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ค าน า 

 
 การติดตามและประเมินผลเป็นหนา้ท่ีท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงในการด าเนินงานพฒันาขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน เพื่อใช้วดัประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงานในด้านต่างๆ ว่าเป็นไปตาม
วตัถุประสงค ์หรือจุดมุ่งหมายท่ีวางไวห้รือไม่ ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการติดตามและประเมินผลจะเป็นขอ้มูลยอ้นกลบั 
ท่ีสามารถน าไปปรับปรุงและก าหนดทิศทางและแนวทางการด าเนินงานตามภารกิจหน้าท่ีให้มีประสิทธิภาพ
ยิง่ข้ึนต่อไป 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม ไดต้ระหนกัถึงบทบาทในการวจิยัและการบริการวชิาการแก่ชุมชน 
จึงได้ท าการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 และขอขอบคุณประชาชน ท่ีไดใ้หข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์
ต่อการประเมิน ซ่ึงผลการประเมินดังกล่าวจะน าไปสู่การปรับปรุงและพฒันาการด าเนินงานขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ให้มีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลในเชิงพฒันาแก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ต่อไป 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของการประเมิน 

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีหนา้ท่ีและอ านาจดูแลและจดัท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะ
เพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินตามหลกัการพฒันาอย่างย ัง่ยืน โดยรัฐมอบอ านาจ ให้หน่วยงานส่วน
ทอ้งถ่ินสามารถบริหารจดัการทอ้งถ่ินดว้ยตนเองภายใตโ้ครงสร้างการบริหารท่ีกฎหมายก าหนด ซ่ึงในปัจจุบนั
การบริหารราชการแผ่นดินตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.2534 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม 
ได้บญัญัติให้มีการจดัระเบียบบริหารราชการแผ่นดินเป็น 3 ส่วน คือ 1) ระเบียบบริหารราชการส่วนกลาง 
ประกอบด้วย ส านักนายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง และกรม 2) ระเบียบบริหารราชการส่วนภูมิภาค 
ประกอบดว้ย จงัหวดัและอ าเภอ และ 3) ระเบียบบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ิน ประกอบดว้ย องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดั เทศบาล และราชการส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนตามท่ีกฎหมายก าหนด โดยเฉพาะในส่วนของการบริหารราชการ
ส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงประกอบดว้ย 2 ระบบ คือ ระบบทัว่ไป (องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาล องค์การบริหาร
ส่วนต าบล) และระบบพิเศษ (กรุงเทพมหานคร เมืองพทัยา) ส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีบทบาท
มากข้ึนในการจดับริการสาธารณะ ซ่ึงแตกต่างจากในอดีตท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีบทบาทหลกัในการ
พฒันาทอ้งถ่ินเฉพาะการจดับริการสาธารณะขั้นพื้นฐานเท่านั้น สอดคลอ้งกบัแนวคิดในการให้ประชาชนได้
ปกครองและบริหารจดัการท้องถ่ินด้วยตนเอง ทั้งน้ีเน่ืองจากการปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถสนองความ
ตอ้งการของประชาชนในท้องถ่ินได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะแต่ละท้องถ่ินย่อมมีความ
แตกต่างกนัไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ปัญหาและความตอ้งการของประชาชน ดงันั้น การบริหาร
จดัการทอ้งถ่ินต่างๆ ของตนเอง จึงเป็นการแกปั้ญหาหรือให้บริการสาธารณะต่างๆ ตรงกบัความตอ้งการของ
ประชาชน และเกิดความรวดเร็ว นอกจากนั้น การปกครองส่วนทอ้งถ่ินยงัเป็นรากฐานของการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตย แบ่งเบาภาระของรัฐบาล ท าให้ประชาชนรู้จกัการปกครองตนเอง และเป็นแหล่งสร้างผูน้ าทาง
การเมือง (โกวิทย ์พวงงาม, 2550) โดยส่วนราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาคเป็นผูท้  าหน้าท่ีให้ค  าปรึกษา 
สนบัสนุน และก ากบัดูแล การปฏิบติังานของส่วนราชการส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อการปฏิบติัราชการเป็นไปตามหลกั
ธรรมาภิบาล 

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจึงตระหนักในบทบาทและหน้าท่ีดงักล่าว ประกอบกับกรมส่งเสริม            
การปกครองส่วนท้องถ่ินได้ให้ความส าคญัของการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล                 
ขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินโดยในแต่ละปีจะมีการจดัตั้งคณะกรรมการประเมินเพื่อรับรองมาตรฐานการ
ปฏิบติัราชการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 4 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ดา้นการบริหารจดัการ (2) ดา้นการบริหารงาน
บุคคลและกิจการสภา (3) ด้านการเงินและการคลงั และ (4) ด้านการบริการสาธารณะ ซ่ึงเป็นการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบติัราชการตามตวัช้ีวดัใน 4 มิติ ไดแ้ก่ (1) มิติดา้นประสิทธิผล (2) มิติ



ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (3) มิติดา้นประสิทธิภาพ และ (4) มิติดา้นพฒันาองคก์ร โดยเฉพาะการประเมินดา้น
การบริการสาธารณะ ไดก้ าหนดให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้งประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยสถาบนัการศึกษาของรัฐ ท่ีมีการสอนในระดบั
ปริญญาตรีข้ึนไป ท่ีไดรั้บการข้ึนบญัชีรายช่ือจากคณะกรรมการขา้ราชการองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (ก.จ.จ.) 
คณะกรรมการพนกังานเทศบาลจงัหวดั (ก.ท.จ.) และคณะกรรมการพนกังานส่วนต าบล (ก.อบต. จงัหวดั) ท า
การส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการ งานบริการสาธารณะใน 4 ประเด็น
หลกั คือ 1) ดา้นขั้นตอนการให้บริการ 2) ดา้นช่องทางการให้บริการ  3) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และ 4) ดา้น
ส่ิงอ านวยความสะดวก เพื่อจะไดท้  าให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดป้รับปรุงและพฒันาการปฏิบติัราชการ
ในดา้นต่างๆ ดงักล่าวอยา่งต่อเน่ือง 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของการประเมิน 

1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์  

2. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม               
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์  

 
1.3 ขอบเขตการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล
ส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์มีขอบเขตการประเมินดงัน้ี 

1. ขอบเขตของเน้ือหา ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการโดยครอบคลุมในประเด็น ดา้น
ขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
โดยประเมินระดบัความพึงพอใจในแต่ละดา้นในภาพรวมของผูใ้ช้บริการทั้งหมด และแยกตามประเภทของ
งานบริการ 

2. ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีใช้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์และกลุ่มตวัอยา่งไดจ้าก
การสุ่มตวัอยา่งจากประชากรดงักล่าว 

3. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาคร้ังน้ีเร่ิมจดัเตรียมขอ้มูลพื้นฐาน สร้างแบบสอบถาม ด าเนินการ
ส ารวจขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้มูล และจดัท ารายงานการประเมิน ตั้งแต่ ตุลาคม 2562 – พฤศจิกายน 2563 

 
1.4 ประโยชน์ของการประเมิน 
 เพื่อน าผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุงเพื่อพัฒนากระบวนการท างานด้านคุณภาพ                    
การใหบ้ริการใหต้อบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการใหม้ากยิง่ข้ึน 



1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของประชาชนท่ีมารับบริการซ่ึงเกิดจากการ
ได้รับการตอบสนองในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้าน เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ               
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ตรงตามท่ีตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดี มีความสุข และพอใจในส่ิงนั้น 
ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน  
 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผูม้ารับบริการโดยตรงจากองค์การบริหารส่วนต าบลบาโองค์การ
บริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดัยบุรีรัมย ์ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 (1 ตุลาคม 2562 – 30 
กนัยายน 2563) 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดั
บุรีรัมย ์ซ่ึงเป็นพื้นท่ีในการท าการส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการในคร้ังน้ี 
 งานบริการสาธารณะ  หมายถึง บริการท่ีจัดท าข้ึนโดยภาครัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน                
หรือจัดท าโดยเอกชนแต่อยู่ในความควบคุมของรัฐเพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน                        
เพื่อประโยชน์ต่อประชาชน และเพื่อสาธารณะประโยชน์  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและงานวิจยัทีเ่กีย่วข้อง  
 

2.1 แนวคิด และทฤษฎีทีเ่กีย่วข้อง 
 แนวคิด ทฤษฎี ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการสาธารณะ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ประกอบด้วย แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการจดัท าบริการสาธารณะ 
แนวคิดพื้นฐานเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ หลกัธรรมาภิบาลและเคร่ืองมือท่ีใช้
วดัความพึงพอใจ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 2.1.1 แนวคิด และทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการจัดท าบริการสาธารณะ  
 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบับริการสาธารณะท่ีส าคญัๆ มีดงัน้ี (อ านวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
 1) ขอบข่ายและความหมายการจัดท าบริการสาธารณะ  
 การให้บริการสาธารณะ (public service delivery) โดยทัว่ไปจะเก่ียวขอ้งกบักิจกรรม หรือบริการท่ีรัฐ
จัดท าข้ึนเพื่อสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม หรือการให้บริการประชาชนโดยรัฐ                          
ท่ีด าเนินการในลกัษณะของรัฐสวสัดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความต่อเน่ืองไม่เปล่ียนแปลงไปตามสถานะของ
รัฐบาล แต่สามารถปรับปรุงเปล่ียนแปลงไปตามความต้องการของสังคม การจัดท าบริการสาธารณะ             
ของรัฐมีเป้าหมายและมีแนวคิดเร่ืองการจดัท าบริการสาธารณะท่ีส าคญั สรุปไดด้งัน้ี (1) รัฐตอ้งมีการบริหาร
ดา้นการจดัท าบริการสาธารณะแบบตลาด (2) รัฐตอ้งสามารถจดัการบริหารการจดัท าบริการสาธารณะเพื่อให้
ผูรั้บบริการมีทางเลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง (3) รัฐต้องกระจายความรับผิดชอบให้มีผูจ้ดัท าบริการ
สาธารณะแทน (4) รัฐตอ้งมีแผนงานยกระดบัความสามารถในการจดัท าบริการสาธารณะ และ (5) รัฐตอ้งมี
จุดมุ่งหมายแห่งความส าเร็จในการจดัท าบริการสาธารณะมากกวา่ท่ีจะเนน้ในเร่ืองกระบวนการ  
 สรุปได้ว่า บริการสาธารณะ คือ บริการท่ีจดัท าข้ึนโดยภาครัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน              
หรือจัดท าโดยเอกชน แต่อยู่ในความควบคุมของรัฐเพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน                       
เพื่อประโยชน์ต่อประชาชนและเพื่อสาธารณะประโยชน์ 
 2) หลักเกณฑ์การจัดท าบริการสาธารณะ ในการจดัท าบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ์ท่ีส าคัญ                
อยู ่3 ประการ มีดงัน้ี 

  2.1) หลักความต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ (the principle of continuous) การจัดท าบริการต้อง
เป็นไปอย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ือง เน่ืองจากบริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีมีความจ าเป็นต่อการด ารงชีพ            
ของประชาชน มีความต้องการใช้บริการตลอดเวลา การจัดท าบริการสาธารณะ จึงต้องมีความต่อเน่ือง                
จะเลือกด าเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได ้เพราะจะสร้างความเดือดร้อนใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

 



  2.2) หลกัความเสมอภาค (the principle of equal) เน่ืองจากการจดัท าบริการสาธารณะไม่ไดมี้
จุดมุ่งหมายเพื่อผูใ้ดผูห้น่ึงเป็นการเฉพาะ แต่มีจุดมุ่งหมายเพื่อประชาชนโดยส่วนรวม ประชาชนจึงยอ่มไดรั้บ
สิทธิหรือไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น อย่างเท่าเทียมกนัจะเลือกปฏิบติัไม่ได ้รวมทั้งความเสมอ
ภาคในดา้นราคาค่าบริการและการบริการ และองคก์รท่ีจดัท าบริการตอ้งท าให้ประชาชนสามารถเขา้ถึงบริการ
สาธารณะไดห้ลายช่องทางและง่ายต่อการรับบริการไม่มีความสลบัซบัซอ้น 
  2.3) หลกัว่าดว้ยการปรับปรุงเปล่ียนแปลง (the principle of adaptation) รัฐตอ้งจดัท าบริการ
สาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชนและเพื่อให้มีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ              
และสังคมท่ีเปล่ียนแปลง รัฐจึงควรค านึงถึงความจ าเป็นในการปรับปรุงการจดัท าบริการสาธารณะให้เป็นไป
ตามววิฒันาการของสังคม รวมทั้งเม่ือมีเหตุท่ีความตอ้งการของประชาชนเปล่ียนแปลงไป การบริการสาธารณะ
นั้นควรไดรั้บการเปล่ียนแปลงไปตามความตอ้งการของประชาชน  
 3) องค์กรจัดท าบริการสาธารณะ 
 องคก์รจดัท าบริการสาธารณะ สามารถแบ่งออกได ้4 ประเภท คือ  
  3.1) บริการสาธารณะจดัท าโดยรัฐ  

