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บทคัดย่อ 
 

งานวิจัยเชิงสำรวจครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการของเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน     
1) งานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ 2) งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรม
พัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ) 3) งานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและ
วัฒนธรรมอันดี และ 4) งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยศึกษาความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร 
และความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวกในการให้บริการ 

กลุ่มตัวอย่างจำนวนผู้รับบริการแต่ละด้าน ใช้ตารางของเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and 
Morgan) ในการกำหนด โดยมีผู้รับบริการที่ให้ข้อมูล จำนวน 1,220 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยค่าเฉลี่ย
ร้อยละ และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมถึงการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

ผลการวิจัย พบว่า  
1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่าผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 

4.89 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.85 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
2. งานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจเท่ากับ 4.92 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 98.41 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด 

3. งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู ้ส ูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู ้ส ูงอายุ)  พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.84          
ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

4. งานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี  
พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 
97.79 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

5. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.87 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.36 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 



ข 
 

คำนำ 
 

รายงานฉบับนี้เป็นผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการเทศบาล
ตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี ในด้านกระบวนการขั ้นตอนการให้บริการ           
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในการให้บริการ   

ประโยชน์ด้านการบริหารจัดการที่ได้รับจากการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องได้รับทราบ
ข้อมูลเกี่ยวกับผลการดำเนินงานว่าเป็นไปตามความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของผู้รับ 
บริการหรือไม่ อย่างไร เพื่อที่จะนำข้อมูลดังกล่าวไปใช้ในการวางแผนแก้ไข ปรับปรุงและพัฒนาการให้ 
บริการเพ่ือประโยชน์ของประชาชนโดยส่วนรวมต่อไป 

สถาบันวิจัยและพัฒนาขอขอบคุณผู้บริหารและบุคลากรของเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอ
ท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี สำหรับการอำนวยความสะดวกตลอดระยะเวลาของการเก็บรวบรวมข้อมูลซึ่ง
ช่วยให้การศึกษาครั้งนี้เป็นไปอย่างราบรื่นและบรรลุผลตามวัตถุประสงค์ของการประเมิน 
 

 
สถาบันวิจัยและพัฒนา  

มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง  
กันยายน 2567 
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บทท่ี 1 
 

บทนำ 
 

ความเป็นมาของการศึกษา 
การกระจายอำนาจสู่ท้องถิ่นเป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐในระบบ

ประชาธิปไตย โดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง และให้ประชาชนได้มีส่วนในการบริหารงานชุมชนท้องถิน่  
การกระจายอำนาจสู่ท้องถิ่นเป็นการจัดความสัมพันธ์ทางอำนาจหน้าที่ใหม่ระหว่างส่วนกลางกับส่วนท้องถิน่
ให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมืองที่เปลี ่ยนแปลงไปในสภาวะที่สังคมมีกลุ ่มที่หลากหลายมีความ
ต้องการ และความคาดหวังจากรัฐที่เพ่ิมขึ้นและแตกต่างกัน เพ่ือให้สามารถตอบสนองปัญหาความต้องการที่
เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความต้องการของท้องถิ่น โดยรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้มอบอำนาจให้ประชาชนในท้องถิ ่นดำเนินการปกครอง
ตนเอง และจัดตั้งบริการสาธารณะบางประการเพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นที่มีฐานะเป็น
นิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายเพื่อให้มีการกระจายอำนาจสู่องค์กรประชาชน 
ทำให้ประชาชนในชนบทได้มีโอกาสในการปกครองตนเองตามนโยบายกระจายอำนาจให้กับท้องถิ่น 
นอกจากนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยังช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคคล     
ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการดำเนินการสามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่าง
ตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยังมีความสำคัญในการเป็นรากฐานของการปกครอง
ระบอบประชาธิปไตย เป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ทำให้เกิดความคุ้นเคย      
ในการใช้สิทธิและหน้าที่พลเมือง ทำให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเองเพราะเปิดโอกาสให้ประชาชนได้
เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง ซึ่งจะทำให้ประชาชนเกิดสำนึกของตนเองต่อท้องถิ่น รับรู้ถึงอุปสรรค 
ปัญหา และร่วมมือแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน  

พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอำนาจหน้าที่ในการจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของ
ตนเอง โดยมุ ่งเน้นผลที่จะเกิดขั้นเป็นตัวตั้ง แล้วนำมาคิดวิธีการที ่จะทำงานนั้นให้สำเร็จและมี
ประสิทธิภาพ โดยแผนพัฒนาถือว่าเป็นเครื่องมือที่สำคัญอย่างยิ่งในการพัฒนาท้องถิ่นแก้ไขปัญหาและ
สนองตอบความต้องการของประชาชนในทุก ๆ ด้าน โดยการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ที่มีอยู่อย่างจำกัดให้
สอดคล้องกับสภาพและสถานการณ์ให้เป็นไปโดยประหยัดและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนในท้องถิ่น  

ขั้นตอนต่อจากการวางแผนก็คือ การนำแผนไปปฏิบัติและการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของแผนในลักษณะของการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับเป้าหมายหลังสิ ้นสุด      

 

http://www.kpi.ac.th/wiki/index.php/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88
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การปฏิบัติงานแล้ว ซึ่งจะทำให้ทราบถึงความก้าวหน้า ความสำเร็จหรือความล้มเหลวของโครงการ   
ซึ่งจำเป็นที่จะต้องอาศัยเครื่องมือการประเมินที่แม่นตรง (Validity) และเชื่อถือได้ (Reliability) 

ในการประเมินผลสำเร็จของการดำเนินงานตามแผนงานในครั ้งนี้  เป็นการประเมิน
ประสิทธิผลของการให้บริการในโครงการต่าง ๆ โดยการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ     
การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นบนพื้นฐานของหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี
(good governance) ซึ่งเป็นหลักการปกครองที่เป็นธรรมเพื่อการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคม
อย่างมีความสงบสุข ประกอบด้วย 6 ประการ ได้แก่ 1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย             
กฎระเบียบ ข้อบังคับ กติกาต่าง ๆ ให้มีความทันสมัยและเป็นธรรม เป็นที ่ยอมรับของสังคม         
และสมาชิก โดยมีการยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบ ัต ิร ่วมกันอย่างเสมอภาคและเป็นธรรม         
2) หลักคุณธรรม คือ การยึดถือและเชื่อมั่นในความถูกต้องดีงาม มีการสร้างค่านิยมที่ดีให้ผู้ปฏิบัติใน
องค์กรหรือสมาชิกในสังคมให้ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์  เสียสละ ขยันหมั่นเพียร มีระเบียบ
วินัย 3) หลักความโปร่งใส คือ การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา สามารถตรวจสอบความ
ถูกต้องจากระบบและกลไกของการทำงาน ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้อย่างสะดวก    
ม ีระบบหรือกระบวนการตรวจสอบและการประเมินผลที ่ม ีประสิทธิภาพ ปราศจากการทุจริต
คอรัปชั่น 4) หลักความมีส่วนร่วม คือ การทำให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้และร่วมเสนอการตัดสินใจที่
สำคัญ ๆ โดยจัดให้มีช่องทางในการเข้ามามีส่วนร่วม ได้แก่ การแจ้งความเห็น การแสดงประชามติ ขจัด
การผูกขาด ช่วยให้เกิดความสามัคคีและความร่วมมือกัน 5) หลักความรับผิดชอบ คือ การที่ผู้บริหาร
และผู ้ปฏิบ ัต ิงานตั ้งใจปฏิบัต ิภารกิจของตนอย่างดี มุ ่งให้บริการแก่ผู ้ร ับบริการ อำนวยความ
สะดวก รับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การงานของตน และพร้อมปรับปรุงแก้ไข และ 6) หลักความ
คุ้มค่า คือ การบริหารจัดการโดยยึดหลักความประหยัดและคุ้มค่ากับจุดมุ่งหมายเพื่อให้บริการแก่
ประชาชนโดยรวม 

ผลของการสำรวจในครั้งนี้จะช่วยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนำผลการประเมินไปใช้เพ่ือ
ศึกษาแนวทางการเพิ่มคุณภาพการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชน
ผู้รับบริการ โดยจัดทำเป็นแผนการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม รวมทั้งเพื่อเป็นสารสนเทศการประเมิน  
ในการรายงานผลและเสนอความเห็นซึ่งได้จากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการให้บริการ
ต่อสภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่น และประกาศผลการการประเมินให้
ประชาชนในท้องถิ่นทราบโดยทั่วกัน  

ในการนี้ เทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี ได้เสนอให้มีการสำรวจ
ความพึงพอใจในการงานบริการ 4 ด้าน ได้แก่ 1) งานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ 2) 
งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ) 3) งานด้านการบำรุงรักษา
ศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดี และ 4) งานด้านการป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย 
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วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองขาว 

อำเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี  ในงานบริการ 4 งาน  ได้แก่ 1) งานด้านการสาธารณูปโภค             
และการก่อสร้างอื ่น ๆ 2) งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ)             
3) งานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดี และ 4) งานด้าน
การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  โดยศึกษาความพึงพอใจใน 4 ประเด็นต่อไปนี้ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. เทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี นำผลการสำรวจความพึงพอใจ
ของประชาชนที ่ม ีต ่อคุณภาพการให้บริการทั ้งกระบวนการขั ้นตอนการให้บริการช่องทางการ
ให้บริการ  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอำนวยความสะดวกในการให้บริการ มาใช้ในการปรับปรุงการ
ทำงานด้านการบริการสาธารณะ 
 2. เทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี ได้พัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติ
ราชการ เพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการ   
 3. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของสาธารณชนในการรับทราบและตรวจสอบประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการแก้ปัญหา อันแสดงถึงความใส่ใจต่อปัญหาของประชาชนอย่างต่อเนื่อง 
 4. ช่วยให้เกิดการทบทวนการดำเนินงานและกำหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตร์ในการแก้ปัญหา 
หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการริเริ่มบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในเทศบาลตำบลหนองขาว  อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี 
   
ขอบเขตของการศึกษา 

1. ตัวแปรที่ศึกษา 
  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองขาว    

4 ด้าน ในประเด็นต่อไปนี้ คือ 
1.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
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2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2.1 ประชากรในการศึกษา ได้แก ่ประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการของเทศบาลตำบลหนองขาว 

จำแนกตามงานบริการดังนี้ 
1) งานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ   จำนวน 1,634 คน 
2) งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ)  จำนวน    

1,138 คน 
3) งานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี 

จำนวน 1,634  คน 
4) งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จำนวน 1,634  คน 

2.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างกำหนดโดยใช้ตารางของเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and 
Morgan) (วัลลภ รัฐฉัตรานนท,์ 2562) จำแนกตามงานบริการดังนี้ 

1) งานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ   จำนวน 311 คน 
2) งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ)  จำนวน    

287 คน 
3) งานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี

จำนวน 311 คน 
4) งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จำนวน 311 คน 

3. ระยะเวลาในการศึกษา 
 เดือนสิงหาคม - กันยายน พ.ศ. 2567 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. เทศบาลตำบล หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งในระบบการบริหาร
ราชการส่วนท้องถิ่น ในที่นี้หมายถึง เทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี  

2. ประชาชน หมายถึง ผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี 
ในงานให้บริการ 4 งาน ได้แก่ 1) งานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ 2) งานด้านการ
พัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ) 3) งานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีต
ประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดี และ 4) งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

3. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น หรือทัศนคติในทางบวกของประชาชน  
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี  โดยจำแนก
ออกเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้ 
บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
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4. งานให้บริการเทศบาลตำบล หมายถึง เทศบาลตำบลหนองขาว  อำเภอท่าม่วง  จังหวัด
กาญจนบุรี  ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการใน  4 งาน ได้แก่ 1) งานด้านการ
สาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ 2) งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพ
ผู้สูงอายุ) 3) งานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดี และ 
4) งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
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บทท่ี 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการสำรวจความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองขาว          

อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี ผู ้ว ิจัยได้ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี ่ยวข้อง
ดังต่อไปนี้ 

 1. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลตำบลหนองขาว  
2. อำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล 
3. ความสำคัญของการติดตามการดำเนินการตามแผนพัฒนา 
4. การบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 5. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
 6. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
 7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี  

ด้านกายภาพ 

ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือตำบล 
เทศบาลตำบลหนองขาว ตั้งอยู่ในอำเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี อยู่ห่างจาก

กรุงเทพฯ 125 กิโลเมตร ห่างจากอำเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี ประมาณ 12 กิโลเมตร ห่างจาก
อำเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี ประมาณ 9 กิโลเมตร ในเขตเทศบาลมีพื้นที่ปกครอง 0.84 ตาราง
กิโลเมตร ครอบคลุมบางส่วนของ 9 หมู ่บ้าน คือ หมู ่ที ่ 1, 2, 3, 4, 5, 8, 9, 10 และหมู่ที ่ 12 
ประกอบด้วย 9 ชุมชน คือ ชุมชนบ้านกลาง ชุมชนดอนสันตะเคียน ชุมชนบ้านกล้วย ชุมชนบ้าน     
ไผ่งาม ชุมชนบ้านนอก ชุมชนบ้านดอนกอก ชุมชนดอนเฒ่าสมสามัคคี ชุมชนหนองหญ้าดอกขาว และ
ชุมชนโคกมะขวิดมิตรสัมพันธ์  
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อาณาเขต และเขตการปกครอง 
ทิศเหนือ 
ตั้งแต่หลักเขตที่ 1 ตั้งอยู่ริมคลองส่งน้ำชลประทานฝั่งตะวันออกตรงริมทางสายดอน

ชะสานฟากตะวันออก เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือถึงหลักเขตที่ 2 ตั้งอยู่ริมทางหลวง
แผ่นดินหมายเลข 324 ตอนกาญจนบุรี – อู่ทอง ฟากตะวันออกตรงริมทางสายหมู่บ้านดอนใหญ่ฟาก
เหนือไปทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือถึงหลักเขตที่ 3 ตั้งอยู่ห่างจากหลักเขตที่ 2 ระยะ 240 เมตร 

ทิศตะวันออก 
จากหลักเขตที่ 3 เป็นเส้นตรงไปทางทิศใต้ถึงหลักเขตที่ 4 ซึ่งตั้งอยู่ริมทางสายตาปู่

ฟากเหนือ ห่างจากศูนย์กลางทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 324 ตอนกาญจนบุรี – อู่ทอง ตามแนว
ระยะ 320 เมตร จากหลักเขตที่ 4 เลียบตามริมทางสายศาลตาปู่ฟากเหนือไปทางทิศตะวันออกเฉียง
ใต้ ถึงหลักเขตที่ 5 ซึ่งตั้งอยู่ตรงสามแยกศาลตาปู่ ห่างจากหลักเขตที่ 4 ระยะ 360 เมตร จากหลักเขต
ที่ 5 เป็นแนวตรงไปทางทิศตะวันตกเฉียงใต้ ถึงหลักเขตที่ 6 ซึ่งตั้งอยู่ริมคลองชลประทานส่งน้ำฟาก
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ตะวันออก ห่างจากศูนย์กลางทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 324 ตอนกาญจนบุรี – อู่ทอง ตามแนว
คลองระยะ 560 เมตร 

ด้านใต้   
จากหลักเขตที ่ 6 เลียบตามริมคลองส่งน้ำชลประทานฝั ่งตะวันออกไปทางทิศ

ตะวันตกเฉียงเหนือ ถึงหลักเขตที่ 7 ซึ่งตั ้งอยู่ริมคลองชลประทานฝั่งตะวันออกตรงริมทางหลวง
แผ่นดิน หมายเลข 324 ตอนกาญจนบุรี – อู่ทอง ฟากตะวันออก 

ด้านตะวันตก   
จากหลักเขตที่ 7 เลียบตามริมคลองชลประทานฝั่งตะวันออกไปทางทิศเหนือบรรจบ

หลักเขตที่ 1 

ลักษณะภูมิประเทศ 

ตั้งอยู่บริเวณชายขอบที่สูงในเขตอำเภอท่าม่วงติดต่อกับ อ.เมือง และ อ.พนมทวน 
พื้นที่เป็นที่ดอน มีสภาพภูมิประเทศแบ่งเป็นสองฝั่ง คือ เขตป่าไม้และภูเขา ซึ่งเป็นที่สูงทางทิศ
ตะวันตกกับพื้นท่ีราบลุ่มซึ่งเป็นทุ่งนาทางทิศตะวันออก  

ลักษณะภูมิอากาศ 
   ลักษณะอากาศมีลักษณะร้อนชื้น อากาศเปลี่ยนแปลงไปตามฤดู  ซึ่งมี 3 ฤดู ดังนี้  

ฤดูร้อน เริ่มตั้งแต่กลางเดือนกุมภาพันธ์ไปจนถึงกลางเดือนพฤษภาคม อากาศร้อน

และแห้งแล้ง แต่บางครั้งอาจเกิดพายุฝนฟ้าคะนองและลมกระโชกแรง มีอุณหภูมิระหว่าง 35 – 39.9 

องศาเซลเซียส  ร้อนจัด  มีอุณหภูมิประมาณ  40  องศาเซลเซียสขึ้นไป                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

ฤดูฝน เริ่มตั้งแต่กลางเดือนพฤษภาคม ฝนตกมากในช่วงเดือน พฤษภาคม – ตุลาคม  

แต่อาจเกิด “ช่วงฝนทิ้งช่วง” ซึ่งอาจนานประมาณ 1-2 สัปดาห์หรือบางปีอาจเกิดขึ้นรุนแรงและมีฝน

นานนับเดือน ในเขตเทศบาลมีเพียงบางจุดที่น้ำท่วมขังเนื่องจากเป็นพื้นที่ต่ำเกิดผลเสียหายแก่พืชผล

การเกษตร และบ้านเรือนประชาชน   

ฤดูหนาว เริ่มตั้งแต่กลางเดือนตุลาคมถึงกลางเดือนกุมภาพันธ์ ในช่วงกลางเดือน

ตุลาคมนานราว 1-2 สัปดาห์ เป็นช่วงเปลี่ยนฤดูจากฤดูฝนเป็นฤดูหนาว อากาศแปรปรวนไม่แน่นอน 

อาจเริ่มมีอากาศเย็นหรืออาจยังมีฝนฟ้าคะนอง อากาศหนาวอุณหภูมิต่ำสุด ประมาณ  18 องศา    

ลักษณะของดิน 

เนื่องจากภาคตะวันตกส่วนใหญ่เป็นเขตเทือกเขาสูง เพราะฉะนั้นวัตถุแม่ดิน หรือ
แหล่งกำเนิดดินต้องเกิดจากการสลายตัวของหินที่เป็นกรด ดังนั้นดินจึงมีความอุดมสมบูรณ์ ค่อนข้างต่ำ 
ดินชนิดนี้ เรียกว่า ดินเรดเยลโล-พอดโซลิก (Red-yellow Podolia Soils) ดินชนิดนี้ มีในเขตภูเขาที่
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เป็นกรด ส่วนในเขตที่มีหินปูน เช่น บริเวณเทือกเขาในเขตอำเภออุ้มผาง จังหวัดตาก และบริเวณ
ปลายเทือกเขาถนนธงชัยระหว่างแม่น้ำแควใหญ่กับแควน้อยจะเป็นพวกเรด -บราวด์ เอิท (Red-
Brown earth) นอกจากนั้นยังมีดินที่เกิดจากการสลายตัวของสารหรือ หินภูเขาไฟ เราเรียกว่า ดิน
ภูเขาไฟ ได้แก่พื้นที่บริเวณจังหวัดตาก เขตอำเภออุ้มผาง ที่ราบลุ่มน้ำแควน้อย เขตอำเภอสังขละบุรี 
อำเภอทองผาภูมิ อำเภอไทรโยค และบริเวณแก่งกระจาน เป็นต้น ในด้านสมรรถนะของที่ดินในภาค
ตะวันตกปรากฏว่าพื้นที่เหมาะสำหรับการปลูกพืชไร่ มีประมาณ 25 % ของเนื้อที่ภาค ทำนา 5% ที่
เหลือ 70 % ไม่เหมาะแก่การเพาะปลูก เพราะเป็น ที่ลาดชันมาก (ข้อมูลจาก https://sites.google.com)     

ด้านการเมือง/การปกครอง                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

เขตการปกครอง 

จำนวนหมู่บ้าน   
จำนวน 6 หมู่บ้าน คือ พ้ืนที่เต็มท้ังหมู่บ้าน ได้แก่ หมู่ที่ 4, หมู่ที่ 5, หมู่ที่ 8, หมู่ที่ 9, 

หมู่ที่ 10, หมู่ที่ 12 ตำบลหนองขาว 
  จำนวน 3 หมู่บ้าน คือ มีพ้ืนที่บางส่วน ได้แก่ หมู่ที่ 1 , หมู่ที่ 2 , หมู่ที่ 3 

