่างจากตัวอ าเภอประมาณ 10 กิโลเมตร และมีอาณา
เขตติดต่อกับต าบลใกล้เคียงดังนี้ 

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

เป็นดินทรายถึงดินเหนียวปนดินตะกอนเก่า เหมาะแก่การปลูกพืชไร่ ไม้ผลและไม้ยืนต้น ดินในเขตนี้มี
ปัญหาเกี่ยวกับการพังทลายของหน้าดินบริเวณที่ราดเอียง ตอนล่างของต าบลเป็นที่ราบลุ่ม ดินมี
ลักษณะเป็นดินร่วนและดินเหนียว เป็นตะกอนค่อนข้างเก่าเกิดจากอิทธิพลของน้ ากร่อยมีความอุดม
สมบูรณ์ปานกลางถึงสูง  เหมาะในการปลูกข้าวหรือพืชไร่ 
          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 และหมู ่13 ส่วนหมู่ที่ 1 และหมู่ท่ี 12 อยู่ในเขตเทศบาลต าบลทุ่งควายกิน  
           
ประชากร  
          องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกินมีประชากรทั้งสิ้น จ านวน 10,590 คน  แยกเป็นชาย 
5,146 คน หญิง 5,444 คน จ านวนครัวเรือน 4,585 ครัวเรือน (ข้อมูล ณ : กันยายน 2563) 
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 อาชีพ ประชากรส่วนใหญ่ประกอบ อาชีพเกษตรกรรม ผลผลิตทางการเกษตรที่ส าคัญ 

ได้แก่           

 ยางพารา   ผลผลิตประมาณ 2,344.86 ตัน/ปี      

 ทุเรียน    ผลผลิตประมาณ 8,885.45 ตัน/ปี      

 มังคุด    ผลผลิตประมาณ 216.06 ตัน/ปี      

 เงาะ   ผลผลิตประมาณ 3,375.94 ตัน/ปี     

 หน่วยธุรกิจในเขต อบต.        

   - ปั้มน้ ามัน 2 แห่ง        

   - โรงงานอุตสาหกรรม 3 แห่ง       

   - ลานตากมันเส้น 2 แห่ง       

 สภาพทางสังคม         

   การศึกษา มีโรงเรียนในประถมศึกษาในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 

จ านวน 4 แห่ง และศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 4 แห่ง ดังนี้     

   - โรงเรียนวัดมงคลวุฒาวาส หมู่ที่ 2      

   - โรงเรียนวัดทุ่งควายกิน หมู่ที่ 3      

   - โรงเรียนบ้านหนองไทร หมู่ที่ 5      

   - โรงเรียนบ้านชุมนุมสูง หมู่ที่ 7       

   - ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน หมู่ที่ 2   

   - ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กทุ่งควายกิน หมู่ที่ 3      

   - ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านหนองไทร หมู่ที่ 5     

   - ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กวัดชุมนุมสูง หมู่ที่ 7       

สถาบันและองค์กรทางศาสนา ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน มีวัด จ านวน 6 

แห่ง และวัดที่มีอุโบสถ จ านวน 5 แห่ง ดังนี้      

  - วัดมงคลวุฒาวาส หมู่ที่ 2 มีอุโบสถ,วัดอุดมธัญญาวาส หมู่ที่ 3 มีอุโบสถ,วัดชุมนุมสูง 

หมู่ที่ 7 มีอุโบสถ , วัดถ้ าหมีนอน หมู่ที่ 8 ไม่มีอุโบสถ,วัดเนินสุข หมู่ที่ 9 มีอุโบสถ,วัดหนอง

หว้า หมู่ที่ 11 มีอุโบสถ 
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2.8 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม (2562) ได้ศึกษา ความพึงพอใจในการใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบางพลีใหญ่ อ าเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) 
ประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านการศึกษา 2) ประเมินระดับความพึงพอใจในการ
บริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 3) ประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงาน
ด้านรายได้หรือภาษี 4) ประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม และเพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการงานทั้ง 4 ด้าน คือด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ผลการศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.08 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 1 คือ งาน

บริการที่ 1 งานด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.17 (X ̄ = 4.81, 
S.D. = 0.71) ล าดับที่ 2 คือ งานบริการที่ 3 งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

96.11 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) และล าดับที่ 4 คือ งาน

บริการที่ 2 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.98 (X ̄ = 
4.80, S.D. = 0.71) 
          มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ (2562). ได้ศึกษา ความพึงพอใจในการใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตะเคียน อ าเภอขุขันธ์ จังหวัดศรีสะเกษ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับ          
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะเคียน 
อ าเภอขุขันธ์ จังหวัดศรีสะเกษ โดยองค์การบริหารส่วนต าบลตะเคียน อ าเภอขุขันธ์ จังหวัดศรีสะเกษ 
ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 4 งาน ได้แก่ 1) งานด้านโครงการบริหารจัดการ
หน่วยกู้ชีพ 2) งานด้านโครงการทอดผ้าป่าสามัคคีด้วยขยะรีไซเคิล 3) งานด้านสวัสดิการผู้สูงอายุ 4) 
งานด้านการศึกษาประชากร ได้แก่ ผู้มาติดต่องานหรือรับบริการสาธารณะ จ านวน 415 คน ก าหนด
กลุ่มตัวอย่างของส่วนงานที่ขอรับการประเมิน จ านวน 200 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะเคียน อ าเภอขุขันธ์ จังหวัดศรีสะเกษ 
พบว่า 1. ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (คิดเป็นร้อยละ 53.77) ส่วนใหญ่อายุ 60 ปีขึ้นไป (คิด
เป็นร้อยละ 23.62) มีสถานภาพสมรส (คิดเป็นร้อยละ 62.31) โดยมีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอน
ปลายหรือเทียบเท่า (คิดเป็นร้อยละ 35.18) และประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม (คิดเป็นร้อย
ละ 41.20) มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,001-10,000 บาท (คิดเป็นร้อยละ 45.23) 2. ผู้รับบริการเข้ารับ
บริการจ าแนกได้เป็น งานด้านโครงการบริหารจัดการหน่วยกู้ชีพ (คิดเป็นร้อยละ 25.00) งานด้าน
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โครงการทอดผ้าป่าสามัคคีด้วยขยะรีไซเคิล (คิดเป็นร้อยละ 25.00) งานด้านสวัสดิการผู้สูงอายุ (คิด
เป็นร้อยละ 25.00) และงานด้านการศึกษา (คิดเป็นร้อยละ 25.00) ในภาพรวมผู้เข้ารับบริการมาใช้
บริการในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา จ านวน 1 ครั้งต่อเดือนมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 88.94) มาใช้บริการ
ช่วงเวลา 13.01- 16.30 น. มากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 57.29) โดยระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อ
ครั้ง น้อยกว่า 10 นาที มากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 55.78) ผู้รับบริการส่วนใหญ่รับทราบขั้นตอนของ
การให้บริการ (คิดเป็นร้อยละ 100.00) และผู้รับบริการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ จากผู้น าชุมชน 
มากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 99.00) 3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตะเคียน อ าเภอขุขันธ์ จังหวัดศรีสะเกษ พบว่า ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับมากที่สุด(คิดเป็นร้อยละ 91.07) เมื่อพิจารณาการให้บริการจ าแนกตามงาน พบว่า งานที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ งานด้านสวัสดิการผู้สูงอายุ (คิดเป็นร้อยละ 92.01) งานที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ งานด้านโครงการบริหารจัดการหน่วยกู้ชีพ (คิดเป็นร้อยละ 
90.22) เมื่อจ าาแนกตามการให้บริการรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ย ความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ (คิดเป็นร้อยละ 91.58) ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด 
ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ (คิดเป็นร้อยละ 90.56) 4. ข้อเสนอแน จากผลการ
ประเมินมีข้อเสนอแนะการให้บริการจ าแนกตามงานบริการที่รับการประเมินที่ค้นพบจากการวิจัย
ส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้ ดังต่อไปนี้ งานด้านโครงการบริหารจัดการหน่วยกู้ชีพ มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจในการให้การบริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของ
ขั้นตอนกระบวนการให้บริการบอกไว้ชัดเจนน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลตะเคียน อ าเภอ    
ขุขันธ์ จังหวัดศรีสะเกษ ควรมีการจัดท าป้ายขั้นตอนการให้บริการให้มีความชัดเจน ติดตั้งในบริเวณที่
ผู้มารับบริการมองเห็นได้ง่าย      

สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น (2562). ได้ศึกษา ความพึงพอใจในการใช้บริการของเทศบาล
ต าบลมาบข่าพัฒนา อ าเภอนิคมพัฒนา จังหวัดระยอง มีวัตถุประสงค์ เพ่ือ 1) ประเมินระดับความพึง
พอใจในการบริการงานด้านทะเบียน 2) ประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 3) ประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านการศึกษา 4) 
ประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และเพ่ือประเมิน
ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการงานทั้ง 4 ด้าน คือด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว่า 
ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 95.92 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 1 คือ งานบริการที่ 3 งานด้านการศึกษา 

ค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.07 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 2 คือ 

งานบริการที่ 1 งานด้านทะเบียน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.94 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) 



32 

 

ล าดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อย

ละ 95.91 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.72) และล าดับที่ 4 คือ งานบริการที่ 2 งานด้านสิ่งแวดล้อมและ

สุขาภิบาล มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.75 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71)  
 ส านักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2562). ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการของเทศบาลต าบลตลาดขวัญ จ านวน 4 งาน ซึ่งประกอบด้วย 1) งานด้านโยธา 2) งาน
ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ผลการประเมินโดยประชาชนผู้รับบริการโดยตรงจากงานบริการด้านต่างๆ สามารถ
สรุปดังนี้ การให้บริการโดยภาพรวมของงานด้านโยธา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ ต่อ
การให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20 การให้บริการ
โดยภาพรวมของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 คิดเป็นร้อยละ 93.00 การ
ให้บริการโดยภาพรวมของงานด้านรายได้หรือภาษีพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 คิดเป็นร้อยละ 92.00 การให้บริการโดย
ภาพรวมของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้ตอบ แบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 คิดเป็นร้อยละ 92.00 ประสิทธิภาพ
การให้บริการทั้ง 4 ด้านของเทศบาลต าบลตลาดขวัญ อ าเภอดอยสะเก็ด จังหวัดเชียงใหม่ ได้แก่ 
ประชาชนมีความพึงพอใจ มีคะแนนเท่ากับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 เมื่อ
พิจารณารายละเอียด มีรายละเอียด มีความพึงพอใจงานด้านโยธา เป็นอันดับที่ 1 รองลงมาคือ งาน
ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษีและงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

ทั้งนี้จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่มีความใกล้เคียงในงานศึกษาครั้งนี้คณะผู้ วิจัย 
สามารถน าประเด็นดังกล่าว มาประยุกต์ใช้เป็นตัวแปรในการศึกษาส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ได้ในระดับหนึ่ง 
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2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย 
             การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งควายกิน คณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและได้ก าหนด
เป็นกรอบแนวคิดในการศึกษางานวิจัย ได้ดังนี้ 
 
             ตัวแปรต้น          ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                 
                                                                           
 
 
      ภาพที่ 2.2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้ต่อเดือน 
7. ช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 

1. ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 
 
ความพึงพอใจต่อการมารับบริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 

ประจ าปีงบประมาณ 2563 



 

บทที ่3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

             
          การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งควายกิน อ าเออแกลง จังหวัดระยอง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดยคณะผู้วิจัยได้ก าหนด
แนวทางการศึกษา การเก็บรวบรวมข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูล โดยมีวิธีด าเนินการวิจัยดังต่อไปนี้ 
 
3.1 วิธีกำรศึกษำ 
 เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) ที่มุ่ งส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล   
ทุ่งควายกิน อ าเออแกลง จังหวัดระยอง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดยด าเนินการศึกษา 2 แบบ 
คือ 
  1. การวิจัยศึกษา (Documentary research) เป็นการศึกษารวบรวมข้อมูลจากเอกสาร
ต่าง ๆ ทั้งที่เป็นทฤษฎี แนวคิด และผลงานที่เกี่ยวกับการศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ 
  2. การวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research) ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด และปลายเปิด
ในการแสดงข้อคิดเห็น 
 
3.2  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

1) ประชำกร (Population) 
           ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล       
ทุ่งควายกิน อ าเออแกลง จังหวัดระยอง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 จ านวน 10,590 แยกตาม
อารกิจทั้ง 4 อารกิจ (งานด้านโยธา งานด้านการศึกษา งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณอัย และงาน
ด้านรายได้หรืออาษ)ี 

 2) กลุ่มตัวอย่ำง (Sample) 
กลุ่มตัวอย่างในการประเมินครั้งนี้ได้  โดยการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง กรณีทราบจ านวน

ประชากรที่แน่นอน โดยวิธีการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, T. 1967) ดังนี้ 

   สูตร   n = 
)Ne(1

N
2

 

   เมื่อ   n   คือ  จ านวนตัวอย่าง หรือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
     N   คือ จ านวนหน่วยทั้งหมด/ ขนาดของประชากร 
     e   คือ ความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่าง (Sampling error)  
      ในที่นี้จะก าหนดเท่ากับ +/- 0.05 อายใต้ความเชื่อมั่น 95% 
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ค านวณได้ตัวอย่างจ านวน 385 ราย (ผู้วิจัยเก็บข้อมูล 400 ราย) โดยวิธีการสุ่มประชากรแบบง่าย 

(Simple Random Sampling)  
 
3.3 เครื่องมือที่ใชใ้นกำรเก็บข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจาก
การศึกษาแนวคิดจากทฤษฎี เอกสารต่าง ๆ ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 
ส่วน คือ 
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานอาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 
  ส่วนที่ 2 แบบวัดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยสร้างมาตรวัดระดับความพึงพอใจ 
5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด โดยมีเนื้อหาความพึงพอใจด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึง
พอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  ส่วนที่ 3 ค าถามปลายเปิด เกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
 
3.4 วิธีกำรสร้ำงเครื่องมือ 
 การสร้างแบบสอบถามเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีข้ันตอนดังนี้ 
  1. ศึกษาต ารา เอกสาร และงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง เพ่ือน าข้อมูลมาประกอบการสร้าง
แบบสอบถาม 
  2. สร้างแบบสอบถามขึ้นตามกรอบข้อมูลที่ต้องการศึกษา โดยใช้ค าจ ากัดความหรือนิยาม
ปฏิบัติการตามตัวแปรที่ก าหนดไว้เป็นหลักในการสร้างค าถามต่าง ๆ ให้ครอบคลุมตัวแปรที่ศึกษาทั้งหมด 
เพ่ือให้แบบสอบถามสามารถวัดได้ในสิ่งที่ต้องการจะวัด 
  3.  น าแบบสอบถามไปตรวจสอบหาความเที่ยงตรงเชิงพินิจ โดยผู้เชี่ยวชาญแล้วค านวณ
ดัชนีความสอดคล้องอายใน โดย IOC (Index Objective Congruency) โดยเลือกค่า IOC ที่มากกว่า 0.5 
และปรับแก้ไขให้เหมาะสมและถูกต้องตามค าแนะน าของผู้เชี่ยวชาญ 
  4. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปท าการทดสอบความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) 
และน าไปเก็บรวบรวมข้อมูลจริง 
 
3.5 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 โดยใช้แผนการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ลงพื้นที่เพ่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถาม และ
ท าการวิเคราะห์ข้อมูลอายในระยะเวลาที่ก าหนดในสัญญา ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยเป็นประชาชน
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ทั่วไป หน่วยงานอาครัฐ อาคเอกชน ในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน โดยท าการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูล 2 ประเอท ดังนี้ 
  1.  แหล่งข้อมูลปฐมอูมิ (Primary Source) ซึ่งเป็นแหล่งข้อมูลที่ ได้โดยการแจกแบบ 
สอบถามไปยังประชาชนที่เป็นกลุ่มตัวอย่างโดยตรง และท าการเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืน เพ่ือน ามา
บันทึกลงในแบบลงรหัส (Coding Form) และน าไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติต่อไป 
  2.  แหล่งข้อมูลทุติยอูมิ (Secondary Source) โดยการรวบรวมข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ 
ทั้งที่เป็นทฤษฎี แนวคิด และผลงานที่เกี่ยวกับความคาดหวัง ความพึงพอใจ และความต้องการของบุคคล 
รวมถึงเอกสารเพื่อเป็นการสร้างพ้ืนฐานในการศึกษาอาคสนามให้เป็นไปอย่างมีระบบมากขึ้น 
 
3.6 สถิติที่ใช้ในกำรวิจัย 

ผู้วิจัยได้ก าหนดแนวทางการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานของกลุ่มตัวอย่างน าเสนอ 
โดยใช้สถิติร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) สถิติค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ท าการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา 
  
