
2565

รายงานผลการสำรวจ
ความพČงพอใจของประชาชนผูรับบรþการที่มีตอการใหบรþการ
ขององคการบรþหารสวนตำบลโคกแย อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรÿ

 ประจำปงบประมาณ 2565

อาจารยพัชรÿ  ชÿวะคำนวณ

ผูชวยศาสตราจารย ดร.ปนิดา  เนื่องพะนอม

สถาบันวþจัยและพัฒนา มหาวþทยาลัยราชภัฏเทพสตรÿ



ก 

 

บทสรุปสำหรับผู้บริหาร 
 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ได้ดำเนินการวิจัยเชิงสำรวจเรื่องการประเมินผล
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค 
จังหวัดสระบุรี ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 โดยได้ให้ทำการประเมินคุณภาพการให้บริการ 5 งาน
บริการ ได้แก่ 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านการศึกษา 3) งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม 4) งานด้านสาธารณสุข และ 5) งานด้านรายได้หรือภาษ ี

 วัตถุประสงค์ในการวิจัย 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี และ 2) เพ่ือเสนอแนะแนวทางใน
การดำเนินงานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี จากผล
การศึกษาปัญหา อุปสรรคในการให้บริการ โดยมีกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนในพ้ืนที่
บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้  อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี โดยมีประชาการ
กลุ่มเป้าหมาย (target population) คือ ประชาชน (เฉพาะ) ที่เข้ามารับบริการงานด้านต่างๆขององค์การ
บริหารส่วนตำบลหนองหัวโพ และประชากรที่สามารถเข้าถึงได้ (accessible population) คือ ประชาชน 
(เฉพาะ) ที่เข้ามารับบริการทั้ง 5 งานบริการ จำนวน 500 คน เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ โดยมีลักษณะของข้อคำถามเป็นแบบเลือกตอบมาตรา
ส่วนประมาณค่า และข้อคำถามแบบปลายเปิด สถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการวิจัย พบว่า 
 1. ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้
อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 
4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงตามลำดับร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ได้ดังนี้ 
  1.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
  1.2 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
  1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.20 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
  1.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
 2. ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 5 งานบริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 ระดับ
คะแนน 10 คะแนน จำแนกตามงานที่มาขอรับบริการ โดยเรียงตามลำดับร้อยละความพึงพอใจ ไดด้ังนี้ 



  2.1 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
  2.2 งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 คิด
เป็นร้อยละ 97.20 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
  2.3 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
  2.4 งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิด
เป็นร้อยละ 96.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
   2.5 งานด้านรายได้หรือภาษี ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89
คิดเปน็ร้อยละ 97.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
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การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี  เป็นการศึกษาเชิงสำรวจ 
กลุ่มเป้าหมายได้แก่ ประชาชนที่เข้ามารับบริการทั้ง 5 งานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ 
จำนวน 500 คน เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการ สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย 
พบว่า  

1. ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
โคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการและ
การติดต่อสื่อสาร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 
รองลงมา คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.86 คิดเป็นรอ้ยละ 97.20 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.80 คิดเป็นรอ้ยละ 96.00 ตามลำดับ  

2. ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ 
อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 
97.40 และเมื่อพิจารณาตามงานที่ให้บริการ พบว่า งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างและงาน
ด้านรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 
รองลงมา คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40  งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เทา่กับ 4.86      คิดเป็นร้อยละ 97.20 และงานงานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กับ 4.84 คิดเปน็ร้อยละ 96.80 ตามลำดับ 
คำสำคัญ : ความพึงพอใจของผู้รับบริการ, การให้บริการ, องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 
 การวิจัยเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นในครั้งนี้ ดำเนินการภายใต้ข้อตกลงร่วมกันระหว่างสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัย     
ราชภัฏเทพสตรี กับองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ซึ่งเป็นไปตาม
นโยบายของรัฐบาลและกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทย ที่ต้องการเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการนำนโยบายไปสู่การปฏิบัติให้สอดคล้องกับแผนการบริหารราชการแผ่นดิน ตามมติคณะรัฐมนตรี 
เมื่อวันที่ 23 มีนาคม พ.ศ. 2548 การศึกษาประเมินผลครั้งนี้ มีความมุ่งหมายที่จะประเมินผลระดับความ
พึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัด
สระบุรี ที่ เน้นประเมินผลเชิงระบบ เพ่ือให้ เห็นถึงความเชื่อมโยงขององค์ประกอบในระบบบริการ
ประชาชน นอกจากนั้นยังได้ทำการประเมินผลสำหรับใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาศักยภาพและปรับปรุง
ระบบการให้บริการเพ่ือยกระดับคุณภาพบริการ และใช้เป็นแนวทางวางแผนปรับปรุงการให้บริการของ
องค์กรให้ดียิ่งขึ้นในอนาคต 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ สำเร็จลงได้ด้วยความร่วมมือจากองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้
อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี คณะผู้บริหาร และบุคลากรขององค์กร ที่อำนวยความสะดวกในทุก
ขั้นตอนของการประเมิน และขอขอบคุณทุกท่านที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตลอดจนผู้ให้
ข้อมูลทุกท่าน ทำให้การศึกษาประเมินผลบรรลุวัตถุประสงค์ สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เทพสตรี จึงขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 
 
 
 
                   พัชรี ชีวะคำนวณ ,ปนิดา  เนื่องพะนอม 

        มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
 
 



ง 

 

สารบัญ 
 

      หน้า 
 

บทสรุปสำหรับผู้บริหาร …………………………………………………………………………………………………….. ก 
บทคัดย่อ…………………………………………………………………………………………………………………………… ข 
กิตติกรรมประกาศ……………………………………………………………………………………………………………… ค 
สารบัญ ……………………………………………………………………………………………………………………………. ง 
สารบัญภาพ ………………………………………………………………………………………………………………........ จ 
สารบัญตาราง ………………………………………………………………………………………………………………….. ฉ 
บทที ่1 บทนำ …………………………………………………………….……………….……..………..….……..…........ 1 
          ความเป็นมา........................................................................................................................ 1 
          วัตถุประสงค์ของการวิจัย……………………………………………………………………….................... 3 
          ขอบเขตของการวิจัย …………………………………………………………………………………………….. 3 
          ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ .............................................................................................. ... 5 
          นิยามศัพท์เฉพาะ ...................................................................................................... ......... 5 
บทที ่2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ……………………………………………….……….…….………………. 7 
          แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ ............................................ .............................. 8 
          แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะและการให้บริการแก่ประชาชน........... 10 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น………………. 18 
          แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอำนาจและการปกครองส่วนท้องถิ่น ...................................... 24 
          บริบทที่เกีย่วข้องกับองค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) ...................................................... 32 
          ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้………………………………………………… 39 
          งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ............................................................................................................ 43 

กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา......................................................................................... ... 47 
บทที ่3 ระเบียบวิธีการวิจัย ……………………………………………………………….………….……..…………….. 48 
             ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง .......................................................................................... .. 48 
             เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ ………………...................................................................... ... 48 
             การสร้างเครื่องมือและหาคุณภาพเครื่องมือ................................................................. ... 48 

การเก็บรวบรวมข้อมูล………………………………………………………………………………………… 51 
             การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิจัย.................................................................... 51 
             หลักเกณฑ์การคำนวณคะแนนและการแปลผล ........................................................... 52 
บทที ่4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล และข้อเสนอแนะ ……………….................………………..……............ 54 



 
สารบัญ (ต่อ) 

 

      หน้า 
 

             ผลการวิเคราะห์ข้อมูล .................................................................................................  55 
บทที่ 5 สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ............................................................................ 82 
             สรุปผลการวิจัย ...................................................................................... ..................... 82 
    อภิปรายผลการวิจัย………………………………………………………………………………………… 85 
             ข้อเสนอแนะ…………………............................................................................................ 87 
บรรณานุกรม ............................................................................................................................. ...... 89 
ภาคผนวก ............................................................................................................................. .......... 94 

ภาคผนวก ก.  แบบสำรวจความพึงพอใจ…….……………………………………………………………….. 95 
ภาคผนวก ข. ภาพกิจกรรมการดำเนินงาน………………………………………………………………….. 111 
ภาคผนวก ค. ตัวอย่างประชาชนผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจต่อการบริการ…………………… 126 
ภาคผนวก ง. รายชื่อคณะผู้วิจัย…………………………………………………………………………………. 129 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



จ 

 

สารบัญภาพ 
 

หน้า 
 

ภาพที่ 2.1 ปัจจัยกำหนดคุณภาพบริการ ………………………………………………………………………. 21 
ภาพที่ 2.2 รูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ………………………………………………………… 32 
ภาพที่ 2.3 อาณาเขตติดต่อองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้.............……………………........ 40 
ภาพที่ 2.4     กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา ............................................................................ ....  47 

 



ฉ 

สารบัญตาราง 
 
 

หน้า 
 

ตารางที่ 2.1 รูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น
ของประเทศไทย ................................................................................................  

 
26 

ตารางที่ 2.2 ความแตกต่างระหว่าง Local Government กับ Local Governance ………. 29 
ตารางที่ 4.1 สถานภาพของผู้ให้ข้อมูลส่วนบุคคล …………………………………………………………. 57 
ตารางที่ 4.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ในภาพรวม จำแนกตามงาน ………………………………. 
 

58 
ตารางที ่4.3 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแยใ้นภาพรวม จำแนกตามด้าน....................................... 
 

59 
ตารางที่ 4.4 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ในงาน ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างใน
ภาพรวม........................................................................................................ 

 
 

60 
ตารางที่ 4.5 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างใน
ภาพรวม ในรายด้าน ………………………………………………………………………….. 

61 

ตารางที ่4.6 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลโคกแย้ในงานด้านการศึกษา ในภาพรวม ………………………… 

 
64 

ตารางที่ 4.7 ระดบัความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านการศึกษา ในรายด้าน …………………….. 

 
65 

ตารางที่ 4.8 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ใน
ภาพรวม …………………………………………………………………………………………….. 

 
 

68 
ตารางที่ 4.9 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในราย
ด้าน……………………………..……………………………………………………………………… 

 
 

69 
ตารางที่ 4.10 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านด้านสาธารณสุขในภาพรวม……………. 
 

72 
 



สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
 
ตารางที่ 4.11 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการของ องค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านสาธารณสุข ในรายด้าน.........……………… 
73 

ตารางที่ 4.12 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านรายได้หรือภาษ ีในภาพรวม.................... 

 
76 

ตารางที่ 4.13 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านรายได้หรือภาษ ีในรายด้าน..................... 

 
77 

ตารางที่ 4.14 แสดงค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในภาพรวม และรายด้าน 
............................................................................................................................  

 
 

80 
ตารางที่ 4.15 แสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ร้อยละความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 

จำแนกตามงานที่ประชาชนผู้รับบริการติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้……………………………………………………………………………… 

 
 

81 
 
 
 
 



1 

 

บทที่ 1 

บทนำ 
 

1.1 ความเป็นมา 

 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานที่มีภาระหน้าที่และความรับผิดชอบในกรดำเนิน

กิจการสาธารณะในระดับท้องถิ่น เป็นหน่วยงานที่อยู่ใกล้ชิดกับประชาชนทำให้โอกาสในการให้บริการ

ดูแลและช่วยเหลือแก่ประชาชนเป็นไปอย่างครอบคลุมและทั่วถึง (โกวิทย์ พวงงาม, 2555) ในด้าน

บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงานการปกครองส่วนท้องถิ่นควรจะต้องพิจารณาถึง

กำลังเงิน กำลังงบประมาณ กำลังคน กำลังความสามารถของอุปกรณ์เครื่องมือ เครื่องใช้ และหน้าที่

ความรับผิดชอบต้องเป็นผลประโยชน์ของท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากเป็นภาระหรือนโยบายซึ่งรัฐบาล

ต้องการความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันทั้งประเทศ ก็ไม่ควรมอบให้ท้องถิ่นดำเนินการ เช่น งานทะเบียน

ทีด่ิน และการศึกษาในระดับอุดมศึกษา (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2560) อีกท้ังรัฐธรรมนูญยังบัญญัติให้

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทำหน้าที่ในการทำนุบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและ

วัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น  

 นอกจากนี้ภายใต้บทบัญญัติแห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ที่ให้

ความสำคัญกับการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่นตามที่ได้กล่าวไว้แล้วนั้น ยังให้

ความสำคัญเรื่องการกระจายอำนาจการปกครองผ่านองค์กรปกครองท้องถิ่นในหมวดที่ 14 มาตรา 

250 วรรค 5 ที่กำหนดสาระสำคัญไว้ว่า ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การ

จัดทำบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง และการ

กำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องทำเพียงเท่าที่จำเป็นเพ่ือการคุ้มครองประโยชน์ของ

ประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริต และการใช้จ่ายเงิน

อย่างมีประสิทธิภาพ โดยคำนึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

แต่ละรูปแบบ และต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกัน

การก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย  ดั งนั้ น การบ ริห ารงานขององค์ ก ร

ปกครองส่วนท้องถิ่นต้องเป็นไปเพ่ือเอ้ือให้เกิดกระบวนการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนและเพ่ือ

ส่งเสริมท้องถิ่นให้มีศักยภาพสูง กล่าวคือ สามารถช่วยให้ท้องถิ่นจัดการตนเองได้ การพัฒนาและ

ส่งเสริมให้ท้องถิ่นมีศักยภาพสูงขึ้นนั้น ในแต่ละพ้ืนที่อาจมีแนวทางการส่งเสริมที่แตกต่างกันไปบ้าง 

ทั้งนี้ย่อมขึ้นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมในหลายมิติ เช่น บริบทของท้องถิ่น ลักษณะของผู้นำท้องถิ่น ระบบ
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เศรษฐกิจท้องถิ่น ระบบความสัมพันธ์ทางสังคม ระดับความเข้มข้นทางการเมืองและการมีส่วนร่วม

ของประชาชนในพื้นท่ี เป็นต้น 

 ด้วยเป้าหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่นให้ อบต.ปฏิบัติงานต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุข

ของประชาชนให้การบริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองตามความต้องการของ

ประชาชนได้นั้น พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ.2537 และแก้ไข

เพ่ิมเติม (ฉบับที่ 3 พ.ศ.2542) ได้กำหนดให้องค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจหน้าที่ในการพัฒนา

ตำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม(มาตรา 66) และจัดให้มีหน้าที่ต่าง ๆ ตามมาตรา 67 

ดังต่อไปนี้  

1) จัดให้มีและบำรุงทางน้ำและทางบก 

2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งการกำจัดขยะมูล

ฝอยและสิ่งปฏิกูล 

3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อป้องกัน 

4) บรรเทาสาธารณภัยส่งเสริม 

5) การศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็กและเยาวชน ผู้สูงอายุและพิการ 

7) คุ้มครอง ดูแลและบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

8) บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 

9) ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ราชการมอบหมาย 

ทั้งนี้เพ่ือเป็นตรวจสอบว่าหน่วยงานของรัฐดำเนินงานเพ่ือมุ่งให้ประชาชนพึงพอใจในการ

ให้บริการเป็นไปอย่างมีคุณภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชน เพ่ือเป็นประโยชน์สุข

อย่างแท้จริงหรือไม่ ทางองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจำเป็นต้องเข้ารับการประเมินผลการปฏิบัติงาน

ของหน่วยงานตนเองที่สอดคล้องกับแนวทางการประเมินผลการปฏิบัติงานที่สำนักงานคณะกรรมการ

พัฒนาระบบราชการ ได้กำหนดไว้ในคู่มือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคำรับรองการปฏิบัติ

ราชการของส่วนราชการปี พ.ศ.2557 และการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ

ราชการ มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ(ตัวชี้วัด 1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ ซึ่งได้มีการระบุไว้ว่าต้องให้สถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอก

พ้ืนที่จังหวัดเป็นหน่วยสำรวจ ทั้งนี้ต้องมีการสำรวจและประเมินความพึงพอใจอย่างน้อย 4 งาน 

 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ จึงได้ร่วมมือกับมหาวิทยาลัย

ราชภัฏเทพสตรี อ.เมือง จ.ลพบุรี ดำเนินการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
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การบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี โดยในปีงบประมาณ 

พ.ศ.2565 นี้ได้เสนอให้ทำการประเมินคุณภาพการให้บริการ 5 งานบริการได้แก่  

1. ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

2. ด้านการศึกษา 

3. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

4. ด้านสาธารณสุข 

5. ด้านรายได้หรือภาษี 

 เพ่ือสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่าง ๆ ตามแนวทางการประเมินของ กพร. 

เพ่ือประเมินคุณภาพการบริการตามที่หน่วยงานมุ่งหวัง รวมถึงทำให้ได้สารสนเทศเกี่ยวกับปัญหา 

อุปสรรค และข้อเสนอแนะในงานบริการ เพื่อนำไปสู่แนวทางในการพัฒนางานบริการให้เกิดประโยชน์

สูงสุดกับชุมชนได้อย่างแท้จริง 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

การศึกษาในตรั้งนี้มีวัตถุประสงค์ที่สำคัญเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจที่มีต่องานด้านโยธา 

การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านการศึกษา งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้าน

สาธารณสุข และงานด้านรายได้หรือภาษีขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค 

จังหวัดสระบุรี 

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

  การสำรวจครั้งนี้ มุ่งสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี  ตามกรอบการประเมินความพึง

พอใจของสำนักงานคณะกรรมการการพัฒนาระบบราชการ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2565 ได้

กำหนดกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2565 มิติ

ที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัด 1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยมี

ประเด็นการประเมิน 4 ประเด็น ดังนี้ 

   1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

   2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 

   3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
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   4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 ส่วนงานบริการที่เสนอขอรับการประเมินในงานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคก

แย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 มี 5 งานบริการ ได้แก่ 

 1. ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

2. ด้านการศึกษา 

3. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

4. ด้านสาธารณสุข 

5. ด้านรายได้หรือภาษี 

        1.3.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

   ประชากรที่ใช้ในการสำรวจครั้งนี้ เป็นประชากรในพ้ืนที่ตำบลโคกแย้ 16 หมู่  สำรวจ 

ณ วันที่ 6 สิงหาคม 2563 จำนวน 10,275  คน (องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้, 2565 )  

  การวิจัยครั้งนี้ มีขอบเขตประชากร (population) คือ ประชาชนในพ้ืนที่บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ โดยมีประชากรกลุ่มเป้าหมาย (target population) คือ ประชาชน 
(เฉพาะ) ที่เข้ามารับบริการงานด้านต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ และประชากรที่
สามารถเข้าถึงได้ (accessible population) คือ ประชาชน (เฉพาะ) ที่เข้ามารับบริการทั้ง 5 งาน
บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในระหว่างวันที่ 26 กรกฎาคม พ.ศ. 2565 ถึงวันที่ 30 
กันยายน พ.ศ. 2565 โดยใช้กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 5 ของประชากรที่สามารถเข้าถึงได้ในช่วงเวลา
ดังกล่าว (บุญชม ศรีสะอาด , 2535 หน้า 38) ทำการเลือกตัวอย่างโดยไม่ใช้หลักความน่าจะเป็น 
(Non-probability sampling) ด้วยวิธีการเลือกแบบบังเอิญจำนวน 500 คน 
 

 1.3.3 ขอบเขตด้านพ้ืนที่ 

  ทำการศึกษาในพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัด

สระบุรี 

 1.3.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

    การสำรวจครั้งนี้ ดำเนินการระหว่าง ตั้งแต่ วันที่ 26 กรกฎาคม – 30 กันยายน พ.ศ. 
2565 
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1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1.4.1 ทำให้ทราบความพึงพอใจต่อการให้บริการของขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ 

อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึง

พอใจด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4) 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 1.4.2 เป็นข้อมูลพ้ืนฐานเพ่ือให้ผู้บริหารหน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถนำผลการศึกษาไป

เป็นแนวทางในการพัฒนานโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติงานแก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้มี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 1.5.1 องค์การบริหารส่วนตำบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนอง

แค จังหวัดสระบุรี 

 1.5.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มี

ต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ แบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่ 

  1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการต่าง ๆ ได้แก่ การให้บริการเป็นระบบและขัน้ตอน

ชัดเจน ขั้นตอนการให้บริการเป็นไปตามที่ประกาศหรือแจ้งไว้ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

มีความคล่องตัว มีการให้บริการเป็นไปลำดับก่อน-หลังและตามระยะเวลาที่กำหนด 

  2) ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร หมายถึง ความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อช่องทางการให้บริการ แบ่งออกเป็นรายข้อ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการ
หลากหลายช่องทาง มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจน เข้าใจง่าย มี
การประชาสัมพันธ์ถึงขั้นตอนระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก 
เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติ ดต่อได้
ตลอดเวลา              
  3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็นรายข้อ ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่าง

ดี เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจ

ใส่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน–หลัง เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความถูกต้อง

และรวดเร็ว และเจา้หน้าที่ให้คำแนะนำหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 
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  4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ     

สิ่งอำนวยความสะดวกที่มีไว้ให้บริการ แบ่งออกเป็นรายข้อ ได้แก่ มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุด

ให้บริการ สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่เหมาะสม โปร่ง โล่ง สะอาด มีสื่อต่างๆ เพ่ือบริการ เช่น 

หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ ที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ มีน้ำดื่มสะอาดและ

เพียงพอต่อการให้บริการ มีห้องน้ำสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ การเดินทางมาติดต่อขอรับ

บริการสะดวก มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ 

 1.5.3 งานที่มาติดต่อขอรับบริการ หมายถึง งานที่องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ ได้

ให้บริการกับประชาชนผู้รับบริการจำนวน 5 งาน ได้แก่ 

 1. ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

2. ด้านการศึกษา 

3. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

4. ด้านสาธารณสุข 

5. ด้านรายได้หรือภาษี 
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  

 ในการวิจัยครั้งนี้  คณะผู้วิจัยมุ่งศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี  ได้ศึกษาเอกสารและ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องตามลำดับดังนี้ 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะและการให้บริการแก่ประชาชน 
 2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอำนาจและการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.5 บริบทที่เกี่ยวข้องกับองค์การบริหารส่วนท้องถิ่น (อบต.) 
 2.6 ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ 
 2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.8 กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.1.1 ความหมายความพึงพอใจ 

  การศึกษาเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจนั้นโดยทั่วไปมักจะศึกษากับใน 2 มิติ คือ มิติ

ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 

Satisfaction) (ผจงจิต พูลศิลป์, 2551, หน้า 28) ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นในมิติหลัง คือ ความพึง

พอใจในการรับบริการของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล ซึ่งเป็น

หน่วยงานของรัฐในระดับท้องถิ่น 

  ความพึงพอใจ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction”ซึ่ง Chaplin (1968, p. 