- หมู่ที่ 1 ชุมชนบ้านกลาง  จำนวนพื้นที่ท้ังหมด 0.06  ตร.กิโลเมตร 
   - หมู่ที่ 2 ชุมชนดอนสันตะเคียน  จำนวนพื้นที่ท้ังหมด 0.10  ตร.กิโลเมตร 
  - หมู่ที่ 3 ชุมชนบ้านกล้วย  จำนวนพื้นที่ท้ังหมด 0.08  ตร.กิโลเมตร 
  - หมู่ที่ 4 ชุมชนบ้านไผ่งาม  จำนวนพื้นที่ท้ังหมด 0.14  ตร.กิโลเมตร 
  - หมู่ที่ 5 ชุมชนบ้านนอก   จำนวนพื้นที่ท้ังหมด 0.08  ตร.กิโลเมตร 
  - หมู่ที่ 8 ชุมชนบ้านดอนกอก  จำนวนพื้นที่ท้ังหมด       0.09  ตร.กิโลเมตร 
  - หมู่ที่ 9 ชุมชนดอนเฒ่าสมสามัคคี จำนวนพื้นที่ท้ังหมด      0.10  ตร.กิโลเมตร 
  - หมู่ที่ 10 ชุมชนหนองหญ้าดอกขาว จำนวนพื้นที่ท้ังหมด    0.05  ตร.กิโลเมตร 
  - หมู่ที่ 12 ชุมชนโคกมะขวิดมิตรสัมพันธ์ จำนวนพื้นที่ท้ังหมด 0.10 ตร.กิโลเมตร 
  เขตพิเศษ (โรงเรียนวัดอินทาราม และวัดอินทาราม)  จำนวนพื้นที่ทั้งหมด  0.04  
ตร.กิโลเมตร  รวมพ้ืนที่ทั้งหมด จำนวน 0.84 ตารางกิโลเมตร 

การเลือกตั้ง  
  แบ่งเขตการเลือกตั้งเป็น 2 เขต ได้แก่ 
  เขตเลือกตั้งท่ี 1   
   - หน่วยเลือกตั้งที่ 1 หมู่ที่ 1 (ท่ีอยู่ในเขตเทศบาล) และหมู่ท่ี 3 (ที่อยู่ในเขตเทศบาล) 
ที่เลือกตั้ง ได้แก่ ศาลาอเนกประสงค์วัดอินทาราม  
  - หน่วยเลือกตั้งที่ 2 หมู่ที่ 2 (ที่อยู่ในเขตเทศบาล) ที่เลือกตั้ง ได้แก่ ศาลา SML หมู่ที่ 2 

https://sites.google.com/site/bb54310539/thraphyakrthrrmchati-thi-sakhay-1/thraphyakr-din
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  - หน่วยเลือกตั้งที่ 3 หมู่ที ่ 9 (ที่อยู่ในเขตเทศบาล)  และหมู่ที ่ 10 (ที่อยู่ในเขต
เทศบาล) ที่เลือกตั้ง ได้แก่ ศาลา SML หมู่ที่ 9  
  เขตเลือกตั้งท่ี 2 
  - หน่วยเลือกตั้งที่ 1 หมู่ที่ 4 (ที่อยู่ในเขตเทศบาล)  
   ที่เลือกตั้ง ได้แก่ ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กเทศบาลตำบลหนองขาว 
  - หน่วยเลือกตั้งที่ 2 หมู่ที่ 5 (ที่อยู่ในเขตเทศบาล) และหมู่ที่ 12 (ที่อยู่ในเขตเทศบาล) 
   ที่เลือกตั้ง ได้แก่ ศาลพ่อแม่ หมู่ที่ 5 
  - หน่วยเลือกตั้งที่ 3  หมู่ที่ 8 (ท่ีอยู่ในเขตเทศบาล)  
   ที่เลือกตั้ง ได้แก่ ศาลาการเรียนรู้ หมู่ที่ 8  
   จำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้ง (ข้อมูล ณ วันที่ 25 กุมภาพันธ์ 2564) 
   - จำนวนผู้มีสิทธิเฉพาะสมาชิก  เขตเลือกตั้งที่ 1   
     หน่วยเลือกตั้งที่ 1    จำนวน  708  คน 
     หน่วยเลือกตั้งที่ 2  จำนวน  620  คน 

  หน่วยเลือกตั้งที่ 3 จำนวน  801  คน รวม   2,219  คน 
  - จำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งเฉพาะผู้บริหาร  เขตเลือกตั้งที่ 1  
    หน่วยเลือกตั้งที่ 1    จำนวน  709  คน 

     หน่วยเลือกตั้งที่ 2  จำนวน  621  คน 
  หน่วยเลือกตั้งที่ 3 จำนวน  801  คน รวม   2,131  คน 
- จำนวนผู้มีสิทธิเฉพาะสมาชิก  เขตเลือกตั้งที่ 2   
  หน่วยเลือกตั้งที่ 1    จำนวน  779  คน 
  หน่วยเลือกตั้งที่ 2  จำนวน  743  คน 
  หน่วยเลือกตั้งที่ 3 จำนวน  488  คน รวม   2,010  คน 
 - จำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งเฉพาะผู้บริหาร  เขตเลือกตั้งที่ 2  
   หน่วยเลือกตั้งที่ 1    จำนวน  779  คน 
   หน่วยเลือกตั้งที่ 2  จำนวน  743  คน 
   หน่วยเลือกตั้งที่ 3 จำนวน  488  คน รวม   2,010  คน 

 ผลการเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาล เขตเลือกตั้งที่ 1  (ข้อมูล ณ วันที่ 28 มีนาคม 2564) 
  - จำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งที่มาแสดงตน  1,770  คน 

ผลการเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาล เขตเลือกตั้งที่ 2 (ข้อมูล ณ วันที่ 28 มีนาคม 2564) 
- จำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งที่มาแสดงตน  1,710  คน 
ผลการเลือกตั้งนายกเทศมนตรี ทั้ง 2 เขตเลือกตั้ง  (ข้อมูล ณ วันที่ 28 มีนาคม 2564) 
- จำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งที่มาแสดงตน  3,482  คน 
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ประชากร 
ข้อมูลเกี่ยวกับจำนวนประชากร 
เทศบาลตำบลหนองขาว มีจำนวนประชากรทั้งสิ้น  4,869  คน  

แยกเป็นชาย 2,302  คน 
    แยกเป็นหญิง 2,567  คน 
ช่วงอายุและจำนวนประชากร 
โดยแบ่งเป็น ช่วงอายุต่ำกว่า 18 ปี      828 คน 

   ช่วงอายุ 18-60 ปี        2,822 คน    
   ช่วงอายุมากกว่า 60 ปี    1,334 คน 
ประชากรสามารถแยกเป็นรายหมู่บ้านได้ดังนี้  
หมู่ที่ ชื่อชุมชน จำนวนประชากร (คน) จำนวน

ครัวเรือน 
ชื่อผู้นำชุมชน 

ชาย หญิง รวม 

1 บ้านกลาง 194 218 412 151 นายธณภณ เที่ยงตรง 

2 บ้านดอนสันตะเคียน 350 377 727 222 นายสุรชัย โพธิ์นิ่ม 

3 บ้านกล้วย 224 241 465 156 นายวันชัย สอนใจ 

4 บ้านไผ่งาม 435 509 944 331 นายสมเจต นาเวช 

5 บ้านนอก 196 211 407 166 นายเอกลักษณ์ พัฒนมาศ 

8 บ้านดอนกอก 268 303 571 165 นางอารี กระต่ายทอง 

9 ดอนเฒ่าสมสามัคคี 202 241 443 162 นายอภิชาติ ดอกสาคู 

10 หนองหญ้าดอกขาว 194 228 422 146 นายภูมิพันธุ์ ธิชากร 

12 โคกมะขวิด 
มิตรสัมพันธ์ 

236 239 475 134 นายพงษ์ศักดิ์ ทองแท้ 

รวม 2,299 2,567 4,869 1,635  

 ข้อมูล ณ วันที่ 30 เดือน  สิงหาคม พ.ศ. 2567 
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สภาพทางสังคม 
การศึกษา 
- สังกัดสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน มีโรงเรียนระดับประถมศึกษาจำนวน 

1 แห่ง คือ โรงเรียนวัดอินทาราม “โกวิทอินทราทร” เปิดสอนตั้งแต่ระดับอนุบาล ถึงชั้นประถมศึกษา
ปีที่ 6 จำนวนเด็กนักเรียน 196 คน, ครูคศ. 1 จำนวน 2 คน, ครูคศ.2 จำนวน 1 คน, ครูคศ.3 จำนวน 
7 คน และครูผู้ช่วย จำนวน 1 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 30 สิงหาคม 2567) 

- สังกัดเทศบาลตำบลหนองขาว  โรงเรียนอนุบาลเทศบาลตำบลหนองขาว จำนวนเด็ก
นักเรียน 77 คน, ครูคศ.3  จำนวน 1 คน, ครูคศ.2  จำนวน 3 คน, ครูคศ.1  จำนวน 1 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 
30 สิงหาคม 2567) 

- สังกัดเทศบาลตำบลหนองขาว ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กเทศบาลตำบลหนองขาว จำนวนเด็ก
นักเรียน 38 คน,ครูคศ.3  จำนวน 1 คน, ครูคศ.2 จำนวน 1 คน, ครูคศ.1 จำนวน 1 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 
30 สิงหาคม 2567) 

สาธารณสุข 
เทศบาลตำบลหนองขาวมีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลบ้านหนองขาว ตั้งอยู่หมู่ที่ 4 
อาชญากรรม 
เทศบาลตำบลหนองขาวมีสถานีตำรวจภูธรหนองขาว ตั้งอยู่หมู่ที่ 4  
ยาเสพติด 
ในเขตพ้ืนที่เทศบาลตำบลหนองขาว มียาเสพติดบ้างเป็นบางส่วน  
การสังคมสงเคราะห์ 
1) ดำเนินการจ่ายเบี้ยยังชีพมี 3 ประเภท ได้แก่ 
 1. ผู้สูงอายุ จำนวน  1,151  ราย   
 2. คนพิการ จำนวน  179 ราย   
 3. ผู้ป่วยเอดส์ จำนวน  8  ราย   

   (ข้อมูล ณ วันที่ 30 สิงหาคม 2567) 
 2) รับลงทะเบียนและประสานโครงการเงินอุดหนุนเพื่อการเลี้ยงดูเด็กแรกเกิด 
 3) ประสานงานการทำบัตรคนพิการ 

   4) ประสานงานช่วยเหลือผู้ประสบปัญหาทางสังคม 
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ระบบบริการพื้นฐาน 
การคมนาคมขนส่ง 
การคมนาคม 
เทศบาลตำบลหนองขาว มีเส้นทางคมนาคมที่สำคัญสามารถเดินทางติดต่อกันระหว่าง

เทศบาลตำบลหนองขาว และอำเภอต่างๆ ได้อย่างรวดเร็ว โดยสามารถเดินทางได้ทางรถยนต์        
บนถนนทางหลวงสายกาญจนบุรี-อู่ทอง หมายเลข 324 และสายท่าม่วง-หนองขาว หมายเลข 3084  
ซึ ่งในเขตเทศบาลตำบลหนองขาว ประกอบด้วย ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก จำนวน 5 สาย และ
ถนนลาดยาง จำนวน 12 สาย (ข้อมูลตามแบบ ทถ.5 เทศบาลตำบลหนองขาว ลงวันที ่ 25 
พฤศจิกายน 2563)     

การไฟฟ้า 
การให้บริการด้านกระแสไฟฟ้าในเขตเทศบาลตำบลหนองขาว  อยู่ในความดูแลรับผิดชอบ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองกาญจนบุรี  จำนวนหมู่บ้านที่ไฟฟ้าเข้าถึง  ทั้ง  9  หมู่บ้าน ครอบคลุม
ครบทุกหลังคาเรือน 

การประปา 
ระบบประปาครอบคลุมทุกครัวเรือน  
โทรศัพท์ 
มีการให้บริการทั้งโทรศัพท์ประจำที่ครอบคลุมทุกพื้นที่ ภายในการให้บริการของบริษัท 

TOT และ 3BB  
มีการให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีเครือข่ายครอบคลุมพ้ืนที่ทั้งหมด โดยผู้ให้บริการได้แก่ AIS DTAC 
TRUE และ CAT 

ระบบโลจิสติกส์ (Logistics) หรือขนส่ง 
-  มีร้านค้าท่ีทำเป็นร้านขนส่งเอกชน 1 แห่ง 
-  เสียงตามสายและหอกระจายข่าวครอบคลุมทุกหมู่บ้าน 
 
ระบบเศรษฐกิจ 
การเกษตร 
ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม คือ ทำนา ร้อยละ 85 รองลงมาคือรับจ้าง 

ร้อยละ 7 รับราชการ ร้อยละ 0.5 ค้าขาย ร้อยละ 0.5 อาชีพอื่นๆ ร้อยละ 2 (ข้อมูลจาก ข้อมูลความ
จำเป็นพื้นฐาน ระดับหมู่บ้าน ปี 2562) 

การประมง  (ในเขตเทศบาลไม่มีการประมง)  
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การปศุสัตว์ 
พื้นที่ตำบลหนองขาวมีการเลี้ยงสัตว์ประเภทต่างๆ ได้แก่ โค  สุกร ไก่ไข่ ไก่เนื้อ และเป็ด   

ซึ่งแนวโน้มของจำนวนสัตว์ในแต่ละปีจะไม่แน่นอน ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับโรคระบาดในปีนั้นๆ  
การบริการ 
ในเขตเทศบาล มีโฮมสเตย์ จำนวน 1 แห่ง ตั้งอยู่หมู่ที่ 5 
การท่องเที่ยว 
1. พิพิธภัณฑ์บ้านหนองขาว 
2. ศาลเจ้าพ่อแม่ 
3. ศาลเจ้าพ่อโรงหนัง 
4. ศาลหนองน้อย 
5. ศาลตายาย 
6. ศาลหนองน้อย 
7. ศูนย์ OTOP ตำบลหนองขาว 
อุตสาหกรรม  (ในเขตเทศบาลไม่มีแหล่งอุตสาหกรรม) 
การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
กลุ่มอาชีพทอผ้าและแปรรูปผลิตภัณฑ์ตำบลหนองขาว  
แรงงาน 
แรงงานส่วนใหญ่ในพื้นท่ีตำบลหนองขาว แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 
1) แรงงานสัญชาติไทยในพ้ืนที่ตำบล 
2) แรงงานจากประเทศอ่ืนๆ เช่น ประเทศเมียนมาร์ ลาว และกัมพูชา 
 
ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 
การนับถือศาสนา 
สถาบันและองค์กรศาสนา ในเขตเทศบาลตำบลหนองขาว  ประกอบด้วยวัด  จำนวน        

1   แห่ง   คือ วัดอินทาราม ตั้งอยู่หมู่ที่ 1 
ประเพณีและงานประจำปี 
1) ประเพณีวันสงกรานต์  ประมาณเดือน เมษายน 
2)  ประเพณีลอยกระทง  ประมาณเดือน ตุลาคม  พฤศจิกายน 
3) ประเพณีวันเข้าพรรษา-ออกพรรษา ประมาณเดือนกรกฎาคม ตุลาคม พฤศจิกายน 
4) เทศน์มหาชาติ  ประมาณเดือน ตุลาคม พฤศจิกายน 
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ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น 
1) ภูมิปัญญาท้องถิ่นของประชาชนในพื้นที่ตำบลหนองขาว ส่วนใหญ่มีภูมิปัญญาด้านการ

ทอผ้าขาวม้า    
2) ภาษาถ่ิน ใช้ภาษาถ่ินบ้านหนองขาวถึงร้อยละ 90 
สินค้าพื้นเมืองและของท่ีระลึก                                                                                                        
ของที่ระลึกส่วนใหญ่เป็นสินค้า OTOP คือ ผ้าขาวม้าร้อยสี 
 
ทรัพยากรธรรมชาติ 
น้ำ                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 
เทศบาลตำบลหนองขาว มีลักษณะภูมิประเทศโดยทั่วไปเป็นพื้นที่ที่มีลักษณะสภาพพื้นที่

ราบลุ่ม และที่ดอน มีคลองชลประทานผ่านจำนวน 2 สาย ได้แก่ คลองชลประทานสาย ท่าล้อ-อู่ทอง 
ไหลผ่านพ้ืนที่หมู่บ้าน หมู่ที่ 1,2,3 และ 4  

 คลองชลประทานสาย ท่าม่วง-พนมทวน ไหลผ่านพ้ืนที่หมู่บ้าน หมู่ที่ 1,4,5,8,9 และ12 
ป่าไม้ 
ป่าไม้เป็นทรัพยากรธรรมชาติที่สำคัญของจังหวัดกาญจนบุรี มีพ้ืนที่ป่าไม้เป็นอันดับ 3 ของ

ประเทศรองจากจังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดตาก จังหวัดกาญจนบุรีมีพื ้นที่ป่าในหลายลักษณะ 
ลักษณะป่าจะเป็นป่าแบบเบญจพรรณโดยมีไม้ที่สำคัญ อาทิเช่น ไม้แดง ไม้ตะเคียน ไม้มะค่า ไม้รัง ไม้ไผ่ 
เป็นต้น 

ภูเขา 
เขตอำเภอท่าม่วงมีทิวเขาสลับซับซ้อนตั้งแต่เหนือจรดใต้ระดับพื้นที่ความสูงลดหลั่นตาม

แนวชายแดนไทยกับประเทศสหภาพเมียนมาร์ 
ทรัพยากรธรรมชาติที่สำคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
- ไม่มี – 
อ่ืนๆ (ถ้ามีระบุด้วย)   
- ไม่มี –  
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อำนาจหน้าที่ตามกฎหมายของเทศบาลตำบลหนองขาว 
ที่มา : http://www.nongkhaolocal.go.th/basic_information.php 

 อำนาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 14 พ.ศ. 2562 
และพระราชบัญญัติกำหนดและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2542 ดังนี้ 
 1. อำนาจหน้าที่ตามมาตรา 50 แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติม
ถึง ฉบับท่ี 14 พ.ศ. 2562 ได้กำหนด ได้แก่ 

   1) รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
   2) ให้มีและบำรุงทางบกและทางน้ำ 
   3) รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินและที่สวาธารณะ รวมทั้งการกำจัดมูลฝอย

และสิ่งปฏิกูล 
   4) ป้องกันและระงับโรคติดต่อ 
   5) ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง 
   6) ให้มีราษฎรได้รับการศึกษาอบรม 
   7) ส่งเสริมการพัฒนาสรตี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
   8) บำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 
   9) หน้าที่อื่นตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล 
 

2. อำนาจหน้าที่ตามมาตร 51 แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติมถึง 
ฉบับที่ 14 พ.ศ. 2562 ได้กำหนด อำนาจหน้าที่ที ่เทศบาลตำบล อาจจัดกิจกรรมใด ๆ ในเขต
เทศบาล ได้แก่ 

1) ให้มีน้ำสะอาดหรือการประปา 
2) ให้มีโรงฆ่าสัตว์ 
3) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม 
4) ให้มีสุสานและฌาปนสถาน 
5) บำรุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร 
6) ให้มีและบำรุงสถานที่ทำการพิทักษ์รักษาคนเจ็บไข้ 
7) ให้มีและบำรุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
8) ให้มีและบำรุงทางระบายน้ำ 
9) เทศพาณิชย์ 
 
 

http://www.nongkhaolocal.go.th/basic_information.php
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3. และหน้าที ่ตามพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 16 ให้เทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหาร
ส่วนตำบล มีอำนาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนใน
ท้องถิ่นของตนเองดังนี้  

1) การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง 
2) การจัดให้มีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำ 
3) การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดรถ 
4) การสาธารณูปโภค และการก่อสร้างอ่ืนๆ 
5) กรรสาธารณูปการ 
6) การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ 
7) การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน 
8) การส่งเสริมการท่องเที่ยว 
9) การจัดการศึกษา 
10) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ ผู้ด้อยโอกาส 
11) การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 
12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับท่ีอยู่อาศัย 
13) กำรจัดให้มีและบำรุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
14) การส่งเสริมกีฬา 
15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 
17) การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 
18) การกำจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ำเสีย 
19) การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
20) การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 
21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ 
22) การจัดให้มีและควบคุมการเลี้ยงสัตว์ 
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23) การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ
และสาธารณะอ่ืน ๆ 

24) การจัดการ การบำรุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม 

25) การผังเมือง 
26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 
27) การดูแลรักษาที่สาธารณะ 
28) การควบคุมอาคาร 
29) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความ

ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
31) กิจการอ่ืนใดที่เป็นประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมกรประกาศกำหนด 

 

4. อำนาจหน้าที ่ตามกฎหมายเฉพาะอื ่น ๆ กำหนด นอกจากอำนาจหน้าที ่ตาม
พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2546 กำหนดไว้แล้วยังกฎหมายเฉพาะอื่น ๆ กำหนดให้เทศบาลมี
อำนาจหน้าที่ดำเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายนั้น ๆ อีกเป็นจำนวนมากเช่น  