เป็นบริการสาธารณะท่ีรัฐจะตอ้งจดัท าเพื่อความมัน่คงและความเป็นเอกภาพของรัฐ ภารกิจท่ี
ประชาชนทัว่ประเทศมีส่วนไดเ้สียเหมือนกนั ภารกิจท่ีรัฐจดัท าแลว้มีประสิทธิภาพมากกวา่ หรือเป็นกิจการท่ี
ตอ้งใช้งบประมาณ และเทคโนโลยีชั้นสูง รัฐจึงควรจดัท าบริการสาธารณะประเภทน้ี เช่น (1) การป้องกัน
ประเทศ (2) การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ (3) ภารกิจดา้นการคลงั และ (4) หน้าท่ีเป็นตวัแทน
ของประชาชน เป็นตน้ 
  3.2) บริการสาธารณะจดัท าโดยองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  

บริการสาธารณะท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องด าเนินการมี 2 ประเภท คือ บริการ
สาธารณะระดับชาติ ซ่ึงรัฐมอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นผูด้  าเนินการจดัท าและบริการ
สาธารณะซ่ึงเป็นหน้าท่ีโดยตรงขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินโดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าท่ีและประเภท
ของบริการสาธารณะท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละประเภทจะเป็นผูจ้ดัท า แบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ (1) 
บริการสาธารณะทางดา้นสุขอนามยั (2) บริการสาธารณะทางดา้นเศรษฐกิจ (3) บริการสาธารณะทางดา้นสังคม
และการศึกษา และ (4) บริการสาธารณะทางดา้นวฒันธรรม 
  3.3) บริการสาธารณะจดัท าต่อเน่ืองกนัระหวา่งรัฐกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
  บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องร่วมกันรับผิดชอบ 
เน่ืองจากกิจการประเภทน้ีเก่ียวขอ้งกบัผลประโยชน์ของมหาชนและเป็นความตอ้งการร่วมกนัของประชาชน
ทั้งประเทศ เช่น การจดัการศึกษาระดบัประถม ซ่ึงมีลกัษณะเป็นความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน ควรให้
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินด าเนินการจดัท า ส่วนการจดัการศึกษาระดบัอุดมศึกษาเป็นกิจกรรมตอ้งใชเ้งินทุน
สูงจึงควรเป็นหนา้ท่ีของรัฐ 
 



 
  3.4) บริการสาธารณะจดัท าโดยเอกชน  
  วธีิการจดัท าบริการสาธารณะโดยเอกชนแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ลกัษณะ ดงัน้ี  
   (1) กิจการการให้บริการสาธารณะของรัฐบางประเภทตอ้งใช้เงินลงทุนมาก ตอ้งใช้
บุคลากรท่ีมีความช านาญเป็นพิเศษ ซ่ึงรัฐไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะได้และทันความต้องการ                   
ของผูใ้ชบ้ริการสาธารณะ จึงใหเ้อกชนซ่ึงมีความพร้อมเป็นผูจ้ดัท าบริการสาธารณะแทนรัฐ 
   (2) การมอบอ านาจ (habilitation) ให้เอกชนเป็นผูจ้ดัท าบริการสาธารณะ หมายความ
ถึง การท่ีรัฐมอบให้เอกชนเป็นผูจ้ดัท าบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งน้ีเน่ืองจาก เอกชนไม่ได้มี
อ านาจจดัท าบริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเป็นอ านาจหนา้ท่ีของรัฐ 
   (3) สัมปทาน (concession) ได้แก่ สัญญาท่ีฝ่ายปกครองมอบให้เอกชน เป็นผูจ้ดัท า
บริการสาธารณะดว้ยการลงทุนและเส่ียงภยัของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บค่าบริการจากผูใ้ช้บริการ
กิจการท่ีไดรั้บสัมปทานจากรัฐ 
 4) การแบ่งความรับผดิชอบการจัดท าบริการสาธารณะ 
 เม่ือรัฐบาลมีนโยบายจะกระจายอ านาจหน้าท่ีให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และท้องถ่ิน                
มีความพร้อมท่ีจะจดัท าภารกิจต่างๆ แลว้ รัฐบาลควรก าหนดอ านาจหนา้ท่ีความรับผิดชอบในการจดัท าบริการ
สาธารณะของทอ้งถ่ิน ดงัน้ี 
  4.1) การบริการสาธารณะท่ีตอบสนองความจ าเป็นพื้นฐานในการด ารงชีวิตของประชาชน 
การจดัท าบริการสาธารณะประเภทน้ี ไดแ้ก่ การสาธารณูปโภค และสาธารณูปการต่างๆ การประปา ไฟฟ้า 
ถนนสะพาน การก าจดัขยะและส่ิงปฏิกลู การรักษาพยาบาล การจดัการศึกษา เป็นตน้ 
  4.2) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความมัน่คงปลอดภยัในชุมชน การรักษาความปลอดภยั
ในชีวิตและทรัพยสิ์น การจดัท าบริการสาธารณะประเภทน้ี ไดแ้ก่ การจดัระเบียบสังคม การรักษาความสงบ 
การรักษาความปลอดภยั การคุม้ครองผูบ้ริโภค การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั การดบัเพลิง การกูภ้ยั 
  4.3) การจัดสวสัดิการสังคมและการประชาสงเคราะห์ เป็นการจัดกิจกรรมเพื่อบุคคล               
ด้อยโอกาส ยากไร้ พึ่ งพาตนเองไม่ได้ การจัดท าบริการสาธารณะประเภทน้ี การรักษาพยาบาล อาคาร
สงเคราะห์ สถานธนานุบาล การสงเคราะห์คนพิการเด็กก าพร้า คนชรา เน่ืองจากการจดัท ากิจกรรมประเภทน้ี
จะมีค่าใชจ่้ายสูง รัฐบาลจึงควรเขา้มามีส่วนร่วมรับผดิชอบดา้นงบประมาณดว้ย 
  4.4) การจดัการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม การจดัท าบริการสาธารณะ
ประเภทน้ี  เช่น การแก้ไขปัญหามลภาวะในท้องถ่ิน เช่น อากาศเสีย น ้ าเสีย เสียงดัง รวมทั้ งการจัด
สภาพแวดลอ้มใหมี้ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
  4.5) การส่ งเส ริมและอนุ รักษ์ ศิลปะ ว ัฒนธรรม  ประเพ ณี และภู มิ ปัญญาท้องถ่ิน                  
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ควรมีหน้าท่ีในการส่งเสริมเผยแพร่ ศิลปะ วฒันธรรม ประเพณี อนุรักษ์
โบราณสถาน โบราณวตัถุ จดัตั้งพิพิธภณัฑท์อ้งถ่ิน 



  4.6) การอ านวยความสะดวกและบริการประชาชน เม่ือประชาชนไดรั้บบริการสาธารณะขั้น
พื้นฐานแล้ว ประชาชนยงัมีความตอ้งการท่ีจะมีชีวิตท่ีดีข้ึนกว่าเดิม มีความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน ซ่ึงเป็น
ธรรมชาติของมนุษย ์องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจึงควรมีหน้าท่ีตอ้งจดัท าบริการสาธารณะต่างๆ เพิ่มข้ึนตาม
ความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน แตกต่างกนัไปตามสภาพแวดลอ้ม การจดัท าบริการสาธารณะประเภท
น้ี เช่น การขนส่งมวลชน โทรศพัท์สาธารณะ ห้องสมุด สนามเด็กเล่น สนามกีฬา กิจกรรม สันทนาการ                 
การจดัการแข่งขนักีฬา เป็นตน้ 
 5) ทางเลอืกการจัดท าบริการสาธารณะ มีวธีิการดงัน้ี 
 การกระจายอ านาจการคลังของรัฐสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีจุดประสงค์เพื่อความผาสุก                
ของประชาชน ลดบทบาทและอ านาจของรัฐทุกระดับ เพิ่มความสามารถในการสร้างผูบ้ริหาร และการใช้
ผูบ้ริหารอยา่งมีประสิทธิภาพ สร้างระบบการบริหารการปกครองท่ีดีให้เกิดการสร้างสรรค์สังคมแบบประชา
สังคม ใหเ้กิดการพฒันาเศรษฐกิจท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อส่งเสริม และสร้างกระบวนการประชาธิปไตย และการมี
ส่วนร่วมของประชาชนในกระบวนการทางการเมือง และสร้างกระบวนการตดัสินใจเร่ืองการจดัสรรทรัพยากร 
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจึงควรปรับเปล่ียนพื้นฐานแนวคิดการบริการสาธารณะ รวมทั้งวธีิการจดัท าบริการ
สาธารณะ ดงัน้ี 
  5.1) การปรับเปล่ียนแนวคิดการบริการสาธารณะ  
   (1) ลดความเป็นทางการลงให้เหลือน้อยท่ีสุด มีการให้บริการท่ีตรงไปตรงมา               
ไม่มีขั้นตอนมาก มีระบบการให้บริการท่ีมีความพร้อมดา้นฐานขอ้มูล ให้ประชาชนทัว่ไปสามารถเขา้ถึงการ
บริการไดง่้าย และหลายช่องทาง 
   (2) การใหภ้าคเอกชนหรือองคก์รภายนอกเขา้ร่วมกิจกรรมมากข้ึน 

   (3) การใช้กลไกตลาดในการจดัท าบริการสาธารณะ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
สามารถใชว้ธีิการตลาดในการจดัท าบริการสาธารณะ เช่น การเก็บค่าธรรมเนียม ค่าการใชบ้ริการ  
   (4) การสร้างทศันคติการบริหารทอ้งถ่ิน แบบผูป้ระกอบการหน่วยธุรกิจ ผูบ้ริหาร
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ต้องคิดว่าองค์กรเป็นหน่วยธุรกิจประเภทหน่ึงท่ีมีความสามารถบริหาร                  
และพฒันาชุมชนให้มีความเจริญก้าวหน้า ผูบ้ริหารท้องถ่ินควรคิดค้นกลยุทธ์ และทางเลือกใหม่ มีทกัษะ              
ในการบริหารนโยบายสาธารณะและการบริหารชุมชน เพื่อพฒันาระบบบริหารให้มีประสิทธิภาพและไปสู่
ความเป็นเลิศ 
  5.2) วธีิการจดัท าบริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีวธีิการดงัน้ี 
   (1) องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจดัท าบริการสาธารณะเอง                               
   (2) องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจดัท าบริการสาธารณะโดยการจา้ง 
   (3) องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใหส้ัมปทาน 
   (4) องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินร่วมทุนกบัหน่วยงานอ่ืน 



   (5) การจัดท าบริการสาธารณะโดยการร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครอง                 
ส่วนทอ้งถ่ิน  
 2.1.2 แนวคิดพืน้ฐานเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ  

คุณภาพในการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของการให้บริการ            
ท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล  
โดยคุณภาพการใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงประเด็นต่างๆ ดงัน้ี (ชชัวาล ทตัศิวชั, 2552) 

1) เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการให้บริการ  
 เน่ืองจากคุณภาพเป็นเร่ืองท่ีสลบัซบัซ้อนและมีองคป์ระกอบหรือปัจจยัหลายอยา่งท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง อนั
ส่งผลใหก้ารมองคุณภาพจ าเป็นตอ้งท าการมองจากหลายดา้น โดยกรอนรูส (Gronroos,1984 อา้งถึงในชชัวาลย ์
ทตัศิวชั, 2552) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนได้ ตามหลกั 6 
ประการ กล่าวคือ  
  (1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผูใ้ห้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาวา่ ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้และทกัษะในงานบริการ 
ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน 
   (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู ้ให้บ ริการ  (attitude and behavior) ผู ้รับบริการจะเกิด
ความรู้สึกได้จากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนด้วยท่าทีท่ีเป็นมิตร                 
และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน  
  (3) การเขา้พบไดอ้ย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and flexibility) 
ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้ห้บริการ และเวลาท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการ รวมถึงระบบการ
บริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ 
   (4) ความไวว้างใจและความเช่ือถือได้ (reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการจะท าการ
พิจารณาหลังจากท่ีได้รับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ซ่ึงการให้บริการของผูใ้ห้บริการจะต้องปฏิบัติตาม               
ท่ีไดรั้บการตกลงกนั 
   (5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์             
ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขสถานการณ์นั้นๆ 
ไดท้นัท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 
   (6) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ือถือในช่ือเสียง
ของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 
 
 



 นอกจากน้ี สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995 : 53 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2552) ยงัช้ีใหเ้ห็นวา่
คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การท่ีให้บริการยงัสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 ประการ
ดงัต่อไปน้ี   
  (1) การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
   (2) ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ  
  (3) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
   (4) การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน  
  (5) ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
   (6) คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ 
   (7) ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 
   (8) ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ  
  (9) ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
  สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการ
พิจารณา แต่กระนั้นเป็นท่ีประจกัษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององค์การ           
พึงใหค้วามส าคญัและทุ่มเทความสนใจ องคก์ารท่ีตอ้งการความส าเร็จของการประกอบการไม่วา่จะเป็นภาครัฐ
หรือเอกชน จึงตอ้งใหค้วามสนใจต่อประเด็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีพิจารณาหรือท าความเขา้ใจจากความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการใหไ้ดอ้ยา่งเด่นชดั 
 2) การวดัคุณภาพการให้บริการ  
 การวัดคุณภาพของบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการหลัก  เป็นส าคัญ  ได้แก่                     
ความคาดหวงัของผูบ้ริการ ภาวะความเป็นผูน้ า การปรับปรุงขั้นตอน และการจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั               
และถ้าสามารถท าให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเกิดข้ึนได้จริงจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ      
ในบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการให้บริการเป็นล าดบั โดยตวัแปรหลกั 5 ตวัแปร ท่ีซีแทมล์ พาราซุ
รามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry,1990 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2552) ไดพ้ฒันาข้ึนมา
เพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพการใหบ้ริการและไดใ้หค้วามหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบ้ริการไว ้มีดงัน้ี 
  มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น             
ถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร
และสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใย และความตั้งใจจากผู ้
ใหบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆไดช้ดัเจนข้ึน  