437 อ้างถึงใน วันชัย แก้วศิริโกมล, 2550, หน้า 6) ให้ความหมายว่า เป็นความรู้สึกของผู้รับบริการ

ต่อสถานประกอบการตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 

  มอร์ส (Morse, 1955) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างที่สามารถลด

ความตึงเครียดของบุคคลให้น้อยลงได้ ถ้าความตึงเครียดมีมาก ก็จะทำให้เกิดความไม่พึงพอใจซึ่ง

ความตึงเครียดนี้  มีผลมาจากความต้องการของมนุษย์ หากมนุษย์มีความต้องการมากก็จะ

เกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แต่ถ้าเมื่อใดความต้องการได้รับการตอบสนองก็จะทำให้เกิดความพึงพอใจ 
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  วูร์ม (Vroom, 1964) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้า

ไปมีส่วนร่วมกับสิ่งนั้นและบุคคลอาจมีความเห็นไปในทางด้านบวกซึ่งก็คือการแสดงให้เป็นสภาพ

ความพึงพอใจต่อสิ่งนั้น กับถ้ามีความเห็นเป็นทัศนคติลบก็จะแสดงให้เห็นถึงสภาพไม่พึงพอใจต่อสิ่ง

นั้น 

  วอลแมน (Wolman, 1973) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกว่าตนเองมี

ความสุขเมื่อได้รับผลสำเร็จตามจุดมุ่งหมายที่ตนเองต้องการ 

  อเดย์ และแอนเดอรเซน (A day & Anderson, 1975 อ้างถึงในอนงค์ เอ้ือวัฒนา , 

2542, หน้า 4) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจ ว่าหมายถึง ความรู้สึก หรือความคิดเห็นที่

เกี่ยวข้องกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ท่ีผู้รับบริการเข้าไปในสถานที่ให้บริการนั้น ๆ และ

ประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งความพึงพอใจมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับ

ปัจจัยที่แตกต่างกัน 

  หลุย จำปาเทศ (2533) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการ (Need) ได้

บรรลุเป้าหมายพฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได้จากสายตา คำพูดและการแสดงออก 

  ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2535, หน้า 131) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจในการทำงานไว้

เป็นความรู้สึกรวมของบุคคลที่มีต่อการทำงานในทางบวกเป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการ

ปฏิบัติงานและได้รับการตอบแทน คือผลที่เป็นความพึงพอใจที่ทำให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น 

มีความมุ่งมั่นที่จะทำงาน มีขวัญกำลังใจ สิ่งเหล่านี้มีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทำงาน 

รวมทั้งการส่งผลต่อ ความสำเร็จ และเป็นไปตามเป้าหมายขององค์กร  

  เทพศักดิ์ บุญยรัตพันธ์ (2536, หน้า 15) ให้ความหมายความพึงพอใจหลังการบริการ

ว่าเป็น ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อเจ้าหน้าที่ในการช่วยแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนให้แก่

ประชาชนและความพึงพอใจที่มีความตั้งใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการแก่ประชาชน 

  ดิเรก ฤกษ์หร่าย (อ้างถึงในอรวรรณ เมฆทัศน์, 2543, หน้า 4) กล่าวว่า ความพึงพอใจ

หมายถึงทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะเปลี่ยนแปลงไปเป็นความพึงพอใจใน

การปฏิบัติต่อสิ่งนั้น 

  อุทัยพรรณ สุดใจ (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของ

บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทัศนคติสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น

เป็นไปในทางบวกหรือลบ 
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  ศิริวรรณ เสรีรัตน์, และคณะ (2546) กล่าวถึงความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 

Satisfaction) ว่าเป็นความรู้สึกของลูกค้าว่าพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซึ่งเป็นผลลัพธ์จากการ

เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการทำงานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า ถ้าผลการทำงาน

ของผลิตภัณฑ์ต่ำว่าความคาดหวังของลูกค้าก็จะไม่พึงพอใจ ถ้าผลการทำงานของผลิตภัณฑ์เท่ากับ

ความคาดหวังของลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลการทำงานของผลิตภัณฑ์สูงกว่าความ

คาดหวังมาก ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจอย่างมาก  

  อลิน ศรีแย้ม (2553) กล่าวว่า ความพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ผลของการ

ประเมินของลูกค้าที่มีต่อประสบการณ์ในการรับบริการ ซึ่งลูกค้าอาจจะมีระดับความพึงพอใจที่

แตกต่างกันออกไปตามทัศนคติ และผลจากบริการที่ได้รับของแต่ละคนที่มีต่อสินค้าและบริการต่าง ๆ 

  สรุปความพึงพอใจจากแนวคิดข้างต้น ความพึงพอใจต่อการให้บริการ คือ ความรู้สึก

หรือทัศนะของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่มีต่อสินค้าหรือบริการ โดยสะท้อนออกมาจากการรับรู้ของตนเอง

กับความสินค้าหรือบริการต่าง ๆ โดยถ้าผลออกมาเป็นบวกก็จะสะท้อนออกมาเป็นความพึงพอใจ แต่

ถ้าผลออกมาเป็นทางลบก็จะสะท้อนออกมาเป็นไม่พึงพอใจ และระดับความพึงพอใจของแต่ละคน

อาจจะแตกต่างกันไป ทั้งนี้ตามประสบการณ์และผลที่ได้รับจากบริการในแต่ละครั้ง การจะวัดระดับ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้นผู้ให้บริการจะต้องทราบถึงความต้องการของผู้รับบริการที่ แท้จริง

ด้วย 

 2.1.2 ขอบข่ายของความพึงพอใจ 

  โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ ความพึง

พอใจของผู้ปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติของความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 

Satisfaction) ซึ่งสามารถขยายความได้ดังต่อไปนี้ 

  การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดย

บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการทำงาน ซึ่งประกอบด้วย 

ปัจจัยต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลทำให้ความพึงพอใจในงานแตกต่างกันไป เช่น ลักษณะงานที่ทำความก้าวหน้า 

การบังคับบัญชา เพ่ือนร่วมงาน สวัสดิการ และผลประโยชน์เกื้อกูล (สุนทร ศรีมาเสริม และสมชัย 

โสรัจจะ, 2517, หน้า 81) 

  ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดย

ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่กำหนดขึ้น ซึ่งเป้าหมาย
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ของการศึกษาทั้งสองมิตินี้เป็นไปเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาเหตุปัจจัยแห่ง

ความพึงพอใจนั้นในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกันและต่อชุดของสิ่งเร้าที่แตกต่างกันด้วย 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะและการให้บริการแก่ประชาชน 

 หน้าที่สำคัญของรัฐประการหนึ่งคือการให้บริการประชาน หรือที่เรียกว่าการให้บริการ

สาธารณะให้แก่ประชาชน เนื่องจากรัฐสามารถออกกฎหมายเพ่ือจัดเก็บภาษีจากประชาชน และ

หลังจากนั้นรัฐจึงต้องจัดทำงบประมาณเพ่ือจัดบริการต่าง ๆ ให้กับประชาชนในการได้รับบริการต่าง ๆ 

อย่างเหมาะสม ในส่วนนี้เป็นการอธิบายความหมายและหลักการจัดการบริการสาธารณะ รวมถึง

ปัญหาการจัดบริการสาธารณะในระดับท้องถิ่น ดังนี้ 

 2.2.1 ความหมายของการจัดบริการสาธารณะ 

  ประยูร กาญจนดุล (2538, หน้า 108) ได้ให้ความหมายของบริการสาธารณะว่า 

หมายถึง กิจกรรมที่ฝ่ายปกครองจัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการการมีส่วนร่ วม

ของประชาชน 

  นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554, หน้า 78-79) ได้อธิบายว่า การจัดบริการสาธารณะนั้น

ต้องประกอบด้วยเงื่อนไขสองประการ คือ 1) กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะต้องเป็นกิจกรรมที่

เกี่ยวข้องกับนิติบุคคลในกฎหมายมหาชน คือการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบ

กิจกรรมที่เป็นบริการสาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่ กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

องค์การมหาชน หรือรัฐวิสาหกิจ เป็นผู้ดำเนินการ และยังหมายความรวมถึงกรณีที่นิติบุคคลใน

กฎหมายมหาชนที่มอบกิจกรมของตนบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ดำเนินการ และ 2) กิจกรรม

ดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 

 2.2.2 หลักเกณฑ์สำคัญในการจัดบริการสาธารณะ 

  หลักเกณฑ์พ้ืนฐานสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ ประกอบด้วยหลัก 3 ประการ 

(นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2554, หน้า 85-95) คือ 

   1. หลักกว่าด้วยความเสมอภาค หลักว่าด้วยความเสมอภาคที่มีผลต่อบริการ

สาธารณะเป็นหลักเกณฑ์สำคัญประการแรกในการจัดทำบริการสาธารณะ ทั้งนี้ เนื่องจากการที่รัฐเข้า

มาจัดทำบริการสาธารณะนั้น รัฐมิได้มีจุดมุ่งหมายที่จะจัดทำบริการสาธารณะขึ้นเพ่ือประโยชน์ของ

ผู้ใดผู้หนึ่งโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดทำเพ่ือประโยชน์ของประชาชนทุกคน กิจการใดที่รัฐจัดทำเพ่ือ
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บุคคลใดโดยเฉพาะจะไม่มีลักษณะเป็นบริการสาธารณะ ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติ

หรือได้รับผลประโยชน์จากการบริการสาธารณะอย่างเสมอภาค ความเสมอภาคในที่นี้นอกจากจะ

หมายถึงความเสมอภาคที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกันแล้ว ยัง

หมายความถึงความเสมอภาคที่จะได้รับบริการเท่าเทียมกัน ไม่ว่าเป็นราคาค่าบริการหรือการบริการ 

ความเสมอภาคในการเข้าเป็นคู่สัญญาของรัฐที่จะต้องมีการเรียกประกวดราคาหรือประมูลเพ่ือให้

บุคคลทั่วไปเข้าแข่งขันกับผู้อ่ืนเพ่ือเป็นคู่สัญญาของรัฐ รวมทั้งความเสมอภาคในการเข้าทำงานกับรัฐ

อย่างเท่าเทียมกันโดยการสอบแข่งขันกับบุคคลอ่ืน ๆ ภายใต้เงื่อนไขบางประการเกี่ยวกับคุณสมบัติ

ด้านความรู้ ความสามารถพ้ืนฐาน 

   2. หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจำเป็น

สำหรับประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชน

ผู้ใช้บริการสาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงต้องมี

ความต่อเนื่องในการจัดทำ อย่างไรก็ตาม ความต่อเนื่องไม่มีมาตรฐานที่แน่นอนตายตัวว่าจะต้องมี

ลักษณะอย่างไร สำหรับบริการสาธารณะบางประเภทอาจจะต้องทำอย่างถาวร เช่น การรักษาความ

สงบเรียบร้อยภายในและภายนอกประเทศ ในขณะที่บริการสาธารณะบางประเภทไม่จำเป็นต้องจัดทำ

อย่างถาวร แต่จะต้องจัดทำอย่างสม่ำเสมอโดยจัดทำอย่างมีหลักเกณฑ์และเงื่อนไขบางประการ เช่น 

พิพิธภัณฑ์สามารถกำหนดเวลาเปิด-ปิด กำหนดวัดหยุดได้ การศึกษาสามารถกำหนดวัดเวลาในการให้

ศึกษา รวมทั้งการหยุดพักร้อนประจำปีได้อีกด้วย 

   3. หลักกว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถ

ปรับปรุงแก้ไขได้ตลอดเวลา เพ่ือให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจำเป็นในทางการปกครองที่จะ

รักษาประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งเพ่ือปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของ

ประชาชนด้วย หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนี้ หมายความถึง ปรับปรุงเปลี่ยนบริการ

สาธารณะให้ทันกับความต้องการของผู้ใช้บริการสาธารณะอยู่เสมอ เพ่ือให้บริการสาธารณะที่ฝ่าย

ปกครองจัดทำมีความสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนหรือประโยชน์มหาชน 
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 2.2.3 รูปแบบและวิธีการจัดบริการสาธารณะของท้องถิ่น 

  การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องพิจารณาถึงรูปแบบว่า

ประเภทบริการสาธารณะที่จะจัดควรมีรูปแบบใดจึงเหมาะสมที่สุด เพราะรูปแบบก็คือเครื่องมือและ

วิธีการที่จะช่วยให้การจัดบริการสาธารณะดำเนินงานได้อย่างสะดวกและตอบโจทย์ความต้องการของ

ประชาชน โดยที่รูปแบบการจัดการบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเลือกใช้ต้อง

สอดคล้องและไม่ควรขัดกับองค์ประกอบของ “บริการสาธารณะ” แม้ว่าบริการสาธารณะ (Public 

Services) จะเป็นคำที่คลุมเครือในการนิยมความหมายให้เป็นที่เข้าใจและยอมรับตรงกันว่า “ความ

เป็นสาธารณะ” (Publicness) คืออะไร โดย Haque (2001, p.66-67) ได้เสนอความหมายและ

เกณฑ์ว่าบริการสาธารณะที่ดีและมีความเป็นสาธารณะ ควรมีองค์ประกอบและขอบเขตใน 5 ด้าน 

(วุฒิสาร ตันไชย, 2559, หน้า 21) คือ 

   1. ระดับความแตกต่างระหว่างรัฐ -เอกชน (The Degree of Public-private 

Distinction) ว่าความเป็นสาธารณะต้องมีบรรทัดฐานการบริการ (service norms) ได้แก่ ความไม่

ลำเอียงและการเปิดกว้าง ความเท่าเทียม และการเป็นตัวแทนมีธรรมชาติที่ซับซ้อนและมักผูกขาด 

และมีผลกระทบทางสังคมในวงกว้างและยาวนาน 

   2. องค์ประกอบของผู้ รับบริการ (Composition of Service Recipient) คือ 

จำนวนและขอบข่ายของผู้รับบริการ ที่ Haque เสนอว่า ความเป็นสาธารณะ คือ มีการแบ่งปัน และ

ขอบข่ายการเข้าถึงบริการสาธารณะอย่างครอบคลุมที่เกี่ยวข้องกับประโยชน์ของประชาชนทุกคน อีก

ทั้งมีองค์ประกอบของผู้รับบริการสัมพันธ์กับขอบข่ายความเป็นเจ้าของความเป็นสาธารณะของ

ประชาชนและธรรมชาติของประชาชนอีกด้วย 

   3. ธรรมชาติของบทบาท (Nature of the role) ของบริการสาธารณะที่เกิดขึ้นใน

สังคมว่าความเป็นสาธารณะเกิดขึ้นได้ถ้าบริการสาธารณะมีบทบาทที่เข้มแข็งและกว้างขวาง จนแสดง

ถึงผลกระทบทางสังคมในวงกว้าง 

   4. ความรับผิดชอบสาธารณะ (Public Accountability) ความเป็นสาธารณะของ

การบริการสาธารณะ คือ ขอบข่ายของการรับผิดชอบต่อสาธารณะที่ต้องอาศัยกระบวนการต่างๆ เช่น 

การรับฟังความคิดเห็น การมีกระบวนการต่อการแสดงความไม่พอใจ การมีผู้ตรวจการ หรือการมี

กฎหมายที่แสดงความโปร่งใส นอกจากนี้ การมีอยู่ของสถาบันจำนวนมากของการแสดงความ

รับผิดชอบสาธารณะยังไม่เพียงพอ แต่ต้องทำให้สถาบันเหล่านี้มีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติเพ่ือทำให้

เกิดการแสดงความรับผิดชอบสาธารณะด้วย 
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   5. ความเชื่อมั่นสาธารณะ (Public Trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเป็น

สาธารณะได้ต้องรักษาความน่าเชื่อถือ ความเป็นผู้นำ และการตอบสนองของบริการสาธารณะต่อ

ประชาชน 

  อย่างไรก็ตาม การเลือกรูปแบบการจัดบริการสาธารณะที่ผ่านมาองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นมักนิยมจัดบริการสาธารณะด้วยรูปแบบ “การดำเนินงานด้วยตนเอง” แม้ว่าปัจจุบันมีความ

พยายามนำรูปแบบการจัดบริการสาธารณะอ่ืนๆ ที่ท้องถิ่นสามารถนำไปปรับประยุกต์ใช้เพ่ิมเติมเพ่ือ

ลดภาระการจัดบริการสาธารณะด้วยตนเองลง แต่ก็ยังไม่เป็นที่นิยมใช้หรือแม้จะมีการพยายาม

นำมาใช้ก็ยังมีอุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของท้องถิ่นเอง ทำให้การจัดบริการ

สาธารณะไม่สามารถสอดคล้องกับองค์ประกอบดังที่กล่าวมาตอนต้น ซึ่งอาจกระทบต่อความเชื่อมั่น

สาธารณะ (Public Trust) ที่ต้องรักษาไว้โดยมีบริการสาธารณะที่ตอบสนองความต้องการของ

ประชาชน 

  วุฒิสาร ตันไชย (2559, หน้า 44-53) ได้สรุปรูปแบบและวิธีการในการจัดทำบริการ

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทในประเทศไทยทำได้ใน 5 รูปแบบ คือ 

  1. การจัดทำบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการเอง

   โดยทั่วไปการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนมักเป็นผู้ดำเนินการเอง

โดยอาศัยทรัพยากร งบประมาณ บุคลากร และองค์ความรู้ ตามอำนาจในพระราชบัญญัติกำหนดแผน

และขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และตามอำนาจของ

กฎหมายจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น นอกจากนี้แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 กำหนดรูปแบบการจัดทำบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนให้ “ภารกิจที่แต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการหรือผลิตบริการ

สาธารณะนั้น ๆ ได้เองโดยมีกฎหมายให้อำนาจองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้แล้ว และ/หรือองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นเคยดำเนินการอยู่แล้ว โดยสามารถรับโอนได้ทันที ขอบเขตการทำงานอยู่ในพ้ืนที่

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น” นอกจากนี้มีภารกิจที่รัฐยังคงดำเนินการอยู่แต่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นสามารถจะดำเนินการได้ที่ต้อง “เป็นภารกิจให้บริการสาธารณะที่กฎหมายกำหนดให้รัฐและ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีอำนาจหน้าที่ในภารกิจเดียวกัน และยังคงกำหนดให้รัฐดำเนินการอยู่

ต่อไป ในกรณีนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถดำเนินการได้เช่นเดียวกัน” โดยองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นไทยังนิยมจัดบริการสาธารณะด้วยตนเองในฐานะหน่วยงานหนึ่งในโครงสร้างขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น 
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  อย่างไรก็ตาม การจัดทำบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น

ผู้ดำเนินการเองแม้จะเป็นรูปแบบพ้ืนฐานที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งในและต่างประเทศยังใช้อยู่

ซึ่งรูปแบบดังกล่าวเหมาะสมกับบริการสาธารณะบางประเภทที่ไม่สมควร หรือยังไม่มีความพร้อมถ่าย

โอนให้ผู้อ่ืนดำเนินการในรูปแบบอ่ืน เช่น บริการสาธารณะที่เกี่ยวกับการป้องกันประเทศ การรักษา

ความสงบเรียบร้อยภายใน การสร้างเสถียรภาพและการวางแผนเศรษฐกิจ ความสัมพันธ์ระหว่าง

ประเทศ อย่างไรก็ตาม รูปแบบนี้อาจไม่เหมาะสมกับบริหารสาธารณะบางประเภทที่ต้องอาศัยความ

คล่องตัวในการบริหารจัดการที่เป็นอิสระจากระบบการบริหารงานภาครัฐ และบริการสาธารณะที่ต้อง

ทำร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือหน่วยงานรัฐประเภทอ่ืน 

  2. การจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทน 

   พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 22 กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจร้องของให้รัฐหรือ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนดำเนินการแทน หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถมอบหมายให้

เอกชนดำเนินการตามอำนาจหน้าที่แทนได้ตามเงื่อนไขที่กำหนด อย่างไรก็ตาม ปัจจุบันไม่มีองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นใดมอบอำนาจให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทนแต่อย่างใด 

   การจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทนมีข้อได้เปรียบเพราะช่วยให้

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถแบ่งเบาภาระการจัดบริการสาธารณะให้ผู้อื่นดำเนินการแทน และ

ช่วยเปิดโอกาสให้ผู้ อ่ืนที่มีความพร้อมและความเชี่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะบางประเภท

มากกว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถดำเนินการแทนได้แต่ต้องอยู่ภายใต้การกำกับดูแลของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ต้องกำกับผู้ที่ได้รับมอบให้ดำเนินการต้องปฏิบัติตามเงื่อนไขที่กำหนด 

อย่างไรก็ตามรูปแบบนี้อาจประสบปัญหาถ้าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่มีศั กยภาพในการกำกับ

ดูแลการดำเนินงานของผู้ อ่ืนให้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือขาดความสามารถในการออกแบบ

ข้อกำหนดและหลักเกณฑ์ที่เหมาะสมต่อการจัดบริการสาธารณะให้ผู้ที่ได้รับมอบหมายปฏิบัติตาม 

  3. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการ (Syndicate หรือ Union) 

   การจัดตั้งสหการเป็นรูปแบบการจัดบริการสาธารณะประเภทหนึ่งที่มีอยู่ใน

กฎหมายเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของประเทศไทยมายาวนาน ปัจจุบันมีองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิน่ที่สามารถจัดตั้งสหการได้ 4 ประเภท ยกเว้นองค์การบริหารส่วนตำบล คือ 

   1) เทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 58 กำหนดว่าถ้ามี

กิจการอันใดอยู่ภายในอำนาจหน้าที่เทศบาลตั้งแต่สองแห่งขึ้นไปที่จะร่วมกันทาเพ่ือให้เกิดประโยชน์
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อย่างยิ่ง ก็ให้จัดตั้งเป็นองค์การขึ้นเรียกว่า สหการ มีสภาพเป็นทบวงการเมือง และมีคณะกรรมการ

บริหารประกอบด้วยผู้แทนของเทศบาลที่เกี่ยวข้องอยู่ด้วย การจัดตั้งสหการจะกระทำได้ก็แต่โดยตรา

เป็นพระราชกฤษฎีกา ซึ่งจะได้กำหนดอำนาจหน้าที่และระเบียบการดำเนินงานไว้ การยุบเลิกสหการ

ให้ตราเป็นพระราชกฤษฎีกาโดยกำหนดวิธีการจัดการทรัพย์สินไว้ด้วย  

   2) กรุงเทพมหานคร ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร 

พ.ศ. 2528 มาตรา 95 กำหนดให้ถ้ากิจการใดอยู่ภายใต้อำนาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานคร  

กรุงเทพมหานครอาจดำเนินการนั้นร่วมกับส่วนราชการหน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ และราชการ

ส่วนท้องถิ่นอ่ืนได้โดยจัดตั้งเป็นองค์การเรียกว่า สหการ มีฐานะเป็นนิติบุคคล 

และมีคณะกรรมการบริหารประกอบด้วยผู้แทนของกรุงเทพมหานคร ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ 

รัฐวิสาหกิจและราชการส่วนท้องถิ่นที่เกี่ยวข้องแล้วแต่กรณี การจัดตั้งสหการจะกระทำได้โดยตราเป็น

พระราชกฤษฎีกา ในพระราชกฤษฎีกานั้นให้กำหนดชื่อ อำนาจหน้าที่ และวิธีดำเนินการเมื่อจะยุบเลิก

สหการให้ตราเป็นพระราชกฤษฎีกา และให้ระบุวิธีการจัดการทรัพย์สินไว้ด้วย  

   3) เมืองพัทยา ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 2542 

มาตรา 69 กำหนดให้เมืองพัทยาอาจร่วมกับหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น จัดตั้งองค์กรขึ้นเรียกว่า สหการ มีฐานะเป็นนิติบุคคล เพ่ือทำกิจการใดอันอยู่

ภายใต้อำนาจหน้าที่เมืองพัทยาได้ การจัดตั้งสหการจะทำได้โดยตราเป็นพระราชกฤษฎีกา โดยระบุชื่อ 

อำนาจหน้าที่ และวิธีการบริการและการดำเนินงานไว้ และเมื่อจะยุบเลิกสหการ ให้ตราเป็นพระราช

กฤษฎีกา โดยระบุวิธีจัดการทรัพย์สินด้วย 

   4) องค์การบริหารส่วนจังหวัด กำหนดในพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอน

การกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ตามมาตรา 17 กำหนดให้ “ทำ

กิจการไม่ว่าจะดำเนินการเองหรือร่วมกับบุคคลอ่ืนหรือจากสหการ” นอกจากนี้แผนการกระจาย

อำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 กำหนดให้ภารกิจที่องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นดำเนินการร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ๆ ในลักษณะความร่วมมือหรือรูปแบบ

สหการเป็นภารกิจซึ่งต้องอาศัยความร่วมมือจากองค์กรอ่ืนเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายและเกิดประโยชน์

สูงสุดโดยมีผลกระทบต่อประชาชนไม่เฉพาะในเขตพ้ืนที่ใดพ้ืนที่หนึ่งโดยเฉพาะ  แต่มีผลกระทบต่อ

ประชาชนในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนด้วย หรือมีความจำเป็นต้องลงทุนจำนวนมาก และไม่

คุม้ค่าหากต่างฝ่ายต่างดำเนินการเอง  
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   อย่างไรก็ตาม ปัจจุบันไม่มีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใดที่ร่วมกันจัดตั้งสหการแต่

อย่างใด การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการมีข้อได้เปรียบสำหรับการจัดบริการสาธารณะ

ในอาณาบริเวณที่อยู่นอกเหนือเขตพ้ืนที่ตามกฎหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้ังแต่ 1 แห่ง

เป็นต้นไปเนื่องจากบริการสาธารณะบางประเภทต้องอาศัยความร่วมมือกับองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นจำนวนมากในการจัดบริการ เช่น การจัดการพ้ืนที่ทางธรรมชาติ การจัดการระบบการ

คมนาคม ฯลฯ นอกจากนี้ รูปแบบสหการ ข้อได้เปรียบในการช่วยให้การจัดบริการสาธารณะเกิดการ

ประหยัดต้นทุนจากขนาด (Economic of Scale) เพราะการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากกว่า  

