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ต่อกำรประเมิน ซ่ึงผลกำรประเมินดังกล่ำวจะน ำไปสู่กำรปรับปรุงและพัฒนำกำรด ำเนินงำนขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ให้มีประสิทธิภำพและบรรลุประสิทธิผลในเชิงพฒันำแก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
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บทท่ี 1 



บทน ำ 
 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของกำรประเมิน 

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีหนำ้ท่ีและอ ำนำจดูแลและจดัท ำบริกำรสำธำรณะและกิจกรรมสำธำรณะ
เพื่อประโยชน์ของประชำชนในทอ้งถ่ินตำมหลกักำรพฒันำอย่ำงย ัง่ยืน โดยรัฐมอบอ ำนำจ ให้หน่วยงำนส่วน
ทอ้งถ่ินสำมำรถบริหำรจดักำรทอ้งถ่ินดว้ยตนเองภำยใตโ้ครงสร้ำงกำรบริหำรท่ีกฎหมำยก ำหนด ซ่ึงในปัจจุบนั
กำรบริหำรรำชกำรแผ่นดินตำมพระรำชบญัญติัระเบียบบริหำรรำชกำรแผ่นดิน พ.ศ.2534 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม 
ได้บัญญัติให้มีกำรจดัระเบียบบริหำรรำชกำรแผ่นดินเป็น 3 ส่วน คือ 1) ระเบียบบริหำรรำชกำรส่วนกลำง 
ประกอบด้วย ส ำนักนำยกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง และกรม 2) ระเบียบบริหำรรำชกำรส่วนภู มิภำค 
ประกอบดว้ย จงัหวดัและอ ำเภอ และ 3) ระเบียบบริหำรรำชกำรส่วนทอ้งถ่ิน ประกอบดว้ย องคก์ำรบริหำรส่วน
จงัหวดั เทศบำล และรำชกำรส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนตำมท่ีกฎหมำยก ำหนด โดยเฉพำะในส่วนของกำรบริหำรรำชกำร
ส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงประกอบดว้ย 2 ระบบ คือ ระบบทัว่ไป (องคก์ำรบริหำรส่วนจงัหวดั เทศบำล องค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบล) และระบบพิเศษ (กรุงเทพมหำนคร เมืองพทัยำ) ส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีบทบำท
มำกขึ้นในกำรจดับริกำรสำธำรณะ ซ่ึงแตกต่ำงจำกในอดีตท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีบทบำทหลกัในกำร
พฒันำทอ้งถ่ินเฉพำะกำรจดับริกำรสำธำรณะขั้นพื้นฐำนเท่ำนั้น สอดคลอ้งกบัแนวคิดในกำรให้ประชำชนได้
ปกครองและบริหำรจดักำรท้องถ่ินด้วยตนเอง ทั้งน้ีเน่ืองจำกกำรปกครองส่วนทอ้งถ่ินสำมำรถสนองควำม
ตอ้งกำรของประชำชนในท้องถ่ินได้อย่ำงมีประสิทธิภำพและประสิทธิผล เพรำะแต่ละท้องถ่ินย่อมมีควำม
แตกต่ำงกันไม่ว่ำทำงสภำพภูมิศำสตร์ ทรัพยำกร ปัญหำและควำมตอ้งกำรของประชำชน ดงันั้น กำรบริหำร
จดักำรทอ้งถ่ินต่ำงๆ ของตนเอง จึงเป็นกำรแกปั้ญหำหรือให้บริกำรสำธำรณะต่ำงๆ ตรงกบัควำมตอ้งกำรของ
ประชำชน และเกิดควำมรวดเร็ว นอกจำกนั้น กำรปกครองส่วนทอ้งถ่ินยงัเป็นรำกฐำนของกำรปกครองระบอบ
ประชำธิปไตย แบ่งเบำภำระของรัฐบำล ท ำให้ประชำชนรู้จกักำรปกครองตนเอง และเป็นแหล่งสร้ำงผูน้ ำทำง
กำรเมือง (โกวิทย ์พวงงำม, 2550) โดยส่วนรำชกำรส่วนกลำงและส่วนภูมิภำคเป็นผูท้  ำหน้ำท่ีให้ค  ำปรึกษำ 
สนบัสนุน และก ำกบัดูแล กำรปฏิบติังำนของส่วนรำชกำรส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อกำรปฏิบติัรำชกำรเป็นไปตำมหลกั
ธรรมำภิบำล 

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจึงตระหนักในบทบำทและหน้ำท่ีดังกล่ำว ประกอบกับกรมส่งเสริม            
กำรปกครองส่วนท้องถ่ินได้ให้ควำมส ำคัญของกำรปฏิบัติรำชกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพและประสิทธิผล                 
ขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินโดยในแต่ละปีจะมีกำรจดัตั้งคณะกรรมกำรประเมินเพื่อรับรองมำตรฐำนกำร
ปฏิบติัรำชกำรขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 4 ดำ้น ไดแ้ก่ (1) ดำ้นกำรบริหำรจดักำร (2) ดำ้นกำรบริหำรงำน
บุคคลและกิจกำรสภำ (3) ด้ำนกำรเงินและกำรคลงั และ (4) ด้ำนกำรบริกำรสำธำรณะ ซ่ึงเป็นกำรประเมิน
ประสิทธิภำพและประสิทธิผลกำรปฏิบติัรำชกำรตำมตวัช้ีวดัใน 4 มิติ ไดแ้ก่ (1) มิติดำ้นประสิทธิผล (2) มิติ
ดำ้นคุณภำพกำรใหบ้ริกำร (3) มิติดำ้นประสิทธิภำพ และ (4) มิติดำ้นพฒันำองคก์ร โดยเฉพำะกำรประเมินดำ้น
กำรบริกำรสำธำรณะ ไดก้ ำหนดให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้งประเมินควำมพึงพอใจของประชำชน



ต่อกำรใหบ้ริกำรสำธำรณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยสถำบนักำรศึกษำของรัฐ ท่ีมีกำรสอนในระดบั
ปริญญำตรีขึ้นไป ท่ีไดรั้บกำรขึ้นบญัชีรำยช่ือจำกคณะกรรมกำรขำ้รำชกำรองคก์ำรบริหำรส่วนจงัหวดั (ก.จ.จ.) 
คณะกรรมกำรพนกังำนเทศบำลจงัหวดั (ก.ท.จ.) และคณะกรรมกำรพนักงำนส่วนต ำบล (ก.อบต. จงัหวดั) ท ำ
กำรส ำรวจและประเมินควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำร งำนบริกำรสำธำรณะใน 4 ประเด็น
หลกั คือ 1) ดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำร 2) ดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร  3) ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร และ 4) ดำ้น
ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก เพื่อจะไดท้ ำให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดป้รับปรุงและพฒันำกำรปฏิบติัรำชกำร
ในดำ้นต่ำงๆ ดงักล่ำวอยำ่งต่อเน่ือง 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรประเมิน 

1. เพื่อศึกษำระดบัควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์  

2. เพื่อเสนอแนะแนวทำงในกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม               
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์  

 
1.3 ขอบเขตกำรประเมิน 

กำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล
ส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์มีขอบเขตกำรประเมินดงัน้ี 

1. ขอบเขตของเน้ือหำ ส ำรวจควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรโดยครอบคลุมในประเด็น ดำ้น
ขั้นตอนกำรให้บริกำร ดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร ดำ้นเจำ้หน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร และดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
โดยประเมินระดบัควำมพึงพอใจในแต่ละดำ้นในภำพรวมของผูใ้ช้บริกำรทั้งหมด และแยกตำมประเภทของ
งำนบริกำร 

2. ขอบเขตของประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง ประชำกรในกำรศึกษำคร้ังน้ี คือ ประชำชนท่ีใช้บริกำร
สำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์และกลุ่มตวัอย่ำงไดจ้ำก
กำรสุ่มตวัอยำ่งจำกประชำกรดงักล่ำว 

3. ขอบเขตของระยะเวลำ กำรศึกษำคร้ังน้ีเร่ิมจดัเตรียมขอ้มูลพื้นฐำน สร้ำงแบบสอบถำม ด ำเนินกำร
ส ำรวจขอ้มูล วิเครำะห์ขอ้มูล และจดัท ำรำยงำนกำรประเมิน ตั้งแต่ ตุลำคม 2563 – พฤศจิกำยน 2564 

 
1.4 ประโยชน์ของกำรประเมิน 
 เพื่อน ำผลกำรประเมินควำมพึงพอใจไปปรับปรุงเพื่อพัฒนำกระบวนกำรท ำงำนด้ำนคุณภำพ                    
กำรใหบ้ริกำรใหต้อบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรใหม้ำกยิง่ขึ้น 
1.5 นิยำมศพัทเ์ฉพำะ 



 ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของประชำชนท่ีมำรับบริกำรซ่ึงเกิดจำกกำร
ได้รับกำรตอบสนองในด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำรด้ำน เจ้ำหน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร               
และดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก ตรงตำมท่ีตนตอ้งกำร ก็จะเกิดควำมรู้สึกท่ีดี มีควำมสุข และพอใจในส่ิงนั้น 
ตรงกนัขำ้มหำกควำมตอ้งกำรไม่ไดรั้บกำรตอบสนองควำมไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น  
 ผู ้รับบริกำร หมำยถึง ประชำชนผู ้มำรับบริกำรโดยตรงจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม           
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดัยบุรีรัมย ์ปีงบประมำณ พ.ศ.2565 (1 ตุลำคม 2564 – 30 กนัยำยน 2565) 
 องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน หมำยถึง องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดั
บุรีรัมย ์ซ่ึงเป็นพื้นท่ีในกำรท ำกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรในคร้ังน้ี 
 งำนบริกำรสำธำรณะ หมำยถึง บริกำรท่ีจัดท ำขึ้ นโดยภำครัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน                
หรือจัดท ำโดยเอกชนแต่อยู่ในควำมควบคุมของรัฐเพื่อสนองตอบต่อควำมต้องกำรของประชำชน                        
เพื่อประโยชน์ต่อประชำชน และเพื่อสำธำรณะประโยชน์  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

บทท่ี 2 

 



แนวคิด ทฤษฎี เอกสำรและงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
 แนวคิด ทฤษฎี ท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรประเมินควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรสำธำรณะ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ประกอบด้วย แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวกับกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ 
แนวคิดพื้นฐำนเก่ียวกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร แนวคิดทฤษฎีควำมพึงพอใจ หลกัธรรมำภิบำลและเคร่ืองมือท่ีใช้
วดัควำมพึงพอใจ โดยมีรำยละเอียดดงัน้ี 
 2.1.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวกบักำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ  
 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบับริกำรสำธำรณะท่ีส ำคญัๆ มีดงัน้ี (อ ำนวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
 1) ขอบข่ำยและควำมหมำยกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ  
 กำรให้บริกำรสำธำรณะ (public service delivery) โดยทัว่ไปจะเก่ียวขอ้งกบักิจกรรม หรือบริกำรท่ีรัฐ
จัดท ำขึ้ น เพื่อสนองควำมต้องกำรของประชำชนโดยส่วนรวม หรือกำรให้บริกำรประชำชนโดยรัฐ                          
ท่ีด ำเนินกำรในลกัษณะของรัฐสวสัดิกำร มีกฎหมำยรองรับ มีควำมต่อเน่ืองไม่เปล่ียนแปลงไปตำมสถำนะของ
รัฐบำล แต่สำมำรถปรับปรุงเปล่ียนแปลงไปตำมควำมต้องกำรของสังคม กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ             
ของรัฐมีเป้ำหมำยและมีแนวคิดเร่ืองกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะท่ีส ำคญั สรุปไดด้งัน้ี (1) รัฐตอ้งมีกำรบริหำร
ดำ้นกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะแบบตลำด (2) รัฐตอ้งสำมำรถจดักำรบริหำรกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะเพื่อให้
ผูรั้บบริกำรมีทำงเลือกใช้บริกำรได้หลำยช่องทำง (3) รัฐต้องกระจำยควำมรับผิดชอบให้มีผูจ้ดัท ำบริกำร
สำธำรณะแทน (4) รัฐตอ้งมีแผนงำนยกระดบัควำมสำมำรถในกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ และ (5) รัฐตอ้งมี
จุดมุ่งหมำยแห่งควำมส ำเร็จในกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะมำกกวำ่ท่ีจะเนน้ในเร่ืองกระบวนกำร  
 สรุปได้ว่ำ บริกำรสำธำรณะ คือ บริกำรท่ีจัดท ำขึ้ นโดยภำครัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน              
หรือจัดท ำโดยเอกชน แต่อยู่ในควำมควบคุมของรัฐเพื่อสนองตอบต่อควำมต้องกำรของประชำชน                       
เพื่อประโยชน์ต่อประชำชนและเพื่อสำธำรณะประโยชน์ 
 2) หลักเกณฑ์กำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ ในกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะนั้นมีหลักเกณฑ์ท่ีส ำคัญ                
อยู ่3 ประกำร มีดงัน้ี 

  2.1) หลักควำมต่อเน่ืองและสม ่ำเสมอ (the principle of continuous) กำรจัดท ำบริกำรต้อง
เป็นไปอย่ำงสม ่ำเสมอและต่อเน่ือง เน่ืองจำกบริกำรสำธำรณะเป็นกิจกำรท่ีมีควำมจ ำเป็นต่อกำรด ำรงชีพ            
ของประชำชน มีควำมต้องกำรใช้บริกำรตลอดเวลำ กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ จึงต้องมีควำมต่อเน่ือง                
จะเลือกด ำเนินกำรเป็นเฉพำะช่วงเวลำไม่ได ้เพรำะจะสร้ำงควำมเดือดร้อนใหก้บัผูใ้ชบ้ริกำร 
  2.2) หลกัควำมเสมอภำค (the principle of equal) เน่ืองจำกกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะไม่ไดมี้
จุดมุ่งหมำยเพื่อผูใ้ดผูห้น่ึงเป็นกำรเฉพำะ แต่มีจุดมุ่งหมำยเพื่อประชำชนโดยส่วนรวม ประชำชนจึงย่อมไดรั้บ
สิทธิหรือไดรั้บประโยชน์จำกบริกำรสำธำรณะนั้น อย่ำงเท่ำเทียมกนัจะเลือกปฏิบติัไม่ได ้รวมทั้งควำมเสมอ



ภำคในดำ้นรำคำค่ำบริกำรและกำรบริกำร และองคก์รท่ีจดัท ำบริกำรตอ้งท ำให้ประชำชนสำมำรถเขำ้ถึงบริกำร
สำธำรณะไดห้ลำยช่องทำงและง่ำยต่อกำรรับบริกำรไม่มีควำมสลบัซบัซอ้น 
  2.3) หลกัว่ำดว้ยกำรปรับปรุงเปล่ียนแปลง (the principle of adaptation) รัฐตอ้งจดัท ำบริกำร
สำธำรณะให้เหมำะสมกับควำมต้องกำรของประชำชนและเพื่อให้มีควำมเหมำะสมกับสภำพเศรษฐกิจ              
และสังคมท่ีเปล่ียนแปลง รัฐจึงควรค ำนึงถึงควำมจ ำเป็นในกำรปรับปรุงกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะให้เป็นไป
ตำมวิวฒันำกำรของสังคม รวมทั้งเม่ือมีเหตุท่ีควำมตอ้งกำรของประชำชนเปล่ียนแปลงไป กำรบริกำรสำธำรณะ
นั้นควรไดรั้บกำรเปล่ียนแปลงไปตำมควำมตอ้งกำรของประชำชน  
 3) องคก์รจดัท ำบริกำรสำธำรณะ 
 องคก์รจดัท ำบริกำรสำธำรณะ สำมำรถแบ่งออกได ้4 ประเภท คือ  
  3.1) บริกำรสำธำรณะจดัท ำโดยรัฐ  

เป็นบริกำรสำธำรณะท่ีรัฐจะตอ้งจดัท ำเพื่อควำมมัน่คงและควำมเป็นเอกภำพของรัฐ ภำรกิจท่ี
ประชำชนทัว่ประเทศมีส่วนไดเ้สียเหมือนกนั ภำรกิจท่ีรัฐจดัท ำแลว้มีประสิทธิภำพมำกกว่ำ หรือเป็นกิจกำรท่ี
ตอ้งใช้งบประมำณ และเทคโนโลยีชั้นสูง รัฐจึงควรจดัท ำบริกำรสำธำรณะประเภทน้ี เช่น (1) กำรป้องกัน
ประเทศ (2) กำรรักษำควำมสงบเรียบร้อยภำยในประเทศ (3) ภำรกิจดำ้นกำรคลงั และ (4) หน้ำท่ีเป็นตวัแทน
ของประชำชน เป็นตน้ 
  3.2) บริกำรสำธำรณะจดัท ำโดยองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  

บริกำรสำธำรณะท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องด ำเนินกำรมี 2 ประเภท คือ บริกำร
สำธำรณะระดับชำติ ซ่ึงรัฐมอบหมำยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นผูด้  ำเนินกำรจัดท ำและบริกำร
สำธำรณะซ่ึงเป็นหน้ำท่ีโดยตรงขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินโดยมีกฎหมำยแบ่งแยกหน้ำท่ีและประเภท
ของบริกำรสำธำรณะท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละประเภทจะเป็นผูจ้ดัท ำ แบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ (1) 
บริกำรสำธำรณะทำงดำ้นสุขอนำมยั (2) บริกำรสำธำรณะทำงดำ้นเศรษฐกิจ (3) บริกำรสำธำรณะทำงดำ้นสังคม
และกำรศึกษำ และ (4) บริกำรสำธำรณะทำงดำ้นวฒันธรรม 
  3.3) บริกำรสำธำรณะจดัท ำต่อเน่ืองกนัระหวำ่งรัฐกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
  บริกำรสำธำรณะบำงประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องร่วมกันรับผิดชอบ 
เน่ืองจำกกิจกำรประเภทน้ีเก่ียวขอ้งกบัผลประโยชน์ของมหำชนและเป็นควำมตอ้งกำรร่วมกนัของประชำชน
ทั้งประเทศ เช่น กำรจดักำรศึกษำระดบัประถม ซ่ึงมีลกัษณะเป็นควำมตอ้งกำรของประชำชนในทอ้งถ่ิน ควรให้
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินด ำเนินกำรจดัท ำ ส่วนกำรจดักำรศึกษำระดบัอุดมศึกษำเป็นกิจกรรมตอ้งใชเ้งินทุน
สูงจึงควรเป็นหนำ้ท่ีของรัฐ 
 
 
  3.4) บริกำรสำธำรณะจดัท ำโดยเอกชน  
  วิธีกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะโดยเอกชนแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ลกัษณะ ดงัน้ี  