- พระราชบัญญัติภาษีโรงเรือนและที่ดิน พ.ศ.2534  
- พระราชบัญญัติสาธารณสุข พ.ศ. 2535  
- พระราชบัญญัติควบคุมการโฆษณา โดยใช้เครื่องขยายเสียง พ.ศ. 2493  
- พระราชบัญญัติป้องกันและระงับอัคคีภัย พ.ศ. 2495  
- พระราชบัญญัติป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า พ.ศ.2535  
- พระราชบัญญัติการทะเบียนราษฎร พ.ศ.2534  
- พระราชบัญญัติควบคุมการฆา่และจำหนา่ยเนื้อสัตว์ พ.ศ.2535  
- พระราชบัญญัติรักษาความมสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง พ.ศ.2535  
- พระราชบัญญัติภาษีบำรุงท้องที่ พ.ศ.2508  
- พระราชบัญญัติภาษีปา้ย พ.ศ.2510  
- พระราชบัญญัติการผังเมือง พ.ศ.2518  
- พระราชบัญญัติควบคุมอาหาร พ.ศ.2522  
- พระราชบัญญัติโรคติดต่อ พ.ศ.2523  
- ระราชบัญญัติติรักษาคลองประปา พ.ศ.2526  
- พระราชบัญญัติสุสำนและฌาปนสถาน พ.ศ.2528  
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อำนาจหน้าที่ของเทศบาลโดยสรุป  
1.รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน  
2. ให้มีและบำรงุทางบกและทางน้ำ 
3. รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งการกำจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล  
4. ป้องกันและระงับโรคติดต่อ  
5. ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง  
6. ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม  
7. ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ  
8. บำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น  
9. ให้มีน้ำสะอาดหรือการประปา 
10. ให้มีโรงฆ่าสัตว์  
11. ให้มีและบำรุงสถานที่ทำการพิทักษ์และรักษาคนเจ็บไข้  
12. ให้มีและบำรุงทางระบายน้ำ 
13.ให้มีและบำรุงส้วมสาธารณะ  
14. ให้มีและบำรุงการไฟฟ้า หรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน  
15. ให้มีการดำเนินกิจการโรงรับจำนำหรือสถานสินเชื่อท้องถิ่น  
16. หน้าที่อ่ืนตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้ำที่ของเทศบาล  
กิจการที่อาจจัดทำในเขตเทศบาล 
1. ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและทา่ข้าม  
2. ให้มีสุสานและฌาปนสถาน  
3. บำรุงและส่งเสริมการทำมาหากินของราษฎร  
4. ให้มีและบำรุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก  
5. ให้มีและบำรุงโรงพยาบาล  
6. ให้มีการสาธารณูปการ  
7. จัดทำกิจการซึ่งจำเป็นเพ่ือการสาธารณสุข 
8. จัดตั้งและบำรุงโรงเรียนอาชีวศึกษา 
9. ให้มีและบำรุงสถานทีส่ำหรับการกีฬาและพลศึกษา 
10. ให้มีและบำรุงสวนสาธารณะ สวนสัตว์ และสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ  
11. ปรับปรุงแหล่งเสื่อมโทรม และรักษาความสะอาดเรียบร้อยของท้องถิ่น  
12. เทศพาณิชย์  
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นอกจากนี้ เทศบาลยังมีอำนาจหนา้ที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์ของ
ประชาชน ในท้องถิ่น ตามพระราชบัญญัติแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจฯ พ.ศ.2542 ดังนี้  

1. การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง  
2. การจัดให้มีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำ 
3. การจัดให้มีและควบคุมตลาด ทา่เทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดรถ  
4. การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ  
5. การสาธารณูปการ  
6. การส่งเสริม การฝึกและประกอบอาชีพ  
7. การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน  
8. การส่งเสริมการท่องเที่ยว  
9. การจัดการศึกษา 
10. การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส  
11. การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น  
12.การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับท่ีอยู่อาศัย  
13. การจัดให้มีและบำรุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ  
14. การส่งเสริมกีฬา  
15. การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน  
16. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น  
17. การรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง  
18. การกำจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ำเสีย  
19. การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล  
20. การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน  
21. การควบคุมการเลี้ยงสัตว์  
22. การจัดให้มีและควบคุมการฆา่สัตว์  
23. การรักษาความปลอดภัยความเป็นระเบียบเรียบร้อย และกำรอนำมัยโรงมหรสพและ

สาธารณสถานอื่นๆ  
24. การจัดกร การบำรุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อม  
25. การผังเมือง  
26. การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร  
27. การดูแลรักษาที่สาธารณะ  
28. การควบคุมอาคาร  
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29. การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
30. การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความ

ปลอดภัยในชีวิตและ ทรัพย์สิน  
31. กิจการอื่นใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการประกาศ 

กำหนด 
 

ความสำคัญของการติดตามการดำเนินงานตามแผนพัฒนา 
 การติดตามถือได้ว่าเป็นเครื่องมือที ่จำเป็นในการปรับปรุงประสิทธิภาพของโครงการที่
ดำเนินการอยู่ โดยที่ “การติดตาม” (Monitoring) หมายถึง กิจกรรมภายในโครงการซึ่งถูกออกแบบ
มาเพื่อให้ข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) เกี่ยวกับการดำเนินงานโครงการ ปัญหาที่กำลังเผชิญอยู่ และ
ประสิทธิภาพของวิธีการดำเนินงาน หากไม่มีระบบติดตามของโครงการแล้ว ย่อมส่งผลให้เกิดความ
ล่าช้าในการดำเนินงานให้ลุล่วง ค่าใช้จ่ายโครงการสูงเกินกว่าที่กำหนดไว้ กลุ่มเป้าหมายหลักของ
โครงการไม่ได้รับประโยชน์หรือได้รับน้อยกว่าที่ควรจะเป็น เกิดปัญหาในการควบคุมคุณภาพของการ
ดำเนินงาน เสียเวลาในการตรวจสอบความขัดแย้งในการปฏิบัติงานภายในหน่วยงานหรือระหว่าง
หน่วยงานกับกลุ่มเป้าหมายที่ได้รับประโยชน์จากโครงการ   

ในทางตรงกันข้ามหากโครงการมีระบบติดตามที่ดีแล้วจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการใช้
ต้นทุน (cost-effective) ดำเนินงานด้านต่าง ๆ ยกตัวอย่างเช่น การให้ข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับการ
บรรลุเป้าหมายของโครงการต่าง ๆ การระบุปัญหาที่เกิดขึ ้นในโครงการและการเสนอแนวทาง
แก้ปัญหา การติดตามดูความสามารถในการเข้าถึงโครงการของกลุ ่มเป้าหมาย การติดตาม
ประสิทธิภาพในการดำเนินงานของส่วนต่างๆ ในโครงการ และการเสนอวิธ ีการปรับปรุงการ
ดำเนินงาน 

โดยส่วนใหญ่แล้วผู้บริหารโครงการมักจะให้ความสำคัญกับการวางระบบติดตามโครงการ 
เนื่องจากเป็นสิ่งที่ต้องใช้เทคนิคเชิงวิชาการค่อนข้างสูง จึงปล่อยให้เป็นหน้าที่ของหน่วยงานระดับ    
สูงกว่าเป็นผู้ดำเนินการ นอกจากนี้ยังเสียค่าใช้จ่ายสูง และก่อให้เกิดความยุ่งยากซับซ้อนในทางปฏิบัติ 
อย่างไรก็ตามในความเป็นจริงแล้วขึ้นอยู ่กับความจำเป็นและทรัพยากรที่มีอยู่ในแต่ละโครงการ 
เพราะฉะนั้นจะเห็นได้ว่าการวางระบบติดตามไม่จำเป็นที่จะต้องแบกรับภาระต้นทุนที่สูงหรือมีความ
ซับซ้อนแต่อย่างใด บางโครงการมีระบบติดตามที่อาศัยพนักงานชั่วคราว (Part-Time) เพียงคนเดียว 
โดยมีหน้าที่จัดทำรายงานการติดตามประจำไตรมาส หรือในบางโครงการอาศัยพนักงานเต็มเวลา 
(Full-Time) เพียงจำนวนหนึ่งที่มีความเชี่ยวชาญในการทำการศึกษาติดตามเพ่ือจะเลือกใช้วิธีติดตาม
ที่ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการใช้ต้นทุนสูงสุด 

ในส่วนของ “การประเมินผล” นั้นเป็นสิ่งหนึ่งที่จำเป็นสำหรับการดำเนินการเช่นเดียวกับการ
ติดตาม เพราะผลที่ได้จากการประเมินจะใช้ในการปรับปรุง แก้ไข การขยายขอบเขต หรือการยุติการ
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ดำเนินการขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของการประเมิน การประเมินผลแผนงานจึงเป็นสิ่งที่จะบ่งชี้ว่า 
แผนงานที่กำหนดไว้ได้มีการปฏิบัติหรือไม่ อย่างไร อันเป็นตัวชี้วัดว่าแผนหรือโครงการที่ได้ดำเนินการ
ไปแล้วนั้นให้ผลเป็นอย่างไร นำไปสู่ความสำเร็จตามแผนงานที่กำหนดไว้หรือไม่ อีกท้ังการติดตามและ
ประเมินผลยังเป็นการตรวจสอบดูว่ามีความสอดคล้องกับการใช้ทรัพยากร(งบประมาณ) เพียงใด ซึ่ง
ผลที่ได้จากการติดตามและประเมินผลถือเป็นข้อมูลย้อนกลับ ( feedback) ที่สามารถนำไปในการ
ปรับปรุงและการตัดสินใจต่อไป นอกจากนี้การประเมินผลยังถือเป็นกระบวนการตัดสินคุณค่าและการ
ตัดสินใจอย่างมีหลักเกณฑ์โดยใช้ข้อมูลที่เก็บรวบรวมอย่างเป็นระบบ มีความเที่ยงตรง เป็นปรนัย 
เชื่อถือได้ 

ระบบติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาองค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 
การวางแผนระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีฐานคิด

ที่ว่าระบบติดตามและประเมินผลไม่อาจแยกตัวออกจากระบบการบริหารแผนทั้งหมด ดังนั้นระบบอ่ืน 
ที่เกิดขึ้นก่อนหน้าที่แผนพัฒนาจะดำเนินการ จึงเป็นเหมือนบริบทที่ย่อมจะส่งผลต่อการบริหารแผน
และจะส่งผลต่อการติดตาม   

การติดตามและประเมินผลเริ่มต้นจากการได้รับทรัพยากรไปเพื่อดำเนินงาน โดยจะมุ่งเน้น
การติดตามการใช้ทรัพยากรเมื่อเทียบกับเวลา ( input monitoring) และการติดตามความก้าวหน้า
ของผลการดำเนินงานเมื่อเทียบกับเป้าหมายที่กำหนด (performance monitoring) การวางระบบ
ติดตามในที่นี้จึงเป็นการสร้างระบบเพื่อที่จะนำไปสู่การปรับปรุงแก้ไขในเชิงการบริหารแผน เพื่อให้
งานดำเนินต่อไปจนจบตามเวลา และยังจะมีระบบประเมินผลมาประเมินว่า เมื่อผลที่เกิดขึ้นทั้งในส่วน
ของผลผลิต (output) และผลลัพธ์ (outcome) ว่าเป็นไปตามที ่ต ั ้งเป้าหมายหรือเป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ที่กำหนดไว้ล่วงหน้าเพียงใด อย่างไรก็ดีระบบติดตามและประเมินผลจะได้รับผลกระทบ
จากการจัดทำแผนปฏิบัติการนั่นคือถ้าได้แผนปฏิบัติการที่สอดคล้องและเอื้อต่อการติดตามและ
ประเมินผลก็จะทำให้ระบบติดตามและประเมินผลทำหน้าที่ของระบบไปได้ หากแต่แผนไม่เอ้ือต่อการ
ติดตาม เช่น ขาดความชัดเจน หรือมีการปรับกิจกรรมโดยไม่ได้ยึดแผนปฏิบัติการ ฯลฯ ก็อาจจะทำให้
ระบบติดตามและประเมินผลโดยรวมดังกล่าวมีปัญหาได้ 

1. ลักษณะทั่วไปของระบบติดตามและประเมินผล 
ระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือในปัจจุบัน

เรียกว่า“แผนยุทธศาสตร์” จะสามารถติดตามแผนปฏิบัติการตามยุทธศาสตร์ที่กำหนดไว้ได้โดยจะ
ปรากฏในรูปแบบของรายงานในทุกช่วงของแผนยุทธศาสตร์ โดยข้อมูลที่ได้จะถูกส่งไปยัง“หน่วย
ติดตามและประเมินผล” หรือ M&E Unit (monitoring and evaluation unit) ได้แก่“องค์การ
บริหารส่วนจังหวัด” ที่จะเป็นศูนย์กลางในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการติดตามและจากการ
ประเมินผล ตลอดจนเป็นศูนย์กลางในการวิเคราะห์ข้อมูลในภาพรวมของจังหวัด นอกจากนี้ยังทำ
หน้าที่เป็น “ระบบสัญญาณเตือนภัยล่วงหน้า” (early warning system) ว่าองค์กรปกครองส่วน
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ท้องถิ่นมีแผนยุทธศาสตร์ที่ดีหรือไม่อย่างไรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถดำเนินการได้ตามแผน
ที่กำหนดไว้เพียงใด การดำเนินการตามแผนที่เกิดขึ้นเป็นอย่างไร เพ่ือประโยชน์ต่อการปรับปรุงให้ผล
บรรลุผลได้ในทุกช่วงของแผนต่อไปในอนาคต 

 
2. องค์ประกอบของระบบการติดตามและประเมินผล 

ระบบของการติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาท้องถิ ่น ประกอบด้วย แผน
องค์ประกอบ 3 ส่วนหลัก คือ 1) ส่วนของปัจจัยนำเข้า ( input)  2) ส่วนของกระบวนการติดตาม  
(Process) และ 3) ส่วนของการประเมินผลผลลัพธ์ (output, goal) ซึ่งสามารถอธิบายรายละเอียดดังนี้ 

1) ส่วนปัจจัยนำเข้า (input) คือ ปัจจัยที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้อง “มี” เพ่ือ
นำเข้าสู่ระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ แผนยุทธศาสตร์           
ผู้ประเมิน ผู้ถูกประเมิน และเครื่องมือในการประเมิน ฯลฯ ซึ่งแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่นที่มีอยู่แล้ว
จะถูกส่งเข้าสู่องค์การบริหารส่วนจังหวัด ซึ่งเป็นหน่วยติดตามและประเมินผล (M&E Unit) เพื่อเป็น
การรวบรวมฐานข้อมูลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งจังหวัดไว้โดยบทบาทของ M&E Unit ต่อ
ปัจจัยนำเข้าคือ การเป็นผู ้ว ิเคราะห์แผนยุทธศาสตร์ซึ ่งเป็นเครื ่องมื อที ่ใช้ในการประเมินแผน
ยุทธศาสตร์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยตนเอง 

2) ส่วนของกระบวนการติดตาม (process) คือ ช ่วงของการดำเนินงานตามแผน
ยุทธศาสตร์ของท้องถิ่น ทั้งในระดับองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วน
ตำบลซึ่งได้กำหนด การติดตามดังกล่าวเป็นการติดตามผลขั้นกลาง ( IR หรือ intermediate result) 
ของแผนยุทธศาสตร์ว่าเป็นไปตามแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่นที่ได้กำหนดไว้หรือไม่ ในรูปแบบของ
การรายงานเข้าสู่ส่วนกลาง โดยมีองค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นหน่วยในการประสานแผนท้องถิ่นใน
ระดับจังหวัด ซึ่งในการติดตามในขั้นตอนนี้เป็นช่วงที่ทำให้ทราบว่าแผนยุทธศาสตร์ที่ได้กำหนดไว้ดี
หรือไม่ สามารถวัดได้จริงหรือไม่ นอกจากนี้ การติดตามในทุกช่วงของแผนยังสามารถเป็น “สัญญาณ
เตือนภัยล่วงหน้า” (early warning system) ว่าแผนยุทธศาสตร์ที ่ได้กำหนดไว้สามารถไปตาม
เป้าหมายที่ตั้งไว้ได้หรือไม่ เพ่ือให้บุคลากรที่เกี่ยวข้องสามารถระดมความคิดในการปรับเปลี่ยนวิธีการ
ดำเนินงานที่จะสามารถนำไปสู่การบรรลุแผนที่กำหนดไว้ได้ ซึ่งการรวบรวมข้อมูลในรูปแบบรายงานสู่ 
M&E Unit หรือองค์การบริหารส่วนจังหวัด  

3) ส่วนของการประเมินผลลัพธ์ (output, goal) เป็นการติดตามผลช่วงสุดท้ายหรืออาจ
ถูกเรียกว่า “การประเมินแผนยุทธศาสตร์” ซึ่งจะได้แสดงให้เห็นว่าเมื่อสิ้นสุดการดำเนินงานของแผน
ยุทธศาสตร์ที่ผ่านมาในแต่ละปี ผลที่เกิดขึ้นเป็นไปตามเป้าหมายที่กำหนดไว้หรือไม่ รวมทั้งจัดทำ
รายงานผลการติดตามแผนยุทธศาสตร์ไปสู่ M&E Unit ระดับจังหวัด เพื่อเป็นหน่วยในการรวบรวม
ข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อเป็นประโยชน์สำหรับบุคลากร หน่วยงาน และองค์กรที่เกี่ยวข้องได้ 
และเป็นฐานในการพัฒนาแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่นในแผนต่อไปในอนาคต 
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บริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 การประเมินการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีวัตถุประสงค์เพื่อสร้าง
แรงจูงใจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพัฒนาการบริหารจัดการตามอำนาจหน้าที่ของตนเองให้
เป็นไปตามหลักการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี (good governance) อันจะเป็นการส่งเสริมการ
บริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีคุณภาพดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง มีการปรับปรุงและ
การพัฒนาการบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและยกระดับการให้บริการสาธารณะที่มีประสิทธิภาพได้
มาตรฐานสากล และกระตุ ้นให้มีการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการและการจัดบริการ
สาธารณะอย่างมอือาชีพและความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร หรือส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน 
มีการต่อยอดการปฏิบัติงานในเชิงคุณภาพ และมีผลสำเร็จในการบริหารจัดการ การจัดบริการ
สาธารณะหรือการอำนวยความสะดวกให้กับประชาชนเพิ่มขึ้นอย่างชัดเจน 

แนวทางการประเมินการตรวจประเมินจะคัดเลือกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามลำดับผล
คะแนนการประเมินตามเกณฑ์ชี้วัด การเก็บรวบรวมข้อมูลดำเนินการทั้งการศึกษาเอกสารและการ
สังเกตสภาพจริง  โดยในการตรวจประเมินเชิงลึกด้วยการตรวจในพื้นที่จะพิจารณาประเด็นดังต่อไปนี้ 

ข้อมูลส่วนที่ 1 การบริหารจัดการที่ดีและโครงการนวัตกรรมท้องถิ่น 
1. การตรวจประเมินการบริหารจัดการที่ดี  
    1.1 การประเมินความโปร่งใส เป็นการประเมินการมีส่วนร่วมของประชาชนและเครือข่าย

ความร่วมมือ  
    1.2 การประเมินอำนวยความสะดวกให้ประชาชนการประเมินการบริหารจัดการอย่างมือ

อาชีพและคำนึงถึงความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร 
    1.3 ประเมินการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนตามเกณฑ์ชี้วัดที่กำหนด โดยจะ

ตรวจสอบข้อมูลเชิงลึกจากเอกสาร หลักฐาน รายงานผลการดำเนินงาน คุณภาพหรือประสิทธิภาพ
ของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการสาธารณะและผลลัพธ์หรือผลสำเร็จในการดำเนินงาน 

    1.4 การประเมินตามเกณฑ์ด้านการบริหารจัดการที่ดี ประกอบด้วย 
1) ความโปร่งใส 
2) การมีส่วนร่วมของประชาชน และเครือข่ายความร่วมมือ  
3) การอำนวยความสะดวกให้ประชาชน 
4) การบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร 
5) ความพึงพอใจของประชาชน 

2. การตรวจประเมินโครงการนวัตกรรมท้องถิ่น โดยจะพิจารณาจากเอกสารสรุปโครงการ
นวัตกรรม การบรรยายสรุป ข้อมูลหรือหลักฐานการดำเนินงาน การตรวจในพื้นที่จริง และการ
ประเมินผลสำเร็จของงาน 

    2.1 การประเมินโครงการนวัตกรรมท้องถิ่น ประกอบด้วย 
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1) การตอบโจทย์ปัญหาของท้องถิ่น  
2) กลุ่มผู้ได้รับประโยชน์ (ผลกระทบ) 
3) ความคุ้มค่าของโครงการนวัตกรรมท้องถิ่น 
4) การมีส่วนร่วมของเครือข่าย 
5) ความยั่งยืนของโครงการนวัตกรรม  

ข้อมูลส่วนที่ 2 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความโปร่งใส ในการปฏิบัติงานของ อปท.  
1. การจัดซื้อจ้างของ อปท. มีการดำเนินการที่ชัดเจน โปร่งใส และสามารถตรวจสอบได้ โดย

จะพิจารณาในประเด็นต่อไปนี้ 
    1.1 อปท. มีกิจกรรมจัดการประชุมชี้แจงและซักซ้อมแนวทางปฏิบัติของคณะกรรมการ

จัดซื้อจัดจ้างตามกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้องหรือไม่ เกณฑ์การประเมินจะพิจารณาจากลักษณะ 
วิธีการของการจัดประชุมชี้แจง และเอกสารหลักฐานประกอบใบสมัคร 

    1.2 การปฏิบัติหน้าที่ของคณะกรรมการจัดซื้อจัดจ้าง อปท. เป็นไปตามตามระเบียบ
กระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 

    1.3 อปท. มีช่องทางและการเผยแพร่ข้อมูลแผนและโครงการจัดซื้อจัดจ้างให้แก่ประชาชน
ได้รับทราบ  ในส่วนนี้จะใช้เกณฑ์ประเมิน คือ จำนวนช่องทางและรายละเอียดช่องทางการเผยแพร่
ข้อมูล เช่น URL ของ Website หรือเอกสาร ประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 

2. อปท. มีช่องทางรายงานฐานะทางการเงินให้ประชาชนได้รับทราบ โดยมีเกณฑ์การ
ประเมิน คือ จำนวนช่องทางรายงานฐานะการเงินของ อปท. และช่องทางนั้นมีการดำเนินการอย่าง
สม่ำเสมอตลอดปีงบประมาณ 

3. อปท. มีโครงการหรือกิจกรรมส่งเสริมความโปร่งใสและธรรมาภิบาลภายในหน่วยงานที่
เป็นนวัตกรรมหรือไม่ โครงการที่ไม่เข้าข่าย ได้แก่ การจัดทำประกาศเจตจำนงต่อต้านทุจริต การเดิน
รณรงค์ หรือการจัดประชุมฝึกอบรม เป็นต้น โครงการที่เข้าข่ายประเด็นการประเมินนี้ ได้แก่ นโยบาย
ไม่รับของกำนัล (No Gift Policy) ในช่วงเทศกาล 

ข้อมูลส่วนที่ 3 การมีส่วนร่วมของประชาชน และเครือข่ายความร่วมมือ มีรายละเอียด
เกณฑ์ชี้วัดดังนี้ 

1. การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของภาคประชาชน พิจารณาจากการเกณฑ์ต่อไปนี้ 
    1.1 อปท. เปิดโอกาสในประชาชนมีส่วนร่วมในการริเริ่ม หรือเสนอแผนงานโครงการ 
    1.2 อปท. เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการดำเนินการประเมินโครงการ 
    1.3 อปท.มีการทำประชาพิจารณ์หรือประชามตินโยบายหรือโครงการของ อปท. 
    1.4 อปท. เปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอร่างเทศบัญญัติหรือข้อบัญญัติ อ่ืน

นอกเหนือจากร่างเทศบัญญัติหรือข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจำปี 
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2. อปท.ให้ความสำคัญในการสร้างเครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกเพ่ือ
ขับเคลื่อนนโยบายและโครงการของรัฐบาลและ อปท.  