3.7 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 1. การประมวลผลข้อมูล ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยมี
ขั้นตอน ดังนี้ 
  1.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้องของแบบสอบถาม หลังจากด าเนินการเก็บ
รวบรวมข้อมูล เพ่ือให้ได้แบบสอบถามที่ได้รับค าตอบที่สมบูรณ์ครบตามจ านวนที่ระบุไว้ 
  1.2 บันทึกข้อมูลที่เป็นรหัสลงในแบบบันทึกข้อมูล และเครื่องคอมพิวเตอร์ ตามล าดับ 
  1.3 ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
  1.4 ประมวลผลข้อมูลตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาวิจัย 
 2. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้ก าหนดแนวทางการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์
ข้อมูล ดังนี้  
  2.1 วิเคราะห์คุณลักษณะของประชากร (ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม) โดยใช้สถิติ
เชิงพรรณนาในการวิเคราะห์ โดยจ าแนกกลุ่มตัวอย่างตามเพศ อายุ สถานอาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ โดยใช้สถิติร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ 
(Frequency)  
  2.2  การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ ข้อมูลรายข้อค าถาม โดยใช้
สถิติค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
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  การวิเคราะห์คะแนนค าตอบในแต่ละข้อของค าตอบ (Item) เป็นการคิดค่าคะแนน โดยมี
เกณฑ์การให้คะแนนค าตอบแต่ละข้อ ดังนี้ 

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

 3. หลักเกณฑ์การแปรผล โดยการแบ่งคะแนนตามช่วง โดยแบ่งช่วงระดับแต่ละระดับ ด้วยวิธี
ความกว้างของอันตรอาคชั้น และใช้สูตร 

   อันตรอาคชั้น  =  
จ านวนช้ัน

พิสัย         

      = 
จ านวนช้ัน

ดคะแนนต่ าสุ - ดคะแนนสูงสุ        

      =          
5

1 - 5  

      =          0.80 
 ก าหนดเกณฑ์ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ แบ่งเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 

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

 4. การแปลผลค่าคะแนนความพึงพอใจในรูปแบบอัตราค่าร้อยละ หลังจากได้ค่าคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจ (คะแนนต่ าสุดถึงสูงสุดระหว่าง 1 – 5 คะแนน) จะท าการแปลค่าคะแนนเป็นอัตราร้อยละ 
ตามสูตรการค านวณ ดังนี้ 

   ร้อยละความพึงพอใจ   = 
5

100 x ใจยความพึงพอคะแนนเฉล่ี    

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

 
  3.8 กำรน ำเสนอข้อมูล 
         วิเคราะห์เนื้อหาของข้อมูลและน าเสนอในรูปแบบความเรียง แบบตารางและการพรรณา 
 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ซึ่งสอบถามความคิดเห็นของตัวแทนครัวเรือนในเขต

รับผิดชอบ จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้น เพ่ือประเมินผลระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนในการรับบริการ 4 ประเด็นต่อไปนี้ คือ 1) ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา 2) ระดับความพึง

พอใจต่องานด้านการศึกษา 3) ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันสาธารณภัย 4) ระดับความพึงพอใจต่อ

งานด้านรายได้หรือภาษี แก่ผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน ซึ่งการประเมินผลความ

พึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ คณะผู้ท าวิจัยได้ด าเนินการประเมินผลในรูปแบบของการท าการวิจัยเชิง

ประเมินตามภารกิจที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน จ านวน 4 งานบริการที่

ต้องการประเมิน คือ 

1. งานด้านโยธา 

2. งานด้านการศึกษา 

3. งานด้านป้องกันสาธารณภัย 

4. งานด้านรายได้หรือภาษี 

ซึ่งน าเสนอรายละเอียดตามล าดับและงานบริการที่ท าการประเมินต่อไปนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา 

ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา 

ตอนที่ 4 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันสาธารณภัย 

ตอนที่ 5 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี 

ตอนที่ 6 สรุปผลการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลทุ่งควายกนิ อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 153 38.25 

หญิง 247 61.75 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 61.75 รองลงมาคือเพศชาย จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 

38.25 

 

ภาพที่ 4.1 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามเพศ 
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1.2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่า 20 ปี 33 8.25 

20 - 39 ปี 189 47.25 

40 - 59 ปี 129 32.25 

60 ปีขึ้นไป 49 12.25 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ส่วนใหญ่

มีอายุระหว่าง 20 - 39 ปี จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.25 รองลงมาคืออายุระหว่าง 40 - 59 ปี จ านวน 

129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.25 

 

ภาพที่ 4.2 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอายุ 
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1.3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพสมรส 

ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

โสด 82 20.50 

สมรส 122 30.50 

แยกกันอยู่ 60 15.00 

หย่าร้าง/หม้าย 136 34.00 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ส่วนใหญ่

มีสถานภาพหย่าร้าง/หม้าย จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมาคือ สมรส จ านวน 122 คน คิด

เป็นร้อยละ 30.50 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.3 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามสถานภาพ 

 

 

 

20.5

30.5

15

34

0 10 20 30 40

โสด

สมรส

แยกกนัอยู่

หยา่ร้าง/หม้าย

สถานภาพ

สถานภาพสมรส



43 
 

1.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน  9 2.25 

มัธยมศึกษาตอนต้น 78 19.50 

มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า/ปวช. 60 15.00 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 127 31.75 

ปริญญาตรี  82 20.50 

สูงกว่าปริญญาตรี 44 11.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.4 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ส่วนใหญ่

มีการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.75 รองลงมาคือปริญญา

ตรี จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 

 

ภาพที่ 4.4 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 
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1.5 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 

ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 11 2.75 

ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 162 40.50 

ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ  111 27.75 

ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ  38 9.50 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 18 4.50 

นักเรียน/นักศึกษา 27 6.75 

เกษตรกร/ประมง 22 5.50 

อ่ืนๆ 11 2.75 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.5 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ส่วนใหญ่

ประกอบอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 รองลงมาคือผู้ประกอบการ/

เจ้าของธุรกิจ จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.75 

 

ภาพที่ 4.5 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอาชีพ 
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1.6 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รายได้เฉลี่ย จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่า 5,001 บาท  40 10.00 

5,001-10,000 บาท 73 18.25 

10,001-15,000 บาท  82 20.50 

15,001-20,000 บาท 154 38.50 

20,001-25,000 บาท  29 7.25 

มากกว่า 25,000 บาท 22 5.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.6 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ส่วนใหญ่

มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-20,000 บาท จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 รองลงมาคือ 10,001-

15,000 บาท จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 

 

ภาพที่ 4.6 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
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1.7 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 

ตารางท่ี 4.7 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 

ช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ  จ านวน (คน) ร้อยละ 

8.30-10.00 น.  71 17.75 

10.01-12.00 น. 131 32.75 

12.01-14.00 น.  80 20.00 

14.01-16.30 น. 118 29.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.7 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ส่วนใหญ่

มีช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 10.01-12.00 น. จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75 รองลงมาคือ 14.01-

16.30 น. จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 

 

ภาพที่ 4.7 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 
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ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา 

ตารางท่ี 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ           
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ เข้าใจง่าย ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน และมีความชัดเจน 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก 
รวดเร็วในการให้บริการ 

96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 2 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

95.20 4.76 0.74 มากที่สุด 5 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน และมีป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ อย่าง
ชัดเจน 

95.00 4.75 0.72 มากที่สุด 6 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรง
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ และต่อเนื่อง
ตลอดเวลาท าการ  

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 3 

1.6 การจัดล าดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการ
เป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน 

95.55 4.78 0.71 มากที่สุด 4 

โดยรวม 95.91 4.80 0.71 มากที่สุด   

 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับ

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

ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

2. ต่อช่องทางการให้บริการ           

2.1 มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย เพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว  

95.40 4.77 0.76 มากที่สุด 4 

2.2 การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ 
เป็นไปอย่างทั่วถึง เช่น เสียงตามสาย หอกระจาย
ข่าว อินเตอร์เน็ต สื่อsocial media ประเภท 
Facebook Line เว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

95.00 4.75 0.72 มากที่สุด 6 

2.3 มีการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลา
ราชการ/วันหยุดราชการ และออกบริการนอก
สถานที่ 

95.20 4.76 0.74 มากที่สุด 5 

2.4 มีกล่องหรือตู้รับฟังปัญหา ข้อร้องเรียนร้อง
ทุกข์และข้อคิดเห็นของผู้มารับบริการ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

2.5 มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการ
ให้บริการ 

96.80 4.84 0.69 มากที่สุด 1 

2.6 มีการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารเพ่ือให้ผู้มารับ
บริการใช้ในการสืบค้นหาข้อมูล  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

โดยรวม 95.88 4.79 0.72 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.9 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.88 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย มี

การใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.80 

(X ̄ = 4.84, S.D. = 0.69) 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ           
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกาย
เหมาะสม เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพัก
กลางวันหรือใกล้เลิกงาน กิริยามารยาทดี และมี
บุคลิกภาพที่ดี 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 3 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม
กับการปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อ
ร้องเรียนได้อย่างทันท่วงที  