1 แห่งร่วมกันจัดบริการจะช่วยให้เกิดการประหยัดและความคุ้มค่ามากข้ึน อีกทั้งช่วยให้เกิดการระดม

ทุนร่วมกันจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือจัดบริการสาธารณะที่ต้องใช้งบประมาณจำนวนมาก 

เช่น การจัดบริการรถดับเพลิงร่วมกัน หรือการจัดรถขนส่งประจำทางร่วมกัน อาจอาศัยความร่วมมือ

กันระหว่างพ้ืนที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากกว่า 1 แห่ง เพ่ือให้การใช้รถดับเพลิงเกิดความ

คุ้มค่าหรือเพ่ือให้การเดินรถประจำทางมีเส้นทางการเดินรถที่ครอบคลุมมากขึ้น อีกทั้งสามารถระดม

ทุนจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือจัดซื้อและอำนวยการให้เกิดการใช้รถดับเพลิงและการเดินรถ

ประจำทางได้มากขึ้นมากกว่าการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงแห่งเดียวดำเนินการ  

  4. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการว่าจ้าง (Out Sourcing) 

   ที่ผ่านมามีการเปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถใช้วิธีการว่าจ้างให้

บุคคลภายนอกเข้ามาจัดบริการสาธารณะ โดยระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการพัสดุของหน่วย

การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2535 กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจัดทำ

บริการสาธารณะโดยอาศัยการว่าจ้างได้ตามข้อ 5 ของ ระเบียบที่กำหนดให้ “การจ้าง” หมายความ

รวมถึงการจ้างทำของและการรับขนตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ และการจ้างเหมาบริการ 

แต่ไม่รวมถึงการจ้างลูกจ้างของหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น  การรับขนในการเดินทางไป

ราชการตามระเบียบว่าด้วยค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปราชการของเจ้าหน้าที่ท้องถิ่น การจ้างที่ปรึกษา

การจ้างออกแบบและควบคุมงาน และการจ้างแรงงานตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ 

ตัวอย่างเช่น หนังสือที่ มท 0313.4/ว 1452 การเบิกจ่ายเงินค่าจางเหมาบริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทย เปิดโอกาสให้เทศบาล สุขาภิบาล และเมืองพัทยาเบิกจ่ายค่าจ้าง

เหมาเอกชนที่ เกี่ยวกับบริการสาธารณะทั้ งหมด 4 ที่ต้องดำเนินการให้ เป็นไปตามระเบียบ

กระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการพัสดุของหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2535 คือ 
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    1) การจ้างเหมารักษาความปลอดภัยสถานที่ราชการ ไม่รวมถึงบ้านพักของ

ข้าราชการ  

    2) การจ้างเหมาทำความสะอาดที่ทำการ  

    3) การจ้างเหมาดูแลรักษาต้นไม้ หรือสวนไม้ประดับ หรือ สวนหย่อม หรือ

สนามหญ้าของทางราชการ  

    4) การจ้างเหมาอ่ืน ๆ ที่เป็นกิจการในอำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิน่ เช่น การจ้างเก็บขยะมูลฝอยหรือ สิ่งปฏิกูล การจ้างครูฝึกสอนออกกำลังกาย 

   นอกจากนี้ ตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ 

2) พ.ศ. 2551 กำหนดให้ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการแต่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นอาจซื้อบริการจากภาคเอกชน หน่วยงานของรัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ต้องเป็น 

ภารกิจที่ต้องใช้เทคนิค ทักษะ วิชาการ ความรู้ความชำนาญและความ  เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน ซึ่ง

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สามารถดำเนินการเองหรือดำเนินการเองแล้วไม่มีประสิทธิภาพหรือไม่

คุ้มทุน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถซื้อบริการจากภาคเอกชน หรือจากหน่วยงานอ่ืนที่มี 

ประสบการณ์ หรือเคยดำเนินการ 

   การจัดทำบริการสาธารณะโดยการว่าจ้าง (Out Sourcing) มีข้อได้ เปรียบ

เช่นเดียวกับการจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้ อ่ืนดำเนินการแทน เพราะเป็นการช่วยให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถแบ่งเบาภาระการจัดบริการสาธารณะให้ผู้อื่นดำเนินการแทน ช่วยในการ

ถ่ายโอนงานที่ไม่ใช่ภารกิจหลักและช่วยเปิดโอกาสให้ผู้อ่ืนที่มีความพร้อม และความเชี่ยวชาญในการ

จัดบริการสาธารณะบางประเภทแต่ต้องอยู่ภายใต้การกำกับดูแลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่เป็น

ผู้ว่าจ้าง ตัวอย่างเช่น การจ้างเหมาบริการทำความสะอาดพ้ืนที่และอาคารสาธารณะขององค์กร 

ปกครองส่วนท้องถิ่น อย่างไรก็ตามรูปแบบนี้อาจประสบปัญหาเช่นเดียวกับการจัดทำบริการ

สาธารณะโดยให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทนถ้าองค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นขาดศักยภาพในการกำกับดูแล

การดำเนินงานของผู้ถูกว่าจ้างให้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือขาดความสามารถในการออกแบบ

ข้อกำหนด และหลักเกณฑ์ที่เหมาะสมต่อการจัดบริการสาธารณะให้ผู้ถูกว่าจ้างปฏิบัติตาม 
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  5. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการพาณิชย์ของ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

   ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยสามารถดำเนินงานในรูปแบบกิจการ

พาณิชย์ตามที่พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และกฎหมายจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อย่างไรก็ตามองค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทมีรูปแบบการดำเนินกิจการพาณิชย์ที่สามารถทำได้ตามที่กฎหมายกำหนด

แตกต่างกัน และในทางกฎหมายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถให้เอกชนร่วมลงทุนในกิจการ

พาณิชย์ (Public-Private Partnership: PPPs) ตามพระราชบัญญัติการให้เอกชนร่วมลงทุนใน 

กิจการของรัฐ พ.ศ. 2556 ได้ เช่น เทศบาลสามารถมีรูปแบบการดำเนิน กิจการพาณิชย์ได้มากถึง     

4 รูปแบบ (การดำเนินการด้วยตนเอง การก่อตั้ง บริษัทจำกัดหรือถือหุ้นในบริษัทจำกัด การก่อตั้ง

สหการ และการให้เอกชนร่วมลงทุน) แต่องค์การบริหารส่ วนตำบลมีรูปแบบการดำเนินกิจการ 

พาณิชย์ได้เพียง 2 รูปแบบ (ดำเนินการด้วยตนเอง และเอกชนร่วมลงทุน) 

 

2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น 
2.3.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นความรู้สึกที่ลูกค้า
ได้รับจากการบริการซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับ
บริการจริงหากเป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกพอใจ หากไม่เป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิด
ความรู้สึกไม่พอใจ แต่ถ้าได้รับการบริการเกินความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจ
ในการบริการ 
             ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่ลูกค้า 
ต้องการหรือหวังไว้ได้รับการตอบสนองส่วนบริการที่เกินความต้องการของลูกค้า หมายถึง บริการที่ 
ลูกค้าได้รับดีกว่าที่หวังไว้ทำให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 
 กรอนรูส  (Gronroos, 1990) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ว่า 
สามารถจำแนกได้ 2 ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์หรือ
สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการประเมินคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ (Product Quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้อง
กับกระบวนการของการประเมิน 
 ซีเนลดิน (Zineldin, 1996) ได้เสนอความคิดเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่อง
ที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากที่เขาได้ข้อมูลเกี่ยวกับ
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บริการนั้น ๆ และมีความต้องการที่จะใช้บริการนั้นรวมทั้งการที่เขาได้ทำการประเมินและเลือกที่จะใช้
บริการ 
            คอทเลอร์ (Kotler, 2000) ได้กล่าวว่า “การบริการ คือ การกระทำที่หน่วยงานหนึ่ง 
หรือบุคคลหนึ่งนำเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้อง
ได้” คุณภาพการบริการ เป็นความรู้สึกของผู้รับบริการที่ได้รับจากการบริการซึ่งเกิดจากการ
เปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับบริการจริง ผลสำเร็จของการบริการที่
ผู้รับบริการได้รับดีกว่าที่หวังไว้ทำให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 
 2.3.2   แนวคิดเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ 
 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการเพราะบริการนั้นไม่สามารถจับต้องได้ทำให้การ
ประเมินคุณภาพการบริการยากกว่าคุณภาพสินค้า การประเมินคุณภาพการบริการเกิดขึ้นระหว่างการ
ส่งมอบบริการ และผลลัพธ์ของการบริการซึ่งคุณภาพการบริการในการรับรู้ของลูกค้า มาจาก
กระบวนการประเมินของลูกค้า โดยการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้การส่งมอบบริการกับความ
คาดหวังของลูกคา้ แนวคิดในการวัดคุณภาพของการให้บริการ มีรายละเอียดดังนี้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ได้กล่าวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการ
ให้บริการว่าในการวัดคุณภาพของการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพของการ
ให้บริการลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ และผลลัพธ์ที่เกิดจากการที่ลูกค้า
ประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้ ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าทำการเปรียบเทียบบริการที่
ได้รับซึ่งเกิดจากที่ลูกค้าทำการเปรียบเทียบบริการที่ได้รับซึ่งเกิดขึ้นหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการแล้ว
กับความคาดหวังต่อการบริการที่จะได้รับในการวัดคุณภาพของบริการลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบ
ของคุณภาพในการบริการ ซึ่งมี 5 ข้อ ได้แก่ 
 1. สิ่งที่สัมผัสได้ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ์ เช่น เครื่อง
คอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม เคานเ์ตอร์ให้บริการ ที่จอดรถ ห้องน้ำ รวมทั้งการแต่งกายของพนักงาน 
 2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ เป็นความสามารถในการมอบบริการเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ตามสัญญาหรือควรจะเป็นอย่างถูกต้องและตรงตามวัตถุประสงค์ของ
บริการ เช่น ธนาคารต้องการรักษาเงินในสมุดบัญชีให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์ 
 3. ความรวดเร็ว การตอบสนองต่อลูกค้าเป็นความรวดเร็วและตั้งใจที่จะช่วยเหลือ
ลูกค้าโดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับให้การช่วยเหลือ 
 4. การรับประกัน/ความมั่นใจ เป็นการรับประกันว่าพนักงานที่ให้บริการมีความรู้
ความสามารถและความสุภาพ 
 5. การดูแลใส่ใจลูกค้าเป็นรายบุคคล เป็นการดูแลเอาใจใส่การให้บริการอย่างตั้งอก
ตั้งใจเน้นการให้บริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
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 พาราซูราแมน และ เบอร์รี (Parasuraman, Zeithaml & Berry ,1985) ศึกษาวิจัย
เกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการพบว่า ในการประเมินคุณภาพในการบริการผู้ใช้บริการจะพิจารณา
จากเกณฑ์สำคัญซึ่งสามารถสรุปเป็นเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการไว้ดังนี้ 
 1. การเขาถึงบริการ (Access) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอำนวยความสะดวก ในด้าน
เวลาและสถานที่ให้แก่ลูกค้า ด้านเวลาคือไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ทำเลที่ตั้งเหมาะสมเพ่ือแสดงถึง
ความสามารถการเขาถึงลูกค้า 
 2. การติดต่อสื่อสารมีการอธิบายอย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจง่าย 
 3. ความสามารถ บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถ 
 4. ความสุภาพเป็นมิตร บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์ความเป็นกันเองและ
วิจารณญาณ 
 5. ความน่าเชื่อถือบริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความ
ไว้วางใจในการบริการ โดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า 
 6. ความไว้วางใจบริการที่ให้กับลูกค้า ต้องมีความสม่ำเสมอ และถูกต้อง 
 7. การตอบสนองลูกค้าพนักงานต้องให้บริการ และแก้ปัญหาแก่ลูกค้าอย่างรวดเร็ว
ตามท่ีลูกค้าต้องการ 
 8. ความปลอดภัยบริการที่ให้ต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และรวมถึงปัญหา
ต่าง ๆ 
 9. สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) บริการที่ลูกค้าจะได้รับจะทำให้เขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกล่าวได้ 
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 10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/ Knowing customer) พนักงาน
ต้องพยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว      

 
  
ภาพที่ 2.1 ปัจจัยกำหนดคุณภาพบริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 
     
 จากภาพดังกล่าว สอดคล้องกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ

ราชการ มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ข้อ 1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่กำหนดไว้ว่า การพิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงาน
ของรัฐ หน่วยงานเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยการกำหนดกรอบ
งานที่จะประเมินประกอบด้วย   

      (1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
      (2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
      (3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
      (4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
      พาราซูราแมน และ เบอร์รี (Parasuraman, Zeithaml & Berry arasuraman,1988) 

ได้ พัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL มีการกำหนดมิติที่ ใช้วัดคุณภาพในการบริการ
(Dimension of Service Quality) ไว้ 10 มิติ คือ การเข้าถึงบริการ การติดต่อสื่อสาร สมรรถนะ 
ความมีไมตรีจิต ความน่าเชื่อถือความไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า ความปลอดภัย ความเป็น
รูปธรรมของบริการ การรู้จักและเข้าใจลูกค้า ปัจจุบันประกอบด้วยมิติของคุณภาพที่ประเมินโดย
ผู้รับบริการ 5 มิติ คือ  
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 1. สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏให้เห็นหรือสิ่งที่จับจองได้
เช่น วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคคล 
 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและให้บริการที่สัญญา
ไว้อย่างคุณภาพและถูกต้องแม่นยำ 
 3. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและ
สามารถให้บริการผู้ใช้หรือลูกค้าอย่างทันท่วงที 
 4. ความมั่ น ใจ (Assurance) ได้มาจากการรวมปั จจัยทางด้ านความสามารถ 
(Competence) สุภาพ (Courtesy) ความน่าเชื่อถือ (Credibility) และความปลอดภัย (Security) 
 5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ได้มาจากการรวมปัจจัย ทางด้านความสะดวก 
(Access) การติ ด ต่ อ สื่ อ ส าร  (Communication) และค วาม เข้ า ใจ ลู ก ค้ า  (Understanding 
customers) 
 เครื่องมือที่แบบประเมินคุณภาพการบริการหรือ SERVQUAL ขึ้นกับสองส่วนที่แตกต่าง
กันคือความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ที่ลูกค้าได้รับ เพ่ือประเมินความคาดหวังในบริการของ
ผู้รับบริการ การรับรู้ของผู้รับบริการต่อบริการที่ได้รับรู้จริง ถ้าคะแนนการรับรู้มากกว่าหรือเท่ากับ
คะแนนความคาดหวังในคุณภาพการบริการหมายถึงผู้รับบริการมีความพึงพอใจแต่ถ้าคะแนนการรับรู้
น้อยกว่าคะแนนความคาดหวังในคุณภาพการบริการจะหมายถึงผู้รับริการไม่พึงพอใจในบริการที่ได้รับ 
SERVQUAL เป็นเครื่องมือวัดความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันลูกค้า
สามารถประเมินผลงานการบริการโดยเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่ต้องการกับความคาดหวังที่
ต้องการได้รับ ซึ่ งมีมาตรวัดความพอใจการบริการ 22 คำถาม ครอบคลุมทั้ ง 5 มิติข้างต้น 
แบบสอบถามจะถามคำถามที่เป็นมาตรวัดทั้ง 22 คำถาม คำถามคือลูกค้าคาดหวังบริการไว้อย่างไร
แล้วจึงถามคำถามเดียวกันคือ บริการที่ได้รับไปนั้น เป็นไปตามที่คาดหวังไว้หรือไม่ถ้าบริการที่ได้รับมี
ความพึงพอใจน้อยกว่าที่คาดหวังไว้ในตอนแรก แสดงว่าคุณภาพการบริการไม่ดีพอ แต่ในทางกลับกัน
ถ้าความพึงพอใจดีเท่ากับความคาดหวัง หรือเกินจากการที่ตั้งความหวังไว้ แสดงว่าคุณภาพการบริการ
ดีหรือดีมาก 
          2.3.3  ลักษณะของคุณภาพบริการ 
 การศึกษาเก่ียวกับการบริการนั้น จำเป็นจะต้องศึกษาถึงลักษณะของบริการ (Service 
Characteristics) เนื่องจากบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที่แตกต่างจากสินค้า (Product) อยู่หลาย
ประการ โดยมีนักวิชาการหลายท่านได้ศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ ซึ่งสามารถสรุปออกมาได้
ดังนี้ 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ได้กล่าวถึงลักษณะของคุณภาพบริการ ซึ่งสามารถ
แบ่งออกเป็น 7 ลักษณะ ประกอบด้วย 
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 1. การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มีตัวตนเหมือนกับ
สินค้าอ่ืน ๆ เราจึงไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนที่จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการ
ตัดสินใจใช้บริการจึงขึ้นอยู่กับความรู้สึกนึกคิด เจตคติ คำบอกเล่าและประสบการณ์เดิมที่เคยได้รับ
เป็นสำคัญ 
 2. การบริการไม่มีความคงที่แน่นอน เนื่องจากคุณภาพและลักษณะของการบริการ
ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งเป็น “มนุษย์” ที่ตามปกติแล้วมักมีพฤติกรรมที่ไม่คงที่อันเป็นผลมาจาก
บุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจัยอ่ืน ๆ อีกมากมายในหน่วยงานหนึ่งซึ่งมีผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการหลายคน ผู้ปฏิบัติงานให้บริการแต่ละคนยอมให้บริการไม่เหมือนกัน 
 3. การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไว้ได้ในการบริการใด ๆ ก็ตาม หากไม่มีผู้มา
ใช้บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสถานที่ใดสถานหนึ่งที่กำหนด ก็จะทำให้การบริการที่
จัดเตรียมไว้เกิดความสูญเปล่า 
 4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้การบริการเป็นกิจกรรมหรือ
กระบวนการที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ปฏิบัติงานให้บริการและผู้รับบริการในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ๆ และ
สถานที่หนึ่ง ๆเท่านั้น เมื่อพ้นระยะเวลานั้น ๆ ไปแล้วหรือสถานที่นั้น ๆ ไม่เอ้ืออำนวยต่อการบริการ
แล้วผู้รับบริการก็ไม่สามารถนำการบริการดังกล่าวติดตัวไปด้วยได้ 
 5. การบริการต้องอาศัย “คน” เป็นหลัก เนื่องจากผู้รับบริการเป็น “คน” ที่เกิดมา
พร้อมกับความต้องการที่ไม่มีขีดจำกัดและเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาตลอดจนมีอารมณ์และความรู้สึก
ต่าง ๆ เป็นเครื่องปรุงแต่ง ดังนั้นสิ่งที่จะสามารถเข้าใจและตอบสนองความต้องการของ “คน” ได้ดี
ที่สุดก็คือ“คน” นั่นเอง 
 6. คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ ตัวอย่างเช่น เมื่อ
เราไปพักที่โรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง การที่เราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่ นอกจาก
จะต้องพิจารณาที่การบริการของพนักงานโรงแรมแล้ว เรามักจะพิจารณาที่องค์ประกอบทางกายภาพ
ประกอบด้วย เช่น ที่นอนนิ่มและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ เครื่องปรับอากาศทำงานดีหรือไม่ โทรทัศน์มี
ภาพที่ชัดเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นต้น หากการบริการอ่ืน ๆ ของโรงแรมดี  
เช่น พนักงานยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ และให้บริการได้อย่างรวดเร็ว แต่ที่นอนภายในห้องพักนอนไม่
สบาย และเครื่องปรับอากาศส่งเสียงดังทั้งคืนและไม่เย็น องค์ประกอบทางกายภาพเหล่านี้ ก็จะลด
ระดับคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถ้าในทางตรงกันข้าม หากองค์ประกอบทางกายภาพดี
และการบริการอ่ืน ๆ ดีด้วย องค์ประกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดับคุณภาพของการบริการให้
สูงมากข้ึนในความรู้สึกของผู้รับบริการ 
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  7. การบริการมักต้องให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือ
กระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันทำให้ไม่สามารถแบ่งแยก
กระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได้ 
 มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551) กล่าวว่า ลักษณะคุณภาพการบริการประกอบไปด้วย 2 
ลักษณะ คือ ลักษณะทางเทคนิคหรือผลที่ได้และลักษณะหน้าที่หรือความสัมพันธ์ของกระบวนการ
โดยที่คุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณาเกี่ยวกับผู้ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรที่จะทำให้ลูกค้าที่เข้า
มาใช้บริการเกิดความพอใจตามความต้องการพ้ืนฐาน การรับรู้คุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเมื่อความคาดหวัง
ของลูกค้าตรงกับการรับรู้ที่ได้จากประสบการณ์ที่ผ่านมา ถ้าความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการ
หรือสินค้านั้นสูง โดยที่ความคาดหวังต่อคุณภาพจะได้อิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาดการสื่อสาร
แบบปากต่อปากภาพลักษณ์ขององค์กร และความต้องการของลูกค้าเอง ส่วนลักษณะตามหน้าที่จะ
เป็นการพิจารณาจากผู้ที่ให้บริการจะทำอย่างไรให้การบริการดีเท่ากับการรับรู้จากประสบการณ์ของ
ลูกค้าท่ีผ่านมา 
 1. คุณภาพทางเทคนิค เป็นสิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการบริการที่สามารถวัดได้อย่าง
ชัดเจน 
 2. คุณภาพทางหน้าที่ เป็นวิธีการให้บริการที่วัดคุณภาพได้ยากมีความหลากหลาย
และเปลี่ยนแปลงได้มาก คุณภาพในหน้าที่จะเก่ียวขอ้งกับปฏิกิริยาทางจิตวิทยา 
 คุณภาพการบริการมีความสำคัญและมีบทบาทเป็นอย่างมากสำหรับองค์การและ
ธุรกิจในสังคมปัจจุบัน มาตรฐานการครองชีพของประชาชนที่ปรับเปลี่ยนไป ประชาชนได้รับ
การศึกษาและมีรายได้สูงขึ้น จึงส่งผลให้เกิดความต้องการการบริการในรูปแบบต่าง ๆ เพ่ืออำนวย
ความสะดวกในการดำรงชีวิต คุณภาพการบริการถือเป็นเรื่องสำคัญสำหรับทุกธุรกิจ องค์การ เพราะ
เป็นเครื่องมือหนึ่งในการสร้างความแตกต่างและความสามารถในการแข่งขัน 
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอำนาจและการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.4.1 ความหมายของการกระจายอำนาจ 
 ประเทศที่มีระบอบการเมืองเป็นประชาธิปไตย มักมีการกระจายอำนาจควบคู่กันไปกับ
การพัฒนาทางการเมืองระบอบประชาธิปไตย กล่าวอีกนัยหนึ่ง การกระจายอำนาจส่งเสริมให้เกิดการ
พัฒนาการเมืองระบอบประชาธิปไตยให้ก้าวหน้ามากยิ่งขึ้น เพราะเป็นการทำให้เกิดการมีส่วนร่วมใน
การใช้อำนาจรัฐจากภาคส่วนอ่ืนของสังคมร่วมกับภาครัฐ (ปธาน สุวรรณมงคล, 2554, หน้า 4) และ
การกระจายอำนาจยังเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดบริการสาธารณะให้กับประชาชนอีกด้วย 
เนื่องจากว่าประชาชนในท้องถิ่นสามารถตัดสินใจเลือกผู้บริหารท้องถิ่นของตนเองและเข้าไปมีส่ว น
ร่วม ไดท้ั้งโดยตรงและโดยอ้อมในการจัดสรรทรัพยากรร่วมกับภาครัฐด้วย 
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  รอนดิเนลลี (Rondinelli, 1983, p.2) อธิบายว่า การกระจายอำนาจเป็นการถ่ายโอน
อำนาจและภารกิจในการจัดบริการสาธารณะจากรัฐบาลส่วนกลางไปให้กับองค์กรของรัฐในระดับ
พ้ืนที่ หรือแม้กระทั่งให้กับองค์กรภาคเอกชน (Private Sector) และองค์กรอาสาสมัคร (Volunteer 
Organizations) ด้วยการถ่ายโอนอำนาจ รวมไปถึงอำนาจทางด้านการคลัง อำนาจทางด้านการ
บริหาร อำนาจทางด้านการเมืองและเศรษฐกิจด้วย 
  เวิร์ค (Work, 2002, p.5) อธิบายว่า การกระจายอำนาจเป็นการเคลื่อนย้ายความ
รับผิดชอบในการวางแผนการจัดการ การจัดเก็บภาษี และการจัดสรรทรัพยากรจากรัฐบาลส่วนกลาง
และหน่วยงานของรัฐส่วนกลางไปสู่ระดับล่างของรัฐ 
  ปธาน สุวรรณมงคล (2554, หน้า 6) สรุปว่า การกระจายอำนาจเกี่ยวข้องกับการจัด
ความสัมพันธ์ทางอำนาจระหว่างรัฐบาลกลางกับท้องถิ่นให้เหมาะสมและสอดคล้องกับบริบทสังคมใน
ขณะนั้น โดยบางครั้งก็อาจมีการกระจายอำนาจไปสู่ท้องถิ่นหรืออาจจะมีการรวมอำนาจกลับสู่
ส่วนกลางได้ หากสถานการณ์มีการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางที่ผู้มีอำนาจรัฐเห็นว่าต้องการความเป็น
เอกภาพสู่ การรวมและการกระจายอำนาจจึงเป็นสภาวะที่มีความเป็นพลวัตขึ้ นกับบริการสังคมใน
ขณะนั้น 
  ราเชนทร์ นพณัฐวงศกร, ภูกิจ ยลชญาวงศ์ และรวิวงศ์ ศรีทองรุ่ง (2560, หน้า 513) 
อธิบายว่าแนวคิดการกระจายอำนาจมี 2 กระแส คือ 1) แนวคิดการกระจายอำนาจกระแสหลัก ได้แก่ 
แนวคิดการกระจายอำนาจที่เน้นความสำคัญของรัฐและองค์กรของรัฐมากกว่าท้องถิน่ โดยรัฐกระจาย
อำนาจไปที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใช้อำนาจไปจัดบริการ
สาธารณะเพ่ือประชาชนในท้องถิ่นนั้น ๆ เรียกการปกครองท้องถิ่นแบบนี้ว่า การปกครองท้องถิ่นแบบ
รัฐกิจ 2) แนวคิดการกระจายอำนาจกระแสรอง คือ แนวคิดการกระจายอำนาจที่ เน้นท้องถิ่นเป็น
สำคัญโดยให้ความสำคัญแก่คนในท้องถิ่นในฐานะเจ้าของอำนาจที่แท้จริงที่ควรจะมีอำนาจในการ
ปกครองตนเอง เพื่อกำหนดอนาคตของท้องถิ่น โดยคนของท้องถิ่นเอง เรียกการปกครองท้องถิ่นแบบ
นี้ว่า การปกครองท้องถิ่นแบบประชากิจ และยังเห็นว่ารัฐจะต้องนำแนวคิดการกระจายอำนาจกระแส
รองและแนวคิดการปกครองท้องถิ่นแบบประชากิจมาปรับใช้ให้มากข้ึน การปฏิรูปการกระจายอำนาจ
และการปกครองท้องถิ่นต้องมุ่งไปที่การให้ความสำคัญแก่ท้องถิ่นหรือประชาชนในท้องถิ่นมากกว่า
องค์กรของรัฐและพยายามเปลี่ยนการปกครองท้องถิ่นแบบรัฐกิจให้เป็นประชากิจให้ได้มากทีสุ่ด 
  กล่าวโดยสรุป การกระจายอำนาจ คือ รัฐบาลกลางจัดสรรหรือถ่ายโอนอำนาจหน้าที่ 
และภาระรับผิดชอบโดยรัฐบาลกลางให้กับท้องถิ่นในด้านการบริหารและการตัดสินใจภายใต้อธิปไตย
ของชาติหนึ่งร่วมกัน เพ่ือเป็นการส่งเสริมให้ประชาชนในท้องถิ่นสามารถจัดการปกครองตนเองและ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนในพ้ืนที่ได้อย่างรวดเร็ว อันจะลดภาระของรัฐบาลกลางลงและสร้าง
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ความเข้มแข็งให้กับประชาชน สรุปได้ว่า บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความแตกต่างจาก
ราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ดังตารางที่ 2.1 
 