    2.1 อปท. มีเครือข่ายความร่วมมือแบบไม่เป็นทางการ โดยเกณฑ์การประเมินจะพิจารณา
จากจำนวนกิจกรรมที่ อปท. ทำร่วมกับองค์กรเครือข่ายที่ไม่ปรากฏบันทึกข้อตกลงความเข้าใจ 
(MOU)  

    2.2 อปท. มีเครือข่ายความร่วมมือแบบเป็นทางการ ซึ่งเกณฑ์การประเมินจะพิจารณา
จากจำนวนกิจกรรมที่ อปท. มีบันทึกข้อตกลงความเข้าใจ (MOU) อย่างเป็นทางการกับส่วนราชการ 
อปท. อ่ืน องค์กรภาคประชาสังคม หรือองค์กรภาคเอกชน  

 

ข้อมูลส่วนที่ 4 การอำนวยความสะดวกให้ประชาชน มีรายละเอียดตามเกณฑ์ประเมินชี้
วัดต่อไปนี้ 

1. อปท.ดำเนินการอำนวยความสะดวกในการบริการประชาชนและพัฒนาระบบการบริหาร
จัดการสมัยใหม่ ดังเกณฑ์ต่อไปนี้ 

    1.1 อปท. มีศูนย์ข้อมูลที่อำนวยความสะดวกให้ประชาชน  
    1.2 อปท. มีอุปกรณ์เครื่องมือการสื่อสารแบบอิเล็กทรอนิกส์หรือแบบดิจิทัลเพื่ออำนวย

ความสะดวกแก่ประชาชน 
    1.3 อปท. มีป้ายสัญลักษณ์ระบุสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ รวมถึงป้ายบอกทางมายัง

สำนักงาน อปท. เป็นต้น 
    1.4 อปท. มีระบบอำนวยความสะดวกในการรับชำระภาษีท้องถิ่น เช่น การชำระภาษีผ่าน

ระบบออนไลน์หรือผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น  
    1.5 อปท. มีการออกแบบอาคารสำนักงาน อปท. ด้วยวิธีคิดอารยสถาปัตย์ เพื่ออำนวย

ความสะดวกให้แก่สตรี เด็ก ผู้สูงอายุ ผู้พิการและด้อยโอกาสที่มารับบริการจาก อปท. เช่น ทางเดิน
ลาดสำหรับผู้พิการ จำนวนห้องน้ำสตรีที่มากกว่าจำนวนห้องน้ำบุรุษ เป็นต้น 

 

ข้อมูลส่วนที่ 5 การบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร มี
รายละเอียดตามเกณฑ์ประเมินชี้วัดต่อไปนี้ 

1. อปท. มีการบริหารจัดการอย่างมืออาชีพ 
    1.1 อปท. มีคู่มือในการปฏิบัติงานและแผนผังขั้นตอนในการทำงาน  
    1.2 อปท. มีการจัดการความรู้ (Knowledge Management: KM) ได้แก่ การถ่ายทอด

ความรู้ที่ได้ไปฝึกอบรมให้แก่สมาชิกในองค์กรด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น การจัดทำคู่มือ แผ่นพับอินโฟ
กราฟฟิค การจัดประชุมถ่ายทอดองค์ความรู้ และศูนย์การเรียนรู้ เป็นต้น  

    1.3 อปท. มีข้อตกลงในการปฏิบัติงานระหว่างผู้บริหาร/ข้าราชการ 
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    1.4 อปท. มีแผนพัฒนาบุคลากร 
2. อปท. ให้ความสำคัญกับความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากรหรือไม่ ดังเกณฑ์ต่อไปนี้ 
    2.1 อปท. มีการบริหารจัดการโครงการได้อย่างคุ้มค่าในเชิงงบประมาณ 
    2.2 อปท. มีการบริหารจัดการทรัพยากรอย่างคุ้มค่า เช่น การใช้กระดาษรียูส การปรับ

อุณหภูมิเครื่องปรับอากาศท่ี 25 องศาเซลเซียส และปิดในเวลาพักเที่ยง เป็นต้น 
3. อปท. มีประสิทธิภาพและผลสัมฤทธิ์ในการให้บริการประชาชนในท้องถิ่นหรือไม่ ดังเกณฑ์

ต่อไปนี้ 
    3.1 อปท. มีสิ่งอำนวยความสะดวกในการให้บริการประชาชน เช่น เสื้อสูท บริการทำบัตร

ประชาชน มีห้องแต่งตัว มีน้ำดื่มบริการฟรี มีห้องละหมาด เป็นต้น โดยมีเกณฑ์ประเมิน คือจำนวนสิ่ง
อำนวยความสะดวกในการให้บริการประชาชน 

    3.2 อปท. สามารถแก้ไขปัญหาความจำเป็นเร่งด่วนให้แก่ประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างเป็น
รูปธรรม เกณฑ์การประเมิน คือ จำนวนปัญหาหรือความจำเป็นเร่งด่วนที่ อปท. แก้ไขให้แก่ประชาชน
ในท้องถิ่นอย่างเป็นรูปธรรม 

ข้อมูลส่วนที่ 6 เป็นข้อมูลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน มีรายละเอียดตาม
เกณฑ์ประเมินตามตัวช้ีวัดต่อไปนี้ 

1. การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพชีวิตในเขตพื้นที่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น โดยพิจารณาจากคำถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังนี้ 

    1.1 ด้านจิตบริการสาธารณะ (Service Mind) ที่ด ี
    1.2 สามารถในการจัดบริการสาธารณะได้มีคุณภาพ 
    1.3 ความปลอดภัยในการดำรงชีวิตในพ้ืนที่ 
    1.4 ภาพลักษณ์ความซื่อสัตย์สุจริตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นที่ประจักษ์ 
    1.5 ความไว้เนื้อเชื่อใจเจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
    1.6 ความสามารถแก้ไขปัญหาให้ประชาชนได้รวดเร็วและทันท่วงที 
    1.7 ความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยของชุมชน 
    1.8 ประชาชนในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของท่านมีความรัก ความสามัคคี 
    1.9 ความสุขที่ได้อยู่อาศัยในเขตพ้ืนทีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
    1.10 ความน่าอยู่ มีความสงบสุขร่มเย็น 

ข้อมูลส่วนที่ 7 โครงการนวัตกรรมท้องถิ่น 
โครงการนวัตกรรมท้องถิ่น หมายถึง โครงการริเริ่ม สร้างสรรค์ พัฒนา ต่อยอดหรือแก้ไข

ปัญหาความเดือนร้อนของประชาชนใน อปท. หรือปัญหาในการบริการสาธารณะหรือปัญหาในการ
บริหารงานของ อปท. ด้วยกระบวนการหรือวิธีการใหม่และ/หรือกระบวนการวิธีการที่แตกต่างจาก
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เดิมในการให้บริการสาธารณะโดยเป็นโครงการที่ก่อให้เกิดประโยชน์อย่างชัดเจนเป็นรูปธรรมต่อ
ชุมชนท้องถิ่นและส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตประชาชนในท้องถิ่น ภายใต้ขอบเขตภารกิจหรือ
อำนาจหน้าที่ของ อปท.  

โครงการนวัตกรรมต้องมีลักษณะสอดคล้องกับความเป็นนวัตกรรมใน 2 ลักษณะ ต่อไปนี้ 
1. โครงการนวัตกรรมที่เกิดจากการปรับปรุง ต่อยอด ให้เกิดความแตกต่างจากของเดิม 

(Incremental Innovation) เป็นการเปลี่ยนแปลงแบบค่อยเป็นค่อยไป มีการปรับปรุงระบบ วิธีการ
และกระบวนการให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นจากสิ่งที่มีอยู่เดิม เช่น ขยายกลุ่มเป้าหมาย ขยายขอบเขต
พื้นที่  ส่งเสริมหรือขยายการมีส่วนร่วม ปรับรูปแบบ ปรับปรุงคุณภาพ ปรับระบบการบริการให้
สะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น สามารถในการตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ดีขึ้น ต่อยอดโครงการ
เดิมหรือต่อยอดจาก อปท. อ่ืน 

2. โครงการนวัตกรรมที่เป็นสิ่งใหม่ (Radical Innovation) เป็นเปลี่ยนแปลงแบบก้าวหน้าที่
มีการออกแบบพัฒนาและสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ซึ่งแตกต่างไปจากแนวคิด ระบบวิธีการและกระบวนการ
เดิมอย่างสิ้นเชิง มีนัยสำคัญมากกว่าการปรับปรุงสิ่งที่มีอยู่เดิม หรือเป็นสิ่งใหม่ที่ไม่เคยเกิดขึ้นใน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทย เช่น ออกแบบหรือพัฒนาระบบการให้บริการสาธารณะใหม่ การสร้าง
รูปแบบการบริหารจัดการใหม่ เปลี่ยนระบบและวิธีคิดในการจัดบริการสาธารณะ เป็นต้น 

    2.1 นวัตกรรมการเข้าถึงผู ้ยากไร้และผู ้ด ้อยโอกาส หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่
เกี ่ยวข้องกับการสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา คนพิการ และ
ผู้ด้อยโอกาส การส่งเสริม การฝึกและประกอบอาชีพ การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการ
เกี่ยวกับที่อยู่อาศัย การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน การรักษาความสงบเรียบร้อย การ
ส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และกิจการอื่นใดที่
เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น 

    2.2  นวัตกรรมด้านการศึกษาและศิลปวัฒนธรรม หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่เก่ียวข้อง
กับการจัดการศึกษา การจัดให้มีพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ การส่งเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีที่
เหมาะสม การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของประชาชน การบำรุงรักษา
ศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 

    2.3 นวัตกรรมการบริหารจัดการน้ำและสิ่งแวดล้อม หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่
เกี่ยวข้องกับการคุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษาป่าไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การ
จัดให้มีทางน้ำ และทางระบายน้ำ การกำจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ำเสีย การจัดตั้งและดูแลระบบ
บำบัดน้ำเสียรวม การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ การรักษาความสะอาดและความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง การจัดการ การบำรุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมของท้องถิ่น 
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    2.4 นวัตกรรมด้านสุขภาพ หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่เกี่ยวข้องกับ การสาธารณสุข
การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล การจัดให้มีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การ
ป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ และการ
ส่งเสริมกีฬาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

    2.5 นวัตกรรมการบริหารจัดการเมือง หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่เกี่ยวข้องกับการผัง
เมือง การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่น ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น การจัดให้มี
และบำรุงรักษาทางบก การจัดการและดูแลสถานีขนส่งทั้งทางบกและทางน้ำ การขนส่ง การขนส่ง
มวลชนและการวิศวกรรมจราจร การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ 
การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ การสาธารณูปการ การควบคุมอาคาร การป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุนการจัดให้มีและบำรุงรักษาสถานที่พักผ่อน
หย่อนใจ การให้บริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอ่ืน การดูแลรักษาที่สาธารณะ โรงมหรสพ และสาธารณสถานอื่น ๆ 

 
แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 

เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการให้บริการแก่
ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนองความต้องการของคน
หลายกลุ ่ม การให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที ่ต ้องมีการติดต่อ
ประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรง เพ่ือให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับความสะดวกรวดเร็ว 

จากการศึกษาความหมายของคำว่า ให้บริการ ได้มีผู้ให้ความหมายในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน
ดังต่อไปนี้  

สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กล่าวถึง การให้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่  กล่าวคือ ประโยชน์และ

บริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด  มิใช่
เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด     
ในการเอือ้อำนวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการดำเนินงานนั้น ๆ 

2. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ 
3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและ

เท่าเทียมกัน 
4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 
5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย

สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
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สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13) ให้ความหมายว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระทำ
หรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั้งด้วย   
ความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทำให้บุคคลต่าง ๆ ที่เกี ่ยวข้องได้รับความ
ช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ ้น การจัดอำนวยความสะดวก การสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถดำเนินการได้หลากหลายวิธี  โดยมีจุดเน้น
สำคัญเป็นการช่วยเหลือและอำนวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

เลื่อมใส ใจแจ้ง (2546, หน้า 31-34) ได้เสนอแนวความคิดในการบริการประชาชนที่ดีและ
มีคุณภาพว่า ต้องอาศัยเทคนิคกลยุทธ์ทักษะที่จะทำให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระทำได้ทั้งก่อน
การติดต่อ ระหว่างการติดต่อ และหลังการติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร
รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิด
ความเชื่อถือศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้าต่อไป 

การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกค้าคนสำคัญ 
ในการปรับกระบวนทัศน์สู่การบริการเป็นเลิศของท้องถิ่นในการพัฒนาการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะประสบความสำเร็จได้ จำเป็นที่จะต้องมีการปรับทัศนคติ วิธีคิด วิธีการ
ทำงานของบุคลากรให้สอดคล้องกับการปรับเปลี่ยนดังกล่าว โดยยึดหลักการบริการ ดังนี้ 

1. กระตือรือร้นที่จะบริการประชาชน 
2. มีจิตสานึกในการให้บริการที่ดีต่อประชาชน 
3. เปิดโอกาสให้ประชาชนเสนอแนะให้แก่เรา 
4. สร้างค่านิยมใหม่ท่ีว่าความพึงพอใจของประชาชนคือ ความสำเร็จของเรา 
 

การสร้างวัฒนธรรมใหม่ในการบริการ 
1. มีวิสัยทัศน์ที่มุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน 
2. ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 
3. คำนึงถึงผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ 
4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
5. ใช้กฎระเบียบอย่างมีดุลยพินิจ 
6. มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 
7. ทำงานเป็นทีม 
8. ทำงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
10. ยึดการบริหารจัดการที่ดี 
11. มีมาตรฐานการทำงานมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการ 
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หลักการบริการเป็นเลิศ 
1. ยิ้มแย้มแจ่มใส   
2. เต็มใจบริการ   
3. ทำงานฉับไว  
4. ปราศรัยไพเราะ 
5. เหมาะสมโอกาส 
6..ไม่ขาดน้ำใจ 
 

ลักษณะท่ีดีของผู้ให้บริการ 
1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
2. พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
3. ทำตนเป็นคนสุภาพ สง่าผ่าเผย 
4. ยิ้มอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า ดวงตา และริมฝีปาก 
5. หลีกเลี่ยงคำกล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับคำในเรื่องท่ียังไม่แน่ใจ 
6. แสดงให้ปรากฏว่าเต็มใจบริการ 
7. หลีกเลี่ยงการโต้แย้งฉุนเฉียวใส่อารมณ์ต่อผู้มาติดต่อ 
8. ยกให้ประชาชนเป็นผู้ชนะอยู่เสมอ 
9. มองคนในทางที่ดีไม่ดูถูกคน 
10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอ ทั้งบุคลิกการพูด และความรู้ 
11. เป็นนักฟังที่ดี 
12. สนใจผู้มาติดต่ออย่างจริงจัง 
13. ยกย่องผู้มาติดต่อ 
เทคนิคในการต้อนรับประชาชน 
1. สร้างความคุ้นเคยเป็นกันเอง 
2. ต้อนรับด้วยความสุภาพอ่อนโยนให้เกียรติอยู่เสมอ 
3. ยิ้มแย้มแจ่มใส 
4. ต้อนรับด้วยความอบอุ่น 
5. เอาใจใส่ 
6. ปฏิบัติหน้าที่ให้ทันใจ 
7. พากเพียรอดทน 
8. ต้อนรับด้วยความจริงใจ 
9. ให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 
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หลักการที่ดีของงานบริการ 
จรัส สุวรรณมาลา (2539) กล่าวถึง ลักษณะการให้บริการที่มีคุณภาพ โดยมีตัวแปรที่จะ

นำมาใช้ในการกำหนดคุณภาพของการบริการ ดังนี้ 
1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการ

ที่บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับชำระภาษีอากร จำเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตาม
ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจำนวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพ่ือขอรับบริการ 

3. ความทั่วถึงเท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดีต้องเปิดโอกาสให้
ประชาชนในทุกพื้นที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกัน  ได้อย่าง
ทั่วถึงเท่าเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น 

4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมีลักษณะ      
ที่สำคัญดังนี ้

4.1 ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ต่าง ๆ และ
สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณา
ได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดบริการเพียงจุดเดียว 

4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันทีโดยไม่ต้องคอยรับ
บริการนานเกินสมควร 

4.3 ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะต้องมีความ
ต่อเนื่องสม่ำเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอน เป็นที่พึ่งพา
ของผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยท่ีสุด 

5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการประเภท
ที่ต้องอาศัยความรู้ความชำนาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงิน การบัญชี บริการทางการแพทย์
เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี ้จะมีคุณภาพดีก็ต่อเมื ่อมีบุคลากรและกระบวนการ
ให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

 
6. การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสม ต้นทุนการให้บริการต่ำ หมายถึง การให้บริการของรัฐ

ประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู้รับบริการ ต้องมีค่าบริการที่เหมาะสม และต้องมีระบบการจัด 
บริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการดำเนินงานต่ำ เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการที่มีคุณภาพดีและมี
ค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป 

วิธีการสร้างความประทับใจ สำหรับประชาชนผู้รับบริการ อาจทำได้หลากหลายขึ้นอยู่กับ
กำลังทรัพยากรที่มี และความตั้งใจที่จะให้บริการที่ดีโดยพนักงานผู้ให้บริการเป็นเรื่องสำคัญ พนักงาน
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ผู้ให้บริการต้องมีจิตสำนึกที่ดี สนใจ และตั้งใจพัฒนาการบริการของตนให้เกิดความประทับใจที่ดี สำหรับ
ประชาชนแล้วจะต้องมีขบวนการ วิธีปฏิบัติที่สร้างความประทับใจสำหรับประชาชนผู้รับบริการ คือ 

1. การจัดระบบในการให้บริการที่มีคุณภาพอาจทำได้หลายทาง ได้แก่ 
1.1 การให้บัตรคิว โดยรับบัตรคิวจากเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์หรือหยิบจากจุดวาง

บัตรคิว แต่ทั้งนี้ต้องมีการประกาศให้ทราบตลอดเวลา 
1.2 การจัดแถว การจัดช่องให้ติดต่อ โดยการจัดช่องหรือแถวให้ประชาชนเข้าแถว

อย่างเป็นระเบียบ 
1.3 การจัดให้มีผู้ให้บริการคอยดูแลเป็นครั้งคราว เพ่ือให้เกิดระเบียบ 
1.4 การจัดช่องพิเศษ ในกรณีที่มีเรื่องที่ติดต่อบางเรื่องสามารถดำเนินการได้รวดเร็ว

ก็ควรแยกเรื่องดังกล่าวออกจากช่องปกติ และจัดเป็นช่องทางด่วนให้ โดยประชาสัมพันธ์ให้ทราบและ
ชัดเจน เช่น 

1.4.1 การจัดเวลาทำการเริ่มจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น. 
1.4.2 การระบุเวลาดำเนินการหน่วยบริการที่ดี ควรระบุเวลาดำเนินการให้