95.10 4.76 0.72 มากที่สุด 5 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมใน
การบริการ เช่น การเตรียมเอกสารให้ผู้มารับ
บริการ เป็นต้น  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 3 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย 
ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจนถูกต้องน่าเชื่อถือ และ
ให้ค าปรึกษาแก้ปัญหาต่างๆ ได้เป็นอย่างดี 

95.00 4.75 0.72 มากที่สุด 6 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่า
เทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มา
ใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มที่ 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความน่าเชื่อถือ และความซื่อสัตย์
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่
หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น  

96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.13 4.81 0.70 มากที่สุด   
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จากตารางที่ 4.10 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.13 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควร

ได้รับอย่างเต็มที ่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก           

4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของ
หน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น 
ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ จุดบริการน้ า
ดื่ม หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 5 

4.3 ความสะอาดและความสะดวกสบายของสถาน
ที่มารับบริการโดยรวม เช่น ห้องน้ าและสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

4.4 ความเพียงพอและความเป็นระเบียบของ
อุปกรณ์/เครื่องมือ/เอกสาร ในการให้บริการ 
รวมทั้งมีคู่มือแนะน าการใช้บริการ 

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 5 

4.5 ความทันสมัยและคุณภาพของอุปกรณ์/
เครื่องมือ/เอกสาร ในการให้บริการ 

95.45 4.77 0.72 มากที่สุด 7 

4.6 การจัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบ
เรียบร้อยสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

4.7 มีป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ 
ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกหน่วยงานมีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย   

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

โดยรวม 96.24 4.81 0.70 มากที่สุด   
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จากตารางที่ 4.11 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.24 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณาตามด้าน

ย่อย มีป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกหน่วยงานมีความชัดเจนและ

เข้าใจง่าย   มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

ตารางท่ี 4.12 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 95.91 4.80 0.71 มากที่สุด 3 

2. ต่อช่องทางการให้บริการ 95.88 4.79 0.72 มากที่สุด 4 

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.13 4.81 0.70 มากที่สุด 2 

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 96.24 4.81 0.70 มากที่สุด 1 

โดยรวม 96.04 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.12 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมาก

ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.24 (X ̄ = 4.81, S.D. = 

0.70) 
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ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา 

ตารางท่ี 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

 ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ           
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ เข้าใจง่าย ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน และมีความชัดเจน 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก 
รวดเร็วในการให้บริการ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

95.00 4.75 0.72 มากที่สุด 5 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน และมีป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ อย่าง
ชัดเจน 

95.00 4.75 0.72 มากที่สุด 5 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรง
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ และต่อเนื่อง
ตลอดเวลาท าการ  

95.45 4.77 0.72 มากที่สุด 4 

1.6 การจัดล าดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการ
เป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน 

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

โดยรวม 95.81 4.79 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.13 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.81 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาตามด้าน

ย่อย ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.14 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

2. ต่อช่องทางการให้บริการ           

2.1 มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย เพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว  

95.40 4.77 0.76 มากที่สุด 5 

2.2 การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ 
เป็นไปอย่างทั่วถึง เช่น เสียงตามสาย หอกระจาย
ข่าว อินเตอร์เน็ต สื่อsocial media ประเภท 
Facebook Line เว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

95.20 4.76 0.74 มากที่สุด 6 

2.3 มีการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลา
ราชการ/วันหยุดราชการ และออกบริการนอก
สถานที่ 

95.55 4.78 0.71 มากที่สุด 4 

2.4 มีกล่องหรือตู้รับฟังปัญหา ข้อร้องเรียนร้อง
ทุกข์และข้อคิดเห็นของผู้มารับบริการ 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

2.5 มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการ
ให้บริการ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

2.6 มีการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารเพ่ือให้ผู้มารับ
บริการใช้ในการสืบค้นหาข้อมูล  

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 3 

โดยรวม 95.92 4.80 0.72 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.14 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.92 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณาตามด้าน

ย่อย มีกล่องหรือตู้รับฟังปัญหา ข้อร้องเรียนร้องทุกข์และข้อคิดเห็นของผู้มารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ           
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกาย
เหมาะสม เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพัก
กลางวันหรือใกล้เลิกงาน กิริยามารยาทดี และมี
บุคลิกภาพที่ดี 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม
กับการปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อ
ร้องเรียนได้อย่างทันท่วงที  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมใน
การบริการ เช่น การเตรียมเอกสารให้ผู้มารับ
บริการ เป็นต้น  

95.20 4.76 0.72 มากที่สุด 6 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย 
ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจนถูกต้องน่าเชื่อถือ และ
ให้ค าปรึกษาแก้ปัญหาต่างๆ ได้เป็นอย่างดี 

96.80 4.84 0.69 มากที่สุด 1 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่า
เทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มา
ใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มที่ 

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 5 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความน่าเชื่อถือ และความซื่อสัตย์
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่
หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.14 4.81 0.70 มากที่สุด   
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จากตารางที่ 4.15 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.14 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณาตามด้าน

ย่อย เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้

อย่างชัดเจนถูกต้องน่าเชื่อถือ และให้ค าปรึกษาแก้ปัญหาต่างๆ ได้เป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจร้อยละ 96.80 (X ̄ = 4.84, S.D. = 0.69) 
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ตารางท่ี 4.16 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก           

4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของ
หน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น 
ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน  

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ จุดบริการน้ า
ดื่ม หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 

96.60 4.83 0.68 มากที่สุด 4 

4.3 ความสะอาดและความสะดวกสบายของสถาน
ที่มารับบริการโดยรวม เช่น ห้องน้ าและสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 5 

4.4 ความเพียงพอและความเป็นระเบียบของ
อุปกรณ์/เครื่องมือ/เอกสาร ในการให้บริการ 
รวมทั้งมีคู่มือแนะน าการใช้บริการ 

94.95 4.75 0.72 มากที่สุด 7 

4.5 ความทันสมัยและคุณภาพของอุปกรณ์/
เครื่องมือ/เอกสาร ในการให้บริการ 

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 6 

4.6 การจัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบ
เรียบร้อยสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 

96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 2 

4.7 มีป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ 
ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกหน่วยงานมีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย   

96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.29 4.81 0.70 มากที่สุด   
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จากตารางที่ 4.16 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.29 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณาตามด้าน

ย่อย ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น  ทางเข้า-ออกของ

หน่วยงาน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

ตารางท่ี 4.17 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 95.81 4.79 0.71 มากที่สุด 4 

2. ต่อช่องทางการให้บริการ 95.92 4.80 0.72 มากที่สุด 3 

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.14 4.81 0.70 มากที่สุด 2 

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 96.29 4.81 0.70 มากที่สุด 1 

โดยรวม 96.04 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.17 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น 

พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.29 (X ̄ = 4.81, S.D. 

= 0.70) 
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ตอนที่ 4 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ตารางที่ 4.18 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ           
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ เข้าใจง่าย ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน และมีความชัดเจน 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก 
รวดเร็วในการให้บริการ 

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 4 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

95.20 4.76 0.73 มากที่สุด 6 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน และมีป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ อย่าง
ชัดเจน 

95.40 4.77 0.73 มากที่สุด 5 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรง
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ และต่อเนื่อง
ตลอดเวลาท าการ  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

1.6 การจัดล าดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการ
เป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน 

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 3 

โดยรวม 95.91 4.80 0.71 มากที่สุด   

 จากตารางที่ 4.18 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.91 (X ̄ = 4.80, S.D. = 

0.71) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความชัดเจน 

มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 



60 
 

ตารางที่ 4.19 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านช่องทางการ

ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

2. ต่อช่องทางการให้บริการ           

2.1 มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย เพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว  

95.40 4.77 0.76 มากที่สุด 5 

2.2 การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ 
เป็นไปอย่างทั่วถึง เช่น เสียงตามสาย หอกระจาย
ข่าว อินเตอร์เน็ต สื่อsocial media ประเภท 
Facebook Line เว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

2.3 มีการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลา
ราชการ/วันหยุดราชการ และออกบริการนอก
สถานที่ 

95.05 4.75 0.72 มากที่สุด 6 

2.4 มีกล่องหรือตู้รับฟังปัญหา ข้อร้องเรียนร้อง
ทุกข์และข้อคิดเห็นของผู้มารับบริการ 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

2.5 มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการ
ให้บริการ 

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 4 

2.6 มีการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารเพ่ือให้ผู้มารับ
บริการใช้ในการสืบค้นหาข้อมูล  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.04 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.19 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้าน

ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 

0.71) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย มีกล่องหรือตู้รับฟังปัญหา ข้อร้องเรียนร้องทุกข์และข้อคิดเห็นของผู้มารับ

บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ           
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกาย
เหมาะสม เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพัก
กลางวันหรือใกล้เลิกงาน กิริยามารยาทดี และมี
บุคลิกภาพที่ดี 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม
กับการปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อ
ร้องเรียนได้อย่างทันท่วงที  

95.60 4.78 0.74 มากที่สุด 5 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมใน
การบริการ เช่น การเตรียมเอกสารให้ผู้มารับ
บริการ เป็นต้น  

95.05 4.75 0.72 มากที่สุด 6 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย 
ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจนถูกต้องน่าเชื่อถือ และ
ให้ค าปรึกษาแก้ปัญหาต่างๆ ได้เป็นอย่างดี 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่า
เทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มา
ใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มที่ 

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 4 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความน่าเชื่อถือ และความซื่อสัตย์
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่
หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น  

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

โดยรวม 96.00 4.80 0.71 มากที่สุด   
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จากตารางที่ 4.20 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.00 (X ̄ = 4.80, S.D. = 

0.71) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายเหมาะสม เต็มใจให้บริการแม้จะ

เป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิกงาน กิริยามารยาทดี และมีบุคลิกภาพที่ดี มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางที่ 4.21 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก           

4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของ
หน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น 
ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน  

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ จุดบริการน้ า
ดื่ม หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 

96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 2 

4.3 ความสะอาดและความสะดวกสบายของสถาน
ที่มารับบริการโดยรวม เช่น ห้องน้ าและสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 2 

4.4 ความเพียงพอและความเป็นระเบียบของ
อุปกรณ์/เครื่องมือ/เอกสาร ในการให้บริการ 
รวมทั้งมีคู่มือแนะน าการใช้บริการ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 5 

4.5 ความทันสมัยและคุณภาพของอุปกรณ์/
เครื่องมือ/เอกสาร ในการให้บริการ 

96.60 4.83 0.68 มากที่สุด 4 

4.6 การจัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบ
เรียบร้อยสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 7 

4.7 มีป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ 
ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกหน่วยงานมีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย   

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 5 

โดยรวม 96.57 4.83 0.69 มากที่สุด   
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จากตารางที่ 4.21 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านสิ่ง

อ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.57 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.69) 

เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น 

ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 

0.68) 

ตารางท่ี 4.22 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 95.91 4.80 0.71 มากที่สุด 4 

2. ต่อช่องทางการให้บริการ 96.04 4.80 0.71 มากที่สุด 2 

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.00 4.80 0.71 มากที่สุด 3 

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 96.57 4.83 0.69 มากที่สุด 1 

โดยรวม 96.13 4.81 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.22 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวม

ทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.13 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) เมื่อ

พิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

96.57 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.69) 
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ตอนที่ 5 ระดับความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี 

ตารางท่ี 4.23 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ           
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ เข้าใจง่าย ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน และมีความชัดเจน 

95.45 4.77 0.72 มากที่สุด 4 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก 
รวดเร็วในการให้บริการ 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

95.20 4.76 0.73 มากที่สุด 5 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน และมีป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ อย่าง
ชัดเจน 

95.20 4.76 0.73 มากที่สุด 5 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรง
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ และต่อเนื่อง
ตลอดเวลาท าการ  

95.50 4.78 0.73 มากที่สุด 3 

1.6 การจัดล าดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการ
เป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

โดยรวม 95.79 4.79 0.71 มากที่สุด   

 จากตารางที่ 4.23 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.79 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาตาม

ด้านย่อย ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก รวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

2. ต่อช่องทางการให้บริการ           

2.1 มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย เพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว  

95.20 4.76 0.75 มากที่สุด 6 

2.2 การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ 
เป็นไปอย่างทั่วถึง เช่น เสียงตามสาย หอกระจาย
ข่าว อินเตอร์เน็ต สื่อsocial media ประเภท 
Facebook Line เว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

2.3 มีการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลา
ราชการ/วันหยุดราชการ และออกบริการนอก
สถานที่ 

95.40 4.77 0.73 มากที่สุด 5 

2.4 มีกล่องหรือตู้รับฟังปัญหา ข้อร้องเรียนร้อง
ทุกข์และข้อคิดเห็นของผู้มารับบริการ 

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 1 

2.5 มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการ
ให้บริการ 

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 3 

2.6 มีการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารเพ่ือให้ผู้มารับ
บริการใช้ในการสืบค้นหาข้อมูล  

95.50 4.78 0.71 มากที่สุด 3 

โดยรวม 95.76 4.79 0.72 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.24 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ด้านช่องทางการให้บริการ 

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.76 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณาตาม

ด้านย่อย มีกล่องหรือตู้รับฟังปัญหา ข้อร้องเรียนร้องทุกข์และข้อคิดเห็นของผู้มารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 

โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.50 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.69) 
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ตารางท่ี 4.25 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ           
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกาย
เหมาะสม เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพัก
กลางวันหรือใกล้เลิกงาน กิริยามารยาทดี และมี
บุคลิกภาพที่ดี 

95.45 4.77 0.72 มากที่สุด 6 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม
กับการปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อ
ร้องเรียนได้อย่างทันท่วงที  

95.55 4.78 0.71 มากที่สุด 5 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมใน
การบริการ เช่น การเตรียมเอกสารให้ผู้มารับ
บริการ เป็นต้น  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 3 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย 
ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจนถูกต้องน่าเชื่อถือ และ
ให้ค าปรึกษาแก้ปัญหาต่างๆ ได้เป็นอย่างดี 

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 4 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่า
เทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มา
ใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มที่ 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความน่าเชื่อถือ และความซื่อสัตย์
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่
หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น  

96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.20 4.81 0.70 มากที่สุด   
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จากตารางที่ 4.25 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.20 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณาตาม

ด้านย่อย เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้

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

0.68) 
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ตารางท่ี 4.26 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก           

4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของ
หน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น 
ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน  

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ จุดบริการน้ า
ดื่ม หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 

96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 2 

4.3 ความสะอาดและความสะดวกสบายของสถาน
ที่มารับบริการโดยรวม เช่น ห้องน้ าและสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 2 

4.4 ความเพียงพอและความเป็นระเบียบของ
อุปกรณ์/เครื่องมือ/เอกสาร ในการให้บริการ 
รวมทั้งมีคู่มือแนะน าการใช้บริการ 

96.60 4.83 0.68 มากที่สุด 4 

4.5 ความทันสมัยและคุณภาพของอุปกรณ์/
เครื่องมือ/เอกสาร ในการให้บริการ 

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 6 

4.6 การจัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบ
เรียบร้อยสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 6 

4.7 มีป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ 
ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกหน่วยงานมีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย   

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 5 

โดยรวม 96.50 4.83 0.69 มากที่สุด   
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จากตารางที่ 4.26 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.50 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.69) เมื่อพิจารณาตาม

ด้านย่อย ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น ทางเข้า-ออกของ

หน่วยงาน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

ตารางท่ี 4.27 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 95.79 4.79 0.71 มากที่สุด 3 

2. ต่อช่องทางการให้บริการ 95.76 4.79 0.72 มากที่สุด 4 

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.20 4.81 0.70 มากที่สุด 2 

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 1 

โดยรวม 96.06 4.80 0.70 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.27 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่

ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.06 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณาเป็น

ประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.50 (X ̄ = 

4.83, S.D. = 0.69) 
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ตอนที่ 6 สรุปผลการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

ตารางที่ 4.28 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน    

อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ล าดับ
ที ่

งานบริการที่ 1 งานด้านโยธา 96.04 4.80 0.71 มากที่สุด 4 
งานบริการที่ 2 งานด้านการศึกษา 96.04 4.80 0.71 มากที่สุด 3 
งานบริการที่  3 งานด้านป้องกันและบรร เทา        
สาธารณภัย 

96.13 4.80 0.71 มากที่สุด 1 

งานบริการที่ 4 งานด้านรายได้หรือภาษี 96.06 4.80 0.70 มากที่สุด 2 
โดยรวม 96.07 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.28 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.07 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 1 คือ งานบริการที่ 3 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.13 (X ̄ = 

4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 2 คือ งานบริการที่ 4 งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

96.06 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.70) ล าดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 2 งานด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) และล าดับที่ 4 คือ งานบริการที่ 1งานด้านโยธา มีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71)        

 สรุป ในปีงบประมาณ พ.ศ.2563 องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

ได้ก าหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานด้านโยธา งานด้านการศึกษา งานด้านป้องกันและบรรเทา