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกบัสัญญา
ท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิม ในทุกจุด
ของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความ
ไวว้างใจได ้



  มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) พร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการโดยสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บ
ความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
  มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่น             
ให้ เกิดข้ึนกับผู ้รับบริการ ผู ้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ                      
และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ี
มีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตาม
ความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

 3) ตัวแปรทีม่ีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
 ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการประกอบไปดว้ย  

3.1) ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผูรั้บบริการเก่ียวกบั
การบริการท่ีเขาจะไดรั้บเม่ือเขาไปใช้บริการ  หากผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการ
ให้บริการมีน้อย หากผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ และผูรั้บบริการ                
มีความประทบัใจ ย่อมแสดงว่าการให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง โดยซีแทมล ์
พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี  (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990  อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิว ัช, 2552)                     

ไดก้ าหนดปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดความคาดหวงัของผูรั้บบริการไว ้4 ประการดว้ยกนั ดงัน้ี  
ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก การคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่าท่ีรับทราบจากค าแนะน า

ของเพื่อน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งนั้นมาก่อน และพบวา่มีการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี อนั
ท าใหผู้ฟั้งเกิดความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการเช่นนั้น 

ประการที่สอง ความต้องการส่วนบุคคลอาจจะเป็นส่ิงท่ีท าให้ระดับความคาดหวงัของบุคคล              
อยูใ่นระดบัท่ีลดลงจากเดิมก็ได ้ 

ประการทีส่าม ประสบการณ์ในอดีต ความคาดหวงัอนัเกิดจากประสบการณ์ในอดีตมีส่วนเก่ียวขอ้ง
กบัประสบการณ์ดา้นการบริการท่ีเคยไดรั้บและมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ  

ประการทีส่ี่ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ เป็นความคาดหวงัท่ีเกิดจากการติดต่อส่ือสารเพื่อโนม้นา้ว
ผูรั้บบริการซ่ึงเป็นทั้งการส่ือสารทางตรงและการส่ือสารทางออ้ม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการ เช่น 
การใหบ้ริการดว้ยความจริงใจ ตรงต่อเวลา เป็นตน้ 
 นอกจากน้ี เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992 : 68 - 69 อา้งถึงใน ชัชวาลย ์ทตัศิวชั, 
2552) ได้เสนอถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในการรับริการของผูรั้บบริการไวเ้ช่นกัน ในทัศนะ                 
ของนกัวชิาการทั้งสองท่าน ผูรั้บบริการ มีความตอ้งการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนไดรั้บการตอบสนองหรือ
บรรลุผลอยา่งครบถว้น และมีแนวโนม้ท่ีจะยอมรับการให้บริการนั้นโดยท าการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์
จริงท่ีเคยได้รับ ก่อนท่ีจะช าระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเม่ือได้รับบริการท่ี



ตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา ดงันั้น ในหน่วยงานท่ีประสบความส าเร็จในการให้บริการ จึงจะตอ้งเป็น
หน่วยงานท่ีสามารถท านายความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการได้อย่าง
ครบถว้นถูกตอ้งโดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบดว้ย 
   (1) ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
   (2) ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ 
   (3) ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีส าคญั  
  (4) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั  

3.2) การรับรู้กบัคุณภาพการให้บริการ  
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้  หมายถึง สามารถอธิบายได้อย่างสั้ นๆ คือ วิธีการ                

ท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยู่รอบๆ ตวัของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตวักระตุน้อยา่งเดียวกนัภายใต้
เง่ือนไขเดียวกัน  แต่บุคคลทั้ ง 2 อาจมีวิ ธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น  (recognize) การเลือกสรร (select)                      
การประมวล (organize) และการตีความ (interpret) เก่ียวกบัตวักระตุน้ดงักล่าวไม่เหมือนกนั อยา่งไรก็ตาม  ยงั
ข้ึนกบัพื้นฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเก่ียวกบัความตอ้งการ ค่านิยม การคาดหวงั และปัจจยัอ่ืนๆ 
ทั้ งน้ี มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (the definition and dimensions of perceived service quality) 
ประกอบไปดว้ย  
  (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตดัสินใจวา่จะใชบ้ริการเม่ือใดหรือในช่วงใด  
  (2) เหตุผลในการตดัสินใจใช้บริการนั้นเป็นการตดัสินใจท่ีผูใ้ช้บริการเปรียบเทียบระหว่าง
ประโยชน์ท่ีไดรั้บกบัตน้ทุนท่ีไดล้งไป  
  (3) การบริการ เน่ืองจากคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองของปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการ
และผูรั้บบริการ จึงตอ้งมีการประเมินหรือการวดัคุณภาพการใหบ้ริการจากผูรั้บบริการ 
  (4) เน้ือหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ ความรู้สึกและแนวโน้ม                     
ของพฤติกรรม ของผูรั้บบริการ  
  (5) บริบท ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากบริการหรือปัจจยัสถานการณ์  
  (6) การรวม โดยท่ีพฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเร่ืองของการ           
ท  าธุรกิจ หรือความตอ้งการสร้างความสัมพนัธ์ทางการคา้ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ 

3.3) ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ ประสบการณ์ในอดีตท่ีเก่ียวกับการ             
รับบริการในทางทฤษฎีแลว้ถือไดว้า่เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลหรือส่งผลหรือเป็นตวัก าหนดความคาดหวงั ต่อ
คุณภาพในการใหบ้ริการของผูรั้บบริการ 
 นอกจากนั้น กุลธน ธนาพงศธ์ร (2548) ไดก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย  
 (1) หลกัความสอดคลอ้งและความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการท่ี
องคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคล
กลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเฉพาะ มิฉะนั้นจะไม่คุม้กบัการด าเนินงานนั้นๆ ดว้ย 



 (2) หลักความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆต้องด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ            
มิใช่ท าๆหยดุๆ ตามความพอใจของผูรั้บบริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
 (3) หลกัความเสมอภาค คือ บริการท่ีจดันั้นตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัไม่มีการให้
สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ อยา่งเห็นชดัเจน 
 (4) หลกัความประหยดั คือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการ จะตอ้งไม่มากเกินไปกวา่ผลท่ีไดรั้บ 
 (5) หลักความสะดวก หรือการบริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการ จะต้องมีลักษณะปฏิบัติได้ง่าย และ
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้ งยงัไม่ เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู ้ให้บริการ               
หรือผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 
 และธีรวรรณ รุ่งเรือง (2552) ไดก้ล่าวถึง การมีหวัใจบริการไวด้งัน้ี 
 หวัใจบริการ หมายถึง การอ านวยความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การสนบัสนุน การ
เร่งรัดการท างานตามสายงาน และความกระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอ่ืน รวมทั้งการยิม้แยม้แจ่มใสให้การ
ตอ้นรับด้วยไมตรีจิตท่ีดีต่อผูอ่ื้น ตอ้งการให้ผูอ่ื้นประสบความส าเร็จในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ การท่ีบุคคลมีหัวใจ
บริการจะช่วยให้เกิดผลดีต่อคนอ่ืน ต่อตนเองและต่องานท่ีท า โดยองคป์ระกอบท่ีส าคญัของการมีหวัใจบริการ 
ประกอบดว้ย 
 (1) การจดับรรยากาศ สถานท่ีท างาน หมายถึง การจดัสถานท่ีท างานให้สะอาด เรียบร้อย บรรยากาศ
ร่มเยน็ มีสถานท่ีพกัผอ่นหรือท่ีพกัรอ 
 (2) การยิ้มแยม้แจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการคือ ความรู้สึก ความเต็มใจ                  
และความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลวา่เราเป็นผูใ้ห้บริการ จะท าหนา้ท่ีให้ดี
ท่ีสุด ให้เกิดความประทับใจต่อผูรั้บบริการกลับไป” ความรู้สึกน้ี จะสะท้อนมาสู่ภาพท่ีปรากฏในใบหน้า                
และกิริยาท่าทางของผูใ้ห้บริการ คือ การยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายดว้ยไมตรีจิต การยิม้แยม้แจ่มใสจึงถือว่าเป็น
บนัไดขั้นส าคญัท่ีจะน าไปสู่ผลความส าเร็จขององคก์ร อยา่ลืมวา่ “การยิม้ คือ การเปิดหวัใจบริการท่ีดี” 
 (3) ปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการดว้ยความรวดเร็วและเต็มใจ ดว้ยการเร่ิมตน้ทกัทายผูม้าติดต่อดว้ยการ
ซักถามด้วยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร เม่ือรับงานแล้วต้องท าให้ส าเร็จโดยเร็ว             
และเกิดความสะดวก เม่ือผูติ้ดต่อมาท่ีเดียวหรือแห่งเดียวสามารถประสานไดทุ้กจุด ความรวดเร็วและความเต็ม
ใจถือว่าเป็นหัวใจส าคญัของการให้บริการ ถา้หากไม่สามารถท าไดร้วดเร็วดว้ยขอ้ระเบียบ หรือขั้นตอนใดก็
ตาม ก็ตอ้งช้ีแจงดว้ยถอ้ยค า หรือภาษาท่ีแสดงถึงความกงัวล ความตั้งใจจะช่วยเหลือจริงๆ แต่ไม่สามารถท าได้
เพราะมีขอ้ขดัขอ้งหรือความจ าเป็นตามระเบียบ 
 (4) การส่ือสารท่ีดี การส่ือสารท่ีดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้ งแต่การต้อนรับหรือการรับ
โทรศพัท์ ดว้ยน ้ าเสียงและภาษาท่ีให้ความหวงั ให้ก าลงัใจ ภาษาท่ีแสดงออกไปไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพนัธ์
โดยตรง หรือการโทรศพัทจ์ะบ่งบอกถึงน ้าใจการบริการขา้งในจิตใจ ความรู้สึกหรือจิตใจท่ีมุ่งบริการจะตอ้งมา
ก่อน แลว้แสดงออกทางวาจา 



 (5) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวงัท่ีจะไดรั้บความ
สะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง ดว้ยไมตรีจากผูใ้ห้บริการ การอธิบายในส่ิงท่ีผูม้ารับบริการไม่รู้ดว้ย
ความชดัเจน ภาษาท่ีเป่ียมไปดว้ยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทรติดตามงานและให้ความสนใจต่องานท่ีรับบริการ
อยา่งเตม็ท่ี 
 (6) การพฒันาเทคโนโลยี เทคโนโลยี หมายถึง เคร่ืองมือ และเทคนิควิธีการให้บริการ เช่น การติด
ประกาศท่ีชดัเจน การประชาสัมพนัธ์ให้ทุกคนในองคก์รทราบเพื่อช่วยให้บริการ คือ การสร้างน ้ าใจให้บริการ
ให้เกิดข้ึนกบัทุกคนในองค์กร ไม่ใช่เฉพาะผูท่ี้มีหน้าท่ีโดยตรงแต่เป็นเร่ืองของทุกคนตอ้งช่วยกนัท าหน้าท่ี
ให้บริการ นอกจากน้ี การใชเ้ทคโนโลย ีเช่น Website ต่างๆ ท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกในดา้นขอ้มูลข่าวสาร
จะช่วยเสริมใหบ้ริการเป็นไปดว้ยดี 
 (7) การติดตามประเมินผล และมาตรการประกนัคุณภาพการให้บริการ การบริการควรมีการติดตาม
และประเมินความพึงพอใจจากผูรั้บบริการเป็นช่วงๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็น และผลสะทอ้นกลบัวา่มีขอ้มูล
ส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข ส่วนมาตรการประกันคุณภาพ คือ การก าหนดมาตรฐานการให้บริการ                     
ว่าจะปรับปรุงการให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 ชั่วโมง หรือภายใน 1 วนั เป็นต้น ดังนั้ น                 
ผูท่ี้จะท างานด้านบริการได้ดี ต้องมีหัวใจการให้บริการ เพราะท าให้ผู ้อ่ืนมีสุขและตนเองก็เกิดสุขด้วย                  
ทั้งน้ีเพื่อประโยชน์ของอาชีพของท่าน รวมถึงองคก์ร ภาพลกัษณ์รวมของหน่วยงาน 
 2.1.3 แนวคิดทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีต่างๆ สรุปไดด้งัน้ี (มหาวทิยาลยัมหาสารคาม, ม.ป.ป.) 