   (1) กิจกำรกำรให้บริกำรสำธำรณะของรัฐบำงประเภทตอ้งใช้เงินลงทุนมำก ตอ้งใช้
บุคลำกรท่ีมีควำมช ำนำญเป็นพิเศษ ซ่ึงรัฐไม่สำมำรถจัดท ำบริกำรสำธำรณะได้และทันควำมต้องกำร                   
ของผูใ้ชบ้ริกำรสำธำรณะ จึงใหเ้อกชนซ่ึงมีควำมพร้อมเป็นผูจ้ดัท ำบริกำรสำธำรณะแทนรัฐ 
   (2) กำรมอบอ ำนำจ (habilitation) ให้เอกชนเป็นผูจ้ดัท ำบริกำรสำธำรณะ หมำยควำม
ถึง กำรท่ีรัฐมอบให้เอกชนเป็นผูจ้ดัท ำบริกำรสำธำรณะทั้งหมดหรือบำงส่วน ทั้งน้ีเน่ืองจำก เอกชนไม่ได้มี
อ ำนำจจดัท ำบริกำรสำธำรณะ เพรำะบริกำรสำธำรณะเป็นอ ำนำจหนำ้ท่ีของรัฐ 
   (3) สัมปทำน (concession) ได้แก่ สัญญำท่ีฝ่ำยปกครองมอบให้เอกชน เป็นผูจ้ดัท ำ
บริกำรสำธำรณะดว้ยกำรลงทุนและเส่ียงภยัของเอกชนเอง และเอกชนสำมำรถเก็บค่ำบริกำรจำกผูใ้ช้บริกำร
กิจกำรท่ีไดรั้บสัมปทำนจำกรัฐ 
 4) กำรแบ่งควำมรับผิดชอบกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ 
 เม่ือรัฐบำลมีนโยบำยจะกระจำยอ ำนำจหน้ำท่ีให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และท้องถ่ิน                
มีควำมพร้อมท่ีจะจดัท ำภำรกิจต่ำงๆ แลว้ รัฐบำลควรก ำหนดอ ำนำจหนำ้ท่ีควำมรับผิดชอบในกำรจดัท ำบริกำร
สำธำรณะของทอ้งถ่ิน ดงัน้ี 
  4.1) กำรบริกำรสำธำรณะท่ีตอบสนองควำมจ ำเป็นพื้นฐำนในกำรด ำรงชีวิตของประชำชน 
กำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะประเภทน้ี ไดแ้ก่ กำรสำธำรณูปโภค และสำธำรณูปกำรต่ำงๆ กำรประปำ ไฟฟ้ำ 
ถนนสะพำน กำรก ำจดัขยะและส่ิงปฏิกูล กำรรักษำพยำบำล กำรจดักำรศึกษำ เป็นตน้ 
  4.2) กำรรักษำควำมสงบเรียบร้อยและควำมมัน่คงปลอดภยัในชุมชน กำรรักษำควำมปลอดภยั
ในชีวิตและทรัพยสิ์น กำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะประเภทน้ี ไดแ้ก่ กำรจดัระเบียบสังคม กำรรักษำควำมสงบ 
กำรรักษำควำมปลอดภยั กำรคุม้ครองผูบ้ริโภค กำรป้องกนัและบรรเทำสำธำรณภยั กำรดบัเพลิง กำรกูภ้ยั 
  4.3) กำรจัดสวสัดิกำรสังคมและกำรประชำสงเครำะห์  เป็นกำรจัดกิจกรรมเพื่ อบุคคล               
ด้อยโอกำส ยำกไร้ พึ่ งพำตนเองไม่ได้ กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะประเภทน้ี กำรรักษำพยำบำล อำคำร
สงเครำะห์ สถำนธนำนุบำล กำรสงเครำะห์คนพิกำรเด็กก ำพร้ำ คนชรำ เน่ืองจำกกำรจดัท ำกิจกรรมประเภทน้ี
จะมีค่ำใชจ่้ำยสูง รัฐบำลจึงควรเขำ้มำมีส่วนร่วมรับผิดชอบดำ้นงบประมำณดว้ย 
  4.4) กำรจัดกำรอนุรักษ์ทรัพยำกรธรรมชำติและส่ิงแวดล้อม กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ
ประเภทน้ี  เช่น กำรแก้ไขปัญหำมลภำวะในท้องถ่ิน เช่น อำกำศเสีย น ้ ำเสีย เสียงดัง รวมทั้ งกำรจัด
สภำพแวดลอ้มใหมี้ควำมเป็นระเบียบเรียบร้อย 
  4.5) กำรส่ งเส ริมและอนุ รักษ์ ศิลป ะ วัฒนธรรม  ประ เพ ณี และภู มิ ปัญญำท้องถ่ิน                  
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ควรมีหน้ำท่ีในกำรส่งเสริมเผยแพร่ ศิลปะ วฒันธรรม ประเพณี อนุรักษ์
โบรำณสถำน โบรำณวตัถุ จดัตั้งพิพิธภณัฑท์อ้งถ่ิน 
  4.6) กำรอ ำนวยควำมสะดวกและบริกำรประชำชน เม่ือประชำชนไดรั้บบริกำรสำธำรณะขั้น
พื้นฐำนแล้ว ประชำชนยงัมีควำมตอ้งกำรท่ีจะมีชีวิตท่ีดีขึ้นกว่ำเดิม มีควำมสะดวกสบำยมำกยิ่งขึ้น ซ่ึงเป็น
ธรรมชำติของมนุษย ์องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจึงควรมีหน้ำท่ีตอ้งจดัท ำบริกำรสำธำรณะต่ำงๆ เพิ่มขึ้นตำม



ควำมตอ้งกำรของประชำชนในทอ้งถ่ิน แตกต่ำงกนัไปตำมสภำพแวดลอ้ม กำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะประเภท
น้ี เช่น กำรขนส่งมวลชน โทรศัพท์สำธำรณะ ห้องสมุด สนำมเด็กเล่น สนำมกีฬำ กิจกรรม สันทนำกำร                 
กำรจดักำรแข่งขนักีฬำ เป็นตน้ 
 5) ทำงเลือกกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ มีวิธีกำรดงัน้ี 
 กำรกระจำยอ ำนำจกำรคลังของรัฐสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีจุดประสงค์เพื่อควำมผำสุก                
ของประชำชน ลดบทบำทและอ ำนำจของรัฐทุกระดับ เพิ่มควำมสำมำรถในกำรสร้ำงผูบ้ริหำร และกำรใช้
ผูบ้ริหำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ สร้ำงระบบกำรบริหำรกำรปกครองท่ีดีให้เกิดกำรสร้ำงสรรค์สังคมแบบประชำ
สังคม ใหเ้กิดกำรพฒันำเศรษฐกิจท่ีมีประสิทธิภำพเพื่อส่งเสริม และสร้ำงกระบวนกำรประชำธิปไตย และกำรมี
ส่วนร่วมของประชำชนในกระบวนกำรทำงกำรเมือง และสร้ำงกระบวนกำรตดัสินใจเร่ืองกำรจดัสรรทรัพยำกร 
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจึงควรปรับเปล่ียนพื้นฐำนแนวคิดกำรบริกำรสำธำรณะ รวมทั้งวิธีกำรจดัท ำบริกำร
สำธำรณะ ดงัน้ี 
  5.1) กำรปรับเปล่ียนแนวคิดกำรบริกำรสำธำรณะ  
   (1) ลดควำมเป็นทำงกำรลงให้เหลือน้อยท่ีสุด มีกำรให้บริกำรท่ีตรงไปตรงมำ               
ไม่มีขั้นตอนมำก มีระบบกำรให้บริกำรท่ีมีควำมพร้อมดำ้นฐำนขอ้มูล ให้ประชำชนทัว่ไปสำมำรถเขำ้ถึงกำร
บริกำรไดง้่ำย และหลำยช่องทำง 
   (2) กำรใหภ้ำคเอกชนหรือองคก์รภำยนอกเขำ้ร่วมกิจกรรมมำกขึ้น 

   (3) กำรใช้กลไกตลำดในกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
สำมำรถใชว้ิธีกำรตลำดในกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ เช่น กำรเก็บค่ำธรรมเนียม ค่ำกำรใชบ้ริกำร  
   (4) กำรสร้ำงทัศนคติกำรบริหำรทอ้งถ่ิน แบบผูป้ระกอบกำรหน่วยธุรกิจ ผูบ้ริหำร
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ต้องคิดว่ำองค์กรเป็นหน่วยธุรกิจประเภทหน่ึงท่ีมีควำมสำมำรถบริหำร                  
และพฒันำชุมชนให้มีควำมเจริญก้ำวหน้ำ ผูบ้ริหำรท้องถ่ินควรคิดค้นกลยุทธ์ และทำงเลือกใหม่ มีทักษะ              
ในกำรบริหำรนโยบำยสำธำรณะและกำรบริหำรชุมชน เพื่อพฒันำระบบบริหำรให้มีประสิทธิภำพและไปสู่
ควำมเป็นเลิศ 
  5.2) วิธีกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีวิธีกำรดงัน้ี 
   (1) องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจดัท ำบริกำรสำธำรณะเอง                               
   (2) องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจดัท ำบริกำรสำธำรณะโดยกำรจำ้ง 
   (3) องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใหส้ัมปทำน 
   (4) องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินร่วมทุนกบัหน่วยงำนอ่ืน 
   (5) กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะโดยกำรร่วมมือกันระหว่ำงองค์กรปกครอง                 
ส่วนทอ้งถ่ิน  
 
 



 2.1.2 แนวคิดพื้นฐำนเก่ียวกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร  
คุณภำพในกำรให้บริกำร หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของกำรให้บริกำร            

ท่ีตรงกบัควำมคำดหวงัของผูรั้บบริกำร ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่ำงกนัออกไปตำมควำมคำดหวงัของแต่ละบุคคล  
โดยคุณภำพกำรใหบ้ริกำรจะตอ้งค ำนึงถึงประเด็นต่ำงๆ ดงัน้ี (ชชัวำล ทตัศิวชั, 2552) 

1) เกณฑ์กำรพิจำรณำคุณภำพกำรให้บริกำร  
 เน่ืองจำกคุณภำพเป็นเร่ืองท่ีสลบัซบัซ้อนและมีองคป์ระกอบหรือปัจจยัหลำยอยำ่งท่ีเขำ้มำเก่ียวขอ้ง อนั
ส่งผลใหก้ำรมองคุณภำพจ ำเป็นตอ้งท ำกำรมองจำกหลำยดำ้น โดยกรอนรูส (Gronroos,1984 อำ้งถึงในชชัวำลย ์
ทตัศิวชั, 2552) ได้กล่ำวถึงเกณฑ์กำรพิจำรณำคุณภำพกำรบริกำรว่ำสำมำรถสร้ำงให้เกิดขึ้นได้ ตำมหลกั 6 
ประกำร กล่ำวคือ  
  (1) กำรเป็นมืออำชีพและกำรมีทักษะของผูใ้ห้บริกำร (professionalism and skill) เป็นกำร
พิจำรณำว่ำ ผูรั้บบริกำรสำมำรถรับรู้ไดจ้ำกกำรเขำ้รับบริกำรจำกผูใ้หบ้ริกำรท่ีมีควำมรู้และทกัษะในงำนบริกำร 
ซ่ึงสำมำรถด ำเนินกำรแกไ้ขปัญหำต่ำงๆ ไดอ้ยำ่งมีระบบและแบบแผน 
   (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู ้ให้บ ริกำร  (attitude and behavior) ผู ้รับบริกำรจะเกิด
ควำมรู้สึกได้จำกกำรท่ีผูใ้ห้บริกำรสนใจท่ีจะด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำต่ำงๆ ท่ีเกิดขึ้ นด้วยท่ำทีท่ีเป็นมิตร                 
และด ำเนินกำรแกไ้ขปัญหำอยำ่งเร่งด่วน  
  (3) กำรเขำ้พบไดอ้ย่ำงง่ำยและมีควำมยืดหยุ่นในกำรให้บริกำร (accessibility and flexibility) 
ผูรั้บบริกำรจะพิจำรณำจำกสถำนท่ีตั้งไวใ้ห้บริกำร และเวลำท่ีไดรั้บบริกำรจำกผูใ้ห้บริกำร รวมถึงระบบกำร
บริกำรท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ ำนวยควำมสะดวกใหก้บัผูรั้บบริกำร 
   (4) ควำมไวว้ำงใจและควำมเช่ือถือได้ (reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริกำรจะท ำกำร
พิจำรณำหลังจำกท่ีได้รับบริกำรเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ซ่ึงกำรให้บริกำรของผูใ้ห้บริกำรจะต้องปฏิบัติตำม               
ท่ีไดรั้บกำรตกลงกนั 
   (5) กำรแก้ไขสถำนกำรณ์ให้กลับสู่ภำวะปกติ (recovery) พิจำรณำจำกกำรเกิดเหตุกำรณ์             
ท่ีไม่ไดค้ำดกำรณ์ล่วงหน้ำเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุกำรณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริกำรสำมำรถแกไ้ขสถำนกำรณ์นั้นๆ 
ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีกำรท่ีเหมำะสม ซ่ึงท ำใหส้ถำนกำรณ์กลบัสู่ภำวะปกติ 
   (6) ช่ือเสียงและควำมน่ำเช่ือถือ (reputation and credibility) ผูรั้บบริกำรจะเช่ือถือในช่ือเสียง
ของผูใ้หบ้ริกำรจำกกำรท่ีผูใ้หบ้ริกำรด ำเนินกิจกำรดว้ยดีมำตลอด 
 
 นอกจำกน้ี สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995 : 53 อำ้งถึงใน ชชัวำลย ์ทตัศิวชั, 2552) ยงัช้ีใหเ้ห็นว่ำ
คุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำนหรือองค์กำรท่ีให้บริกำรยงัสำมำรถพิจำรณำได้จำกเกณฑ์  9 ประกำร
ดงัต่อไปน้ี   
  (1) กำรเขำ้ถึงบริกำรไดท้นัทีตำมควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำร 
   (2) ควำมสะดวกของท ำเลท่ีตั้งในกำรเขำ้รับบริกำร  



  (3) ควำมน่ำเช่ือถือไวว้ำงใจของกำรใหบ้ริกำร 
   (4) กำรใหค้วำมส ำคญัต่อผูรั้บบริกำรแต่ละคน  
  (5) รำคำค่ำบริกำรท่ีเหมำะสมกบัลกัษณะของงำนบริกำร 
   (6) คุณภำพกำรใหบ้ริกำรทั้งในระหวำ่งเขำ้รับบริกำรและภำยหลงักำรเขำ้รับบริกำร 
   (7) ช่ือเสียงของบริกำรท่ีไดรั้บรวมถึงกำรยกยอ่งชมเชยในบริกำร 
   (8) ควำมปลอดภยัในกำรใหบ้ริกำรจำกผูเ้ช่ียวชำญโดยเฉพำะ  
  (9) ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้ริกำร 
  สรุปได้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีควำมซับซ้อนและหลำกหลำยในแง่มุมของกำร
พิจำรณำ แต่กระนั้นเป็นท่ีประจักษ์ชัดว่ำคุณภำพกำรให้บริกำรเป็นเร่ืองท่ีส ำคัญซ่ึงผูบ้ริหำรขององค์กำร           
พึงใหค้วำมส ำคญัและทุ่มเทควำมสนใจ องคก์ำรท่ีตอ้งกำรควำมส ำเร็จของกำรประกอบกำรไม่ว่ำจะเป็นภำครัฐ
หรือเอกชน จึงตอ้งใหค้วำมสนใจต่อประเด็นเร่ืองคุณภำพกำรให้บริกำรท่ีพิจำรณำหรือท ำควำมเขำ้ใจจำกควำม
ตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูรั้บบริกำรใหไ้ดอ้ยำ่งเด่นชดั 
 2) กำรวดัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร  
 กำรวัดคุณภำพของบริกำร จะพิจำรณำจำกองค์ประกอบ 4 ประกำรหลัก  เป็นส ำคัญ  ได้แก่                     
ควำมคำดหวงัของผูบ้ริกำร ภำวะควำมเป็นผูน้ ำ กำรปรับปรุงขั้นตอน และกำรจดักำรกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส ำคญั               
และถำ้สำมำรถท ำให้ควำมคำดหวงัของผูรั้บบริกำรเกิดขึ้นได้จริงจะส่งผลให้ผูรั้บบริกำรเกิดควำมพึงพอใจ      
ในบริกำร และน ำไปสู่ควำมมีคุณภำพของกำรให้บริกำรเป็นล ำดบั โดยตวัแปรหลกั 5 ตวัแปร ท่ีซีแทมล ์พำรำซุ
รำมำน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry,1990 อำ้งถึงใน ชชัวำลย ์ทตัศิวชั, 2552) ไดพ้ฒันำขึ้นมำ
เพื่อใชช้ี้วดัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรและไดใ้หค้วำมหมำยของมิติหรือมุมมองของคุณภำพกำรใหบ้ริกำรไว ้มีดงัน้ี 
  มิติท่ี 1 ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (tangibility) หมำยถึง ลักษณะทำงกำยภำพท่ีปรำกฏให้เห็น             
ถึงส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ อนัไดแ้ก่ สถำนท่ี บุคลำกร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสำรท่ีใชใ้นกำรติดต่อส่ือสำร
และสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภำพแวดลอ้มท่ีท ำให้ผูรั้บบริกำรรู้สึกว่ำได้รับกำรดูแลห่วงใย และควำมตั้งใจจำกผู ้
ใหบ้ริกำร บริกำรท่ีถูกน ำเสนอออกมำเป็นรูปธรรมจะท ำใหผู้รั้บบริกำรรับรู้ถึงกำรใหบ้ริกำรนั้นๆไดช้ดัเจนขึ้น  

มิติท่ี 2 ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจได ้(reliability) หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรให้ตรงกบัสัญญำ
ท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริกำร บริกำรท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีควำมถูกตอ้ง เหมำะสม และไดผ้ลออกมำเช่นเดิม ในทุกจุด
ของบริกำร ควำมสม ่ำเสมอน้ีจะท ำให้ผูรั้บบริกำรรู้สึกว่ำบริกำรท่ีไดรั้บนั้นมีควำมน่ำเช่ือถือ สำมำรถให้ควำม
ไวว้ำงใจได ้
  มิติท่ี 3 กำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (responsiveness) พร้อมและควำมเต็มใจท่ีจะให้บริกำรโดยสำมำรถ
ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรไดอ้ย่ำงทนัท่วงที ผูรั้บบริกำรสำมำรถเขำ้รับบริกำรไดง้่ำย และไดรั้บ
ควำมสะดวกจำกกำรใชบ้ริกำร รวมทั้งจะตอ้งกระจำยกำรใหบ้ริกำรไปอยำ่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
  มิติท่ี 4 กำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อลูกค้ำ (assurance) หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรสร้ำงควำมเช่ือมั่น             
ให้ เกิดขึ้ นกับผู ้รับบริกำร ผู ้ให้บริกำรจะต้องแสดงถึงทักษะควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร                      



และตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรดว้ยควำมสุภำพ นุ่มนวล มีกริยำมำรยำทท่ีดี ใชก้ำรติดต่อส่ือสำรท่ี
มีประสิทธิภำพและใหค้วำมมัน่ใจวำ่ผูรั้บบริกำรจะไดรั้บบริกำรท่ีดีท่ีสุด  

มิติท่ี 5 กำรรู้จกัและเขำ้ใจลูกคำ้ (empathy) หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรดูแลเอำใจใส่ผูรั้บบริกำรตำม
ควำมตอ้งกำรท่ีแตกต่ำงของผูรั้บบริกำรแต่ละคน 

 3) ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
 ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำรประกอบไปดว้ย  

3.1) ควำมคำดหวงักบัคุณภำพกำรให้บริกำร เป็นกำรคำดกำรณ์ล่วงหน้ำของผูรั้บบริกำรเก่ียวกบั
กำรบริกำรท่ีเขำจะไดรั้บเม่ือเขำไปใช้บริกำร  หำกผูรั้บบริกำรไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่ำคุณภำพในกำร
ให้บริกำรมีน้อย หำกผูรั้บบริกำรมีควำมพึงพอใจ แสดงว่ำ มีคุณภำพในกำรให้บริกำร และผูรั้บบริกำร                
มีควำมประทบัใจ ย่อมแสดงว่ำกำรให้บริกำรนั้นมีคุณภำพสูงหรือมีคุณภำพในกำรให้บริกำรสูง โดยซีแทมล ์
พำรำซุรำมำน และเบอร์ร่ี  (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990  อ้ำงถึงใน ชัชวำลย์ ทัต ศิวัช, 2552)                     

ไดก้ ำหนดปัจจยัท่ีเป็นตวัก ำหนดควำมคำดหวงัของผูรั้บบริกำรไว ้4 ประกำรดว้ยกนั ดงัน้ี  
ประกำรแรก กำรบอกแบบปำกต่อปำก กำรคำดหวงัท่ีเกิดจำกค ำบอกเล่ำท่ีรับทรำบจำกค ำแนะน ำ

ของเพื่อน หรือญำติสนิทท่ีเคยไปรับบริกำรในสถำนท่ีแห่งนั้นมำก่อน และพบว่ำมีกำรใหบ้ริกำรเป็นอยำ่งดี อนั
ท ำใหผู้ฟั้งเกิดควำมคำดหวงัท่ีจะไดรั้บบริกำรเช่นนั้น 

ประกำรท่ีสอง ควำมต้องกำรส่วนบุคคลอำจจะเป็นส่ิงท่ีท ำให้ระดับควำมคำดหวงัของบุคคล              
อยูใ่นระดบัท่ีลดลงจำกเดิมก็ได ้ 

ประกำรท่ีสำม ประสบกำรณ์ในอดีต ควำมคำดหวงัอนัเกิดจำกประสบกำรณ์ในอดีตมีส่วนเก่ียวขอ้ง
กบัประสบกำรณ์ดำ้นกำรบริกำรท่ีเคยไดรั้บและมีอิทธิพลต่อควำมคำดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริกำร  

ประกำรท่ีส่ี กำรโฆษณำประชำสัมพนัธ์ เป็นควำมคำดหวงัท่ีเกิดจำกกำรติดต่อส่ือสำรเพื่อโนม้นำ้ว
ผูรั้บบริกำรซ่ึงเป็นทั้งกำรส่ือสำรทำงตรงและกำรส่ือสำรทำงออ้ม เพื่อสร้ำงควำมเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริกำร เช่น 
กำรใหบ้ริกำรดว้ยควำมจริงใจ ตรงต่อเวลำ เป็นตน้ 
 นอกจำกน้ี เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992 : 68 - 69 อำ้งถึงใน ชัชวำลย ์ทตัศิวชั, 
2552) ได้เสนอถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อควำมคำดหวงัในกำรรับริกำรของผูรั้บบริกำรไวเ้ช่นกัน ในทัศนะ                 
ของนกัวิชำกำรทั้งสองท่ำน ผูรั้บบริกำร มีควำมตอ้งกำรท่ีจะให้ควำมคำดหวงัของตนไดรั้บกำรตอบสนองหรือ
บรรลุผลอย่ำงครบถว้น และมีแนวโนม้ท่ีจะยอมรับกำรให้บริกำรนั้นโดยท ำกำรเปรียบเทียบกบัประสบกำรณ์
จริงท่ีเคยได้รับ ก่อนท่ีจะช ำระค่ำบริกำรเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริกำรจะเกิดควำมพึงพอใจก็ต่อเม่ือได้รับบริกำรท่ี
ตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรของเขำ ดงันั้น ในหน่วยงำนท่ีประสบควำมส ำเร็จในกำรให้บริกำร จึงจะตอ้งเป็น
หน่วยงำนท่ีสำมำรถท ำนำยควำมคำดหวงัของผูรั้บบริกำร และสร้ำงควำมพึงพอใจต่อผูรั้บบริกำรได้อย่ำง
ครบถว้นถูกตอ้งโดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อควำมคำดหวงัของผูรั้บบริกำรประกอบดว้ย 
   (1) ลกัษณะบริกำรท่ีผูรั้บบริกำรตอ้งกำร 
   (2) ระดบัของกำรปฏิบติังำนหรือกำรใหบ้ริกำรท่ีผูรั้บบริกำรพึงพอใจ 



   (3) ควำมสัมพนัธ์ของงำนบริกำรท่ีส ำคญั  
  (4) ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรต่อผลกำรปฏิบติังำนในปัจจุบนั  

3.2) กำรรับรู้กบัคุณภำพกำรให้บริกำร  
ในเชิงทฤษฎีทำงจิตวิทยำสังคม กำรรับรู้  หมำยถึง สำมำรถอธิบำยได้อย่ำงสั้ นๆ คือ วิธีกำร                

ท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยู่รอบๆ ตวัของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอำจมีควำมคิดต่อตวักระตุน้อย่ำงเดียวกนัภำยใต้
เง่ือนไขเดียวกัน  แต่บุคคลทั้ ง 2 อำจมีวิ ธีกำรยอมรับถึงตัวกระตุ้น  (recognize) กำรเลือกสรร (select)                      
กำรประมวล (organize) และกำรตีควำม (interpret) เก่ียวกบัตวักระตุน้ดงักล่ำวไม่เหมือนกนั อย่ำงไรก็ตำม  ยงั
ขึ้นกบัพื้นฐำนของกระบวนกำรของบุคคลแต่ละคนเก่ียวกบัควำมตอ้งกำร ค่ำนิยม กำรคำดหวงั และปัจจยัอ่ืนๆ 
ทั้ งน้ี มิติของกำรรับรู้คุณภำพในกำรให้บริกำร (the definition and dimensions of perceived service quality) 
ประกอบไปดว้ย  
  (1) เวลำ หมำยถึงเวลำของกำรตดัสินใจวำ่จะใชบ้ริกำรเม่ือใดหรือในช่วงใด  
  (2) เหตุผลในกำรตดัสินใจใช้บริกำรนั้นเป็นกำรตดัสินใจท่ีผูใ้ช้บริกำรเปรียบเทียบระหว่ำง
ประโยชน์ท่ีไดรั้บกบัตน้ทุนท่ีไดล้งไป  
  (3) กำรบริกำร เน่ืองจำกคุณภำพกำรให้บริกำรเป็นเร่ืองของปฏิสัมพนัธ์ระหว่ำงผูใ้ห้บริกำร
และผูรั้บบริกำร จึงตอ้งมีกำรประเมินหรือกำรวดัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรจำกผูรั้บบริกำร 
  (4) เน้ือหำ โดยคุณภำพกำรให้บริกำรครอบคลุมถึงควำมรู้ ควำมรู้สึกและแนวโน้ม                     
ของพฤติกรรม ของผูรั้บบริกำร  
  (5) บริบท ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจำกบริกำรหรือปัจจยัสถำนกำรณ์  
  (6) กำรรวม โดยท่ีพฤติกรรมกำรใช้บริกำรนั้น จะได้รับกำรพิจำรณำว่ำเป็นเร่ืองของกำร           
ท ำธุรกิจ หรือควำมตอ้งกำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์ทำงกำรคำ้ระหวำ่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริกำร 

3.3) ประสบกำรณ์กำรรับบริกำรกับคุณภำพกำรให้บริกำร ประสบกำรณ์ในอดีตท่ีเก่ียวกับกำร             
รับบริกำรในทำงทฤษฎีแลว้ถือไดว้่ำเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลหรือส่งผลหรือเป็นตวัก ำหนดควำมคำดหวงั ต่อ
คุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของผูรั้บบริกำร 
 นอกจำกนั้น กุลธน ธนำพงศธ์ร (2548) ไดก้ล่ำวถึงหลกักำรใหบ้ริกำร ประกอบดว้ย  
 (1) หลกัควำมสอดคลอ้งและควำมตอ้งกำรของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่ำวคือ ประโยชน์และบริกำรท่ี
องคก์ำรจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองควำมตอ้งกำรของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นกำรจดัให้แก่บุคคล
กลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเฉพำะ มิฉะนั้นจะไม่คุม้กบักำรด ำเนินงำนนั้นๆ ดว้ย 
 (2) หลักควำมสม ่ำเสมอ กล่ำวคือ กำรให้บริกำรนั้นๆต้องด ำเนินกำรอย่ำงต่อเน่ืองและสม ่ำเสมอ            
มิใช่ท ำๆหยดุๆ ตำมควำมพอใจของผูรั้บบริกำรหรือผูป้ฏิบติังำน 
 (3) หลกัควำมเสมอภำค คือ บริกำรท่ีจดันั้นตอ้งใหแ้ก่ผูม้ำใชบ้ริกำรทุกคนอยำ่งเท่ำเทียมกนัไม่มีกำรให้
สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลกัษณะแตกต่ำงจำกกลุ่มคนอ่ืนๆ อยำ่งเห็นชดัเจน 
 (4) หลกัควำมประหยดั คือ ค่ำใชจ่้ำยท่ีตอ้งใชใ้นกำรบริกำร จะตอ้งไม่มำกเกินไปกวำ่ผลท่ีไดรั้บ 



 (5) หลักควำมสะดวก หรือกำรบริกำรท่ีจัดให้แก่ผูรั้บบริกำร จะต้องมีลักษณะปฏิบัติได้ง่ำย และ
สะดวกสบำย ส้ินเปลืองทรัพยำกรไม่มำกนัก ทั้ งยงัไม่ เป็นกำรสร้ำงภำระยุ่งยำกใจให้แก่ผู ้ให้บริกำร               
หรือผูใ้ชบ้ริกำรมำกเกินไป 
 และธีรวรรณ รุ่งเรือง (2552) ไดก้ล่ำวถึง กำรมีหวัใจบริกำรไวด้งัน้ี 
 หวัใจบริกำร หมำยถึง กำรอ ำนวยควำมสะดวก กำรช่วยเหลือ กำรให้ควำมกระจ่ำง กำรสนบัสนุน กำร
เร่งรัดกำรท ำงำนตำมสำยงำน และควำมกระตือรือร้นต่อกำรให้บริกำรคนอ่ืน รวมทั้งกำรยิ้มแยม้แจ่มใสให้กำร
ตอ้นรับด้วยไมตรีจิตท่ีดีต่อผูอ่ื้น ตอ้งกำรให้ผูอ่ื้นประสบควำมส ำเร็จในส่ิงท่ีเขำตอ้งกำร กำรท่ีบุคคลมีหัวใจ
บริกำรจะช่วยให้เกิดผลดีต่อคนอ่ืน ต่อตนเองและต่องำนท่ีท ำ โดยองคป์ระกอบท่ีส ำคญัของกำรมีหัวใจบริกำร 
ประกอบดว้ย 
 (1) กำรจดับรรยำกำศ สถำนท่ีท ำงำน หมำยถึง กำรจดัสถำนท่ีท ำงำนให้สะอำด เรียบร้อย บรรยำกำศ
ร่มเยน็ มีสถำนท่ีพกัผอ่นหรือท่ีพกัรอ 
 (2) กำรยิ้มแยม้แจ่มใส หน้ำต่ำงบำนแรกของหัวใจในกำรให้บริกำรคือ ควำมรู้สึก ควำมเต็มใจ                  
และควำมกระตือรือร้นท่ีจะให้บริกำร “เป็นควำมรู้สึกภำยในของบุคคลว่ำเรำเป็นผูใ้ห้บริกำร จะท ำหนำ้ท่ีให้ดี
ท่ีสุด ให้เกิดควำมประทับใจต่อผูรั้บบริกำรกลับไป” ควำมรู้สึกน้ี จะสะท้อนมำสู่ภำพท่ีปรำกฏในใบหน้ำ                
และกิริยำท่ำทำงของผูใ้ห้บริกำร คือ กำรยิ้มแยม้แจ่มใส ทกัทำยดว้ยไมตรีจิต กำรยิ้มแยม้แจ่มใสจึงถือว่ำเป็น
บนัไดขั้นส ำคญัท่ีจะน ำไปสู่ผลควำมส ำเร็จขององคก์ร อยำ่ลืมวำ่ “กำรยิม้ คือ กำรเปิดหวัใจบริกำรท่ีดี” 
 (3) ปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริกำรดว้ยควำมรวดเร็วและเต็มใจ ดว้ยกำรเร่ิมตน้ทกัทำยผูม้ำติดต่อดว้ยกำร
ซักถำมด้วยภำษำท่ีสุภำพ แสดงควำมกระตือรือร้นและเป็นมิตร เม่ือรับงำนแล้วต้องท ำให้ส ำเร็จโดยเร็ว             
และเกิดควำมสะดวก เม่ือผูติ้ดต่อมำท่ีเดียวหรือแห่งเดียวสำมำรถประสำนไดทุ้กจุด ควำมรวดเร็วและควำมเต็ม
ใจถือว่ำเป็นหัวใจส ำคญัของกำรให้บริกำร ถำ้หำกไม่สำมำรถท ำไดร้วดเร็วด้วยขอ้ระเบียบ หรือขั้นตอนใดก็
ตำม ก็ตอ้งช้ีแจงดว้ยถอ้ยค ำ หรือภำษำท่ีแสดงถึงควำมกงัวล ควำมตั้งใจจะช่วยเหลือจริงๆ แต่ไม่สำมำรถท ำได้
เพรำะมีขอ้ขดัขอ้งหรือควำมจ ำเป็นตำมระเบียบ 
 (4) กำรส่ือสำรท่ีดี กำรส่ือสำรท่ีดีจะสร้ำงภำพลักษณ์ขององค์กร ตั้ งแต่กำรต้อนรับหรือกำรรับ
โทรศพัท์ ดว้ยน ้ ำเสียงและภำษำท่ีให้ควำมหวงั ให้ก ำลงัใจ ภำษำท่ีแสดงออกไปไม่ว่ำจะเป็นกำรปฏิสัมพนัธ์
โดยตรง หรือกำรโทรศพัทจ์ะบ่งบอกถึงน ้ำใจกำรบริกำรขำ้งในจิตใจ ควำมรู้สึกหรือจิตใจท่ีมุ่งบริกำรจะตอ้งมำ
ก่อน แลว้แสดงออกทำงวำจำ 
 (5) กำรเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ นึกถึงควำมรู้สึกของคนมำติดต่อขอรับบริกำร เขำมุ่งหวงัท่ีจะไดรั้บควำม
สะดวกสบำย ควำมรวดเร็ว ควำมถูกตอ้ง ดว้ยไมตรีจำกผูใ้ห้บริกำร กำรอธิบำยในส่ิงท่ีผูม้ำรับบริกำรไม่รู้ดว้ย
ควำมชดัเจน ภำษำท่ีเป่ียมไปดว้ยไมตรีจิต มีควำมเอ้ืออำทรติดตำมงำนและให้ควำมสนใจต่องำนท่ีรับบริกำร
อยำ่งเตม็ท่ี 
 (6) กำรพฒันำเทคโนโลยี เทคโนโลยี หมำยถึง เคร่ืองมือ และเทคนิควิธีกำรให้บริกำร เช่น กำรติด
ประกำศท่ีชดัเจน กำรประชำสัมพนัธ์ให้ทุกคนในองคก์รทรำบเพื่อช่วยให้บริกำร คือ กำรสร้ำงน ้ ำใจให้บริกำร



ให้เกิดขึ้นกับทุกคนในองค์กร ไม่ใช่เฉพำะผูท่ี้มีหน้ำท่ีโดยตรงแต่เป็นเร่ืองของทุกคนตอ้งช่วยกันท ำหน้ำท่ี
ให้บริกำร นอกจำกน้ี กำรใชเ้ทคโนโลย ีเช่น Website ต่ำงๆ ท่ีจะช่วยอ ำนวยควำมสะดวกในดำ้นขอ้มูลข่ำวสำร
จะช่วยเสริมใหบ้ริกำรเป็นไปดว้ยดี 
 (7) กำรติดตำมประเมินผล และมำตรกำรประกนัคุณภำพกำรให้บริกำร กำรบริกำรควรมีกำรติดตำม
และประเมินควำมพึงพอใจจำกผูรั้บบริกำรเป็นช่วงๆ เพื่อรับฟังควำมคิดเห็น และผลสะทอ้นกลบัว่ำมีขอ้มูล
ส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข ส่วนมำตรกำรประกันคุณภำพ คือ กำรก ำหนดมำตรฐำนกำรให้บริกำร                     
ว่ำจะปรับปรุงกำรให้บริกำรอย่ำงไร เช่น งำนจะเสร็จภำยใน 3 ชั่วโมง หรือภำยใน 1 วนั เป็นต้น ดังนั้ น                 
ผูท่ี้จะท ำงำนด้ำนบริกำรได้ดี ต้องมีหัวใจกำรให้บริกำร เพรำะท ำให้ผู ้อ่ืนมีสุขและตนเองก็เกิดสุขด้วย                  
ทั้งน้ีเพื่อประโยชน์ของอำชีพของท่ำน รวมถึงองคก์ร ภำพลกัษณ์รวมของหน่วยงำน 
 2.1.3 แนวคิดทฤษฎีควำมพึงพอใจ 
 ควำมพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีต่ำงๆ สรุปไดด้งัน้ี (มหำวิทยำลยัมหำสำรคำม, ม.ป.ป.) 