ชัดเจนเพื่อที่ประชาชนจะได้ทราบระยะเวลาในการดำเนินการ 
1.4.3 การจัดจุดรับบริการ จุดที่รับติดต่อควรเป็นจุดที่สะดวกสำหรับประชาชน

ควรเป็นจุดที่อยู่บริเวณด้านหน้าของหน่วยงาน 
1.4.4 บริการจุดเดียว ในระบบบริการที่ดีภาระทั้งหลายควรตกกับพนักงาน   

ส่วนประชาชนควรได้รับความสะดวกมากที่สุด การกำหนดจุดรับติดต่อควรจัดให้เหลือน้อยที่สุด
ประชาชนควรติดต่อที่จุดเดียว และเจ้าหน้าที่จะต้องดำเนินการทั้งหมดให้แล้วเสร็จ 

2. การอำนวยความสะดวก ประชาชนได้รับความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะยิ่งทำให้เกิด
ความรู้สึก และความประทับใจที่ดีมาก โดยสามารถจัดให้แก่ประชาชนได้ ดังนี้ 

2.1 ความสะดวกระหว่างรอหน่วยบริการ หากจำเป็นที่ผู้รับบริการต้องรอหน่วยงาน
บริการ ต้องจัดให้ประชาชนเกิดความสะดวกในการรอ เช่น จัดให้มีสถานที่และที่นั่งรอให้เพียงพอ   
ไม่แออัด 

2.2 ความสะอาดของสถานที่ ความประทับใจของประชาชนขึ้นอยู่กับความสะอาด
ของสถานที ่ความเรียบร้อยของอาคารสถานที่ โดยเฉพาะห้องสุขา 

2.3 ความสะดวกของประชาชนบางกลุ ่ม ประชาชนที่เข้ามาติดต่อมีหลายกลุ่ม    
หลายประเภทโดยเฉพาะคนพิการควรจัดให้มีทางเลื่อนสำหรับรถเข็น 

3. การใช้เทคโนโลยี ยุคสมัยใหม่เทคโนโลยีมีบทบาทสำคัญในการเก็บและประมวลผล
ข้อมูล ผ่อนแรงในการทำงาน สร้างความถูกต้อง ช่วยลดความผิดพลาดของมนุษย์  ช่วยให้ทำงานได้
รวดเร็ว และช่วยให้ผลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยีสามารถนำมาใช้สำหรับงานบริการ เช่น 
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3.1 แบบฟอร์ม ไม่จำเป็นต้องเป็นแบบฟอร์มที่จัดพิมพ์โดยส่วนราชการ หน่วยบริการ
ควรยินยอมให้ผู้ติดต่อสามารถพิมพ์แบบฟอร์มของตนได้เอง 

3.2 การให้ข ้อมูลผ่านระบบอิเล ็กทรอนิกส์  ปัจจุบ ันมีการพัฒนาของเครื ่องมือ
อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใช้ประโยชน์จากการพัฒนายุคใหม่ เพื่อเสริมประสิทธิภาพในการบริการ
เช่น ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และให้ข้อมูลผ่านระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ 

3.3 การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ช่วยใน
การบริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อช่วยในการพิมพ์หรือบันทึกผลงานแทนการลงรายการด้วย      
ตัวบุคคล 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
การบริการ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Service” เป็นการปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดต่อ

และเกี่ยวข้องกับการใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ  ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายาม
ใด ๆ ก็ตาม ด้วยวิธีการหลากหลายในการทำให้คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็น
การให้บริการทั้งสิ้น การจัดอำนวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ และการสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถดำเนินการได้หลากหลายวิธี โดยเรื่องสำคัญ
คือ เป็นการช่วยเหลือ และอำนวยประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริการ 

การให้บริการที่มีคุณภาพจะมีลักษณะของคุณภาพของบริการ ดังนี้ 
 1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการ

ที่บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับชำระภาษีอากรจำเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตาม
ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องเป็นสำคัญ 

 2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจำนวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพ่ือขอรับบริการ 

 3. ความทั่วถึง เท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดีต้องเปิดโอกาสให้
ประชาชนในทุกพ้ืนที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันได้อย่างทั่วถึง
เท่าเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น 

 4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมีลักษณะ    
ทีส่ำคัญ 

4.1 ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ต่าง ๆ และ
สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณา
ได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดให้ -รับบริการเพียงจุดเดียว (one -stop service) 
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 4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันที โดยไม่ต้องรอคิวคอย
รับบริการนานเกินสมควร 

 4.3 ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะต้องมีความต่อเนื่อง
สม่ำเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอนเป็นที่พึ่งพาของ
ผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยท่ีสุด 

 
 

 5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการประเภท ที่
ต้องอาศัยความรู้ความชำนาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงินการบัญชีบริการทางการแพทย์ 
เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี ้จะมีคุณภาพดีก็ต่อเมื ่อมีบุคลากรและกระบวนการ
ให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

 6. การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสม ต้นทุนการให้บริการต่าง ๆ หมายถึง การให้บริการของรัฐ
ประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู้รับบริการต้องมีค่าบริการที่เหมาะสมและต้องมีระบบการจัด 
บริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการดำเนินงานต่างๆ เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่มีคุณภาพดีและ
มีค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป 

ลักษณะของผู้ให้บริการที่ดี 
สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 19-20) กล่าวถึง พฤติกรรมของผู ้ที ่จะทำงานบริการได้ดี            

มีดังต่อไปนี้ 
1. อัธยาศัยดี ผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัย

อันดี ทั้งด้วยสีหน้า แววตา ท่าทาง และคำพูด การต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้ม เป็นเสน่ห์       
ที่สำคัญ มีภาษิตจีนกล่าวไว้ว่า “ยิ้มไม่เป็นอย่าค้าขายดีกว่า” การมองด้วยแววตาที่เป็นมิตรฉายแสงของ
ความเต็มใจ ให้การต้อนรับอย่างอบอุ่นเป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิด และความรู้สึกที่ดี ท่าทาง     
ที่กระตือรือร้นกุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเข้ากับคำพูดที่ดี มีน้ำเสียง
ไพเราะ ก็จะเป็นคุณสมบัติที่ดีในด้านพฤติกรรมของผู้บริการ 

2. มีมิตรไมตรี พนักงานผู้ให้บริการที่มีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่ามีมิตรไมตรี จะเป็น
การชนะใจตั้งแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะนำไปสู่ความสำเร็จในการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด 
การบริการที่ดีบวกกับการให้ความช่วยเหลือเล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจและความชื่นชอบของ
ผู้ใช้บริการถ้าพนักงานผู้ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ ก็จะเกิด
มนุษย์สัมพันธ์ในการให้บริการอย่างมั่นคง และเกิดมิตรภาพที่ยืนนาน เอาใจใส่ สนใจงาน 

3. ความมุ่งมั่นในการให้บริการ ความมุ่งมั่นมีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก
เพราะหากขาดความเอาใจใส่ สนใจงาน แล้วก็จะเพิกเฉย ละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทำงานไป
เรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไม่ได้ การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผู้ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่ สนใจงาน
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หรือไม่ จะต้องดูว่ามีความจริงจัง ในการทำงานมากน้อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้น  
ต่อหน้าผู้บังคับบัญชา แต่พอลับตาผู้บังคับบัญชาแล้ว ก็เลิกสนใจงาน หันหลังให้งาน ไม่คิดที่จะ
ปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกในการบริการ ผู้ใช้บริการไม่ดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานที่     
และผลิตภัณฑ์ ซึ่งอยู่ในวิสัยที่จะทำได้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก แต่ให้ผลเป็นการสร้างภาพลักษณ์
ที่ดีแก่หน่วยงาน 

4. แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย พนักงานผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดี เพื่อให้
เป็นที่น่าเชื่อถือ ไว้วางใจของผู้รับบริการการแต่งกายที่ถูกกาลเทศะ เหมาะสมทั้งต่อสถานที่ทำงาน
และสถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้เกิดความรู้สึกที่ดีจากผู้ติดต่อเกี่ยวข้องด้วย หากพนักงานผู้ให้
บริการแต่งกายสกปรก มีกลิ่นเหม็น คงไม่เป็นที่น่าพอใจของประชาชนผู้รับบริการจึงต้องให้ความสำคัญ
กับการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่อแสดงถึงความไม่ใส่ใจในความถูกต้องเหมาะสม 

 
5. กิริยาสุภาพมารยาทงดงาม ประชาชนผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจาก

ผู้ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจ ผู้ซึ่งมีกิริยาหยาบ การที่พนักงานผู้ให้การบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนน้อม     
จะเป็นเครื่องเชิดหน้าชูตาหรือเป็นภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้ว การแสดงออก
ถึงความมีมารยาทรู้จักที่สูงที่ต่ำ ที่ชอบที่ควร นับเป็นสิ่งสำคัญที่พนักงานผู้ให้บริการจะต้องตระหนักรู้และ
ประพฤติปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ้น จะนำความเสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 

6. วาจาสุภาพ ไม่มีประชาชนผู้รับบริการคนใดชอบการพูดหยาบคาย ก้าวร้าว ทุกคนล้วน
ต้องการคำพูดที่สุภาพ ฟังแล้วรื่นหู คนที่ไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เข้าหูคน หรือคนเขารังเกียจ  
ที่จะฟังจะได้รับการติฉิน โดยทั่วไปการทำงานที่ต้องมีการบริการ เป็นการให้ความช่วยเหลือผู้อื่นให้เกิด
ความพึงพอใจ จึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพื่อให้ประชาชนผู้ใช้บริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับ
บริการ การคัดเลือกผู้เข้าทำงานจึงควรจะสัมภาษณ์ เพื่อจะได้สนทนา ป้อนคำถาม และฟังคำตอบว่า
บุคคลใดมีการใช้ถ้อยคำอย่างไร วาจาสุภาพหรือไม่ เพียงใด 

7. น้ำเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ำเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป บางคน
พูดมีน้ำเสียงชวนฟังน้ำเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอื้อเฟื้อช่วยเหลือ  ในขณะที่บางคนมี
น้ำเสียงห้วน หรือที่เรียกกันว่าพูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่าผู้ใดจะมีธรรมชาติของ
เสียงที่เปล่งออกมาเป็นคำพูดอย่างไร การที่จะทำงานบริการได้ดีก็จะต้องเป็นผู้มีน้ำเสียงไพเราะ แม้ว่าจะ
ไม่ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอย่างนักร้อง แต่จะต้องมีน้ำเสียงชัดเจน และชวนฟัง จึงจะมีความเหมาะสม
ในการทำหน้าที่บริการ 

8. ควบคุมอารมณ์ได้ดี พนักงานผู ้ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์มั่นคง  เพราะอยู ่ใน
สถานการณ์ที่จะต้องพบปะผู้คนมากหน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่าง ๆ กัน ผู้รับบริการบางคนมีกิริยาดี      
มีความสุภาพ และมีความเป็นผู้ดี แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิ่งยโส หรือมี
อุปนิสัยใจร้อน ต้องการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดตำหนิ หรืออาจถึงขั้นขู่ตะคอก
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ด้วยกิริยาหยาบคาย ในงานที่ต้องมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้ พนักงานผู้ให้บริการ
จะต้องควบคุมอารมณ์ด้วยความอดทน อดกลั้น 

9. รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ต้องให้การบริการ
จะต้องสนองตอบความต้องการของประชาชนผู้ใช้บริการ  ดังนั้น เมื่อประชาชนผู้ใช้บริการมีปัญหา
หรือข้อร้องเรียนใด ๆ พนักงานผู้ให้บริการจะต้องแสดงความสนใจ รับฟังปัญหาเป็นเบื้องต้น จะด่วน
บอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจรับรู้ปัญหาย่อมไม่ได้ นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้ว จะต้อง
มีความรู้สึกเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือ แก้ปัญหาต่าง ๆ  ให้แก่ประชาชนผู้รับบริการด้วย เพราะการที่
พนักงานผู้ให้บริการเพียงแต่รับฟังปัญหาอย่างเดียว ย่อมไม่เป็นการเพียงพอ ทั้งจะทำให้ประชาชน
ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าเป็นการรับฟังอย่างขอไปที แต่ถ้าเมื่อใดที่มีความกระตือรือร้นดำเนินการแก้ปัญหา จะทำให้
ประชาชนผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 

10. กระตือรือร้น อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที่ดีอย่างยิ่งในงาน
บริการ หากพนักงานผู ้ทำงานบริการเป็นคนเนิบนาบ เฉื ่อยแฉะ ย่อมมีลักษณะที่ทำให้ประชาชน
ผู้ใช้บริการหมดศรัทธาและไม่คาดหวังที่จะได้รับบริการ เพราะจะเป็นผลให้การบริการล่าช้า ผิดเวลา
หรือไม่ทันกำหนดที่ควรจะเป็น 

 
11. มีวินัย พนักงานผู้ให้บริการที่มีระเบียบวินัย จะทำงานเป็นระบบ มีความคงเส้นคงวา 

และมีนิสัยยึดมั่นในคำสัญญา เมื่อหน่วยงานมีนโยบายกำหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่
ผู้รับบริการอย่างใดแล้ว ก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางที่กำหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังนั้น ในการคดัเลือก  
ผู้มีคุณสมบัติในการเป็นผู้ทำงานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็นเรื่องสำคัญ 

12. ซื่อสัตย์ การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้อง ตรงไปตรงมา ไม่บิดพลิ้ว     
หรือใช้เล่ห์กลฉ้อฉล ผู้รับบริการทุกคนต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนที่ซื่อสัตย์ และรักษาคำพูด ไม่ชอบ
ติดต่อกับคนพูดโป้ปด มดเท็จ ตลบตะแลง ดังนั้นพฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย์ รักษาคำพูด จึงเป็น
สุดยอดปรารถนาของผู้ใช้บริการ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
บริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่อยู่ในความอำนวยการหรืออยู่ในความควบคุมของ

ฝ่ายปกครองที่จัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื ่อตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน     
ฝ่ายปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหารที่รวมถึงข้าราชการทุกส่วน ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและท้องถิ่นที่มี
หน้าที่จะต้องจัดทำบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงาน      
ที่มีอำนาจกระทำเพื่อตอบสนองต่อความต้องการและเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ จากความหมายดังกล่าวนี้
สามารถพิจารณาการให้บริการสาธารณะว่า ประกอบด้วย ผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ
(recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการ เพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 
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โดยมีลักษณะดังนี้ 
1. เป็นกิจกรรมที่อยู่ในการควบคุมของรัฐ 
2. มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบและวิธีดำเนินบริการสาธารณะ ย่อมแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ เพื่อให้

เหมาะสมแก่ความจำเป็นแห่งกาลสมัย 
4. ต้องจัดดำเนินการโดยสม่ำเสมอ 
5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
Millet (1954,  หน้า 397; อ้างถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546, หน้า 12) ได้กล่าวถึงแนวทาง  

การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนมีหลักและแนวทาง คือการให้บริการ
อย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน 
ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีด
กันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้  
บริการเดียวกันการให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะ
จะต้องตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีความ
ตรงต่อเวลา ซึ่งจะต้องสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ  การให้บริการ
สาธารณะต้องมีลักษณะ มีจำนวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม  โดยควรมี
คุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 

 
1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน

ภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียม
กันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติใน
ฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

 2. การให้บริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่าการให้ 
บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มี
ความตรงเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน 

  3. การให้บริการอย่างต่อเนื ่อง (continuous service) คือ การให้บริการที ่เป็นไปอย่าง
สม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการ
ว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

4. การให้บริการอย่างเพียงพอ (ample service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะ
ที่มีจำนวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม 
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5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุง 

หลักการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการ

ที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจัดการ
ให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ำเสมอ คือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดำเนินไปอย่างต่อเนื่อง สม่ำเสมอ 
3. หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า

และเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน
อย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่จะต้องใช้ในการบริการ จะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 
5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู ้รับบริการ จะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติง่าย

สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

 

ข้อควรคำนึงในการให้บริการของภาครัฐ 
การให้บริการของรัฐนั้นจะต้องคำนึงถึงสิ่งต่อไปนี้  
1. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกของสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยากหรือ

ให้คำจำกัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้าง ๆ ถึงองค์ประกอบที่จะให้เกิดความพึงพอใจ ดังนี้ 
1.1 ให้บริการที่เท่าเทียมกันแก่สมาชิกของสังคม 
1.2 ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือผู้ประสบภัย 

น้ำท่วม 
1.3 ให้บริการโดยคำนึงถึงปริมาณความมากน้อย คือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
1.4 ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพื้นฐานสำหรับการบริการ
ราชการในสังคมประชาธิปไตย จะต้องทำหน้าที่ภายใต้การชี้นำทางการดำเนินสะดวกจากตัวแทนของ
ประชาชนและต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชน  ต้องมีความยืดหยุ่นที่จะ
ปรับเปลี่ยนลักษณะงานหรือการให้บริการที่สามารถสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากท่ีสุด 

 

การปรับทัศนคติในการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
การบริการประชาชนที่ดีและมีคุณภาพต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะทำให้ชนะใจ

ผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระทำได้ทั้งก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อและหลักการติดต่อโดยได้รับการ
บริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ดี จะเป็น
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เครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธาและสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้
บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้าต่อไป 

ผู้ให้บริการควรมีเจตคติที่ดีต่อการให้บริการประชาชน ดังนี้  
1. กระตือรือร้นที่จะบริการประชาชน 
2. มีจิตสำนึกในการให้บริการที่ดีต่อประชาชน (service mind) 
3. รับฟังข้อเสนอแนะของประชาชน 
4. สร้างค่านิยมใหม่ว่า ความพึงพอใจของประชาชน คือ ความสำเร็จของเรา 

นอกจากการปรับเจตคติแล้ว ผู ้ให้บริการควรสร้างวัฒนธรรมใหม่ในการให้บริการ
ดังต่อไปนี ้

 1. มีวิสัยทัศน์ที่มุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 2. ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 
 3. คำนึงถึงผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ 
 4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
 5. ใช้กฎระเบียบอย่างมีดุลยพินิจ 
 6. มีความริเริ่มสร้างสรรค์ 

 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อการทำงานในทางบวก เป็นความสุขของ

บุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทนคือ ผลที่เป็นความพึงพอใจทำให้บุคคลเกิดความรู้สึก
กระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะทำงาน มีขวัญและกำลังใจ และสิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการทำงานรวมทั้งส่งผลต่อความสำเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 

เพาเวลล์ (Powell, 1983, หน้า 17-18) ได้เสนอความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง
ความสุขที ่เกิดจากการปรับตัวของบุคคลต่อสิ ่งแวดล้อมได้อย่างดี  และเกิดความสมดุลระหว่าง     
ความต้องการของบุคคลและได้รับการตอบสนอง  จากความหมายของความพึงพอใจที ่กล่าวมา     
อาจสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลที่แสดงออก เป็นความชอบใจ พอใจ เมื่อได้รับ
การตอบสนองอย่างสมดุลกับความต้องการของบุคคลทั้งร่างกายและจิตใจ  จะช่วยลดความตึงเครียด
ของมนุษย์ให้น้อยลงหรือหมดไป 

ความพึงพอใจเป็นเรื่องส่วนบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอ้างอิงตามประสบการณ์ของบุคคล
ซึ่งมีความแตกต่างและคล้ายคลึงตามแต่ละบุคคล ซึ่งความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจ
หรือความรู้สึกชอบ พอใจของบุคคลที่มีต่อการทำงาน และองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืน ๆ ความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลไม่มีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงได้เสมอตามกาลเวลา และสภาพแวดล้อมบุคคลจึงมี
โอกาสที่จะไม่พึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมาแล้ว ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกระดับบุคคลซึ่งเป็นผล
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มาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการทำงานหรือประสิทธิภาพของสินค้าและบริการกับ
ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ กล่าวคือ ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นต่ำกว่า
ความคาดหวังจะทำให้เกิดความไม่พอใจ ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นตรงกับความคาดหวังจะ
ทำให้เกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นสูงกว่าความคาดหวังจะทำให้เกิด     
ความประทับใจ กระบวนการของการสร้างความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน คือ ถ้าผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมาก
จะมีความพยายาม และถ้ามีความพยายามมากจะปฏิบัติงานได้มาก ทำให้ได้รางวัลมากขึ้น ซึ่งจะ
นำไปสู่ความพึงพอใจปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น  

การศึกษาความพึงพอใจที่นิยมใช้ส่วนใหญ่มีหลากหลายรูปแบบ ในที่นี้ได้จำแนกตามสาเหตุ
ต่างๆ ที่ทำให้เกิดความพึงพอใจในการบริโภคสินค้าและบริการของผู ้บริโภค  โดยใช้หลักการ
เปรียบเทียบมาช่วยในการจำแนกรูปแบบ ซึ่งสามารถจำแนกได้เป็น 3 รูปแบบ ดังนี้  

1. แบบจำลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง 
ความพอใจในลักษณะนี้เกิดขึ้นจากผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและบริการ

ที่เกิดขึ้นจริงกับความคาดหวังที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่าง 2 สิ่งนี้ เป็นที่มา
ของระดับความพึงพอใจของผู้บริโภค 