1) ความส าคัญของความพงึพอใจในการบริการ   
1.1) ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อการ

บริการ ดงัน้ี 
  1.1.1) ความพึงพอใจของผู ้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ 

ผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เพราะขอ้มูล
ดงักล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณสมบติัของการบริการ           
ท่ีผูรั้บบริการต้องการ และวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะท่ีผูรั้บบริการปรารถนา             
ซ่ึงเป็นผลดีต่อผูใ้หบ้ริการในอนัท่ีจะตระหนกัถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และสามารถสนองตอบบริการ
ท่ีตรงกบัลกัษณะและรูปแบบท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวไ้ดจ้ริง 

  1.1.2) ความพึงพอใจของผู ้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพ            
ของการบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการท่ี ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวัง                   
ของผูรั้บบริการก็ย่อมส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ ้ า            
อีกต่อๆ ไป คุณภาพของการบริการท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการพึงพอใจข้ึนอยู่กับลักษณะการบริการท่ีปรากฏ              
ให้เห็น (ไดแ้ก่ สถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช ้และบุคลิกลกัษณะของพนกังานบริการ) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของ



การบริการ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเช่ือมัน่และ
ความเขา้ใจต่อผูอ่ื้น 

  1.1.3) ความพึงพอใจของผู ้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวช้ีคุณภาพและความส าเร็จ           
ของงานบริการ การให้ความส าคญักบัความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นเร่ืองท่ี
จ าเป็นไม่ยิง่หยอ่นไปกวา่การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการ 

1.2) ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
  1.2.1) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวิตท่ีดีเม่ือการบริการ

ตระหนักถึงความส าคญัของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ก็จะพยายามคน้หาปัจจยัท่ีก าหนดความพึงพอใจ
ของผู ้รับบ ริการส าห รับน าเสนอบริการท่ี เหมาะสม  ผู ้รับบ ริการย่อมได้รับการบริการท่ี มี คุณภาพ                        
และตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดหวงัไวไ้ด ้

  1.2.2) ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการ และ
อาชีพบริการ งานเป็นส่ิงท่ีส าคญัต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ไดม้าซ่ึงรายไดใ้นการด ารงชีวิต และการแสดงออก
ถึงความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี เป็นท่ียอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การเม่ือการบริการให้ความส าคญักบัการสร้างความพึง
พอใจในงานให้กบัผูป้ฏิบติังานบริการพนกังานบริการก็ยอ่มทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐาน
ของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ข้ึนไป ในการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ และการสร้างสาย
สัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูรั้บบริการใหใ้ชบ้ริการต่อๆไป  
                    สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการ 
และความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบติังานบริการซ่ึงนบัวา่ความพึงพอใจทั้งสองลกัษณะมีความส าคญัต่อการ
พฒันาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบความส าเร็จ เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกท่ี
ดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 

2) ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ มีปัจจยัส าคญัๆ ดงัน้ี 
  2.1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บบริการท่ีมีลกัษณะ
คุณภาพ และระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ  
  2.2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการ
ยอมรับ หรือพิจารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการ 

  2.3) สถานที่บริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการยอ่มก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้ ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทั่วถึงเพื่ออ านวยความสะดวก            
แก่ผูรั้บบริการจึงเป็นเร่ืองส าคญั   
  2.4) การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้ินขอ้มูล
ข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  



  2.5) ผู้ให้บริการ ผูป้ระกอบการ/ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการลว้นเป็นบุคคล ท่ี
มีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการบริการท่ีวาง
นโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของผูรั้บบริการเป็นหลกัยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานบริการหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึง
ผูรั้บบริการเป็นส าคญั จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการดว้ยความสนใจ
เอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 
  2.6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมักจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ท่ีเก่ียวข้องกับการ
ออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนการ
ออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ  
  2.7) กระบวนการบริการ  ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบติังาน เช่น บริการมีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ 

3) องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ           
เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าควรจะไดรั้บและส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง ซ่ึงระดับของความพึงพอใจ            
อาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้ ทั้ งน้ีความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วย
องคป์ระกอบ 2 ประการ คือ  
  (1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่ผลิตภณัฑ์
บริการท่ีไดรั้บ มีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 
ส่ิงเหล่าน้ี เป็นผลิตภัณฑ์บริการท่ีผู ้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท               
ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
  (2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด  ไม่ว่าจะเป็นความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าท่ีและปฏิกิริยาการ
ตอบสนองการบริการของผู ้ให้บ ริการต่อผู ้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษา                         
ส่ือความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผูรั้บบริการดว้ยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง 
 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
 

แผนภาพที ่1 องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
     (มหาวทิยาลยัมหาสารคาม, ม.ป.ป.) 

 
4) แนวทางการเสริมสร้างความพงึพอใจในการบริการ 

        4.1) การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผู ้รับบริการและผู ้ให้บริการ                
อยา่งสม ่าเสมอ 
  4.2) การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององคก์ารใหช้ดัเจน 
  4.3) การก าหนดกลยทุธ์การบริการท่ีมีคุณภาพ 
  4.4) การพฒันาคุณภาพและความสัมพนัธ์ในกลุ่มพนกังาน 
  4.5) การน ากลยทุธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการไปปฏิบติัและประเมินผล 
 การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งค านึงถึงความส าคญัของการสร้างความ           
พึงพอใจของผู ้รับบริการการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการโดยการส ารวจและตรวจสอบ              
ความคาดหวงั และความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการในกระบวนการบริการและการจดัการ             
งานบริการ เพื่อการก าหนดเป้าหมาย ทิศทาง และกลยุทธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะท าให้ปัญหา
ขอ้บกพร่องของการให้บริการท่ีเกิดข้ึนในระบบบริการลดนอ้ยลง และน าไปสู่ความส าเร็จขององคก์ารบริการ
ในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูรั้บบริการ 
 

 

 

 

 

การรับรู้การบริการ 
ทีค่วรจะเป็น 

การรับรู้การบริการ 
ทีเ่กดิขึน้จริง 

การรับรู้การบริการ 
ทีค่วรจะเป็น 

การรับรู้การบริการ 
ทีเ่กดิขึน้จริง 

การรับรู้คุณภาพ 

ของผลติภัณฑ์บริการ 

การรับรู้คุณภาพของ
การน าเสนอบริการ 

 

ความพงึพอใจ  
ในการบริการ 



 2.1.4 หลกัธรรมาภิบาล  
 “หลักธรรมาภิบาล ” ห รืออาจเรียกได้ว่า  “การบ ริหารกิจการบ้าน เมืองท่ี ดี  หลักธรรม รัฐ                              
และบรรษทัภิบาล ฯลฯ ” ซ่ึงเรารู้จกักนัในนาม “Good Governance” ท่ีหมายถึง การปกครองท่ีเป็นธรรมนั้น  
ไม่ใช่แนวความคิดใหม่ท่ี เกิดข้ึนในสังคม แต่เป็นการสะสมความรู้ท่ีเป็นวฒันธรรมในการอยู่ร่วมกัน                   
เป็นสังคมของมวลมนุษยเ์ป็นพนัๆปี ซ่ึงเป็นหลกัการเพื่อการอยูร่่วมกนัในบา้นเมืองและสังคมอยา่งมีความสงบ 
สุข สามารถประสานประโยชน์และคล่ีคลายปัญหาขอ้ขดัแยง้โดยสันติวิธีและพฒันาสังคมให้มีความย ัง่ยืน 
(สืบคน้จาก www.sciubu.ac.th/document/หลกัธรรมาภิบาล เม่ือวนัท่ี 11 กรกฎาคม 2560) 

องค์ประกอบของหลกัธรรมาภิบาล  
หลกัธรรมาภิบาล มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ประการดงัน้ี  
1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบขอ้บงัคบั และกติกาต่างๆ ให้ทนัสมยัและเป็นธรรม 

ตลอดจนเป็นท่ียอมรับของสังคมและสมาชิกโดยมีการยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบติัร่วมกนัอย่างเสมอภาค
และเป็นธรรม กล่าวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใตก้ฎหมาย มิใช่กระท ากนัตามอ าเภอใจหรืออ านาจ
ของบุคคล  

2) หลักคุณธรรม คือ การยึดถือและเช่ือมัน่ในความถูกต้องดีงาม โดยการรณรงค์เพื่อสร้างค่านิยม              
ท่ีดีงามให้ผูป้ฏิบติังานในองค์กรหรือสมาชิกของสังคมถือปฏิบติั  ได้แก่ ความซ่ือสัตยสุ์จริตความเสียสละ              
ความอดทนขยนัหมัน่เพียร ความมีระเบียบวนิยั เป็นตน้  

3) หลักความโปร่งใส  คือ การท าให้สังคมเป็นสังคมท่ีเปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา             
และสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งได้โดยการปรับปรุงระบบและกลไกการท างานขององค์กรให้มีความ
โปร่งใส มีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารหรือเปิดให้ประชาชนสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารได้สะดวก ตลอดจน               
มีระบบหรือกระบวนการตรวจสอบและประเมินผลท่ีมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงจะเป็นการสร้างความไวว้างใจซ่ึงกนั
และกนั และช่วยใหก้ารท างานของภาครัฐและภาคเอกชนปลอดจากการทุจริตคอรัปชัน่  

4) หลักความมีส่วนร่วม คือ การท าให้สังคมเป็นสังคมท่ีประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้ และร่วมเสนอ
ความเห็นในการตดัสินใจส าคญัๆ ของสังคม โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนมีช่องทางในการเขา้มามีส่วนร่วม 
ไดแ้ก่ การแจง้ความเห็น การไต่สวนสาธารณะ การประชาพิจารณ์การแสดงประชามติ หรืออ่ืนๆ และขจดัการ
ผูกขาดทั้งโดยภาครัฐหรือโดยภาคธุรกิจเอกชน ซ่ึงจะช่วยให้เกิดความสามคัคีและความร่วมมือกนัระหว่าง
ภาครัฐและภาคธุรกิจเอกชน 

5) หลกัความรับผิดชอบ ผูบ้ริหาร ตลอดจนคณะขา้ราชการ ทั้งฝ่ายการเมืองและขา้ราชการประจ า ตอ้ง
ตั้งใจปฏิบติัภารกิจตามหน้าท่ีอย่างดียิ่ง โดยมุ่งให้บริการแก่ผูม้ารับบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกต่างๆ มี
ความรับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าท่ีการงานท่ีตนรับผิดชอบอยู่และพร้อมท่ีจะปรับปรุงแก้ไข                
ไดท้นัท่วงที 

http://www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf.เมื่อ


6) หลักความคุ้มค่า ผูบ้ริหาร ตอ้งตระหนกัว่ามีทรัพยากรค่อนขา้งจ ากดั ดงันั้นในการบริหารจดัการ
จ าเป็นจะต้องยึดหลักความประหยดัและความคุ้มค่า ซ่ึงจ าเป็นจะต้องตั้ งจุดมุ่งหมายไปท่ีผู ้รับบริการ                    
หรือประชาชนโดยส่วนรวม 

2.1.5 เคร่ืองมือทีใ่ช้วดัความพงึพอใจ 
 การวัดความพึงพอใจโดยเกณฑ์ของลิเคิร์ท (Likert technique) ก าหนดระดบัความพึงพอใจออกเป็น 5 
ระดบั คือ  
   5     หมายถึง ความพึงพอใจอยูใ่นระดบั     มากท่ีสุด 
   4     หมายถึง ความพึงพอใจอยูใ่นระดบั     มาก 
   3     หมายถึง ความพึงพอใจอยูใ่นระดบั     ปานกลาง 
   2     หมายถึง ความพึงพอใจอยูใ่นระดบั     นอ้ย 
   1     หมายถึง ความพึงพอใจอยูใ่นระดบั     นอ้ยท่ีสุด 
 ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามตามแนวลเิคิร์ท 
  1. ตั้งจุดมุ่งหมายของการศึกษาวา่ตอ้งการศึกษาความพึงพอใจของใครมีต่อส่ิงใด 
  2.ใหค้วามหมายของความพึงพอใจท่ีจะศึกษานั้นอยา่งแจ่มชดั   
  3.สร้างขอ้ความใหค้รอบคลุมคุณลกัษณะท่ีส าคญัๆของส่ิงท่ีจะศึกษาใหค้รบถว้นทุกแง่มุม
ตอ้งมีทั้งขอ้ความท่ีเป็นทั้งทางบวกและทางลบ  

 4. ตรวจสอบข้อความท่ีสร้างข้ึน โดยตนเองและผูท่ี้มีความรู้ (ผูเ้ช่ียวชาญ) ความครบถ้วน            
ของคุณลกัษณะท่ีศึกษาและความเหมาะสมของภาษาท่ีใช้ในการพิจารณาขอ้ความนั้นให้ผูเ้ช่ียวชาญระบุว่า
ขอ้ความนั้นมีลกัษณะเป็นขอ้ความทางบวก ขอ้ความทางลบ หรือมีลกัษณะกลางๆ  

5. ท าการทดลองใช ้ก่อนน าไปใชจ้ริงเพื่อหาความเท่ียงตรง ค่าอ านาจจ าแนก และความเช่ือมัน่
ของมาตราวดัทศันคติ  

6. ก าหนดการใหค้ะแนน โดยใหมี้หลกัเกณฑด์งัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 
  ค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 มีความพึงพอใจในระดบั  มากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 มีความพึงพอใจในระดบั  มาก 
  ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 มีความพึงพอใจในระดบั  ปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย 1.50-2.49 มีความพึงพอใจในระดบั  นอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 มีความพึงพอใจในระดบั  นอ้ยท่ีสุด 
 
 
 
 

 