ตารางที่ 2.1 รูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่นของ
ประเทศไทย 
 
 

ราชการบริหารส่วนกลาง ราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
จังหวัด-อำเภอ 

ราชการบริหารส่วนท้องถิ่น 

- กำหนดยุทธศาสตร์และ
เป้าหมายการพัฒนาให้
สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ 
- การกำกับประเมินผล ผู้
ควบคุมกำกับ (Regulator) กฎ 
ระเบยีบและ มาตรฐานต่าง ๆ 
- ปฏิบัติภารกิจเพ่ือประโยชน์
สาธารณะ ระดับชาติ ได้แก่ 
การป้องกันประเทศ/ความ
มั่นคงภายใน การต่างประเทศ  
การยุติธรรม การเงินการคลัง  
การคมนาคมของประเทศ     
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ที่
สาธารณะทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม  
- งานวิชาการและสนับสนุน
ความรู้ 
- วิทยาการใหม่และพัฒนา     
บุคลากรที่ขาดแคลน 
- กำกับดูแลให้เป็นไปตาม
กฎหมาย 

- เป็นตัวแทนของราชการ
ส่วนกลาง 
- เชื่อมโยงแผนพัฒนาจังหวัด
กับยุทธศาสตร์ชาติ 
- ประสานและเชื่อมโยงกับ
องค์กรทุกภาคส่วนในพื้นท่ี 
- ดูแลเรื่องความมั่นคงภายใน 
ความเป็นธรรม ปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน 
รวมทั้งบริหารราชการตามที่
กฎหมายกำหนดให้เป็นของ
จังหวัด อำเภอ ตำบล หมู่บ้าน 
- ให้คำปรึกษา สนับสนุน 
ช่วยเหลือทางวิชาการ/เทคนิค
แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
และพัฒนาบุคลากร องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น กำกับ 
ดูแลและประเมินผลการ
ดำเนินการของท้องถิ่น 
- เป็นหน่วยปฏิบัติภารกิจ
บริการสาธารณะที่ท้องถิ่นไม่ได้
ดำเนินการ 

- ภารกิจพ้ืนฐานที่ต้องทำตามที่
รัฐธรรมนูญกำหนด 
- เปน็หนว่ยปฏิบัติภารกิจการ
จัดบริการสาธารณะแก่ประชาชน
ตามที่กฎหมายกำหนด เช่น 
โครงสร้างพ้ืนฐานส่งเสริมคุณภาพ
ชีวิต/การพัฒนาอาชีพ จัด
ระเบียบชุมชน/รักษาความสงบ
เรียบร้อย/การป้องกัน
อาชญากรรม การศึกษาเช่น 
โรงเรียน สถานศึกษา (ที่มีอยู่แล้ว
และพร้อมจะรับโอน)  ศิลปะ 
วัฒนธรรม และภูมิปัญญาท้องถิ่น 
การคุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษา
ที่สาธารณะทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อมในพ้ืนที่การ
สาธารณสุข เช่น สถานพยาบาล
โรงพยาบาล   (ที่มีอยู่แล้วและ
พร้อมจะรับโอน) การกีฬาและ
นันทนาการ การสงเคราะห์คนชรา
และสวสัดิการอ่ืน ๆ 
- ภารกิจที่องค์กรปกครองสว่น
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ราชการบริหารส่วนกลาง ราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
จังหวัด-อำเภอ 

ราชการบริหารส่วนท้องถิ่น 

- ดูแลที่สาธารณะ และกำกับ
การคุ้มครอง บำรุงรักษา ดูแล
ที่สาธารณะ 
ทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม 

ท้องถิ่นสามารถเลือกดำเนนิการ
เพ่ิมเติมได้ (ทั้งที่เกิดจากการการ
รับ การถ่ายโอนหรือท้องถิ่นร้อง
ขอให้ถ่ายโอนหรือ จากการรเิริม่
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
เอง) 

 

ที่มา (สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ, 2559, หน้า 11) 
 
  จากแนวคิดเรื่อง การกระจายอำนาจจึงเกิดแนวคิดให้มีการปกครองตนเองในระดับ
ท้องถิ่นข้ึน เพ่ือแบ่งเบาภาระหน้าที่ของรัฐบาลกลาง และให้ประชาชนได้เข้ามามีบทบาทและส่วนร่วม
ในการปกครองเพ่ือตอบสนองความต้องการอันแท้จริงของประชาชนนั่นเอง รวมถึงเป็นหนทางในการ
พัฒนาเศรษฐกิจของประเทศด้วย แนวคิดการปกครองตนเองในระดับท้องถิ่นนี้ เรียกได้อีกอย่างหนึ่ง
ว่า “การปกครองส่วนท้องถิ่น” หรือ Local Government 
  การปกครองท้องถิ่นเป็นสภาวะของการเปิดโอกาสให้มีการใช้อำนาจรัฐที่หลากหลาย
กระจายไปยังชุมชนท้องถิ่นต่างๆ เพ่ือให้ประชาชนในชุมชนเหล่านั้นปกครองและดูแลกันเองใน
ขอบเขตพ้ืนที่และในภารกิจที่กำหนด เป็นสภาวะของการใช้อำนาจปกครองของรัฐในหลายระดับเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของชุมชนที่มีอยู่อย่างหลากหลายในทางสังคม เศรษฐกิจและวัฒนธรรม โดย
ที่ยังคงธำรงความเป็นเอกภาพของรัฐและอำนาจอธิปไตยไว้ (วีรศักดิ์ เครือเทพ, 2548, หน้า 9) และ
นักวิชาการหลายคนได้ให้ความหมายการปกครองท้องถิ่นไว้หลากหลาย ดังนี้ 
  อุทัย หิรัญโต (2523, หน้า 2) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครอง
ท้องถิ่นเป็นการปกครองที่รัฐบาลมอบอำนาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครอง 
และดำเนินกิจกรรมบางอย่าง โดยดำเนินการกันเองเพ่ือบำบัดความต้องการของตน การบริหาร
จัดเป็นรูปองค์การ มีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้ มีความเป็นอิสระ
ในการบริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีการต่าง ๆ ตามความเหมาะสม 
  รสคนธ์ รัตนเสริมพงศ์ (2546) ให้ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น ว่าหมายถึง
ประชาชนในท้องถิ่น ซึ่งมีอำนาจการปกครองตนเองตามที่ได้รับการกระจายอำนาจจากรั ฐบาล 
ดำเนินการปกครองตนเอง โดยจัดตั้งองค์กรขึ้นมาใช้อำนาจแทนประชาชนที่เรียกกันว่า องค์กร
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ปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นตัวแทนของประชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารท้องถิ่นตามความประสงค์
ของประชาชนในท้องถิ่นอย่างเป็นอิสระใต้กรอบนโยบายกฎหมายและการกำกับดูแล 
  โกวิทย์ พวงงาม และอรงกรณ์ อัครแสง (2547) เสนอว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
เป็นองค์กรที่มีหน้าที่บริหารงานในแต่ละท้องถิ่น มีผู้แทนที่ได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่น
เป็นผู้บริหารงานอย่างอิสระในเขตพ้ืนที่กำหนดไว้ มีอำนาจในการบริหารการเงิน การคลัง กำหนด
นโยบายของตนเอง ตลอดจนหน้าที่ในการดำเนินกิจกรรมภายในกรอบที่กฎหมายบัญญัติ เพ่ือ
ประโยชน์ของรัฐและประชาชนในท้องถิ่น 
  บูฆอรี ยีหมะ (2555, หน้า 14) การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองของชุมชน
หนึ่ง ซึ่งมีอำนาจอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ด้านต่างๆ เพ่ือประโยชน์ของประชาชนที่อยู่ ในชุมชนตาม
ขอบเขตอำนาจได้รับจากรัฐบาลกลางหรือส่วนกลาง โดยจัดตั้งเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งมี
สถานะเป็นนิติบุคคลมีสิทธิตามกฎหมายในการตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่างๆ ตลอดจนมี
งบประมาณที่มาจากการจัดเก็บภาษีและรายได้ในรูปแบบต่าง ๆ ภายในท้องถิ่นเพ่ือใช้ ในการ
ดำเนินงาน สมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่นมาจากการเลือกตั้งของประชาชน มีเจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรในการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  จากนิยามข้างต้นนี้นักวิชาการอธิบายถึงการปกครองท้องถิ่น (Local Government) 
ในความหมายเดิม คือ จะเน้นให้ความสำคัญกับการกระจายอำนาจรัฐจากส่วนกลางไปสู่ระดับท้องถิ่น 
โดยกำหนดให้มีหน่วยงานรัฐเป็นนิติบุคคล มีอาณาเขตและประชากรที่ชัดเจน ซึ่งต้องปฏิบัติตามกรอบ
ของกฎหมายที่รัฐบาลเป็นผู้กำหนด กระจายอำนาจเพ่ือจัดตั้งการปกครองส่วนท้องถิ่นในลักษณะนี้ จึง
เป็นการเน้นที่การจัดระบบการทำงานที่เน้นไปที่ระบบราชการที่ต้องทำงานภายใต้กรอบกติกาของ
กฎหมายเป็นหลัก แต่ยังไม่ได้ให้ความสำคัญกับการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนและภาคประชา
สังคมมากนัก 
  อย่างไรก็ตาม เมื่อบริบทของโลกเปลี่ยนแปลงไปจึงได้มีนักวิชาการได้นิยามคำว่าการ
ปกครองท้องถิ่นให้มีความหมายกว้างขึ้นโดยใช้คำว่า Local Governance แทนการปกครองท้องถิ่น
เดิม การให้นิยายความหมายการปกครองท้องถิ่นแบบใหม่นี้เป็นการเน้นถึง “การบริหารจัดการ
ท้องถิ่น” ที่ไม่ได้จำกัดขอบเขตอยู่เฉพาะพ้ืนที่ตามความเป็นสถาบันโครงสร้างหน้าที่ที่ตายตัว แต่เป็น
การบริหารปกครองท้องถิ่นที่ต้องการให้ภาคส่วนต่าง ๆ ในสังคมและชุมชนที่มีอยู่อย่างหลากหลายอัน
เป็นองค์กรและสถาบันภายนอกภาครัฐเข้ามามีส่วนร่วมบริหารจัดการท้องถิ่นร่วมกัน เช่น ภาค
ประชาชน ชุมชน ภาคประชาสังคม ภาคเอกชน องค์กรการกุศล เป็นต้น ทั้งนี้โดยอาศัยรูปแบบการ
บริหารงานในเชิงความร่วมมือเพ่ิมมากข้ึน กระแสความคิดการปกครองท้องถิ่นสมัยใหม่นี้ เกิดขึ้นตาม
กระแสการปฏิรูประบบราชการที่เริ่มจากประเทศสหรัฐอเมริกา และในยุโรปในช่วงปี ค.ศ.1980 และ 
1990 หรือที่เรียกว่า “การจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management)” โดยเป็นการนำ
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แนวคิดการบริหารจัดการของภาคเอกชนมาประยุกต์ใช้ในการบริหารงานภาครัฐ เพ่ือให้เกิด
ประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชนที่ เปลี่ยนแปลงไป เช่น ก ารแปรรูป
รัฐวิสาหกิจ การทำสัญญาจ้าง การบริหารแบบจุดเดียด การประเมินผลการปฏิบัติงาน เป็นต้น รวมถึง
การได้รับอิทธิพลจากแนวคิดการบริหารสาธารณะแนวใหม่ หรือ New Public Governance 
(Osborne, 2010) ที่เน้นการบริหารงานภาครัฐในศตวรรษที่ 21 โดยควรให้ความสำคัญกับการใช้ภาคี
เครือข่ายความร่วมมือ (Network Governance) เนื่องจากว่าปัญหาสาธารณะที่เกิดขึ้นในศตวรรษที่ 
21 เป็นปัญหาที่มีความซับซ้อน และภาครัฐในหลายประเทศต้องเผชิญกับปัญหาทางด้านการคลัง 
ดังนั้น การบริหารงานภาครัฐโดยอาศัยภาคีเครือข่ายที่หลากหลายในสังคมที่มีทรัพยากรของตนเองอยู่
นั้น สามารถนำมาหนุนเสริมให้ภาครัฐสามารถแก้ปัญหาและดำเนินนโยบายภาครัฐได้ดียิ่งข้ึน  
  จึงกล่าวได้ว่า แนวโน้มการปกครองท้องถิ่ นสมัยใหม่  หันมาให้ความสนใจใน
องค์ประกอบใหม่ ๆ หลายประการ เช่น องค์ประกอบด้านโลกาภิวัตน์ องค์ประกอบด้านการจัดการ
ปกครองที่ดีหรือธรรมาภิบาล (Good Governance) องค์ประกอบด้านการมีส่วนร่วมอย่างแท้จริง
ของประชาชนและภาคเอกชน องค์ประกอบการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Governance) 
และการบริหารจัดการโดยอาศัยภาคีเครือข่ายและความร่วมมือ (Network Governance) ปัจจัย
เหล่านี้เป็นสิ่งแวดล้อมสำคัญที่ทำให้กระบวนทัศน์ในการจัดการปกครองท้องถิ่นเปลี่ยนแปลงไป  
(อุดม ทุมโฆสิต, 2552, หน้า 232) 
  จากท่ีได้อธิบายถึงการปกครองท้องถิ่นในความหมายดั้งเดิมและความหมายใหม่นั้น จึง
ได้สรุปความแตกต่างระหว่างการปกครองท้องถิ่นในแบบดั้งเดิมกับแบบใหม่ ดังตารางที่ 2.2 
 
ตารางท่ี 2.2 ความแตกต่างระหว่าง Local Government กับ Local Governance 
 

สาระสำคัญ Local Government Local Governance 
ลักษณะโดยรวม จดัระบบการปกครองโดยมีรัฐบาล

เป็นศูนย์กลางของระบบ รัฐบาลจึง
มีฐานะเป็นองค์กรทางการปกครอง 
ประชาชนมีฐานะเป็นผู้ถูกปกครอง 

จัดระบบการปกครองโดยเน้นให้
ประชาชนเป็นศูนย์กลางทางการ
ปกครอง เพราะถือว่าประชาชนเป็น
เจ้าของอำนาจทางการปกครอง และ
ส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม
ในการกำหนดนโยบายการบรหิารงาน
และตัดสินใจแก้ปัญหาท้องถิ่น 

โครงสร้างการบริหาร ยึดถือกฎ ระเบียบ กฎหมาย ใน
การบริหารงานอย่างเคร่งครัด 

เป็นระบบราชการควบคู่ ไปกับ
ส่งเสริมความร่วมมือ และภาคี
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สาระสำคัญ Local Government Local Governance 
เครือข่าย 

ระบบเครือข่าย ไม่มี หรือมีน้อย (few/closed) กว้างขวาง (extensive) 
การติดต่อทางการเมือง เน้นระบบผู้แทน ระบบผู้แทน+ระบบอื่นๆ 
นโยบาย แบบเก่าตามที่รัฐบาลกำหนด มีหลากหลายเพ่ือตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนในพื้นท่ี 
รัฐบาลกลาง กำกับท้ อ งถิ่ น โดยตรง (direct 

control) 
มีความยืดหยุ่นในการกำกับ 

การมีส่วนร่วมของ
ประชาชน 

มีน้อย มีมาก 

การตรวจสอบควบคุม ให้กลไกการเมืองควบคุมกันเอง 
ประชาชนเข้าไปควบคุมการเมือง
ได้ยาก เพราะกลไกของระบบไม่
เอ้ืออำนวย 

เน้ น ให้ ป ระชาชน  สั งคม  ร่ วม
ตรวจสอบด้วย 

 

ที่มา (ธเนศวร์ เจริญเมือง, 2551, หน้า 73 ; อุดม ทุมโฆสิต, 2552, หน้า 206-208) 
 