ความพึงพอใจของผู ้บริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เป็นความรู ้สึกตอบสนองของ
ผู้บริโภคต่อการประมาณค่าในการรับรู้ที่ไม่ตรงกันระหว่างสิ่งที่คาดหวังไว้กับผลการดำเนินการอันเกิดขึ้น
จริงของสินค้าหรือบริการที่รับรู้ภายหลังการบริโภค จากนิยามนี้สามารถนำมาอธิบายหลักการสร้าง
ความพึงพอใจได้ 3 ประการ คือ 

1.1 ความคาดหวังต่อสินค้าหรือผลการดำเนินงาน ลูกค้ามักตั้งความหวังที่อาจเป็นไปได้
ต่อสินค้าหรือผลการดำเนินงาน โดยรับรู้จากแหล่งต่าง ๆ เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้า     
การโฆษณา หรือการบอกกล่าวแบบปากต่อปาก เป็นต้น 

1.2 ผลการดำเนินงานที่เกิดขึ้นจริง ลูกค้าจะประมาณค่าผลการดำเนินงานของสินค้า
จากผลการดำเนินงานที่เกิดขึ้นจริง หรือผลการดำเนินงานที่รับรู้ภายหลังการบริโภค 

1.3 ความไม่ตรงกัน ความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่เกิดขึ้นจริง มักทำให้เกิด
ความพึงพอใจ หากความคาดหวังมีมากกว่าการรับรู้ที่เกิดขึ้นจริงจะนำมาซึ่งความพอใจของผู้บริโภค 
ที่สูงขึ้น 

2. แบบจำลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา 
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการที่ผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและ

บริการที่เกิดขึ้นจริงกับความปรารถนาที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่างทั้ง 2 สิ่ง
เป็นที ่มาของคำนิยามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคว่าความพึงพอใจเป็นผลมาจาก
ปฏิกิริยาของความรู้สึกของผู้บริโภคที่มีต่อประสบการณ์จากสินค้าและบริการนั้น  ๆ โดยหลักการ
ความพึงพอใจมีอยู่ 3 ประการด้วยกัน คือ 
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2.1 การดำเนินงานที่รับรู้ได้ เป็นการดำเนินงานที่เกิดข้ึนแล้วสามารถใช้ความรู้สึกรับรู้ได้
และสามารถจะแสดงปฏิกิริยาต่อความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได้ 

2.2 ความคาดหวังและความหวังที ่เหมาะสม เป็นสิ่งที่ผู ้บริโภคได้มีการคาดหวังไว้
ล่วงหน้า ซึ่งความคาดหวังนั้นต้องมีความเหมาะสมไม่มากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของ
สินค้าและบริการนั้น ๆ 

2.3 ความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม เป็นเสมือนกับความคาดหวัง แต่มี
ความแตกต่างกันคือ ความปรารถนาเป็นความรู้สึกหรือความต้องการให้เกิดในสิ่งที่เหมาะสมแล้ว
ความปรารถนานั้นต้องมีความเหมาะสมกับสินค้าและบริการนั้น ๆ ด้วย 

3. แบบจำลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม 
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เป็นความคาดหวังในด้านความยุติธรรม ความถูกต้องในการ

ซื้อขายระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย คำนิยามของคำว่ายุติธรรมนั้น หมายถึง ความถูกต้องที่แต่ละบุคคล
สมควรจะได้รับ ถ้าผู้บริโภครับรู้ว่าการซื้อขายมีความถูกต้อง ยุติธรรม จะนำมาซึ่งความพึงพอใจ     
โดยความยุติธรรมนี้จะต้องอยู่บนพื้นฐานของการประเมินเวลา  และเงินของผู้ซื้อว่าสมควรกับเวลา   
และความพยายามในการซื้อขายสินค้าของผู้ขาย รวมถึงผลจากการซื้อขายด้วย 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ปัจจัยสำคัญที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ (สาทิตย์ จีนาภักดิ์, 2550, หน้า 10)  

มีดังต่อไปนี้ 
1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ

คุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ  ความเอาใจใส่ขององค์กรในการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจำวัน  วิธีการใช้หรือ
สถานการณ์ที่ลูกค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และคำนึงถึงคุณภาพของการนำเสนอบริการเป็นส่วน
สำคัญในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการยอมรับ
หรือพิจารณาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มที่จะจ่าย (willingness to pay) ของ
ผู้รับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาบริการกับคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคล
อาจแตกต่างกันออกไป 

3. สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเม่ือลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิดความ
พึงพอใจต่อการบริการ ทำเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออำนวยความสะดวกแก่
ลูกค้าจึงเป็นเรื่องสำคัญ 

4. การส่งเสริมแนะนำบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นจากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มีอยู่ 
ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 
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5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหาร การบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล    
ที่มีบทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานการบริการให้ผู ้ร ับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ ้น  ผู้บริหาร       
การบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคำนึงถึงความสำคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ การให้สีสัน และการจัดแบ่งพ้ืนที่
เป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 

7. กระบวนการบริการ วิธีการนำเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสำคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่
ลูกค้ามีความคล่องตัว และสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และมีคุณภาพ 

การศึกษาความพึงพอใจ 
โดยทั่วไปของการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจ 

ของผู ้ปฏิบ ัต ิงาน และมิต ิความพึงพอใจในการได้ร ับบริการ  ในการศึกษาความพอใจในการ
บริการ (service satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดยลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อการจัดบริการเรื่อง
ใดเรื ่องหนึ ่งหรือชุดของบริการที ่กำหนดขึ ้น  ซึ ่งเป้าหมายของการศึกษามิตินี ้เป็นไปเพื ่อค้นหา
ข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาสาเหตุปัจจัยแห่งความพึงพอใจนั้นในกลุ่มเป้าหมายที่
แตกต่างกัน ซ่ึงจะเห็นว่าแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่าง
แยกกันไม่ออก 

การวัดความพึงพอใจถือว่าเป็นเรื่องที่ยากพอสมควร เพราะเป็นเรื่องของจิตใจซึ่งแตกต่าง
กันไปตามแต่ละบุคคล จึงเป็นสิ่งที่ยากที่จะวัดทัศนคติโดยตรง แต่เราสามารถวัดได้จากทางอ้อมโดย
การวัดความคิดเห็นของแต่ละบุคคล ซึ่งวิธีวัดความพึงพอใจสามารถทำได้ 3 วิธี คือ 

1. การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีที่นิยมมากที่สุด โดยผู้สอบถามจะออกแบบสอบถามเพ่ือ
ต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถทำได้ในลักษณะที่กำหนดคำตอบให้เลือกหรือตอบคำถามอิสระ
คำถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหารและการควบคุมงาน และเงื่อนไข
ต่าง ๆ  

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการ
ที่ด ีจึงจะให้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 

3. การสังเกต เป็นวิธีที่ไม่ค่อยเป็นที่นิยม โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่าจะ
แสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีนี้จะต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจังและการสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ (2563) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มี

ต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด อำเภอกันทรลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ ประจำปี
งบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ การประเมินความ  
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 4 งาน ได้แก่ 1) งานด้านการศึกษา 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้าน
พัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน 4) งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย จำนวน 500 คน และกำหนดกลุ่ม
ตัวอย่างของประชาชน ผู้รับบริการ จำนวน 217 คน เลือก สถิติที ่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ความถี ่ ร้อยละ ค่าเฉลี ่ย ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน  ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด อำเภอกันทรลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ 
พบว่า 1. ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (คิดเป็นร้อยละ 76.50) ส่วนใหญ่อายุ  18-24 ปี (คิดเป็น
ร้อยละ 32.26) มีสถานภาพสมรส (คิดเป็นร้อยละ 45.46) โดยมีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอน
ปลายหรือเทียบเท่า (คิดเป็นร้อยละ 30.88) และประกอบอาชีพรับจ้าง (คิดเป็นร้อยละ 42.86) มี
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ำกว่า 5,000 บาท (คิดเป็นร้อยละ 42.40)  2. ผู้รับบริการเข้ารับบริการจำแนก
ได้เป็นงานด้านพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน (คิดเป็นร้อยละ 25.35)  รองลงมาได้แก่ งานด้านการศึกษา 
(คิดเป็นร้อยละ 24.88) งานด้านรายได้หรือภาษี(คิดเป็นร้อยละ 24.88) และงานด้านป้องกันบรรเทา
สาธารณภัย (คิดเป็นร้อยละ 24.88) ในภาพรวมผู้เข้ารับบริการมาใช้บริการในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา
จำนวน 1 ครั้งต่อเดือนมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 44.24) มาใช้บริการช่วงเวลา 12.01-13.00 น. มาก
ที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 37.79) โดยระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง 10 -30 นาที มากที่สุด     
(คิดเป็นร้อยละ 49.77) ผู้รับบริการส่วนใหญ่รับทราบขั้นตอนของการให้บริการ(คิดเป็นร้อยละ 52.53) 
และผู้รับบริการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ จากผู้นำชุมชนมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 31.80)            

3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด อำเภอกันทร
ลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ พบว่า ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คิดเป็น  ร้อยละ 
93.83) เมื่อพิจารณาการให้บริการจำแนกตามงาน พบว่า งานที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ 
งานด้าน การศึกษา (คิดเป็นร้อยละ 94.52) งานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ งานด้านพัฒนาโครงสร้าง
พ้ืนฐาน (คิดเป็นร้อยละ 92.36) เมื่อจำแนกตามการให้บริการรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงที่สุด ได้แก่  ด้านช่องทางการให้บริการ (คิดเป็นร้อยละ 94.34) ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
ได้แก่ ด้านขั้นตอนการบริการ (คิดเป็นร้อยละ 93.35)  

วิฑูรย์ ขาวดี และคณะ (2563) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้
บริหารขององค์การบริหารส่วนตำบลยี่สาร อำเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม  โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษา 1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
และ 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยี่สาร อำเภอ
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อัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม โดยจำแนกตามลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กลุ่มตัวอย่างคือ    
ผู้มารับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลยี่สาร จำนวน 385 คน โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกต้องจากผู้เชี่ยวชาญ    
3 ท่าน ได้ค่าดัชนีสอดคล้องทั้งฉบับคือ 0.89 และค่าความเชื่อมั่นคือ 0.87 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าที การทดสอบความ
แปรปรวนทางเดียว ความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่และวิธีการเปรียบเทียบความแตกต่าง
แบบพหุคูณของฟิชเชอร์ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล     
ยี่สาร โดยภาพรวมและรายด้าน อยู่ในระดับความพึงพอใจมากเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ดังนี้ ด้าน
สิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจด้านการให้ความเชื่อมั่นด้านการตอบสนองความต้องการ
และด้านการเอาใจใส่ตามลำดับ และ 2) ผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลยี่สาร ที่มีอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลยี่สารโดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2562) ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 พบว่า 
ประสิทธิภาพของการบริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการทั ้ง 4 งานบริการ/
โครงการประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 92.40 ความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่อการ
ให้บริการต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ     
สิ่งอำนวยความสะดวก ผู้รับบริการงานบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 91.60 
สามารถเรียงลำดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย คือพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สิ่งอำนวยความสะดวก และ ช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพของการบริการ ความคุ้มค่าของภารกิจ และผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ มีความพึงพอใจภาพ 
คิดเป็นร้อยละ 93.00 สามารถเรียงลำดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย คือพึงพอใจต่อ
ผลสัมฤทธิ์ ความคุ้มค่า และคุณภาพของการบริการตามลำดับ  

เสรี วรพงษ์ (2562) ได้ศึกษาประเมินผลโครงการส่งเสริมการศึกษาและงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับงานการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร  2) ประเมินผลโครงการจากระดับความพึงพอใจ 
และความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร และ 3) เสนอแนะ
แนวทางการให้บริการที่มีประสิทธิภาพขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร ผลสำรวจความพึง
พอใจคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
สมุทรสาครในภาพรวม พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 83.97  ข้อเสนอแนะ
จากการวิจัย องค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาครควรคำนึงถึงการให้บริการที ่มีคุณภาพเพ่ือ
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ตอบสนองความต้องการในการใช้บริการโดยให้มีการปรับปรุงงานด้านการบริการประชาชนให้ตรง
ตามความต้องการของประชาชน มากที่สุดและเกิดประโยชน์กับประชาชนในท้องถิ่นให้มากท่ีสุด 

รัชนิดา ไสยรส และคณะ (2561) ได้ทำการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม 
และเพื่อศึกษาข้อเสนอแนะในการด าเนินงานด้านการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
มหาสารคามผลการวิจัยพบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม อยู่ในระดับมากที่สุด จำแนกเป็นรายด้าน พบว่า ความ     
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 1 งาน คืองานด้านการศึกษา ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 2 งานคือ 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านสาธารณะสุข ประชาชนมีข้อเสนอแนะ
เกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยเรียงลำดับค่าความถี่
จากมากไปน้อย คือ ควรจัดเจ้าหน้าที่ไว้บริการในเวลาพักเที่ยงต่อผู้มารับบริการที่ส านักงานเพ่ือ
ประโยชน์ของผู้มาติดต่อเจ้าหน้าที่ควรมาปฏิบัติงานให้ตรงตามเวลา รองลงมาคือควรมีการจัดบัตรคิว
เรียงตามล าดับการให้บริการก่อนหลังเพื่อความยุติธรรม ควรลดขั้นตอนในการ ให้บริการที่ยุ ่งยาก   
ซ้ำซ้อนเพื่อให้การบริการที่รวดเร็วยิ่งขึ้น เจ้าหน้าที่ควรมีการซักซ้อมความเข้าใจในการให้บริการกับ
ประชาชนให้ถูกต้อง เจ้าหน้าที่ควรรวบรวมปัญหาในระหว่างการปฏิบัติงานเพื่อเป็นแนวทางในการ
แก้ปัญหาต่อไป ควรจัดบริเวณภายในส านักงานให้มีความสะอาดและสวยงามอยู่เสมอและควรจะมี
โทรทัศน์ให้ประชาชนดูในขณะที่รอรับบริการ 

จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560) ได้ศึกษาเรื ่อง การประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
และคนพิการ เทศบาลเมืองแม่ปืม อำเภอเมือง จังหวัดพะเยา ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและคนพิการ เทศบาลตำบลแม่ปืม 
โดยภาพรวมมีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.3) จำแนกเป็นรายด้าน ดังนี้  
1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 
97.3) 2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.1) 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.1) 4) ด้าน
สิ่งอำนวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.6) กองแผนงาน  

นารีรัตน์ ชูอัชฌา (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางยอ อำเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ โดยมีวัตถุประสงค์เพื ่อศึกษา                
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า การให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ 
ด้านระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านการบริการสาธารณะ ด้านการบริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ที่ระดับนัยสำคัญ .05 โดยผู้ใช้บริการ



47 
 

ให้ความสำคัญกับระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน และการติดต่อสื่อสารดังนั้นจึงควรมีการพัฒนาระบบ
สาธารณูปโภคพื้นฐานให้ต่อเนื่องและมีเพียงพอกบผู้มาใช้บริการ และควรจัดเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้
เฉพาะด้านให้กบผู้มาใช้บริการ เพ่ือเป็นการให้ข้อมูลที่ชัดเจนและถูกต้อง  

อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
บางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 2559 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้
จำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาเป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความ       
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้  
บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายด้าน 
พบว่าในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง คิดเป็น
ร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้ 
บริการคิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 97.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ท่ี 4 มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 
ตามลำดับ ส่วนประชาชนในหมู่ที่ 1 และหมู่ท่ี 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลบางโปรงยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามลำดับ 

เอมอร พงษ์เกิดลาภ และ สมาน กลิ่นเกสร (2558) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเกาะเรียน อำเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) สำรวจปัจจัยส่วนบุคคล การมีส่วนร่วมและระดับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารงานส่วนตำบลคลองสาม อำเภอ
คลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 2) เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับความ      
พึงพอใจ 3) วิเคราะห์การมีส่วนร่วมที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจ กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา  ได้แก่ 
ประชาชนหลักของตำบลคลองสาม จำนวน 694 คน สุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ เก็บรวบรวมข้อมูล
ด้วยแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ และสนทนากลุ ่ม สถิติที ่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วยสถิติเชิง
พรรณนา และสถิติทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนหลายตัวแปร (MANOVA) 
และสถิติวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (multiple regression) ผลการวิจัยพบว่า (1) ปัจจัยส่วน
บุคคลของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุมากกว่า 50 ปี มีการศึกษาระดับประถมศึกษา นับ
ถือศาสนาพุทธ มีอาชีพรับจ้าง รายได้ต่อเดือน 7001-12,000 บาท อยู่อาศัยในพื้นที่มากกว่า 10 ปี 
กลุ่มตัวอย่างโดยภาพรวมมีส่วนร่วมต่อการให้บริการสาธารณะฯในระดับน้อย เพียง 3 - 4 ครั้งต่อปี 
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ความพึงพอใจเฉลี่ยต่อโครงการบริการสาธารณะฯ มีระดับปานกลางส่วนความพึงพอใจด้านความ
สะดวกที่ได้รับพอใจมากที่สุด รองลงมาได้แก่ ความพึงพอใจด้านการบริการของเจ้าหน้าที่คุณภาพการ
บริการ ระยะเวลาในการดำเนินงาน และข้อมูลข่าวสารที่ได้รับ ตามลำดับ (2) เพศและการศึกษาที่
แตกต่างกันทำให้ความพึงพอใจฯ แตกต่างกัน (3) การมีส่วนร่วมด้านการรับรู้ข้อมูล และการประเมิน
กิจกรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชน 
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บทท่ี 3 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการต่อการให้บริการของของเทศบาลตำบล     
หนองขาว อำเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี ผู้วิจัยได้ดำเนินการในรายละเอียดตามลำดับหัวข้อต่อไปนี้ 

1.  ตัวแปรที่ศึกษา 
2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.  เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5.  การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
ตัวแปรที่ศึกษาในการประเมินครั้งนี้ คือ ความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นที่บริการที่มี

ต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองขาวใน 4 งานบริการ ได้แก่ 1) งานด้านการสาธารณูปโภค
และการก่อสร้างอื่น ๆ 2) งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ)            
3) งานด้านการบำร ุงร ักษาศิลปะ จาร ีตประเพณี ภ ูม ิป ัญญาท้องถิ ่น และว ัฒนธรรมอันดี                      
และ 4) งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  โดยศึกษาในประเด็นต่อไปนี้ คือ 

1.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1.2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
1.3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.4 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1. ประชากรในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนที่มาใช้บริการในเขตพื้นที่บริการของเทศบาลตำบล

หนองขาว จำแนกตามงานบริการดังนี้ 
1) งานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ   จำนวน 1,634 คน 
2) งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ) จำนวน 

1,138 คน 
3) งานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี 

จำนวน 1,634 คน 
4) งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จำนวน 1,634 คน 
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2. ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง กำหนดโดยใช้ตารางของเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and  
Morgan) (วัลลภ รัฐฉัตรานนท์, 2562) จำแนกตามงานบริการดังนี้ 

1) งานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ   จำนวน 311 คน 
2) งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ) จำนวน             

287 คน 
3) งานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี

จำนวน 311 คน 
4) งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จำนวน 311 คน 
 

       วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
กลุ ่มตัวอย่างที ่ใช้ในการศึกษาในครั ้งนี ้ได้มาโดยใช้การสุ ่มตัวอย่างแบบง่าย  (simple 

random sampling) โดยดำเนินการดังต่อไปนี้ 
1. พิจารณาวัตถุประสงค์ของการศึกษาเพื่อกำหนดประชากรในการเก็บรวบรวมข้อมูลตาม

ตัวแปรที่ศึกษา 
2. กำหนดกรอบของประชากร (population frame) โดยกำหนดบัญชีประชากรที ่เป็น

กลุ่มเป้าหมายคือ ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในงานบริการที่สำรวจ 
3. กำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้โดยใช้ตารางเครจซี่ และมอร์เก็น (วัลลภ รัฐฉัตรา

นนท์, 2562) 
4. ดำเนินการสุ่มโดยใช้ตารางเลขสุ่มจนได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนประชากรในแต่ละ

ชุมชน 

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ลักษณะของเครื่องมือ 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) โดยใช้เกณฑ์น้ำหนัก
คะแนนจัดอันดับ 5 ระดับ ของลิเคิร์ท (Likert’s scale) (Kris Piroj, 2018) ดังนี้ 

มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน 
มีความพึงพอใจมาก   4 คะแนน 
มีความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน 
มีความพึงพอใจน้อย   2 คะแนน 
มีความพึงพอใจน้อยที่สุด  1 คะแนน 
 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังต่อไปนี้ 
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ตอนที่ 1 สอบถามข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูล ประกอบด้วย เพศ และระดับการศึกษา 
ตอนที่ 2 สอบถามความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

จำแนกตามงานที่สำรวจ โดยแบ่งเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก และตอนท้ายของแบบสอบถามเป็นข้อคำถามปลายเปิดสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การให้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการ 

 

การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
1. ศึกษาเอกสารและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการ  และลักษณะ

การให้บริการในงานที่ต้องการประเมินขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. กำหนดโครงสร้างของแบบสอบถามจากการทวนเอกสารในข้อที่ 1 
3. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ตามแบบของลิเคิร์ท 