สาธารณภัย และงานด้านรายได้หรือภาษี โดยผู้วิจัยได้ประเมินความพึงพอใจแล้วปรากฏว่าได้คะแนนความพึง

พอใจในแต่ละงานตามล าดับ ดังนี้ ร้อยละ 96.04 ร้อยละ 96.04 ร้อยละ 96.13 และร้อยละ 96.06 

       ค านวณ =    384.27 ÷ 4 

                                                              =    96.07 

                                      คะแนนที่ได้          =    10    คะแนน 



บทที่  5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาเรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเออแกลง จังหวัดระยอง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการด้านบริการงานด้านโยธา งานด้านการศึกษา งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณ
อัย และงานด้านรายได้หรืออาษี โดยใช้กลุ่มตัวอย่างจากประชาชนที่มารับบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเออแกลง จังหวัดระยอง ตั้งแต่วันที่ 1 เดือนตุลาคม พ.ศ. 2562 – วันที่ 30 
เดือนกันยายน พ.ศ. 2563 

 

5.1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการสุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน 

พบว่า  
          เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 61.75 รองลงมาคือเพศชาย 
จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.25        
 อายุ ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20 - 39 ปี จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.25 รองลงมาคือ
อายุระหว่าง 40 - 59 ปี จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.25 

สถานภาพ ส่วนใหญ่มีสถานอาพหย่าร้าง/หม้าย จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 
รองลงมาคือ สมรส จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 

ระดับการศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. จ านวน 127 คน 
คิดเป็นร้อยละ 31.75 รองลงมาคือปริญญาตรี จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 
       อาชีพ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 
รองลงมาคือผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.75 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-20,000 บาท จ านวน 154 คน 
คิดเป็นร้อยละ 38.50 รองลงมาคือ 10,001-15,000 บาท จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 

ช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ ส่วนใหญ่มีช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 10.01-12.00 น. จ านวน 
131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75 รองลงมาคือ 14.01-16.30 น. จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 

2. การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อ

งานที่ให้บริการ ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ ละ 96.07 (X ̄ = 4.80, 
S.D. = 0.71) โดยแยกประเด็นการส ารวจความพึงพอใจ จ านวน 4 งาน ซึ่งประกอบด้วย  
 1)  งานด้านโยธา จากการศึกษา พบว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในอาพรวมทั้ง 4 

ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด มีมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เมื่อ
พิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
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ร้อยละ 96.24 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.70)        
 2)  งานด้านการศึกษา จากการศึกษา พบว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในอาพรวมทั้ง 

4 ด้านอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เมื่อ
พิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ร้อยละ 96.29 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.70)       
 3) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จากการศึกษา พบว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความ

พึงพอใจในอาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.13 (X ̄ = 4.81, 
S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.57 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.69)    
 4) งานด้านรายได้หรือภาษี จากการศึกษา พบว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน

อาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.06 (X ̄ = 4.80, S.D. = 
0.70) เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 96.50 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.69)        
 สรุปผลการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานบริการอาพรวม

ทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.07 (X ̄ = 4.80, S.D. = 
0.71) ล าดับที่ 1 คือ งานบริการที่ 3 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณอัย มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.13 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ล าดับที่ 2 คือ งานบริการที่ 4 งานด้าน

รายได้หรืออาษี มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.06 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.70) ล าดับที่ 3 คือ งาน

บริการที่ 2 งานด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) และ

ล าดับที่ 4 คือ งานบริการที่ 1 งานด้านโยธา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 
0.71)            
 สรุป ในปีงบประมาณ พ.ศ.2563 องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเออแกลง จังหวัด
ระยอง ได้ก าหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานด้านโยธา งานด้านการศึกษา งานด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณอัย และงานด้านรายได้หรืออาษี โดยผู้วิจัยได้ประเมินความพึงพอใจแล้ว
ปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจในแต่ละงานตามล าดับ ดังนี้ ร้อยละ 96.04 ร้อยละ 96.04 ร้อยละ 
96.13 และร้อยละ 96.06 
                                      ค านวณ =    384.27 
                                                                   4 
                                                           =    96.07 

                            คะแนนที่ได้       =    10    คะแนน 
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5.2 ข้อเสนอแนะจากการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล         

ทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จงัหวัดระยอง จ านวน 4 งาน ซึ่งประกอบด้วย 
1) งานด้านโยธา มีข้อเสนอแนะดังนี้ 

- มีขั้นตอนการขออนุญาตที่ชัดเจน   
2) งานด้านการศึกษา มีข้อเสนอแนะดังนี้ 

- ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กมีครูจ านวนเพียงพอ และครูดูแลเอาใจใส่นักเรียนเป็นอย่างดี  
3) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีข้อเสนอแนะดังนี้ 

- มีรถดับเพลิงพร้อมใช้งาน จ านวน 1 คัน  

- มีรถบรรทุกน้ าเอนกประสงค์ส าหรับงานด้านน้ าอุปโอคบริโอค จ านวน 1 คัน 

4) งานด้านรายได้หรือภาษี มีข้อเสนอแนะดังนี้ 

- มีการบริการนอกเวลาราชการหรือช่วงพักเท่ียง    

5.3 ปัญหา/อุปสรรค แนวทางการแก้ไขปัญหา สิ่งที่ประทับใจ และข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง     
    จากการที่คณะผู้วิจัยลงส ารวจในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน ประชาชนได้

แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม ดังต่อไปนี้ 
ปัญหาที่พบ/อุปสรรคที่พบ           

- ไฟส่องทางบางจุดไม่สว่างและช ารุดบ่อยโดยเฉพาะถนนในซอยขนาดเล็ก และบริเวณที่มี

สวนยาง 

- รถวิ่งเร็วมาก ส่วนใหญ่เป็นรถที่มาจากพ้ืนที่อ่ืนโดยเฉพาะช่วงวันเสาร์อาทิตย์ และเลี่ยงมา

ใช้ถนนที่ไม่มีการก่อสร้างท าให้รถมีจ านวนมาก และเกิดอุบัติเหตุ  

- การจัดเก็บขยะยังไม่ดี อาชนะใส่ขยะไม่เพียงพอ 

แนวทางการแก้ไขปัญหา  
- องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกินควรเร่งแก้ไขปัญหา โดยให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องลง

พ้ืนที่ตรวจสอบ และรีบด าเนินการแก้ไขโดยท าการซ่อมแซมไฟทางบางจุดที่ช ารุดรวมทั้ง

เปลี่ยนหลอดไฟใหม ่

- องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกินควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องลงพ้ืนที่ตรวจสอบ 

และรีบด าเนินการแก้ไขปัญหาโดยด าเนินการท าสัญญาณเตือนหรือชลอการขับขี่  หรือท า

ลูกระนาด เพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนให้กับประชาชน 
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- องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกินควรเร่งแก้ไขปัญหา โดยให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องลง

พ้ืนที่ตรวจสอบ และรีบด าเนินการแก้ไขปัญหาโดยการจัดเก็บขยะให้ทั่วถึง จัดหาอาชนะ

ใส่ขยะให้เพียงพอ เพ่ิมจ านวนวันในการจัดเก็บเป็นสัปดาห์ละ 2-3 ครั้ง 

สิ่งท่ีประทับใจ 
- การรับเบี้ยผู้สูงอายุๆ ได้รับตรงเวลาและถูกต้อง โดยส่วนใหญ่เข้าบัญชีธนาคาร 

- เจ้าหน้าที่ให้บริการดี รวดเร็ว พูดจาดี และแนะน าขั้นตอนการให้บริการเป็นอย่างดี  

- มีที่จอดรถเพียงพอ    

5.4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อเสริมจุดแข็ง และเสริมความโดดเด่นในการให้บริการประชาชนของ

องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

ควรมีการปรับปรุงเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน ให้ประชาชนสามารถ
เข้าถึงและรับรู้ข่าวสาร หรือข้อร้องเรียนต่างๆ ผ่านช่องทางนี้ได้อีกท้ังเป็นการเตรียมความพร้อมให้ผ่าน
หลักเกณฑ์การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานอาครัฐ (ITA) ในด้าน
การเปิดเผยข้อมูลสาธารณะ (OIT) 
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ภาคผนวก 



แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2563 

ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2563 โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับการมารับบริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งผลการส ารวจครั้งนี้จะเป็น
ประโยชน์ต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน ต่อไป 
      แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวความพึงพอใจต่องานบริการของผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคลลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ในช่อง (  )  หน้าค าตอบท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
   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. สถานภาพ 
(   ) 1. โสด    (  ) 2. สมรส 
(   ) 3. แยกกันอยู่    (  ) 4. หย่าร้าง/หม้าย 

  4. ระดับการศึกษา 
(   ) 1. ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน             (  ) 2. มัธยมศึกษาตอนต้น 
(   ) 3. มัธยมศึกษาตอนปลายหรอืเทียบเท่า/ปวช.   (  ) 4. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 
(   ) 5. ปริญญาตร ี      (  ) 6. สูงกว่าปริญญาตร ี

  5. 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) …………………. 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
(   ) 1. ต่ ากว่า 5,001 บาท     (  ) 2. 5,001-10,000  บาท 
(   ) 3. 10,001-15,000 บาท    (  ) 4. 15,001-20,000 บาท 
(   ) 5. 20,001-25,000 บาท    (  ) 6. มากกว่า 25,000 บาท 

7. ช่วงเวลาที่ท่านเข้ามารับบริการ (กรุณาตอบเพียง 1 ข้อ)  
(   ) 1. 8.30-10.00 น.      (  ) 2. 10.01-12.00 น. 
(   ) 3. 12.01-14.00 น.    (  ) 4. 14.01-16.30 น. 