1) ควำมส ำคญัของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร   
1.1) ควำมส ำคัญต่อผูใ้ห้บริกำร องค์กำรบริกำรจ ำเป็นตอ้งค ำนึงถึงควำมพึงพอใจต่อกำร

บริกำร ดงัน้ี 
  1.1.1) ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรเป็นตัวก ำหนดคุณลักษณะของกำรบริกำร 

ผูบ้ริหำรกำรบริกำร และผูป้ฏิบัติงำนบริกำรจ ำเป็นตอ้งส ำรวจควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร เพรำะขอ้มูล
ดงักล่ำวจะบ่งบอกถึงกำรประเมินควำมรู้สึก และควำมคิดเห็นของผูรั้บบริกำรต่อคุณสมบติัของกำรบริกำร           
ท่ีผูรั้บบริกำรต้องกำร และวิธีกำรตอบสนองควำมต้องกำรแต่ละอย่ำงในลักษณะท่ีผูรั้บบริกำรปรำรถนำ              
ซ่ึงเป็นผลดีต่อผูใ้หบ้ริกำรในอนัท่ีจะตระหนกัถึงควำมคำดหวงัของผูรั้บบริกำร และสำมำรถสนองตอบบริกำร
ท่ีตรงกบัลกัษณะและรูปแบบท่ีผูรั้บบริกำรคำดหวงัไวไ้ดจ้ริง 

  1.1.2) ควำมพึงพอใจของผู ้รับบริกำรเป็นตัวแปรส ำคัญในกำรประเมินคุณภำพ            
ของกำรบริกำร หำกกิจกำรใดน ำเสนอบริกำรท่ี ดีมีคุณภำพตรงกับควำมต้องกำรตำมควำมคำดหวัง                    
ของผูรั้บบริกำรก็ย่อมส่งผลให้ผูรั้บบริกำรเกิดควำมพึงพอใจต่อบริกำรนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริกำรซ ้ ำ            
อีกต่อๆ ไป คุณภำพของกำรบริกำรท่ีจะท ำให้ผูรั้บบริกำรพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะกำรบริกำรท่ีปรำกฏ              
ให้เห็น (ไดแ้ก่ สถำนท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช ้และบุคลิกลกัษณะของพนกังำนบริกำร) ควำมน่ำเช่ือถือไวว้ำงใจของ
กำรบริกำร ควำมเต็มใจท่ีจะให้บริกำรตลอดจนควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรด้วยควำมเช่ือมัน่และ
ควำมเขำ้ใจต่อผูอ่ื้น 

  1.1.3) ควำมพึงพอใจของผู ้ปฏิบัติงำนบริกำรเป็นตัวช้ีคุณภำพและควำมส ำเร็จ           
ของงำนบริกำร กำรให้ควำมส ำคัญกับควำมตอ้งกำร และควำมคำดหวงัของผูป้ฏิบัติงำนบริกำรเป็นเร่ืองท่ี
จ ำเป็นไม่ยิง่หยอ่นไปกวำ่กำรใหค้วำมส ำคญักบัผูรั้บบริกำร 

1.2) ควำมส ำคญัต่อผูรั้บบริกำร สำมำรถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 



  1.2.1) ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรเป็นตวัผลกัดนัคุณภำพชีวิตท่ีดีเม่ือกำรบริกำร
ตระหนักถึงควำมส ำคญัของควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร ก็จะพยำยำมคน้หำปัจจยัท่ีก ำหนดควำมพึงพอใจ
ของผู ้รับบ ริกำรส ำห รับน ำเสนอบริกำรท่ี เหมำะสม  ผู ้รับบ ริกำรย่อมได้รับกำรบริกำรท่ี มีคุณภำพ                        
และตอบสนองควำมตอ้งกำรท่ีตนคำดหวงัไวไ้ด ้

  1.2.2) ควำมพึงพอใจของผูป้ฏิบติังำนบริกำรช่วยพฒันำคุณภำพของงำนบริกำร และ
อำชีพบริกำร งำนเป็นส่ิงท่ีส ำคญัต่อชีวิตของคนเรำเพื่อให้ไดม้ำซ่ึงรำยไดใ้นกำรด ำรงชีวิต และกำรแสดงออก
ถึงควำมสำมำรถในกำรท ำงำนให้ส ำเร็จลุล่วงไปดว้ยดี เป็นท่ียอมรับว่ำควำมพึงพอใจในงำนมีผลต่อกำรเพิ่ม
ประสิทธิภำพและประสิทธิผลของงำนในแต่ละองค์กำรเม่ือกำรบริกำรให้ควำมส ำคญักบักำรสร้ำงควำมพึง
พอใจในงำนให้กบัผูป้ฏิบติังำนบริกำรพนกังำนบริกำรก็ย่อมทุ่มเทควำมพยำยำมในกำรเพิ่มคุณภำพมำตรฐำน
ของงำนบริกำรให้ก้ำวหน้ำยิ่งๆ ขึ้นไป ในกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผูรั้บบริกำร และกำรสร้ำงสำย
สัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูรั้บบริกำรใหใ้ชบ้ริกำรต่อๆไป  
                    สรุปได้ว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรเก่ียวขอ้งกบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรต่อกำรบริกำร  
และควำมพึงพอใจในงำนของผูป้ฏิบติังำนบริกำรซ่ึงนับว่ำควำมพึงพอใจทั้งสองลกัษณะมีควำมส ำคญัต่อกำร
พฒันำคุณภำพของกำรบริกำรและกำรด ำเนินงำนบริกำรให้ประสบควำมส ำเร็จ เพื่อสร้ำงและรักษำควำมรู้สึกท่ี
ดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรบริกำร 

2) ปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร มีปัจจยัส ำคญัๆ ดงัน้ี 
  2.1) ผลิตภณัฑ์บริกำร ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรจะเกิดขึ้น เม่ือไดรั้บบริกำรท่ีมีลกัษณะ
คุณภำพ และระดบักำรใหบ้ริกำรตรงกบัควำมตอ้งกำร  
  2.2) รำคำค่ำบริกำร ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรขึ้นอยู่กับรำคำค่ำบริกำรท่ีผูรั้บบริกำร
ยอมรับ หรือพิจำรณำวำ่เหมำะสมกบัคุณภำพของกำรบริกำร 

  2.3) สถำนท่ีบริกำร กำรเขำ้ถึงบริกำรไดส้ะดวกเม่ือผูรั้บบริกำรมีควำมตอ้งกำรยอ่มก่อให้เกิด
ควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำร ท ำเลท่ีตั้ ง และกำรกระจำยสถำนท่ีบริกำรให้ทั่วถึงเพื่ออ ำนวยควำมสะดวก            
แก่ผูรั้บบริกำรจึงเป็นเร่ืองส ำคญั   
  2.4) กำรส่งเสริมแนะน ำบริกำร ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรเกิดขึ้นไดจ้ำกกำรไดย้ินขอ้มูล
ข่ำวสำร หรือบุคคลอ่ืนกล่ำวขำนถึงคุณภำพของกำรบริกำรไปในทำงบวก  
  2.5) ผูใ้ห้บริกำร ผูป้ระกอบกำร/ผูบ้ริหำรกำรบริกำรและผูป้ฏิบติังำนบริกำรลว้นเป็นบุคคล ท่ี
มีบทบำทส ำคญัต่อกำรปฏิบัติงำนบริกำรให้ผูรั้บบริกำรเกิดควำมพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหำรกำรบริกำรท่ีวำง
นโยบำยกำรบริกำรโดยค ำนึงถึงควำมส ำคญัของผูรั้บบริกำรเป็นหลักย่อมสำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำรของ
ผูรั้บบริกำรให้เกิดควำมพึงพอใจได้ง่ำย เช่นเดียวกับผูป้ฏิบติังำนบริกำรหรือพนักงำนบริกำรท่ีตระหนักถึง
ผูรั้บบริกำรเป็นส ำคญั จะแสดงพฤติกรรมกำรบริกำร และสนองบริกำรท่ีผูรั้บบริกำรตอ้งกำรดว้ยควำมสนใจ
เอำใจใส่อยำ่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส ำนึกของกำรบริกำร 



  2.6) สภำพแวดลอ้มของกำรบริกำร สภำพแวดลอ้มและบรรยำกำศของกำรบริกำรมีอิทธิพลต่อ
ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร ผูรั้บบริกำรมักจะช่ืนชมสภำพแวดล้อมของกำรบริกำร ท่ีเก่ียวข้องกับกำร
ออกแบบอำคำรสถำนท่ี ควำมสวยงำมของกำรตกแต่งภำยใน กำรจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนกำร
ออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงำนบริกำร  
  2.7) กระบวนกำรบริกำร ประสิทธิภำพของกำรจัดกำรระบบกำรบริกำรส่งผลให้กำร
ปฏิบติังำน เช่น บริกำรมีควำมคล่องตวัและสนองตอบควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรไดอ้ยำ่งถูกตอ้งมีคุณภำพ 

3) องคป์ระกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรท่ีเกิดขึ้นในกระบวนกำรบริกำรระหว่ำงผูใ้ห้บริกำรและผูรั้บบริกำร           
เป็นผลของกำรรับรู้และประเมินคุณภำพของกำรบริกำรในส่ิงท่ีผูรั้บบริกำรคำดหวงัว่ำควรจะไดรั้บและส่ิงท่ี
ผูรั้บบริกำรได้รับจริงจำกกำรบริกำรในแต่ละสถำนกำรณ์กำรบริกำรหน่ึง  ซ่ึงระดับของควำมพึงพอใจ            
อำจไม่คงท่ีผนัแปรไปตำมช่วงเวลำท่ีแตกต่ำงกันได้  ทั้ งน้ีควำมพึงพอใจในกำรบริกำร จะประกอบด้วย
องคป์ระกอบ 2 ประกำร คือ  
  (1) องค์ประกอบดำ้นกำรรับรู้คุณภำพของผลิตภณัฑ์บริกำร  ผูรั้บบริกำรจะรับรู้วำ่ผลิตภณัฑ์
บริกำรท่ีไดรั้บ มีลกัษณะตำมพนัธะสัญญำของกิจกำรบริกำรแต่ละประเภทตำมท่ีควรจะเป็นมำกน้อยเพียงใด 
ส่ิงเหล่ำน้ี เป็นผลิตภัณฑ์บริกำรท่ีผู ้รับบริกำรควรจะได้รับตำมลักษณะของกำรบริกำรแต่ละประเภท               
ซ่ึงจะสร้ำงควำมพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริกำรในส่ิงท่ีผูรั้บบริกำรตอ้งกำร 
  (2) องค์ประกอบดำ้นกำรรับรู้คุณภำพของกำรน ำเสนอบริกำร ผูรั้บบริกำรจะรับรู้ว่ำวิธีกำร
น ำเสนอบริกำรในกระบวนกำรบริกำรของผูใ้ห้บริกำรมีควำมเหมำะสมมำกน้อยเพียงใด  ไม่ว่ำจะเป็นควำม
สะดวกในกำรเข้ำถึงบริกำร พฤติกรรมกำรแสดงออกของผูใ้ห้บริกำรตำมบทบำทหน้ำท่ีและปฏิกิริยำกำร
ตอบสนองกำรบ ริกำรของผู ้ให้บ ริกำรต่อผู ้รับบริกำรในด้ำนควำมรับผิดชอบต่องำน กำรใช้ภำษำ                         
ส่ือควำมหมำยและกำรปฏิบัติตนในกำรให้บริกำร ส่ิงเหล่ำน้ีเก่ียวข้องกับกำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับ
ผูรั้บบริกำรดว้ยไมตรีจิตของกำรบริกำรท่ีแทจ้ริง 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
  

กำรรับรู้กำรบริกำร 
ท่ีควรจะเป็น 

กำรรับรู้กำรบริกำร 
ท่ีเกิดข้ึนจริง 

กำรรับรู้กำรบริกำร 
ท่ีควรจะเป็น 

กำรรับรู้กำรบริกำร 
ท่ีเกิดข้ึนจริง 

กำรรับรู้คุณภำพ 

ของผลิตภณัฑบ์ริกำร 

กำรรับรู้คุณภำพของ
กำรน ำเสนอบริกำร 

 

ควำมพึงพอใจ  
ในกำรบริกำร 



แผนภำพท่ี 1 องคป์ระกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
(มหำวิทยำลยัมหำสำรคำม, ม.ป.ป.) 

 
4) แนวทำงกำรเสริมสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 

        4.1) กำรตรวจสอบควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู ้รับบริกำรและผู ้ให้บริกำร                
อยำ่งสม ่ำเสมอ 
  4.2) กำรก ำหนดเป้ำหมำยและทิศทำงขององคก์ำรใหช้ดัเจน 
  4.3) กำรก ำหนดกลยทุธ์กำรบริกำรท่ีมีคุณภำพ 
  4.4) กำรพฒันำคุณภำพและควำมสัมพนัธ์ในกลุ่มพนกังำน 
  4.5) กำรน ำกลยทุธ์กำรสร้ำงควำมพึงพอใจต่อผูรั้บบริกำรไปปฏิบติัและประเมินผล 
 กำรเสริมสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรบริกำรจ ำเป็นท่ีจะตอ้งค ำนึงถึงควำมส ำคญัของกำรสร้ำงควำม           
พึงพอใจของผู ้รับบริกำรกำรควบคู่ไปกับควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรโดยกำรส ำรวจและตรวจสอบ              
ควำมคำดหวงั และควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูใ้ห้บริกำรในกระบวนกำรบริกำรและกำรจัดกำร             
งำนบริกำร เพื่อกำรก ำหนดเป้ำหมำย ทิศทำง และกลยุทธ์กำรบริกำรท่ีมีประสิทธิภำพ ซ่ึงจะท ำให้ปัญหำ
ขอ้บกพร่องของกำรให้บริกำรท่ีเกิดขึ้นในระบบบริกำรลดนอ้ยลง และน ำไปสู่ควำมส ำเร็จขององคก์ำรบริกำร
ในกำรสร้ำงควำมพึงพอใจสูงสุดแก่ผูรั้บบริกำร 
 2.1.4 หลกัธรรมำภิบำล  
 “หลักธรรมำภิบำล ” ห รืออำจเรียกได้ว่ ำ  “กำรบ ริหำรกิจกำรบ้ำน เมืองท่ี ดี  หลักธรรม รัฐ                              
และบรรษทัภิบำล ฯลฯ ” ซ่ึงเรำรู้จกักันในนำม “Good Governance” ท่ีหมำยถึง กำรปกครองท่ีเป็นธรรมนั้น  
ไม่ใช่แนวควำมคิดใหม่ท่ี เกิดขึ้ นในสังคม แต่เป็นกำรสะสมควำมรู้ท่ีเป็นวัฒนธรรมในกำรอยู่ ร่วมกัน                   
เป็นสังคมของมวลมนุษยเ์ป็นพนัๆปี ซ่ึงเป็นหลกักำรเพื่อกำรอยูร่่วมกนัในบำ้นเมืองและสังคมอยำ่งมีควำมสงบ 
สุข สำมำรถประสำนประโยชน์และคล่ีคลำยปัญหำขอ้ขดัแยง้โดยสันติวิธีและพฒันำสังคมให้มีควำมยัง่ยืน 
(สืบคน้จำก www.sciubu.ac.th/document/หลกัธรรมำภิบำล เม่ือวนัท่ี 11 กรกฎำคม 2560) 

องคป์ระกอบของหลกัธรรมำภิบำล  
หลกัธรรมำภิบำล มีองคป์ระกอบท่ีส ำคญั 6 ประกำรดงัน้ี  
1) หลกันิติธรรม คือ กำรตรำกฎหมำย กฎ ระเบียบขอ้บงัคบั และกติกำต่ำงๆ ให้ทนัสมยัและเป็นธรรม 

ตลอดจนเป็นท่ียอมรับของสังคมและสมำชิกโดยมีกำรยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบติัร่วมกันอย่ำงเสมอภำค
และเป็นธรรม กล่ำวโดยสรุป คือ สถำปนำกำรปกครองภำยใตก้ฎหมำย มิใช่กระท ำกนัตำมอ ำเภอใจหรืออ ำนำจ
ของบุคคล  

2) หลักคุณธรรม คือ กำรยึดถือและเช่ือมัน่ในควำมถูกตอ้งดีงำม โดยกำรรณรงค์เพื่อสร้ำงค่ำนิยม              
ท่ีดีงำมให้ผูป้ฏิบัติงำนในองค์กรหรือสมำชิกของสังคมถือปฏิบัติ  ได้แก่ ควำมซ่ือสัตยสุ์จริตควำมเสียสละ              
ควำมอดทนขยนัหมัน่เพียร ควำมมีระเบียบวินยั เป็นตน้  

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


3) หลักควำมโปร่งใส  คือ กำรท ำให้สังคมเป็นสังคมท่ีเปิดเผยข้อมูลข่ำวสำรอย่ำงตรงไปตรงมำ             
และสำมำรถตรวจสอบควำมถูกตอ้งได้โดยกำรปรับปรุงระบบและกลไกกำรท ำงำนขององค์กรให้มีควำม
โปร่งใส มีกำรเปิดเผยขอ้มูลข่ำวสำรหรือเปิดให้ประชำชนสำมำรถเขำ้ถึงขอ้มูลข่ำวสำรได้สะดวก ตลอดจน               
มีระบบหรือกระบวนกำรตรวจสอบและประเมินผลท่ีมีประสิทธิภำพ  ซ่ึงจะเป็นกำรสร้ำงควำมไวว้ำงใจซ่ึงกนั
และกนั และช่วยใหก้ำรท ำงำนของภำครัฐและภำคเอกชนปลอดจำกกำรทุจริตคอรัปชัน่  

4) หลักควำมมีส่วนร่วม คือ กำรท ำให้สังคมเป็นสังคมท่ีประชำชนมีส่วนร่วมรับรู้ และร่วมเสนอ
ควำมเห็นในกำรตดัสินใจส ำคญัๆ ของสังคม โดยเปิดโอกำสให้ประชำชนมีช่องทำงในกำรเขำ้มำมีส่วนร่วม 
ไดแ้ก่ กำรแจง้ควำมเห็น กำรไต่สวนสำธำรณะ กำรประชำพิจำรณ์กำรแสดงประชำมติ หรืออ่ืนๆ และขจดักำร
ผูกขำดทั้งโดยภำครัฐหรือโดยภำคธุรกิจเอกชน ซ่ึงจะช่วยให้เกิดควำมสำมคัคีและควำมร่วมมือกันระหว่ำง
ภำครัฐและภำคธุรกิจเอกชน 

5) หลกัควำมรับผิดชอบ ผูบ้ริหำร ตลอดจนคณะขำ้รำชกำร ทั้งฝ่ำยกำรเมืองและขำ้รำชกำรประจ ำ ตอ้ง
ตั้งใจปฏิบัติภำรกิจตำมหน้ำท่ีอย่ำงดียิ่ง โดยมุ่งให้บริกำรแก่ผูม้ำรับบริกำร เพื่ออ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ มี
ควำมรับผิดชอบต่อควำมบกพร่องในหน้ำท่ีกำรงำนท่ีตนรับผิดชอบอยู่และพร้อมท่ีจะปรับปรุงแก้ไข                
ไดท้นัท่วงที 