2.2 ข้อมูลทัว่ไปขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหลีย่ม  
      (องคก์ารบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม. www.baroh.go.th, สืบคน้เม่ือวนัท่ี 20 ตุลาคม 2560) 
 ประวตัิความเป็นมา 
 ต าบลส่ีเหล่ียม เดิมเร่ิมแรกตั้ งอยู่หมู่ท่ี 1 บ้านปูแล ขณะนั้นมีกลุ่มบ้านเรือนอยู่ กลุ่มหน่ึง เรียกว่า             
“บา้นบาโร๊ะ” ต่อมาภายหลงัไดร้วมกลุ่มบา้นหลายๆ กลุ่มเขา้ดว้ยกนั รวมเรียกวา่ “บาโร๊ะ” โดยเอาช่ือบา้นท่ีมี
ก านนัคนแรกอาศยัอยูเ่ป็นช่ือต าบล หรือมีผูเ้ล่าวา่ค าวา่ “บาโร๊ะ” หมายถึง ทุ่งนาน ้าลึก ท่ีมีน ้ าขงัตลอดทั้งปี  ซ่ึง
ชาวบา้นเรียกกนัจนถึงทุกวนัน้ี 
 สภาพทัว่ไป องคก์ารบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม ตั้งอยูใ่นเขตต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดั
บุรีรัมย ์  อยูห่่างจากตวัอ าเภอประโคนชยั ไปทางทิศตะวนัออก ประมาณ 3 กิโลเมตร 
 เนือ้ที ่ มีเน้ือท่ีประมาณ 83 ตารางกิโลเมตร 

ลักษณะภูมิประเทศ ต าบลส่ีเหล่ียม ตั้ งอยู่ในเขตอ าเภอประโคนชัย จงัหวดับุรีรัมย ์ มีลักษณะภูมิ
ประเทศ              ทางทิศตะวนัตก เป็นภูเขายาวสลบักบัท่ีราบลุ่มเชิงเขา ทางตอนเหนือเป็นท่ีราบลุ่มสลบัเนิน
เขาเต้ียๆ 
 อาณาเขต 
  ทิศเหนือ จดต าบลเมืองฝาง 

ทิศใต ้จดต าบลโคกตูม 
  ทิศตะวนัออก จดต าแสลงโทน 
  ทิศตะวนัตก จดต าบลโคกตูม 
 จ านวนหมู่บ้าน จ านวนหมู่บา้นตั้งอยูใ่นเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลมีทั้งหมด 8 หมู่บา้น ดงัน้ี 

หมู่ท่ี 1 บา้นไสยา 
หมู่ท่ี 2 บา้นศรีบูรพา 

  หมู่ท่ี 3 บา้นโคกเพชรพฒันา 
  หมู่ท่ี 4 บา้นส่ีเหล่ียม 
  หมู่ท่ี 5 บา้นส่ีเหล่ียม 
  หมู่ท่ี 6 บา้นสารภี 
  หมู่ท่ี 7 บา้นทุ่งสวา่ง 
  หมู่ท่ี 8 บา้นโคกเพชร 
 การประกอบอาชีพ ต าบลส่ีเหล่ียม ราษฎรส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร เช่น ท านา และมีอาชีพรองลงมา
คือ รับจา้งทัว่ไป และอาชีพเสริมของกลุ่มแม่บา้น ทอผา้ ทอเส่ีอกก เป็นตน้ 
  

 
  



2.3 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ศึกษาระดบัและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการ
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในภาคใต ้ปีงบประมาณ พ.ศ.2558 โดยศึกษาขอ้มูลจากองคก์รปกครองส่วน
ท้องถ่ิน ท่ีอยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล และเทศบาล ซ่ึงได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน จ านวน 194 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ใน
เขตพื้นท่ี 8 จงัหวดั ได้แก่ จงัหวดัสงขลา จงัหวดัสตูล จงัหวดันครศรีธรรมราช จงัหวดักระบ่ี จงัหวดัพทัลุง 
จงัหวดับุรีรัมย ์ จงัหวดันราธิวาส และจงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยส ารวจดา้นคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็น
หลกั คือ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก ผลการศึกษา พบว่า ในภาพรวมผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( x = 4.49) โดยพึง
พอใจดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มากท่ีสุด ( x = 4.60) รองลงมาคือ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ( x = 4.47) ดา้น
ช่องทางการให้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ( x = 4.44) ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า 
ผูรั้บบริการท่ีอาศยัอยูใ่นจงัหวดัต่างกนั และรูปแบบองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ท่ีไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 
 รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษาเร่ือง การบริหารจดัการกิจการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล 
หนองเต่า จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษา พบว่า โดยรวมค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (4.20) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัจากมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด จะได ้ดา้นการจดัระเบียบชุมชน สังคมและการรักษา
ความสงบเรียบ ร้อย ค่ าเฉ ล่ียอยู่ในระดับมากท่ี สุด  ( x = 4 .36) ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี                           
และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x = 4.28) ดา้นการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด ( x = 4.20) ดา้นการบริหารจดัการและการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม ค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.91) ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.89) ดา้นการบริหารจดัการ
และสนับสนุนการปฏิบติัภารกิจของส่วนราชการและองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปาน
กลาง ( x = 3.40) และด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชกรรมและการท่องเท่ียว ค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัปานกลาง ( x = 2.94) ตามล าดบั ส่วนความส าเร็จของการปฏิบติัราชการขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองเต่า โดยรวมค่าเฉล่ียความส าเร็จอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x = 4.33) โดยมิติดา้นประสิทธิผลตามแผนปฏิบติั
ราชการ และมิติดา้นประสิทธิภาพขอการปฏิบติัราชการ มีค่าเฉล่ียความส าเร็จอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x = 4.35) 
รองลงมาคือ มิติดา้นคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉล่ียความส าเร็จอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x = 4.24) และมิติดา้น
การพฒันาองคก์าร ค่าเฉล่ียความส าเร็จอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.58)  
 ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวดัชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด                 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ รองลงมาคือ ดา้น
การให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองอาคารสถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม ในดา้นการให้บริการอยา่งเสมอ



ภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส และในดา้นการให้บริการอยา่ง
กา้วหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน 
ส่วน เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพ ท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมบัติ  บุญ เลี้ยง และคณะ (2555) ศึกษาเร่ืองความพึ งพอใจของผู ้รับบ ริการด้าน คุ ณภาพ                        
การให้บริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ อยู่ในระดบัพอใจ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 เม่ือพิจารณาคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจ จ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจมากท่ีสุด คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกของการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู ้
ให้บริการ มีคะแนนเฉล่ีย 4.06 รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 
3.79 และดา้นผลจากการใหบ้ริการ มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.61 ตามล าดบั 

กิตติศักดิ์ ชนะจันทร์ และคณะ (2551) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติงานด้านทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตวัประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณีส านักงาน
เทศบาลต าบลสูงเม่น อ าเภอสูงเม่น จงัหวดัแพร่ ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุด               
ท่ีไดรั้บความสะดวกในการติดต่อราชการเป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ในการใหบ้ริการ
ดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 และด้านการเตรียมเอกสารหลกัฐานในการติดต่อราชการได้อย่างถูกตอ้งมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.97  

ขวัญเรือน ทองกลาง และคณะ (2551) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีว่าการอ าเภอทุ่งเสล่ียม 
จังหวัดสุโขทัย ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ                   
เร่ืองความตรงต่อเวลามากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 3.62 รองลงมา คือ ความชดัเจนของแผนผงัการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.59 
ดา้นพนกังานเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความพึงพอใจเร่ืองความกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 
3.55 รองลงมาคือ การให้ค  าแนะน าและตอบขอ้ซักถามได้เป็นอย่างดี ค่าเฉล่ีย 3.50 และดา้นสถานท่ีและส่ิง
อ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจเร่ืองท่ีนั่งพกัส าหรับ ผูม้าติดต่อ มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 3.73 รองลงมาคือ 
อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.62   

สโรชา แพร่ภาษา (2549) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน กรณีศึกษา องค์การบริหารส่วนจงัหวดัฉะเชิงเทรา อ าเภอเมือง 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการวิจยั พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวดัฉะเชิงเทรา อยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ มีค่าเฉล่ีย 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 โดยแบ่งระดับความ                
พึงพอใจทั้ง 3 ภารกิจ ดงัน้ี 1) ภารกิจงานดา้นการจดัเก็บค่าธรรมเนียมโรงแรม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การรับบริการมากท่ีสุดเม่ือเทียบกบัภารกิจอ่ืน มีค่าเฉล่ีย 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00  2) ภารกิจงานด้านการ
ให้บริการจดทะเบียนพาณิชย ์ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการรับบริการล าดับรองลงมา มีค่าเฉล่ีย 4.31                    
คิดเป็นร้อยละ 86.20 และ 3) ภารกิจการให้บริการเคร่ืองจกัรกล งานส่งเสริมประเพณีวฒันธรรม ศิลปะ/กีฬา 



และงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพนัธ์ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการรับบริการในล าดบัสุดทา้ย                      
มีค่าเฉล่ีย 4.12 คิดเป็นร้อยละ 82.40 
 
2.4 กรอบแนวคิดของการประเมินความพงึพอใจ 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีกรอบ
แนวคิดตามแผนภาพดงัน้ี              
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
  
  

 
 
 
 
 

งานบริการสาธารณะ 
- งานดา้นบริการกฎหมาย  
- งานดา้นทะเบียน 

- งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
- งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล 
- งานดา้นการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
- งานดา้นการศึกษา   

- งานดา้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 

- งานดา้นรายไดห้รือภาษี 
- งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 
- งานดา้นสาธารณสุข 
- งานดา้นอ่ืนๆ 

 
 
 
 
 

 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
   - ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
   - ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
   - ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
   - ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 



บทที ่3 
วธิีด าเนินการประเมนิ 

 
3.1 วธีิด าเนินการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอยะประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์โดยมีวธีิการด าเนินการประเมินในหวัขอ้ต่างๆ ดงัน้ี 
 3.1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการประเมิน 

ประชากรท่ีใชใ้นการประเมิน คือ ประชาชนท่ีใชบ้ริการงานดา้นโยธา การขออนุญาต ปลูกส่ิงก่อสร้าง 
งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั งานด้านรายได้หรือภาษี  และงานด้าน
พฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์
ปีงบประมาณ พ.ศ.2563                     

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูลท่ีใช้ในการประเมินคือ ตวัแทนของผูใ้ชบ้ริการจากประชากร
ทั้งหมด ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 90 ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งไดม้าจากสูตร ดงัน้ี 

 

    
2

2

4e

z
n   

 
  โดยท่ี    n   คือ  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีนอ้ยท่ีสุดท่ียอมรับไดใ้นเชิงสถิติ 
   z   คือ   คะแนนมาตรฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนด 
   e   คือ  ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง 
 
 โดยการค านวณคร้ังน้ีไม่ทราบจ านวนประชากร ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งก าหนดไวใ้น
ระดบัร้อยละ 10 หรือ 0.10  ซ่ึงแทนค่าในสูตรดงักล่าวไดด้งัน้ี 
 

    
2

2

)10.0(4

)96.1(
n  

           04.96  
 

ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีนอ้ยท่ีสุดเชิงสถิติตอ้งมีจ านวน 97 คน อยา่งไรก็ตาม ภายใตง้บประมาณท่ีก าหนด
และระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล การสุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ีจะใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 200 คน โดยการสุ่ม
ตวัอยา่งประชาชนท่ีรับบริการตามสัดส่วนของผูรั้บบริการในแต่ละงานท่ีจะประเมิน (Quota Sampling) และ
สอบถามขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง (ผูรั้บบริการ) ดว้ยวธีิ Accidental Sampling  



 3.1.2 ตัวแปรและการวดัตัวแปร 
ตวัแปร ท่ีใชใ้นการประเมินมี 2 ประเภท ไดแ้ก่ ตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม นัน่คือ 
1) ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) 

1.1 ประเภทของงานบริการ 
1.2 เพศ 
1.3 อาย ุ
1.4 สถานภาพ 
1.5 อาชีพ 
1.6 การศึกษา 
1.7 รายได ้
1.8 เวลาท่ีใชบ้ริการ 
1.9 จ านวนการใชบ้ริการ 

2) ตวัแปรตาม (Dependent variables) 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบล

ส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั   จงัหวดับุรีรัมย ์
การวดัตวัแปร 
1) ตวัแปรอิสระ มีวธีิการวดัตวัแปร  ดงัน้ี 
ประเภทของงานบริการ เพศ สถานภาพ อาชีพ การศึกษา ช่วงเวลาในการขอรับบริการ และจ านวนคร้ัง

ในการรับบริการ จะใช้การวดัตวัแปรแบบนามบญัญติั (nominal scale) ส่วนตวัแปรอายุ จะใช้การวดัตวัแปร
แบบอัตราส่วน (ratio scale) ส าห รับตัวแปรรายได้เฉ ล่ียต่อเดือน จะใช้การว ัด  ตัวแปรแบบอันดับ                     
(ordinal scale) 

2) ตวัแปรตาม มีวธีิการวดัตวัแปรในประเด็นการประเมินทั้ง 4 ดา้น นัน่คือ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ 
ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก โดยใชว้ิธีการวดัตวัแปร
แบบอนัดบั (ordinal scale)  
 
 
 
 
 
 
 
 



 3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้และการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ใช้แบบส ารวจความพึงพอใจการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั   