 



 

 

ส่วนที่ 2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการมารับบริการ โปรดท าเครื่องหมาย   ในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่าน  
งานบริการที่ 1 งานด้านโยธา  

 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน 
กลาง 

 
น้อย 

 
น้อยทีสุ่ด 

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความชัดเจน      
1.2  ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก รวดเร็วในการให้บริการ      
1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
1.4  มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน และมีป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ อย่างชัดเจน      
1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ และต่อเนื่องตลอดเวลาท าการ       
1.6 การจัดล าดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน      
2. ต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1 มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว  

     

2.2 การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ เป็นไปอย่างทั่วถึง เช่น เสียงตามสาย หอกระจายข่าว 
อินเตอร์เน็ต สื่อsocial media ประเภท Facebook Line เว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

     

2.3 มีการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ และออกบริการนอกสถานที่      
2.4 มีกล่องหรือตู้รับฟังปญัหา ข้อร้องเรียนร้องทุกข์และข้อคิดเห็นของผู้มารับบริการ      
2.5 มีการใช้ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศในการให้บริการ      
2.6 มีการจัดต้ังศนูย์ข้อมูลขา่วสารเพ่ือใหผู้้มารับบริการใช้ในการสืบค้นหาข้อมูล       
3. ต่อเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ      
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายเหมาะสม เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิก
งาน กิริยามารยาทดี และมีบุคลิกภาพที่ดี 

     

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนได้
อย่างทันท่วงที  

     

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการบริการ เช่น การ
เตรียมเอกสารให้ผู้มารับบริการ เป็นต้น  

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้
อย่างชัดเจนถูกต้องน่าเช่ือถือ และให้ค าปรึกษาแก้ปัญหาต่างๆ ได้เป็นอย่างดี 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการ
ควรได้รับอย่างเต็มที ่

     

3.6 เจ้าหน้าที่มีความน่าเช่ือถือ และความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น  

     

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก      
4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ ต้ังของหน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น ทางเข้า-ออกของ
หน่วยงาน  

     

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ จุดบริการน้ าด่ืม 
หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 

     

4.3 ความสะอาดและความสะดวกสบายของสถานที่มารับบริการโดยรวม เช่น ห้องน้ าและสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

     

4.4 ความเพียงพอและความเป็นระเบียบของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ/เอกสาร ในการให้บริการ รวมทั้งมีคู่มือแนะน า
การใช้บริการ 

     

4.5 ความทันสมยัและคุณภาพของอุปกรณ/์เคร่ืองมือ/เอกสาร ในการให้บริการ      
4.6 การจัดสถานที่ภายในเปน็สัดส่วน เป็นระเบียบเรียบร้อยสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ      
4.7 มีป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกหน่วยงานมีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย   

     

 



 

 

งานบริการที่ 2 งานด้านการศึกษา  
 

ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน 
กลาง 

 
น้อย 

 
น้อยทีสุ่ด 

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความชัดเจน      
1.2  ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก รวดเร็วในการให้บริการ      
1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
1.4  มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน และมีป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ อย่างชัดเจน      
1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ และต่อเนื่องตลอดเวลาท าการ       
1.6 การจัดล าดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน      
2. ต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1 มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว  

     

2.2 การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ เป็นไปอย่างทั่วถึง  เช่น เสียงตามสาย หอกระจายข่าว 
อินเตอร์เน็ต สื่อsocial media ประเภท Facebook Line เว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

     

2.3 มีการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ และออกบริการนอกสถานที่      
2.4 มีกล่องหรือตู้รับฟังปญัหา ข้อร้องเรียนร้องทุกข์และข้อคิดเห็นของผู้มารับบริการ      
2.5 มีการใช้ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศในการให้บริการ      
2.6 มีการจัดต้ังศนูย์ข้อมูลขา่วสารเพ่ือใหผู้้มารับบริการใช้ในการสืบค้นหาข้อมูล       
3. ต่อเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ      
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายเหมาะสม เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิก
งาน กิริยามารยาทดี และมีบุคลิกภาพที่ดี 

     

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนได้
อย่างทันท่วงที  

     

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการบริการ เช่น การ
เตรียมเอกสารให้ผู้มารับบริการ เป็นต้น  

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้
อย่างชัดเจนถูกต้องน่าเช่ือถือ และให้ค าปรึกษาแก้ปัญหาต่างๆ ได้เป็นอย่างดี 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการ
ควรได้รับอย่างเต็มที่ 

     

3.6 เจ้าหน้าที่มีความน่าเช่ือถือ และความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น  

     

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก      
4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ ต้ังของหน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น ทางเข้า-ออกของ
หน่วยงาน  

     

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ  จุดบริการน้ าด่ืม 
หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 

     

4.3 ความสะอาดและความสะดวกสบายของสถานที่มารับบริการโดยรวม เช่น ห้องน้ าและสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

     

4.4 ความเพียงพอและความเป็นระเบียบของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ/เอกสาร ในการให้บริการ รวมทั้งมีคู่มือแนะน า
การใช้บริการ 

     

4.5 ความทันสมยัและคุณภาพของอุปกรณ/์เคร่ืองมือ/เอกสาร ในการให้บริการ      
4.6 การจัดสถานที่ภายในเปน็สัดส่วน เป็นระเบียบเรียบร้อยสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ      
4.7 มีป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกหน่วยงานมีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย   

     

 
    



 

 

งานบริการที่ 3 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
 

ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน 
กลาง 

 
น้อย 

 
น้อยทีสุ่ด 

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความชัดเจน      
1.2  ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก รวดเร็วในการให้บริการ      
1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
1.4  มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน และมีป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ อย่างชัดเจน      
1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ และต่อเนื่องตลอดเวลาท าการ       
1.6 การจัดล าดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน      
2. ต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1 มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว  

     

2.2 การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ เป็นไปอย่างทั่วถึง  เช่น เสียงตามสาย หอกระจายข่าว 
อินเตอร์เน็ต สื่อsocial media ประเภท Facebook Line เว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

     

2.3 มีการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ และออกบริการนอกสถานที่      
2.4 มีกล่องหรือตู้รับฟังปญัหา ข้อร้องเรียนร้องทุกข์และข้อคิดเห็นของผู้มารับบริการ      
2.5 มีการใช้ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศในการให้บริการ      
2.6 มีการจัดต้ังศนูย์ข้อมูลขา่วสารเพ่ือใหผู้้มารับบริการใช้ในการสืบค้นหาข้อมูล       
3. ต่อเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ      
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายเหมาะสม เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิก
งาน กิริยามารยาทดี และมีบุคลิกภาพที่ดี 

     

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนได้
อย่างทันท่วงที  

     

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการบริการ เช่น การ
เตรียมเอกสารให้ผู้มารับบริการ เป็นต้น  

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้
อย่างชัดเจนถูกต้องน่าเช่ือถือ และให้ค าปรึกษาแก้ปัญหาต่างๆ ได้เป็นอย่างดี 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการ
ควรได้รับอย่างเต็มที่ 

     

3.6 เจ้าหน้าที่มีความน่าเช่ือถือ และความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น  

     

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก      
4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ ต้ังของหน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น ทางเข้า-ออกของ
หน่วยงาน  

     

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ จุดบริการน้ าด่ืม 
หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 

     

4.3 ความสะอาดและความสะดวกสบายของสถานที่มารับบริการโดยรวม เช่น ห้องน้ าและสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

     

4.4 ความเพียงพอและความเป็นระเบียบของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ/เอกสาร ในการให้บริการ รวมทั้งมีคู่มือแนะน า
การใช้บริการ 

     