6) หลกัควำมคุม้ค่ำ ผูบ้ริหำร ตอ้งตระหนักว่ำมีทรัพยำกรค่อนขำ้งจ ำกดั ดงันั้นในกำรบริหำรจดักำร
จ ำเป็นจะต้องยึดหลักควำมประหยดัและควำมคุ ้มค่ำ  ซ่ึงจ ำเป็นจะต้องตั้ งจุดมุ่งหมำยไปท่ีผู ้รับบริกำร                    
หรือประชำชนโดยส่วนรวม 

2.1.5 เคร่ืองมือท่ีใชว้ดัควำมพึงพอใจ 
 กำรวดัควำมพึงพอใจโดยเกณฑ์ของลิเคิร์ท (Likert technique) ก ำหนดระดบัควำมพึงพอใจออกเป็น 5 
ระดบั คือ  
   5     หมำยถึง ควำมพึงพอใจอยูใ่นระดบั     มำกท่ีสุด 
   4     หมำยถึง ควำมพึงพอใจอยูใ่นระดบั     มำก 
   3     หมำยถึง ควำมพึงพอใจอยูใ่นระดบั     ปำนกลำง 
   2     หมำยถึง ควำมพึงพอใจอยูใ่นระดบั     นอ้ย 
   1     หมำยถึง ควำมพึงพอใจอยูใ่นระดบั     นอ้ยท่ีสุด 
 ขั้นตอนกำรสร้ำงแบบสอบถำมตำมแนวลิเคิร์ท 
  1. ตั้งจุดมุ่งหมำยของกำรศึกษำวำ่ตอ้งกำรศึกษำควำมพึงพอใจของใครมีต่อส่ิงใด 
  2.ใหค้วำมหมำยของควำมพึงพอใจท่ีจะศึกษำนั้นอยำ่งแจ่มชดั   
  3.สร้ำงขอ้ควำมใหค้รอบคลุมคุณลกัษณะท่ีส ำคญัๆของส่ิงท่ีจะศึกษำใหค้รบถว้นทุกแง่มุม
ตอ้งมีทั้งขอ้ควำมท่ีเป็นทั้งทำงบวกและทำงลบ  



 4. ตรวจสอบข้อควำมท่ีสร้ำงขึ้น โดยตนเองและผูท่ี้มีควำมรู้ (ผูเ้ช่ียวชำญ) ควำมครบถว้น            
ของคุณลกัษณะท่ีศึกษำและควำมเหมำะสมของภำษำท่ีใช้ในกำรพิจำรณำขอ้ควำมนั้นให้ผูเ้ช่ียวชำญระบุว่ำ
ขอ้ควำมนั้นมีลกัษณะเป็นขอ้ควำมทำงบวก ขอ้ควำมทำงลบ หรือมีลกัษณะกลำงๆ  

5. ท ำกำรทดลองใช ้ก่อนน ำไปใชจ้ริงเพื่อหำควำมเท่ียงตรง ค่ำอ ำนำจจ ำแนก และควำมเช่ือมัน่
ของมำตรำวดัทศันคติ  

6. ก ำหนดกำรใหค้ะแนน โดยใหมี้หลกัเกณฑด์งัน้ี (บุญชม ศรีสะอำด, 2553) 
  ค่ำเฉล่ีย 4.50-5.00 มีควำมพึงพอใจในระดบั  มำกท่ีสุด 
  ค่ำเฉล่ีย 3.50-4.49 มีควำมพึงพอใจในระดบั  มำก 
  ค่ำเฉล่ีย 2.50-3.49 มีควำมพึงพอใจในระดบั  ปำนกลำง 
  ค่ำเฉล่ีย 1.50-2.49 มีควำมพึงพอใจในระดบั  นอ้ย 
  ค่ำเฉล่ีย 1.00-1.49 มีควำมพึงพอใจในระดบั  นอ้ยท่ีสุด 
 

2.2 ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม  
      (องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม. www.baroh.go.th, สืบคน้เม่ือวนัท่ี 20 ตุลำคม 2560) 
 ประวติัควำมเป็นมำ 
 ต ำบลส่ีเหล่ียม เดิมเร่ิมแรกขึ้นกบัต ำบลบำ้นไทร ต่อมำขึ้นกบัต ำบลแสลงโทน และเปล่ียนมำเป็นต ำบล
ส่ีเหล่ียม จนถึงทุกวนัน้ี 
 สภำพทัว่ไป องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม ตั้งอยูใ่นเขตต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดั
บุรีรัมย ์  อยูห่่ำงจำกตวัอ ำเภอประโคนชยั ไปทำงทิศตะวนัออก ประมำณ 3 กิโลเมตร 
 เน้ือท่ี  มีเน้ือท่ีประมำณ 83 ตำรำงกิโลเมตร 

ลักษณะภูมิประเทศ ต ำบลส่ีเหล่ียม ตั้ งอยู่ในเขตอ ำเภอประโคนชัย จังหวดับุรีรัมย ์ มีลกัษณะภูมิ
ประเทศ              ทำงทิศตะวนัตก เป็นภูเขำยำวสลบักบัท่ีรำบลุ่มเชิงเขำ ทำงตอนเหนือเป็นท่ีรำบลุ่มสลบัเนิน
เขำเต้ียๆ 
 อำณำเขต 
  ทิศเหนือ จดต ำบลเมืองฝำง 

ทิศใต ้จดต ำบลโคกตูม 
  ทิศตะวนัออก จดต ำแสลงโทน 
  ทิศตะวนัตก จดต ำบลโคกตูม 
 จ ำนวนหมู่บำ้น จ ำนวนหมู่บำ้นตั้งอยูใ่นเขตองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลมีทั้งหมด 8 หมู่บำ้น ดงัน้ี 

หมู่ท่ี 1 บำ้นไสยำ 
หมู่ท่ี 2 บำ้นศรีบูรพำ 

  หมู่ท่ี 3 บำ้นโคกเพชรพฒันำ 



  หมู่ท่ี 4 บำ้นส่ีเหล่ียม 
  หมู่ท่ี 5 บำ้นส่ีเหล่ียม 
  หมู่ท่ี 6 บำ้นสำรภี 
  หมู่ท่ี 7 บำ้นทุ่งสวำ่ง 
  หมู่ท่ี 8 บำ้นโคกเพชร 
 กำรประกอบอำชีพ ต ำบลส่ีเหล่ียม รำษฎรส่วนใหญ่มีอำชีพเกษตรกร เช่น ท ำนำ และมีอำชีพรองลงมำ
คือ รับจำ้งทัว่ไป และอำชีพเสริมของกลุ่มแม่บำ้น ทอผำ้ ทอเส่ีอกก เป็นตน้ 
 2.3 งำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 สุธรรม ขนำบศกัด์ิ (2560) ศึกษำระดบัและเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรต่อกำรให้บริกำร
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในภำคใต ้ปีงบประมำณ พ.ศ.2558 โดยศึกษำขอ้มูลจำกองคก์รปกครองส่วน
ท้องถ่ิน ท่ีอยู่ในรูปแบบองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล และเทศบำล ซ่ึงได้ท ำกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของ
ผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน จ ำนวน 194 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ใน
เขตพื้นท่ี 8 จงัหวดั ได้แก่ จงัหวดัสงขลำ จงัหวดัสตูล จงัหวดันครศรีธรรมรำช จงัหวดักระบ่ี จงัหวดัพทัลุง 
จงัหวดับุรีรัมย ์ จงัหวดันรำธิวำส และจงัหวดัสุรำษฎร์ธำนี โดยส ำรวจดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำรใน 4 ประเด็น
หลกั คือ ดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำร ดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร ดำ้นเจำ้หน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร และดำ้นส่ิงอ ำนวย
ควำมสะดวก ผลกำรศึกษำ พบว่ำ ในภำพรวมผูรั้บบริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดบัมำก ( x = 4.49) โดยพึง
พอใจดำ้นเจำ้หน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร มำกท่ีสุด ( x = 4.60) รองลงมำคือ ดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำร ( x = 4.47) ดำ้น
ช่องทำงกำรให้บริกำร และดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก ( x = 4.44) ส่วนกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจ พบว่ำ 
ผูรั้บบริกำรท่ีอำศยัอยูใ่นจงัหวดัต่ำงกนั และรูปแบบองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีแตกต่ำงกนั มีควำมพึงพอใจ
ท่ีไม่แตกตำ่งกนั อยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติ ท่ีระดบั 0.05 
 รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษำเร่ือง กำรบริหำรจดักำรกิจกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 
หนองเต่ำ จงัหวดัอุบลรำชธำนี ผลกำรศึกษำ พบว่ำ โดยรวมค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด (4.20) เม่ือพิจำรณำ
เป็นรำยดำ้นโดยเรียงล ำดบัจำกมำกท่ีสุดไปหำนอ้ยท่ีสุด จะได ้ดำ้นกำรจดัระเบียบชุมชน สังคมและกำรรักษำ
ควำมสงบเรียบ ร้อย ค่ำเฉ ล่ียอยู่ในระดับมำกท่ี สุด  ( x = 4 .36) ด้ำนศิลปวัฒนธรรม จำรีตประเพณี                           
และภูมิปัญญำทอ้งถ่ิน ค่ำเฉล่ียอยู่ในระดับมำกท่ีสุด ( x = 4.28) ดำ้นกำรส่งเสริมคุณภำพชีวิต ค่ำเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมำกท่ีสุด ( x = 4.20) ดำ้นกำรบริหำรจดักำรและกำรอนุรักษท์รัพยำกรธรรมชำติและส่ิงแวดลอ้ม ค่ำเฉล่ีย
อยู่ในระดบัมำก ( x = 3.91) ดำ้นโครงสร้ำงพื้นฐำน ค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำก ( x = 3.89) ดำ้นกำรบริหำรจดักำร
และสนับสนุนกำรปฏิบติัภำรกิจของส่วนรำชกำรและองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัปำน
กลำง ( x = 3.40) และด้ำนกำรวำงแผน กำรส่งเสริมกำรลงทุน พำณิชกรรมและกำรท่องเท่ียว ค่ำเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัปำนกลำง ( x = 2.94) ตำมล ำดบั ส่วนควำมส ำเร็จของกำรปฏิบติัรำชกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล
หนองเต่ำ โดยรวมค่ำเฉล่ียควำมส ำเร็จอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด ( x = 4.33) โดยมิติดำ้นประสิทธิผลตำมแผนปฏิบติั
รำชกำร และมิติดำ้นประสิทธิภำพขอกำรปฏิบติัรำชกำร มีค่ำเฉล่ียควำมส ำเร็จอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด ( x = 4.35) 



รองลงมำคือ มิติดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำร ค่ำเฉล่ียควำมส ำเร็จอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด ( x = 4.24) และมิติดำ้น
กำรพฒันำองคก์ำร ค่ำเฉล่ียควำมส ำเร็จอยูใ่นระดบัมำก ( x = 3.58)  
 ชนะดำ วีระพนัธ์ (2555) ได้ศึกษำเร่ืองควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลบ้ำนเก่ำ อ ำเภอพำนทอง จังหวดัชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับควำมพึงพอใจมำกท่ีสุด                 
เม่ือพิจำรณำเป็นรำยดำ้น พบวำ่ ดำ้นท่ีมีค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด คือ ดำ้นกำรใหบ้ริกำรอยำ่งเพียงพอ รองลงมำคือ ดำ้น
กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำคและด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ โดยในด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ 
ประชำชนมีควำมพึงพอใจในเร่ืองอำคำรสถำนท่ีให้บริกำรมีควำมเหมำะสม ในดำ้นกำรให้บริกำรอย่ำงเสมอ
ภำค ประชำชนมีควำมพึงพอใจในเร่ืองเจำ้หนำ้ท่ีบริกำรดว้ยควำมยิม้แยม้แจ่มใส และในดำ้นกำรให้บริกำรอยำ่ง
กำ้วหน้ำ ประชำชนมีควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำรมีควำมรับผิดชอบและมุ่งมัน่ในกำรปฏิบติังำน 
ส่วน เพศ อำยุ สถำนภำพสมรส กำรศึกษำ และอำชีพ ท่ีต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลบำ้นเก่ำ อ ำเภอพำนทอง จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่ำงกนั 
 สมบัติ  บุญ เล้ี ยง และคณะ (2555) ศึกษำเร่ืองควำมพึ งพอใจของผู ้รับบ ริกำรด้ำนคุณภำพ                        
กำรให้บริกำรขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ ผลกำรศึกษำ พบวำ่ ควำมพึงพอใจของ
ประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ อยู่ในระดบัพอใจ มี
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.88 เม่ือพิจำรณำคะแนนเฉล่ียควำมพึงพอใจ จ ำแนกเป็นรำยดำ้น พบว่ำ ดำ้นท่ีมีค่ำเฉล่ียควำม
พึงพอใจมำกท่ีสุด คือ ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกของกำรให้บริกำร และด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีและบุคลำกรผู ้
ให้บริกำร มีคะแนนเฉล่ีย 4.06 รองลงมำคือ ดำ้นกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร มีคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 
3.79 และดำ้นผลจำกกำรใหบ้ริกำร มีคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 3.61 ตำมล ำดบั 

กิตติศกัด์ิ ชนะจนัทร์ และคณะ (2551) ศึกษำเร่ืองควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำร
ของเจ้ำหน้ำท่ีผูป้ฏิบัติงำนด้ำนทะเบียนรำษฎรและบัตรประจ ำตัวประชำชน ศึกษำเฉพำะกรณีส ำนักงำน
เทศบำลต ำบลสูงเม่น อ ำเภอสูงเม่น จังหวดัแพร่ ผลกำรวิจัย พบว่ำ กลุ่มตวัอย่ำงมีควำมพึงพอใจมำกท่ีสุด               
ท่ีไดรั้บควำมสะดวกในกำรติดต่อรำชกำรเป็นอยำ่งดี มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.02 ดำ้นมนุษยสัมพนัธ์ในกำรใหบ้ริกำร
ดี มีค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 4.01 และด้ำนกำรเตรียมเอกสำรหลกัฐำนในกำรติดต่อรำชกำรได้อย่ำงถูกตอ้งมีค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 3.97  

ขวญัเรือน ทองกลำง และคณะ (2551) ศึกษำควำมพึงพอใจของผูใ้ช้บริกำรท่ีว่ำกำรอ ำเภอทุ่งเสล่ียม 
จังหวัดสุโขทัย ผลกำรวิจัยพบว่ำ ผู ้ตอบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร                   
เร่ืองควำมตรงต่อเวลำมำกท่ีสุด ค่ำเฉล่ีย 3.62 รองลงมำ คือ ควำมชดัเจนของแผนผงักำรใหบ้ริกำร ค่ำเฉล่ีย 3.59 
ดำ้นพนกังำนเจำ้หน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำรมีควำมพึงพอใจเร่ืองควำมกระตือรือร้น เต็มใจให้บริกำรมำกท่ีสุด ค่ำเฉล่ีย 
3.55 รองลงมำคือ กำรให้ค  ำแนะน ำและตอบขอ้ซักถำมได้เป็นอย่ำงดี ค่ำเฉล่ีย 3.50 และดำ้นสถำนท่ีและส่ิง
อ ำนวยควำมสะดวก มีควำมพึงพอใจเร่ืองท่ีนั่งพกัส ำหรับ ผูม้ำติดต่อ มำกท่ีสุด ค่ำเฉล่ีย 3.73 รองลงมำคือ 
อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในกำรใหบ้ริกำร ค่ำเฉล่ีย 3.62   



สโรชำ แพร่ภำษำ (2549) ไดศึ้กษำวิจยัเร่ือง กำรประเมินผลควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำร
ให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน กรณีศึกษำ องค์กำรบริหำรส่วนจงัหวดัฉะเชิงเทรำ อ ำเภอเมือง 
จงัหวดัฉะเชิงเทรำ ผลกำรวิจยั พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรบริกำรขององค์กำรบริหำรส่วน
จังหวดัฉะเชิงเทรำ อยู่ในระดับมำกท่ี สุด คือ มีค่ำเฉล่ีย 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 โดยแบ่งระดับควำม                
พึงพอใจทั้ง 3 ภำรกิจ ดงัน้ี 1) ภำรกิจงำนดำ้นกำรจดัเก็บค่ำธรรมเนียมโรงแรม ประชำชนมีควำมพึงพอใจต่อ
กำรรับบริกำรมำกท่ีสุดเม่ือเทียบกับภำรกิจอ่ืน มีค่ำเฉล่ีย 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00  2) ภำรกิจงำนด้ำนกำร
ให้บริกำรจดทะเบียนพำณิชย ์ประชำชนมีควำมพึงพอใจต่อกำรรับบริกำรล ำดับรองลงมำ มีค่ำเฉล่ีย 4.31                    
คิดเป็นร้อยละ 86.20 และ 3) ภำรกิจกำรให้บริกำรเคร่ืองจกัรกล งำนส่งเสริมประเพณีวฒันธรรม ศิลปะ/กีฬำ 
และงำนระบบสำรสนเทศและประชำสัมพนัธ์ ประชำชนมีควำมพึงพอใจต่อกำรรับบริกำรในล ำดับสุดทำ้ย                      
มีค่ำเฉล่ีย 4.12 คิดเป็นร้อยละ 82.40 
 
2.4 กรอบแนวคิดของกำรประเมินควำมพึงพอใจ 
 กำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมำรับบริกำรจำกองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีกรอบ
แนวคิดตำมแผนภำพดงัน้ี              
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

งำนบริกำรสำธำรณะ 
- งำนดำ้นบริกำรกฎหมำย  
- งำนดำ้นทะเบียน 

- งำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง 
- งำนดำ้นส่ิงแวดลอ้มและสุขำภิบำล 

- งำนดำ้นกำรรักษำควำมสะอำดในท่ีสำธำรณะ 
- งำนดำ้นกำรศึกษำ   

- งำนดำ้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทำสำธำรณภยั 

- งำนดำ้นรำยไดห้รือภำษี 
- งำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม 
- งำนดำ้นสำธำรณสุข 
- งำนดำ้นอ่ืนๆ 

 
 
 
 
 

 

ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร 
   - ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
   - ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
   - ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 
   - ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
 



  
บทท่ี 3 

วธีิด ำเนินกำรประเมิน 
 
3.1 วิธีด ำเนินกำรประเมิน 

กำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรงำนบริกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์โดยมีวิธีกำรด ำเนินกำรประเมินในหวัขอ้ต่ำงๆ ดงัน้ี 
 3.1.1 ประชำกรและกลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชใ้นกำรประเมิน 

ประชำกรท่ีใชใ้นกำรประเมิน คือ ประชำชนท่ีใชบ้ริกำรงำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำต ปลูกส่ิงก่อสร้ำง 
งำนดำ้นกำรศึกษำ หรือป้องกนับรรเทำสำธำรณภยั งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี  และงำนดำ้นพฒันำชุมชนและ
สวสัดิกำรสังคม ขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ปีงบประมำณ พ.ศ.
2564                      