 2.4.2 ความสำคัญของการปกครองท้องถิ่น 
   การปกครองท้องถิ่นนั้นถือว่ามีส่วนสำคัญต่อประชาชนของประเทศเป็นอย่างมากท้ัง
ในมิติด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และสิ่งแวดล้อม (วีรศักดิ์ เครือเทพ, 2548, หน้า 14-16 ;         
อุดม ทุมโฆสิต, 2552, หน้า 236-237) สรุปได้ดังนี้ 
   1) การปกครองท้องถิ่ นถือเป็นรากฐานของพัฒนาการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตย เพราะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ทำให้รู้จักใช้สิทธิและ
หน้าที่พลเมืองที่ถูกต้อง อันจะนำไปสู่ความรู้ ความเข้าใจในระบอบประชาธิปไตยที่ถูกต้อง รวมถึง
สร้างรากฐานประชาธิปไตยของประเทศให้มั่นคง 
   2) การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล โดยที่รัฐบาลกลาง
กระจายอำนาจการจัดทำบริการสาธารณะให้กับท้องถิ่นจะช่วยส่งเสริมประสิทธิภาพในการบริหาร
และการใช้ทรัพยากรของรัฐ 
   3) การปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการ เมือง
และการตัดสินใจในการกำหนดและดำเนินนโยบายต่าง ๆ เพ่ือให้สอดคล้องกับความต้องการของ
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ตนเองและสามารถพ่ึงพอตนเองได้ในระดับที่เหมาะสมอันจะนำไปสู่การแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของ
ตนได้อย่างยั่งยืน ซึ่งแต่ละท้องถิ่นมีความแตกต่างกันทั้งทางด้านสังคม วัฒนธรรม และสภาพแวดล้อม 
   4) การปกครองท้องถิ่นเป็นเครื่องมือสำคัญประการหนึ่งในการสร้างสมดุลเชิง
อำนาจภายในรัฐ เพื่อให้อำนาจรัฐกระจายตัวสู่ท้องถิ่น โดยที่ประชาชนในชุมชนมีส่วนในการใช้อำนาจ
เพ่ือประโยชน์สุขในการดำเนินชีวิตของตนตามสมควร 
  ในปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีบทบาทเพ่ิมมากขึ้น ซึ่งกระแสการกระจาย
อำนาจที่เกิดขึ้นนี้ อาจจะมีเสียงสะท้อนกลับทั้งแง่บวกและแง่ลบ ในขณะเดียวกันก็มีความกังวลใน
ความพร้อมและประสิทธิภาพของการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งต้องยอมรับว่า
ภารกิจองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหลายประการต้องอาศัยเวลาในการเรียนรู้และปรับตัว ทั้งนี้ การ
กระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะสามารถสัมฤทธิ์ผลได้อย่างแท้จริง ต้องอาศัยความ
ร่วมมือจากภาครัฐ เอกชน ประชาชน ประชาคม รวมถึงกลุ่มองค์กรเอกชนต่าง ๆ เข้ามามีส่วนร่วม
การทำงานของท้องถิ่น เพ่ือให้การปฏิรูปการปกครองส่วนท้องถิ่นให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล
สูงสุดต่อประเทศ 
  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยปัจจุบันมีอยู่ 5 ประเภท คือ องค์การบริหารส่วน
จังหวัด (อบจ.) เทศบาล (แบ่งเป็น 3 ประเทศ คือ เทศบาลตำบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร) 
องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา จากข้อมูลองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในประเทศไทย ปี พ.ศ. 2563 ข้อมูล ณ วันที่ 9 กันยายน 2563 ของกระทรวงมหาดไทย มี
ทั้งสิ้น 7,852 แห่ง ซึ่งแบ่งออกเป็น องค์การบริหารส่วนจังหวัด 76 แห่ง เทศบาล 2,472 แห่ง 
องค์การบริหารส่วนตำบล 5,300 แห่ง และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ 2 แห่ง ได้แก่ 
กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2564) 
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ภาพที่ 2.2 รูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 
2.5 บริบทท่ีเกี่ยวข้องกับองค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) 
 2.5.1 ความหมายขององค์การบริหารส่วนตำบล 
  บุญธรรม นวธนพงศ์  (2547: หน้า 11) องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) คือ 
หน่วยงานการปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตำบล พ.ศ. 2537 มีฐานะเป็น
นิติบุคคล และเป็นหน่วยราชการส่วนท้องถิ่นโดยการดำเนินงานใช้หลักการปกครองตนเองภายใต้การ
กำกับดูแลของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทยมีอำนาจหน้าที่ในการบริการ
ประชาชนด้านการพัฒนาตำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมตามที่กฎหมายกำหนด  
 2.5.2 โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนตำบล 
  องค์การบริหารส่วนตำบลมีฐานะเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งมี
โครงสร้างเป็นไปตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญ โดยโครงสร้างขององค์การบริหารส่วนตำบลตาม
พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 และฉบับที่  5 พ.ศ. 2546
ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนตำบลซึ่งมีสมาชิกสภามาจากการเลือกตั้งของประชาชน และ
นายกองค์การบริหารส่วนตำบลซึ่งมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล
แยกจากสภาองค์การบริหารส่วนตำบล โดยโครงสร้างองค์การบริหารส่วนตำบลมีรายละเอียด
ดังตอ่ไปนี้ 
   1) สภาองค์การบริหารส่วนตำบล 
    สภาองค์การบริหารส่วนตำบล ประกอบด้วย สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
ตำบลซึ่งมาจากการเลือกตั้ง หมู่บ้านละ 2 คน ในกรณีที่องค์การบริหารส่วนตำบลใดมี 1 หมู่บ้านให้
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หมู่บ้านนั้นเลือกสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลจำนวน 6 คน และในกรณีที่องค์การบริหารส่วน
ตำบลมี 2 หมู่บ้านให้องค์การบริหารส่วนตำบลนั้นมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลหมู่บ้านละ 
3 คน สภาองค์การบริหารส่วนตำบลให้มีวาระ 4 ปี นับตั้งแต่วันเลือกตั้ง 
    สภาองค์การบริหารส่วนตำบลให้มีประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบล     
1 คน และรองประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบล 1 คน ซึ่งเลือกจากสมาชิกสภาองค์การบริหาร
ส่วนตำบล แล้วให้นายอำเภอแต่งตั้งประธานและรองประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบลตามมติ
ของสภาองค์การบริหารส่วนตำบล โดยที่ประธานสภาและรองประธานสภาดำรงตำแหน่งจนครบอายุ
ของสมาชิกหรือมีการยุบสภาองค์การบริหารส่วนตำบล 
          สภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจหน้าที่ ดังต่อไปนี้ 
    1. ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาตำบล เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหารกิจการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบล 
    2. พิจารณาให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติ ร่างข้อบัญญัติงบประมาณ
รายจ่ายประจำปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจำปีเพิ่มเติม 
    3. ควบคุมการปฏิบัติงานของคณะผู้บริหารให้เป็นไปตามนโยบายแผนพัฒนา
ตำบล กฎหมาย ระเบียบ และข้อบังคับของทางราชการ 
    4. เลือกประธานสภา รองประธานสภา และเลขานุการสภาองค์การบริหาร
ส่วนตำบล 
    5. รับทราบนโยบายของนายกองค์การบริหารส่วนตำบล ก่อนนายกองค์การ
บริหารส่วนตำบลเข้ารับหน้าที่ และรับทราบรายงานแสดงผลการปฏิบัติงานตามนโยบายของนายก
องคก์ารบริหารส่วนตำบล ได้แถลงไว้ต่อสภาองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นประจำทุกปี  
     6. ในที่ประชุมสภาองค์การบริหารส่วนตำบล สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
ตำบลมีสิทธิตั้งกระทู้ถามต่อนายกองค์การบริหารส่วนตำบล หรือรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบล
อันเกี่ยวกับงานในหน้าที่ได้ 
    7. สภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจในการเสนอบัญญัติขอเปิดอภิปราย
ทั่วไป เพ่ือให้นายกองค์การบริหารส่วนตำบลแถลงข้อเท็จจริง หรือแสดงความคิดเห็นในปัญหา
เกี่ยวกับการบริหารองค์การบริหารส่วนตำบลโดยไม่มีการลงมติได้ 
    8. สภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจในการเลือกปลัดองค์การบริหาร
ส่วนตำบล หรือสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลคนใดคนหนึ่ง เป็นเลขานุ การสภาองค์การ
บริหารส่วนตำบล 
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   2) นายกองค์การบริหารส่วนตำบล 
    นายกองค์การบริหารส่วนตำบล ทำหน้าที่เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารขององค์การ
บริหารส่วนตำบล มาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล นายก
องค์การบริหารส่วนตำบลสามารถแต่งตั้งผู้ช่วยดำเนินการได้ โดยสามารถแต่งตั้งบุคคลที่ไม่ใช่สมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนตำบล เป็นรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบลได้ 2 คน เป็นเลขานุการนายก
องค์การบริหารส่วนตำบลได้ 1 คน และนายกองค์การบริหารส่วนตำบลมีวาระการดำรงตำแหน่ง 4 ปี 
และสามารถดำรงตำแหน่งติดต่อกันไม่เกิน 2 วาระ จะดำรงตำแหน่งได้อีกครั้ง เมื่อพ้นระยะเวลา 4 ปี 
นับตั้งแต่วันที่พ้นจากตำแหน่ง แม้ดำรงตำแหน่งไม่ครบระยะเวลา 4 ปี ก็ให้นับเป็น 1 วาระ นายก
องค์การบริหารส่วนตำบล มีอำนาจหน้าที่ดังต่อไปนี้ 
    1. ก่อนเข้ารับหน้าที่นายกองค์การบริหารส่วนตำบล ต้องแถลงนโยบายต่อ
สภาองค์การบริหารส่วนตำบลโดยไม่มีการลงมติ หากไม่สามารถดำเนินการได้ให้ทำเป็นหนังสือแจ้งต่อ
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลทุกคน และจัดทำรายงานผลการปฏิบัติงานตามนโยบายที่ได้
แถลงไว้ต่อ สภาองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นประจำทุกปี 
    2. ควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารราชการขององค์การบริหารส่วนตำบล
ตามกฎหมาย และเป็นผู้บังคับบัญชาข้าราชการ และลูกจ้างนายกองค์การบริหารส่วนตำบล 
    3. นายกองค์การบริหารส่วนตำบล และรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบล
หรือผู้ที่นายกองค์การบริหารส่วนตำบลมอบหมาย มีสิทธิเข้าประชุมสภา และมีสิทธิแถลงข้อเท็จจริง 
ตลอดจนแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับงานในหน้าที่ของตนต่อที่ประชุม แต่ไม่มีสิทธิออกเสียงลงคะแนน 
    4. กรณีที่ไม่มีผู้ดำรงตำแหน่ง ประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบลและรอง
ประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบล หรือสภาองค์การบริหารส่วนตำบลถูกยุบ หากมีกรณีที่สำคัญ
และจำเป็นเร่งด่วน ซึ่งปล่อยให้เนิ่นช้าไปจะกระทบต่อประโยชน์สำคัญของราชการหรือราษฎรนายก
องค์การบริหารส่วนตำบลจะดำเนินการไปพลางก่อนเท่าที่จำเป็นก็ได้ 
   3) ส่วนราชการในองค์การบริหารส่วนตำบล (ฝ่ายประจำ) 
    แบ่งส่วนราชการในองค์การบริหารส่วนตำบล ขึ้นอยู่กับระดับชั้นขององค์การ
บริหารส่วนตำบล ซึ่งกระทรวงมหาดไทยได้กำหนดขึ้นเพ่ือเหมาะสมกับภารกิจ โดยแบ่งส่วนราชการ
ในองค์การบริหารส่วนตำบล ออกอย่างน้อย 3 ส่วน ได้แก่ 
    1) สำนักงานปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล ซึ่งจะต้องมีตำแหน่งปลัดองค์การ
บริหารส่วนตำบล ทำหน้าที่เป็นหัวหน้าสำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบล 
    2) ส่วนการคลัง ซึ่งจะต้องมีหัวหน้าส่วนการคลังหรือเจ้าหน้าที่การเงินและ
บัญชี 
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    3) ส่วนโยธา ซึ่งจะต้องมีหัวหน้าส่วนโยธาหรือนายช่างโยธาส่วนราชการ
ภายในองค์การบริหารส่วนตำบล มีพนักงานส่วนตำบล คือบุคลากรหลักที่ทำงานให้องค์การบริหาร
ส่วนตำบล ถือเป็นข้าราชการประจำขององค์การบริหารส่วนตำบล จัดเป็นพนักงานส่วนท้องถิ่นคล้าย
พนักงานเทศบาล นอกจากนั้นจะมีลูกจ้างประจำและพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนตำบล ทั้งนี้
ขึ้นอยู่กับเงื่อนไขของระเบียบกระทรวงมหาดไทยที่เกี่ยวข้องในการมีลูกจ้างประจำ และพนักงานจ้าง
ขององค์การบริหารส่วนตำบล 
 2.5.3 อำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล 
   1. อำนาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 
2537 ได้กำหนดให้องค์การบริหารส่วนตำบล มีอำนาจหน้าที่ในการพัฒนาตำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ 
สังคมและวัฒนธรรม ภาระหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลจึงมีขอบข่ายที่กว้างขวาง และ
พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546 กำหนดให้องค์การ
บริหารส่วนตำบลมีหน้าที่ต้องทำกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล และองค์การบริหารส่วน
ตำบลอาจจัดทำกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลได้ ดังนี้ 
   1.1 หน้าที่ต้องทำกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล 
    (1) จัดให้มีและบำรงุรักษาทางน้ำและทางบก 
    (2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดิน และที่สาธารณะรวมทั้งกำจัด
สิ่งปฏิกูล 
    (3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ 
    (4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    (5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
    (6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการ 
    (7) คุ้มครอง ดูแล บำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
    (8) บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี
ของท้องถิ่นตามความจำเป็นและสมควร 
   1.2 หน้าที่อาจจัดทำในกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล 
    (1) ให้มีน้ำเพื่อการอุปโภค บริโภคและการเกษตร 
    (2) ให้มีและบำรุงไฟฟ้า หรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
    (3) ให้มีและบำรุงรักษาทางระบายน้ำ 
    (4) ให้มีและบำรุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและ
สวนสาธารณะ 
    (5) ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกร และกิจการสหกรณ์ 
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    (6) ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว 
    (7) บำรุง และส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
    (8) การคุ้มครอง ดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณะสมบัติแผ่นดิน 
    (9) หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนตำบล 
    (10) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม 
    (11) กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ 
    (12) การท่องเที่ยว 
    (13) การผังเมือง 
  2. อำนาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 
   รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 และ พ.ศ. 2560 ได้กำหนดให้รัฐ
ต้องกระจายอำนาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งในฐานะที่องค์การบริหารส่วนตำบลเป็นองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง รัฐต้องกระจายอำนาจให้องค์การบริหารส่วนตำบล โดยได้มีการ
กำหนดไว้ในพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งพระราชบัญญัติดังกล่าว ได้กำหนดให้องค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจและ
หน้าที่ในการจัดการระบบการบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเองดังนี้ 
    (1) การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง 
    (2) การจัดให้มีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำ 
    (3) การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดรถ 
    (4) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ 
    (5) การสาธารณูปการ 
    (6) การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ 
    (7) การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน 
    (8) การส่งเสริมการท่องเทีย่ว 
    (9) การจัดการศึกษา 
     (10) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรีคนชรา และ
ผู้ด้อยโอกาส 
     (11) การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรม
อันดีของท้องถิ่น 
    (12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเก่ียวกับท่ีอยู่อาศัย 
    (13) การจัดให้มีและบำรุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
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    (14) การส่งเสริมกีฬา 
    (15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของ
ประชาชน 
    (16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 
    (17) การรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 
    (18) การจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ำเสีย 
    (19) การการศึกษา การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
    (20) การจัดให้มีและควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน 
    (21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ 
    (22) การจัดให้มีและการควบคุมการฆ่าสัตว์ 
    (23) การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อยและการอนามัย   
โรงมหรสพ และสาธารณสถานอื่น ๆ 
     (24) การจัดการ การบำรุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน
ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม 
    (25) การผังเมือง 
    (26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 
    (27) การดูแลรักษาที่สาธารณะ 
    (28) การควบคุมอาคาร 
    (29) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
     (30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริม สนับสนุนการป้องกันและ
รักษาความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน 
    (31) กิจการอ่ืนใดที่ เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น  ตามที่
คณะกรรมการประกาศกำหนด 
 2.5.4 รายได้ขององค์การบริหารส่วนตำบล มีดังนี้ 

   1. รายได้ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล รายได้ของ

องค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ รายได้ที่องค์การบริหารส่วนตําบลจัดเก็บเองจากภาษีบํารุงท้องที่

ภาษีโรงเรือน และที่ดิน ภาษีปูาย อากรการฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อื่นอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ ค่าภาษี

ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาตและค่าปรับต่าง ๆ และรายได้จากทรัพย์สินสาธารณูปโภคและการ

พาณิชย์ขององค์การบริหารส่วนตําบลเอง รายได้ซึ่งหน่วยงานอ่ืนที่มีเจ้าหน้าที่จัดเก็บและจัดสรรให้

องค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ ภาษีมูลค่าเพ่ิม ภาษีธุรกิจเฉพาะ ภาษีสุรา ภาษีสรรพสามิตและค่า
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ใบอนุญาตเล่นการพนันภาษีรถยนต์และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนและจัดสรรหรือแบ่งปันให้การใช้

ทรัพยากรธรรมชาติ ในพ้ืนที่จากอากรรังนกอีแอ่น ค่าธรรมเนียมน้ำบาดาล อากรการประมง

ค่าภาคหลวงป่าไม้ ค่าภาคหลวงแร่ ค่าภาคหลวงปิโตรเลียม ค่าจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมที่ดินและ

ค่าธรรมเนียมตามกฎหมายอุทยานแห่งชาติ และรายได้จากเงินอุดหนุนจากรัฐบาลหรือการจัดสรรให้

โดยหน่วยงานของรัฐ 

   2. รายได้ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 23 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนตําบล มีรายได้จาก

ภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้ ได้แก่ ภาษีโรงเรือนและที่ดินตามกฎหมายว่าด้วยภาษี

โรงเรือนและที่ดิน ภาษีบํารุงท้องที่ตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบํารุงท้องที่ ภาษีป้ายตามกฎหมายว่าด้วย

ภาษีป้าย ภาษีมูลค่าเพ่ิมตามประมวลรัษฎากรที่ได้รับจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับการจัดสรรตาม

มาตรา 23 (3) และมาตรา 24 (6) แล้ว ไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพ่ิมที่จัดเก็บได้หักส่วนที่

ต้องจ่ายคืนแล้วโดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร

โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 24 (4) และไม่เกินร้อยละ

สามสิบของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากรโดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บภาษี

สรรพสามิตตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรสามิตภาษีสุรา ตามกฎหมายว่าด้วยสุราและค่าแสตมป์ยาสูบ

ตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตองค์การบริหารส่วนตําบล ภาษีและค่าธรรมเนียม

รถยนต์ รวมทั้งเงินเพ่ิมตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถยนต์ตามกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทางบก 

และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเลื่อน ภาษีการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน

ภาษีเพ่ือการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ อากรฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อ่ืนอันเ กิด

จากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุมการฆ่าสัตว์และจําหน่ายเนื้อสัตว์ อากรรังนก อีแอ่น

ตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่นค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่ หลังจากหักส่งเป็น

รายได้ของรัฐในอัตราร้อยละสี่สิบแล้วคือ องค์การบริหารส่วนตําบลมีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ ตาม

ประทานบัตรให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภ ายในเขต

องค์การบริหารส่วนตําบลอ่ืนที่อยู่ภายในจังหวัดที่มีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตามประทานบัตร ให้ได้รับ

การจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต และองค์การบริหารส่วน

ตําบลในจังหวัดอ่ืนให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บไดภ้ายในเขต

ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมหลังการหักส่งเป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อยละ

สี่สิบแล้ว คือ องค์การบริหารส่วนตําบลที่มีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตามสัมปทาน ให้ได้รับการจัดสรรใน
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อัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงที่จัดเก็บได้ภายในเขต องค์การบริหารส่วนตําบลที่อยู่ภายใน

จังหวัดที่มี พ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตามสัมปทาน ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน

ค่าภาคหลวงที่จัดเก็บภายในเขต องค์การบริหารส่วนตําบลในจังหวัดอ่ืนให้ได้รับจัดสรรในอัตราร้อย

ละสิบของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียมที่จัดเก็บได้ภายในเขตค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติ

กรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ที่มีทุนทรัพย์ภายในเขต ทั้งนี้ ตามประมวลกฎหมายที่ดินและกฎหมาย

ว่าด้วยอาคารชุด ค่าธรรมเนียมสนามบนิตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ ทั้งนี้ ให้เป็นไปตามอัตรา

และวิธีการที่คณะกรรมการกําหนด ค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี้ โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมข้ึนในอัตรา

ไม่เกินร้อยละสิบของค่าธรรมเนียมที่มีการจัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วย ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขาย

สุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน 

ค่าธรรมเนียมค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหน้าที่ให้เทศบาลเป็น

เจ้าหน้าที่ดําเนินการภายใต้เขตท้องที่นั้น ๆ และให้ตกเป็นรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ดังกล่าวในกรณีกฎหมายกําหนดให้เทศบาลเป็นผู้จัดเก็บค่าธรรมเนียมค่าใบอนุญาต และค่าปรับให้นํา 

รายได้มาแบ่งให้องค์การบริหารส่วนตําบลที่อยู่ในเขตจังหวัดตามที่คณะกรรมการกําหนดค่าใช้น้ำ

บาดาลตามกฎหมายว่าด้วยน้ำบาดาล ทั้งนี้ ให้เป็นไปตามท่ีคณะกรรมการกําหนด ค่าธรรมเนียมใด ๆ 

ที่เรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะที่จัดให้มีขึ้น และรายได้อ่ืนที่กฎหมาย
บัญญัติให้เป็นรายได้ขององค์การบริหารส่วนตําบล 
  
2.6 ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี 

 2.6.1 พื้นที่ 
      พ้ืนที่ทั้งหมดประมาณ 29.960 ตารางกิโลเมตร หรือ 18,725 ไร่ ที่ตั้ง อบต.โคกแย้เป็น 

1 ใน16 อบต.ในเขตอำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี 
        องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ได้ถูกจัดตั้งขึ้นเมื่อปี พ.ศ.2538 ตามพรบ.สภาตำบล

และองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ.2537 ปัจจุบันมี นายพิชัย บุญบรรดาลชัย เป็นนายกองค์การ
บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ตั้งแต่วันที่ 3 ตุลาคม พ.ศ.2554 - จนถึงปัจจุบัน สมาชิกสภาองค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ มีทั้งหมด 32 คน จำนวนหมู่บ้าน 16 หมู่ ๆ ละ 2 คน 
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 2.6.2 ลักษณะภูมิประเทศ 

  สภาพพ้ืนที่โดยทั่วไปมีลักษณะแบบลูกคลื่นลอดลาดชัน ถึงลอดลาดเล็กน้อยถึงที่ราบ

ลุ่มลำน้ำ โดยมีเนินเขาทอดตัวอยู่ทางด้านเหนือของตำบล ความสูงจากน้ำทะเล 200 เมตร, 150 

เมตร และ 109 เมตร 

 2.6.3 อาณาเขต 

  ทิศเหนือ  ติดต่อกับ  อบต.ห้วยทราย อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี 

  ทิศใต ้   ติดต่อกบั  อบต.หนองจรเข้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี 

  ทิศตะวันออก ติดต่อกับ  อบต.บ้านลำ อำเภอวิหารแดง จังหวัดสระบุรี 

  ทิศตะวันตก  ติดต่อกับ  อบต.หนองไข่น้ำ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี 
 

 
 

ภาพที่ 2.3 อาณาเขตติดต่อตำบลโคกแย้ 

 

 2.6.4 เขตพื้นที่การปกครอง 

        องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ มีหมู่บ้านในเขตพ้ืนที่จำนวน 16 หมู่บ้าน ได้แก่ 

   หมู่ที่ 1  บ้านสนมไทย   หมู่ที่ 9  บ้านหนองกระทุ่ม 

   หมู่ที่ 2 บ้านไทยงาม   หมู่ที่ 10 บ้านหนองจอกใหญ่ 

   หมู่ที่ 3 บ้านเขาโปร่ง   หมู่ที่ 11 บ้านหนองจอกใหญ่ 
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   หมู่ที่ 4 บ้านโคกแย้   หมู่ที ่12 บ้านหนองพันอ้อม 

   หมู่ที่ 5 บ้านหนองสมัคร  หมู่ที่ 13 บ้านตอนแพง 

   หมู่ที่ 6 บ้านหนองผักชีเหนือ  หมู่ที่ 14 บ้านบ่อน้ำเค็ม 

   หมู่ที่ 7 บ้านโนนบก   หมู่ที่ 15 บ้านโคกเชือก 

   หมู่ที่ 8  บ้านหนองสมัคร  หมู่ที่ 16 บ้านหนองจอกน้อย  

 2.6.5 ประชากร 

  ประชากรในพ้ืนที่ตำบลโคกแย้ 16 หมู่  

        ประชากรทั้งสิ้น 10,275 คน (ณ วันที่ 6 ส.ค. 2563) 

       แยกเป็นชาย 4,951 คน  

       แยกเป็นหญิง 5,324 คน   

        มีความหนาแน่นเฉลี่ย 342 คน/ตารางกิโลเมตร 

       จำนวนครัวเรือน ทั้งสิ้น 5,833 ครัวเรือน  

 2.6.6 เศรษฐกิจ 

  รายได้ส่วนใหญ่ของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ ส่วนใหญ่ได้จาก

แหล่งธุรกิจโรงงานอุตสาหกรรม ผลิตภัณฑ์กระเบื้องปูพ้ืน และประกอบอาชีพส่วนตัว 

 2.6.7 อาชีพ 

 ประชาชนส่วนใหญ่ในเขตตำบลโคกแย้ ประกอบอาชีพ 
1. รับจ้าง โดยมีทั้งรับจ้างในโรงงานอตุสาหกรรมในเขตที่มีอยู่ 19 โรงงาน 
2. รับจ้างทำงานเกษตรกรรม ได้แก่การทำนา ทำไร่ ทำสวน 
3. รับจ้างทำงานช่างฝีมือช่างไม้ ช่างปูน ช่างเครื่องยนต์ ค้าขาย ฯลฯ 

 2.6.8 การศึกษา 

        - โรงเรียนประถมศึกษา (ป.1-ป.6) จำนวน 2 แห่ง 
        - โรงเรียนประถมศึกษาขยายโอกาสทางการศึกษา (ป.1-ม.3) จำนวน 2 แห่ง 
        - ศูนย์การเรียนรูุ้ชุมชนเฉลิมพระเกียรติ จำนวน 1 แห่ง 
        - ที่อ่านหนังสือพิมพ์ประจำหมู่บ้าน (หมู่ท่ี 6-หมู่ที่ 4) จำนวน 2 แห่ง 
        - ลานตากข้าวรวม จำนวน 1 แห่ง 
     - ศาลาประชาคม จำนวน 6 แห่ง 
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 2.6.9 การคมนาคมในพื้นที่ 

 การคมนาคมของตำบลโคกแย้ มีการคมนาคมติดกับตำบลใกล้เคียงโดยทางบก ดังนี้ 

           ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 33( ถนนสุวรรณศร )ผ่านที่หมู่บ้าน หมู่ที่ 1 ,2 ,3 ,13 ,5 และ 

หมู่ที่ 8 เป็นถนนลาดยางการคมนาคมติดกับอำเภอหนองแค มีเส้นทางที่สำคัญ คือ ทางหลวงแผ่นดิน

หมายเลข 33 (ถนนสุวรรณศร) เป็นถนนลาดยาง สภาพดี ไปเชื่อมกับทางหลวงแผ่นดิน หมายเลข 1 

(ถนนพหลโยธิน) ที่ตำบลห้วยทราย (แยกหินกอง) ไปอำเภอหนองแคการคมนาคมติดต่อภายใน อบต. 