จงัหวดับุรีรัมย์ ซ่ึงประกอบด้วย 2 ตอนได้แก่ ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และตอนท่ี 2  
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการส่วนการเก็บรวบรวมขอ้มูลไดจ้ดัเก็บขอ้มูล 2 ประเภทดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการน าแบบส ารวจ สอบถามผูรั้บบริการจากองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลส่ี เหล่ียม  ทั้ งตอนท่ี  1 และ 2 พร้อมทั้ งสัมภาษณ์รายละเอียดเก่ียวกับปัญหาและข้อเสนอแนะ                          
ของประชาชนท่ีรับบริการ 
 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม               
ได้รวบรวมไวแ้ล้ว นอกจากนั้นได้คน้ควา้เอกสารเชิงวิชาการในส่วนท่ีเก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง            
กบัความพึงพอใจ 

3.2.1 การวเิคราะห์ข้อมูล การวเิคราะห์ขอ้มูลไดด้ าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
1) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบส ารวจ 
2) วเิคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวแ้ลว้โดยใชโ้ปรแกรม SPSS for Windows 
3) น าผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแสดงในรูปของตาราง รวมทั้งแปลผลการวเิคราะห์ 

3.2.2 สถิติทีใ่ช้ในการประเมินและการแปลผล 
ใชส้ถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Arithmetic Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation : S.D) และร้อยละ  
ส่วนการแปลผลความพึงพอใจเพื่อจดัอนัดบัความพึงพอใจ โดยมีหลกัเกณฑ์ดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 

2553) 
ค่าเฉล่ีย 4.50 - 5.00 มีความพึงพอใจในระดบั  มากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.50 - 4.49 มีความพึงพอใจในระดบั  มาก 
ค่าเฉล่ีย 2.50 - 3.49 มีความพึงพอใจในระดบั  ปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.50 - 2.49 มีความพึงพอใจในระดบั  นอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.49 มีความพึงพอใจในระดบั  นอ้ยท่ีสุด 

 3.2.3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของการประเมินความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดัยะบุรีรัมย ์ไดแ้บ่งเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 3 ตอน 
ดงัน้ี 
  ตอนท่ี 1    ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 2     ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
  ตอนท่ี 3     สรุป และขอ้เสนอแนะ 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

4.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามตวัแปร ได้แก่ ประเภทของงาน
บริการ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ การศึกษา รายได้ จ  านวนคร้ังในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับ
บริการ ผลปรากฏดงัตารางท่ี 1 
 
ตารางที ่1 ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามตวัแปร ประเภทของงานบริการ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ 
                การศึกษา รายได ้จ  านวนคร้ังในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ  

รายการ จ านวน ร้อยละ 

ประเภทของงานบริการ 
              งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
              งานดา้นการศึกษา 
              งานดา้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 
              งานดา้นรายไดห้รือภาษี 
              งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 

 
40 
41 
39 
40 
40 

 
20.0 
20.5 
19.5 
20.0 
20.0 

รวม 200 100.0 

เพศ 
            ชาย 
            หญิง 

 
89 
111 

 
44.5 
55.5 

รวม 200 100.0 

อายุ 
            18 – 20 ปี 
            21 – 40 ปี 
            41 – 60 ปี 
            61 ปีข้ึนไป 

 
6 
110 
80 
4 

 
3.0 
55.0 
40.0 
2.0 

รวม 200 100.0 

 
 
 



ตารางที ่1 (ต่อ) 
รายการ จ านวน ร้อยละ 

สถานภาพ 
โสด 
สมรส 
หมา้ย/หยา่ร้าง 

 
40 
149 
11 

 
20.0 
74.5 
5.5 

รวม 200 100.0 

อาชีพ 
เกษตรกรรม 
รับจา้งทัว่ไป 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 
คา้ขาย/อาชีพอิสระ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 
วา่งงาน 

 
83 
37 
13 
24 
17 
12 
14 

 
41.5 
18.5 
6.5 
12.0 
8.5 
6.0 
7.0 

รวม 200 100.0 

การศึกษา 
ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่/ไม่ไดเ้รียน 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 
มธัยมศึกษาตอนปลาย 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
49 
40 
52 
18 
38 
3 

 
24.5 
20.0 
26.0 
9.0 
19.0 
1.5 

รวม 200 100.0 

 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่1 (ต่อ) 
รายการ จ านวน ร้อยละ 

รายได้ต่อเดือน 
             ไม่มีรายได ้

1 – 5,000 บาท 
5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
20,001 บาทข้ึนไป 

 
19 
36 
71 
53 
17 
4 

 
9.5 
18.0 
35.5 
26.5 
8.5 
2.0 

รวม 200 100.0 

จ านวนคร้ังในการขอรับบริการ 
1 – 5 คร้ัง/ปี 
6 – 10 คร้ัง/ปี 
11 – 15 คร้ัง/ปี 
มากกวา่ 15 คร้ัง/ปี 

 
89 
92 
17 
2 

 
44.5 
46.0 
8.5 
1.0 

รวม 200 100.0 

ช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
08.30 – 10.00 น. 
10.01 – 12.00 น. 
12.01 – 14.00 น. 
14.01 น. – ปิดท าการ 

 
58 
84 
40 
18 

 
29.0 
42.0 
20.0 
9.0 

รวม 200 100.0 

 
จากตารางท่ี  1 ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 200 คน จากผู ้มาใช้บ ริการ                     

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา                
สาธารณภยั งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม ขององค์การบริหาร            
ส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ พบวา่ ส่วนมากเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.5 โดย
ส่วนมาก             มีอายุระหว่าง 21 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 55.0 รองลงมาคือ 41 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.0 
ส่วนมาก                        มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 74.5 รองลงมาคือ โสด คิดเป็นร้อยละ 20.0 



ผลการวเิคราะห์ดา้นอาชีพ พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนมากประกอบอาชีพเกษตรกรรม คิดเป็นร้อยละ 41.5 
รองลงมาคือ รับจา้งทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 18.5 โดยส่วนมากมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย  คิดเป็น
ร้อยละ 26.0 รองลงมาคือ ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่/ไม่ไดเ้รียน คิดเป็นร้อยละ 24.5 
 ผลการวิเคราะห์ดา้นรายได ้พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนมากมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท                
คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมาคือ 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.5 

จ านวนคร้ังในการขอรับบริการส่วนมากเท่ากบั 6 – 10 คร้ัง/ปี คิดเป็นร้อยละ 46.0 รองลงมาคือ 1 – 5 
คร้ัง/ปี คิดเป็นร้อยละ 44.5 และส่วนมากมาขอรับบริการในเวลา  10.01 – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 42.0 
รองลงมาคือ 08.30 – 10.00 เวลา น. คิดเป็นร้อยละ 29.0 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



4.2 ระดับความพงึพอใจในการให้บริการ 
  
 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล
ส่ีเหลีย่ม ในภาพรวม 
 
ตารางที ่2 ความพึงพอใจในการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียมแยกตามดา้นต่างๆ                 

ด้านที่ประเมนิ x    S.D    ร้อยละ         ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

4.67 
4.67 
4.69 
4.60 

0.45 
0.47 
0.49 
0.46 

93.40 
93.40 
93.80 
92.00 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.66 0.47 93.20 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 2 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ภาพรวมผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ                  
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.66 หรือร้อยละ 93.20 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน
ปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.69 หรือร้อยละ 93.80 รองลงมาคือ                    
ดา้นขั้นตอนการให้บริการ และดา้นช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.67 หรือร้อยละ 93.40 
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.60 หรือร้อยละ 92.00  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่3 ความพึงพอใจในการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียมแยกตามงานต่างๆ                                  
งานที่ประเมนิ x  S.D    ร้อยละ       ระดบัความพงึพอใจ 

งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
งานดา้นการศึกษา 
งานดา้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 
งานดา้นรายไดห้รือภาษี 
งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 

4.70 
4.80 
4.62 
4.49 
4.69 

0.46 
0.37 
0.45 
0.57 
0.48 

94.00 
96.00 
92.40 
89.80 
93.80 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มาก 

มากท่ีสุด 
รวม 4.66 0.47 93.20 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี 3 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะ                  
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์แยกตามงานต่างๆ ภาพรวมความพึง
พอใจ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.66 หรือร้อยละ 93.20 โดยงานดา้นการศึกษา มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.70 หรือร้อยละ 94.00 งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 
4.69 หรือร้อยละ 93.80 งานดา้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.62 หรือร้อย
ละ 92.40 และงานดา้นรายไดห้รือภาษี มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.49 หรือร้อยละ 89.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนต าบลส่ีเหลีย่มตามงานและรายข้อ 
 
 1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง  
 
ตารางที ่4 ความพึงพอใจในการบริการงานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 

ความพงึพอใจในการให้บริการ  x   S.D    ร้อยละ   ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

4.79 
4.60 
4.76 
4.63 

0.40 
0.49 
0.45 
0.51 

95.80 
92.00 
95.20 
92.60 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.70 0.46 94.00 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี 4 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูก
ส่ิงก่อสร้าง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.70 หรือร้อยละ 94.00 ส าหรับผล
การพิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏวา่ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.79 หรือร้อยละ 95.80 
รองลงมาคือ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.76 หรือร้อยละ 95.20 ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.63 หรือร้อยละ 92.60 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.60 หรือร้อยละ 92.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่5 ความพึงพอใจในการบริการดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการของงานดา้นโยธา การขออนุญาต 
                ปลูกส่ิงก่อสร้าง 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

       1 . ค ว าม ชั ด เจน ใน ก าร ส่ื อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบ้ริการ 
       2 . ค ว าม ถู กต้อ งของขั้ น ตอนการให้ บ ริก าร              
ท่ีก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการใหบ้ริการ 
       4. การจดัล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารับบริการ 

4.93 
 

4.78 
 

4.70 
4.75 

0.27 
 

0.42 
 

0.46 
0.44 

98.60 
 

95.60 
 

94.00 
95.00 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.79 0.40 95.80 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี  5 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม                
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นขั้นตอนการให้บริการ งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง แต่
ละขอ้ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกนั โดยมีความพึงพอใจความ
ชดัเจนในการส่ือสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.93 หรือร้อยละ 98.60 รองลงมาคือ 
ความถูกตอ้งของขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีก าหนด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.78 หรือร้อยละ 95.60  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่6 ความพึงพอใจในการบริการดา้นช่องทางการใหบ้ริการของงานดา้นโยธา การขออนุญาต 
                ปลูกส่ิงก่อสร้าง 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท า ง ก าร ให้ บ ริ ก า ร ท่ี ห ล าก ห ล าย                 
และเพียงพอ 
       2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ไ ม่ ยุ่ ง ย าก                 
ไมซ่บัซอ้น และมีความชดัเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บ ริการตรงตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4.68 
 

4.53 
 

4.58 

0.47 
 

0.51 
 

0.50 

93.60 
 

90.60 
 

91.60 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

รวม 4.60 0.49 92.00 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 6 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม                
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นช่องทางการให้บริการ งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง แต่
ละข้อผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจท่ีมี
ช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.68 หรือร้อยละ 93.60 รองลงมาคือ 
แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.58 หรือร้อยละ 
91.60  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่7 ความพึงพอใจในการบริการดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของงานดา้นโยธา การขออนุญาต 
                ปลูกส่ิงก่อสร้าง 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1. ความรู้ความเขา้ใจของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ  
      2. เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสพร้อมใหบ้ริการ          
      3. ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

      4. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

4.73 
4.78 
4.78 
4.75 

0.45 
0.42 
0.48 
0.44 

94.60 
95.60 
95.60 
95.00 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.76 0.45 95.20 มากทีสุ่ด 
 
 จากตารางท่ี  7 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม               
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง แต่
ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจท่ี
เจา้หน้าท่ี  ยิม้แยม้แจ่มใสพร้อมให้บริการ และความถูกตอ้งในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.78 หรือร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี  มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่8 ความพึงพอใจในการบริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกของงานดา้นโยธา การขออนุญาต 
                ปลูกส่ิงก่อสร้าง 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานท่ีในการใหบ้ริการ 
      2. ความพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ต่อการใหบ้ริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานท่ี  และ
วสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 

4.53 
4.73 
4.63 

0.60 
0.45 
0.49 

90.60 
94.60 
92.60 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.63 0.51 92.60 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 8 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม               
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง แต่
ละขอ้ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกนั โดยมีความพึงพอใจความ
พร้อมของวสัดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.73 หรือร้อยละ 94.60 รองลงมาคือ ความ
สะอาด ความเป็นระเบียบของสถานท่ี และวสัดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.63 หรือ
ร้อยละ 92.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 2. งานด้านการศึกษา 
 
ตารางที ่9 ความพึงพอใจในการบริการงานดา้นการศึกษา 

ความพงึพอใจในการให้บริการ   x   S.D    ร้อยละ    ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

4.79 
4.86 
4.77 
4.79 

0.34 
0.34 
0.42 
0.36 

95.80 
97.20 
95.40 
95.80 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.80 0.37 96.00 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี 9 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์งานดา้นการศึกษา มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.80 หรือร้อยละ 96.00 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน
ปรากฏว่า  ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.86 หรือร้อยละ 97.20 รองลงมาคือ ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.79 หรือร้อยละ 95.80 และ
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.77 หรือร้อยละ 95.40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่10 ความพึงพอใจในการบริการดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการของงานดา้นการศึกษา 
ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