กลุ่มตวัอย่ำงท่ีใช้ในกำรรวบรวมขอ้มูลท่ีใช้ในกำรประเมินคือ ตวัแทนของผูใ้ชบ้ริกำรจำกประชำกร
ทั้งหมด ณ ระดบัควำมเช่ือมัน่ร้อยละ 90 ซ่ึงกลุ่มตวัอยำ่งไดม้ำจำกสูตร ดงัน้ี 

 

    
2

2

4e

z
n =  

 
  โดยท่ี    n   คือ  ขนำดของกลุ่มตวัอยำ่งท่ีนอ้ยท่ีสุดท่ียอมรับไดใ้นเชิงสถิติ 
   z   คือ   คะแนนมำตรฐำนท่ีระดบัควำมเช่ือมัน่ท่ีก ำหนด 
   e   คือ  ค่ำควำมคลำดเคล่ือนของกำรสุ่มตวัอยำ่ง 
 
 โดยกำรค ำนวณคร้ังน้ีไม่ทรำบจ ำนวนประชำกร ค่ำควำมคลำดเคล่ือนของกำรสุ่มตวัอย่ำงก ำหนดไวใ้น
ระดบัร้อยละ 10 หรือ 0.10  ซ่ึงแทนค่ำในสูตรดงักล่ำวไดด้งัน้ี 
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ดงันั้น กลุ่มตวัอยำ่งท่ีนอ้ยท่ีสุดเชิงสถิติตอ้งมีจ ำนวน 97 คน อยำ่งไรก็ตำม ภำยใตง้บประมำณท่ีก ำหนด
และระยะเวลำในกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล กำรสุ่มตวัอย่ำงในคร้ังน้ีจะใชก้ลุ่มตวัอยำ่งทั้งหมด 200 คน โดยกำรสุ่ม



ตวัอย่ำงประชำชนท่ีรับบริกำรตำมสัดส่วนของผูรั้บบริกำรในแต่ละงำนท่ีจะประเมิน (Quota Sampling) และ
สอบถำมขอ้มูลจำกกลุ่มตวัอยำ่ง (ผูรั้บบริกำร) ดว้ยวิธี Accidental Sampling  
 3.1.2 ตวัแปรและกำรวดัตวัแปร 

ตวัแปร ท่ีใชใ้นกำรประเมินมี 2 ประเภท ไดแ้ก่ ตวัแปรอิสระ และตวัแปรตำม นัน่คือ 
1) ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) 

1.1 ประเภทของงำนบริกำร 
1.2 เพศ 
1.3 อำย ุ
1.4 สถำนภำพ 
1.5 อำชีพ 
1.6 กำรศึกษำ 
1.7 รำยได ้
1.8 เวลำท่ีใชบ้ริกำร 
1.9 จ ำนวนกำรใชบ้ริกำร 

2) ตวัแปรตำม (Dependent variables) 
ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรงำนบริกำรสำธำรณะขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบล

ส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั   จงัหวดับุรีรัมย ์
กำรวดัตวัแปร 
1) ตวัแปรอิสระ มีวิธีกำรวดัตวัแปร  ดงัน้ี 
ประเภทของงำนบริกำร เพศ สถำนภำพ อำชีพ กำรศึกษำ ช่วงเวลำในกำรขอรับบริกำร และจ ำนวนคร้ัง

ในกำรรับบริกำร จะใช้กำรวดัตวัแปรแบบนำมบญัญติั (nominal scale) ส่วนตวัแปรอำยุ จะใช้กำรวดัตวัแปร
แบบอัตรำส่วน (ratio scale) ส ำห รับตัวแปรรำยได้เฉ ล่ียต่อเดือน จะใช้กำรวัด  ตัวแปรแบบอันดับ                     
(ordinal scale) 

2) ตวัแปรตำม มีวิธีกำรวดัตวัแปรในประเด็นกำรประเมินทั้ง 4 ดำ้น นัน่คือ ดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร และดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก โดยใชว้ิธีกำรวดัตวัแปร
แบบอนัดบั (ordinal scale)  
 3.2  เคร่ืองมือท่ีใชแ้ละกำรเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

ใช้แบบส ำรวจควำมพึงพอใจกำรให้บริกำรขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั   
จงัหวดับุรีรัมย์ ซ่ึงประกอบด้วย 2 ตอนได้แก่ ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถำม และตอนท่ี 2  
ระดบัควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีรับบริกำรส่วนกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลไดจ้ดัเก็บขอ้มูล 2 ประเภทดงัน้ี 



 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (primary data) โดยกำรน ำแบบส ำรวจ สอบถำมผูรั้บบริกำรจำกองคก์ำรบริหำรส่วน
ต ำบลส่ี เหล่ียม  ทั้ งตอนท่ี  1 และ 2 พร้อมทั้ งสัมภำษณ์รำยละเอียดเก่ียวกับปัญหำและข้อเสนอแนะ                          
ของประชำชนท่ีรับบริกำร 
 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม               
ได้รวบรวมไวแ้ล้ว นอกจำกนั้นได้คน้ควำ้เอกสำรเชิงวิชำกำรในส่วนท่ีเก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง            
กบัควำมพึงพอใจ 

3.2.1 กำรวิเครำะห์ขอ้มูล กำรวิเครำะห์ขอ้มูลไดด้ ำเนินกำรตำมขั้นตอนดงัน้ี 
1) ตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของแบบส ำรวจ 
2) วิเครำะห์ขอ้มูลตำมวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวแ้ลว้โดยใชโ้ปรแกรม SPSS for Windows 
3) น ำผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลแสดงในรูปของตำรำง รวมทั้งแปลผลกำรวิเครำะห์ 

3.2.2 สถิติท่ีใชใ้นกำรประเมินและกำรแปลผล 
ใชส้ถิติเชิงบรรยำย (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่ำเฉล่ีย (Arithmetic Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 

(Standard Deviation : S.D) และร้อยละ  
ส่วนกำรแปลผลควำมพึงพอใจเพื่อจดัอนัดบัควำมพึงพอใจ โดยมีหลกัเกณฑด์งัน้ี (บุญชม ศรีสะอำด, 

2553) 
ค่ำเฉล่ีย 4.50 - 5.00 มีควำมพึงพอใจในระดบั  มำกท่ีสุด 
ค่ำเฉล่ีย 3.50 - 4.49 มีควำมพึงพอใจในระดบั  มำก 
ค่ำเฉล่ีย 2.50 - 3.49 มีควำมพึงพอใจในระดบั  ปำนกลำง 
ค่ำเฉล่ีย 1.50 - 2.49 มีควำมพึงพอใจในระดบั  นอ้ย 
ค่ำเฉล่ีย 1.00 - 1.49 มีควำมพึงพอใจในระดบั  นอ้ยท่ีสุด 

 3.2.3 ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูล 
 กำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลของกำรประเมินควำมพึงพอใจต่อกำรใหบ้ริกำรขององคก์ำรบริหำร
ส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดัยะบุรีรัมย ์ไดแ้บ่งเสนอผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลออกเป็น 3 ตอน 
ดงัน้ี 
  ตอนท่ี 1    ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม 
  ตอนท่ี 2     ระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร 
  ตอนท่ี 3     สรุป และขอ้เสนอแนะ 

 
 
 
 



บทท่ี 4 

ผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูล 
 

4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม  
 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมตัวแปร ได้แก่ ประเภทของงำน
บริกำร เพศ อำย ุสถำนภำพ อำชีพ กำรศึกษำ รำยได้ จ ำนวนคร้ังในกำรขอรับบริกำร และช่วงเวลำในกำรขอรับ
บริกำร ผลปรำกฏดงัตำรำงท่ี 1 
 
ตำรำงท่ี 1 ร้อยละของกลุ่มตวัอยำ่งจ ำแนกตำมตวัแปร ประเภทของงำนบริกำร เพศ อำย ุสถำนภำพ อำชีพ 
                กำรศึกษำ รำยได ้จ ำนวนคร้ังในกำรขอรับบริกำร และช่วงเวลำในกำรขอรับบริกำร  

รำยกำร จ ำนวน ร้อยละ 
ประเภทของงำนบริกำร 
              งำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง 
              งำนดำ้นกำรศึกษำ 
              งำนดำ้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทำสำธำรณภยั 
              งำนดำ้นรำยไดห้รือภำษี 
              งำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม 

 
40 
41 
39 
40 
40 

 
20.0 
20.5 
19.5 
20.0 
20.0 

รวม 200 100.0 
เพศ 
            ชำย 
            หญิง 

 
89 
111 

 
44.5 
55.5 

รวม 200 100.0 
อำยุ 
            18 – 20 ปี 
            21 – 40 ปี 
            41 – 60 ปี 
            61 ปีขึ้นไป 

 
6 
110 
80 
4 

 
3.0 
55.0 
40.0 
2.0 

รวม 200 100.0 
 
 
 



ตำรำงท่ี 1 (ต่อ) 
รำยกำร จ ำนวน ร้อยละ 

สถำนภำพ 
โสด 
สมรส 
หมำ้ย/หยำ่ร้ำง 

 
40 
149 
11 

 
20.0 
74.5 
5.5 

รวม 200 100.0 
อำชีพ 

เกษตรกรรม 
รับจำ้งทัว่ไป 
รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ 
ลูกจำ้ง/พนกังำนบริษทั 
คำ้ขำย/อำชีพอิสระ 
นกัเรียน/นกัศึกษำ 
วำ่งงำน 

 
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 
กำรศึกษำ 

ประถมศึกษำหรือต ่ำกวำ่/ไม่ไดเ้รียน 
มธัยมศึกษำตอนตน้ 
มธัยมศึกษำตอนปลำย 
อนุปริญญำหรือเทียบเท่ำ 
ปริญญำตรี 
สูงกวำ่ปริญญำตรี 

 
49 
40 
52 
18 
38 
3 

 
24.5 
20.0 
26.0 
9.0 
19.0 
1.5 

รวม 200 100.0 
 
 
 
 
 
 
 
ตำรำงท่ี 1 (ต่อ) 



รำยกำร จ ำนวน ร้อยละ 
รำยไดต่้อเดือน 
             ไม่มีรำยได ้

1 – 5,000 บำท 
5,001 – 10,000 บำท 
10,001 – 15,000 บำท 
15,001 – 20,000 บำท 
20,001 บำทขึ้นไป 

 
19 
36 
71 
53 
17 
4 

 
9.5 
18.0 
35.5 
26.5 
8.5 
2.0 

รวม 200 100.0 
จ ำนวนคร้ังในกำรขอรับบริกำร 

1 – 5 คร้ัง/ปี 
6 – 10 คร้ัง/ปี 
11 – 15 คร้ัง/ปี 
มำกกวำ่ 15 คร้ัง/ปี 

 
89 
92 
17 
2 

 
44.5 
46.0 
8.5 
1.0 

รวม 200 100.0 
ช่วงเวลำในกำรขอรับบริกำร 

08.30 – 10.00 น. 
10.01 – 12.00 น. 
12.01 – 14.00 น. 
14.01 น. – ปิดท ำกำร 

 
58 
84 
40 
18 

 
29.0 
42.0 
20.0 
9.0 

รวม 200 100.0 
 

จำกตำรำงท่ี  1 ผลกำรวิ เครำะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำนวน 200 คน จำกผู ้มำใช้บ ริกำร                      
งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง งำนด้ำนกำรศึกษำ หรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภยั งำนด้ำน
รำยได้หรือภำษี  และงำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม       
อ ำเภอประโคนชัย จงัหวดับุรีรัมย ์ พบว่ำ ส่วนมำกเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.5 โดยส่วนมำก มีอำยุ
ระหว่ ำง  21  – 40  ปี  คิด เป็น ร้อยละ  55.0  รองลงมำคื อ  41  – 60  ปี  คิด เป็น ร้อยละ 40.0  ส่ วนมำก                             
มีสถำนภำพสมรส คิดเป็นร้อยละ 74.5 รองลงมำคือ โสด คิดเป็นร้อยละ 20.0 

ผลกำรวิเครำะห์ดำ้นอำชีพ พบวำ่ ผูรั้บบริกำรส่วนมำกประกอบอำชีพเกษตรกรรม คิดเป็นร้อยละ 41.5 
รองลงมำคือ รับจำ้งทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 18.5 โดยส่วนมำกมีกำรศึกษำระดบัมธัยมศึกษำตอนปลำย  คิดเป็น
ร้อยละ 26.0 รองลงมำคือ ประถมศึกษำหรือต ่ำกวำ่/ไม่ไดเ้รียน คิดเป็นร้อยละ 24.5 



 ผลกำรวิเครำะห์ดำ้นรำยได ้พบว่ำ กลุ่มตวัอย่ำงส่วนมำกมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001 – 10,000 บำท                
คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมำคือ 10,001 – 15,000 บำท คิดเป็นร้อยละ 26.5 

จ ำนวนคร้ังในกำรขอรับบริกำรส่วนมำกเท่ำกบั 6 – 10 คร้ัง/ปี คิดเป็นร้อยละ 46.0 รองลงมำคือ 1 – 5 
คร้ัง/ปี คิดเป็นร้อยละ 44.5 และส่วนมำกมำขอรับบริกำรในเวลำ  10.01 – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 42.0 
รองลงมำคือ 08.30 – 10.00 เวลำ น. คิดเป็นร้อยละ 29.0 
4.2 ระดบัควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
  ตอนท่ี 1 ผลกำรวิเครำะห์ระดบัควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลส่ีเหล่ียม ในภำพรวม 
 
ตำรำงท่ี 2 ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำรขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียมแยกตำมดำ้นต่ำงๆ                 

ดำ้นท่ีประเมิน x    S.D    ร้อยละ         ระดบัควำมพึงพอใจ 

ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 
ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

4.67 
4.67 
4.69 
4.60 

0.45 
0.47 
0.49 
0.46 

93.40 
93.40 
93.80 
92.00 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.66 0.47 93.20 มำกท่ีสุด 
  
 จำกตำรำงท่ี 2 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนผู ้รับบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ภำพรวมผูรั้บบริกำรมีควำมพึงพอใจ                  
อยู่ในระดับมำกท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.66 หรือร้อยละ 93.20 ส ำหรับผลกำรพิจำรณำเป็นรำยด้ำน
ปรำกฏว่ำ ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู ้ให้บริกำร  มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.69 หรือร้อยละ 93.80 รองลงมำคือ                    
ดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำร และดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.67 หรือร้อยละ 93.40 
และดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.60 หรือร้อยละ 92.00  
 
 
 
 
 
ตำรำงท่ี 3 ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำรขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียมแยกตำมงำนต่ำงๆ                                  

งำนท่ีประเมิน x  S.D    ร้อยละ       ระดบัควำมพึงพอใจ 



งำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง 
งำนดำ้นกำรศึกษำ 
งำนดำ้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทำสำธำรณภยั 
งำนดำ้นรำยไดห้รือภำษี 
งำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม 

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 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำก 

มำกท่ีสุด 
รวม 4.66 0.47 93.20 มำกท่ีสุด 

 
 จำกตำรำงท่ี 3 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนผู ้รับบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                  
ขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์แยกตำมงำนต่ำงๆ ภำพรวมควำมพึง
พอใจ อยู่ในระดบัมำกท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ียรวมเท่ำกบั 4.66 หรือร้อยละ 93.20 โดยงำนดำ้นกำรศึกษำ มีค่ำ
คะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมำคือ งำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง มีค่ำ
คะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.70 หรือร้อยละ 94.00 งำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 
4.69 หรือร้อยละ 93.80 งำนดำ้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทำสำธำรณภยั มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.62 หรือร้อย
ละ 92.40 และงำนดำ้นรำยไดห้รือภำษี มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.49 หรือร้อยละ 89.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ตอนท่ี 2 ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรงำนบริกำรสำธำรณะขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียมตำมงำนและรำยขอ้ 
 1. งำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง  



ตำรำงท่ี 4 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรงำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง 
ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร  x   S.D    ร้อยละ   ระดบัควำมพึงพอใจ 

ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 
ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

4.79 
4.60 
4.76 
4.63 

0.40 
0.49 
0.45 
0.51 

95.80 
92.00 
95.20 
92.60 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.70 0.46 94.00 มำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี  4 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนผู ้รับบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์งำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำตปลูก
ส่ิงก่อสร้ำง  มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.70 หรือร้อยละ 94.00 ส ำหรับผล
กำรพิจำรณำเป็นรำยดำ้นปรำกฏว่ำ ดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.79 หรือร้อยละ 95.80 
รองลงมำคือ ดำ้นเจำ้หน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.76 หรือร้อยละ 95.20 ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำม
สะดวก มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.63 หรือร้อยละ 92.60 และด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ีย
เท่ำกบั 4.60 หรือร้อยละ 92.00 
ตำรำงท่ี 5 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรของงำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำต 
                ปลูกส่ิงก่อสร้ำง 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 

       1 . ค ว ำม ชั ด เจน ใน ก ำร ส่ื อ ส ำร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในกำรใหบ้ริกำร 
       2 . ค ว ำมถู ก ต้อ งของขั้ น ตอนกำรให้ บ ริก ำร              
ท่ีก ำหนด 
       3. ควำมรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของกำรใหบ้ริกำร 
       4. กำรจดัล ำดบัก่อนหลงัของผูม้ำรับบริกำร 

4.93 
 

4.78 
 

4.70 
4.75 

0.27 
 

0.42 
 

0.46 
0.44 

98.60 
 

95.60 
 

94.00 
95.00 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.79 0.40 95.80 มำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี  5 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม                
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำร งำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง แต่
ละขอ้ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกนั โดยมีควำมพึงพอใจควำม
ชดัเจนในกำรส่ือสำรถึงขั้นตอนในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.93 หรือร้อยละ 98.60 รองลงมำคือ 
ควำมถูกตอ้งของขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรท่ีก ำหนด มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.78 หรือร้อยละ 95.60  



ตำรำงท่ี 6 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำรของงำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำต 
                ปลูกส่ิงก่อสร้ำง 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท ำ ง ก ำร ให้ บ ริ ก ำ ร ท่ี ห ล ำก ห ล ำย                 
และเพียงพอ 
       2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท ำง ก ำร ให้ บ ริ ก ำร ไ ม่ ยุ่ ง ย ำก                 
ไม่ซบัซอ้น และมีควำมชดัเจน 
       3. แต่ละช่องทำงกำรให้บ ริกำรตรงตำมควำม
ตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำร 