ใกล้เคียง มีเส้นทางที่สำคัญ คือ  

          1. ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 33 (ถนนสุวรรณศร) ถนนลาดยาง ขนาดใหญ่ 6 เลนและ 4 

เลนสภาพดีเป็นบางช่วงติดต่อกับตำบลห้วยทราย และตำบลห้วยขมิ้น ผ่านหมู่ 8,5,13 ไปบ้านหินกอง 

          2. ถนนลาดยางบ้านหนองสมัคร-ตำบลหนองจรเข้ ผ่านหมู่10,11 เป็นถนนลาดยางสภาพไม่

ค่อยดีนักสามารถเดนิทางไปอำเภอหนองแค 

          3. ถนนลาดยางบ้านเขาโปร่งแร้ง - ตำบลหนองจระเข้ ผ่านหมู่ 15,16 เป็นถนนลาดยาง 

สามารถเดินทางไปอำเภอหนองแค ถนนลาดยางสภาพค่อนข้างดี 

          4. ถนนลาดยางหนองผักชี-บ้านหนองจอกใหญ่ ผ่านหมู่ 6,7,10 ถนนลาดยางสภาพดี 

          5. ถนนลาดยางสายบ้านไทยงาม-บ้านบ่อน้ำเค็ม ผ่านหมู่ 2,4,14 ถนนลาดยาง สภาพดี 

          6. ถนนคอนกรีตบ้านดอนแพง-บ้านหนองจอกใหญ่ ผ่านหมู่ 7,9,10 ถนนคอนกรีต สภาพดี 

          7. ถนนลาดยางบ้านหนองผักชี-บ้านหนองจอกใหญ่ ผ่านหมู่ 6-10 ถนนลาดยางสภาพดี 

          8. ถนนลาดยางบา้นโคกเชือก-บ้านบ่อน้ำเค็ม ผ่านหมู่ 15,14 ถนนลาดยางสภาพดี 

          9. ถนนลาดยางบ้านหนองสมัคร-บ้านลำ ผ่านหมู่ 5 ไป อบต. บ้านลำ ถนนลาดยางสภาพดี 

          10. ถนนสาธารณะติดเขต อบต. บ้านลำ ผ่านถนนสุวรรณศร ถนนลูกรังสภาพค่อนข้างดี 

          11. ถนนจารุเสถียร เขตติดต่อ อบต. บ้านลำ ถนนลูกรังสภาพค่อนข้างดี 

 2.6.10 การไฟฟ้า 

                  - ปัจจุบันมีการไฟฟ้าเข้าถึงทุกหมู่บ้าน แต่ยังไม่ครบทุกหลังคาเรือน 
                  - จำนวนประชากรที่ใช้ไฟฟ้า 8,931 คน 

 

 2.6.11 สถาบันและองค์กรศาสนา 

  - วัด   จำนวน 8 แห่ง                             

  - สำนักสงฆ์  จำนวน 2 แห่ง 

  - มูลนิธิสุขาวดี จำนวน 1 แห่ง 
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 2.6.12 ทรัพยากรธรรมชาติ 

 แหล่งน้ำที่สำคัญ ได้แก่ 

  คลองหนองจอกใหญ่, คลองหนองพันอ้อม, และคลองธรรมชาติต่างๆและคูนาส่งน้ำ 

เป็นต้น สภาพโดยทั่วไปเหมาะสำหรับทำการเกษตร ทำนา ปลูกพืชผักและพืชสวนครัว เป็นต้น 

 

 2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 ประทีป หมวกสกุล (2559) ได้ศึกษาการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา: องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุรู อำเภอสุไหง

ปาดี จังหวัดนราธิวาส โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ปัญหา และ

อุปสรรคที่มีต่อการให้บริการแก่ประชาชน ตลอดจนแนวทางการพัฒนาการของการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุรู ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจต่อ

การให้บริการอยู่ใน ระดับมาก (  = 4.26) เมื่อพิจารณาภาพรวมของแต่ละด้าน พบว่า การให้บริการ

มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ รองลงมาคือ กระบวนการ/ขั้นตอนการ

ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ นอกจากนี้ พบว่า ความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการด้านการศึกษา ด้านโยธา ด้านรายได้/ภาษี ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และด้าน

สาธารณสุข อยู่ในระดับมาก (  = 4.30) โดยการให้บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้าน

รายได้หรือภาษี (  = 4.33) ส่วนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ด้านพัฒนา

ชุมชน และสวัสดิการ (  = 4.27) 

 สำนักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยบูรพา (2559) ศึกษา “โครงการสำรวจความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลครองเปรง อำเภอเมือง จังหวัด

ฉะเชิงเทรา ในภารกิจ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการจัดเก็บภาษี 2) ด้านการจดทะเบียนพาณิชย์ 3) ด้าน

การบริการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 4) ด้านการบริการสาธารณสุข 5) ด้านการ

พิจารณาเรื่องปัญหา และความต้องการของประชาชนและสมาชิกสภาท้องถิ่น โดยทำการศึกษาจาก

ประชาชนที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลคลองเปรง จำนวนทั้งหมด 400 ราย พบว่า 

ภาพรวมของการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจการให้บริการทั้ง 5 ด้าน พบว่า มีความ

พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง (  =3.27) และประชาชนที่มีความพึงพอใจในบริการที่ได้รับจาก

องค์การบริหารส่วนตำบลคลองเปรง คิดเป็นร้อยละ 65.3 โดยผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการกลุ่ม

ตัวอย่างร้อยละ 65.3 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจให้บริการทั้ง 5 ด้าน โดยด้านที่
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ผู้รับบริการมีความพึงพอใจจำนวนมากที่สุดคือ ด้านการจัดเก็บภาษี คิดเป็นร้อยละ 70.2 ด้านการจด

ทะเบียนพาณิชย์คิดเป็นร้อยละ 67.6 ด้านการบริการสาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 64.3 ด้านการ

บริการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์คิดเป็นร้อยละ 62.8 และด้านที่ผู้รับบริการมี

ความพึงพอจำนวนน้อยที่สุด คือ ด้านการพิจารณาเรื่องปัญหาและความต้องการของประชาชนและ

สมาชิกสภาท้องถิ่น คิดเป็นร้อยละ 61.8 

 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์, ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ, และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ได้ศึกษาความพึง

พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัด

สมุทรปราการ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 2559 กลุ่ม

ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้จำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาเป็น

แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบาง

โปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ การเก็บรวบรวมแบบสอบถามได้รับกลับมาเป็นจำนวน 400 

ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมสำเร็จรูป ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ และ

ค่าเฉลี่ย ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายด้าน พบว่าในภาพรวม

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 

96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิด

เป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อย

ละ 97.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 มีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 

ตามลำดับ ส่วนประชาชนในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลบางโปรง อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามลำดับ 

 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏลำปาง (2559) ศึกษาการประเมิน 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลวังดิน จังหวัดลำพูน มี

วัตถุประสงค์เพ่ือให้ผลทีไ่ด้จากการประเมินนำไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 

เพ่ือให้ได้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเป็นที่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการ โดยเป็นการประเมินตามมิติที่ 2 
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ตัวชี้วัดที่ 2.1 ตามเกณฑ์ประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ โดยการใช้  

แบบสอบถามถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย มีกลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 

ตัวอย่าง ในด้านการบริการ 5 ลักษณะ ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนด้านช่องทางในการ

ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านคุณภาพในการ

ให้บริการ ครอบคลุมใน 5 งานภารกิจ ได้แก่ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ด้านงาน

สิ่งแวดล้อม และสุขาภิบาล งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม และงานด้านสาธารณสุข พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลตำบลวังดินมีความพึง

พอใจต่อการได้รับ บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.6 โดยสาธารณะ 

ด้านงานสิ่งแวดล้อม และสุขาภิบาล ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุด อยู่ในระดับมาก (  = 4.20) 

รองลงมาตามลำดับ คือ งานด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมาก (  = 4.19) งานด้านการรักษาความ

สะอาดในที่สาธารณะ และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมาก (  = 4.18) 

และน้อยที่สุดคือ งานด้าน การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมาก (  = 4.17) 

  สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ได้ศึกษาการวิจัยเชิงสำรวจประเมินความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนตำบลนาทอน อำเภอทุ่ง

หว้า จังหวัดสตูล โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ การให้

ความช่วยเหลือด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร และการ

ดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จำนวน 200 คน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (  = 4.66) รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

(  = 4.65) ด้านช่องทางการให้บริการ (  = 4.64) โดยผลการพิจารณาเป็นงาน พบว่า งาน

ให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจสูงสุด (  = 4.69) รองลงมาคือ งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ (  = 

4.64) และการให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย เป็นลำดับน้อยที่สุด (  = 4.60) 

 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ (2560) 

ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลำลูกกา 

จงัหวัดปทุมธานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

เทศบาลตำบลลำลูกกา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการสำรวจ ได้แก่ ประชาชนที่มารับบริการโดยตรง 

เจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการจากเทศบาลตำบลลำลูกกา 

จำนวนทั้งสิ้น 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม ความพึงพอใจของ
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ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริหาร สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์พบว่า 1) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของเทศบาลตำบลลำลูกกา ภาพรวมของระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 

93.00 โดยเรียงตามลำดับร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการดังนี้ ด้านช่องทางการ

ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.40 ด้านกระบวนการ

ขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.40 ด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.60 ด้านสิ่ง

อำนวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.50 2) 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานต่าง ๆ ของเทศบาลตำบลลำลูกกาโดยเรียงตามลำดับ

ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้ งานด้านการให้บริการงานสิ่งแวดล้อมและ

สุขาภิบาล ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.40 งานด้าน

การให้บริการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ประชาชนผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

คิดเป็นร้อยละ 93.00 งานด้านการให้บริการงานการเก็บภาษี ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ

อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.40 งานด้านการบริการงานทะเบียนราษฎร์ ประชาชน

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.00 

 ข้อเสนอแนะจากผลการสำรวจไปใช้ พบว่าเทศบาลตำบลลำลูกกา จังหวัดปทุมธานี มี

ปัจจัยที่ครบถ้วนที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ แต่มีสิ่งที่ควรจะปรับปรุงเพ่ือก่อให้เกิดความ 

พึงพอใจเพ่ิมมากขึ้นต่อการให้บริการ มีดังนี้ ควรจัดเตรียมความพร้อมในการให้บริการ เช่น เจ้าหน้าที่ 

ป้ายประกาศ คำแนะนำ เอกสารต่าง ๆ ให้เหมาะสม รวดเร็วและเพียงพอ ควรจัดเตรียมตู้รับความ

คิดเห็น/รับแบบประเมินการให้บริการเพ่ิมขึ้น และมองเห็นได้อย่างชัดเจน เจ้าหน้าที่ให้บริการควร

เพ่ิมหรือปรับปรุงการให้บริการด้วยความถูกต้องรวดเร็วมากขึ้น ติดตั้งเครื่องทำน้ำดื่มหรือจัดเตรียมน้ำ

ดื่มที่สะอาดให้เพียงพอต่อการให้บริการแก่ประชาชน จัดเตรียมเอกสาร แผ่นพับ และติดตั้งป้าย

ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้พร้อม เห็นชัดเจนและเพียงพอต่อการให้บริการประชาชน และควร

ส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ได้เข้าร่วมการอบรม สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ด้านการให้บริการกับองค์การ

บริหารส่วนตำบลอ่ืน ๆ อย่างต่อเนื่องเป็นประจำ เป็นต้น 
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2.8 กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 

 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ รวมถึงบทบาทขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีการให้บริการงานสาธารณะให้กับประชาชน ผู้วิจัยได้นำแนวทางการประเมิน

การปฏิบัติราชการของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ในปีงบประมาณ พ.ศ.2565 และ

กรอบการประเมินใน มิติที ่2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัด 1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 ประเด็น ได้แก่ 1)ด้านกระบวนการให้บริการ/ขั้นตอน

การให้บริการ 2)ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 3)ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4)

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มาเป็นแนวทางพัฒนากรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ดังภาพที่ 2.4 

 

ตัวแปรอิสระ                  ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.4 แสดงกรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 

  

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 

โคกแย้ อ.หนองแค จ.สระบุรี 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ

ติดต่อสื่อสาร 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้ต่อเดือน 
6. งานที่ติดต่อมาขอรับบริการ 
7. เคยมาขอรับบริการกี่ครั้งต่อปี 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 
 

 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี  โดยใช้รูปแบบเชิง

สำรวจ (Survey Research) เพ่ือนำผลการศึกษาที่ได้เป็นแนวทางในการเสนอแนะในด้านนโยบาย

และในการนำไปปฏิบัติงานแก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง คณะผู้วิจัยได้ดำเนินการตามข้ันตอนดังต่อไปนี้ 

 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ 

 3.3 การสร้างเครื่องมือและหาคุณภาพ 

 3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิจัย 

 3.6 หลักเกณฑ์การคำนวณคะแนนและการแปลผล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 3.1.1 ประชากร สำหรับประชากรที่ใช้วิจัยครั้งนี้ ได้แก่ กลุ่มประชาชนในเขตองค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี จำนวน 10,275 คน  

 3.1.2 การวิจัยครั้งนี้ มีขอบเขตประชากร (population) คือ ประชาชนในพ้ืนที่บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ โดยมีประชากรกลุ่มเป้าหมาย (target population) คือ ประชาชน 

(เฉพาะ) ที่เข้ามารับบริการงานด้านต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ และประชากรที่

สามารถเข้าถึงได้ (accessible population) คือ ประชาชน (เฉพาะ) ที่เข้ามารับบริการทั้ง 5 งาน

บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในระหว่างวันที่ 26 กรกฎาคม พ.ศ. 2565 ถึงวันที่ 30 

กันยายน พ.ศ. 2565 โดยใช้กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 5  ของประชากรที่สามารถเข้าถึงได้ในช่วงเวลา

ดังกล่าว (บุญชม ศรีสะอาด, 2535 หน้า 38) ซึ่งผู้วิจัยใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้เป็นจำนวน 500 

คนตามข้อตกลงการจ้างขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ โดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental 

sampling) 
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3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ 

 เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจข้อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เกี่ยวกับความพึง

พอใจของประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

  ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่ เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน งานที่มาติดต่อขอรับบริการ จำนวนครั้งที่มาขอรับบริการ

กี่ครั้งต่อปี รวมจำนวน 7 ข้อ 

  ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ โดยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และตาม

กรอบการประเมินใน มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึง

พอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 

1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

  โดยแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ให้ผู้เลือกตอบตาม

ความรู้สึก และความเชื่อเชิงประมาณค่า ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย 

และน้อยที่สุด รวมจำนวน 20 ข้อ โดยมีเกณฑ์ในการให้คะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจน้อย   2 

   ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด   1 

  เมื่อรวบรวมข้อมูลและหาค่าเฉลี่ยแล้ว จะใช้คะแนนของกลุ่มตัวอย่างแบ่งระดับความ       

พึงพอใจออกเป็น 5 ระดับ โดยการหาช่วงความกว้างของอันตรภาคชั้น ดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538, 

หน้า 8–11) 
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ความกว้างของอันตรภาพชั้น  = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด/จำนวนชั้น 

        = 5-1 /5 

        = 0.80 

   ค่าเฉลี่ย 4.31 – 5.00  หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

   ค่าเฉลี่ย 3.41– 4.20  หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 

   ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

   ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 

   ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

  ส่วนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 

ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด 

 

3.3 การสร้างเครื่องมือและหาคุณภาพเครื่องมือ 

  3.3.1 ศึกษาตำรา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ ขอบข่ายงานบริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือกำหนดขอบเขตการวิจัย และสร้างเครื่องมือ

การวิจัยให้ครอบคลุมตามความมุ่งหมายการวิจัย 

  3.2.2 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยที่ใกล้เคียง เพ่ือกำหนด

ขอบเขตและเนื้อหาแบบสอบถาม ซึ่งทำให้มีความชัดเจนตามวัตถุประสงค์การวิจัยยิ่งขึ้น 

  3.33 นำข้อมูลที่ ได้มาสร้างแบบสอบถามโดยเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจใน งาน

ให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่  

1) ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

2) ด้านการศึกษา 

3) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

4) ด้านสาธารณสุข 

     5) ด้านรายได้หรือภาษ ี

  3.3.4 นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปขอคำปรึกษาจากผู้ประสานงานขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ที่รับผิดชอบเพ่ือช่วยตรวจสอบ และขอคำแนะนำในการแก้ไข ปรับปรุง

เพ่ือให้อ่านแล้วมีความเข้าใจง่าย และชัดเจนตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 



51 

 

  3.3.5 นำแบบสอบถามที่ตรวจสอบแก้ไขแล้วมาดำเนินการทดลองใช้ (Try Out) กับ

ผู้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 30 คน 

  3.3.6 นำผลการตอบแบบสอบถามในข้อ  5 มาคำนวณค่าความเชื่อมั่นโดยสูตร

สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha – Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ได้ค่าความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถามเท่ากับ 0.962 

 

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผู้วิจัยได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการขอความร่วมมือจากประชาชนที่มารับบริการ 
5 งานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี  โดยการสุ่มแบบ
บังเอิญ (Accidental Random Sampling) จากแต่ละงานบริการ เพ่ือให้ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่าง
ตามท่ีกำหนดไว้ในแต่ละงานบริการ แล้วดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนวันที่ 26 กรกฎาคม 
– 30 กันยายน พ.ศ. 2565 
 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิจัย 

 ผู้วิจัยนำแบบสอบถามที่รวบรวมได้มาดำเนินการ ดังนี้ 

  1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

  2. การลงรหัส (Coding) นำแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามที่ได้

กำหนดไว้สำหรับแบบสอบถามที่เป็นปลายเปิด  (Open-ended) ผู้วิจัยได้ใช้วิธีวิเคราะห์เนื้อหา 

(Content Analysis) 

  3. การประมวลข้อมูลที่ลงรหัสแล้ว โดยใช้โปรแกรมสถิติสำเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทาง

สังคมศาสตร์ 

   1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่ 1 ทำการวิเคราะห์โดยการแจกแจง

ความถี่ และหาค่าร้อยละ 

   2) ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลคลองเรือ ทั้ง 4 งานบริการ ส่วนที่ 2 ทำการวิเคราะห์การหาค่าเฉลี่ย    (Mean : ) 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 
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   3) ข้อมูลความคิดเห็นปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ ส่วนที่  3 ทำการ

วิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เพ่ือวิเคราะห์ และสังเคราะห์เพื่อสรุปผลการศึกษา 

 

3.6 หลักเกณฑ์การคำนวณคะแนนและการแปลผล 

  เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ผู้วิจัยจะวิเคราะห์ทั้งในภาพรวมของความพึงพอใจ

และความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ทั้ง 4 ด้าน ในส่วนของการกำหนดเกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยได้

แปลผลระดับความพึงพอใจตามแนวทางของ Best(1981) ที่ใช้หลักการกระจายแบบโค้งปกติในการ

แบ่งมนุษย์ โดยส่วนของบุคคลที่อยู่ในกลุ่มสูงสุดและต่ำสุดมักจะเป็นส่วนน้อยในสังคมและในส่วนตรง

กลางจะมีจำนวนใกล้เคียงกัน โดยใช้ค่าเฉลี่ยของผลคะแนน (Mean : ) เป็นตัวชี้วัดโดยกำหนด

น้ำหนักคะแนนในการแบ่งช่วงเป็น 5 ระดับ โดยกำหนดช่วงการวัด ดังนี้ 

 

     ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

  ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 

  ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

  ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 

  ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

 

 ถ้าเปรียบเทียบเป็นร้อยละความพึงพอใจจะเทียบได้เป็นร้อยละ โดยคณะผู้วิจัยใช้สถิติ

ค่าเฉลี่ยแล้วนำค่าเฉลี่ยมาปรับให้เป็นร้อยละโดยการคูณ 20 ไดร้้อยละออกมาแล้วนำไปเทียบหาคา่

คะแนนตามเกณฑ์ประเมินมิติที่  2  มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ร้อยละของระดับความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการ (องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น, 2565) ดังนี้ 

 
   ระดับความพึงพอใจมากกว่า  รอ้ยละ 95 ขึ้นไป  ระดับคะแนน 10 

  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 95    ระดับคะแนน 9 

  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 90    ระดับคะแนน 8 

  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 85   ระดับคะแนน 7 

  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน   ร้อยละ 80   ระดับคะแนน 6 

  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน   ร้อยละ 75   ระดับคะแนน 5 

  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน   ร้อยละ 70   ระดับคะแนน 4 
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  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 65   ระดบัคะแนน 3 

  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน   ร้อยละ 60   ระดับคะแนน 2 

  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน   ร้อยละ 55   ระดับคะแนน 1 

  ระดบัความพึงพอใจน้อยกว่า  ร้อยละ 50   ระดับคะแนน 0 
 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเชิงสำรวจครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ในองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค 
จังหวัดสระบุรี กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ ที่มา
รับบริการเป็นกลุ่มตัวอย่าง จำนวน  500 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ที่คณะผู้วิจัยจัดทำแบบสอบถามให้สอดคล้องกับภาระงานขององค์การ
บริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี การเก็บรวบรวมข้อมูลคณะผู้วิจัยได้
สัมภาษณ์ ตามแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 500 ฉบับ ได้รับคืนกลับมา 500 ฉบับ คิดเป็น 
100% คณะผู้วิจัยมีลำดับขั้นตอนการนำเสนอผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่กำหนด
ไว้ โดยนำเสนอเป็นตารางประกอบการบรรยายตามหัวข้อต่อไปนี้ 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

ในองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในภาพรวม 
4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

จำแนกตามงานที่ผู้รับบริการมาติดต่อกับองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ 
4.4 ผลการวิเคราะห์ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ

การให้บริการในองค์การบรหิารส่วนตำบลโคกแย้ ทั้งในภาพรวม และรายด้าน 
4.5 ผลการวิเคราะห์ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ

การให้บริการในองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ จำแนกตามงานที่ประชาชนผู้รับบริการติดต่อขอรับ
บริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ 

4.6 ปัญหาและอุปสรรคข้อเสนอแนะต่าง ๆ  
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางท่ี 4.1   สถานภาพของผู้ให้ข้อมูลส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
260 
240 

 
52.0 
48.0 

2. อายุ 
ต่ำกว่า 24 ปี 
25 - 34 ปี 
35 - 44 ปี 
45 - 54 ปี 
55 - 64 ปี 
65 ปีขึ้นไป 

 
19 
93 
152 
169 
43 
24 

 
3.8 
18.6 
30.4 
33.8 
8.6 
4.8 

3. ระดับการศึกษา 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนต้น 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
สูงกว่าปริญญาโท 
อ่ืนๆ ระบุ ได้แก่ ไม่มีการศึกษา 

 
8 

115 
143 
84 
75 
15 
12 
48 

 
1.6 
23.0 
28.6 
16.8 
15.0 
3.0 
2.4 
9.6 

4. อาชีพ 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท 
รับจ้างทั่วไป 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
เกษตรกรรม/ประมง 
เกษียณ/ข้าราชการบำเหน็จ,บำนาญ 
นักเรียน/นักศึกษา 
ว่างงาน 
อ่ืนๆ ระบุ ................... 

 
53 
139 
116 
79 
72 
30 
5 
3 
3 

 
10.6 
27.8 
23.2 
15.8 
14.4 
6.0 
1.0 
0.6 
0.6 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
5. รายได้ต่อเดือน 
     ต่ำกว่า 3,000 บาท 
     3,001 - 5,000 บาท 
     5,001 - 10,000 บาท 
     10,001 - 20,000 บาท 
     20,001 บาทข้ึนไป 

 
29 
15 
140 
198 
118 

 
5.8 
3.0 
28.0 
39.6 
23.6 

6. งานที่มาติดต่อขอรับบริการ 
        ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

        ด้านการศึกษา 

        ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

        ด้านสาธารณสุข  

        ด้านรายได้หรือภาษี 

 
100 
100 
100 
100 
100 

 
20.00 
20.00 
20.00 
20.00 
20.00 

 
7. ท่านเคยมาขอรับบริการงานในข้อ6 กี่ครั้งต่อปี 

น้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี 
3-5 ครั้งต่อปี 
มากกว่า 5 ครั้งต่อปี 

 
149 
247 
104 

 
29.8 
49.4 
20.8 

รวมเฉลี่ย 500 100.00 

 
 จากตารางที ่4.1 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 

เพศ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง จำนวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 รองลงมาเป็นเพศชาย จำนวน 260 คน คิดเป็นร้อยละ 
52.0  

 อายุ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม  ส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 45 - 54 ปี มีจำนวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8 รองลงมา คือ มีอายุระหว่าง 35 – 44 ปี 
มีจำนวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 30.4 และน้อยที่สุด คือ มีอายุต่ำกว่า 24 ปี มีจำนวน 19 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.8 
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            ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วน
ใหญ่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จำนวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 28.6 รองลงมามี
มัธยมศึกษาตอนต้นจำนวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 และน้อยที่สุด คือ ประถมศึกษาจำนวน 8 คน 
คิดเป็นร้อยละ1.6  

           อาชีพ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
พนักงานบริษัท จำนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 27.8 รองลงมามีอาชีพรับจ้างทั่วไป จำนวน 116 คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.2 และน้อยที่สุด คือ คนว่างงาน และ อาชีพอ่ืนๆ แม่บ้าน จำนวน 3 คน คิดเป็น
ร้อยละ 0.6 

          รายได้ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญมี่
รายได้ต่อเดือน ระหว่าง 10,001 - 20,000 บาท จำนวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 39.6 รองลงมามี
รายได้ต่ำกว่า5,001-10,000 บาท จำนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 และน้อยที่สุด คือ มีรายได้ 
3,001 - 5,000 บาท จำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 
           งานที่มาติดต่อขอรับบริการ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ติดต่อขอรับบริการ ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างจำนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 

20.0 ด้านการศึกษาจำนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

จำนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 ด้านสาธารณสุข จำนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 และ

ด้านรายได้หรือภาษจีำนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 

จำนวนครั้งที่มาขอรับบริการต่อปี  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการจำนวน 3-5 ครั้งต่อปี จำนวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 
49.4 รองลงมา คือ ใช้บริการน้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี 149 30 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 และน้อยที่สุด ใช้
บริการมากกว่า 5 ครั้งต่อปี มีจำนวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม 
 

ตารางที่ 4.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในภาพรวม จำแนกตามงานบริการ 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ  S.D. 