       1 . ค ว าม ชั ด เจน ใน ก าร ส่ื อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบ้ริการ 
       2 . ค ว าม ถู กต้อ งของขั้ น ตอนการให้ บ ริก าร              
ท่ีก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการใหบ้ริการ 
       4. การจดัล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารับบริการ 

5.00 
 

4.76 
 

4.73 
4.68 

0.00 
 

0.44 
 

0.45 
0.47 

100.00 
 

95.20 
 

94.60 
93.60 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.79 0.34 95.80 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี  10 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม               
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ งานดา้นการศึกษา แต่ละขอ้ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล            
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนในการส่ือสาร                 
ถึงขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ ความถูกต้อง            
ของขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีก าหนด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.76 หรือร้อยละ 95.20 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่11 ความพึงพอใจในการบริการดา้นช่องทางการใหบ้ริการของงานดา้นการศึกษา 
ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท า ง ก าร ให้ บ ริ ก า ร ท่ี ห ล าก ห ล าย                 
และเพียงพอ 
       2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ไ ม่ ยุ่ ง ย าก                 
ไมซ่บัซอ้น และมีความชดัเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บ ริการตรงตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4.83 
 

4.83 
 

4.93 

0.38 
 

0.38 
 

0.26 

96.60 
 

96.60 
 

98.60 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

รวม 4.86 0.34 97.20 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 11 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม                
อ าเภอประโคนชัย จงัหวดับุรีรัมย ์ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านการศึกษา แต่ละขอ้ผลการวิเคราะห์
ขอ้มูล  ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกนั โดยมีความพึงพอใจท่ีแต่ละช่องทางการให้บริการ
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.93 หรือร้อยละ 98.60 รองลงมาคือ มีช่องทาง
การให้บริการท่ีหลากหลาย เพียงพอ และแต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุง่ยาก ไม่ซบัซ้อน และมีความชดัเจน 
มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.83 หรือร้อยละ 96.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่12 ความพึงพอใจในการบริการดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของงานดา้นการศึกษา 
ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1. ความรู้ความเขา้ใจของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ  
      2. เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสพร้อมใหบ้ริการ          
      3. ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

      4. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

4.85 
4.78 
4.80 
4.63 

0.36 
0.42 
0.40 
0.49 

97.00 
95.60 
96.00 
92.60 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.77 0.42 95.40 มากทีสุ่ด 
 
 จากตารางท่ี  12 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม               
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ งานดา้นการศึกษา แต่ละขอ้ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล             
ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกนั โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจของเจา้หน้าท่ี              
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ ความถูกตอ้งในการให้บริการ
ของเจา้หนา้ท่ี มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่13 ความพึงพอใจในการบริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกของงานดา้นการศึกษา 
ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานท่ีในการใหบ้ริการ 
      2. ความพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ต่อการใหบ้ริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานท่ี  และ
วสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 

4.93 
4.56 
4.88 

0.26 
0.50 
0.33 

98.60 
91.20 
97.60 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.79 0.36 95.80 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 13 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม                
อ าเภอประโคนชัย จงัหวดับุรีรัมย ์ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก งานด้านการศึกษา แต่ละขอ้ผลการวิเคราะห์
ขอ้มูล ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกนั โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของสถานท่ีในการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.93 หรือร้อยละ 98.60 รองลงมาคือ ความสะอาด ความเป็นระเบียบของ
สถานท่ี และวสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.88 หรือร้อยละ 97.60 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



3. งานด้านเทศกจิ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 
ตารางที ่14 ความพึงพอใจในการบริการงานดา้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 

ความพงึพอใจในการให้บริการ x  S.D   ร้อยละ   ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

4.66 
4.70 
4.80 
4.31 

0.48 
0.46 
0.41 
0.46 

93.20 
94.00 
96.00 
86.20 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มาก 

รวม 4.62 0.45 92.40 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี 14 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์งานดา้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทา                
สาธารณภยั มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.62 หรือร้อยละ 92.40 ส าหรับผล
การพิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏวา่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.70 หรือร้อยละ 94.00 ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.66 หรือร้อยละ 93.20 และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.31 หรือร้อยละ 86.20 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 15 ความพึงพอใจในการบริการดา้นขั้นตอนการให้บริการของงานดา้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทา
      สาธารณภยั 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

       1 . ค ว าม ชั ด เจน ใน ก าร ส่ื อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบ้ริการ 
       2 . ค ว าม ถู กต้อ งของขั้ น ตอนการให้ บ ริก าร              
ท่ีก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการใหบ้ริการ 
       4. การจดัล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารับบริการ 

4.74 
 

4.69 
 

4.59 
4.62 

0.44 
 

0.47 
 

0.50 
0.49 

94.80 
 

93.80 
 

91.80 
92.40 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.66 0.48 93.20 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี  15 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม               
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นขั้นตอนการให้บริการ งานดา้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั                
แต่ละขอ้ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกนั โดยมีความพึงพอใจ ความ
ชดัเจนในการส่ือสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.74 หรือร้อยละ 94.80 รองลงมาคือ 
ความถูกตอ้งของขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีก าหนด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.69 หรือร้อยละ 93.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 16 ความพึงพอใจในการบริการดา้นช่องทางการให้บริการของงานดา้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทา
      สาธารณภยั 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท า ง ก าร ให้ บ ริ ก า ร ท่ี ห ล าก ห ล าย                 
และเพียงพอ 
       2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ไ ม่ ยุ่ ง ย าก                 
ไมซ่บัซอ้น และมีความชดัเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บ ริการตรงตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4.64 
 

4.74 
 

4.72 

0.49 
 

0.44 
 

0.46 

92.80 
 

94.80 
 

94.40 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

รวม 4.70 0.46 94.00 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 16 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม               
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นช่องทางการให้บริการ งานดา้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั               
แต่ละขอ้ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกนั โดยมีความพึงพอใจ           
ท่ีแต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.74                  
หรือร้อยละ 94.80 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู ้ใช้บริการ                     
มีค่าคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 4.72 หรือร้อยละ 94.40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 17 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการของงานด้านเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทา  
      สาธารณภยั 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1. ความรู้ความเขา้ใจของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ  
      2. เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสพร้อมใหบ้ริการ          
      3. ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

      4. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

4.82 
4.77 
4.82 
4.79 

0.39 
0.43 
0.39 
0.41 

96.40 
95.40 
96.40 
95.80 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.80 0.41 96.00 มากทีสุ่ด 
 
 จากตารางท่ี  17 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม                
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ งานดา้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั                
แต่ละขอ้ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกนั โดยมีความพึงพอใจ 
ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ  และความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี                     
มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.82 หรือร้อยละ 96.40 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี             
มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.79 หรือร้อยละ 95.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 18 ความพึงพอใจในการบริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกของงานดา้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทา
      สาธารณภยั 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานท่ีในการใหบ้ริการ 
      2. ความพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ต่อการใหบ้ริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานท่ี  และ
วสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 

4.28 
4.23 
4.41 

0.46 
0.43 
0.50 

85.60 
84.60 
88.20 

มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.31 0.46 86.20 มาก 

  
จากตารางท่ี 18 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม                

อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก งานดา้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั               
แต่ละขอ้ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกนั โดยมีความพึงพอใจ ความ
สะอาด ความเป็นระเบียบของสถานท่ี และวสัดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.41 หรือ
ร้อยละ 88.20 รองลงมาคือ ความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.28               
หรือร้อยละ 85.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



4. งานด้านรายได้หรือภาษี 
 

ตารางที ่19 ความพึงพอใจในการบริการงานดา้นรายไดห้รือภาษี 
ความพงึพอใจในการให้บริการ x  S.D   ร้อยละ   ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

4.38 
4.51 
4.55 
4.53 

0.59 
0.56 
0.62 
0.52 

87.60 
90.20 
91.00 
90.60 

มาก 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.49 0.57 89.80 มาก 

 
 จากตารางท่ี 19 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์งานดา้นรายไดห้รือภาษี มีความพึง
พอใจอยู่ในระดบัมาก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.49 หรือร้อยละ 89.80 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน
ปรากฏว่า ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.55 หรือร้อยละ 91.00 รองลงมาคือ ด้านส่ิง
อ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.53 หรือร้อยละ 90.60 ดา้นช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉล่ียเท่ากบั 4.51 หรือร้อยละ 90.20 และดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย 4.38 หรือร้อยละ 87.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่20 ความพึงพอใจในการบริการดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการของงานดา้นรายไดห้รือภาษี 
ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

       1 . ค ว าม ชั ด เจน ใน ก าร ส่ื อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบ้ริการ 
       2 . ค ว าม ถู กต้อ งของขั้ น ตอนการให้ บ ริก าร              
ท่ีก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการใหบ้ริการ 
       4. การจดัล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารับบริการ 

4.55 
 

4.33 
 

4.28 
4.35 

0.55 
 

0.57 
 

0.64 
0.58 

91.00 
 

86.60 
 

85.60 
87.00 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 

มาก 
มาก 

รวม 4.38 0.59 87.60 มาก 

 
 จากตารางท่ี  20 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม                 
อ าเภอประโคนชัย จงัหวดับุรีรัมย์ ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี  แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกนั โดยมีความพึงพอใจความชดัเจนในการ
ส่ือสาร ถึงขั้นตอนในการใหบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.55 หรือร้อยละ 91.00 รองลงมาคือ การจดัล าดบั
ก่อนหลงัของผูม้ารับบริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.35 หรือร้อยละ 87.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่21 ความพึงพอใจในการบริการดา้นช่องทางการใหบ้ริการของงานดา้นรายไดห้รือภาษี 
ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท า ง ก าร ให้ บ ริ ก า ร ท่ี ห ล าก ห ล าย                 
และเพียงพอ 
       2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ไ ม่ ยุ่ ง ย าก                 
ไมซ่บัซอ้น และมีความชดัเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บ ริการตรงตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4.53 
 

4.50 
 

4.50 

0.60 
 

0.51 
 

0.56 

90.60 
 

90.00 
 

90.00 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

รวม 4.51 0.56 90.20 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 21 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม               
อ าเภอประโคนชัย จงัหวดับุรีรัมย์ ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี  แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจท่ีมีช่องทางการ
ให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.53 หรือร้อยละ 90.60 รองลงมาคือ แต่ละช่อง
ทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน และแต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.50 หรือร้อยละ 90.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่22 ความพึงพอใจในการบริการดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของงานดา้นรายไดห้รือภาษี 
ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1. ความรู้ความเขา้ใจของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ  
      2. เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสพร้อมใหบ้ริการ          
      3. ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

      4. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

4.53 
4.58 
4.53 
4.55 

0.72 
0.59 
0.60 
0.55 

90.60 
91.60 
90.60 
91.00 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.55 0.62 91.00 มากทีสุ่ด 
 
 จากตารางท่ี  22 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม                
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ งานดา้นรายไดห้รือภาษี แต่ละขอ้ผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกนั โดยมีความพึงพอใจท่ีเจา้หน้าท่ียิ้มแยม้แจ่มใส                   
พร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.58 หรือร้อยละ 91.60 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการ
ของเจา้หนา้ท่ี มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.55 หรือร้อยละ 91.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่23 ความพึงพอใจในการบริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกของงานดา้นรายไดห้รือภาษี 
ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานท่ีในการใหบ้ริการ 
      2. ความพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ต่อการใหบ้ริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานท่ี  และ
วสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 

4.60 
4.48 
4.50 

0.50 
0.51 
0.56 

92.00 
89.60 
90.00 

มากท่ีสุด 
มาก 

มากท่ีสุด 

รวม 4.53 0.52 90.60 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 23 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม                
อ าเภอประโคนชัย จงัหวดับุรีรัมย์ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของ
สถานท่ีในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.60 หรือร้อยละ 92.00 รองลงมาคือ ความสะอาด ความเป็น
ระเบียบของสถานท่ี และวสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.50 หรือร้อยละ 90.00 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



5. งานด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 
 
ตารางที ่24 ความพึงพอใจในการบริการงานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 

ความพงึพอใจในการให้บริการ x  S.D   ร้อยละ   ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

4.75 
4.66 
4.58 
4.75 

0.44 
0.48 
0.54 
0.45 

95.00 
93.20 
91.60 
95.00 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.69 0.48 93.80 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี 24 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการ
สังคม  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.69 หรือร้อยละ 93.80 ส าหรับผลการ
พิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏว่า ดา้นขั้นตอนการให้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.75 หรือร้อยละ 95.00 รองลงมาคือ ดา้นช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.66 หรือร้อย
ละ 93.20 และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.58 หรือร้อยละ 91.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 25 ความพึงพอใจในการบริการดา้นขั้นตอนการให้บริการของงานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการ
      สังคม 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

       1 . ค ว าม ชั ด เจน ใน ก าร ส่ื อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบ้ริการ 
       2 . ค ว าม ถู กต้อ งของขั้ น ตอนการให้ บ ริก าร              
ท่ีก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการใหบ้ริการ 
       4. การจดัล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารับบริการ 