4.68 
 

4.53 
 

4.58 

0.47 
 

0.51 
 

0.50 

93.60 
 

90.60 
 

91.60 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 

รวม 4.60 0.49 92.00 มำกท่ีสุด 
  

 จำกตำรำงท่ี  6 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม                
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร งำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง แต่
ละข้อผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกัน โดยมีควำมพึงพอใจ ท่ีมี
ช่องทำงกำรใหบ้ริกำรท่ีหลำกหลำย และเพียงพอ มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.68 หรือร้อยละ 93.60 รองลงมำคือ 
แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรตรงตำมควำมตอ้งกำรของผูใ้ช้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.58 หรือร้อยละ 
91.60  
 
 
 
 
 
 
 
 
ตำรำงท่ี 7 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำรของงำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำต 
                ปลูกส่ิงก่อสร้ำง 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 



      1. ควำมรู้ควำมเขำ้ใจของเจำ้หนำ้ท่ีในกำรใหบ้ริกำร  
      2. เจำ้หนำ้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสพร้อมใหบ้ริกำร          
      3. ควำมถูกตอ้งในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี 

      4. ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี 

4.73 
4.78 
4.78 
4.75 

0.45 
0.42 
0.48 
0.44 

94.60 
95.60 
95.60 
95.00 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.76 0.45 95.20 มำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี  7 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม               
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดำ้นเจำ้หน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร งำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง แต่
ละข้อผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกัน โดยมีควำมพึงพอใจท่ี
เจำ้หน้ำท่ี  ยิ้มแยม้แจ่มใสพร้อมให้บริกำร และควำมถูกตอ้งในกำรให้บริกำรของเจำ้หน้ำท่ี มีค่ำคะแนนเฉล่ีย
เท่ำกับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 รองลงมำคือ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรของเจำ้หน้ำท่ี  มีค่ำคะแนนเฉล่ีย
เท่ำกบั 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
ตำรำงท่ี 8 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกของงำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำต 
                ปลูกส่ิงก่อสร้ำง 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมพร้อมของสถำนท่ีในกำรใหบ้ริกำร 
      2. ควำมพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรใหบ้ริกำร 
      3. ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ ของสถำนท่ี  และ
วสัดุอุปกรณ์ในกำรใหบ้ริกำร 

4.53 
4.73 
4.63 

0.60 
0.45 
0.49 

90.60 
94.60 
92.60 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.63 0.51 92.60 มำกท่ีสุด 
  

 จำกตำรำงท่ี  8 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ส่ีเหล่ียม               
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก งำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง แต่
ละขอ้ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกนั โดยมีควำมพึงพอใจควำม
พร้อมของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.73 หรือร้อยละ 94.60 รองลงมำคือ ควำม
สะอำด ควำมเป็นระเบียบของสถำนท่ี และวสัดุอุปกรณ์ในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.63 หรือ
ร้อยละ 92.60 
 2. งำนดำ้นกำรศึกษำ 
ตำรำงท่ี 9 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรงำนดำ้นกำรศึกษำ 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร   x   S.D    ร้อยละ    ระดบัควำมพึงพอใจ 



ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 
ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

4.79 
4.86 
4.77 
4.79 

0.34 
0.34 
0.42 
0.36 

95.80 
97.20 
95.40 
95.80 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.80 0.37 96.00 มำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี 9 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนผู ้รับบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์งำนดำ้นกำรศึกษำ มีควำมพึงพอใจ
อยู่ในระดับมำกท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 ส ำหรับผลกำรพิจำรณำเป็นรำยด้ำน
ปรำกฏว่ำ  ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 รองลงมำคือ ด้ำน
ขั้นตอนกำรให้บริกำร และดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.79 หรือร้อยละ 95.80 และ
ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.77 หรือร้อยละ 95.40 
ตำรำงท่ี 10 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรของงำนดำ้นกำรศึกษำ 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 

       1 . ค ว ำม ชั ด เจน ใน ก ำร ส่ื อ ส ำร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในกำรใหบ้ริกำร 
       2 . ค ว ำมถู ก ต้อ งของขั้ น ตอนกำรให้ บ ริก ำร              
ท่ีก ำหนด 
       3. ควำมรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของกำรใหบ้ริกำร 
       4. กำรจดัล ำดบัก่อนหลงัของผูม้ำรับบริกำร 

5.00 
 

4.76 
 

4.73 
4.68 

0.00 
 

0.44 
 

0.45 
0.47 

100.00 
 

95.20 
 

94.60 
93.60 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.79 0.34 95.80 มำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี 10 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม               
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร งำนดำ้นกำรศึกษำ แต่ละขอ้ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูล            
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู ้รับบริกำรแตกต่ำงกัน  โดยมีควำมพึงพอใจควำมชัดเจนในกำรส่ือสำร                 
ถึงขั้นตอนในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมำคือ ควำมถูกต้อง            
ของขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรท่ีก ำหนด มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.76 หรือร้อยละ 95.20 
ตำรำงท่ี 11 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำรของงำนดำ้นกำรศึกษำ 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 



      1 .  มี ช่ อ งท ำ ง ก ำร ให้ บ ริ ก ำ ร ท่ี ห ล ำก ห ล ำย                 
และเพียงพอ 
       2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท ำง ก ำร ให้ บ ริ ก ำร ไ ม่ ยุ่ ง ย ำก                 
ไม่ซบัซอ้น และมีควำมชดัเจน 
       3. แต่ละช่องทำงกำรให้บ ริกำรตรงตำมควำม
ตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำร 

4.83 
 

4.83 
 

4.93 

0.38 
 

0.38 
 

0.26 

96.60 
 

96.60 
 

98.60 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 

รวม 4.86 0.34 97.20 มำกท่ีสุด 
  

 จำกตำรำงท่ี 11 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม                
อ ำเภอประโคนชัย จงัหวดับุรีรัมย ์ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร งำนด้ำนกำรศึกษำ แต่ละขอ้ผลกำรวิเครำะห์
ขอ้มูล  ควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกนั โดยมีควำมพึงพอใจท่ีแต่ละช่องทำงกำรให้บริกำร
ตรงตำมควำมตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.93 หรือร้อยละ 98.60 รองลงมำคือ มีช่องทำง
กำรให้บริกำรท่ีหลำกหลำย เพียงพอ และแต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรไม่ยุง่ยำก ไม่ซับซ้อน และมีควำมชดัเจน 
มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.83 หรือร้อยละ 96.60 
 
ตำรำงท่ี 12 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำรของงำนดำ้นกำรศึกษำ 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมรู้ควำมเขำ้ใจของเจำ้หนำ้ท่ีในกำรใหบ้ริกำร  
      2. เจำ้หนำ้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสพร้อมใหบ้ริกำร          
      3. ควำมถูกตอ้งในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี 

      4. ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี 

4.85 
4.78 
4.80 
4.63 

0.36 
0.42 
0.40 
0.49 

97.00 
95.60 
96.00 
92.60 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.77 0.42 95.40 มำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี 12 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม               
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร งำนดำ้นกำรศึกษำ แต่ละขอ้ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูล             
ควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกัน โดยมีควำมพึงพอใจควำมรู้ควำมเข้ำใจของเจำ้หน้ำท่ี              
ในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมำคือ ควำมถูกตอ้งในกำรให้บริกำร
ของเจำ้หนำ้ท่ี มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
ตำรำงท่ี 13 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกของงำนดำ้นกำรศึกษำ 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 



      1. ควำมพร้อมของสถำนท่ีในกำรใหบ้ริกำร 
      2. ควำมพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรใหบ้ริกำร 
      3. ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ ของสถำนท่ี  และ
วสัดุอุปกรณ์ในกำรใหบ้ริกำร 

4.93 
4.56 
4.88 

0.26 
0.50 
0.33 

98.60 
91.20 
97.60 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.79 0.36 95.80 มำกท่ีสุด 
  

 จำกตำรำงท่ี 13 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม                
อ ำเภอประโคนชัย จงัหวดับุรีรัมย ์ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก งำนด้ำนกำรศึกษำ แต่ละขอ้ผลกำรวิเครำะห์
ขอ้มูล ควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกนั โดยมีควำมพึงพอใจควำมพร้อมของสถำนท่ีในกำร
ให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.93 หรือร้อยละ 98.60 รองลงมำคือ ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบของ
สถำนท่ี และวสัดุอุปกรณ์ในกำรใหบ้ริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.88 หรือร้อยละ 97.60 
 

3. งำนดำ้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทำสำธำรณภยั 
ตำรำงท่ี 14 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรงำนดำ้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทำสำธำรณภยั 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร x  S.D   ร้อยละ   ระดบัควำมพึงพอใจ 

ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 
ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

4.66 
4.70 
4.80 
4.31 

0.48 
0.46 
0.41 
0.46 

93.20 
94.00 
96.00 
86.20 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำก 

รวม 4.62 0.45 92.40 มำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี 14 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์งำนดำ้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทำ                
สำธำรณภยั มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.62 หรือร้อยละ 92.40 ส ำหรับผล
กำรพิจำรณำเป็นรำยดำ้นปรำกฏว่ำ ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
รองลงมำคือ ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00 ด้ำนขั้นตอนกำร
ให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.66 หรือร้อยละ 93.20 และดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉล่ีย
เท่ำกบั 4.31 หรือร้อยละ 86.20 
ตำรำงท่ี 15 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำรของงำนดำ้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทำ
      สำธำรณภยั 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 



       1 . ค ว ำม ชั ด เจน ใน ก ำร ส่ื อ ส ำร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในกำรใหบ้ริกำร 
       2 . ค ว ำมถู ก ต้อ งของขั้ น ตอนกำรให้ บ ริก ำร              
ท่ีก ำหนด 
       3. ควำมรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของกำรใหบ้ริกำร 
       4. กำรจดัล ำดบัก่อนหลงัของผูม้ำรับบริกำร 

4.74 
 

4.69 
 

4.59 
4.62 

0.44 
 

0.47 
 

0.50 
0.49 

94.80 
 

93.80 
 

91.80 
92.40 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.66 0.48 93.20 มำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี 15 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม               
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำร งำนดำ้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทำสำธำรณภยั                
แต่ละขอ้ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกนั โดยมีควำมพึงพอใจ ควำม
ชดัเจนในกำรส่ือสำรถึงขั้นตอนในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.74 หรือร้อยละ 94.80 รองลงมำคือ 
ควำมถูกตอ้งของขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรท่ีก ำหนด มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.69 หรือร้อยละ 93.80 
 

ตำรำงท่ี 16 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำรของงำนดำ้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทำ
      สำธำรณภยั 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท ำ ง ก ำร ให้ บ ริ ก ำ ร ท่ี ห ล ำก ห ล ำย                 
และเพียงพอ 
       2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท ำง ก ำร ให้ บ ริ ก ำร ไ ม่ ยุ่ ง ย ำก                 
ไม่ซบัซอ้น และมีควำมชดัเจน 
       3. แต่ละช่องทำงกำรให้บ ริกำรตรงตำมควำม
ตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำร 

4.64 
 

4.74 
 

4.72 

0.49 
 

0.44 
 

0.46 

92.80 
 

94.80 
 

94.40 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 

รวม 4.70 0.46 94.00 มำกท่ีสุด 
  

 จำกตำรำงท่ี 16 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม               
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร งำนดำ้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทำสำธำรณภยั               
แต่ละขอ้ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกัน โดยมีควำมพึงพอใจ           
ท่ีแต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก  ไม่ซับซ้อน และมีควำมชัดเจน มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.74                  
หรือร้อยละ 94.80 รองลงมำคือ แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรตรงตำมควำมต้องกำรของผู ้ใช้บริกำร                     
มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.72 หรือร้อยละ 94.40 



ตำรำงท่ี 17 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำรของงำนดำ้นป้องกนับรรเทำสำธำรณภยั 
ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 

ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมรู้ควำมเขำ้ใจของเจำ้หนำ้ท่ีในกำรใหบ้ริกำร  
      2. เจำ้หนำ้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสพร้อมใหบ้ริกำร          
      3. ควำมถูกตอ้งในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี 

      4. ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี 

4.82 
4.77 
4.82 
4.79 

0.39 
0.43 
0.39 
0.41 

96.40 
95.40 
96.40 
95.80 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.80 0.41 96.00 มำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี 17 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม                
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดำ้นเจำ้หน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำรงำนดำ้นป้องกนับรรเทำสำธำรณภยั แต่ละขอ้ผล
กำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกัน โดยมีควำมพึงพอใจ ควำมรู้ควำม
เขำ้ใจของเจำ้หนำ้ท่ีในกำรให้บริกำร และควำมถูกตอ้งในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี  มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 
4.82 หรือร้อยละ 96.40 รองลงมำคือ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.79 
หรือร้อยละ 95.80 
 
 
ตำรำงท่ี 18 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกของงำนดำ้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทำ
      สำธำรณภยั 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมพร้อมของสถำนท่ีในกำรใหบ้ริกำร 
      2. ควำมพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรใหบ้ริกำร 
      3. ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ ของสถำนท่ี  และ
วสัดุอุปกรณ์ในกำรใหบ้ริกำร 

4.28 
4.23 
4.41 

0.46 
0.43 
0.50 

85.60 
84.60 
88.20 

มำก 
มำก 
มำก 

รวม 4.31 0.46 86.20 มำก 
  
จำกตำรำงท่ี 18 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม                

อ ำเภอประโคนชัย จังหวัดบุ รีรัมย์ ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก งำนด้ำนป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย                   
แต่ละขอ้ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกนั โดยมีควำมพึงพอใจ ควำม
สะอำด ควำมเป็นระเบียบของสถำนท่ี และวสัดุอุปกรณ์ในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.41 หรือ



ร้อยละ 88.20 รองลงมำคือ ควำมพร้อมของสถำนท่ีในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.28               
หรือร้อยละ 85.60 
 

4. งำนดำ้นรำยไดห้รือภำษี 
 

ตำรำงท่ี 19 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรงำนดำ้นรำยไดห้รือภำษี 
ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร x  S.D   ร้อยละ   ระดบัควำมพึงพอใจ 

ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 
ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

4.38 
4.51 
4.55 
4.53 

0.59 
0.56 
0.62 
0.52 

87.60 
90.20 
91.00 
90.60 

มำก 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.49 0.57 89.80 มำก 
 
 จำกตำรำงท่ี 19 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์งำนดำ้นรำยไดห้รือภำษี มีควำมพึง
พอใจอยู่ในระดบัมำก มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.49 หรือร้อยละ 89.80 ส ำหรับผลกำรพิจำรณำเป็นรำยด้ำน
ปรำกฏว่ำ ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.55 หรือร้อยละ 91.00 รองลงมำคือ ด้ำนส่ิง
อ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.53 หรือร้อยละ 90.60 ดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนน
เฉล่ียเท่ำกบั 4.51 หรือร้อยละ 90.20 และดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 4.38 หรือร้อยละ 87.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตำรำงท่ี 20 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรของงำนดำ้นรำยไดห้รือภำษี 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 



       1 . ค ว ำม ชั ด เจน ใน ก ำร ส่ื อ ส ำร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในกำรใหบ้ริกำร 
       2 . ค ว ำมถู ก ต้อ งของขั้ น ตอนกำรให้ บ ริก ำร              
ท่ีก ำหนด 
       3. ควำมรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของกำรใหบ้ริกำร 
       4. กำรจดัล ำดบัก่อนหลงัของผูม้ำรับบริกำร 

4.55 
 

4.33 
 

4.28 
4.35 

0.55 
 

0.57 
 

0.64 
0.58 

91.00 
 

86.60 
 

85.60 
87.00 

มำกท่ีสุด 
 

มำก 
 

มำก 
มำก 

รวม 4.38 0.59 87.60 มำก 
 
 จำกตำรำงท่ี 20 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม                 
อ ำเภอประโคนชัย จังหวดับุรีรัมย์ ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี   แต่ละข้อผลกำร
วิเครำะห์ขอ้มูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกนั โดยมีควำมพึงพอใจควำมชดัเจนในกำร
ส่ือสำร ถึงขั้นตอนในกำรใหบ้ริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.55 หรือร้อยละ 91.00 รองลงมำคือ กำรจดัล ำดบั
ก่อนหลงัของผูม้ำรับบริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.35 หรือร้อยละ 87.00 
 
ตำรำงท่ี 21 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำรของงำนดำ้นรำยไดห้รือภำษี 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท ำ ง ก ำร ให้ บ ริ ก ำ ร ท่ี ห ล ำก ห ล ำย                 
และเพียงพอ 
       2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท ำง ก ำร ให้ บ ริ ก ำร ไ ม่ ยุ่ ง ย ำก                 
ไม่ซบัซอ้น และมีควำมชดัเจน 
       3. แต่ละช่องทำงกำรให้บ ริกำรตรงตำมควำม
ตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำร 

4.53 
 

4.50 
 

4.50 

0.60 
 

0.51 
 

0.56 

90.60 
 

90.00 
 

90.00 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 

รวม 4.51 0.56 90.20 มำกท่ีสุด 
  

 จำกตำรำงท่ี 21 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม               
อ ำเภอประโคนชัย จังหวดับุรีรัมย์ ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี  แต่ละข้อผลกำร
วิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกัน โดยมีควำมพึงพอใจท่ีมีช่องทำงกำร
ให้บริกำรท่ีหลำกหลำยและเพียงพอ มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.53 หรือร้อยละ 90.60 รองลงมำคือ แต่ละช่อง
ทำงกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก ไม่ซับซ้อน และมีควำมชัดเจน และแต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรตรงตำมควำม
ตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.50 หรือร้อยละ 90.00 
 



ตำรำงท่ี 22 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำรของงำนดำ้นรำยไดห้รือภำษี 
ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 

ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมรู้ควำมเขำ้ใจของเจำ้หนำ้ท่ีในกำรใหบ้ริกำร  
      2. เจำ้หนำ้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสพร้อมใหบ้ริกำร          
      3. ควำมถูกตอ้งในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี 

      4. ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี 

4.53 
4.58 
4.53 
4.55 

0.72 
0.59 
0.60 
0.55 

90.60 
91.60 
90.60 
91.00 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.55 0.62 91.00 มำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี 22 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม                
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร งำนดำ้นรำยไดห้รือภำษี แต่ละขอ้ผลกำรวิเครำะห์
ขอ้มูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกัน โดยมีควำมพึงพอใจท่ี เจำ้หน้ำท่ียิ้มแยม้แจ่มใส                   
พร้อมให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.58 หรือร้อยละ 91.60 รองลงมำคือ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร
ของเจำ้หนำ้ท่ี มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.55 หรือร้อยละ 91.00 
 
ตำรำงท่ี 23 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกของงำนดำ้นรำยไดห้รือภำษี 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมพร้อมของสถำนท่ีในกำรใหบ้ริกำร 
      2. ควำมพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรใหบ้ริกำร 
      3. ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ ของสถำนท่ี  และ
วสัดุอุปกรณ์ในกำรใหบ้ริกำร 