ระดับ         
ความพึงพอใจ 

1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.89 0.17 มากที่สุด 

2. งานด้านการศึกษา 4.86 0.15 มากที่สุด 

3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.87 0.10 มากที่สุด 

4. งานด้าน สาธารณสุข 4.84 0.20 มากที่สุด 

5. งานด้านรายได้หรือภาษี 4.89 0.17 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.87 0.15 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.87, S.D.=0.15) 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า งานบริการที่ได้รับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลี่ย
สูงสุดเท่ากัน 2 ด้าน คือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานด้านรายได้หรือภาษี 

อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.89, S.D.=0.11) รองลงมา คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.87, S.D.=0.10)  และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ งานด้านสาธารณสุข 

อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.84, S.D.=0.20) 
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ตารางที่ 4.3 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในภาพรวม จำแนกตามด้าน 

 

ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ  S.D. 

ระดับ         
ความพึงพอใจ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ 

4.89 0.21 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.91 0.15 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.86 0.22 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.80 0.24 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.87 0.21 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.3 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.87, S.D.= 0.21) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ได้รับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลี่ยสูงสุด 

คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.91, S.D.= 0.15) 

รองลงมา คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.89, S.D.= 0.21) 

รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.86, S.D.= 0.22) และค่าเฉลี่ย

น้อยที่สุด คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดบัมากที่สุด ( = 4.80, S.D.=0.24)   
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4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ จำแนกตามงานที่ผู้รับบริการมาติดต่อ 

4.3.1 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บรหิารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
 

ตารางท่ี 4.4 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ในภาพรวม  

 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ที่มีต่อการให้บริการ 

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

 

 S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.94 0.11 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.85 0.24 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.91 0.16 มากที่สุด 
4 .ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.84 0.18 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.89 0.17 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.4 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง โดยรวมอยู่ในระดับมาก

ที่สุด ( = 4.89, S.D.=0.17) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงลำดับตามค่าเฉลี่ยจากมากท่ีสุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด  ( = 4.94, S.D.=0.11) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ใน

ระดับมากที่สุด ( = 4.91, S.D.=0.16) รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 

อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.85, S.D.=0.24) และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่

ในระดับมากที่สุด ( = 4.84, S.D.=0.18)  
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ตารางท่ี 4.5  ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างในรายด้าน 
 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
 

 

 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1.ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการ

ให้บริการ 

5.00 0.00 มากท่ีสุด 

2.มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 

เข้าใจง่าย 

4.89 0.32 มากที่สุด 

3.ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก 

ซับซ้อน 

5.00 0.00 มากทีสุ่ด 

4.มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อนหลัง 4.96 0.19 มากท่ีสุด 

5.ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.85 0.36 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.94 0.11 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1.มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.78 0.42 มากที่สุด 

2.มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.82 0.40 มากที่สุด 

3.ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 

4.ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.93 0.27 มากที่สุด 

5.จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถ
ติดต่อไดต้ลอดเวลา              

4.89 0.32 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.85 0.24 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.5 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างในรายด้าน (ต่อ) 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ  

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
 

 

 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.เจ้าหน้าที่ ให้บริการมีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.89 0.32 มากที่สุด 

2.เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและ
เป็นกันเอง 

4.85 0.36 มากที่สุด 

3.เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการ
ให้บริการ 

5.00 0.00 มากที่สุด 

4.เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 4.93 0.27 มากที่สุด 

5.เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่าง
รวดเร็ว 

4.89 0.32 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.91 0.16 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

1.สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี 4.96 0.19 มากท่ีสุด 

2.ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น 
เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น 

4.89 0.32 มากที่สุด 

3.ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่
นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.59 0.50 มากที่สุด 

4.มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
รับความคิดเห็น แบบสอบถาม 

4.96 0.19 มากที่สุด 

5.มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 4.82 0.40 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.84 0.17 มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านได้

ดังนี้ 

 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตาม

ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 2 ด้าน คือ ความ

ชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ  และขั้นตอนการให้บริการแต่ละ

ขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 5.00, S.D.= 0.00) และ

รองลงมา คือ มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อนหลัง อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.96, 

S.D.= 0.19) 

 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับ

ตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ช่องทางการให้บริการมี

ความสะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.93, S.D.= 0.27) รองลงมา คือ จัดให้มีช่องทางการ

ติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการ

สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.89, S.D.= 0.32) และรองลงมา คือ ความ

พอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.85, S.D.= 0.36) 

 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ

เต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 5.00, S.D.= 0.00) รองลงมา คือ 

เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.93, S.D.= 

0.27) และรองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น 

สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น และเจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถ

แก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากทีสุ่ด ( = 4.89, S.D.= 0.32) 

 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 2 ด้าน คือ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็น

ระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี และมีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคดิเห็น 

แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.96, S.D.= 0.19) และรองลงมา คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์

สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.89, S.D.= 0.32) 
 



64 

 

4.3.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีตอ่การให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลโคกแย้ ในงานด้านการศึกษา 
 

ตารางท่ี 4.6 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านการศึกษา ในภาพรวม 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ที่มีต่อการให้บริการ 
งานด้านการศึกษา 

 S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.87 0.19 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.86 0.22 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.91 0.20 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.82 0.21 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.86 0.15 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.6 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านการศึกษาภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.86, S.D.=0.15) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามค่าเฉลี่ย

จากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 

4.91, S.D.=0.20) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.87, 

S.D.=0.19) และรองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด (  
= 4.86, S.D.=0.22) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากท่ีสุด 

(  = 4.82, S.D.=0.21) 
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ตารางท่ี 4.7 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านการศึกษา ในรายด้าน 

 
  

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ  
งานด้านการศึกษา 

 

 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนใน
การให้บริการ 

4.88 0.33 มากที่สุด 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง
ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.80 0.41 มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขัน้ตอนมีความสะดวก ไม่
ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.88 0.33 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อนหลัง 4.96 0.20 มากที่สุด 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.84 0.37 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.87 0.19 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดตอ่สื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.88 0.33 มากที่สุด 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.80 0.41 มากที่สุด 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.96 0.20 มากที่สุด 

4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.76 0.44 มากท่ีสุด 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา   

4.88 0.33 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.86 0.22 มากที่สุด 
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ตารางที่ 4.7 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านการศึกษา ในรายด้าน (ต่อ) 

   

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ  
งานด้านการศึกษา 

 

 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้ าที่ ให้บริการมีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.92 0.28 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและ
เป็นกันเอง 

4.92 0.28 มากที่สุด 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.88 0.33 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 4.92 0.28 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้
อย่างรวดเร็ว 

4.92 0.28 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.91 0.20 มากทีสุ่ด 

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี 4.80 0.41 มากที่สุด 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้ รับบริการ เช่น 
เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น 

4.96 0.20 มากที่สุด 

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่ง
คอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.84 0.37 มากที่สุด 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
รับความคิดเห็น แบบสอบถาม 

4.76 0.44 มากที่สุด 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 4.72 0.46 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.82 0.21 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4.7 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านการศึกษาซึ่งสามารถพิจารณาเป็นรายด้านได้ดังนี้ 
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อ

ที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการให้บริการด้วยความ

เสมอภาคตามลำดับก่อนหลัง อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.96, S.D.= 0.20) และรองลงมาคือ ความ

ชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ และขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอน

มีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.88, S.D.= 0.23) 

 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับ

ตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีความพอเพียงต่อช่อง

ทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.96, S.D.= 0.20) และรองลงมา คือ มีช่องทางการ

ให้บริการหลากหลายช่องทาง และจัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บ

ไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 

4.88, S.D.= 0.33)  

 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 4 ข้อ คือ 1.เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ 

ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ 

เป็นต้น เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอ

ภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ และเจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว 

อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.92, S.D.=0.28)  

 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับ

ผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.96, S.D.=0.20) รองลงมาคือ 

ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็น

ต้น อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.84, S.D.= 0.37) และรองลงมาคือ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็น

ระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.80, S.D.= 0.41) 
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 4.3.3 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

ตารางที่ 4.8 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวม 
 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อ
การให้บริการ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

 

 S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.91 0.12 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.90 0.16 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.88 0.18 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.79 0.18 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.87 0.10 มากที่สุด 
 

จากตารางที ่4.8 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.87, 

S.D.=0.10) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามค่าเฉลี่ย
จากมากท่ีสุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ อยู่ในระดับ

มากท่ีสุด (  = 4.91, S.D.=0.12) รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ใน

ระดับมากที่สุด (  = 4.90, S.D.=0.16) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 

(  = 4.88, S.D.=0.18) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก

ที่สุด (  = 4.79, S.D.=0.18) 
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ตารางที่ 4.9 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในรายด้าน 
 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ  

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนใน

การให้บริการ 

4.96 0.21 มากที่สุด 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง

ชัดเจน เขา้ใจง่าย 

4.78 0.42 มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก ไม่

ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.96 0.21 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง 5.00 0.00 มากที่สุด 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.87 0.34 มากทีสุ่ด 

รวมเฉลี่ย 4.91 0.12 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.83 0.39 มากที่สุด 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.96 0.21 มากที่สุด 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.96 0.21 มากทีสุ่ด 

4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.96 0.21 มากที่สุด 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

4.83 0.39 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.90 0.16 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.9  ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  ในรายด้าน (ต่อ) 

 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ  

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ
เป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ 
น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.91 0.29 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็น
กันเอง 

4.91 0.29 มากที่สุด 

3. เจ้าหน้าที่ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.91 0.29 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 4.83 0.39 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่าง
รวดเร็ว 

4.83 0.39 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.88 0.18 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี 4.74 0.45 มากที่สุด 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำ
ขอ ปากกา เป็นต้น 

5.00 0.00 มากที่สุด 

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอย
รบับริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.78 0.42 มากที่สุด 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น แบบสอบถาม 

4.74 0.45 มากที่สุด 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 4.70 0.47 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.87 0.10 มากท่ีสุด 
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จากตารางที ่4.9 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ซึ่งสามารถพิจารณาเป็นราย

ด้านได้ดังนี้ 

 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อ

ที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีมีการให้บริการด้วยความ

เสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 5.00, S.D.= 0.00) และรองลงมาคือ ความ

ชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ และขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอน

มีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.96, S.D.=0.21)  

 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับ

ตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 3 ข้อ คือ มีช่องทาง

การให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ และช่องทางการให้บริการมี

ความสะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.96, S.D.= 0.21)  

 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 3 ข้อ คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ 

ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ 

น่าเชื่อถือ เป็นต้น เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง และเจ้าหน้าที่

ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.91, S.D.=0.29)  

 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับ

ผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 5.00, S.D.= 0.00) รองลงมา

คือ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ 

เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.78, S.D.=0.42) และรองลงมาคือ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็น

ระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี และมีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.74, S.D.=0.45) 
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 4.3.4 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านสาธารณสุข 
 
 

ตารางที่ 4.10 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านสาธารณสุข ในภาพรวม 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 
งานด้านสาธารณสุข 

 S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.90 0.17 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 4.84 0.27 มากที่สุด 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.86 0.28 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.74 0.30 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.84 0.20 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.10 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.84, S.D.=0.20) 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามค่าเฉลี่ย

จากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด (  = 4.90, S.D.=0.17) รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ อยู่ ในระดับมากที่ สุด                

(  = 4.86, S.D.=0.28) รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับ        

มากที่สุด (  = 4.84, S.D.=0.27) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ใน

ระดับมากทีสุ่ด (  = 4.74, S.D.=0.30) 
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ตารางที่ 4.11 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านสาธารณสุข ในรายด้าน 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รบับริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ  
งานด้านสาธารณสุข 

 

 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนใน

การให้บริการ 

4.96 0.20 มากที่สุด 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง

ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.96 0.20 มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก ไม่

ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.88 0.33 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง 4.88 0.33 มากที่สุด 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.84 0.37 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.90 0.17 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1.มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.84 0.37 มากที่สุด 

2.มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.92 0.28 มากที่สุด 

3.ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.88 0.33 มากที่สุด 

4.ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.84 0.37 มากที่สุด 

5.จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่ สะดวก  เช่น  กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

4.72 0.20 มากทีสุ่ด 

รวมเฉลี่ย 4.84 0.27 มากทีสุ่ด 
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ตารางที่ 4.11 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านสาธารณสุข ในรายด้าน (ต่อ) 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ  
งานด้านสาธารณสุข 

 

 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ
เป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้
คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.84 0.37 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็น
กันเอง 

4.80 0.41 มากที่สุด 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.88 0.33 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.84 0.37 มากท่ีสุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้
อย่างรวดเร็ว 

4.96 0.20 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.86 0.28 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี 4.80 0.41 มากที่สุด 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสาร
คำขอ ปากกา เป็นต้น 

4.80 0.41 มากที่สุด 

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่ง
คอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.60 0.58 มากที่สุด 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น แบบสอบถาม 

4.68 0.56 มากที่สุด 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 4.84 0.37 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.74 0.30 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4.11 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านสาธารณสุข ซึ่งสามารถพิจารณาเป็นรายด้านได้ดังนี้ 
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อ

ที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 2 ข้อ คือ ความชัดเจนใน

การอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ และมีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการ

ให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.96, S.D.= 0.20) และรองลงมาคือ   

ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน และมีการให้บริการด้วยความ

เสมอภาคตามลำดับกอ่น-หลังอยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.88, S.D.=0.33)   

 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีช่องทาง

การให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.92, S.D.= 0.28) รองลงมาคือ ความ

พอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( =4.88, S.D.= 0.33) และรองลงมาคือ มี

ช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง และช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็วอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (  = 4.84, S.D.=0.37)  

 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถ

แก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.96, S.D.= 0.20) รองลงมาคือ 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( =4.88, 

S.D.=0.33) และรองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี 

เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น และเจ้าหน้าที่ให้บริการ

อย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติอยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.84, S.D.=0.37)  

 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้ง

ข้อมูลชัดเจน อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.84, S.D.= 0.37) และรองลงมาคือ สถานที่ให้บริการสะอาด 

เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี และความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำ

ขอ ปากกา เป็นต้นอยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.80, S.D.=0.41) 
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4.3.5 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลโคกแย้ ในงาน ด้านรายได้หรือภาษ ี

ตารางที่ 4.12 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านรายได้หรือภาษี ในภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการทีมี่ต่อการให้บริการ 

งานด้านรายได้หรือภาษ ี

 

 S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ 

4.94 0.11 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.85 0.24 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.91 0.16 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.84 0.18 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.89 0.17 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.12 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านรายได้หรือภาษีโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.89, S.D.=0.17) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามค่าเฉลี่ยจากมาก

ที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด  

( = 4.94, S.D.=0.11) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.91, 

S.D.=0.16) รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 

4.85, S.D.=0.24) และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 

4.84, S.D.=0.18)  
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ตารางท่ี 4.13  ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านรายได้หรือภาษใีนรายด้าน 
 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

งานด้านรายได้หรือภาษ ี
 

 

 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนใน

การให้บริการ 

5.00 0.00 มากที่สุด 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง

ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.89 0.32 มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่

ยุ่งยาก ซับซ้อน 

5.00 0.00 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อนหลัง 4.96 0.19 มากที่สุด 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.85 0.36 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.94 0.11 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.78 0.42 มากที่สุด 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.82 0.40 มากที่สุด 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 

4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.93 0.27 มากที่สุด 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

4.89 0.32 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.85 0.24 มากที่สุด 
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ตารางที ่4.13  ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านรายได้หรือภาษใีนรายด้าน (ต่อ) 
 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

งานด้านรายได้หรือภาษ ี
 

 

 
 

S.D. 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ใหบ้ริการ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ
เป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ 
น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.89 0.32 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็น
กันเอง 

4.85 0.36 มากท่ีสุด 

3. เจ้ าหน้าที่ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการ
ให้บริการ 

5.00 0.00 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 4.93 0.27 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่าง
รวดเร็ว 

4.89 0.32 มากท่ีสุด 

รวมเฉลี่ย 4.91 0.16 มากท่ีสุด 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี 4.96 0.19 มากที่สุด 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำ
ขอ ปากกา เป็นต้น 

4.89 0.32 มากที่สุด 

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอย
รับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.59 0.50 มากที่สุด 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น แบบสอบถาม 

4.96 0.19 มากที่สุด 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 4.82 0.40 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.84 0.17 มากท่ีสุด 
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 จากตารางที่ 4.13 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในงานด้านรายได้หรือภาษ ีเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านได้ดังนี้ 

 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตาม

ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 2 ด้าน คือ ความ

ชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ  และขั้นตอนการให้บริการแต่ละ

ขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 5.00, S.D.= 0.00) และ

รองลงมา คือ มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อนหลัง อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.96, 

S.D.= 0.19) 

 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับ

ตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ช่องทางการให้บริการมี

ความสะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.93, S.D.= 0.27) รองลงมา คือ จัดให้มีช่องทางการ

ติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการ

สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.89, S.D.= 0.32) และรองลงมา คือ ความ

พอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.85, S.D.= 0.36) 

 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ

เต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 5.00, S.D.= 0.00) รองลงมา คือ 

เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.93, S.D.= 

0.27) และรองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น 

สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น และเจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถ

แก้ปัญหาต่างๆ ทีเ่กิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.89, S.D.= 0.32) 

 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 2 ด้าน คือ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็น

ระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี และมีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 

แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.96, S.D.= 0.19) และรองลงมา คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์

สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมากทีสุ่ด ( = 4.89, S.D.= 0.32) 
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4.4 ผลการวิเคราะห์ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ในองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ ทั้งในภาพรวม และรายด้าน 
 
ตารางท่ี 4.14  แสดงค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ ในภาพรวม และรายด้าน 
 

ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย    
ความพึงพอใจ 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ      
ความพึงพอใจ 

ระดับ 
คะแนน 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ 

4.89 มากที่สุด 97.80 10 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ
และการติดต่อสื่อสาร 

4.91 มากที่สุด 98.20 10 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.86 มากที่สุด 97.20 10 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.87 มากที่สุด 97.40 10 
 

จากตารางที่ 4.14 พบว่า ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ โดยภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า สามารถเรียงลำดับค่าร้อยละจากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ด้านช่องทางการให้บริการ
และการติดต่อสื่อสาร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 
98.20 ระดับคะแนน 10 คะแนน รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.20 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 
คิดเป็นร้อยละ 97.20 และรองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิด
เป็นร้อยละ 96.00 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
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4.5 ผลการวิเคราะห์ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ในองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ จำแนกตามงานที่ประชาชนผู้รับบริการติดต่อขอรับบริการ
จากองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ 
ตารางท่ี 4.15 แสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ร้อยละความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ จำแนกตาม

งานที่ประชาชนผู้รับบริการติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ 
 

งานที่ให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

ความพึงพอใจ 
ระดับ 

คะแนน 

1. งานด้านโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

4.89 มากที่สุด 97.80 10 

2. งานด้านการศึกษา 4.86 มากที่สุด 97.20 10 
3. งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

4.87 มากที่สุด 97.40 10 

4. งานด้านสาธารณสุข  4.84 มากที่สุด 96.80 10 
5. งานด้านรายได้หรือภาษี 4.89 มากที่สุด 97.80 10 

รวมเฉลี่ย 4.87 มากที่สุด 97.40 10 
 

จากตารางที่ 4.15 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการงานต่างๆ 
จำแนกตามงานที่ให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 
97.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อเรียงลำดับร้อยละความพึงพอใจจากมากที่สุดไปหาน้อย คือ 
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างและงานด้านรายได้หรือภาษีประชาชนผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 ระดับคะแนน 10 
คะแนน รองลงมา คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
รองลงมา คือ งานด้านการศึกษาประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.20 ระดับคะแนน 10 คะแนน และด้านที่มีความพึงพอใจน้อย
ที่สุด คือ งานด้านสาธารณสุข ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
 
4.6 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่างๆ 

ควรเพิ่มช่องทางการติดต่อสื่อสาร และเพ่ิมพ้ืนที่ในการพักระหว่างที่เข้าคิวรอการใช้บริการ 



 
 

บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

                       การวิจัยเชิงสำรวจครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. ศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้าน
ช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวกขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี  โดยจำแนกตามงาน
บริการ ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านการศึกษา 3) 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4) งานด้านสาธารณสุข และ 5) งานด้านรายได้หรือภาษี 
และ 2. ปัญหาและข้อเสนอแนะ ทำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าสถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
   5.1 สรุปผลการวิจัย 
  5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
  5.3 ข้อเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
       จากการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พบว่าเป็นเพศหญิงอายุระหว่าง 45 - 54 
ปี การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีอาชีพพนักงานบริษัท รายได้ต่อเดือน ระหว่าง 
10,001 - 20,000 บาท มาติดต่อขอรับบริการจำนวน 3-5 ครั้งต่อปี           
  2. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
โคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ในงานที่ให้บริการ 5 งานในภาพรวม 
  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการที่เป็นภารกิจขององค์การบริหารส่วนตำบล
โคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ระดับความพึงพอใจต่องานทีใ่ห้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด อยู่ในระดับมากที่สุด โดยแยกประเด็นการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ทั้ง 5 
ลักษณะงาน เพ่ือประเมินผลสัมฤทธิ์ของงาน ดังนี้ 
  งานบริการที่ 1 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ประชาชนผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี  
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
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            1.ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 
           2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร จากการศึกษาพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 
     3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91  
 4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84  
 งานบริการที่ 2 งานด้านการศึกษา ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
            1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87  
             2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร  จากการศึกษาพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 
             3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 
          4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 
          งานบริการที่ 3 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จากการศึกษาพบว่า ประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค 
จังหวัดสระบุรี ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า 
                    1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 
           2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร  จากการศึกษาพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 
      3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 
            4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 
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 งานบริการที่  4 งานด้านสาธารณสุข ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
                     1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90  
               2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร จากการศึกษาพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 
 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 
 4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74  
 งานบริการที่ 5 งานด้านรายได้หรือภาษี ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ภาพรวมอยู่ในระดับ
มากทีสุ่ด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
            1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.94  
             2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร  จากการศึกษาพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85  
             3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 
          4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับริการที่มีต่อการให้บริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุดในทุกด้าน แสดงให้เห็นว่าองค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัด
สระบุรี มีศักยภาพในการให้บริการที่ดี ไม่ว่าจะเป็นด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
ช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก             
ซึ่งส่งผลให้การจัดบริการสาธารณะที่องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี 
ดำเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีความสะดวกและตอบโจทย์ความต้องการของประชาชน จึงนำมา
ซึ่งความพึงพอใจที่ประชาชนรับรู้และรู้สึกได้ต่อการได้รับบริการที่มีประสิทธิภาพระดับมากที่สุดในทุก
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ด้านและทุกงาน ซึ่งเป็นไปตามแนวคิดเรื่องคุณภาพการให้บริการเป็นปัจจัยสำคัญที่พบต่อความ               
พึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการ ตามที่  Hokanson (1995) ได้ทำการศึกษาไว้ว่าตัวชี้วัดของ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการนั้น สามารถประกอบไปด้วยปัจจัย 9 อย่าง คือ 1. ทำเลที่ตั้ง 2. บริการ
เสริม 3. คุณภาพของผลิตภัณฑ์ 4. สิ่งอำนวยความสะดวก 5. ความเชื่อถือได้ 6. กระบวนการ 7. ค่าของ
เงิน 8. พนักงาน 9. การให้บริการของพนักงาน และผลการสำรวจยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุธรรม 
ขนาบศักด์ิ (2560) และมหาวิทยาลัยแม่โจ้ (2563) ซึ่งพบว่าภาพรวมประชาชนผู้รับบริการมีความ            
พึงพอใจต่อการให้บริการในระดับมากที่สุดทุกด้าน ประกอบไปด้วย 1) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ                
4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งเป็นสิ่งที่สะท้อนให้เห็นถึงศักยภาพของการบริหารจัดการท้องถิ่นท่ีดี 
 อย่างไรก็ตาม นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554) ได้กล่าวถึงหลักของการจัดบริการสาธารณะที่ดีนั้น 
ต้องมุ่งเน้นหลักเกณฑ์ท่ีสำคัญ 3 ประการ คือ 1. ความเสมอภาค หลักเกณฑ์ข้อนี้มีความสำคัญเพราะ
หน่วยงานภาครัฐไม่ได้มีวัตถุประสงค์ในการจัดทำบริการสาธารณะเพ่ือผลประโยชน์ของคนกลุ่มใด
กลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ แต่มีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์ของประชาชนทุกคน กล่าวคือ ประชาชนทุกคน
ย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน      
2. ความต่อเนื่องในการให้บริการ เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจำเป็นต่อประชาชน 
กิจการดังกล่าวจึงถูกจัดทำอย่างต่อเนื่อง เพราะหากหยุดชะงักลง ประชาชนย่อมได้รับความ 
เดือดร้อนในทางใดทางหนึ่งได้ 3. การปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะที่ดีจะต้องได้รับการ
ปรับปรุงอยู่ตลอดเวลา เพ่ือให้การให้บริการมีคุณภาพมากขึ้น สนองตอบความต้องการของประชาชน
ได้ดียิ่งขึน้ หรือเพ่ือให้เหมาะสมกับสถานการณ์และความจำเป็นที่มีความเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา 
 กล่าวคือ การบริการที่ดีต้องมีความเสมอภาค ดำเนินการอย่างต่อเนื่อง และปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงได้ เพ่ือให้มีความเหมาะสมกับสถานการณ์ เหตุการณ์ปัจจุบัน รวมทั้งความต้องการของ
ประชาชนผู้มารับบริการอย่างสม่ำเสมอ 
 จากผลการสำรวจความพึงพอใจ จะเห็นได้ว่า องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค 
จังหวัดสระบุรี สามารถจัดบริการสาธารณะได้อย่างมีประสิทธิภาพสอดคล้องตามความต้องการของ
ประชาชนในระดับมากที่สุดก็ตาม แต่องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี 
ควรพัฒนารูปแบบและวิธีการการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนอย่างต่อเนื่ อง เพ่ือการให้บริการ
สาธารณะมีคุณภาพเหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนที่มีการเปลี่ยนแปลงตาม
สภาพเศรษฐกิจและสังคมในอนาคต และในส่วนข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า ไม่มีผู้ตอบ
แบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นถึงบริการที่เป็นปัญหา อุปสรรค หรือสิ่งที่ต้องการให้ องค์การ
บริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการแต่อย่างไร 
หรืออาจกล่าวอีกทางหนึ่งได้ว่า บริการสาธารณะที่องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค 
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จังหวัดสระบุรี ได้จัดให้บริการประชาชนในปัจจุบันนั้น เป็นบริการสาธารณะที่มีประสิทธิภาพและ
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน 
 อย่างไรก็ดีในมุมมองของคณะผู้วิจัยมีความเห็นว่า องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอ
หนองแค จังหวัดสระบุรี ควรปรับปรุงเพ่ือก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการเพ่ิมมากขึ้น คือ 
ควรพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการที่ดียิ่งขึ้น เช่น ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ควรจัดทำป้ายประกาศขั้นตอน/หรือเอกสาร/แผ่นพับแนะนำการมาติดต่อขอรับบริการในงานต่าง ๆ 
ให้ชัดเจน ทั่วถึง และเพียงพอต่อการให้บริการมากขึ้น ควรมีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามลำดับก่อนหลัง ควรเพ่ิมศักยภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการด้านความพร้อมในการให้บริการ
ประชาชน ควรเพ่ิมช่องทางบริการที่หลากหลายมากขึ้น เช่น การให้บริการประชาชนผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ เช่น ผ่านทางเว็บไซต์ (Website) เฟซบุ๊ค (Facebook) หรือ ไลน์ (Line) บนสมาร์ทโฟน 
เป็นต้น เพ่ือเป็นช่องทางบริการตนเอง (Self Service) ที่ประชาชนสามารถเข้าไปตรวจสอบบริการ
ต่าง ๆ ได้ด้วยตนเองในเบื้องต้นรวมทั้งควรให้ความรู้กับประชาชนในการบริการผ่านช่องทางออนไลน์
ต่าง ๆ ให้มากยิ่งขึ้นด้วย เนื่องจากช่องทางการบริการออนไลน์จะเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบ
บริการของรัฐให้สอดรับกับการเป็นรัฐบาลอิ เล็กทรอนิกส์  รวมทั้งยังเป็นกลไกสำคัญในการ
กระบวนการพัฒนาตามหลักการไทยแลนด์ 4.0 ได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอีกด้วย และ
ยังเป็นการเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในการบริการประชาชนได้ทันเวลา ลดระยะเวลาการทำงาน ลด
กระบวนการขั้นตอน ลดความเสียหายหรือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนได้เป็นอย่างดี 
 
5.3 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

5.3.1 ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
       จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ประจำปีงบประมาณ 2565” ในทุก
ด้านพบว่ามีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน เพ่ือเป็นการพัฒนาการให้บริการองค์การ
บริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี  ตรงกับความต้องการของประชาชนมาก
ยิ่งขึ้น ผู้สำรวจมีข้อเสนอแนะจากผลการวิจัยความพึงพอใจของผู้ที่เข้ามารับบริการในองค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี จากแบบสอบถามที่ได้รับกลับมา สำหรับเป็น
แนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการบริการที่สอดคล้องกับสถานการณ์ ดังนี้ 
  1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
  ควรจัดทำป้าย/เอกสาร/แผ่นพับ/บอร์ดแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างเห็นได้ชัดเจน เข้าใจง่าย และเพียงพอ รวมทั้งมีช่องทางการให้บริการการติดต่อที่สะดวกและ
หลากหลาย เช่น มีกล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ การให้บริการผ่านสื่อสังคมออนไลน์ผ่านทางเว็บไซต์ 
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หรืออีเมล หรือเฟซบุ๊ค (Facebook) หรือไลน์ (Line) บนสมาร์ทโฟน เป็นต้น เพ่ือเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา และมีความหลากหลาย สะดวก รวดเร็วทันต่อสถานการณ์ มี
การให้บริการนอกเวลาราชการ นอกจากนี้ควรมีการกำหนดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ชัดเจนในการรับ
แจ้งเรื่องการซ่อมแซม ซ่อมบำรุงงานสาธารณะต่าง ๆ เช่น ด้านการก่อสร้างอาคาร ถนน สะพาน ทางเท้า 
ไฟฟ้าสาธารณะ งานผังเมือง การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง เป็นต้น รวมทั้งควรกำหนดขั้นตอนใน
การแจ้งผลการซ่อมแซมแก้ไข ซึ่งการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในเรื่องการซ่อมแซมแก้ไขงานสาธารณะ
ต่าง ๆ จะต้องรวดเร็ว ฉับไว และจัดเตรียมเครื่องมือ อุปกรณ์เครื่องใช้ให้พอเพียง ซึ่งการให้บริการนี้ 
เป็นหัวใจสำคัญทำให้ระบบสาธารณูปโภค ระบบผังเมือง เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและก่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดต่อประชาชนในเขตพ้ืนที่  
  2. งานด้านการศึกษา  
   ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ควรจัดทำป้าย/เอกสาร/แผ่นพับ/บอร์ด
แสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ ตลอดจนการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้านการจัดการ
การศึกษาในช่วงวัยต่างๆเพ่ือให้ผู้มาใช้บริการได้มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการจัดการศึกษาในช่วง
วัยต่างๆมากขึ้น ผ่านทางช่องทางต่าง ๆ จะเป็นการลดระยะเวลาในการทำงานได้มากขึ้น ควรส่งเสริม
พัฒนาเจ้าหน้าที่ด้านการให้บริการประชาชน โดยให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม สามารถแก้ปัญหา
ต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ควรรักษามาตรฐานการดูแลสถานที่
ให้บริการให้มีความสะอาด เป็นระเบียบ มีสภาพแวดล้อมที่ดี ตลอดจนมีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อ
การให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม ทั้งนี้เพ่ือให้การบริหารจัดการศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก งานการศึกษาปฐมวัยในรูปแบบการบูรณาการเข้ากับการส่งเสริมกิจกรรมทางศาสนา กิจกรรม
ส่งเสริมจริยธรรม ศีลธรรม การจัดงานประเพณีและส่งเสริมการอนุรักษ์ประเพณี  และศิลปะ 
วัฒนธรรม ตลอดจนภูมิปัญญาท้องถิน่ ดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
  3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
   ระยะเวลาในการให้บริการควรมีความเหมาะสม รวดเร็ว ควรมีช่องทางการ
ให้บริการที่ชัดเจนเหมาะสม และมีความหลากหลาย ควรให้บริการโดยดำเนินการจัดตั้งศูนย์รับบริการ 
ณ จุดเดียว (One Stop Service) ด้วยการเชื่อมโยงและบูรณาการกระบวนงานบริการที่หลากหลาย
จากส่วนราชการต่าง ๆ มาไว้ ณ จุดเดียว อันเป็นการยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการ
ประชาชน ที่เชื่อมโยงกันทุกภาคส่วนองค์กรตลอดจนการนำเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
เข้ามาส่งเสริมการให้บริการประชาชน (E-Service) เพ่ือให้สามารถเข้าถึงบริการได้สะดวกและรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในการรับบริการควรพิจารณาถึงความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ
สะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น  
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  4. งานด้านสาธารณสุข  
 ควรมีการเตรียมความพร้อมด้านอัตรากำลัง  วัสดุอุปกรณ์ ในงานด้านสาธารณสุข 
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล รวมทั้งส่งเสริมความรู้ความเชี่ยวชาญด้านสาธารณสุข ด้านการบริการ
ประชาชนให้เจ้าหน้าที่อย่างสม่ำเสมอ เนื่องจากงานด้านสาธารณสุข สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลเป็น
งานทีม่ีความสำคัญอย่างมากในสภาวการณ์ปัจจุบันของโลก ควรมีช่องทางการให้บริการกับประชาชน
ที่เพียงพอและหลากหลาย ตลอดทั้งการลงพ้ืนที่อย่างต่อเนื่องเพ่ือควบคุมดูแลด้านสุขาภิบาลและ
อนามัยสิ่งแวดล้อมให้คงอยู่ในเกณฑ์มาตรฐาน และควรมีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น มีกล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 

  5. งานด้านรายได้หรือภาษี 

 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ควรจัดทำป้าย/เอกสาร/แผ่นพับ/บอร์ดแสดง
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ ตลอดจนการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการจัดเก็บ
ภาษีจากรายได้ในรูปแบบต่าง ๆ ระยะเวลาในการให้บริการควรมีความเหมาะสม รวดเร็ว ควรมี
ช่องทางการให้บริการที่ชัดเจนเหมาะสม และมีความหลากหลาย ควรให้บริการโดยดำเนินการจัดตั้ง
ศูนย์รับบริการ ณ จุดเดียว (One Stop Service) ด้วยการเชื่อมโยงและบูรณาการกระบวนงาน
บริการที่หลากหลายจากส่วนราชการต่าง ๆ มาไว้ ณ จุดเดียว อันเป็นการยกระดับคุณภาพมาตรฐาน
การให้บริการประชาชน ที่เชื่อมโยงกันทุกภาคส่วนองค์กรตลอดจนการนำเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารเข้ามาส่งเสริมการให้บริการประชาชน (E-Service) เพ่ือให้สามารถเข้าถึงบริการได้
สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในการรับบริการควรพิจารณาถึงความเพียงพอ
ของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เอกสารคำขอ 
ปากกา เป็นต้น  
 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป 
 1) ควรทำการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับรูปแบบการให้บริการสู่ความเป็นเลิศขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกแย้ 
 2) ควรทำการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะในการให้บริการของบุคลากรของ
องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ที่สัมพันธ์กับสมรรถนะอ่ืน ๆ 
 2) ควรทำการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะในการให้บริการของบุคลากรของ
องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ด้วยรูปแบบของการบูรณาการในด้านต่างๆ 
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แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 

องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี  
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสรา้ง 

 

ส่วนที ่ 1  ขอ้มูลทั่วไป 
คำชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความต้องการของท่านมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

2.  อายุ   ต่ำกว่า 24 ปี   25-34 ปี   35-44 ปี 
   45-54 ปี   55-64 ปี   65 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนต้น 
   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 
   ปริญญาตรี   ปริญญาโท 
   สูงกว่าปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 
   รับจ้างทั่วไป   ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ข้าราชการบำเหน็จ,บำนาญ 
   นักเรียน/นักศึกษา   ว่างงาน 
   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายได้ต่อเดือน   ต่ำกว่า  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 
   5,001 - 10,000 บาท   10,001 - 20,000 บาท 
   20,001  บาทข้ึนไป  
 

6.  ท่านเคยมาขอรับบริการงานในข้อ 6 กี่ครั้งต่อปี   
             น้อยกว่า  3  ครั้งต่อปี    
             3 - 5  ครั้งต่อปี    
             มากกว่า  5  ครั้งต่อปี 
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ส่วนที่  2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
 

คำชี้แจง โปรดระบุงานที่ต้องการประเมินความพึงพอใจ     
โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใส่เครื่องหมาย ✓ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่านมากท่ีสุด   
 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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ส่วนที่  3  ปัญหาและข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการให้บริการ

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

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

ข้อคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการให้บริการ      

2.  มีป้ายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการให้บรกิารอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย      

3.  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน      

4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลายช่องทาง      

2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ      

4.  ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ หรืออีเมล์  
    เพื่อเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 5 4 3 2 1 

1. เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น     
   สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

     

2.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง      

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ      

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัต ิ      

5. เจ้าหน้าท่ีให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น      

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่น่ังคอยรับบริการ ห้องสุขา   
   สถานท่ีจอดรถ เป็นต้น 

     

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น  
   แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน      

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 
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แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี 

 งานด้านการศึกษา 
 

 

ส่วนที่  1  ข้อมูลทั่วไป 
คำชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความต้องการของท่านมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

2.  อายุ   ต่ำกว่า 24 ปี   25-34 ปี   35-44 ปี 
   45-54 ปี   55-64 ปี   65 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนต้น 
   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 
   ปริญญาตรี   ปริญญาโท 
   สูงกว่าปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................ . 

4.  อาชีพ   ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 
   รับจ้างทั่วไป   ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ข้าราชการบำเหน็จ,บำนาญ 
   นักเรียน/นักศึกษา   ว่างงาน 
   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายได้ต่อเดือน   ต่ำกว่า  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 
   5,001 - 10,000 บาท   10,001 - 20,000 บาท 
   20,001  บาทข้ึนไป  
 

6.  ท่านเคยมาขอรับบริการงานในข้อ 6 กี่ครั้งต่อปี   
             น้อยกว่า  3  ครั้งต่อปี    
             3 - 5  ครั้งต่อปี    
             มากกว่า  5  ครั้งต่อปี 
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ส่วนที่  2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
คำชี้แจง โปรดระบุงานที่ต้องการประเมินความพึงพอใจ     
โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใส่เครื่องหมาย  ✓  ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่านมากที่สุด   
 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากทีสุ่ด 
 4  หมายถงึ  มีความพึงพอใจมาก 
 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 

ข้อคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการให้บริการ      

2.  มีป้ายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย      

3.  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน      

4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลงั      

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลายช่องทาง      

2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ      

4.  ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ หรืออีเมล์  
    เพื่อเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 5 4 3 2 1 

1. เจ้าหนา้ที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น     
   สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

     

2.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง      

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเตม็ใจ และพร้อมในการใหบ้ริการ      

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ      

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดลอ้มดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น      
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ส่วนที่  3  ปัญหาและข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการให้บริการ 

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

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

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

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่น่ังคอยรับบริการ ห้องสุขา   
   สถานท่ีจอดรถ เป็นต้น 

     

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น  
   แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน      

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 
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แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี  

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ส่วนที่  1  ข้อมูลทั่วไป 
คำชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความต้องการของท่านมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

2.  อายุ   ต่ำกว่า 24 ปี   25-34 ปี   35-44 ปี 
   45-54 ปี   55-64 ปี   65 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนต้น 
   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 
   ปริญญาตรี   ปริญญาโท 
   สูงกว่าปรญิญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 
   รับจ้างทั่วไป   ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ข้าราชการบำเหน็จ,บำนาญ 
   นักเรียน/นักศึกษา   ว่างงาน 
   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายได้ต่อเดือน   ต่ำกว่า  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 
   5,001 - 10,000 บาท   10,001 - 20,000 บาท 
   20,001  บาทข้ึนไป  
 

6.  ท่านเคยมาขอรับบริการงานในข้อ 6 กี่ครั้งต่อปี   
             น้อยกว่า  3  ครั้งต่อปี    
             3 - 5  ครั้งต่อปี    
             มากกว่า  5  ครั้งต่อปี 
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ส่วนที่  2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
 

คำชี้แจง โปรดระบุงานที่ต้องการประเมินความพึงพอใจ     
โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใส่เครื่องหมาย  ✓  ลงในช่องที่ตรงกับระดบัความพึงพอใจของท่านมากที่สุด   
 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 



104 
 

ส่วนที่  3  ปัญหาและข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการให้บริการ 

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

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

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

 

ข้อคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการให้บริการ      

2.  มีป้ายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย      

3.  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซอ้น      

4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลายช่องทาง      

2.  มีช่องทางการให้บริการทีชั่ดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ      

4.  ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ หรืออีเมล์  
    เพื่อเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 5 4 3 2 1 

1. เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น     
   สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

     

2.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง      

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ      

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ      

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น      

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่น่ังคอยรับบริการ ห้องสุขา   
   สถานท่ีจอดรถ เป็นต้น 

     

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น  
   แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน      

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 



105 
 

 
 
 

แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี 

 งานด้านสาธารณสุข 
 
 

ส่วนที่  1  ข้อมูลทั่วไป 
คำชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความต้องการของท่านมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

2.  อายุ   ต่ำกว่า 24 ปี   25-34 ปี   35-44 ปี 
   45-54 ปี   55-64 ปี   65 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนต้น 
   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 
   ปริญญาตรี   ปริญญาโท 
   สูงกว่าปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 
   รับจ้างทั่วไป   ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขา้ราชการบำเหน็จ,บำนาญ 
   นักเรียน/นักศึกษา   ว่างงาน 
   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายได้ต่อเดือน   ต่ำกว่า  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 
   5,001 - 10,000 บาท   10,001 - 20,000 บาท 
   20,001  บาทข้ึนไป  
 

6.  ท่านเคยมาขอรับบริการงานในข้อ 6 กี่ครั้งต่อปี   
             น้อยกว่า  3  ครั้งต่อปี    
             3 - 5  ครั้งต่อปี    
             มากกว่า  5  ครั้งต่อปี 
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ส่วนที่  2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
 

คำชี้แจง โปรดระบุงานที่ต้องการประเมินความพึงพอใจ     
โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใส่เครื่องหมาย  ✓  ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่านมากที่สุด   
 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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ส่วนที่  3  ปัญหาและข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการให้บริการ 

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

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

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

 

ข้อคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการให้บริการ      

2.  มีป้ายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย      

3.  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขัน้ตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน      

4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลายช่องทาง      

2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ      

4.  ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ หรืออีเมล์  
    เพื่อเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 5 4 3 2 1 

1. เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น     
   สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

     

2.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง      

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ      

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ      

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ทีเ่กิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น      

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ท่ีนั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา   
   สถานท่ีจอดรถ เป็นต้น 

     

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น  
   แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน      

ขอขอบคุณทุกทา่นที่ให้ความร่วมมือ 
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แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย้ อำเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี 

งานด้านรายได้หรือภาษ ี

ส่วนที่  1  ข้อมูลทั่วไป 
คำชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความต้องการของท่านมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

2.  อายุ   ต่ำกว่า 24 ปี   25-34 ปี   35-44 ปี 
   45-54 ปี   55-64 ปี   65 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนต้น 
   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 
   ปริญญาตรี   ปริญญาโท 
   สูงกว่าปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 
   รับจ้างทั่วไป   ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ข้าราชการบำเหน็จ,บำนาญ 
   นักเรียน/นักศึกษา   ว่างงาน 
   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายได้ต่อเดือน   ต่ำกว่า  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 
   5,001 - 10,000 บาท   10,001 - 20,000 บาท 
   20,001  บาทข้ึนไป  
 

6.  ท่านเคยมาขอรับบริการงานในข้อ 6 กี่ครั้งต่อปี   
             น้อยกว่า  3  ครั้งต่อปี    
             3 - 5  ครั้งต่อปี    
             มากกว่า  5  ครั้งต่อปี 
 

 

 



109 
 

ส่วนที่  2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
 

คำชี้แจง โปรดระบุงานที่ต้องการประเมินความพึงพอใจ     
โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใส่เครื่องหมาย  ✓  ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่านมากที่สุด   
 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยทีสุ่ด 
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ส่วนที่  3  ปัญหาและข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการให้บริการ 

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

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

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

 

ข้อคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการให้บริการ      

2.  มีป้ายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย      

3.  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน      

4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีช่องทางการใหบ้ริการทีห่ลากหลายช่องทาง      

2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ      

4.  ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ หรืออเีมล์  
    เพื่อเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 5 4 3 2 1 

1. เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น     
   สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเช่ือถือ เป็นต้น 

     

2.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง      

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ      

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ      

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ทีเ่กิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น      

3. ความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่น่ังคอยรับบริการ ห้องสุขา   
   สถานท่ีจอดรถ เป็นต้น 

     

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น  
   แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน      

ขอขอบคุณทุกทา่นที่ให้ความร่วมมือ 
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ภาคผนวก ข 
ภาพกิจกรรมการดำเนินงาน 
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การประเมินความพึงพอใจทั้ง 5 ด้าน 

องค์การบริหารส่วนตำบลโคกแย ้

 
1. ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิง่ก่อสร้าง 

ให้บริการรับเรื่องร้องเรียน  งานตรวจสอบแบบแปลนการขออนุญาตปลูกสร้าง  งาน
ควบคุมแนวเขตถนนทางสาธารณะและที่ดินสาธารณประโยชน์  งานสาธารณูปโภคซ่อม
บำรุงรักษาอาคาร ถนน และไฟฟ้าสาธารณะ  
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2. ด้านการศึกษา 

การจัดการเรียนการสอน พร้อมทั้งกิจกรรมเพ่ือเสริมสร้างพัฒนาการในด้านต่าง ๆ ของ
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การประชุมผู้ปกครอง และการฝึกอบรมครู  ผู้ดูแลเด็กผ่านระบบออนไลน์ 
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3. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  ดำเนินการเกี่ยวกับการสงเคราะห์เด็ก สตรี ผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ด้อยโอกาส และผู้ประสบภัยใน
พ้ืนที่เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและคนพิการ  การส่งเสริมอาชีพ สัมมาชีพในระดับหมู่บ้าน กลุ่มอาชีพ และ
วิสาหกิจชุมชน ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน การเสริมสร้างศักยภาพของชุมชน 
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4. ด้านสาธารณสุข 

การให้บริการด้านสาธารณสุข งานด้านสิ่งแวดล้อม งานเฝ้าระวัง งานควบคุมโรค งานรักษาความ 

สะอาดและขนถ่ายสิ่งปฏิกูล งานกำจัดขยะมูลฝอยและน้ำเสีย  
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5. ด้านรายได้หรือภาษี 

งานรับเงิน – เบิกจ่ายเงิน งานเก็บรักษาเงิน งานพัฒนาการจัดเก็บรายได้  งานภาษีอากร 
ค่าธรรมเนียมและค่าเช่า งานควบคุมกิจการค้าและค่าปรับ 
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ภาคผนวก ค 
ตัวอย่างประชาชนผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
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ตัวอย่างประชาชนผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
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ภาคผนวก ง 
รายชื่อคณะผู้ดำเนินการวิจัย 
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รายชื่อคณะผูด้ำเนินการวิจัย 

สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตร ี
 

1. รองศาสตราจารย์ ดร.พนิตสุภา ธรรมประมวล       ที่ปรึกษานักวิจัย 
2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ปนดิา  เนื่องพะนอม นักวิจัย 
3. อาจารย์ ดร. อังคณา อุดมพันธ์     นักวิจัย 
4. อาจารย์พัชรี ชีวะคำนวณ  นักวิจัย 
 
 
 
 
 