(Likert’s Scale) 
4. สร้างแบบสอบถามตามขอบข่ายของเนื้อหาและจำนวนตามที่กำหนด และนำเสนอผู้ทรง 

คุณวุฒิเพื่อพิจารณาความถูกต้อง ความครอบคลุมและความเหมาะสมของภาษาแต่ละข้อคำถามและ
ปรับปรุงแก้ไขตามข้อแนะนำ 

5. นำแบบสอบถามแบบมีโครงสร้างไปให้ผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเที่ยงตรง
เชิงเนื้อหา (content validity) โดยวิธีการหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อคำถามกับวัตถุประสงค์  
(Index of Item – Objective Congruence : IOC) เลือกข้อคำถามโดยพิจารณาจากค่า IOC ที่มีค่า
มากกว่าหรือเท่ากับ  0.5  ขึ้นไป  ซึ่งแสดงว่าข้อคำถามนั้นวัดได้ตรงกับจุดประสงค ์

รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจคุณภาพของเครื่องมือด้านความตรงเชิงเนื้อหา มีต่อไปนี้ 
5.1) ผศ.ณฐพรภัทร์  อินทร์ศิริพงษ ์  รองอธิการบดีรักษาราชการแทน 

ผู้อำนวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
5.2) ผศ.ดร.กฤตกาล ชาร์ลีย์ ฑปภูผา รองผู้อำนวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
5.3) อ.ว่าที่ร้อยโทศุภกฤษ สุขเจริญ  รองผู้อำนวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 

ผู ้วิจัยเลือกใช้ข้อความในแบบสอบถามที่ได้ค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อคำถามกับ
วัตถุประสงค ์(IOC) ตั้งแต่ 0.67 – 1.00  

6.  หาค่าความเชื่อมั่น (reliability) โดยนำแบบสอบถามไปทดลองใช้กับประชาชนในเขต
พื้นที่บริการอื่น จำนวน 45 คน จากนั้นนำมาหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของคอนบาค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) (ประสพชัย  พสุนนท์, 2557, หน้า 154) ซึ่งได้ค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.87 

7. ดำเนินการจัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับจริง 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามประเด็นที่ศึกษา ผู้วิจัย
ดำเนินการดังต่อไปนี้ 

1. ผู้วิจัยลงพ้ืนที่ทุกชุมชนในเขตบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. ผู้วิจัยแจกแบบสอบถาม อธิบายแนะนำวัตถุประสงค์ วิธีการตอบ และรับข้อมูลคืนด้วย

ตนเอง 
3. จัดแยกแบบสอบถามตามงานบริการและตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูลในขั้นต้น 
4. เก็บรวบรวมข้อมูลเพิ่มเติมในกรณีที่ข้อมูลไม่ครบถ้วน หรือไม่สมบูรณ์ 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

1.1 การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อคำถามกับจุดประสงค์ ( Index of Item – 
Objective Congruence : IOC) (ธีระ กุลสวัสดิ์, 2558) 

IOC       =     
N

R  

IOC แทน ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับวัตถุประสงค์ 

R  แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 
N แทน จำนวนผู้เชี่ยวชาญ 

1.2 การหาค ่าความเช ื ่อม ั ่น  (reliability) ของแบบสอบถามดำเน ินการโดยใช้                
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient)    

 
2. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

2.1 ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (content analysis) โดยพิจารณาความเหมือนและจำแนก
ประเภทของข้อมูลสำหรับข้อมูลเชิงคุณภาพจากคำถามปลายเปิด 

2.2 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณดังต่อไปนี้คำนวณค่าเฉลี่ย (M) และค่าความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) ในแต่ละงานบริการโดยประยุกต์ใช้เกณฑ์ของเบสท์ (Best and Kahn, 1993) ใน
การกำหนดระดับความพึงพอใจจากค่าเฉลี่ย ดังต่อไปนี้ 

 4.50 - 5.00   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 3.50 - 4.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 
 2.50 - 3.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 1.50 - 2.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน้อย 
 1.00 - 1.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 
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บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี นำเสนอตามลำดับต่อไปนี้ 

1. ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
2. ความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ 
3. ความพึงพอใจที ่มีต่องานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพ

ผู้สูงอายุ) 
4. ความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น 

และวัฒนธรรมอันดี  
5. ความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
6. ความพึงพอใจของผู้รับบริการในภาพรวม 

 

1. ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ข้อมูลพื้นฐานของผู้ให้ข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วยเพศ และระดับการศึกษาของ

ผู้ให้ข้อมูล ซึ่งแสดงรายละเอียดในตารางที่ 1 และตารางท่ี 2 ดังต่อไปนี้ 
ตารางท่ี 1 ผู้ให้ข้อมูล จำแนกตามเพศ 

เพศ 

งานบริการ 

งานด้านการ
สาธารณูปโภคและการ

ก่อสร้างอื่น ๆ 

งานด้านการพัฒนา
คุณภาพผู้สูงอายุ 
(กิจกรรมพัฒนา
คุณภาพผู้สูงอายุ) 

งานด้านการ
บำรุงรักษาศิลปะ 
จารีตประเพณี ภูมิ
ปัญญาท้องถิ่น และ

วัฒนธรรมอันดี 

งานด้านการ
ป้องกันและบรรเทา

สาธารณภัย 

จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ 
ชาย 124 39.87 102 35.54 122 39.23 115 36.98 
หญิง 187 60.13 185 64.46 189 60.77 196 63.02 
รวม 311 100 287 100 311 100 311 100 
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ข้อมูลจากตารางที่ 1 พบว่า  
1. ผู้ให้ข้อมูลในการสำรวจความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ 

เป็นเพศชาย จำนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 39.87 และเป็นเพศหญิง จำนวน 187 คน คิดเป็นร้อย
ละ 60.13 

2. ผู้ให้ข้อมูลในการสำรวจความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ 
(กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ) เป็นเพศชาย จำนวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 35.54 และเป็นเพศ
หญิง จำนวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 64.46 

3. ผู้ให้ข้อมูลในการสำรวจความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี  
ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี เป็นเพศชาย จำนวน 122 คน คิดเป็น ร้อยละ 39.23 และเป็น
เพศหญิง จำนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 60.77 

4. ผู้ให้ข้อมูลในการสำรวจความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เป็น
เพศชาย จำนวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 36.98 และเป็นเพศหญิง จำนวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 63.02 
ตารางท่ี 2 ผู้ให้ข้อมูล จำแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับ 
การศึกษา 

งานบริการ 

งานด้านการ
สาธารณูปโภคและ
การก่อสร้างอื่น ๆ 

งานด้านการพัฒนา
คุณภาพผู้สูงอายุ 
(กิจกรรมพัฒนา
คุณภาพผู้สูงอายุ) 

งานด้านการ
บำรุงรักษาศิลปะ 
จารีตประเพณี ภูมิ
ปัญญาท้องถิ่น และ

วัฒนธรรมอันดี 

งานด้านการป้องกัน
และบรรเทาสา

ธารณภัย 

จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ 
ไม่ได้เรียนหนังสือ 9 2.89 78 27.18 24 7.72 14 4.50 
ประถมศึกษา 38 12.22 55 19.16 28 9.00 34 10.93 
มัธยมศึกษา
ตอนต้น 25 8.04 46 16.03 15 4.82 21 6.75 
มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. 39 12.54 42 14.63 39 12.54 37 11.90 
อนุปริญญา/ปวส. 34 10.93 7 2.44 39 12.54 39 12.54 
ปริญญาตร ี 156 50.16 48 16.72 156 50.16 156 50.16 
สูงกว่าปริญญาตร ี 10 3.22 11 3.83 10 3.22 10 3.22 

รวม 311 100.00 287 100.00 311 100.00 311 100.00 
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ข้อมูลตารางที่ 2 พบว่า 
1. ผู้ให้ข้อมูลในงานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ ส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษา

ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 50.16 รองลงมาคือ  
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 12.54 ระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 12.22 
ระดับอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 10.93 ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 8.04 
ระดับสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 3.22 และไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 2.89 ตามลำดับ 

2. ผู้ให้ข้อมูลในงานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ) ส่วน
ใหญ่ไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 27.18 รองลงมาคือ สำเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา คิด
เป็นร้อยละ 19.16 ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 16.72 ระดับระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็น
ร้อยละ 16.03 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 14.63 ระดับสูงกว่าปริญญาตรี คิด
เป็นร้อยละ 3.83  และระดับอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 2.44 ตามลำดับ 

3. ผู้ให้ข้อมูลในงานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และ
วัฒนธรรมอันดี ส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 50.16 รองลงมาคือ ระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.และระดับอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 12.54 ระดับประถมศึกษา 
คิดเป็นร้อยละ 9.00 ไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 7.72 ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 
4.82 และระดับสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 3.22ตามลำดับ 

4. ผู้ให้ข้อมูลในงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 50.16 รองลงมาคือ ระดับอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 12.54 ระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 11.90 ระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 10.93 ระดับ
มัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 6.75 ไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 4.50 และระดับสูงกว่า
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 3.22 ตามลำดับ 
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2. ความพึงพอใจต่องานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ 
     ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้าง
อ่ืน ๆ แสดงในตารางที่ 3 ดังต่อไปนี้ 

ตารางที่ 3 ค่าเฉลี่ยและค่าร้อยละของความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการสาธารณูปโภคและการ
ก่อสร้างอ่ืน ๆ 

 
 

รายการสำรวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ
ของ

ค่าเฉลี่ย 
ความ 

พึงพอใจ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ     
1. การแจ้งแผนผังขั้นตอน และผูร้บัผิดชอบการให้บริการ 4.97 0.16 99.49 มากที่สุด 
2. การให้บริการครอบคลมุทุกพ้ืนท่ี 4.86 0.35 97.17 มากที่สุด 
3. ถนนในชุมชนมีสภาพดี  เป็นไปตามมาตรฐาน   4.90 0.30 97.94 มากที่สุด 
4. มีเครือข่ายถนนครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 4.98 0.13 99.68 มากที่สุด 
5. มีไฟฟ้าส่องสว่างบรเิวณถนน 4.98 0.13 99.68 มากที่สุด 
6. ทางเท้าได้มาตรฐานและอยู่ในสภาพด ี 4.90 0.30 98.01 มากที่สุด 
7. คุณภาพการให้บริการไฟฟ้า เช่น ไฟไม่ตก ไฟไมด่ับบ่อย 4.89 0.31 97.88 มากที่สุด 
8. การมีไฟส่องสว่างครอบคลมุพืน้ท่ีสาธารณะ 4.90 0.30 97.94 มากที่สุด 
9. น้ำประปามีความสะอาด ปลอดภัย 4.89 0.31 97.88 มากที่สุด 
10. น้ำประปามีเพียงพอต่อการอปุโภค บรโิภค 4.90 0.30 98.01 มากที่สุด 
11. ความรวดเร็วในการซ่อมแซมหรือแก้ไขอุปกรณ์ที่ชำรุด 4.90 0.30 98.01 มากที่สุด 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.92 0.26 98.33 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ     
12. มีการประชาสมัพันธ์การให้บรกิาร เช่น บอร์ด
ประชาสมัพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  

 
4.97 

 
0.16 

 
99.49 

 
มากที่สุด 

13. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์

 
4.81 

 
0.40 

 
96.14 มากที่สุด 

14. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.99 0.10 99.81 มากที่สุด 
15. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณยี์ การ
บริการนอกสถานท่ี การให้  

 
4.88 

 
0.33 

 
97.56 มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 4.91 0.24 98.25 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
16. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.96 0.20 99.16 มากที่สุด 
17. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ     
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รายการสำรวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ
ของ

ค่าเฉลี่ย 
ความ 

พึงพอใจ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

เจ้าหน้าท่ี ผู้ให้บริการ 4.96 0.19 99.23 มากที่สุด 
18. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ 
ให้บริการ 

 
4.83 

 
0.37 

 
96.66 

 
มากที่สุด 

19. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  
เช่น การตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสยั ให้คำแนะนำ  
ช่วยแก้ปัญหาได ้

 
4.96 

 
0.20 

 
99.16 

 
มากที่สุด 

20. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกันทุกราย  
โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ

 
4.96 

 
0.19 

 
99.29 

 
มากที่สุด 

21. ความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รบัสินบน  
ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

 
4.84 

 
0.36 

 
96.85 

 
มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.92 0.25 98.70 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก     
22. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ 4.99 0.11 99.74 มากที่สุด 
23. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 4.98 0.13 99.68 มากที่สุด 
24. เครื่องมืออุปกรณ์ที่ใช้มีคุณภาพเหมาะสมกับงาน 4.85 0.36 96.98 มากที่สุด 
25. จุดหรือช่องการให้บริการมคีวามเหมาะสมและสะดวก  4.86 0.35 97.11 มากที่สุด 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.92 0.24 98.38 มากที่สุด 

สรุปความพึงพอใจที่มีต่องานบริการ 4.92 0.25 98.41 มากที่สุด 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 3 พบว่า  ผู้รับบริการงานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ            
มีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการด้านช่องทางการให้บริกา ร 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 จากคะแนน
เต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 98.41 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน  มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.92 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 98.33 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
โดยเรียงลำดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีเครือข่ายถนนครอบคลุมทุกพ้ืนที่ และมีไฟฟ้าส่องสว่างบริเวณถนน 
2) การแจ้งแผนผังขั้นตอน และผู้รับผิดชอบการให้บริการ 
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3) ถนนในชุมชนมีสภาพดี เป็นไปตามมาตรฐาน ทางเท้าได้มาตรฐานและอยู่ในสภาพดี 
การมีไฟส่องสว่างครอบคลุมพื้นที่สาธารณะ น้ำประปามีเพียงพอต่อการอุปโภค บริโภค และความ
รวดเร็วในการซ่อมแซมหรือแก้ไขอุปกรณ์ท่ีชำรุด 

4) คุณภาพการให้บริการไฟฟ้า เช่น ไฟไม่ตก ไฟไม่ดับบ่อย และน้ำประปามีความ
สะอาด ปลอดภัย 

5) การให้บริการครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 98.25 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  โดยเรียงลำดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
2) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 
3) มีการให้บริการในช่องทางอื ่น ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่             

การใหบ้ริการล่วงหน้า 
4) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.92          
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 98.70 ซึ ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดย
เรียงลำดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความเหมาะสมในการแต่งกาย 
บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ
ตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้  และเจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการ
เหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

2) ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
3) ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 

           4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  พบว่า  ผู้รับริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.92 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 98.38 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 
2) ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 
3) จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและสะดวก 
4) เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีใช้มีคุณภาพเหมาะสมกับงาน 
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3. ความพึงพอใจต่องานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพ
ผู้สูงอายุ) 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนา
คุณภาพผู้สูงอายุ) แสดงในตารางที่ 4 ดังต่อไปนี้ 
ตารางที่  4  ค่าเฉลี่ยและค่าร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการพัฒนา
คุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ) 

 
 

รายการสำรวจ 

ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ
ของค่าเฉลี่ย 

ความ 
พึงพอใจ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ     
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตัว 4.93 0.26 98.61 มากที่สุด 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด 4.91 0.29 98.12 มากที่สุด 
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบท่ีกำหนด 4.93 0.25 98.68 มากที่สุด 
4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ 4.93 0.25 98.68 มากที่สุด 
5. การแจ้งแผนผังผูร้ับผดิชอบในงานบริการ  4.77 0.42 95.40 มากที่สุด 
6. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอก
แบบฟอร์ม หรือคำร้อง 

 
4.91 

 
0.28 

 
98.26 

 
มากที่สุด 

7. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามลำดับ
ก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทยีมกัน 

 
4.89 

 
0.32 

 
97.77 

มากที่สุด 

8. ความสะดวกในการให้บริการแต่ละขั้นตอน 4.91 0.29 98.19 มากที่สุด 
9. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 4.91 0.28 98.26 มากที่สุด 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.90 0.29 97.99 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ     
10. มีการประชาสมัพันธ์การให้บรกิาร เช่น บอร์ด 
ประชาสมัพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 

 
4.87 

 
0.34 

 
97.35 

 
มากที่สุด 

11. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ  
เช่น ตู้รับ ฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

 
4.90 

 
0.30 

 
97.98 

  
มากที่สุด 

12. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.87 0.34 97.35 มากที่สุด 

13. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณยี์  
การบริการนอกสถานท่ี การให้บรกิาร นอกเวลา หรือ 
การให้บริการล่วงหน้า 

 
4.94 

 
0.24 

 
98.82 มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 4.88 0.33 97.56 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
14. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.86 0.39 97.14 มากที่สุด 
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รายการสำรวจ 

ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ
ของค่าเฉลี่ย 

ความ 
พึงพอใจ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

15. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ 
เจ้าหน้าท่ี ผู้ให้บริการ 

 
4.88 

 
0.34 

 
97.56 

 
มากที่สุด 

16. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ 
ให้บริการ 

 
4.88 

 
0.34 

 
97.56 

 
มากที่สุด 

17. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ   
เช่น การตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสยั   ให้คำแนะนำ  
ช่วยแก้ปัญหาได ้

 
4.88 

 
0.34 

 
97.56 

 
มากที่สุด 

18. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกันทุกราย  
โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ

 
4.86 

 
0.37 

 
97.28 

 
มากที่สุด 

19. ความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รบั 
สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

 
4.87 

 
0.36 

 
97.42 

 
มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.87 0.36 97.42 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก     
20. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับ
บริการ 4.91 0.39 98.12 มากที่สุด 
21. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำ
ดื่ม ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ ที่น่ังคอยรับบริการ 

 
4.93 

 
0.37 

 
98.54 

 
มากที่สุด 

22. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.92 0.38 98.40 มากที่สุด 
23. ความเพียงพอ เป็นระเบียบ ของอุปกรณ์ เครื่องมือ
ในการให้บริการ 

 
4.93 

 
0.37 

 
98.54 

 
มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.92 0.38 98.40 มากที่สุด 
สรุปความพึงพอใจที่มีต่องานบริการ 4.89 0.34 97.84 มากที่สุด 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 4 พบว่า ผู้รับบริการงานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรม
พัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ) มีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.89 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.84 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน  มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.90 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.99 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
โดยเรียงลำดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 
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1) ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตัว การให้บริการเป็นไปตามระเบียบที่
กำหนด และการแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ 

2) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที ่กำหนด แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมี
ตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม หรือคำร้อง ความสะดวกในการให้บริการแต่ละขั้นตอน และความ
ครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 

3) ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่า
เทียมกัน 

4) การแจ้งแผนผังผู้รับผิดชอบในงานบริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.56 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การ
ให้บริการ นอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า 

2) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
3) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  

และการจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.87 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.42 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มี
ความรู ้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี ้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วย
แก้ปัญหาได้ และความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 

2) ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
3) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และเจ้าหน้าที่ให้บริการต่อ

ผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  พบว่า  ผู้รับริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.92 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 98.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ำ ที่นั่งคอยรับ
บริการ และความเพียงพอ เป็นระเบียบ ของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 

2) ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม 
3) ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 
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4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีต
ประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีต
ประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี แสดงในตารางที่ 5 ดังต่อไปนี้ 
ตารางท่ี 5  ค่าเฉลี่ยและค่าร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในงานด้าน

การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี 
 

รายการสำรวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ
ของค่าเฉลี่ย 

ความพึง
พอใจ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ     
1. รูปแบบของกิจกรรมดา้นศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม  
และจารีตประเพณีท้องถิ่น แสดงถึงประเพณีและ 
เอกลักษณ์ของท้องถิ่น 

 
4.85 

 
0.36 

 
97.04 

 
มากที่สุด 

2. การมีส่วนร่วมของประชาชนในกิจกรรม 4.82 0.39 96.46 มากที่สุด 
3. ความสะดวกในการเข้าร่วมกิจกรรม 4.99 0.11 99.87 มากที่สุด 
4. การดำเนินการเป็นไปตามระยะเวลาทีส่ะดวกในการ
เข้าร่วม 4.97 0.25 99.36 

มากที่สุด 

5. มีการดำเนินการตามที่วางแผนไว้ หรือประกาศไว ้ 4.80 0.40 96.08 มากที่สุด 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.89 0.30 97.76 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ     
6. มีการประชาสัมพันธ์การให้บรกิาร เช่น บอร์ด 
ประชาสมัพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 

 
4.86 

 
0.35 

 
97.11 

 
มากที่สุด 

7. มีช่องทางการรับฟังความคิดเหน็ต่อการให้บริการ  
เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์

 
4.78 

 
0.41 

 
95.69 

 
มากที่สุด 

8. การจัดให้มสีายด่วนนายกฯ หรอืสายด่วนปลัดฯ 4.99 0.11 99.74 มากที่สุด 
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 4.88 0.29 97.51 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
9. ความสุภาพ กิรยิามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.87 0.33 97.49 มากที่สุด 
10. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ 
เจ้าหน้าท่ี 4.83 0.37 96.66 

มากที่สุด 

11. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการดำเนินการ  4.93 0.26 98.52 มากที่สุด 
12. เจ้าหน้าท่ีให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.89 0.32 97.75 มากที่สุด 
13. ความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รบั 
สินบน ไม ่

 
4.86 

 
0.35 

 
97.23 

 
มากที่สุด 
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รายการสำรวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ
ของค่าเฉลี่ย 