4.83 
 

4.73 
 

4.68 
4.75 

0.39 
 

0.45 
 

0.47 
0.44 

96.60 
 

94.60 
 

93.60 
95.00 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.75 0.44 95.00 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี  25 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม                 
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นขั้นตอนการให้บริการ งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม แต่ละ
ขอ้ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความ
ชดัเจนในการส่ือสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.83 หรือร้อยละ 96.60 รองลงมาคือ            
การจดัล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารับบริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 26 ความพึงพอใจในการบริการดา้นช่องทางการให้บริการของงานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการ
      สังคม 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท า ง ก าร ให้ บ ริ ก า ร ท่ี ห ล าก ห ล าย                 
และเพียงพอ 
       2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ไ ม่ ยุ่ ง ย าก                 
ไมซ่บัซอ้น และมีความชดัเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บ ริการตรงตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4.60 
 

4.63 
 

4.75 

0.50 
 

0.49 
 

0.44 

92.00 
 

92.60 
 

95.00 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

รวม 4.66 0.48 93.20 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 26 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม              
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นช่องทางการให้บริการ งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม แต่ละ
ขอ้ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกนั โดยมีความพึงพอใจท่ีแต่ละ              
ช่องทางการให้บริการตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชดัเจน มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 
4.63 หรือร้อยละ 92.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 27 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการของงานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการ
      สังคม 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1. ความรู้ความเขา้ใจของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ  
      2. เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสพร้อมใหบ้ริการ          
      3. ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

      4. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

4.60 
4.45 
4.63 
4.65 

0.50 
0.60 
0.59 
0.48 

92.00 
89.00 
92.60 
93.00 

มากท่ีสุด 
มาก 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.58 0.54 91.60 มากทีสุ่ด 
 
 จากตารางท่ี  27 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม                
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม แต่ละ
ขอ้  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความ
รวดเร็วในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.65 หรือร้อยละ 93.00 รองลงมาคือ ความ
ถูกตอ้งในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.63 หรือร้อยละ 92.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 28 ความพึงพอใจในการบริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกของงานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการ
      สังคม 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัความพงึพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานท่ีในการใหบ้ริการ 
      2. ความพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ต่อการใหบ้ริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานท่ี  และ
วสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 

4.80 
4.78 
4.68 

0.41 
0.42 
0.53 

96.00 
95.60 
93.60 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.75 0.45 95.00 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 28 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม                
อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม แต่ละ
ขอ้ ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการแตกต่างกนั โดยมีความพึงพอใจความพร้อม
ของสถานท่ีในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ ความพร้อม              
ของวสัดุอุปกรณ์ต่อการใหบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.78 หรือร้อยละ 95.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที ่5 

สรุป และข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการประเมิน 
 
ตารางที ่29 ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ในประเด็นดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 

     ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก                            
รายการ ค่าเฉลีย่ S.D  ร้อยละ ระดับ 

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
1. ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
2. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

4.70 
4.79 
4.60 
4.76 
4.63 

0.46 
0.40 
0.49 
0.45 
0.51 

94.00 
95.80 
92.00 
95.20 
92.60 

มากทีสุ่ด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

งานด้านการศึกษา 
1. ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
2. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

4.80 
4.79 
4.86 
4.77 
4.79 

0.37 
0.34 
0.34 
0.42 
0.36 

96.00 
95.80 
97.20 
95.40 
95.80 

มากทีสุ่ด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

งานด้านเทศกจิ หรือป้องกนับรรเทาสาธารณภัย  
1. ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
2. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

4.62 
4.66 
4.70 
4.80 
4.31 

0.45 
0.48 
0.46 
0.41 
0.46 

92.40 
93.20 
94.00 
96.00 
86.20 

มากทีสุ่ด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มาก 

งานด้านรายได้หรือภาษี 
1. ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
2. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

4.49 
4.38 
4.51 
4.55 
4.53 

0.57 
0.59 
0.56 
0.62 
0.52 

89.80 
87.60 
90.20 
91.00 
90.60 

มาก 
มาก 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
 
 



ตารางที ่29 (ต่อ)                            
รายการ ค่าเฉลีย่ S.D  ร้อยละ ระดับ 

งานด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 
1. ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
2. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

4.69 
4.75 
4.66 
4.58 
4.75 

0.48 
0.44 
0.48 
0.54 
0.45 

93.80 
95.00 
93.20 
91.60 
95.00 

มากทีสุ่ด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.66 0.47 93.20 มากทีสุ่ด 
 
 จากตารางท่ี 29 ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อ าเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์แยกตามงานต่างๆ ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.66 หรือร้อยละ 93.20 โดยงานดา้นการศึกษา มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.70 หรือร้อยละ 94.00 งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.69 หรือ
ร้อยละ 93.80 งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉล่ีย 4.62 หรือร้อยละ 92.40                   
และงานด้านรายได้หรือภาษี  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.49 หรือร้อยละ 89.80 ส าหรับการพิจารณา               
เป็นรายดา้นสามารถสรุปผลการประเมินแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ีย 4.67 หรือร้อยละ 93.40                
(ตารางท่ี  2) หากพิจารณาตามประเภทของงานพบว่า ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านโยธา                   
การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง และงานด้านการศึกษา มากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.79 หรือร้อยละ 
95.80 รองลงมาเป็นงานด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉล่ีย 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
(ตารางท่ี 29) จะเห็นไดว้า่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แสดงวา่องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลส่ีเหล่ียม มีขั้นตอนในการให้บริการท่ีมีความชดัเจน มีความสะดวกรวดเร็ว มีการจดัล าดบัก่อนหลงั
ของผูม้ารับบริการ ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูม้ารับบริการ 
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ีย 4.67 หรือร้อยละ 93.40               
(ตารางท่ี 2) หากพิจารณาตามประเภทของงานพบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา               
มากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.86 หรือร้อยละ 97.20 รองลงมาเป็นงานดา้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทาสา
ธารณภยั มีค่าคะแนนเฉล่ีย 4.70 หรือร้อยละ 94.00 (ตารางท่ี 29) จะเห็นไดว้า่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด แสดงว่าองค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม มีช่องทางการให้บริการ                      
ท่ีหลากหลาย ไม่ยุง่ยาก ไม่ซบัซอ้น มีความชดัเจน และตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  



3. ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ีย 4.69 หรือ ร้อยละ 93.80               

(ตารางท่ี  2) หากพิจารณาตามประเภทของงานพบว่า ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านเทศกิจ                 
หรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั มากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมาเป็นงาน
ด้านการศึกษา มีค่าคะแนนเฉล่ีย 4.77 หรือร้อยละ 95.40 (ตารางท่ี 29) จะเห็นได้ว่า ผูรั้บบริการมีความ              
พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด แสดงว่าองค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม มีเจา้หน้าท่ีท่ีมีความรู้
ความเขา้ใจในการให้บริการมีใบหน้าท่ียิม้แยม้แจ่มใสเป็นกนัเอง ท างานเป็นระบบระเบียบ และถูกตอ้งตาม
ขั้นตอนท าใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
 4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ีย 4.60 หรือร้อยละ 92.00                
(ตารางท่ี 2) หากพิจารณาตามประเภทของงานพบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา               
มากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.79 หรือร้อยละ 95.80 รองลงมาเป็นงานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการ
สังคม มีค่าคะแนนเฉล่ีย 4.75 หรือร้อยละ 95.00 (ตารางท่ี 29) จะเห็นได้ว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ                
ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด แสดงวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม มีสถานท่ีท่ีสะดวกสบายในการ
ให้บริการในตัวอาคารมีการแบ่งพื้นท่ี เป็นสัดส่วน มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีอุปกรณ์ท่ีทันสมัย                     
และเพียงพอต่อการใชง้าน ส่งผลใหผู้ม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจ  
 
5.2 ข้อเสนอแนะ 
 1. จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการงานบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด แสดงให้เห็นถึงการบริหารจดัการ                
ท่ีค  านึงถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นส าคญั อย่างไรก็ตาม ผูรั้บบริการมกัจะมีความคาดหวงัในการ
ให้บริการท่ีดียิ่งข้ึนเร่ือยๆ องค์กรจึงจ าเป็นจะตอ้งพฒันาการบริหารจดัการเพื่อให้ยุทธศาสตร์ในแต่ละดา้น
บรรลุวตัถุประสงค์ตามท่ีตอ้งการ โดยตอ้งผลกัดนัประเด็นยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบติัด้วยการใช้เคร่ืองมือ
ทางการบริหารต่างๆ อาทิ  ลิ ขิตสมดุล (Balanced Scorecard) เพื่ อก าหนดปัจจัยท่ี มีผลต่อความส าเร็จ                 
อยา่งยิ่งยวด (Critical Success Factor) จดัท าแผนงานโครงการแบบเหตุผลสัมพนัธ์ (Logical Framework) และ
ก าหนดเน้ือหาใหค้รอบคลุมภารกิจท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการผลกัดนัประเด็นยทุธศาสตร์ 
 2. การจัดท าแผนจะต้องให้องค์กรภาคประชาชนในท้องถ่ินได้เข้ามามีส่วนร่วมอย่างจริงจัง                     
โดยจะตอ้งจดัล าดบัความส าคญัของโครงการท่ีจะด าเนินการใหช้ดัเจนมากท่ีสุด 
 3. ควรมีการฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงไม่ควรเน้นเฉพาะเร่ืองระเบียบปฏิบัติราชการ                
ของกรมส่งเสริมปกครองส่วนท้องถ่ินเท่านั้ น แต่ควรให้ความส าคญักับการวางแผนการตลาดตามความ
ตอ้งการของประชาชน เทคนิคการบริหารจดัการองคก์ร และการบริหารองคก์รเชิงธุรกิจ 



 4. ควรให้ความส าคัญกับการพฒันาเศรษฐกิจท้องถ่ินให้มากข้ึน โดยวางแผนพฒันาบนพื้นฐาน              
ของทรัพยากรในทอ้งถ่ินใหม้ากท่ีสุด เพื่อก่อใหเ้กิดรายไดก้บัทอ้งถ่ินและการพฒันาเศรษฐกิจท่ีย ัง่ยนื 

 5. ควรศึกษาดูงานในทอ้งถ่ินอ่ืนๆ ท่ีมีการบริหารจดัการเร่ืองต่างๆ ไดป้ระสบความส าเร็จ และน ามา
ประยกุตก์บัองคก์ร เพื่อช่วยใหก้ารพฒันาองคก์รประสบความส าเร็จไดอ้ยา่งรวดเร็วข้ึน 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสี่เหลี่ยม 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

  

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง   โปรดท าเครื่องหมาย  √ ลงหน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน 
1. ประเภทของการขอใช้บริการ 

 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
 งานด้านการศึกษา 
 งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย    
 งานด้านรายได้หรือภาษี 
 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

2. เพศ  
 ชาย    หญิง 

3.  อายุ..............ปี 
4.  สถานภาพ  

 โสด                  สมรส   หม้าย/หย่าร้าง 
5.  อาชีพ 

 เกษตรกรรม    รับจ้างทั่วไป   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ            
 ลูกจ้าง/พนกังานบริษัท ค้าขาย/อาชีพอิสระ  นักเรียน/นักศึกษา 
 ว่างงาน      อ่ืนๆ (ระบ)ุ.................................... 

6.การศึกษาที่ส าเร็จสูงสุด 
 ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน      มัธยมศึกษาตอนต้น   
 มัธยมศึกษาตอนปลาย         อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
 ปริญญาตรี                สูงกว่าปริญญาตรี 

7.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (บาท/เดือน) 
 ไม่มีรายได้   1- 5,000 บาท   5,001- 10,000 บาท 

   10,001- 15,000 บาท   15,001- 20,000 บาท  20,001 บาทข้ึนไป 
8.  ปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ท่านมารับบริการที่หน่วยงานนี้บ่อยเพียงใด 

 1-5 ครั้ง/ปี   6 -10 ครั้ง/ปี   11-15 ครั้ง/ปี   
มากกว่า 15 ครั้ง/ปี 
9. ช่วงเวลาในการขอรับบริการ 

  08.30 - 10.00 น.  10.01 - 12.00 น.  12.01 – 14.00 น.         
 14.01 น. – ปิดท าการ  อ่ืนๆ (ระบ)ุ....................................  
 
 

 



ตอนที ่2  ระดับความพงึพอใจในการให้บริการ 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  √ ในช่องว่างทีต่รงกบัระดับความพงึพอใจของท่าน       
 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.  ความชดัเจนในการส่ือสารถึงขั้นตอนในการใหบ้ริการ      
2.  ความถูกตอ้งของขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีก าหนด      
3.  ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการใหบ้ริการ      
4.  การจดัล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารับบริการ      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย และเพียงพอ      
2. แต่ละช่องทางการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก ไม่ซบัซอ้น และมีความชดัเจน      
3. แต่ละช่องทางการใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ      
ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
1.  ความรู้ความเขา้ใจของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ      
2.  เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสพร้อมใหบ้ริการ      
3.  ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี      
4.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี      
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. ความพร้อมของสถานท่ีในการใหบ้ริการ      
2. ความพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ตอ่การใหบ้ริการ      
3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานท่ีและวสัดุอปุกรณ์              
ในการใหบ้ริการ 

     

 
ปัญหา/ข้อเสนอแนะ.......................................................................................................................................................... 
...........................................................................................................................................................................................…
………………………………………………………………………………………………………………………... 
………………………………………………………………………….......................................................................... 

 
 
 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลส่ีเหล่ียม 

ขอขอบคุณในความร่วมมือ 



การส ารวจประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานบริการสาธารณะ 



การส ารวจประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานบริการสาธารณะ 



การส ารวจประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานบริการสาธารณะ 
 