4.60 
4.48 
4.50 

0.50 
0.51 
0.56 

92.00 
89.60 
90.00 

มำกท่ีสุด 
มำก 

มำกท่ีสุด 

รวม 4.53 0.52 90.60 มำกท่ีสุด 
  

 จำกตำรำงท่ี 23 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม                
อ ำเภอประโคนชัย จังหวดับุรีรัมย์ ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี  แต่ละข้อผลกำร
วิเครำะห์ขอ้มูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกัน โดยมีควำมพึงพอใจควำมพร้อมของ
สถำนท่ีในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.60 หรือร้อยละ 92.00 รองลงมำคือ ควำมสะอำด ควำมเป็น
ระเบียบของสถำนท่ี และวสัดุอุปกรณ์ในกำรใหบ้ริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.50 หรือร้อยละ 90.00 

5. งำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม 
 
ตำรำงท่ี 24 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรงำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม 



ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร x  S.D   ร้อยละ   ระดบัควำมพึงพอใจ 

ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 
ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

4.75 
4.66 
4.58 
4.75 

0.44 
0.48 
0.54 
0.45 

95.00 
93.20 
91.60 
95.00 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.69 0.48 93.80 มำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี 24 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์งำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำร
สังคม  มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.69 หรือร้อยละ 93.80 ส ำหรับผลกำร
พิจำรณำเป็นรำยดำ้นปรำกฏว่ำ ดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำร และดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉล่ีย
เท่ำกบั 4.75 หรือร้อยละ 95.00 รองลงมำคือ ดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.66 หรือร้อย
ละ 93.20 และดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.58 หรือร้อยละ 91.60 
 
ตำรำงท่ี 25 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำรของงำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำร
      สังคม 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 

       1 . ค ว ำม ชั ด เจน ใน ก ำร ส่ื อ ส ำร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในกำรใหบ้ริกำร 
       2 . ค ว ำมถู ก ต้อ งของขั้ น ตอนกำรให้ บ ริก ำร              
ท่ีก ำหนด 
       3. ควำมรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของกำรใหบ้ริกำร 
       4. กำรจดัล ำดบัก่อนหลงัของผูม้ำรับบริกำร 

4.83 
 

4.73 
 

4.68 
4.75 

0.39 
 

0.45 
 

0.47 
0.44 

96.60 
 

94.60 
 

93.60 
95.00 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.75 0.44 95.00 มำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี 25 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม                 
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำร งำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม แต่ละ
ขอ้ ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกัน โดยมีควำมพึงพอใจควำม
ชดัเจนในกำรส่ือสำรถึงขั้นตอนในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.83 หรือร้อยละ 96.60 รองลงมำคือ            
กำรจดัล ำดบัก่อนหลงัของผูม้ำรับบริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
 



ตำรำงท่ี 26 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำรของงำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำร
      สังคม 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท ำ ง ก ำร ให้ บ ริ ก ำ ร ท่ี ห ล ำก ห ล ำย                 
และเพียงพอ 
       2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท ำง ก ำร ให้ บ ริ ก ำร ไ ม่ ยุ่ ง ย ำก                 
ไม่ซบัซอ้น และมีควำมชดัเจน 
       3. แต่ละช่องทำงกำรให้บ ริกำรตรงตำมควำม
ตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำร 

4.60 
 

4.63 
 

4.75 

0.50 
 

0.49 
 

0.44 

92.00 
 

92.60 
 

95.00 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 
 

มำกท่ีสุด 

รวม 4.66 0.48 93.20 มำกท่ีสุด 
  

 จำกตำรำงท่ี 26 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม              
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร งำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม แต่ละ
ขอ้ ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกนั โดยมีควำมพึงพอใจ ท่ีแต่ละ              
ช่องทำงกำรให้บริกำรตรงตำมควำมตอ้งกำรของผูใ้ช้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
รองลงมำคือ แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก ไม่ซับซ้อน และมีควำมชดัเจน มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 
4.63 หรือร้อยละ 92.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตำรำงท่ี 27 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำรของงำนด้ำนพฒันำชุมชนและสวสัดิกำร
      สังคม 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 



      1. ควำมรู้ควำมเขำ้ใจของเจำ้หนำ้ท่ีในกำรใหบ้ริกำร  
      2. เจำ้หนำ้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสพร้อมใหบ้ริกำร          
      3. ควำมถูกตอ้งในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี 

      4. ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี 

4.60 
4.45 
4.63 
4.65 

0.50 
0.60 
0.59 
0.48 

92.00 
89.00 
92.60 
93.00 

มำกท่ีสุด 
มำก 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.58 0.54 91.60 มำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี 27 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม                
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร งำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม แต่ละ
ขอ้  ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกัน โดยมีควำมพึงพอใจควำม
รวดเร็วในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ี มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.65 หรือร้อยละ 93.00 รองลงมำคือ ควำม
ถูกตอ้งในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.63 หรือร้อยละ 92.60 
 
ตำรำงท่ี 28 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกของงำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำร
      สังคม 

ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดบัควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมพร้อมของสถำนท่ีในกำรใหบ้ริกำร 
      2. ควำมพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรใหบ้ริกำร 
      3. ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ ของสถำนท่ี  และ
วสัดุอุปกรณ์ในกำรใหบ้ริกำร 

4.80 
4.78 
4.68 

0.41 
0.42 
0.53 

96.00 
95.60 
93.60 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.75 0.45 95.00 มำกท่ีสุด 
  

 จำกตำรำงท่ี 28 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม                
อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก งำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม แต่ละ
ขอ้ ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรแตกต่ำงกนั โดยมีควำมพึงพอใจควำมพร้อม
ของสถำนท่ีในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมำคือ ควำมพร้อม              
ของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรใหบ้ริกำร มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.78 หรือร้อยละ 95.60 
 

บทท่ี 5 

สรุป และขอ้เสนอแนะ 
 



5.1 สรุปผลกำรประเมิน 
 
ตำรำงท่ี 29 ระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร ในประเด็นดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 

     ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร และดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก                            
รำยกำร ค่ำเฉล่ีย S.D  ร้อยละ ระดบั 

งำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง 
1. ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
2. ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
3. ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 
4. ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

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 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

งำนดำ้นกำรศึกษำ 
1. ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
2. ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
3. ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 
4. ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

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 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

งำนดำ้นเทศกิจ หรือป้องกนับรรเทำสำธำรณภยั  
1. ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
2. ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
3. ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 
4. ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

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 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำก 

งำนดำ้นรำยไดห้รือภำษี 
1. ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
2. ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
3. ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 
4. ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

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 

มำก 
มำก 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

 
 
 

ตำรำงท่ี 29 (ต่อ)                            
รำยกำร ค่ำเฉล่ีย S.D  ร้อยละ ระดบั 

งำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม 
1. ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 

4.69 
4.75 

0.48 
0.44 

93.80 
95.00 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 



2. ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
3. ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร 
4. ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

4.66 
4.58 
4.75 

0.48 
0.54 
0.45 

93.20 
91.60 
95.00 

มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 
มำกท่ีสุด 

รวม 4.66 0.47 93.20 มำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี 29 ควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อ ำเภอประโคนชยั จงัหวดับุรีรัมย ์แยกตำมงำนต่ำงๆ ภำพรวมควำมพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมำกท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ียรวมเท่ำกบั 4.66 หรือร้อยละ 93.20 โดยงำนดำ้นกำรศึกษำ มีค่ำคะแนนเฉล่ีย
เท่ำกบั 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมำคือ งำนดำ้นโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง มีค่ำคะแนนเฉล่ีย
เท่ำกบั 4.70 หรือร้อยละ 94.00 งำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.69 หรือ
ร้อยละ 93.80 งำนด้ำนเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 4.62 หรือร้อยละ 92.40                   
และงำนด้ำนรำยได้หรือภำษี  มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ  4.49 หรือร้อยละ 89.80 ส ำหรับกำรพิจำรณำ               
เป็นรำยดำ้นสำมำรถสรุปผลกำรประเมินแต่ละดำ้นไดด้งัน้ี 

1. ดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำร 
 ผู ้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 4.67 หรือร้อยละ 93.40                
(ตำรำงท่ี  2) หำกพิจำรณำตำมประเภทของงำนพบว่ำ ผู ้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อ งำนด้ำนโยธำ                   
กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง และงำนด้ำนกำรศึกษำ มำกท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.79 หรือร้อยละ 
95.80 รองลงมำเป็นงำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
(ตำรำงท่ี 29) จะเห็นไดว้ำ่ ผูรั้บบริกำรมีควำมพึงพอใจในภำพรวมอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด แสดงวำ่องคก์ำรบริหำร
ส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม มีขั้นตอนในกำรให้บริกำรท่ีมีควำมชดัเจน มีควำมสะดวกรวดเร็ว มีกำรจดัล ำดบัก่อนหลงั
ของผูม้ำรับบริกำร ก่อใหเ้กิดควำมพึงพอใจแก่ผูม้ำรับบริกำร 
 2. ดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร 
 ผู ้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก ท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 4.67 หรือร้อยละ 93.40               
(ตำรำงท่ี 2) หำกพิจำรณำตำมประเภทของงำนพบว่ำ ผูรั้บบริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนกำรศึกษำ               
มำกท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.86 หรือร้อยละ 97.20 รองลงมำเป็นงำนดำ้นป้องกนับรรเทำสำธำรณภยั        
มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 4.70 หรือร้อยละ 94.00 (ตำรำงท่ี 29) จะเห็นไดว้ำ่ ผูรั้บบริกำรมีควำมพึงพอใจในภำพรวมอยู่
ในระดบัมำกท่ีสุด แสดงว่ำองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม มีช่องทำงกำรให้บริกำรท่ีหลำกหลำย ไม่ยุ่งยำก 
ไม่ซบัซอ้น มีควำมชดัเจน และตรงตำมควำมตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำร  

3. ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร 
ผู ้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก ท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 4.69 หรือ ร้อยละ 93.80               

(ตำรำงท่ี  2) หำกพิจำรณำตำมประเภทของงำนพบว่ำ ผู ้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อ งำนด้ำนเทศกิจ                 
หรือป้องกนับรรเทำสำธำรณภยั มำกท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมำเป็นงำน



ด้ำนกำรศึกษำ มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 4.77 หรือร้อยละ 95.40  (ตำรำงท่ี 29) จะเห็นได้ว่ำ ผูรั้บบริกำรมีควำม              
พึงพอใจในภำพรวมอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด แสดงว่ำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม มีเจำ้หน้ำท่ีท่ีมีควำมรู้
ควำมเขำ้ใจในกำรให้บริกำรมีใบหน้ำท่ียิ้มแยม้แจ่มใสเป็นกันเอง ท ำงำนเป็นระบบระเบียบ และถูกตอ้งตำม
ขั้นตอนท ำใหเ้กิดควำมสะดวกรวดเร็วในกำรใหบ้ริกำร  
 4. ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
 ผู ้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 4.60 หรือร้อยละ 92.00                
(ตำรำงท่ี 2) หำกพิจำรณำตำมประเภทของงำนพบว่ำ ผูรั้บบริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนกำรศึกษำ               
มำกท่ีสุด มีค่ำคะแนนเฉล่ียเท่ำกบั 4.79 หรือร้อยละ 95.80 รองลงมำเป็นงำนดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำร
สังคม มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 4.75 หรือร้อยละ 95.00 (ตำรำงท่ี 29) จะเห็นได้ว่ำ ผูรั้บบริกำรมีควำมพึงพอใจ                
ในภำพรวมอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด แสดงว่ำองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม มีสถำนท่ีท่ีสะดวกสบำยในกำร
ให้บริกำรในตัวอำคำรมีกำรแบ่งพื้นท่ี เป็นสัดส่วน มีควำมเป็นระเบียบเรียบร้อย มีอุปกรณ์ท่ีทันสมัย                     
และเพียงพอต่อกำรใชง้ำน ส่งผลใหผู้ม้ำรับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจ  
 
5.2 ขอ้เสนอแนะ 
 1. จำกกำรศึกษำ พบว่ำ ควำมพึงพอใจในภำพรวมของผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรงำนบริกำร
สำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม อยู่ในระดับมำกท่ีสุด แสดงให้เห็นถึงกำรบริหำรจดักำร                
ท่ีค  ำนึงถึงควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรเป็นส ำคญั อย่ำงไรก็ตำม ผูรั้บบริกำรมักจะมีควำมคำดหวงัในกำร
ให้บริกำรท่ีดียิ่งขึ้นเร่ือยๆ องค์กรจึงจ ำเป็นจะตอ้งพฒันำกำรบริหำรจดักำรเพื่อให้ยุทธศำสตร์ในแต่ละดำ้น
บรรลุวตัถุประสงค์ตำมท่ีตอ้งกำร โดยตอ้งผลกัดันประเด็นยุทธศำสตร์ไปสู่กำรปฏิบติัด้วยกำรใช้เคร่ืองมือ
ทำงกำรบริหำรต่ำงๆ  อำทิ  ลิขิตสมดุล (Balanced Scorecard) เพื่ อก ำหนดปัจจัยท่ี มีผลต่อควำมส ำเร็จ                 
อย่ำงยิ่งยวด (Critical Success Factor) จดัท ำแผนงำนโครงกำรแบบเหตุผลสัมพนัธ์ (Logical Framework) และ
ก ำหนดเน้ือหำใหค้รอบคลุมภำรกิจท่ีมีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรผลกัดนัประเด็นยทุธศำสตร์ 
 2. กำรจัดท ำแผนจะต้องให้องค์กรภำคประชำชนในท้องถ่ินได้เข้ำมำมีส่วนร่วมอย่ำงจริงจัง                     
โดยจะตอ้งจดัล ำดบัควำมส ำคญัของโครงกำรท่ีจะด ำเนินกำรใหช้ดัเจนมำกท่ีสุด 
 3. ควรมีกำรฝึกอบรมเจ้ำหน้ำท่ีอย่ำงต่อเน่ือง ซ่ึงไม่ควรเน้นเฉพำะเร่ืองระเบียบปฏิบัติรำชกำร                
ของกรมส่งเสริมปกครองส่วนท้องถ่ินเท่ำนั้ น แต่ควรให้ควำมส ำคัญกับกำรวำงแผนกำรตลำดตำมควำม
ตอ้งกำรของประชำชน เทคนิคกำรบริหำรจดักำรองคก์ร และกำรบริหำรองคก์รเชิงธุรกิจ 
 4. ควรให้ควำมส ำคัญกับกำรพัฒนำเศรษฐกิจท้องถ่ินให้มำกขึ้น โดยวำงแผนพัฒนำบนพื้นฐำน              
ของทรัพยำกรในทอ้งถ่ินใหม้ำกท่ีสุด เพื่อก่อใหเ้กิดรำยไดก้บัทอ้งถ่ินและกำรพฒันำเศรษฐกิจท่ีย ัง่ยนื 

 5. ควรศึกษำดูงำนในทอ้งถ่ินอ่ืนๆ ท่ีมีกำรบริหำรจดักำรเร่ืองต่ำงๆ ไดป้ระสบควำมส ำเร็จ และน ำมำ
ประยกุตก์บัองคก์ร เพื่อช่วยใหก้ำรพฒันำองคก์รประสบควำมส ำเร็จไดอ้ยำ่งรวดเร็วขึ้น 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสี่เหลี่ยม 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

  

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คำชี้แจง   โปรดทำเครื่องหมาย  √ ลงหน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน  



1. ประเภทของการขอใช้บริการ 
 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
 งานด้านการศึกษา 
 งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย    
 งานด้านรายได้หรือภาษี 
 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

2. เพศ  
 ชาย    หญิง 

3.  อายุ..............ป ี
4.  สถานภาพ  

 โสด                  สมรส   หม้าย/หย่าร้าง 
5.  อาชีพ 

 เกษตรกรรม    รับจ้างทั่วไป   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ            
 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท ค้าขาย/อาชีพอิสระ  นักเรียน/นักศึกษา 
 ว่างงาน      อ่ืนๆ (ระบุ).................................... 

6.การศึกษาที่สำเร็จสูงสุด 
 ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/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. 2564 ท่านมารับบริการที่หน่วยงานนี้บ่อยเพียงใด 

 1-5 ครั้ง/ปี   6 -10 ครั้ง/ป ี   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. – ปิดทำการ  อ่ืนๆ (ระบุ)....................................  
 
 

ตอนท่ี 2  ระดบัควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 
ค ำช้ีแจง  โปรดท ำเคร่ืองหมำย  √ ในช่องวำ่งท่ีตรงกบัระดบัควำมพึงพอใจของท่ำน       

 
ควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 

ระดบัควำมพึงพอใจ 
มำกท่ีสุด มำก ปำนกลำง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 



1.  ควำมชดัเจนในกำรส่ือสำรถึงขั้นตอนในกำรให้บริกำร      
2.  ควำมถูกตอ้งของขั้นตอนกำรให้บริกำรท่ีก ำหนด      
3.  ควำมรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของกำรใหบ้ริกำร      
4.  กำรจดัล ำดบัก่อนหลงัของผูม้ำรับบริกำร      
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
1. มีช่องทำงกำรให้บริกำรท่ีหลำกหลำย และเพียงพอ      
2. แต่ละช่องทำงกำรใหบ้ริกำรไม่ยุง่ยำก ไม่ซบัซอ้น และมีควำมชดัเจน      
3. แต่ละช่องทำงกำรใหบ้ริกำรตรงตำมควำมตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำร      
ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร 
1.  ควำมรู้ควำมเขำ้ใจของเจำ้หนำ้ท่ีในกำรให้บริกำร      
2.  เจำ้หนำ้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสพร้อมให้บริกำร      
3.  ควำมถูกตอ้งในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี      
4.  ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี      
ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
1. ควำมพร้อมของสถำนท่ีในกำรให้บริกำร      
2. ควำมพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ตอ่กำรให้บริกำร      
3. ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ ของสถำนท่ีและวสัดุอปุกรณ์              
ในกำรใหบ้ริกำร 

     

 
ปัญหำ/ขอ้เสนอแนะ.......................................................................................................................................................... 
...........................................................................................................................................................................................…
………………………………………………………………………………………………………………………... 
………………………………………………………………………….......................................................................... 

 
 
 

กำรส ำรวจประเมินควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรงำนบริกำรสำธำรณะ 

องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่ีเหล่ียม 

ขอขอบคุณในควำมร่วมมือ 



 



กำรส ำรวจประเมินควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรงำนบริกำรสำธำรณะ 
 

 



กำรส ำรวจประเมินควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรงำนบริกำรสำธำรณะ 
 

 
 

 