4.5 ความทันสมยัและคุณภาพของอุปกรณ/์เคร่ืองมือ/เอกสาร ในการให้บริการ      
4.6 การจัดสถานที่ภายในเปน็สัดส่วน เป็นระเบียบเรียบร้อยสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ      
4.7 มีป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกหน่วยงานมีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย   

     

 
 



 

 

งานบริการที่ 4 งานด้านรายได้หรือภาษี  
 

ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน 
กลาง 

 
น้อย 

 
น้อยทีสุ่ด 

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความชัดเจน      
1.2  ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก รวดเร็วในการให้บริการ      
1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
1.4  มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน และมีป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ อย่างชัดเจน      
1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ และต่อเนื่องตลอดเวลาท าการ       
1.6 การจัดล าดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน      
2. ต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1 มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว  

     

2.2 การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ เป็นไปอย่างทั่วถึง  เช่น เสียงตามสาย หอกระจายข่าว 
อินเตอร์เน็ต สื่อsocial media ประเภท Facebook Line เว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

     

2.3 มีการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ และออกบริการนอกสถานที่      
2.4 มีกล่องหรือตู้รับฟังปญัหา ข้อร้องเรียนร้องทุกข์และข้อคิดเห็นของผู้มารับบริการ      
2.5 มีการใช้ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศในการให้บริการ      
2.6 มีการจัดต้ังศนูย์ข้อมูลขา่วสารเพ่ือใหผู้้มารับบริการใช้ในการสืบค้นหาข้อมูล       
3. ต่อเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ      
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายเหมาะสม เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิก
งาน กิริยามารยาทดี และมีบุคลิกภาพที่ดี 

     

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนได้
อย่างทันท่วงที  

     

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการบริการ เช่น การ
เตรียมเอกสารให้ผู้มารับบริการ เป็นต้น  

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้
อย่างชัดเจนถูกต้องน่าเช่ือถือ และให้ค าปรึกษาแก้ปัญหาต่างๆ ได้เป็นอย่างดี 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการ
ควรได้รับอย่างเต็มที่ 

     

3.6 เจ้าหน้าที่มีความน่าเช่ือถือ และความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น  

     

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก      
4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ ต้ังของหน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น ทางเข้า-ออกของ
หน่วยงาน  

     

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ  จุดบริการน้ าด่ืม 
หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 

     

4.3 ความสะอาดและความสะดวกสบายของสถานที่มารับบริการโดยรวม เช่น ห้องน้ าและสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

     

4.4 ความเพียงพอและความเป็นระเบียบของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ/เอกสาร ในการให้บริการ รวมทั้งมีคู่มือแนะน า
การใช้บริการ 

     

4.5 ความทันสมยัและคุณภาพของอุปกรณ/์เคร่ืองมือ/เอกสาร ในการให้บริการ      
4.6 การจัดสถานที่ภายในเปน็สัดส่วน เป็นระเบียบเรียบร้อยสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ      
4.7 มีป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกหน่วยงานมีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย   

     

 



 

 

 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  
       ท่านคิดว่าองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน ควรปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการในด้านใดเพิ่มเติม หรือ
ข้อเสนอแนะอื่นๆ  

1. สิ่งใดที่ควรปรับปรุงแก้ไข 
............................................................................................................................. ............................................... 
............................................................................................................................. ............................................... 
............................................................. ...............................................................................................................  

2. ข้อเสนอแนะอื่นๆ 

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

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

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

.......................................................................................................................... .................................................. 
ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

คณะผู้วิจัย 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Frequencies

เพศ อายุ

สถานภาพ

สมรส

ระดับ

การศกึษา อาชพี

รายไดเ้ฉลีย่

ตอ่เดอืน

ชว่งเวลาที่

เขา้มารับ

บรกิาร

Valid 400 400 400 400 400 400 400

Missing 0 0 0 0 0 0 0

Frequency Table

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

ชาย 153 38.3 38.3 38.3

หญงิ 247 61.8 61.8 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

ต า่กวา่ 20 ปี 33 8.3 8.3 8.3

20 - 39 ปี 189 47.3 47.3 55.5

40 - 59 ปี 129 32.3 32.3 87.8

60 ปีขึน้ไป 49 12.3 12.3 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

โสด 82 20.5 20.5 20.5

สมรส 122 30.5 30.5 51.0

แยกกันอยู่ 60 15.0 15.0 66.0

หยา่รา้ง/

หมา้ย

136 34.0 34.0 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

ประถมศกึษา

หรอืต า่กวา่/

ไมไ่ดเ้รยีน

9 2.3 2.3 2.3

มัธยมศกึษา

ตอนตน้

78 19.5 19.5 21.8

มัธยมศกึษา

ตอนปลาย

หรอื

เทยีบเทา่/

ปวช.

60 15.0 15.0 36.8

อนุปรญิญา

หรอื

เทยีบเทา่/

ปวส.

127 31.8 31.8 68.5

Valid

ระดบัการศกึษา

Valid

Valid

อายุ

Valid

สถานภาพสมรส

Statistics

N

เพศ



ปรญิญาตรี 82 20.5 20.5 89.0

สงูกวา่

ปรญิญาตรี

44 11.0 11.0 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

รับราชการ/

พนักงาน

รัฐวสิาหกจิ

11 2.8 2.8 2.8

ลกูจา้ง/

พนักงาน

บรษัิท

162 40.5 40.5 43.3

ผูป้ระกอบกา

ร/เจา้ของ

ธรุกจิ

111 27.8 27.8 71.0

คา้ขายราย

ยอ่ย/อาชพี

อสิระ

38 9.5 9.5 80.5

แมบ่า้น/

พอ่บา้น/

เกษียณ

18 4.5 4.5 85.0

นักเรยีน/

นักศกึษา

27 6.8 6.8 91.8

เกษตรกร/

ประมง

22 5.5 5.5 97.3

อืน่ๆ 11 2.8 2.8 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

ต า่กวา่ 

5,001 บาท

40 10.0 10.0 10.0

5,001-10,0

00  บาท

73 18.3 18.3 28.3

10,001-15,

000 บาท

82 20.5 20.5 48.8

15,001-20,

000 บาท

154 38.5 38.5 87.3

20,001-25,

000 บาท

29 7.3 7.3 94.5

มากกวา่ 

25,000 บาท

22 5.5 5.5 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

8.30-10.00

 น.

71 17.8 17.8 17.8

10.01-12.0

0 น.

131 32.8 32.8 50.5

12.01-14.0

0 น.

80 20.0 20.0 70.5

14.01-16.3

0 น.

118 29.5 29.5 100.0

Total 400 100.0 100.0

Valid

Valid

รายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดอืน

Valid

ชว่งเวลาทีเ่ขา้มารบับรกิาร

Valid

อาชพี



รปูลงพื้นขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งควายกิน อ.แกลง จ.ระยอง 

   

   



   

    

 



   

   

 



   

    

 



   

     



คณะที่ปรึกษาและทีมงานวิจัย 

ที่ปรึกษาโครงการ  

1. รองศาสตราจารย์ ดร.บัณฑิต โรจน์อารยานนท์ 
 
2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์รังสรรค์ เลิศในสัตย์ 

อธิการบดี  
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 
คณบดีคณะบริหารธุรกิจ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 

3. อาจารย์วิฐิณัฐ ภัคพรหมินทร์  
 

อาจารย์ประจ า คณะบริหารธุรกิจ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 
 

คณะผู้วิจัย  
1.  อาจารย์ ดร.รุ่งอรุณ    กระแสร์สินธุ์  อาจารย์ประจ า  คณะบริหารธุรกิจ 

สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 
2. อาจารยบ์ุณยวีร์  โชคประเสริฐสม   อาจารย์ประจ า  คณะบริหารธุรกิจ 

สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 
3. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ดร.สุรสทิธิ์  อุดมธนวงศ ์ อาจารย์ประจ า  คณะบริหารธุรกิจ 

สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 
4. อาจารย์ใกล้รุ่ง   กระแสร์สนิธุ์               อาจารย์ประจ า คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี  

มหาวิทยาลยัปทุมธาน ี
5. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ดร.อาจารีย์   ประจวบเหมาะ                     อาจารย์ประจ า  คณะวทิยาการจัดการ 

มหาวิทยาลยัราชภัฎจนัทรเกษม 
6. อาจารย์สณัฑวฒุิ    ตุลารักษ์ 
 
7.ผู้ช่วยศาสตราจารย์ดร.ธารทพิย์  พจน์สุภาพ    
 

อาจารย์ประจ า คณะบริหารธุรกิจ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 
อาจารย์ประจ า คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลยัเกษมบัณฑิต 
 

เจ้าหน้าที่โครงการ 
1.  นางสาวรุจารินทร์ จิตต์แก้ว 
2.  นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ   สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 