ความพึง
พอใจ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.88 0.33 97.53 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก     
14. ความสะดวกของสถานท่ีในการจัดกิจกรรม 4.94 0.24 98.78 มากที่สุด 
15. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำ 
ดื่มที่จอด รถ ห้องน้ำ  

 
4.88 

 
0.32 

 
97.62 

 
มากที่สุด 

16. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจัด 
กิจกรรม 4.96 0.19 99.23 มากที่สุด 
17. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับกิจกรรมม ี
ความชัดเจน 

 
4.89 

 
0.32 

 
97.75 

 
มากที่สุด 

18. มีสื่อประชาสมัพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.83 0.38 96.59 มากที่สุด 
19. จุดหรือช่องการให้บริการมคีวามเหมาะสมและ 
เข้าถึงได้สะดวก 

 
4.89 

 
0.32 

 
97.75 

 
มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.92 0.27 98.34 มากที่สุด 
สรุปความพึงพอใจที่มีต่องานบริการ 4.89 0.30 97.79 มากที่สุด 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 5 พบว่า  การให้บริการงานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี 
ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี มีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก           
คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.79 ซึ่งเป็นความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุด  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน  มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.89 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.76  ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยเรียงลำดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความสะดวกในการเข้าร่วมกิจกรรม 
2) การดำเนินการเป็นไปตามระยะเวลาที่สะดวกในการเข้าร่วม 
3) รูปแบบของกิจกรรมด้านศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถิ่นแสดง

ถึงประเพณีและเอกลักษณ์ของท้องถิ่น 
4) การมีส่วนร่วมของประชาชนในกิจกรรม 
5) มีการดำเนินการตามที่วางแผนไว้ หรือประกาศไว้ 
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2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.51 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
2) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 
3) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

            3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.53 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการดำเนินการ 
2) เจ้าหน้าที่ให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
3) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4) ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
5) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  พบว่า  ผู้รับริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.92 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 98.34 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจัดกิจกรรม 
2) ความสะดวกของสถานที่ในการจัดกิจกรรม 
3) ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับกิจกรรมมีความชัดเจน และจุดหรือช่องการ

ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
4) ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่มที่จอดรถ ห้องน้ำ  
5) มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 
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5. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย แสดงในตารางที่ 6 ดังต่อไปนี้ 
ตารางท่ี  6  ค่าเฉลี่ยและค่าร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในงานด้าน
การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 
 

รายการสำรวจ 

ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ
ของค่าเฉลี่ย 

ความพึง
พอใจ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ     
1. ขั้นตอนการให้บริการสะดวก คล่องตัว 4.86 0.35 97.23 มากที่สุด 
2. การให้บริการรวดเร็ว ทันเวลา ทันเหตุการณ ์ 4.89 0.31 97.81 มากที่สุด 
3. การให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานท่ีกำหนด 4.90 0.30 97.94 มากที่สุด 
4. การให้บริการมคีวามเสมอภาคเท่าเทียมกัน 4.91 0.29 98.20 มากที่สุด 
5. ความร่วมมือของชุมชนในการดำเนินการ 4.90 0.30 97.94 มากที่สุด 
6. การให้บริการครอบคลมุทุกงานท่ีเกี่ยวข้อง 4.87 0.34 97.43 มากที่สุด 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.89 0.31 97.76 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ     
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บรกิาร เช่น บอร์ด 
ประชาสมัพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 

 
4.86 

 
0.35 

 
97.17 

 
มากที่สุด 

8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเหน็ต่อการให้บริการ  
เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์

 
4.87 

 
0.33 

 
97.49 

 
มากที่สุด 

9. การจัดให้มสีายด่วนนายกฯ หรอืสายด่วนปลัดฯ 4.77 0.42 95.37 มากที่สุด 
10. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น การบริการ 
นอกสถานท่ี  หรือการให้บริการนอกเวลา 

 
4.85 

 
0.36 

 
96.98 

 
มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 4.84 0.37 96.75 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
11. เจ้าหน้าท่ีมีความรูค้วามสามารถเหมาะกับงาน  
ช่วยแก้ปัญหาได ้

 
4.86 

 
0.37 

 
97.11 

 
มากที่สุด 

12. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ มีกิรยิามารยาท 
ที่ด ี 4.87 0.34 97.36 มากที่สุด 
13. เจ้าหน้าท่ีมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความ 
เต็มใจในการให้บริการ 

 
4.87 

 
0.34 

 
97.36 

 
มากที่สุด 

14. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกันทุกราย  
โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ

 
4.86 

 
0.35 

 
97.23 

 
มากที่สุด 
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รายการสำรวจ 

ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ
ของค่าเฉลี่ย 

ความพึง
พอใจ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

15. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตยส์ุจรติ ไมร่ับ 
สินบนไมห่าประโยชน์ส่วนตัว 

 
4.86 

 
0.35 

 
97.23 

 
มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.86 0.35 97.26 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก     
16. เครื่องมืออุปกรณ์ในการให้บรกิารมีจำนวนเพียงพอ 4.92 0.27 98.46 มากที่สุด 
17. เครื่องมือหรืออุปกรณ์ในการให้บริการมีคุณภาพ 
มาตรฐาน 4.84 0.37 96.72 มากที่สุด 
18. ช่องการแจ้งขอรับบริการมีความสะดวก 4.94 0.25 98.71 มากที่สุด 
19. เครื่องมืออุปกรณ์เหมาะสมกบังาน 4.84 0.37 96.72 มากที่สุด 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.88 0.31 97.65 มากที่สุด 

สรุปความพึงพอใจที่มีต่องานบริการ 4.87 0.34 97.36 มากที่สุด 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 6 พบว่า ผู ้ร ับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย        
มีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 จากคะแนน
เต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.36 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน  มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.89 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.76 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
โดยเรียงลำดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) การให้บริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
2) การให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนด 
3) ความร่วมมือของชุมชนในการดำเนินการ 
4) การให้บริการรวดเร็ว ทันเวลา ทันเหตุการณ์ 
5) การให้บริการครอบคลุมทุกงานที่เก่ียวข้อง 
6) ขั้นตอนการให้บริการสะดวก คล่องตัว 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.84       
จากคะแนนเต็ม 5.00 หร ือคิดเป ็นร ้อยละ 96.75 ซ ึ ่งเป ็นความพึงพอใจในระดับมากที ่สุด               
โดยเรียงลำดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
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2) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 
3) มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น การบริการนอกสถานที่ หรือการให้บริการนอก

เวลา 
4) การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.86 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.26 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1)  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ มีกิริยามารยาทที่ดี และเจ้าหน้าที่มีความเอาใจ
ใส่ กระตือรือร้น และความเต็มใจในการให้บริการ 

2) เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถเหมาะกับงาน ช่วยแก้ปัญหาได้ เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว 
            4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  พบว่า  ผู้รับริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.65 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ช่องการแจ้งขอรับบริการมีความสะดวก 
2) เครื่องมืออุปกรณ์ในการให้บริการมีจำนวนเพียงพอ 
3) เครื่องมือหรืออุปกรณ์ในการให้บริการมีคุณภาพมาตรฐาน และเครื่องมืออุปกรณ์

เหมาะสมกับงาน 
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6.  ระดับความพึงพอใจในภาพรวม 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอ 

ท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี ในงานที่สำรวจ 4 งาน พบว่า มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตาม
ประเด็นของการให้บริการและความพึงพอใจในแต่ละงานในตารางที่ 7 และตารางที่ 8 ดังต่อไปนี้
ตารางท่ี 7 สรุประดับความพึงพอใจตามประเด็นของการให้บริการ 

งานที่ให้บริการ 

 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ต่อขั้นตอนการ

ให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ
ต่อช่องทาง
ให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ
ต่อเจ้าหน้าที ่
ผู้ให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ
ต่อสิ่งอำนวย

ความสะดวกใน
การให้บริการ 

1. งานด้านการสาธารณูปโภค
และการก่อสร้างอ่ืน ๆ 4.92 4.91 4.92 4.92 
2. งานด้านการพัฒนา
คุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรม
พัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ) 4.90 4.88 4.87 4.92 
3. งานด้านการบำรุงรักษา
ศิลปะ จารีตประเพณี  
ภูมิปัญญาท้องถิ่น และ
วัฒนธรรมอันดี 4.89 4.88 4.88 4.92 
4. งานด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย 4.89 4.84 4.86 4.88 
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.90 4.88 4.88 4.91 
ค่าร้อยละของความพึงพอใจ 97.96 97.52 97.73 98.19 

ระดับความพึงพอใจ มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 7 พบว่า ผู้รับบริการในงานมีความพึงพอใจต่อการบริการในงานที่สำรวจ
ทั้ง 4 งาน โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ดังต่อไปนี้ 

 1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.90 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.96 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
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2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 หรือคิด
เป็นร้อยละ 97.52 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 หรือคิด
เป็นร้อยละ 97.73 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.91 หรือคิดเป็นร้อยละ 98.19 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 8 สรุประดับความพึงพอใจในภาพรวม 

 
 

รายการ 

ค่าเฉลี่ย 
ความพึง
พอใจ 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย 

ความ 
พึงพอใจ 

ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

1. งานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ 4.92 98.41 มากที่สุด 
2. งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนา
คุณภาพผู้สูงอายุ) 

4.89 97.84 มากที่สุด 

3. งานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี 
ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี  

4.89 97.79 มากที่สุด 

4. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.87 97.36 มากที่สุด 
สรุปความพึงพอใจในภาพรวม 4.89 97.85 มากที่สุด 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 8 พบว่า ผู้รับบริการในงานมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานที่
สำรวจ จำนวน 4 งาน ดังนี้ 

1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.89 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.85 ซึ่งมีเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

2. งานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.92 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 98.41 ซึ่งมีเป็นความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด 

3. งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ) พบว่า ผู้รับบริการ
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.84 ซึ่งมีเป็นความ
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
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4. งานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี  
พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 
97.79 ซึ่งมีเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

5. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.87 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.36 ซึ่งมีเป็นความพึงพอใจในระดับมาก 
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                                 บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 

สรุปผลการศึกษา 
วัตถุประสงค์ของการศึกษาในครั้งนี้ คือ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้ 

บริการของเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการที่สำรวจ 4 งาน 
คือ 1) งานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ  2) งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ 
(กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ) 3) งานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น 
และวัฒนธรรมอันดี และ4) งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยและจัดเก็บค่าน้ำประปา โดย
ศึกษาความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอานวยความสะดวกในการให้บริการ 

กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ผู้รับบริการในงานบริการ 4 งาน 1) ความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการงานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ  จำนวน 311 คน 2) ความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการงานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ)  จำนวน 287 
คน 3) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น 
และวัฒนธรรมอันดี จำนวน 311 คน 4) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย จำนวน 311 คน 

พื้นที่ในการศึกษา ได้แก่ พื้นที่ให้บริการของเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง จังหวัด
กาญจนบุรี ดำเนินการสำรวจในเดือนกรกฎาคม - กันยายน พ.ศ. 2565 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ
โดยมีการตรวจสอบคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) ได้ค่าดัชนีความสอดคล้อง
ระหว่างข้อคาถามกับวัตถุประสงค์ท่ีศึกษา (IOC) เท่ากับ 0.67 – 1.00 และมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.87 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (M) ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และค่า
ร้อยละ (percentage) และใช้การวิเคราะห์เนื้อหาสำหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ 

ผลการศึกษา 
ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของของเทศบาล

ตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี มีดังต่อไปนี้ 
1. คุณภาพการให้บริการในภาพรวม พบว่า ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั ้ง 4 งาน พบว่า

ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.85   
ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

1.1 ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการในระดับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 97.96 
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1.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.52 
1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.73 
1.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในการให้บริการในระดับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.19 

           2. งานด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.92 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 98.41 ซึ่งมีเป็นความ พึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

2.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.33 
2.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 98.25 
2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.70 
2.4 ด้านสิ่งอานวยความสะดวกในระดับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.38 

3. งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ)  พบว่า ผู้รับบริการ
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.84 ซึ่งมีเป็นความ
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

3.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 97.99 
3.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.56 
3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.42 
3.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในระดับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40 

4. งานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี  
พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ  
97.79 ซึ่งมีเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  โดยมีค่าเฉลี่ยความ พึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

4.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.76 
4.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.51 
4.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.53 
4.4 ด้านสิ่งอานวยความสะดวกในระดับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.34 

5. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความ   พึงพอใจ
เท่ากับ 4.87 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.36 ซึ่งมีเป็นความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

5.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.76 
5.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.75 
5.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.26 
5.4 ด้านสิ่งอานวยความสะดวกในระดับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.65 
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ข้อเสนอแนะในการนำผลการศึกษาไปใช ้
1. ควรใช้ผลการประเมินในครั้งนี้เพื่อกำหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตร์ในการแก้ปัญหา หรือ

แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการริเริ่มบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนทั้งมาตรการระยะสั้นและระยะยาว 

 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการ เพื่อรองรับภารกิจหน้าที่และ 

บทบาทในชีวิตประจำวันขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีแนวโน้มจะเพิ่มมากขึ้น ซึ่งสามารถใช้เป็น
ข้อมูล สำหรับการวางแผนด้านทรัพยากร บุคลากร งบประมาณ และการออกแบบขั้นตอนการทำงานใน
อนาคต 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
งานด้านด้านการสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ  

ของเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี 
 
 

 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาชั้นสูงสุด     
  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนต้น   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตร ี   7. สูงกว่าปริญญาตร ี   8. อื่นๆ (โปรดระบุ).........................

ตอนที่ 2  ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง  จังหวดักาญจนบุร ี

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสุด 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ      
1. การแจ้งแผนผังข้ันตอน และผู้รับผิดชอบการให้บริการ      
2. การให้บริการครอบคลุมทุกพื้นที่      
3. ถนนในชุมชนมีสภาพดี  เป็นไปตามมาตรฐาน        
4. มีเครือข่ายถนนครอบคลุมทุกพื้นที่      
5. มีไฟฟ้าส่องสว่างบริเวณถนน      
6. ทางเท้าได้มาตรฐานและอยู่ในสภาพดี      
7. คุณภาพการให้บริการไฟฟ้า เช่น ไฟไม่ตก ไฟไม่ดับบ่อย      
8. การมีไฟส่องสว่างครอบคลุมพ้ืนที่สาธารณะ      
9. น้ำประปามีความสะอาด ปลอดภัย      
10. น้ำประปามีเพียงพอต่อการอุปโภค บริโภค      
11. ความรวดเร็วในการซ่อมแซมหรือแก้ไขอุปกรณ์ที่ชำรุด      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
12. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์       
13. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เวบ็ไซต์      
14. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      
15. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การให้  
     บริการนอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า  

     

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
16. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
17. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
18. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ      
19. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจง 
     ข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

20. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
21. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์สว่นตัว ฯลฯ      
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      
22. ความสะดวกของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ      
23. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ      
24. เครื่องมืออุปกรณ์ที่ใช้มีคุณภาพเหมาะสมกับงาน      
25. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและสะดวก       

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ………………………………………………………………….......................................... 
ขอบคุณในความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวทิยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 

คำชี้แจง  โปรดทำเครื่องหมาย  ✓ ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง  ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อนำข้อมูลท่ีได้มา 
            ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
งานด้านการพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ (กิจกรรมพัฒนาคุณภาพผู้สูงอายุ) 

ของเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี 
 
 

 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาชั้นสูงสุด     
  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนต้น   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตร ี   7. สูงกว่าปริญญาตร ี   8. อื่นๆ (โปรดระบุ).................... 
 

ตอนที่ 2  ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง  จังหวดักาญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสุด 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ      
1. ข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตัว      
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด      
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบที่กำหนด      
4. การแจ้งแผนผังข้ันตอนการให้บริการ      
5. การแจ้งแผนผังผู้รับผิดชอบในงานบริการ       
6. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม หรือคำร้อง      
7. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      
8. ความสะดวกในการให้บริการแต่ละข้ันตอน      
9. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ      
ด้านช่องทางการให้บริการ       
10. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์       
11. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์      
12. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      
13. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การให้บริการ นอกเวลา หรือ
การให้บริการล่วงหน้า 

     

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ       
14. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
15. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
16. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ      
17. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย   ให้คำแนะนำ ช่วย
แก้ปัญหาได้ 

     

18. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
19. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ      
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก       
20. ความสะดวกของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ      
21. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น นำ้ด่ืม ที่จอดรถ ห้องน้ำ ที่นั่งคอยรับบริการ      
22. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม      
23. ความเพียงพอ เป็นระเบียบ ของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ      

ตอนที่ 3 ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ…………………………………………………………………........................................... 
ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลยัราชภฏัหมู่บา้นจอมบงึ 

 

คำชี้แจง  โปรดทำเครื่องหมาย  ✓ ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง  ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อนำข้อมูลท่ีได้มา 
ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
งานด้านการบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ิน และวัฒนธรรมอันดี 

ของเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี 
 
 
 

ตอนที ่1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาชั้นสูงสุด     
  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนต้น   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกว่าปริญญาตรี   8. อื่นๆ (โปรดระบุ)................... 

ตอนที ่2  ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ      
1. รูปแบบของกิจกรรมด้านศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารตีประเพณีทอ้งถิน่ 

แสดงถึงประเพณแีละเอกลักษณข์องท้องถิน่ 
     

2. การมีส่วนร่วมของประชาชนในกิจกรรม      
3. ความสะดวกในการเข้าร่วมกิจกรรม      
4. การดำเนนิการเป็นไปตามระยะเวลาที่สะดวกในการเข้าร่วม      
5. มีการดำเนินการตามทีว่างแผนไว้ หรอืประกาศไว้      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
6. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์       
7. มีชอ่งทางการรับฟงัความคิดเห็นตอ่การให้บริการ เชน่ ตู้รับฟงัความคดิเห็น เว็บไซต ์      
8. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายดว่นปลัดฯ      
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ       
9. ความสุภาพ กิรยิามารยาทของเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ      
10. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลกิลกัษณะของเจ้าหน้าที่      
11. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการดำเนินการ       
12. เจ้าหน้าที่ให้บริการโดยไม่เลอืกปฏิบัติ      
13. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ      
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก       
14. ความสะดวกของสถานที่ในการจัดกิจกรรม      
15. ความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่มที่จอดรถ ห้องน้ำ       
16. ความเพยีงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจดักจิกรรม      
17. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสมัพันธเ์กีย่วกับกิจกรรมมีความชดัเจน      
18. มีสื่อประชาสัมพนัธ์/คู่มอืและเอกสารให้ความรู้      
19. จุดหรือช่องการให้บรกิารมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก      

 

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ…………………………………………………………………............................................. 
ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  สถาบันวิจยัและพฒันา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึ 

 
 

  คำชี้แจง  โปรดทำเครื่องหมาย  ✓ ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อนำข้อมูลท่ีได้มา 
              ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ของเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี 
 
 

 

ตอนที ่1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ                1. ชาย       2. หญิง 
2. จบการศึกษาชั้นสูงสุด     
 1. ไม่ได้เรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา     3. มัธยมศึกษาตอนต้น     4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
 5. อนุปริญญา / ปวส.    6. ปริญญาตรี       7. สูงกว่าปริญญาตรี        8. อื่นๆ (โปรดระบุ)....................... 

ตอนที่ 2  ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองขาว อำเภอท่าม่วง  จังหวดักาญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสุด 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1. ขั้นตอนการให้บรกิารสะดวก คลอ่งตัว      
2. การให้บรกิารรวดเร็ว ทนัเวลา ทนัเหตกุารณ์      
3. การให้บรกิารเป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนด      
4. การให้บรกิารมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      
5. ความรว่มมอืของชุมชนในการดำเนนิการ      
6. การให้บรกิารครอบคลุมทกุงานที่เกี่ยวขอ้ง      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
7. มีการประชาสมัพันธ์การให้บริการ เชน่ บอร์ดประชาสัมพนัธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต ์      
8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นตอ่การให้บรกิาร เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์      
9. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายดว่นปลัดฯ      
10. มีการให้บรกิารในช่องทางอื่น ๆ เช่น การบริการนอกสถานที่  หรือการให้บรกิารนอกเวลา       
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
11. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถเหมาะกับงาน ชว่ยแก้ปัญหาได ้      
12. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ มกีริิยามารยาทที่ดี      
13. เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตอืรอืรน้ และความเต็มใจในการให้บรกิาร      
14. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกนัทกุราย โดยไมเ่ลือกปฏิบัติ      
15. เจ้าหน้าที่ให้บรกิารด้วยความซ่ือสัตย์สจุรติ ไมร่ับสนิบน ไม่หาประโยชน์สว่นตัว       
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      
16. เครื่องมืออุปกรณ์ในการให้บรกิารมีจำนวนเพียงพอ      
17. เครื่องมือหรืออุปกรณ์ในการให้บรกิารมีคุณภาพมาตรฐาน      
18. ช่องการแจ้งขอรับบรกิารมีความสะดวก      
19. เครื่องมืออุปกรณ์เหมาะสมกับงาน      

 

ตอนที ่3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ…………………………………………………………………............................. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 

 

คำชี้แจง  โปรดทำเครื่องหมาย  ✓ ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อนำข้อมูลที่ได้มา 
            ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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ภาคผนวก ข 
ภาพการลงพื้นที่เก็บข้อมูล 
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